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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจัดการของสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ในดา้นต่าง ๆ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จักและ
เขา้ใจลูกคา้ การวิจยัครั้ งน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ  ลูกค้าที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) 
จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวน
ทางเดียว (One - Way ANOVA) ทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product moment correlation) 

ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครั้ งน้ี  มีจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  ข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีส่วนใหญ่อายุ 
20 -  30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และส่วน
ใหญ่มีรายได้10,001 -20,000 บาท  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) โดยรวม ในระดับมาก แยกเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือดา้นการให้ความ
เช่ือมั่นต่อลูกค้าอยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจอยู่ในระดับมาก ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการอยู่ในระดบัมาก และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือดา้นการรู้จักและเขา้ใจลูกค้าอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  ปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่าง 
ได้แก่  อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และคุณภาพการบริหารจัดการที่ได้รับจากสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) ได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า ดา้นการรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.01 
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ABSTRACT 

The objective of this study is to study the management efficiency of Bangkok 
Bus Terminal (Chatuchak) in various aspects including concrescence of service, 
reliability, the response to customers, providing confidence to customers, knowing and 
understanding customers. This research is quantitative research by using 
questionnaires as a tool for data collection. The samples used are 400 customers who 
have used the Bangkok bus terminal (Chatuchak). The statistics used for analysis were 
frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. Hypothesis testing 
using t-test, One-Way ANOVA and test hypotheses to find relationships using Pearson 
product moment correlation. 

The results showed that the sample group in this research with a total of 400 
people. Personal data of respondents found that respondents mostly male, age 20 - 30 
years, single status, bachelor's degree, private company employee, income 10,001 - 
20,000 baht. There is a high level of opinion regarding the service quality of the 
Bangkok Bus Terminal (Chatuchak)  separated by sorting the average value from 
highest to lowest which are a high level in the response to the customers, next is to 
give the customers confidence in a high level. The reliability and concrescence of 
service were at a high level. And the least mean was the knowledge and understanding 
of customers at a moderate level.The hypothesis test found that th different 
demographic factors include age, education level, occupation and income affecting the 
satisfaction of users differently with a statistical significance of 0.05. And the quality 
of management received from the Bangkok bus terminal (Chatuchak) include 
concrescence of service, reliability, the response to customers, providing confidence to 
customers, knowing and understanding customers relate to the satisfaction of users 
with statistical significance 0.01. 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 บริษัท ขนส่ง จ ากัด เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดัของกระทรวงคมนาคมจัดตั้งโดยประมวล

กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และด าเนินการในด้านการบริการขนส่งผู้โดยสารโดยรถประจ าทาง

ระหว่างกรุงเทพฯไปยงั จงัหวดัต่าง ๆ ระหว่างจงัหวดัและภายในจงัหวดัและให้เอกชนเขา้มามีส่วน

ด าเนินการในรูปของรถร่วมเอกชนว่ิงในเส้นที่ บขส.ไดร้ับใบอนุญาตประกอบการขนส่ง จากการที่

รัฐบาลไดม้อบหมายให้บริษทั ขนส่ง จ ากดั ท าหน้าที่เป็นแกนกลางในการจดัระเบียบการเดินรถทั้ง

ของบริษัทเองและรถร่วมให้เป็นระเบียบ  รวมทั้งการให้บริการดา้นสถานีขนส่งผูโ้ดยสารท าให้

สามารถแบ่งขอบเขตการด าเนินงานธุรกิจได ้เป็น 3 ธุรกิจ คือ การเดินรถบริษทั รถร่วมเอกชน และ

สถานีขนส่ง 

 สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร (Bus Terminal) เป็นสถานที่ที่รถโดยสารจากหลาย ๆ สายมาจอดใน

บริเวณเดียวกนัและมีบริการต่าง ๆ จดัไวใ้ห้ เช่น ที่พักผู้โดยสาร ห้องสุขา ห้องอาหาร เป็นตน้ ไว้

ส าหรับการบริการผูโ้ดยสาร มีการเก็บค่าใช้สถานีตามประเภทของรถโดยสารตามข้อก าหนดของ

กรมการขนส่งทางบก โดยกรมการขนส่งจะท าหน้าที่ก ากบัดูแลสถานีขนส่งต่าง ๆ ทัว่ประเทศ  ใน

ปัจจุบันบริษัทขนส่ง จ ากัด มีสถานีขนส่งผู้โดยสารที่ได้รับใบอนุญาตประกอบการจากกรมการ

ขนส่งทางบกจ านวน 7 แห่ง แบ่งเป็น กทม.จ านวน 3 แห่งคือ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารหมอชิต, สถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารเอกมยั, สถานีขนส่งผูโ้ดยสารสายใต ้ถนนบรมราชชนนี และสถานีในส่วนภูมิภาค 

4 แห่งคือ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดัสุพรรณบุรี, อ าเภอภูเขียว จังหวัดชัยภูมิ, อ าเภอหล่มสัก 

จงัหวดัเพชรบูรณ์และจงัหวดัสุราษฎร์ธานี  นอกจากการบริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจ านวน 7 แห่ง

แล้ว บริษทัฯยงัมีที่ท าการสถานีเดินรถในส่วนภูมิภาคอีกจ านวน 113 สถานี (บริษทั ขนส่ง จ ากัด

,2562.) 

 การขนส่งผูโ้ดยสารมีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศ ทั้งน้ีเน่ืองจากการขนส่งผูโ้ดยสาร

เป็นปัจจัยขั้นพื้นฐาน (Infrastructure) อย่างหน่ึง อันเป็นรากฐานส าคัญในการพัฒนาประเทศด้าน

ต่างๆ เช่น ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านการเมือง เป็นต้น  ดังน้ันการขนส่งผู้โดยสารจึง

เปรียบเสมือนกุญแจดอกส าคัญที่จะเปิดทางให้ประเทศชาติบรรลุถึ งการพัฒนาและความมั่งคั่ง
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ตลอดจนการส่งเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างคนในชาติด้วยกัน  การขนส่งผู้โดยสารจึงมี

ความส าคัญกับการท่องเที่ยว ท าให้นักท่องเที่ยวสามารถเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยวได้อย่าง

สะดวกสบาย ช่วยกระตุ้นให้มีการเดินทางท่องเที่ยวเพิ่มขึ้น อีกทั้งเป็นตวัแปรส าคัญในการพัฒนา

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและแหล่งท่องเที่ยว ซ่ึงการขนส่งผูโ้ดยสารจะมีเครือข่ายทั้งทางบก ทาง

น ้า และทางอากาศ 

 ดังน้ัน ด้วยเหตุน้ี ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการบริหารจัดการของสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
สถานีขนส่ง โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลและประเมินผลการให้บริการ ระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ผลการด าเนินงาน รวมถึงปัญหาและอุปสรรค เพื่อที่จะได้น าข้อมูลมาปรับปรุงและ
พัฒนารูปแบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพเป็นที่น่าพึงพอใจ และสาม ารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขันในดา้นธุรกิจการบริการ รวมไปถึงเพื่อใช้
เป็นแนวทางส าหรับผูท้ี่ท าวิจยัในเร่ืองที่เกี่ยวขอ้งต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ในการศึกษา 
  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจดัการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ใน
ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

(1) ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  
(จตุจกัร) (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ย พฤติกรรมผูบ้ริโภค คุณภาพการบริการ  และความ
พึงพอใจ (3) ขอบเขตด้านระยะเวลา คือ ตั้ งแต่เดือนสิงหาคม – พฤศจิกายน พ. ศ. 2562 รวม
ระยะเวลาทั้งส้ิน 4 เดือน  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย  
 ผลจากการศึกษาน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผน และปรับปรุงการบริหารจดัการ
งานของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกร) เพื่อให้มีคุณภาพในการบริการเพิ่มมากขึ้น  
 
 



 5 

แนวคิดและทางทฤษฎี 
แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
       ปณิศา มีจินดา (2553 : 10) ได้ให้ค าจ ากัดความว่าพฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึง เป็น
กระบวนการที่เกี่ยวข้อง กับบุคคลหรือกลุ่มในการจัดหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช้ และการ
จดัการภายหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วงเวลา
หน่ึง ๆ 

ชิฟ แมน  และคะนุค  (Schiffman and Kanuk, 1987) ได้ให้ ค าจ ากัดความหมายขอ ง
พฤติกรรมของผู้บริโภคไวว่้าเป็นพฤติกรรมที่ผู ้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใช้ 
ประเมินผล หรือการบริโภคผลิตภัณฑ์ บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดว่าจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเองไดเ้ป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากร
ที่มีอยู่ ทั้งเงิน เวลา และก าลังเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่าง ๆ อันประกอบด้วย ซ้ืออะไร ซ้ือ
ท าไม ซ้ือเมื่อไร ซ้ืออย่างไร ซ้ือที่ไหน และซ้ือบ่อยแค่ไหน   

แองเจิล คอลแลต และแบลคเวลล์  (Engel Kollat and Blackwell, 1968) ได้ให้ค าจ ากัด
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเกี่ยวข้อง
โดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึงสินค้าและบริการ ทั้ งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการ
ตดัสินใจซ่ึงมีมาอยู่ก่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าดงักล่าว 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการของ
บุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นให้ไดร้ับความสุข ความสะดวกสบาย
และเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท าน้ันๆ  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ที่ไม่สามารถ
ครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กับสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อื่นๆทั้งยงัเกิด
จากความเอื้ออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้
ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 พงษ์เทพ  (2546) กล่าวว่า การบริการ คือ หลักของการให้บริการน้ันสามารถตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเน่ือง
สม ่าเสมอเท่าเทียมกัน และยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร ไม่สร้างความยุ่งยาก
ให้แก่ผู ้ใช้บริการมากจนเกินไป  โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ
ผูร้ับบริการมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจาก
อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 กรอนรูส  (Gronroos, 1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า
จ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์  หรือส่ิงที่
ผู ้รับบริการได้รับจากบริการน้ัน โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่  (functional quality) เป็นเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการของการประเมินน่ันเอง 
 ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้ห้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการว่า เป็น
ส่ิงช้ีวดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูร้ับบริการว่าสอดคลอ้งกับ
ความต้องการของเขาไดด้ีเพียงใด  การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึง
หมายถึง การตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 
 คอร์ดับเป้ิลสกี้  รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ให้ค าจ ากัด
ความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ  กระบวนการบริการ และองค์กรที่
ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิด
พื้นฐานที่มองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี 
 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

สาวิณี น้อยคง (2552, บทคดัย่อ) การศึกษาครั้ งน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารของบริษัทขนส่ง จ ากัดในสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพมหานคร(หมอชิต2)กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ผู ้โดยสารที่มาใช้บริการรถโดยสาร
ของบริษทัขนส่งจ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร(หมอชิต2) จ านวน 400คน และใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหูพจน์คูณ
(MultipleRegression Analysis)ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้น
การส่งเสริมการตลาดและทางดา้นกระบวนการมีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารของบริษัท
ขนส่ง จ ากดัในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร(หมอชิต2)อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยที่
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารของบริษทัขนส่ง จ ากดัในสถานี
ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร(หมอชิต2)มากที่สุด ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นกระบวนการ รองลงมาไดแ้ก่
ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์และปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารของ
บริษทัขนส่งจ ากัดในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพมหานคร(หมอชิต2)น้อยที่สุด ไดแ้ก่ปัจจยัด่าน
การส่งเสริมการตลาด ส่วนปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจัย
ดา้นลักษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการรถโดยสารของบริษัทขนส่ง จ ากดัในสถานี
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ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพมหานคร  (หมอชิต2) ผลการศึกษาน้ีสามารถเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการธุรกิจรถโดยสารส าหรับน าไปใช้ในการปรับปรุง พัฒนา และวางแผนกลยุทธ์
การตลาด และการบริการให้เกิดความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้

ดวงสมร เนียมนัตน์ (2555, บทคดัย่อ) การศึกษาครั้ งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือ ผูท้ี่เข้ามาใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารใน
สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) จ านวน 385 คน และสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ 
(ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม ขอ้มูล 
สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent 
Samples t-test, One-way ANOVA และ Least Significant Difference ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ที่ใช้
บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรม
ราชชนนี) เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  21-30 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชนเหมือนกนั แต่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั  คือ ผูท้ี่ ใช้บริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 -20,000 บาท ส่วนผูท้ี่ใช้
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มี
พฤติกรรมในการใช้บริการเหมือนกนัคือ  มีความถี่ในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครั้ ง/เดือน เลือกใช้
สถานีขนส่งผู้โดยสารเพราะมีความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ ใช้บริการสถานีขนส่งในช่วง 
เวลา 18.00 น. - 23.59 น. มีลักษณะการเดินทางคนเดียว การให้บริการของสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีระดบัการรับรู้การ
ให้บริการโดยรวม ระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระหว่างสถานีขนส่งผู้โดยสารทั้งสองแห่ง พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  และด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า แตกต่างกนั ส่วนดา้น ความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ค าส าคัญ: พฤติกรรมการใช้บริการคุณภาพการให้บริการสถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร 
 ศรายุทธ สุนทรนันท์ (2559, บทคดัย่อ) การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่าง
ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบ  Business Intelligence
ความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพของระบบ  Business Intelligence กับระดับความพึงพอใจของ
พนักงาน และ ความสัมพันธ์ระหว่าง ประสิทธิภาพจากการใช้งานระบบ  Business Intelligence กับ
ระดับความพึงพอใจของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี คือ พนักงานบริษัท ขนส่ง 



 8 

จ ากัด จ านวน 250 คน จากจ านวนประชากรทั้งหมด จ านวน 661 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย Independent Samples t-test, One-way 
ANOVA และ Pearson Product-Moment Coefficient Correlationผลการศึกษา พบ ว่า เพศและ
หน่วยงาน ที่แตกต่างกัน มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้งานระบบ  Business Intelligence 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพของระบบ 
Business Intelligence กับระดบัความพึงพอใจของพนักงานอยู่ในทิศทางเดียวกันและอยู่ในระดับ
ปานกลาง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ส่วน ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพจากการ
ใช้งานระบบ Business Intelligence กบัระดบัความพึงพอใจของพนักงาน อยู่ในทิศ ทางเดียวกนัและ
อยู่ในระดับสู ง  อย่างมี  นัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 ค าส าคัญ  : Business Intelligence 
อุตสาหกรรมการขนส่ง ประสิทธิภาพการท างานของระบบ คุณภาพของระบบ 
 อนุชิดา พลายอยู่วงษ์ (2557, บทคดัย่อ) งานวิจัยน้ีมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาความพร้อมใน
การให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม อาเซียนของผูป้ระกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดจ านวน 210 ชุด ในการเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการและ
ผูบ้ริหารรถทวัร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ สถิติเชิง พรรณนาที่ใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถี่ ร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้าน
สมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและ  มอบหมายงานปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการ
สนองตอบลูกค้า ปัจจัยด้านพัฒนาบุคลากร ปัจจัย  ด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ดา้นสถานที่จดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการขาย และดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ  ผูป้ระกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ปัจจยั ด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการ
ควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ  ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผูป้ระกอบการรถทวัร์ปรับอากาศสายอีสานเหนือ มากที่สุด รองลงมา ไดแ้ก่ 
ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ดา้นสถานที่  จดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ ปัจจยัการพฒันาบุคลากร ปัจจยั  การตลาดเพื่อรองรับการเขา้สู่
ประชาคมอาเซียน ด้านส่งเสริมการขาย และด้านบุคลากร ตามล าดับ  ส่วนปัจจัยดา้นสมรรถนะ
ผูบ้ริหาร ด้านความเป็นผูน้ า ด้านการวางแผน ดา้นการสร้างแรงจูงใจ ปัจจัย  คุณภาพการบริการ 
ดา้นความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นความมั่นใจ ดา้นส่ิงที่สามารถจับตอ้งได้ และดา้นความใส่
ใจ ปัจจยัด้านส่ือสังคมออนไลน์และปัจจัยดา้นการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ ประชาคมอาเซียน 



 9 

ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ให้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียนของ  ผู้ประกอบการรถทวัร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ 
 นายสิทธา ค าประสิทธ์ิ(2559, บทคดัย่อ) ระบบการขนส่งผูโ้ดยสารที่ส าคญัสุดของประเทศ
ไทยคือระบบการขนส่งผู้โดยสารทางบก เน่ืองจากเข้าถึงง่ ายและครอบคลุมพื้นที่ทั้ งหมด
ภายในประเทศ โดยประเทศไทยมีเส้นทาง  ครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ ระยะทางรวม 217,800 
กิโลเมตร ซ่ึงการขนส่งโดยรถโดยสารประจ าทาง  (รถทัวร์) เป็นการขนส่งผู้โดยสารทางบกที่มี
จ านวนผู้ใช้บริการมากที่สุด โดยมีจ านวนผู้ใช้บริการ มากกว่า 374 ล้านคนต่อปี แต่อย่างไรก็ตาม
จากขอ้มูลสถิติการใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารตั้งแต่ปี 2555 – 2558 พบว่าอัตราการใช้บริการ
ของผู้โดยสารลดลงอย่างต่อเน่ือง ในขณะที่จ านวนเที่ยวว่ิง ของรถโดยสารประจ าทางมีอัตรา
เพิ่มขึ้น ซ่ึงเกิดจากสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงมากขึ้น ไม่เพียงแต่การ แข่งขนัภายในอุตสาหกรรม
รถโดยสารประจ าทาง ยงัไดร้ับผลกระทบจากการแข่งขนัของสินคา้ ทดแทนต่างๆ เช่น รถตูโ้ดยสาร
ประจ าทาง หรือ สายการบินตน้ทุนต ่ารวมถึงการเดินทางดว้ยรถไฟ และรถยนต์ส่วนบุคคล ท าให้มี
การกระจายของผู้โดยสารไปยงัการเดินทางรูปแบบอื่นๆ เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีเป็น
สาเหตุหลกัที่ท าให้ผู ้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางมีจ านวนลดลง  ผูป้ระกอบการต่างๆ จึงตอ้ง
ปรับกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้สามารถอยู่รอดและแข่งขันไดใ้น อนาคต โดยการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการมากที่ สุด เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิ มของบริษัท  งานวิจัยน้ีจึงมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  รถทวัร์นครชัยแอร์โดย
ใช้ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา 
(Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการ ส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
และปัจจัยดา้นกระบวนการ (Process) และ ปัจจัยดา้น ประชากรศาสตร์ (เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ) เพื่อให้บริษัท นครชัยแอร์ จ ากดั ไดท้ราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถทวัร์นครชัยแอร์และ  สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง 
พฒันา กลยุทธ์การให้บริการของบริษทั นครชัยแอร์ จ ากดั หรือ บริษทัอื่นๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรม
รถโดยสารประจ าทาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างแทจ้ริง ซ่ึงจะส่งผลให้
เกิดการใช้บริการเพิ่มขึ้นและท าให้อุติสากรรมรถโดยสาร เติบโตต่อไปไดใ้นอนาคต ผลการวิจัย
พบว่าปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถทวัร์นครชัยแอร์ โดยเรียงตามล าดับ
จากมากไปน้อย น้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์และราคา ปัจจัยดา้นบุคคล ปัจจัยดา้นกายภาพและ
ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้านการ  จ าหน่ายตัว๋โดยสาร 
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ในส่วนของการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัปัจจยัดา้นอายุ ระดบั การศึกษาและ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถทวัร์ นครชัยแอร์
โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต ่ากว่า 20 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการสูงกว่า กลุ่มตวัอย่าง
ที่มีอายุมากกว่า 20 ปี และกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีจะมีระดบั  ความพึง
พอใจในการใช้บริการสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี รวมถึงกลุ่ม  
ตวัอย่างที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการสูง
กว่า กลุ่มตวัอย่างที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนสูงกว่า 10,000 บาท ขึ้นไป 
  
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

 

 

ความพึงพอใจในประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้  
3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
4. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
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สมมติฐานในการศึกษา 
 คุณภาพการบริหารจัดการที่ได้รับจากสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร)  มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้  
3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
4. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

 
วิธีการด าเนินการวิจัย  
 ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคา้ที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
เน่ืองจากจ านวนลูกคา้ที่เคยใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ซ่ึงไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน  ดังน้ันในการก าหนดขนาดตัวอย่างที่จะท าการศึกษาในครั้ งน้ี ได้จากการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1973) ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
ผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple random Sampling) 
จากน้ันน าข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลโดยใช้โปรแกรมค านวณส าเร็จรูปทางสถิติ 
ประกอบด้วย (1) สถิติเชิงพรรณนา เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปร
ทุกตัวตามกรอบแนวความคิด และ (2) สถิติ เชิงอนุมานส าหรับทดสอบสมมติฐานเพื่อหา
ความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product-moment 
correlation) ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  ส่วน

ใหญ่อายุ 20 -  30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และส่วนใหญ่มีรายได้10,001 -20,000 บาท ส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการคือ2-3 ครั้ ง/ปี มี
เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการคือ ความหลากหลายของเส้นทางเดินรถ และส่วนใหญ่
เดินทางคนเดียว คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) โดยรวม ใน
ระดบัมาก แยกเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกค้าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าอยู่ในระดับมาก ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดบัมาก และค่าเฉลี่ย
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น้อยที่สุดคือด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าอยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจของ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร)โดยรวม ในระดับมาก แยกเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจกบัสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 
มีการบริการอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ  (จตุจกัร)ในทุก ๆ ดา้น 
เป็นไปตามความต้องการของท่านอยู่ในระดบัปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบกบัสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
อื่น ๆ ท่านมีความพึงพอใจสูงอยู่ในระดบัมาก ประสิทธิภาพของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 
(จตุจกัร) เกินกว่าที่ท่านคาดหวัง ไวส้ าหรับการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  และค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุดคือประสิทธิภาพของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) เกินกว่าที่ท่านคาดหวงัไว ้อยู่ใน
ระดบัมาก ตามล าดบั  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

คุณภาพการบริหารจดัการที่ไดร้ับจากสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของดวงสมร เนียมนัตน์ (2555, บทคัดย่อ) 
การศึกษาครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร
กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ 
ผูท้ี่เข้ามาใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารในสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) จ านวน 385 
คน และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) จ านวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม ขอ้มูล สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-test, One-way ANOVA และ Least Significant 
Difference ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ที่ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพ
โสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานเอกชนเหมือนกนั แต่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกนั คือ ผูท้ี่ ใช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 -20,000 บาท ส่วนผูท้ี่ใช้สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมในการใช้บริการเหมือนกันคือ มีความถี่ในการใช้บริการ
น้อยกว่า 1 ครั้ ง/เดือน เลือกใช้สถานีขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของเสน้ทางเดินรถ ใช้
บริการสถานีขนส่งในช่วง เวลา 18.00 น. - 23.59 น. มีลักษณะการเดินทางคนเดียว การให้บริการ
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ของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช
ชนนี) มีระดบัการรับรู้การให้บริการโดยรวม ระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระหว่างสถานีขนส่งผู้โดยสารทั้งสองแห่ง พบว่า การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกัน 
ส่วนดา้น ความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเข้าใจลูกคา้ไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ค าส าคัญ: พฤติกรรมการใช้บริการคุณภาพการ
ให้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 

 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. สถานีขนส่งควรมีการจดัหาอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงเทคโนโลยี

ที่ทนัสมยัไวใ้ห้บริการ ควรมีการรักษาความสะอาดบริเวณพื้นๆที่ต่างๆและห้องน ้าอย่างสม ่าเสมอ  
2. สถานีขนส่งควรมีการแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ นโยบายการให้บริการ นโยบายความ

ปลอดภยั และควรจดัให้มีการอบรมบุคลากร โดยพนักงานจะตอ้งเขา้ใจและสามารถปฏิบตัิตามได้
อย่างถูกตอ้งเพื่อสร้างมาตรฐานให้เป็นสากลและยงัเป็นการเพิ่มความน่าเช่ือถืออีกดว้ย  

3. สถานีขนส่งควรมีการส่ือสารให้ผู ้โดยสารเกิดความมัน่ใจ มีการประชาสัมพันธ์ขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆที่เกี่ยวขอ้งกบัสถานีขนส่งให้ผูโ้ดยสารรับทราบ มีการจดัตารางเวลาเดินทาง และ การ
เตรียมความพร้อมก่อนขึ้นบินอย่างเหมาะสม เพื่อให้ผูโ้ดยสารเกิดความมัน่ใจว่าสามารถเดินทางได้
ตรงตามก าหนด  
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1.  จากขอ้มูลการศึกษาที่แสดงถึงแหล่งขอ้มูลในเขตกรุงเทพฯเท่าน้ัน ดงัน้ันผู้ศึกษาเห็นว่า
ควรเพิ่มเติมและขยายขอบเขตในการวิจัยออกไปสู่เขตพื้นที่ระดับจงัหวัดและระดับภูมิภาคมาก
ยิ่งขึ้นอนัจะท าให้ทราบถึงแนวทางความตอ้งการและการวางแผนด าเนินธุรกิจเชิงรุกต่อไป   

2.  ควรใช้วิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methodology) โดยเป็นการวิจยัในแนวทางแบบ
ผสมผสานวิธี โดยการผสานวิธีคิดและระเบียบวิธีเชิงปริมาณและคุณภาพเขา้ดว้ยกนั ใช้การสังเกต
กิจกรรม  การร่วมกิจกรรมในพื้นที่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะๆ  ซ่ึงเหมาะสมกบัการศึกษากบั
กลุ่มตวัอย่างที่เป็นครอบครัวโดยตรง และการศึกษาตามสภาพจริงในธุรกิจอีกดว้ย 
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