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บทคัดย่อ 
       การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ
ชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ จ าแนกตาม 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
       กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยล่ะ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการ
ทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไป
เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD   
       ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ และอาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ไม่ต่างกัน และ
ผู้ใช้บริการ ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา และด้านรายได้ต่างกันความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ต่างกัน 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ; ผู้ใช้บริการ  
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ABSTRACT 
The purposes of this research were 1) to study the passenger satisfaction in Air Conditioned Bus 
Services of the Transport Company Ltd. (999), Bangkok – South of Thailand 2) to compare the 
passenger satisfaction in the Air Conditioned Bus Services of the Transport Company Ltd. (999), 
Bangkok – South of Thailand route by general data characteristics of the passengers, i.e sex, age, 
education level, career, and income 
       The sample group of this case study was 400 participants which were Air Conditioned Bus 
Services of the Transport Company Ltd. (999). The questionnaire was used to be a tool for 
collecting the data. The data collected were analyzed by using the frequency, percentage, mean 
and standard deviation which the hypotheses were tested by independent sample (T-Test), One-
way ANOVA (F-Test), on the off-chance that based on statistics which is a branch of mathematics 
working with data collection that had significant tests of the difference the couple of variables by 
using LSD. 
       The research findings are as follow. The result of the case study of this thesis as follows: The 
level of the satisfaction of customer service of Air Conditioned Bus Services of the Transport 
Company Ltd. (999) that the perspective of the customer’s satisfaction levels went high and as the 
result of the hypothesis testing showed that 1) the individual factor that it had the different 
satisfaction to use the service from Transport Company Ltd. (999) 
Keywords: The factors of customer satisfaction and customer service.  
 
บทน า 

       การคมนาคมขนส่งทางบกไม่วา่จะเป็นในรูปแบบของการการเดินทางทางรถยนต์ส่วนบุคคล รถโดยสารสาธารณะ 
ทางรถไฟ หรือการคมนาคมขนส่งทางน้ า และทางอากาศ ล้วนแล้วแต่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งส าหรับประชาชนที่
ต้องการเดินทาง ไปยังสถานที่ต่างๆ เช่น สถานที่ท างาน  สถานศึกษา หรือเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ รวมถึงการเดินทาง
ท่องเที่ยว โดยเฉพาะประชาชนที่อาศัยอยู่ในต่างจังหวัด ถือว่าการคมนาคมขนส่งทางบกนั้ นมีบทบาทส าคัญมาก 
เนื่องจากมีความสะดวก สบายและรวดเร็ว รวมทั้งค่าใช้จ่ายในการเดินทางก็ไม่สูงจนเกินไป จึงท าให้เป็นที่นิยมของ
ประชาชนโดยทั่วไปรวมทั้งนักท่องเที่ยวด้วย  
       ในธุรกิจการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารนั้น บริษัทจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและต้องสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้า ธุรกิจของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999)นั้น เป็นธุรกิจที่เกี่ยวกับการให้บริการ ดังนั้นการทราบถึง
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่ง จะท าให้บริษัทฯสามารถน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการ
ให้บริการเพื่อให้ตรงกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ และท าให้ลูกค้าเห็นถึงความแตกต่างของการบริการ จนเกิด
ความประทับใจและเต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการ เพื่อให้ได้บริการที่มีคุณภาพและตรงตามความต้องการของผู้มาใช้บริการ 
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และยังสามารถท าให้บริษัทสามารถได้รับทราบ ค าร้องเรียนหรือความไม่พอใจจากผู้ใช้บริการในเรื่องต่าง ๆ ซึ่งมีอยู่
เป็นจ านวนมากได้โดยตรง  
       ดังนั้นผู้วิจัย จึงได้เล็งเห็นถึงความจ าเป็นของการพัฒนาธุรกิจ เพื่อช่วยให้ผู้ประกอบการรถโดยสารประจ าทาง 
สามารถสร้างความประทับใจให้กับผู้ที่มาใช้บริการของบริษัทฯ รวมทั้งท าให้สามารถรองรับจ านวนนักท่องเที่ยว ทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างประเทศที่เพิ่มมากขึ้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่งจ ากัด จ ากัด(999) เส้นทางกรุงเทพฯ-ภาคใต้ เพื่อที่จะได้น าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุง
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพเป็นที่พึงพอใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย  
       1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้  
       2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด 
(999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ จ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ขอบเขตงานวิจัย 
       ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของ
บริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการศึกษาดังนี้ 
       1. ด้านเนื้อหา  

การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระ 1 กลุ่ม คือปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนตัวแปรตาม 7 กลุ่ม 
คือ ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชี และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ ด้านการบริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ  
       2. ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
       กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จากการค านวณด้วยสูตรทาโรยามาเน (Taro Yamane) 
โดยก าหนดระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ระดับ  0.05 ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 400 กลุ่ม
ตัวอย่าง 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
       ประโยชน์ที่คาดจะได้รับจากผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้ บริการรถโดยสารปรับ
อากาศชั้นหนึ่ง ของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) มีดังต่อไปนี้ 
       1. ได้ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่ง บริษัท ขนส่ง 
จ ากัด (999) 
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       2. น าข้อมูลผลการวิจัยที่ได้ ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา กลยุทธ์การ ให้บริการของบริษัท ขนส่ง 
จ ากัด (999) หรือ บริษัทอ่ืนๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรมรถโดยสารประจ าทาง เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างแท้จริง เป็นการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัท และช่วยยกระดับอุตสาหกรรมรถโดยสารประจ า
ทางให้มีมาตรฐานสูงขึ้น  
 
บททวนวรรณกรรม  
       จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ผู้วิจัยได้แยกความพึงพอใจออกเป็น 7 ด้าน ดังนี้ 
 
ด้านการให้บริการ 
       อนุรักษ์ เจนสิริผลและเนตรนภา ไวทย์เลิศศักดิ์ (2558) กล่าวว่า สภาพตัวรถ เบาะที่นั่ง ความสะอาดของห้องน้า
และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในรถระหว่างเดินทาง เป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ  
        เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ที่ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
(Thai Lion Air) แล้วพบว่าปัจจัยผลิตภัณฑ์ ความตรงต่อเวลาในการให้บริการ ความปลอดภัยในการเดินทางและ
สภาพความใหม่ของเคร่ืองบิน มีผลต่อความพึงพอใจ 
       จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้นในเรื่องพึงพอใจนั้น ผู้วิจัยมีความเห็นว่า ความพึงพอใจ ในด้านบริการ 
หมายถึง การให้ความส าคัญกับเรื่องของความความสะอาดและปลอดภัยในการให้บริการ มีความรวดเร็วและตรงต่อ
เวลา และความต่อเนื่องสม่ าเสมอของขั้นตอน  
 
ดา้นราคาค่าบริการ 
        ปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้โดยสารจะเปรียบเทียบปัจจัยด้านคุณภาพของระบบขนส่งระยะทางและ
ความสะดวกรวดเร็วที่ได้รับกับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเดินทาง   
        กฤติยา พุทธวงค์ (2558) ที่ได้ศึกษา ปัจจัยประสบการณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ที่ใช้
บริการรถโดยสารปรับอากาศในจังหวัดพิษณุโลก แล้วพบว่า ราคาค่าโดยสารที่มีความเหมาะสมคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบ
กับการเดินทางประเภทอื่นๆ  
       จากแนวคิดทฤษฎีความหมายของความพึงพอใจข้างต้นพอที่จะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในด้านราคาค่าบริการ 
หมายถึง ความคุ้มค่าของราคาค่าตั๋วโดยสารกับระยะทาง ความคุ้มค่าของราคาค่าโดยสารเมื่อเทียบกับบริการและ
ความสะดวกสบาย ที่ได้รับในระหว่างการเดินทาง  
 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
        ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) กล่าวว่า สถานที่ตั้งของร้าน บรรยากาศ การตกแต่งร้าน ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ความสะดวกของสถานที่จอดรถ จะใช้บริการจึงจะสามารถความพึงพอใจได้เต็มที่ 
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        ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549) กล่าวว่า ระดับความพร้อมของผลิตภัณฑ์ส าหรับลูกค้า ต้องมีพร้อมให้เมื่อ
ลูกค้าต้องการเสมอ โดยผลิตภัณฑ์ที่ มีการเข้าถึงได้ง่ายและมีความพร้อมในการให้บริการจะท าให้ความพึงพอใจของ
ลูกค้าเพิ่มสูงขึ้น  
       จากแนวคิดทฤษฎีความหมายของความพึงพอใจข้างต้นพอที่จะสรุปได้ว่า การสร้างความพึงพอใจในด้านช่องทาง
การให้บริการนั้น หมายถึง การเพิ่มช่องทางการการจัดจ าหน่ายตั๋วให้มีความหลากหลายเพิ่มความสะดวกสบายในการ
ซื้อ หรือจองตั๋ว และมีท าเลที่ตั้งเหมาะสม 
 
ด้านส่งเสริมการตลาด 
       สิริกุล พรหมชาติ. (2553) เป็นรูปแบบของการท างานประสานกันของพนักงานผู้ให้บริการและเครื่องมือที่ใช้ใน
การส่งข่าวสารไปยังลูกค้า เพื่อสร้างความรู้สึกประทับใจ ดึงดูดให้ลูกค้ามีความต้องการใช้บริการหรือซื้อสินค้านั้นๆ 
เช่น การให้คูปองส่วนลด หรือการลด แลก แจก แถม 
       อนุรักษ์ เจนสิริผลและเนตรนภา ไวทย์เลิศศักดิ์ (2558) กล่าวว่า โปรโมชั่นราคาถูกเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดเนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitive) 
ค่อนข้างสูง 
       จากแนวคิดทฤษฎีความหมายของความพึงพอใจข้างต้นพอที่จะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในด้านการส่งเสริมการ
ขายนั้น หมายถึง  การประชาสัมพันธ์ให้รู้จักบริการของบริษัท โดยการจัดโปรโมชั่นพิเศษ ลด แลก แจก แถม เพื่อจูง
ใจให้มีการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป 
 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
       ณัฐพร ดอกบุญนาคและฐาปกรณ์ ทองคานุช (2558) พนักงานต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตา ยิ้ม
แย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย แล้ วจะเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
       ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) ซึ่งได้กล่าวว่า บุคลากร หมายถึง พนักงานที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี แต่งกายเหมาะสม 
สุภาพ มีความรู้สิ่งที่ตนสนใจหรือธุรกิจที่อยากลงทุน และต้องมีความถูกต้องแม่นย่ าในการให้บริการ เช่น ดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
       จากแนวคิดทฤษฎีความหมายของความพึงพอใจข้างต้นพอที่จะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจด้านบุคคลนั้น หมายถึง 
การที่บุคลกรนั้นๆแต่งกายสะอาดเรียบร้อยดูดี มีความสุภาพ แสดงความเอาใจใส่และดูแลลูกค้าด้วยความจริงใจ มี
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการให้ค าแนะน า  
 
ด้านกระบวนการให้บริการ  
       กฤติยา พุทธวงค์ (2558) กล่าวว่า กระบวนการ ด้านความปลอดภัยในการเดินทางและความรวดเร็วในการ
เดินทาง ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศ 
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       ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) ได้ให้ความหมายด้านกระบวนการว่า ถ้าเป็นระบบการให้บริการ จะต้องมีความ
รวดเร็ว ตอบสนองต่อเวลาอันจ ากัดของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและแม่นย า 
      จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจด้านกระบวนการ ข้างต้นสามารถกล่าวโดยสรุปได้ ว่า คือ 
กระบวนการแต่ละขั้นตอนด าเนินด้วยความรวดเร็วทันใจ สามารถตอบสนองด้านเวลาที่จ ากัดของลูกค้า การ
ประมวลผลข้อมูลต้องมีความชัดเจนถูกต้องแมน่ย า และปลอดภัย  
 
ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
       เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) กล่าวว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น ชื่อเสียงสายการบิน ความสะอาดของ
ห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน มีอุปกรณ์การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สายการบินไทยไลอ้อนแอร์  
       ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) กล่าวถึงลักษณะทางกายภาพว่า เป็นสถานที่มีความสะอาด บรรยากาศและการจัด
ตกแต่งร้านสวยงามเหมาะกับสไตล์ของร้าน ภาชนะออกแบบสวยงาม รูปแบบและสีสันของเคร่ืองแบบพนักงานมีความ
สุภาพเรียบร้อยและดูทันสมัยเป็นที่โดดเด่น 
       จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจด้านกายภาพ ข้างต้นสามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่า พนักงานแต่งตัว
สะอาดเรียบร้อย ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน้ าบนรถ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
       อาริยา หมัดลี (2559) ได้ท าการศึกษา เรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางของ 
บริษัท วีระกร จ ากัด เส้นทางหาดใหญ่-สุไหงโกลก ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 25-34 ปีระดับการศึกษาส่วนใหญ่ปริญญาตรีขึ้นไป มีอาชีพเป็นพนักงาน บริษัทเอกชน 
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000-10,000 บาท และมีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือกลับภูมิล าเนา 
       มาริษา ไกรงู (2553)ได้ท าการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศ
ประจ าเส้นทาง กรณีศึกษา:  สายกรุงเทพ-เพชรบุรี (หมายเลขเส้นทางเดินรถ73) ผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุอยู่ในช่วง 20-30 ปีมากที่สุด และส่วนใหญ่มีสภาพโสด นอกจากนี้ยังพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด และมีรายได้  5,000-10,000 บาท มากที่สุด และผู้โดยสารมีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการรถตู้ในระดับปานกลางค่อนไปทางมากในเกือบทุกๆ ด้าน ได้แก่ อัตราค่าโดยสาร  
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
       การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Experimental Design) และเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามแบบวิจัย
ตัดขวาง (Cross sectional Study) ใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แล้วทาการวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ  
       ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด(999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ จ านวน 400 คน ซึ่งทางผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงได้ก าหนดขนาดของกลุ่ม
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ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเปิดตารางส าเร็จรูปของยามาเน่ โดยได้ก าหนดค่าระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และค่าความคลาด
เคลื่อนที่ยอมรับได้ที่ 5% จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ 400 ตัวอย่าง และท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) โดยแจก แบบสอบถามให้กับผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งบริษัทขนส่ง จ ากัด 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ 
       เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย  
       1. แบบสอบถามแบบปลายเปิดและปิด โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย    
       1.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ มี
จ านวนข้อค าถามในแบบสอบถามทั้งหมด 5 ข้อ  
       1.2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – 
ภาคใต้ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านกายภาพ มีจ านวนข้อคาถาม 39 ข้อ  
       1.3 ข้อมูลเก่ียวกับข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการรถปรับ
อากาศชั้นหนึ่งบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ซึ่งเป็นข้อค าถามปลายเปิด มีจ านวน 1 ข้อ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล  
       1. สถิติพรรณน า (descriptive statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
       1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรลักษณะส่วนบุคคล
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้  
       1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ตัวแปรด้านความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านราคาค่าบริการ ด้านความปลอดภัย และด้าน
ความคุ้มค่า  
       2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
       2.1 ใช้สถิติ t-test ในการวิเคราะห์ข้อมูลความผูกพันต่อองค์กร ที่จ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล คือ ด้านเพศ 
       2.2 ใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการวิเคราะห์ข้อมูลความผูกพันต่อองค์กร ที่จ าแนกลักษณะส่วนบุคคล 
ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ หากพบความแตกต่างจะนาไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ 
LSD 
 
ผลการวิจัย 
       1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ 
– ภาคใต้ โดยภาพรวมมีระดับพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลาดับ 
ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านการให้บริการและด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความพึง
พอใจเท่ากัน ด้านราคาค่าบริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
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       2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้ 
       2.1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ และอาชีพ ต่างกันความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถ
ปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้โดยรวม ไม่ต่างกัน 
       2.2 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคล  ด้านระดับการศึกษา และรายได้ต่างกันความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัดเส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้โดยรวม ต่างกัน 
 
อภิปรายผลการวิจัย  
       ผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – 
ภาคใต้ สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 
       1. ผลการศึกษาผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
       1.1  ด้านการให้บริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วนใหญ่พึงพอใจให้การ
บริการที่ดีท าให้ประทับใจสอดคล้องกับแนวคิดอนุรักษ์ เจนสิริผลและเนตรนภา ไวทย์เลิศศักดิ์ (2558) ที่กล่าวว่า 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางนครชัยแอร์และบริษัทอ่ืน
อย่างมีนัยส าคัญ เช่น สภาพตัวรถ เบาะที่นั่ง ความสะอาดของห้องน้ าและสิ่งอานวยความสะดวกภายในรถระหว่าง
เดินทาง เป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับแนวคิด เสาวภา ลีลานุวงศ์ 
(2558) ที่กล่าวว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ที่สามารถระบุเลือกที่นั่งได้ตามความต้องการ ความตรงต่อเวลาในการ
ให้บริการ ความปลอดภัยในการเดินทางและสภาพความใหม่ของเคร่ืองบิน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
       1.2 ด้านราคาค่าบริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วนใหญ่พึงพอใจให้  ตั้ง
ราคาเหมาะกับคุณภาพเพื่อให้สัมผัสได้ถึงความคุ้มค่า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) ที่
กล่าวว่า ราคาที่มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ ราคาไม่แพงเกินไปเมื่อนามาเปรียบเทียบกับสินค้าหรือบริการที่
ได้รับ และจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ สอดคล้องกับแนวคิดของ กฤติยา พุทธวงค์ (2558) ที่กล่าวว่า ราคาค่าโดยสารที่มี
ความเหมาะสมคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางประเภทอื่นๆ 
       1.3 ด้านช่องทางการให้บริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วนใหญ่พึงพอใจให้มี
ช่องทางการให้บริการที่มีความหลากหลาย เข้าถึงได้ง่าย มีท าเลที่ตั้งที่เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  ฤดีรัตน์ 
สิทธิบริบูรณ์ (2558) กล่าวว่า สถานที่ตั้งของร้าน บรรยากาศ การตกแต่งร้าน ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความ
สะดวกของสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดเหมาะสมที่จะใช้บริการจึงจะสามารถความพึงพอใจได้เต็มที่  ไม่สอดคล้องกับ
แนวความคิดของปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) ที่กล่าวว่า ปัจจัยด้านการจ าหน่ายตั๋วโดยสารไม่มีอิทธิพลต่อความพึง
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พอใจในการใช้บริการความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะใช้บัตรโดยสารรายเที่ยวหรือเติมเงิน จึงไม่จ าเป็นต้องไปออกตั๋วโดยสาร  
       1.4 ด้านส่งเสริมการขาย ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วนใหญ่พึงพอใจให้มีการ
สะสมเที่ยวเดินทางของรถโดยสารประจ าทาง และมีการแจกอาหารและเคร่ืองดื่ม รวมถึงผ้าเย็นในระหว่างการเดินทาง 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ณัฐพร ดอกบุญนาค และ ฐาปกรณ์ ทองคานุช (2558) ที่กล่าวว่า ควรมีการลดราคาหรือ
การสมัครสมาชิกเพื่อสะสมรางวัล สะสมไมล์เที่ยวบิน สะสมเที่ยวเดินทางของรถโดยสารประจ าทาง รวมถึงมีการจัด
โปรโมชั่นที่พักรวมกับอาหารหรือเครื่องดื่มต่างๆ เพื่อเป็นการดึงดูดใจให้กลับมาใช้บริการเพิ่มมากขึ้น สอดคล้องกับ
แนวคิดของ สิริกุล พรหมชาติ. (2553) เป็นรูปแบบของการท างานประสานกันของพนักงานผู้ให้บริการและเครื่องมือที่
ใช้ในการส่งข่าวสารไปยังลูกค้า เพื่อสร้างความรู้สึกประทับใจ ดึงดูดให้ลูกค้ามีความต้องการใช้บริการหรือซื้อสินค้า
นั้นๆ เช่น การให้คูปองส่วนลด หรือการลด แลก แจก แถม 
       1.5 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วน
ใหญ่พึงพอใจต่อความสุภาพเรียบร้อย แต่งกายเหมาะสม และความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการบริการของพนักงาน 
สอดคล้องกับแนวคิดของ ณัฐพร ดอกบุญนาคและฐาปกรณ์ ทองคานุช (2558) ที่กล่าวว่า พนักงานต้องมีการแต่งตัวที่
เหมาะสม ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 
เช่นเดียวกับแนวความคิดของโสภิตา รัตนสมโชค (2558) บทบาทอีกอย่างหนึ่งของบุคลากรที่มีความส าคัญ คือ การมี
ปฏิสัมพันธ์และสร้างมิตรไมตรี ต่อลูกค้า เป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเกิดความผูกพันกับ
องค์กรในระยะยาว                       
       1.6 ด้านกระบวนการการให้บริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ โดยส่วน
ใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการที่จะต้องมีความรวดเร็วและถูกต้องแม่นย า และปลอดภัยต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ กฤติยา พุทธวงค์ (2558) กล่าวว่า กระบวนการ ด้านความปลอดภัยในการเดินทางและความรวดเร็วใน
การเดินทาง ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศสอดคล้องกับแนวคิด
ของอนุรักษ์ เจนสิริผลและเนตรนภา ไวทย์เลิศศักดิ์ (2558) ที่กล่าวว่า ระบบการจองตั๋วและการซื้อคืน ระบบการให้
ข้อมูลข่าวสาร ระบบการวิ่งรถ ระบบการเตรียมตัวก่อนการเดินทาง และ ระบบการบริการระหว่างเดินทาง มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทางนครชัยแอร์และบริษัทอื่นอย่างมีนัยส าคัญ   
       1.7 ด้านลักษณะทางกายภาพของบริการ ของผู้ใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด 
(999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ 
โดยส่วนใหญ่พึงพอใจต่อลักษณะทางสภาพรถและห้องน้ าภายในรถสะอาด ความสะดวกสบายของเบาะอ้ีนั่ง 
สอดคล้องกับแนวคิดของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) กล่าวว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น ชื่อเสียงสายการ
บิน ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน้ าบนเครื่องบิน มีอุปกรณ์การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ และสอดคล้องกับ ฤดีรัตน์ สิทธิบริบูรณ์ (2558) กล่าวถึงลักษณะทาง
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กายภาพว่า เป็นสถานที่มีความสะอาด บรรยากาศและการจัดตกแต่งร้านสวยงามเหมาะกับสไตล์ของร้าน ภาชนะ
ออกแบบสวยงาม รูปแบบและสีสันของเคร่ืองแบบพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อยและดูทันสมัยเป็นที่โดดเด่น 
        
2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัทขนส่ง จ ากัด เส้นทางกรุงเทพฯ – 
ภาคใต้ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และรายได้ 
       2.1 ผู้ใช้บริการมีเพศต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด 
(999) เส้นทาง กรุงเทพฯ – ภาคใต้ โดยภาพรวมไม่ ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นเพศหญิง
หรือชายมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่ต่างกัน เนื่องจากทั้งเพศหญิงและเพศชาย ต่างมีความต้องการที่ใช้บริการรถ
ปรับอากาศที่สะดวกสบาย ปลอดภัย คุ้มราคากับราคาที่ต้องจ่ายไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ สิริกุล พรหมชาติ 
(2552) กล่าวว่าเพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถประจ าทาง ซึ่งไม่สอดคล้องกับปองพล นิกรกิตติโกศล 
(2557) ที่ศึกษา ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที  เอสของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่กล่าวว่า ผู้ใช้บริการเพศชายจะมีระดับความพึงพอใจจากการใช้บริการรถไฟฟ้ามากกว่าเพศหญิง 
       2.2  ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งบริษัท ขนส่ง จ ากัด 
(999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้โดยรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นช่วงอายุส่วนใหญ่
เป็นวัยท างาน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ มาริษาไกรงู (2552) ที่ได้กล่าวว่า 
ผู้โดยสารที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถตู้โดยสาร ไม่ต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับปองพล นิกร
กิตติโกศล (2557) ที่กล่าวว่า อายุของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสมีผล ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอสโดยผู้ใช้บริการที่มีอายุมากกว่า 30 ปี จะมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการสูงกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุต่ ากว่า 30 ปี 
       2.3 ผู้ใช้บริการ มีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจใช้บริการรถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท
ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ โดยภาพรวมต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้ใช้บริการการศึกษามีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถในแต่ประเภทไม่เหมือนกันสอดคล้องกับสิริกุล พรหมชาติ (2552) ที่กล่าวว่า 
ผู้โดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีและระดับปริญญาตรี ราคา , บุคลากร, และลักษณะทางกายภาพ
ภายนอกผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับอาริยา หมัดลี ( 2559) ที่ได้กล่าวว่า 
ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมไม่ต่างกัน  
       2.4 ผู้ใช้บริการมีอาชีพต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด 
(999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้โดยภาพรวมไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้ใช้บริการไม่ว่าจะท าอาชีพอะไร มี
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของมาริษา ไกรงู (2552, น.35) ที่กล่าวว่าปัจจัยส่วน
บุคคล อาชีพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สิริกุล พรหมชาติ (2552) ที่กล่าวว่า
อาชีพแตกต่างกัน ส่งผลให้ความพึงพอใจใช้บริการแต่ละด้านต่างกัน            
       2.5 ผู้ใช้บริการมีรายได้ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่ง ของบริษัท ขนส่ง 
จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้โดยภาพรวมต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของมาริษา ไกรงู (2552, น.35) ที่
กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน อาชีพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้ ซึ่งขัดแย้งกับ อาริยา 
หมัดลี (2559) ที่ได้กล่าวว่า รายได้ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมต่างกัน  
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ข้อเสนอแนะการน าไปใช้ 
       จากผลการวิจัยครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางส าหรับ รถโดยสารปรับ
อากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) ดังนี้ 
       1. จากการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทาง
กรุงเทพฯ – ภาคใต้ มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา และด้านรายได้ ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้รถ
โดยสารปรับอากาศชั้นของหนึ่งบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ต่างกัน ดังนั้นผู้บริหารต้องให้
ความสนใจกับปัจจัยส่วนบุคคล ด้านดังกล่าวข้างต้น ในการก าหนดนโยบายองค์กร  เกี่ยวกับการให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการ ให้พิจารณาในด้านระดับการศึกษา และด้านรายได้ เป็นประการส าคัญเพิ่มด้วย และผู้บริหารของบริษัท
ขนส่ง จ ากัด (999) ต้องก าหนดกลยุทธ์เพื่อผลักดันให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เพื่อช่วยเพิ่มก าไร 
และส่วนแบ่งการตลาด ให้มากข้ึน จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีเพิ่มมากข้ึน และกลับมาใช้บริการซ้ า 
       2. จากการวิจัย ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ ด้านส่งเสริมการขาย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ดังนั้นบริษัทควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายในรูปแบบต่างๆ มากข้ึนกว่าเดิม เพื่อเป็นการสร้างการรับรู้และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่บริษัท มากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
       1. การศึกษาตัวแปรอ่ืนๆที่อาจจะมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่งของบริษัท ขนส่ง 
จ ากัด (999) เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ อาทิเช่น ด้านความสะอาด ด้านความสะดวกสบาย ความคุ้มค่า และความ
ปลอดภัย 
       2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะผู้ใช้รถโดยสารปรับอากาศชั้นหนึ่ง ของบริษัท ขนส่ง จ ากัด (999) 
เส้นทางกรุงเทพฯ – ภาคใต้ เท่านั้น ดังนั้น ควรขยายขอบเขตด้านประชากรให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น อาทิเช่น ประชาน
ชนในภูมิภาคอ่ืนๆ เพื่อให้ได้ความแตกต่างทางด้านความคิด และค่านิยม 
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