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บทคดัย่อ 

การศกึษานี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการใชบ้รกิารเรอืโดยสารไฟฟ้า ปัจจยัทีส่่งผลต่อคุณภาพ
การให้บรกิารเรอืโดยสารไฟฟ้าของประชาชน และเพื่อเสนอแนะแนวทางการยกระดบัคุณภาพการให้บริการ 
เรอืโดยสารไฟฟ้าของประชาชน เสน้ทางน ้าแม่น ้าเจ้าพระยา กรุงเทพมหานคร การศกึษาครัง้นี้ เป็นการศึกษา
เชงิคุณภาพ เกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสมัภาษณ์เชงิลกึแบบกึ่งโครงสร้าง คอื พนักงานจากกรมเจ้าท่า เจา้ของกจิการ
เรอืโดยสาร และผูใ้ชบ้รกิารเรอืโดยสารสาธารณะ จ านวน 30 คน ดว้ยวธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง ผลการศกึษา
พบว่า สภาพการใหบ้รกิารเรอืโดยสารโดยรวม พนักงานขบัเรอืส่วนใหญ่ใหบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ มอีธัยาศยัดี
และแต่งกายสุภาพ เรอืโดยสารที่น ามาให้บรกิารมสีภาพด ีมคีวามมัน่คง แขง็แรง มคีวามปลอดภยั แต่มกัจะมี
ปัญหาเฉพาะช่วงเทศกาลพิเศษและช่วงเวลาเร่งด่วน ในส่วนของข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 
การบรกิาร คอื ควรมกีารจดัการอบรมเกี่ยวกบัการบรกิารแก่บุคลากร ควรมกีารพฒันาด้านการประชาสมัพนัธ์
เกี่ยวกับรอบวิ่งเรือ การหยุดเดินเรือ และการแก้ไขปรับปรุงเรือต่าง ๆ รวมถึงการประชาสมัพันธ์เกี่ยวกับ        
ค่าโดยสารที่มกีารปรบัขึ้น-ลง เพื่อสะดวกในการวางแผนการเดินทาง และควรมกีารก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ 
การท างานดา้นมาตรฐาน 
ค าส าคญั:  คุณภาพการใหบ้รกิาร, เรอืโดยสารไฟฟ้า, เสน้ทางน ้าแม่น ้าเจา้พระยา 
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บทน า 
การจราจรถือเป็นปัญหาหลักของกรุงเทพมหานคร ที่มีความพยายามในการแก้ ปัญหา  

โดยมโีครงการต่าง ๆ เกดิขึ้นมากมาย แต่ไม่สามารถแก้ปัญหาการจราจรได้ ประชาชนจ านวนมากจึงหนั  
ไปใช้บริการเรือโดยสารข้ามฟากและเรือเมล์ในการเดินทาง เพราะช่วยลดระยะเวลาในการเดินทาง  
อีกทัง้ประชาชนยงันิยมท่องเที่ยวตามสถานที่ต่าง ๆ ทางน ้ามากขึ้น จึงจ าเป็นต้องใช้บรกิารเรอืโดยสาร
ประจ าทาง โดยการน าร่องโครงการของรัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวงคมนาคม ในรัฐบาลที่ผ่ านมา 
เพื่อเร่งฟ้ืนฟูในการเพิม่ความสามารถขนส่งทางน ้าให้สามารถเชื่อมต่อระบบขนส่งมวลชน เปิดโครงการ   
“เรือต่อรถ รถต่อเรือ ช่วยเหลือชาติ” (กรมเจ้าท่า , 2557) จากความร่วมมือของกระทรวงคมนาคม  
กรมเจ้าท่า องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถไฟฟ้าบทีเีอส และบรษิทัเรอืด่วนเจ้าพระยา จ ากดั  
ซึ่งไดเ้หน็ความส าคญัของการคมนาคมทางน ้าในเขตกรุงเทพ ฯ และปรมิณฑลว่าจะสามารถช่วยแก้ปัญหา
การจราจรทางบกที่ติดขดั และเพิม่ความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยัในการ  เดินทาง ลดควนัรถยนต์  
และช่วยลดการสญูเสยีเงนิตราต่างประเทศในการน าเขา้น ้ามนัเชือ้เพลงิ จงึไดม้นีโยบายในการเพิม่ศกัยภาพ 
และบทบาทการคมนาคมทางน ้ า ท าการฟ้ืนฟูการคมนาคมทางน ้ าโดย  ปรับปรุงท่าเรือ ในปัจจุบัน 
การตดัสนิใจซือ้การบรกิารของผูบ้รโิภคเป็นไปอย่างสลบัซบัซอ้นมากขึน้ ความตอ้งการทีห่ลากหลายมาจาก
การด าเนินชีวิตที่ดีขึ้น จะเห็นได้ว่าผู้บริโภคยุคนี้ เป็นนักซื้อมากกว่านักออมแต่ก็เป็นนักซื้อที่ฉลาด 
ในการแสวงหาขอ้มลูดา้นความรูใ้นการตดัสนิใจทีจ่ะซื้อเพือ่ใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดกบัตนเอง และไดร้บัความ
พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการต่าง ๆ ซึ่งก่อให้เกิดการแข่งขันในวงการธุรกิจในปัจจุบันอย่างมาก  
การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ หรอื ผูร้บับรกิารถอืว่าเป็นบุคคลส าคญัทีจ่ะค านึงถงึในการท าธุรกจิทุกประเภท 
การบรกิารที่มคีุณภาพที่เกิดจากความพงึพอใจของลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารที่มผีลต่อการให้บรกิารจะได้รบั
บรกิารที่ดทีี่สุด ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทียบระหว่างการคาดหวงัของผู้รบับรกิารและการรบัรู้ในการได้รบั
บรกิารผู้ใช้บรกิารได้รบัการบริการอย่างมคีุณภาพ แสดงว่าบรกิารที่ได้รบัดงักล่าวมคีุณภาพ และท าให้
ผูร้บับรกิารเกดิเป็นความรูส้กึทีพ่งึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 

จากจ านวนผู้โดยสารเรอืด่วนเลียบฝัง่แม่น ้าเจ้าพระยา ปี พ.ศ. 2564 มจี านวนผู้โดยสารทัง้หมด 
9,655,934 คน (กรมเจา้ท่า, 2563) ซึง่มเีรอืด่วนเจา้พระยา ท าธุรกจิเรอืโดยสารในแม่น ้าเจา้พระยา ใหบ้รกิาร
ในเส้นทางอ าเภอปากเกร็ด-ท่าน ้ านนทบุรี-สาทร-วดัราชสิงขร-ราษฎร์บูรณะ โดยเรือด่วน เจ้าพระยา  
มจี านวนผู้โดยสารในปี พ.ศ. 2563 คอื 4,827,166 คน (กรมเจ้าท่า, 2563) มสี่วนแบ่งทางการตลาด 50 % 
ซึ่งในปี พ.ศ. 2562 บริษัท เรือด่วนเจ้าพระยา จ ากัด มีรายได้รวม 199,175,160 บาท และมีก าไรสุทธิ 
11,858,060 บาท (บรษิทั เรอืด่วนเจา้พระยา จ ากดั, 2562) เรอืด่วนเจา้พระยาได้ พยายามปรบัปรุงบรกิาร
เพือ่ใหเ้กดิความสะดวกรวดเรว็และปลอดภยั 
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มกีารพฒันาเสน้ทางการเดนิเรอืโดยสาร และท่าเรอืมาอย่างต่อเนื่อง จากงานศกึษาของกรมเจ้าท่า  
เรื่อง ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ  การให้บริการเรือด่วนเลียบฝัง่แม่น าเจ้าพระยา ประจ าปี
งบประมาณ 2563 พบว่า ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงของผูใ้ชบ้รกิาร คอื ดา้นการใหบ้รกิารของเรอื ไดแ้ก่ 
ควรเพิม่จ านวนเทีย่วเรอื ควรมกีารรกัษาความปลอดภยัมากขึ้น ดา้นท่าเรอื ไดแ้ก่  ความสะอาดของท่าเรอื 
สภาพหลังคาบังแดด/ฝนของท่าเรือ  จ านวนที่นัง่ของท่าเรือไม่เพียงพอ ควรมีป้ายประชาสัมพันธ์ 
การใหบ้รกิารบนท่าเรอื 

จากที่ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเรอืด่วนเจ้าพระยา (ณฐกร หริญั
รตัน์, 2554) พบว่า ความพงึพอใจด้านกระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการให้บรกิาร (Process) ผู้โดยสาร 
มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัสูง เพราะทางเรอืด่วนเจ้าพระยาได้มกีารติดตัง้ป้าย บอกรายละเอยีด ทีช่ดัเจน 
เข้าใจง่ายสร้าง ความสะดวกสบายกบัผู้ใช้บรกิารเป็นอย่างยิง่ และศึกษาเกี่ยวกบัเรอืและการท่องเที่ยว 
เชิงวฒันธรรม : กรณีศึกษาลุ่มน ้าเจ้าพระยา ฝัง่ธนบุร ีกรุงเทพมหานคร พบว่า นักท่องเที่ยวจะเลือกใช้
บรกิารในกลุ่มเรอืที่เหมาะสมกบัตนเอง โดยเรอืที่ให้บรกิารจะต้องมี การให้บรกิารอย่างครบถ้วนในด้าน
ความปลอดภัย (ศิกษก บรรลือฤทธิ ์และจิราภรณ์ กาญจนสุพรรณ  , 2561) อีกทัง้จากการศึกษา  
ปัจจัยในการส่งเสริมการเดินทางด้วย  เรือด่วนเจ้าพระยาเชื่อมต่อโครงข่ายขนส่งมวลชนระบบราง  
(ปรญัญู เฟ่ืองเพยีร, 2553) พบว่า ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารทีส่ าคญั คอื รบัผูโ้ดยสารมากเกนิไปในช่วงเวลาที่
เร่งด่วน และ ศกึษาศกึษาการประชาสมัพนัธ์การท่องเทีย่วทางแม่น ้าเจา้พระยา ในกรุงเทพมหานครโดยเรอื
ด่วน เจ้าพระยา (พิชญา บ ารุงพันธ์และทยากร เลาหสกุลงาม , 2560) พบว่าการจัดท าวิดีโอ เพื่อ
ประชาสมัพนัธ์ การท่องเทีย่วทางแม่น ้าเจ้าพระยาในกรุงเทพมหานครโดยเรอืด่วนเจ้าพระยา ผ่านสื่อวดิโีอ 
ให้ลูกค้าได้ ทราบถึงการเดินทางและการใช้บรกิารที่ถูกต้อง ผู้ศึกษาได้สนใจศึกษาเรื่องปัจจยัที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารเรอืโดยสารไฟฟ้าของประชาชน ในเสน้ทางน ้าแม่น ้าเจา้พระยา กรุงเทพมหานคร และ
น าขอ้มูลทีไ่ดร้บัมาเป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารของเรอืด่วน  เจา้พระยาใหผู้โ้ดยสารเกดิ
ความพอใจสูงสุด เพื่อให้เรอืโดยสารไฟฟ้ามคีวามน่าเชื่อถอื แขง็แรง ปลอดภยั และมปีระสิทธภิาพสูงและ
สง่เสรมิการขนสง่ทางน ้า ตามนโยบายของรฐับาล 
 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาเชงิคุณภาพ ผูศ้กึษาไดน้ าเสนอวธิศีกึษา ดงันี้ 
    1. ผู้ศกึษาพฒันาแบบสมัภาษณ์ตามแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพบรกิาร และน าร่าง

แบบสมัภาษณ์ไปทดสอบความถูกต้องของเนื้อหาโดยน าค าถามไปวเิคราะหแ์ละเปรยีบเทยีบให้ สอดคลอ้ง

กบัวตัถุประสงค ์แนวคดิ และทฤษฎทีีก่ าหนดไว ้
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 2. เก็บรวบรวมข้อมูลออนไลน์แล้วน าแบบสอบถามทัง้หมดด าเนินการตามขัน้ตอนการศึกษา 

ผู้ศึกษาเลือกตัวอย่างแบบสะดวกและเก็บข้อมูลด้วยแบบสัมภาษณ์ออนไลน์ผ่านระบบ Google Form  

โดยตัง้ค าถามในการคดักรองกลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารของประชาชนที่ใช้บรกิารเรอืโดยสาร

ไฟฟ้าของประชาชน ในเส้นทางน ้าแม่น ้าเจ้าพระยา กรุงเทพมหานคร และน าช่องทางการเชื่อมต่ อแบบ

สมัภาษณ์ออนไลน์ไปประชาสมัพนัธผ์่านช่องทางเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ต่าง ๆ  

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

   1. ประชากรที่ศึกษา คือ เจ้าหน้าที่กรมเจ้าท่า เจ้าของกิจการเรือโดยสาร และผู้ใช้บริการ  

เรอืโดยสารสาธารณะ จ านวน 30 คน  

    2. กลุ่มตวัอย่าง คอื เจา้หน้าทีก่รมเจา้ท่า เจา้ของกจิการเรอืโดยสาร และผูใ้ชบ้รกิารเรอืโดยสาร
สาธารณะ จากประชากรมจี านวนจ ากดั ดงันัน้จงึด าเนินการสุ่มตวัอย่างโดยใชว้ธิกีารสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) ตามทฤษฎขีองเครจซี่และมอรแ์กน (Krejcie & Morgan, 1970) สามารถค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตวัอย่างกบัประชากรทีม่ขีนาดเลก็ไดต้ัง้แต่ 10 ขึน้ไป ซึง่ค านวณโดยใชส้ตูร ดงัต่อไปนี้ 
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เมื่อ n =ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 N =ขนาดประชากร 
 e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างทีย่อมรบัได้ 
 2X = ค่าไคสแควรท์ี ่df เท่ากบั 1 และระดบัความเชื่อมัน่ 95% (X2=3.841) 
 p =สดัสว่นของลกัษณะทีส่นในประชากร (กรณีไม่ทราบสดัสว่น ก าหนด p=0.05) 
จากการแทนค่าในสตูร จะไดว้่า 

( ) ( )( )( )

( ) ( ) ( ) ( )( )

2

2 2

3.841 30 0.5 1 0.5

0.05 30 1 3.841 0.5 1 0.5

28

n

n

−
=

− + −

=

 

จากการค านวณกลุ่มตวัอย่าง จะไดว้่า ในการศกึษาครัง้นี้ใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 28 ตวัอย่าง อย่างไร

ก็ตาม เพื่อเป็นการป้องกนัความผดิพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการให้สมัภาษณ์ไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ของกลุ่ม

ตวัอย่าง ผูศ้กึษาจงึไดจ้ดัท าแบบสอบถามส าหรบักลุ่มตวัอย่างเพิม่ขึน้อกีรอ้ยละ 5 รวมเป็นทัง้หมด 30 คน 
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 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมครัง้นี้ เป็นแบบสอบถามแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-

Structure Interview) ประกอบดว้ย 3 สว่น ดงันี้ 

 ตอนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Check List) 

 ตอนที่ 2 แบบสมัภาษณ์เกี่ยวกบัสภาพการณ์การให้บรกิารเรอืโดยสารไฟฟ้า ที่ส่งผลต่อคุณภาพ

การให้บริการเรือโดยสารไฟฟ้า ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านความสม ่าเสมอ  

ดา้นความเสมอภาค ดา้นความปลอดภยั และ ดา้นความสะดวก 

ตอนที่ 3 แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเรือโดยสารไฟฟ้า 

ซึ่งประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นความสม ่าเสมอ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความปลอดภยั 

และ ดา้นความสะดวก 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการศกึษาครัง้นี้ ผูศ้กึษาไดด้ าเนินการตามล าดบั ดงันี้ 

       1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการเกบ็รวบรวมจากแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์

ออนไลน์ (Questionnaire & Interviews) โดยเกบ็จากประชาชนทีใ่ชบ้รกิารเรอืโดยสารไฟฟ้าของประชาชน 

ในเสน้ทางน ้าแม่น ้าเจา้พระยา กรุงเทพมหานคร โดยวธิกีารเกบ็รวบรวมดงันี้ 

         1) ผู้ศึกษาพัฒนาแบบสัมภาษณ์ตามแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ  

และน าร่างแบบสมัภาษณ์ไปทดสอบความถูกต้องของเนื้อหาโดยน าค าถามไปวเิคราะห์และเปรยีบเทยีบ 

ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์แนวคดิ และทฤษฎทีีก่ าหนดไว ้

        2) เกบ็รวบรวมขอ้มูลออนไลน์แลว้น าแบบสอบถามทัง้หมดด าเนินการตามขัน้ตอนการศกึษา 

ผู้ศึกษาเลือกตัวอย่างแบบสะดวกและเก็บข้อมูลด้วยแบบสัมภาษณ์ออนไลน์ผ่านระบบ Google Form  

โดยตัง้ค าถามในการคดักรองกลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกบัคุณภาพบริการของประชาชนที่ใช้บรกิารเรอืโดยสาร

ไฟฟ้าของประชาชน ในเส้นทางน ้ าแม่น ้ าเจ้าพระยา กรุงเทพมหานคร และน าช่องทางการเชื่อมต่อ  

แบบสมัภาษณ์ออนไลน์ไปประชาสมัพนัธผ์่านช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ต่าง ๆ  

    2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary Data) จากเอกสาร หนังสือ วารสาร บทความ งานศึกษา และ

ฐานขอ้มลูต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่เป็นแนวทางในการศกึษา 
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ผลการศึกษาและอภิปรายผล 
ผลการศึกษา 

จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผู้ศกึษาสามารถสงัเคราะห์ปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารเรอื
โดยสารไฟฟ้าของประชาชน ในเสน้ทางน ้าแม่น ้าเจา้พระยา กรุงเทพมหานคร โดยสรุปผลการศกึษา ไดด้งันี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของของกลุ่มตัวอย่าง  ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ให้ข้อมูล 
สว่นใหญ่เป็นเพศชาย และมชี่วงอายุมากกว่า 30 ปี  
 สว่นที ่2 สภาพการณ์การใหบ้รกิารเรอืโดยสารไฟฟ้า ผลจากการศกึษาพบว่า สภาพการณ์ใหบ้รกิาร
เรอืโดยสารไฟฟ้า ดา้นบุคลากร พบว่า พนักงานขบัเรอืส่วนใหญ่ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ มอีธัยาศยัดแีละ
แต่งกายสุภาพ ดา้นความสม ่าเสมอ พบว่า มเีรอืโดยสารไฟฟ้าใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ แต่ในชัว่โมงเร่งด่วน
มีประชาชนใช้บริการเป็นจ านวนมากในบางครัง้ ใช้เวลาในการรอเรือนาน ด้านความเสมอภาค  
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารระยะสัน้เหน็ว่าเป็นธรรม ดา้นความปลอดภยั พบว่า เรอืโดยสารทีน่ ามาใหบ้รกิารมสีภาพด ี
มคีวามมัน่คง แขง็แรง มคีวามปลอดภยั ดา้นความสะดวก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจทีร่บัการบรกิาร
ทีส่ะดวกสบายมากขึน้ จะมปัีญหาเฉพาะช่วงเทศกาลพเิศษและช่วงเวลาเร่งด่วน 

ส่วนที่ 3 แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเรือโดยสารไฟฟ้า ผลจากการศึกษาพบว่า  
ด้านบุคลากร ควรมกีารจดัการอบรมเกี่ยวกบัการบรกิาร แก่พนักงานขบัเรอื ผู้จ าหน่ายตัว๋ และ พนักงาน
ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ด้านความสม ่าเสมอ และ ด้านความสะดวก ควรมกีารพฒันาด้านการประชาสมัภาษณ์
เกี่ยวกบัรอบวิง่เรอื การหยุดเดนิเรอื และการแก้ไขปรบัปรุงเรอืต่าง ๆ รวมถงึการประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบัค่า
โดยสารที่มีการปรบัขึ้น-ลง เพื่อสะดวกในการวางแผนการเดินทาง ด้านความเสมอภาค ควรมรีาคาค่า
โดยสารเท่าเทียมกัน ด้านความปลอดภยั ควรมกีารก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการท างานด้านมาตรฐาน
ระยะเวลาการท างาน แนวทางการขบัเรือบนทางน ้ าสาธารณะ รวมถึงการตรวจสอบสารเสพติดและ
แอลกอฮอลส์ าหรบัพนกังานขบัเรอื ก่อนการปฏบิตังิาน  
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อภิปรายผล 

จากผลการศกึษา ผูศ้กึษาสามารถอภปิราผลการศกึษาตามวตัถุประสงคข์องการศกึษา ไดด้งันี้ 
   1. ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการเรือโดยสารไฟฟ้า 

ในทุกด้าน โดยด้านบุคลากร พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัสูงกว่าบริการที่ได้รบัทุกด้าน อธิบาย  
ไดว้่า บุคลากรเป็นสิง่แรกทีผู่้ใช้บรกิารไดพ้บเจอเป็นสิง่แรกในการเขา้ไปใชบ้รกิาร หากผู้ ใชบ้รกิารมคีวาม
ประทบัใจแรกที่ดี ย่อมส่งผลเชิงบวกต่อการบริการนัน้ ๆ โดยอาจสร้างความพึงพอใจและความรู้สึกดี  
ซึ่งส่งผลให้เกิดความไว้วางใจในการใช้บริการ ดงันัน้ผู้ประกอบการเรือโดยสารไฟฟ้าควรมีมาตรการ  
ในการปรบัปรุงเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์บุคลากร โดยควรมชีุดพนักงาน (ชุดฟอร์มบรษิัท) ให้กบัพนักงานใส่
ปฏิบัติงานให้เรียบร้อย โดยแยกให้ชดัระหว่างพนักงานขบัเรอืกับพนักงานประจ าส านักงาน เพื่อความ
สะดวกของผูโ้ดยสารทีม่าใชบ้รกิาร ควรจดัใหม้กีารอบรมการบรกิาร การใหค้วามรูใ้หก้บัพนักงาน เนื่องจาก
การขนส่งเป็นงานบรกิารชนิดหนึ่ง และควรจัดหาสิง่กระตุ้นและจูงใจใหก้บัพนักงานหรอืการสร้างนิสยัให้มี
จิตใจในการ บรกิารให้กบัพนักงาน ส่วนด้านพนักงานมปีระสบการณ์และได้รบัการฝึกฝนมาเป็นอย่างดี  
กค็วรรกัษามาตรฐานเอาไว ้และควรมกีารตรวจสอบ และจดัใหม้อีบรมเป็นระยะ ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบั ลลดิา 
พลสุวรรณ และ นิศากร สมสุข (2559) ที่ได้อธิบายว่า ผู้ใช้บริการให้ความส าคญักับการปฏิบัติงานที่มี
ประสทิธภิาพ การมสีภาพยานพาหนะทีท่นัสมยั และ การทีพ่นกังานมคีวามเป็นมอือาชพี มภีาพลกัษณ์และ
ทศันคตทิีด่ ีมากทีสุ่ด ซึง่สามารถสรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างดี 
   2. แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารเรอืโดยสารไฟฟ้า พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัการมี
ใจบรกิารของบุคลากรมากที่สุด รองลงมาคอื การให้ความส าคญัด้านความสม ่าเสมอ ด้านความสะดวก  
ดา้นความปลอดภยั และ ดา้นความเสมอภาค ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั นิวฒัน์ รงัสรอ้ย และคณะ (2563) 
ทีไ่ดอ้ธบิายว่า แนวทางการแก้ไขการให้บรกิารขนส่งสาธารณะของกรมการขนส่งทางบก โดยควรปรบัปรุง
ด้านพฤติกรรมของผู้ขบัขี่ด้านความเร็ว และการขบัขี่ที่ไม่สุภาพ เพื่อให้ผู้โดยสารมคีวามรู้สกึปลอดภยั
ในขณะโดยสารเพิม่มากขึ้น แนวทางควบคุมเรอืโดยสารสาธารณะตามนโยบายของรฐั การประชาสมัพนัธ์
และประสานงานของกรมการขนส่งทางบก รวมถงึการร้องเรยีนของประชาชนที่ใช้บรกิารขนส่งสาธารณะ  
ทีส่ะดวกและคุ้มครองผู้บรโิภคอย่างแท้จรงิ และ ประชาชนมคีวามต้องการให้ระบบขนส่งสาธารณะอ านวย
ความสะดวกต่อกลุ่มเปราะบางในสงัคม อาทิเช่น ผู้พกิาร ผู้สูงอายุ เด็ก สตรมีคีรรภ์ในการใช้บรกิารเรอื
โดยสารไฟฟ้า ซึง่สอดคลอ้งกบั วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์ และ ปรญิญานนัท ์ฉัว่กุล (2561) ทีอ่ธบิายว่า ผูส้งูอายุ 
หรอืผู้ที่มคีวามต้องการการช่วยเหลือในการเคลื่อนย้าย มคีวามต้องการด้านข้อมูล และสิง่อ านวยความ
สะดวกมากขึน้ เช่น ทีน่ัง่รอเรอืโดยสารในแต่ละจุดจอด ทางเดนิทีม่รีาวเกาะและพืน้ไม่ลื่น หอ้งน ้าประจ าจุด
จอดหรอืสถานี และสภาพแวดล้อมที่ต้องสะอาด การให้บรกิารเกี่ยวกบัความปลอดภยั เพื่อสร้างความเท่า
เทยีมในสงัคมดา้นการใหบ้รกิารขนสง่สาธารณะอย่างแทจ้รงิ 
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ข้อเสนอแนะ 

1. ควรมกีารศกึษาพฤตกิรรม และความพงึพอใจของผู้บรโิภคที่ส่งผลต่อการให้บรกิารเรอืโดยสาร
ไฟฟ้าของประชาชน ในเสน้ทางน ้าแม่น ้าเจา้พระยา กรุงเทพมหานคร อาทเิช่น ปัจจยัผลกัดนั ปัจจยัดงึดูด  
ทีลู่กคา้มาใชบ้รกิารตอ้งพบเจอ และดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

2.  ผลที่ได้จากการศึกษาครัง้นี้ผู้ประกอบการสามารถน าไปใช้ประโยชน์ ในกลยุทธ์คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และสามารถศกึษาเพิม่เตมิหรอืเปรยีบเทยีบกบักลุ่มผู้ประกอบการขนส่งต่าง ๆ เพื่อศกึษาปัจจยั
อื่น ๆ ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารเรอืโดยสาร เช่น ดา้นความเชื่อมัน่ดา้นความพึง่พอใจ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่มี
ประสทิธภิาพและเกดิประโยชน์สงูสุด 
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