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บทท่ี 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจัยแบบผสมระหว่างเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ มีวตัถุประสงค์เพ่ือ
เปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการ และเพ่ือพฒันาแนวทางในการพัฒนาคณุภาพ
การให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย ประกอบด้วย
วตัถุประสงค์ของการวิจัย ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล 
สรุปผลการวิจยั ข้อเสนอแนะ ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยในครัง้ต่อไป และข้อจํากัดในการศึกษาวิจัย 
ดงันี ้
 
5.1 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพ่ือศึกษาการรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยตามกลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได้ และจํานวน
ครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 4. เพ่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 5. เพ่ือสร้างสมการทํานายตวัแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม (Y) ด้วยตวัแปรความ
คาดหวงัของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X1-X6) และตวัแปรการรับรู้ของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X7-X12) 
 6. เพ่ือพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ี
ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 
5.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 5.2.1 การวิจยัเชิงปริมาณ  
  ประชากร ได้แก่  ผู้ โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขต พืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย กลุม่ตวัอย่าง ได้มาโดยวิธีการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage 
Sampling) จํานวน 400 ตวัอย่าง 
 5.2.2 การวิจยัเชิงคณุภาพ 
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  ประชากร มีทัง้หมด 3 กลุม่ท่ีเก่ียวข้อง คือ 1) บริษัทหรือผู้ประกอบการท่ีให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 2) เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก และ 
3) ผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  

กลุม่ตวัอย่าง คือ 1) บริษัทหรือผู้ประกอบการท่ีให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย จํานวน 1 ตวัอย่าง 2) เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก จํานวน 1 
ตวัอย่าง และ 3) ผู้ โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย จํานวน 3 ตวัอย่าง กลุม่ตวัอย่าง ได้มาโดยวิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
จํานวน 5 ตวัอย่าง 
 
5.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยนี ้ได้แก่ แบบสอบถามสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณเก่ียวกับการรับรู้
และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย และการสมัภาษณ์แบบเชิงลึกสําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพเก่ียวกับการ
พฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย 
 
5.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิจยัเชิงปริมาณใช้การวิเคราะห์ข้อมลูโดยโปรแกรม SSPSS for Windows เพ่ือหาคําตอบ
ในวตัถปุระสงค์ท่ี 1-4 วิธีการทางสถิติท่ีใช้ ได้แก่ สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) คือ การหา
ค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าความถ่ี และสถิติอ้างอิง (Inferential Statistic) คือ 1) t-test 2) 
One-way ANOVA และ 3) Multi Regression Analysis 
 การวิจัยเชิงคณุภาพเพ่ือหาคําตอบในวตัถุประสงค์ท่ี 5 ใช้การสมัภาษณ์แบบเชิงลึก โดยใช้
เคร่ืองบนัทึกเสียงในการสมัภาษณ์ระหว่างผู้ ท่ีสมัภาษณ์ และผู้ ท่ีให้สมัภาษณ์ และจัดทําข้อมลูลงใน
ตารางสรุปการสมัภาษณ์โดยเรียงหวัเร่ืองตามรายด้านด้านคณุภาพการบริการ 6 ด้าน 
 
5.5 สรุปผลการวจิัย 
 การศกึษาการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย สรุปผลการศกึษา ดงันี ้
 1. ผลการวิเคราะห์สถานภาพสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.30 มีอายุระหว่าง 20-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.50 มี
สถานภาพสมรสโสด คิดเป็นร้อยละ 78.50 มีการศกึษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.50 มี
อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 51.80 มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
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46.50 มีความถ่ีในการใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อสัปดาห์ จํานวน 3-4 ครัง้ คิดเป็นร้อยละ 
32.00 และมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวท่ีใช้บริการรถตู้สาธารณะ 4 คนขึน้ไป คิดเป็นร้อยละ 39.30 
ตามลําดบั 
 2. ผลการวิเคราะห์การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมการรับรู้อยู่ในระดบัรู้สกึเฉย 
ๆ (คา่เฉล่ีย = 3.08) ความคาดหวงัอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.78) และผลการวิเคราะห์ใน
แตล่ะด้านสรุปได้ดงันี ้
  2.1 การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบวา่ 
   2.1.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ โดยภาพรวม
พบวา่ ผู้รับบริการมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ (ค่าเฉลี่ย = 3.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ารายข้อส่วน
ใหญ่อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 11.4 สติ๊กเกอร์ข้อความ
ร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบัรถไมส่ภาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น อยู่ใน
ระดบัรับรู้มาก (คา่เฉล่ีย = 3.68) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 8.3 สีของรถยนต์ อยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ  (คา่เฉล่ีย 
= 3.37) และข้อ 11.2 ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ (ค่าเฉลี่ย = 
3.31) ตามลําดบั 
   2.1.2 ด้านการตอบสนอง โดยภาพรวมพบว่า ผู้ รับบริการมีการรับรู้ต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบั
รู้สึกเฉย ๆ (ค่าเฉลี่ย = 3.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าทุกข้ออยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดยข้อท่ีมี
ค่าเฉลี่ยสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 14 พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่าง
รวดเร็ว เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.36) รองลงมา ได้แก่ 
ข้อ 12 รถตู้โดยสารสาธารณะสง่ผู้โดยสารถึงท่ีหมายได้อย่างตรงตอ่เวลา (คา่เฉล่ีย = 3.13) และข้อ 13 
พนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้ (คา่เฉล่ีย = 3.10) ตามลําดบั 
   2.1.3 ด้านความเช่ือใจ โดยภาพรวมพบว่า ผู้ รับบริการมีการรับรู้ต่อคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
(คา่เฉลี่ย = 3.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ทกุข้ออยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสงู 3 
อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 17 พนกังานแจ้งขา่วสารให้ลกูค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
การให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 
3.20) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 16 ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูต่าง ๆ อย่าง
ถกูต้องแมน่ยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.19) และข้อ 
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18 พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนกังานขบัรถส่งลกูค้าถึง
ท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 2.90) ตามลําดบั 
   2.1.4 ด้านความเช่ือมัน่ โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รับบริการมีการรับรู้ต่อคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
(คา่เฉล่ีย = 3.14) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ทกุข้ออยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสงู 3 
อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 19 ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ โดยสารได้
เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมลูข่าวสารท่ีทันสมยั แม่นยํา ต่อเน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 
3.28) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 20 ท่านรู้สึกปลอดภัยและไว้ใจในการรับบริการจากพนักงานบริการ 
(ค่าเฉลี่ย = 3.20) และข้อ 21 พนักงานบริการมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้า (ค่าเฉลี่ย = 3.10) 
ตามลําดบั 
   2.1.5 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รับบริการมี
การรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่
ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ (คา่เฉล่ีย = 3.03) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าทุกข้ออยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดย
ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 29 ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความจําเป็น
แบบเฉพาะเจาะจงของลูกค้าแต่ละท่านได้เป็นอย่างดี และข้อ 30 พนักงานบริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะเตม็ใจช่วยเหลือลกูค้าเป็นอย่างด ีเช่น พนกังานตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดี เป็นต้น โดยทัง้สองข้ออยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ ท่ีเท่ากัน (ค่าเฉลี่ย = 3.19) รองลงมา ได้แก่ 
ข้อ 25 ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุและเป็นธรรมต่อทุกระดบัชัน้ทาง
สงัคม (คา่เฉล่ีย = 3.05) และข้อ 24 ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใส่ดแูลและรับฟัง
ปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้ ให้บริการรับฟังคําวิจารณ์ของลกูค้าและนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดี
ย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลกูค้า เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.03) ตามลําดบั 
   2.1.6 ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั โดยภาพรวม
พบวา่ ผู้รับบริการมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย อยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ (ค่าเฉลี่ย = 2.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าทุกข้ออยู่ใน
ระดบัรู้สึกเฉย ๆ โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสูง 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 33 มีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้
โดยสารสาธารณะไมป่ลอดภยั เอาเปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง (คา่เฉล่ีย = 3.05) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 34 การตัง้จุดตรวจความเร็วบนท้องถนน โดย
ตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเ ข้มงวด (ค่าเฉลี่ย = 3.03) 
และข้อ 32 ความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดตอ่กนัไมเ่กิน 4 ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยน
คนขบัใหม ่(คา่เฉล่ีย = 2.98) ตามลําดบั 
  2.2 ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ
ในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบวา่ 
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   2.2.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ โดยภาพรวม
พบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
รายข้อส่วนใหญ่อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 9.2 ความ
ปลอดภยัของจุดรับส่งลกูค้า อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.21) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 8.5 
ผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.15) และข้อ 9.3 การรับส่งผู้ โดยสาร
ตรงจดุหมายปลายทาง อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 4.10) ตามลําดบั 
   2.2.2 ด้านการตอบสนอง โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รับบริการมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ทกุข้ออยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยข้อท่ี
มีคา่เฉล่ียสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 14 พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่าง
รวดเร็ว เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.82) รองลงมา ได้แก่ 
ข้อ 15 พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเตม็ใจให้ความช่วยเหลือตามความต้องการของลกูค้าได้
อย่างทันที ถึงแม้ว่าพนักงานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนักงานขบัรถเต็มใจส่งผู้ โดยสารลงใน
จดุหมายท่ีการจราจรหนาแน่น เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.79) และข้อ 13 พนักงานขบัรถรับส่งลูกค้าตาม
จดุหมายทกุครัง้ (คา่เฉล่ีย = 4.70) ตามลําดบั 
   2.2.3 ด้านความเช่ือใจ โดยภาพรวมพบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ทกุข้ออยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยข้อท่ี
มีคา่เฉล่ียสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 16 ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูตา่ง ๆ  
อย่างถกูต้องแมน่ยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.96) 
รองลงมา ได้แก่ ข้อ 18 พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว เช่น 
พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น (คา่เฉลี่ย = 3.66) และข้อ 17 พนักงานบริการ
แจ้งขา่วสารให้ลกูค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลา
การเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.55) ตามลําดบั 
   2.2.4 ด้านความเช่ือมัน่ โดยภาพรวมพบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.71) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ทกุข้ออยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยข้อท่ี
มีคา่เฉล่ียสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 21 พนักงานบริการมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้า (ค่าเฉลี่ย = 
3.86) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 20 ท่านรู้สึกปลอดภัยและไว้ใจในการรับบริการจากพนักงานบริการ 
(ค่าเฉลี่ย = 3.85) และข้อ 23 ผู้ ให้บริการมีพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลกูค้า เช่น 
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พนกังานขบัรถพดูจาสภุาพและขบัรถปลอดภยั พนักงานเก็บค่าบริการตามระยะทางได้อย่างถูกต้อง 
ให้ข้อมลูท่ีถกูต้องและให้ความช่วยเหลือผู้ โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.67) ตามลําดบั 
   2.2.5 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รับบริการมี
ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย อยู่ในระดบัคาดหวังมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.70) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าทุกข้ออยู่ในระดับ
คาดหวงัมาก โดยข้อท่ีมีคา่เฉล่ียสงู 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ข้อ 29 ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และ
เข้าใจความจําเป็นแบบเฉพาะเจาะจงของลกูค้าแตล่ะท่านได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย = 3.83) รองลงมา 
ได้แก่ ข้อ 30 พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจช่วยเหลือลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น พนักงาน
ตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.82) และข้อ 25 ผู้
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลูกค้าครอบคลุมและเป็นธรรมต่อทุกระดับชัน้ทางสังคม 
(คา่เฉล่ีย = 3.75) ตามลําดบั 
   2.2.6 ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั โดยภาพรวม
พบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย อยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
ทุกข้ออยู่ในระดับคาดหวังมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสงู 3 อันดับแรก ได้แก่ ข้อ 35 การตรวจสอบ
สมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 
ครัง้ (คา่เฉล่ีย = 4.07) รองลงมา ได้แก่ ข้อ 34 การตัง้จุดตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจ
ความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด (ค่าเฉลี่ย = 4.06) และข้อ 32 
ความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดตอ่กนัไมเ่กิน 4 ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม ่
(คา่เฉล่ีย = 4.02) ตามลําดบั 
 3. ผลการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบว่า ทุกด้านมีความ
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งจําแนกตามรายด้าน พบวา่ 
  3.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ผู้รับบริการท่ีมีการรับรู้และ
ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย โดยภาพรวมมีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเว้น ด้านระยะทางจาก
บ้านหรือท่ีทํางานไปยงัจดุบริการรถ ด้านเคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิงได้นุ่มขึน้ ด้านเบาะท่ี
นั่งโดยสาร และด้านความปลอดภยัของจุดรับส่งลกูค้า ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
   3.2 ด้านการตอบสนอง ผู้ รับบริการท่ีมีการรับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมมีความ
แตกตา่งกนัทกุด้านอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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  3.3 ด้านความเช่ือใจ ผู้ รับบริการท่ีมีการรับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมมีความ
แตกตา่งกนัทกุด้านอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  3.4 ด้านความเช่ือมั่น ผู้ รับบริการท่ีมีการรับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมมีความ
แตกตา่งกนัทกุด้านอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  3.5 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า ผู้ รับบริการท่ีมีการรับรู้และความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดย
ภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ยกเว้น ด้านผู้ ให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุและเป็นธรรมต่อทุกระดบัชัน้ทางสงัคม ไม่มีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3.6 ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั ผู้รับบริการท่ีมีการรับรู้และ
ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศ
ไทย โดยภาพรวมมีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเว้น ด้านการตรวจสอบ
สมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 
ครัง้ ไมม่ีความแตกตา่งกนัอย่างมนียัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4. ผลการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายกลุม่อาชีพ กลุม่รายได้ และ
จํานวนครัง้ตอ่สปัดาห์ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ พบวา่ 
  4.1 ด้านอาชีพ พบวา่ ผู้รับบริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่การให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  4.2 ด้านรายได้ พบวา่ ผู้รับบริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกนัมีการรับรู้ต่อการให้บริการรถ
ตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  4.3 ด้านจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีจํานวน
ครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแตกตา่งกนัมีการรับรู้ต่อการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะใน
เขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
  4.4 ด้านอาชีพ พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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  4.5 ด้านรายได้ พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ยกเว้น ด้านการตอบสนอง และด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคมุความปลอดภยั มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  4.6 ด้านจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีจํานวน
ครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 5. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย โดยภาพรวมพบว่า มีผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ รับบริการอย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเว้น ปัจจัยการรับรู้ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภัย และปัจจัยความคาดหวงัด้านความเช่ือมัน่ ไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้รับบริการอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 6. จากการทดสอบพบว่าสมัประสิทธ์ิถดถอยทุกตวัพบนัยสําคญัทางสถิติ เขียนเป็นสมการ
ทํานายได้ ดงันี ้

6.1 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนดิบ สามารถเขียนได้ดงันี ้ 

Y'(ความพึงพอใจโดยรวม) = 0.121 + 0.067(การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพ
ของรถตู้ โดยสารสาธารณะ) + 0.057(การรับรู้ด้านการตอบสนอง) + 0.037(ความคาดหวงัด้าน
ความเขื่อมัน่) + 0.022(ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคมุความปลอดภยั) + 
0.045(การรับรู้ด้านความเช่ือใจ) + 0.044(ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง) 

6.2 สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนมาตรฐาน สามารถเขียน
ได้ดงันี ้ 

Z'(ความพึงพอใจโดยรวม) = 1.176(การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ) + (-0.515)(การรับรู้ด้านการตอบสนอง) + 0.189(ความคาดหวงัด้านความเขื่อมัน่) 
+ 0.118(ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคมุความปลอดภยั) + (-0.252)(การรับรู้
ด้านความเช่ือใจ) + 0.229(ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง) 
 7. สรุปผลแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบวา่ 
  7.1 ประเดน็ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ โดยภาพรวมพบวา่ 
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   7.1.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก กลา่วสรุปวา่ ถ้ารถตู้โดยสารสาธารณะ
ท่ีถกูกฎหมายมีป้ายทะเบียนรถสีเหลือง ตวัหนงัสือสีดํา เพ่ือเตือนให้ผู้รับบริการได้สงัเกตลกัษณะทาง
กายภาพของรถได้อย่างถูกต้อง เพ่ือป้องกันไม่ให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการผิดคนั โดยให้คํานิยามรถตู้
โดยสารสาธารณะท่ีไมถ่กูกฎหมายวา่ “รถเถ่ือน” ซึ่งเป็นรถป้ายดํา มีป้ายทะเบียนรถสีขาว ตวัหนงัสือสี
ดํา  
   7.1.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 5 ประเด็น ประเด็นท่ี 1 ทาง
บริษัทได้จัดสถานท่ีรับส่งผู้ โดยสารเป็นอย่างดี รับประกันด้านความปลอดภัยของจุดรับส่งบริการ 
เพราะลกัษณะจุดรับส่งผู้ โดยสารจะมีลกัษณะท่ีเป็นเวิง้เข้าไป ทําให้ไม่กีดขวางการจราจร และเพ่ิม
ความรวดเร็วโดยรถตู้โดยสารของบริษัทจะว่ิงออกจากทา่รถประมาณทกุ ๆ 15 นาที ประเดน็ท่ี 2 บริษัท
มีระบบจีพีเอส (GPS) ติดกับรถตู้ โดยสารทุกคนัท่ีให้บริการ โดยระบบนีส้ามารถตรวจความเร็วใน
ขณะท่ีรถกําลังว่ิง ประเด็นท่ี 3 การกําหนดกฎระเบียบวินัยเร่ืองความเร็วในขณะรถว่ิง โดยบริษัท
กําหนดไว้ท่ีห้ามเกิน 100 กิโลเมตรตอ่ชัว่โมง และอนญุาตให้คนขบัทําความเร็วได้ไม่เกิน 2 ครัง้ต่อวนั 
ในกรณีจําเป็น ประเด็นท่ี 4 ทางบริษัทไม่เห็นด้วยท่ีกรมการขนส่งทางบกอนุญาตให้นํารถตู้มา
ให้บริการแบบรถขนสง่สาธารณเน่ืองจากมีขีดจํากับเร่ืองความสมดลุของสภาพรถในเร่ืองของการรับ
นํา้หนักและการทรงตัวท่ียังไม่ได้มาตรฐาน และประเด็นท่ี 5  บริษัทใส่ใจในการตรวจสภาพรถตู้
โดยสารสาธารณะ โดยกําหนดการตรวจสอบแต่ละครัง้ทุก ๆ 10,000 กิโลเมตร ซึ่งประมาณ 2 ครัง้ต่อ
เดือน และการเปลี่ยนถ่ายนํา้มนัเคร่ือง 2 ครัง้ต่อเดือนเช่นกัน ซึ่ง ณ ปัจจุบันทางบริษัทมีจํานวนรถตู้
โดยสารท่ีให้บริการทัง้สิน้ 45 คนั  
   7.1.3 ผู้รบับริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 14 ประเด็นดงันี ้ประเด็นท่ี 1 ผู้
ให้บริการบ่อยครัง้ท่ีรับผู้โดยสารเกินจํานวนท่ีนัง่ท่ีถกูกําหนดจากกรมการขนส่งทางบกไม่เกิน 15 ท่ีนั่ง 
ทําให้ผู้บริโภครู้สกึไมป่ลอดภยัในการเดินทาง โดยเฉพาะสายกรุงเทพฯ – ฉะเชิงเทรา ประเด็นท่ี 2 การ
จอดรับสง่ไมค่อ่ยตรงจดุและปลอดภยัในกรณีรถติด ประเด็นท่ี 3 ผู้ โดยสารจําลกัษณะสีของรถตู้ ท่ีถูก
กฎหมายได้ง่าย คือมีสีขาว ประเด็นท่ี 4 ผู้ โดยสารสภุาพสตรีรู้สึกไม่สะดวกกับท่ีนั่งท่ีติดกับประตู้รถ 
เน่ืองจากต้องคอยเปิดและปิดให้ผู้โดยสารท่านอ่ืนขึน้ลงตามจดุรับสง่ตลอดเส้นทาง โดยเฉพาะประตท่ีู
ไมใ่ช้ระบบไฟฟ้าจะเปิดและปิดยาก ประเด็นท่ี 5 เห็นด้วยท่ีมีม่านกันแดดภายในรถ แต่ควรทําความ
สะอาดบ่อยครัง้เพ่ือไม่ให้มีกลิ่นอบั ประเด็นท่ี 6 เบาะท่ีนั่งโดยสารดคู่อนข้างไม่สะอาด ประเด็นท่ี 7 
เคร่ืองเสียงภายในรถยนต์ ผู้รับบริการไมไ่ด้ใสใ่จประเดน็นี ้เพราะผู้ โดยสารมีความชอบในแนวเพลงท่ี
หลากหลาย ดงันัน้การเปิดเพลงแต่ละเพลงอาจทําให้ให้ผู้ โดยสารอีกกลุ่มช่ืนชอบ และอีกกลุ่มไม่ช่ืน
ชอบ ประเดน็ท่ี 8 ผู้รับบริการรู้สกึวา่เคร่ืองยนต์ของรถยนต์วิ่งไมนุ่่ม เพราะผู้ให้บริการสัง่รูปแบบรถยนต์
ท่ีมีต้นทุนตํ่ามาให้บริการ และผู้ บริโภคอาจได้รับอันตรายในกรณีท่ีรถว่ิงตกหลุมถนนบางจุด 
โดยเฉพาะผู้โดยสารท่ีนัง่เบาะด้านหลงัรถ ประเดน็ท่ี 9 จดุรับสง่ผู้โดยสารไมไ่กลจากบ้านหรือท่ีทํางาน 
ทําให้ผู้โดยสารรู้สกึสะดวกในการใช้บริการ ประเดน็ท่ี 10 พนกังานขบัรถแตง่กายตามเคร่ืองแบบท่ีทาง
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กรมการขนส่งทางบกและบริษัทกําหนดไว้ ปัญหาคือพนักงานบริษัทแต่งกายไม่ค่อยเรียบร้อย เช่น 
ปลอ่ยชายเสือ้ออกนอกกางเกง เป็นต้น ประเด็นท่ี 11 พนักงานขบัรถบางครัง้ลืมเปลี่ยนป้ายหน้ารถ
เน่ืองจากพนักงานขบัรถว่ิงรถหลายเท่ียวต่อวนั ทําให้ผู้ โดยสารท่ีกําลงัรอขึน้รถสบัสน ประเด็น ท่ี 12 
ป้ายแสดงต้นทางและปลายทางจะเขียนไว้ด้านหน้าและด้านหลงั โดยระบุแค่ต้นทางกับปลายทาง
เท่านัน้สําหรับรถท่ีว่ิงระยะทางสัน้ แต่ถ้ารถท่ีว่ิงสายระยะทางยาวจะมีระบุจุดรับส่งระหว่างทาง 
ประเด็นท่ี 13 สติ๊กเกอร์ร้องเรียนส่วนใหญ่จะมีทุกคนั ยกเว้นเฉพาะรถตู้ โดยสารสาธารณะท่ีว่ิงทาง
ระยะสัน้ซึ่งผู้รับบริการให้ความเห็นว่าไม่ค่อยเห็นสติ๊กเกอร์ ประเด็นท่ี 14 ลกัษณะจุดรับส่งผู้ โดยสาร 
ถ้าอยู่ในเขตในเมืองและชานเมืองพนกังานขบัรถจะจอดรับผู้โดยสารตามป้ายรถเมล์ ถ้าอยู่ในเขตนอก
ชานเมือง จดุรับสง่ผู้โดยสารจะมีลกัษณะเป็นศาลา บางทีก็จอดรับสง่กลางถนนและถนนเลนท่ีสองซึ่ง
ไมจ่อดชิดขอบถนน เน่ืองจากมีการแย่งลกูค้าจากรถขนสง่มวลชนประเภทอ่ืน ๆ ประเด็นท่ี  14 สภาพ
กายภาพโดยรวมของรถตู้โดยสารสาธารณะไมค่อ่ยแตกตา่งกนั เน่ืองจากถกูกําหนดจากกรมการขนส่ง
ทางบกให้รถตู้ทกุคนัมีลกัษณะเหมือนกนั  
  7.2 ประเดน็ด้านการตอบสนอง โดยภาพรวมพบวา่ 
   7.2.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวมว่า ผู้ โดยสาร
ไมค่อ่ยให้ความใสใ่จในการเลือกใช้บริการวา่รถตู้ประเภทไหนถกูกฎหมาย (ป้ายทะเบียนสีเหลือง) หรือ
ผิดกฎหมาย (ป้ายทะเบียนสีดํา) เพราะผู้โดยสารให้ความสนใจเร่ืองการประหยดัเวลา โดยจะเลือกรถตู้
ท่ีว่ิงถึงท่ีหมายเร็ว  
   7.2.2 ผู้ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมวา่ บริษัทมีความมัน่ใจว่า บริษัท
สามารถตอบสนองผู้บริโภคอย่างรวดเร็วและปลอดภยั ซึ่งผู้บริโภคท่ีเป็นลกูค้าประจําจะทราบดี ถ้ามี
พนกังานขบัรถขบัไมส่ภุาพ ลกูค้าจะแจ้งหรือร้องเรียนให้ทราบอยู่ตลอดเวลา ซึ่งอํานวยความสะดวกให้
บริษัทง่ายตอ่การพฒันาในเร่ืองคณุภาพการให้บริการ 
   7.2.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 4 ประเด็นดงันี ้ประเด็นท่ี 1 
สําหรับรถตู้ โดยสารสาธารณะสายกรุงเทพฯ – ฉะเชิงเทรา พนักงานขบัรถจะส่งผู้ โดยสารลงตามจุด
บริการอย่างสม่ําเสมอ ส่วนสายอ่ืนมกัจอดเลยจุดหรือไม่ตรงจุดบ้าง สาเหตสุ่วนใหญ่มาจากบางจุด
รับสง่มีสภาพการจราจรท่ีหน่าแน่นจึงทําให้พนกังานขบัรถเลี่ยงท่ีจะรับและจอดตามจุดนัดหมาย และ
อีกสาเหตุหนึ่งคือพนักงานขับรถต้องทํารอบให้ได้มากท่ีสดุโดยเฉพาะลักษณะผู้ประกอบการรถตู้
โดยสารส่วนตวั ประเด็นท่ี 2 พนักงานขับรถพูดจาไม่สภุาพกับผู้ โดยสาร ประเด็นท่ี 3 บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะสามารถตอบสนองด้านเวลาท่ีรวดเร็วกวา่ แตเ่สี่ยงเร่ืองการเกิดอบุตัิเหต ุประเดน็ท่ี 4 
พนกังานขบัรถไมม่ีเงินทอน ซึ่งไมส่ะดวกตอ่ผู้โดยสารท่ีไมไ่ด้เตรียมธนบตัรย่อยไว้  
  7.3 ประเดน็ด้านความเช่ือใจ โดยภาพรวมพบวา่ 
   7.3.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวมว่า  การ
กําหนดคา่โดยสาร ถ้าเป็นรถตู้ป้ายเหลืองกรมการขนสง่ทางบกจะเป็นผู้ควบคมุราคา  
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   7.3.2 ผู้ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมวา่ บริษัทแจ้งขา่วสารต่าง ๆ ผ่าน
เว็บไซต์ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ เป็นต้น ซึ่งผู้ โดยสารท่ีเป็นลูกค้าประจําจะมีการติดตาม
ขา่วสารตลอด 
   7.3.3 ผู้รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 4 ประเดน็ดงันี ้ประเดน็ท่ี 1 ปกติ
ทางผู้ให้บริการจะแจ้งหรือมีป้ายติดไว้สม่ําเสมอในเร่ืองของเวลาการเดินทาง แต่ปัญหาคือเป็นกรณีท่ี
รถมีรถน้อย รถเสีย รถเข้าป้ายไม่ตรงเวลา จะเกิดขึน้บ่อยครัง้ในกรณีท่ีมีจํานวนรถว่ิงน้อยคนั และ
ตลอดเส้นทางมีการซ่อมถนนทําให้เกิดปัญหารถติด ทําให้รถตู้ โดยสารเข้าจอดตามป้ายไม่ค่อยตรง
เวลา ประเด็นท่ี 2 รถตู้ โดยสารบางคนัมีป้ายประกาศเส้นทางและเวลาการเดินรถ แต่บริการไม่ตรง
ตามท่ีแจ้งไว้ ประเด็นท่ี 3 รถตู้ โดยสารส่วนใหญ่มักจอดรอผู้ โดยสารให้เต็มคันรถหรือรอให้มาก
พอประมาณบริเวณท่ีผู้โดยสารรถประจําทางหนาแน่น เช่น หน้าห้างสรรพสินค้าใหญ่ๆ ทําให้ลกูค้าท่ีรอ
ในรถรู้สกึเสียเวลาเพราะความไมแ่น่นอนในเร่ืองเวลาวา่รถตู้โดยสารท่ีตนนั่งรออยู่นัน้จะออกว่ิงเมื่อใด 
ประเดน็ท่ี 4 ผู้ประกอบการบางรายมกัเขียนป้ายท่ีระบเุฉพาะต้นทางและปลายทางเท่านัน้โดยไม่ระบุ
จดุรับสง่ระหวา่งทาง ทําให้พนกังานขบัรถมีโอกาสรับส่งลกูค้าได้หลายจุดซึ่งไม่เป็นไปอย่างท่ีลกูค้าท่ี
เดินทางประจําคาดการณ์ได้ ทําให้เกิดช่องโหวใ่นการคอร์รัปชนัตรงจดุนี ้
  7.4 ประเดน็ด้านความเช่ือใจ โดยภาพรวมพบวา่ 
   7.4.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็น
ดงันี ้ประเด็นท่ี 1 สําหรับรถตู้ ท่ีถูกกฎหมายท่ีมีป้ายทะเบียนรถสีเหลือง พนักงานขบัรถจะได้รับการ
อบรมในการให้บริการแก่ลกูค้า โดยกรมการขนส่งทางบกจะเป็นผู้ควบคมุดแูล และประเด็นท่ี 2 รถตู้
ป้ายเหลืองท่ีถูกควบคมุโดยกรมการขนส่งทางบกจะมีประกันรถยนต์ให้สําหรับผู้ โดยสารทุกคนท่ีใช้
บริการ และจะคุ้มครองเมื่อเกิดอบุตัิเหต ุแตถ้่าเป็นรถตู้ป้ายดําจะไมม่ีประกนัคุ้มครองผู้ โดยสารเมื่อรถ
ตู้ประสบอบุตัิเหต ุ
   7.4.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็นดงันี ้ประเด็นท่ี 1 
ระบบการฝึกพนกังานขบัรถ บริษัทได้ผา่นมาตรฐาน ISO โดยมีขัน้ตอนการคดัเลือกพนกังานโดยมีการ
สอบข้อเขียนและสอบขบัจริง หลงัจากรับเข้ามาเป็นพนักงานขบัรถแล้วจะมีการฝึกอบรม 2 วนั เร่ือง
การตรวจเช็คสภาพรถยนต์ และการให้บริการลกูค้า บริษัทจะมีการเรียกพนกังานขบัรถเข้ามาฝึกอบรม
เพ่ิมด้านการให้บริการทกุ 6 เดือน และประเดน็ท่ี 2 เร่ืองการร้องเรียนของลกูค้า ถ้ามีลกูค้าร้องเรียนเข้า
มาทางบริษัทผา่นอีเมลล์ หรือทางโทรศทัพ์ บริษัทจะมีการเรียกพนกังานขบัรถยนต์มาสอบสวน เพ่ือทํา
การใตส่วนตามกระบวนการตอ่ไป 
   7.4.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็นดงันี ้ประเด็นท่ี 1 
พนกังานขบัรถตู้สว่นใหญ่เป็นผู้ชาย ดงันัน้จะให้ความสนใจและสภุาพมากเฉพาะลกูค้าท่ีเป็นผู้หญิง
วยัรุ่น จะไมค่อ่ยสภุาพตอ่วยัทํางานหรือวยัชรามากนกั ทําให้เกิดปัญหาเหลื่อมลํา้ทางด้านเพศและอายุ 
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และประเด็นท่ี 2 พนักงานขบัรถพูดจาไม่สภุาพ สมควรได้รับการอบรมอย่างย่ิง ปัญหาเกิดจากรถตู้
อิสระท่ีผู้ประกอบการยงัไมม่ีระบบร้องเรียน ทําให้ไมม่ีหน่วยงานใด ๆ เข้าไปตรวจสอบได้   
  7.5 ประเดน็ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า โดยภาพรวมพบวา่ 
   6.5.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็น
ดงันี ้ประเด็นท่ี 1 การสํารวจจํานวนรถตู้ โดยสารสาธารณะจากกรมการขนส่งทางบกพบว่า ปี พ.ศ. 
2552 มีจํานวนรถท่ีว่ิงให้บริการผู้โดยสารทัง้สิน้ 6,460 คนั จากจํานวนดงักลา่วมีรถตู้ ท่ีเปลี่ยนจากป้าย
ดํามาเข้าสูร่ะบบหรือป้ายเหลืองเป็นจํานวน 3,476 คนั ดงันัน้สว่นท่ีเหลือจะเป็นรถตู้ ท่ียงัไมถ่กูต้องตาม
กฎหมาย และประเดน็ท่ี 2 เจ้าหน้าท่ีตรวจจบัรถตู้โดยสารสาธารณะป้ายดําตามท้องถนนบางครัง้ แต่
ปัญหาท่ีพบคือผู้ โดยสารไม่ชอบให้เจ้าหน้าท่ีเข้ามาปฏิบัติงานเพราะเกิดการกีดขวางการเดินทาง 
โดยเฉพาะในช่วงเร่งดว่น หรืออีกกรณีหนึ่ง เมื่อมีเจ้าหน้าท่ีประจําจดุตรวจตามจุด จะไม่มีรถตู้ ป้ายดํา
ว่ิงผ่าน ทําให้รถตู้ โดยสารขาดระยะ ทําให้ผู้ โดยสารเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ี 
   7.5.2 ผู้ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเดน็ดงันี ้ประเด็นท่ี 1 ทาง
บริษัทจะมีหัวหน้างานคอยสุ่มตรวจตามจุดต่าง ๆ ท่ีมีการจําหน่ายตัว๋ แต่ ณ ตอนนีก้ารพัฒนาด้าน
เทคโนโลยีก้าวไปไกลมาก ไม่เหมือนสมยัก่อนท่ีรถยนต์จะต้องว่ิงไปถึงปลายทางแล้วค่อยทําเร่ือง
ร้องเรียนกัน แต่ในปัจจุบันผู้ โดยสารจะถ่ายรูปหรืออดัวีดีโอจากมือถือแล้วส่งเร่ืองร้องเรียนไปบริษัท
แบบทนัท่วงที ทําให้ทางบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้อย่างทนัท่วงที สว่นเร่ืองข้อร้องเรียน
ด้านขบัรถเร็วเกินไป ทางบริษัทสามารถเห็นข้อมลูในระบบ GPS ท่ีตรวจวดัแรงการขบั รวมถึงการขบั
ปาดไปปาดมา ระบบ GPS ก็สามารถ ตรวจสอบได้ ประเดน็ท่ี 2 เร่ืองบริษัทสามารถเป็นแบรนด์ครอง
ใจลกูค้าเป็นอนัดบัหนึ่งได้หรือไม่ บริษัทอ้างวา่การเดินรถเส้นภาคตะวนัออก โดยเฉพาะจากกรุงเทพฯ-
พทัยา มีการแขง่ขนัสงู การแขง่ขนัโดยตรงคือรถตู้ผิดกฎหมาย แท็กซ่ีถือเป็นอีกทางเลือกหนึ่งสําหรับ
ลกูค้า โดยเฉพาะลกูค้าชาวตา่งชาติท่ีลงจากสนามบินก็จะใช้บริการรถแท็กซ่ีเลยโดยไม่ต้องรอ หรือถ้า
เจอรถตู้ เถ่ือนท่ีดักรออยู่ตรงใกล้ ๆ แถวสนามบิน ก็จะเรียกใช้บริการเลย โดยลกูค้าส่วนน้อยท่ีจะ
คํานึงถึงแบรนด์สินค้า จึงเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้ยากในมมุมองของบริษัท 
   7.5.3 ผู้รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเดน็ดงันี ้ประเด็นท่ี 1 รถตู้
โดยสารสาธารณะสายชลบรีุ จนัทบรีุ ตราด มีการแย่งลกูค้ากันมากเพราะมีจํานวนรถตู้ โดยสารหลาย
คนั ซึ่งมกัจะผิดนดัเร่ืองการไปสง่ลกูค้าให้ถึงท่ีหมาย แตส่ายฉะเชิงเทรามีความน่าเช่ือถือกว่า ประเด็น
ท่ี 2 ไมเ่ห็นด้วยว่าพนักงานขบัรถและพนักงานบริการส่วนใหญ่แสดงความจริงใจให้ความช่วยเหลือ
ลกูค้าเป็นอย่างดี โดยเฉพาะกรณีท่ีคนขับรถเห็นลูกค้าท่ีมีของมาก มีเพียงส่วนน้อยเท่านัน้เต็มใจ
ช่วยเหลือลกูค้า และประเด็นท่ี 3 พนักงานขายตัว๋ท่ีอยู่ประจําจุดตามโต๊ะจะบริการลกูค้าเป็นอย่างดี 
เน่ืองจากได้คา่คอมมิชชัน่จากบริษัทรถตู้โดยสารสาธารณะท่ีว่ิงผา่น  
  7.6 ประเดน็ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั โดยภาพรวมพบวา่ 
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   7.6.1 ด้านตรวจจบัความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 
5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการด้วย 
    7.6.1.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 5 
ประเด็นดงันี ้ประเด็นท่ี 1 กรมการขนส่งทางบกติดต่อให้บริษัทท่ีผลิตระบบ RFID มาติดตัง้ตวัอ่าน
สญัญาณ  RFID หรือ RFID Reader ตามจดุตา่ง ๆ โดยนําร่องด้วยรถตู้โดยสารสาธารณะ บางบริษัทท่ี
ผลิต RFID Reader นําสนิค้าตวันีไ้ปติดตัง้ตามจดุตา่ง ๆ เช่น บนโทล์เวย์ มอเตอร์เวย์ ทางด่วนพิเศษ 
ทางหลวงแผน่ดินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ภายในรัศมี 300 เมตร เพ่ือควบคมุไม่ให้รถตู้ โดยสารขบัรถเร็ว
เกินกําหนด เดิมตัง้อยู่ทัง้หมด 8 จดุ ปัจจบุนัขยายเป็น 11-14 จดุ และกําลงัขยายไปเร่ือย ๆ ประเด็นท่ี 
2 การติดตัง้จดุ RFID Reader เป็นความลบั เพ่ือป้องกนัไมใ่ห้ผู้ขบัรถตู้โดยสารชลอความเร็วเฉพาะจุด
ท่ีถกูติดตัง้เท่านัน้ ประเดน็ท่ี 3 การลงโทษ ขบัเกินความเร็วท่ีกําหนด จะถกูปรับ 5,000 บาท ในครัง้แรก
ทันที หากทําผิดอีกครัง้ท่ี 2 จะถูกปรับ 10,000 บาทพร้อมกับถอนรถออกจากบัญชีกรมการขนส่ง 
ประเดน็ท่ี 4 สว่นในอนาคต ภาครัฐโดยกระทรวงคมนาคมจะเป็นผู้กําหนด โดยให้รถโดยสารทกุคนัต้อง
ติดระบบ GPS ซึ่งเป็นนโยบายมาตัง้แต่ปี 2553 ขณะนีไ้ด้กําหนดในใบอนุญาตในกรมการขนส่งทาง
บกแล้ว และได้นําเร่ืองเข้ากรมการขนสง่ทางบกกลาง ซึ่งท่ีประชมุได้มีมติให้ บขส. ติดระบบ GPS โดย
เร่ิมตัง้แต่วนัท่ี 1 มกราคม 2556 เป็นต้นมา มีจํานวนรถบัสของ บขส. 800 คนั ได้นําร่องแล้วทัง้หมด 
และกําลงัขยายตอ่ไปท่ีรถตู้โดยสาร และรถร่วมประมาณ 10,000 คนั (รถบสั) โดยคาดวา่น่าจะติดแล้ว
เสร็จปลายเดือนมีนาคม 2556 และประเด็นท่ี 5 สําหรับค่าใช้จ่ายในการติดตัง้ระบบ GPS นี ้ทาง
กรมการขนสง่ทางบกจะขอเงินสนับสนุนจากกองทุนป้ายประมลูเลขสวย โดย ณ ตอนนีท้างกรมการ
ขนสง่ทางบกได้เงินสนับสนุนมาทัง้สิน้ประมาณหนึ่งหมื่นล้านบาท ภายในระยะเวลา 10 ปีท่ีผ่านมา 
โดยครัง้แรกประมลูเมื่อปี 2546  โดยรวมแล้วได้เงินจํานวนนีม้าประมาณ 10,000 กว่าล้านบาท โดยมี
คณะกรรมการจากหน่วยงานตา่ง ๆ  เช่น กระทรวงการคลงั สํานกังานตํารวจแห่งชาติ เป็นผู้ดแูลกองทนุ
นี ้
    7.6.1.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมว่า ทางบริษัทได้ให้
ความสําคญัด้านความปลอดภยัมาก เพราะถ้าเกิดอบุตัิเหตขุึน้มาอาจเกิดความเสียหายได้มาก ดงันัน้
จึงมีนโยบายห้ามขบัเกิน 100 กิโลเมตรต่อชั่วโมง ทางกรมการขนส่งทางบกขอความร่วมมือทุกครัง้ 
ทางบริษัทก็จะให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีทกุครัง้ เร่ืองระบบ RFID เมื่อกรมการขนสง่ทางบกเร่ิมนําร่อง
เพ่ือทดสอบระบบ ทางบริษัทก็ให้ความร่วมมือโดยนําระบบเข้ามาติดตัง้กับรถตู้ โดยสารเกือบทุกคนั 
สว่นระบบ GPS ทางบริษัทได้ใช้มานานพอสมควร ซึ่งเป็นเจ้าแรก ๆ ท่ีใช้ระบบนี ้
    7.6.1.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 เจ้าหน้าท่ีมีการตรวจจบัความเร็วด้วยระบบ RFID และเห็นด้วยวา่ควรมีระบบนี ้แตปั่ญหา
ก็คือ ผู้ให้บริการมกัจะทราบวา่ช่วงไหนมีการตรวจจับก็จะชลอความเร็วรถ แต่ช่วงไหนไม่มีก็จะขบัรถ
อย่างประมาทเหมือนเดิม ซึ่งเจ้าหน้าท่ีและผู้ประกอบการมีการคอรัปชันกัน เพ่ือบอกจุดตําแหน่งให้ผู้
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ขบัรถหลีกเลี่ยงเส้นทางนัน้หรือแกล้งปฏิบัติตามกฎระเบียบเวลาผ่านจุดตรวจ ผู้บริโภคสงัเกตได้ยิน
คนขบัแจ้งบอกกันทางโทรศพัท์เพ่ือเตือนกันไม่ให้โดนเจ้าหน้าท่ีปรับ และประเด็นท่ี 2 ระดบัการรับรู้
เร่ืองระบบ RFID น้อย ไมค่อ่ยได้สงัเกตเห็นมากนกั 
   7.6.2 ด้านความปลอดภยัสําหรบผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดตอ่กนัไมเ่กิน 4 
ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม่ 
    7.6.2.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 5 
ประเดน็ดงันี ้ประเดน็ท่ี 1 สมยัก่อนมีเกณฑ์กําหนดให้ขบัได้ไมเ่กิน 400 กิโลเมตรติดตอ่กนั หลงัจากนัน้
ทางกรมการขนส่งทางบกเห็นว่า เกณฑ์นี ไ้ม่น่าถูก ต้อง จึ งแก้ไขโดยกา รออกเป็นกฎหมาย
พระราชบัญญัติกรมการขนส่งทางบก มาตรา 103 ทวิ โดยภายใต้กฎหมายคุ้มครองว่าด้วยแรงงาน 
โดยกําหนดว่า ในการปฏิบัติหน้าท่ีคนขบัรถโดยสารในรอบ 24 ชั่วโมง ให้ขบัรถได้ไม่เกิน 4 ชั่วโมง
ติดตอ่กนั เว้นเสียแตว่า่ คนขบัรถคนนัน้ได้พกัไมน้่อยกวา่คร่ึงชัว่โมง ก็สามารถขบัรถต่อได้อีก 4 ชั่วโมง 
แสดงวา่คนขบัรถอนญุาตให้ขบัรถได้ไมเ่กิน 8 ชัว่โมงตอ่วนั ถ้าฝ่าฝืนกฎก็ถือวา่มีความผิด ประเด็นท่ี 2 
การตรวจสอบระบบให้ผู้ขบัรถขบัได้ไมเ่กิน 4 ชัว่โมงติดตอ่กนั ประการท่ี 1 โดยกรมการขนส่งทางบกมี
สมดุประจํารถโดยบงัคบัให้ผู้ประกอบการนํามาใช้ โดยในรายละเอียดของสมดุประจํารถนัน้ จะมีช่ือ
คนขบัรถ ทิศทางการขบัรถจากจดุเร่ิมต้นไปยังจุดปลายทาง เร่ิมเวลาเท่าไหร่ ถึงท่ีหมายเวลาเท่าไหร่ 
การตรวจสอบคือ นายสถานีจะขอตรวจดสูมดุประจํารถโดยตรวจดวูา่ขบัรถจากจดุใดมา ก่ีชัว่โมงแล้วท่ี
ขบัมา  และประการท่ี 2 สํานกังานขนสง่ทางบก ทกุจงัหวดัจะมีผู้ตรวจการขนส่งท่ีออกไปตัง้ด่านตาม
ท้องถนนก็สามารถขอดสูมดุประจํารถโดยสารนีไ้ด้ ถ้าหากพบวา่มีการฝ่าฝืนกฎก็ถือว่ามีความผิด โดย
ปรับไมเ่กิน 5,000 บาท ประเดน็ท่ี 3 ความกงัวลของผู้ใช้บริการสําหรับรถตู้ ท่ีว่ิงระยะทางไกล ทางกรม
ขนสง่ทางบกได้สง่หนงัสือไปยงัผู้ประกอบการให้ปฏิบตัิตามกฎระเบียบเร่ืองการขบัรถไม่เกิน 4 ชั่วโมง 
หากรถประสบอบุตัิเหต ุผู้ประกอบการต้องมีส่วนร่วมรับผิดชอบด้วย นอกจากนัน้ยังมีการตรวจสอบ
การวดัปริมาณแอลกอฮอล์ก่อนการขบัขี่รถตู้ด้วย ทัง้ต้นทาง ระหวา่งทาง และปลายทาง ตามกฎหมาย
กําหนดปริมาณแอลกอฮอล์ไว้ไมเ่กิน 50 มิลลิกรัม แตน่โยบายของกระทรวงการคมนาคมมอบหมายให้
กรมการขนสง่ทางบกกําหนดไว้ห้ามเกิน 0 มิลลิกรัม สําหรับปริมาณแอลกอฮอล์ หากมีการฝ่าฝืนต้อง
เปลี่ยนคนขับรถตู้ทันทีถึงแม้ว่าไม่เกิน 50 มิลลิกรัมก็ตาม แต่ถ้าเกิน 50 มิลลิกรัม จะดําเนินตาม
บทลงโทษตามกฎหมาย และประเด็นท่ี 4 สําหรับจุดตรวจวัดปริมาณแอลกอฮอลล์ในเขตภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย ได้แก่ สถานีขนสง่เอกมยั เป็นต้น 
    7.6.2.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมพบว่า ทางบริษัทไม่
คอ่ยเป็นห่วงเร่ืองพนกังานท่ีขบัรถตู้เกิน 4 ชัว่โมงติดตอ่กนั เน่ืองจากระยะทางเดินรถเพียงแค่ 2 ชั่วโมง 
ซึ่งพนกังานขบัรถตู้จะมีเวลาได้พกัเพียงพออยู่แล้ว เน่ืองจากรถตู้ ท่ีว่ิงไปถึงท่ีหมาย ก็จะกลบัมาต่อคิว
อีกหลายคิว จงัหวะช่วงนีทํ้าให้พนกังานขบัรถตู้ได้พกัผอ่นอย่างเพียงพอประมาณ 2 ชัว่โมง 
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    7.6.2.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 ไมเ่ช่ือมัน่ในข้อบงัคบันี ้ท่ีผู้รับบริการสงัเกตเห็นคือพนกังานขบัรถหนึ่งคนขบักันตลอด 24 
ชัว่โมง กรณีรถเสียเท่านัน้ท่ีผู้ขบัขี่จะจอดรถพกัผอ่น ประเด็นท่ี 2 ควรบังคบัใช้กฎระเบียบเร่ืองนีอ้ย่าง
เข้มงวด และประเดน็ท่ี 3 เคยได้ยิน แตไ่มไ่ด้ให้ความเห็นอะไรในประเดน็นี ้เพียงยกตวัอย่างของรถบัส
โดยสารสาธารณะท่ีมีระบบนี ้แตไ่มท่ราบในเร่ืองของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
   7.6.3 ด้านมีการแจ้งสายดว่น หากพบรถตู้โดยสารสาธารณะไมป่ลอดภยั เอา
เปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง  
    7.6.3.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 
ประเดน็ดงันี ้ประเดน็ท่ี 1 กองตรวจการจากกรมการขนสง่ทางบกเป็นผู้รับผิดชอบในเร่ืองการแจ้งสาย
ดว่น ถ้าผู้โดยสารเห็นความประพฤติไมเ่หมาะสม เช่น ผู้ขบัรถตู้  ผู้ให้บริการ เป็นต้น แจ้งได้ท่ีสายด่วน 
1584 หลงัจากเจ้าหน้าท่ีได้รับเร่ืองแล้ว ทางกรมการขนสง่ทางบกจะทําหนังสือแจ้งไปท่ีผู้ประกอบการ 
เพ่ือนําตวัผู้ ขบัรถหรือผู้ ให้บริการคนนัน้มาสอบสวนหาข้อเท็จจริง ถ้าหากพบว่ากระทําผิดจริง ทาง
กรมการขนส่งทางบกจะดําเนินการโทษปรับ และจะบันทึกการกระทําความผิด  และประเด็นท่ี 2 
ปัจจบุนัทางกรมการขนสง่ทางบกมีศนูย์ทะเบียนประวตัิผู้ขบัรถโดยสารสาธารณะ พึ่งก่อตัง้เมื่อวนัท่ี  1 
มกราคม 2556 คาดวา่ก่อนช่วงเทศกาลสงกรานต์เดือนเมษายน 2556 จะเห็นเป็นรูปธรรมมากขึน้ โดย
ศนูย์นีม้ีหน้าท่ีหลกัคือ กรองและคดัผู้ขบัรถโดยสารสาธารณะท่ีมีประวตัิไมด่ีออกจากระบบ ต่อไปหาก
บริษัทหรือผู้ประกอบการต้องการคนขับรถก็สามารถคีย์ข้อมูลโดยผ่านระหัส User Name และ 
Password ใส่ลงไปในระบบ โดยค้นหาว่ารายช่ือคนขบัรถคนใดมีประวตัิการขับรถเป็นอย่างไรบ้าง 
ตอ่ไปบริษัทก็จะสามารถรับเฉพาะคนขบัรถท่ีมีประวตัิดีได้  
    7.6.3.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมพบว่า ทางบริษัทมี
ระบบการรับเร่ืองร้องเรียนโดยตรง ผา่นทางโทรศพัท์ เวบ็ไซต์ ซึ่งจะมีเจ้าหน้าท่ีฝ่ายบุคคลคอยรับเร่ือง
ร้องเรียน หรือลกูค้าสามารถเข้าไปโพสท์ข้อความในเวบ็ไซต์ของบริษัทได้ ซึ่งไมไ่ด้ติดสติ๊กเกอร์การแจ้ง
สายดว่นแตอ่ย่างใด 
    7.6.3.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 3 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 ไม่ค่อยมีการแจ้ง ส่วนมากจะเคลียร์กันในรถ ณ ตอนนัน้เลยเมื่อผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ 
ประเด็นท่ี 2 ผู้ ใช้บริการให้ความเห็นว่าบริการสายด่วนแจ้งเหตุร้องเรียนก็จะช่วยให้การบริการ
เหมาะสมตอ่ผู้บริโภคมากขึน้ และประเดน็ท่ี 3 พบเห็นในเขตรอบนอกกรุงเทพฯ และปริมณฑณ ท่ีทํา
กนัอย่างเนืองนิตย์ 
   7.6.4 ด้านการตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จดุตรวจความเร็วรถตู้
โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด 
    7.6.4.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวมว่า 
กองตรวจการของกรมการขนสง่ทางบกจะเป็นเจ้าของเร่ืองดงักลา่ว โดยพบวา่การขบัรถเร็วเกินกําหนด
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เป็นสาเหตหุลกัในการประสบอบุตัิเหต ุโดยเมื่อต้นปี 2555 มีรถตู้ประสบอบุตัิเหตเุดือนละประมาณ 3-
4 ราย ทําให้ท่านอธิบดีกรมการขนสง่ทางบกประกาศวา่ ช่วงเดือนเมษายน 2556 จะเอามาตรการต่าง 
ๆ ท่ีร่างไว้มาควบคมุความเร็วสําหรับการขบัขี่รถตู้โดยสาร สืบเน่ืองจากรถตู้โดยสารชนกับรถยนต์ย่ีห้อ
ฮอนด้า รุ่นซีวิค ทําให้อาจารย์มหาวิทยาแห่งหนึ่งเสียชีวิต และมีผู้โดยสารเสียชีวิตกนัประมาณ 9 ราย  
    7.6.4.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 บริษัทได้อบรมพนักงานคือพนักงานขบัรถต้องทําตามกฎหมาย ถ้าพนักงานปฏิบัติตาม
กฎหมาย ถ้าเจอจดุตรวจตา่ง ๆ  คณุเอกเช่ือวา่ไมน่่ามีปัญหาอะไร และประเดน็ท่ี 2 ถ้ามีเจ้าหน้าท่ีตรวจ
ถ่ีเกินไป จะทําให้เสียเวลากบัผู้โดยสาร 
    7.6.4.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 3 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 ไมค่อ่ยพบเห็นเจ้าหน้าท่ีตัง้จดุตรวจสําหรับสายแปดริว้ (ฉะเชิงเทรา) แตถ้่าเป็นสายชลบุรี
จะมีการตัง้จดุตรวจ ซึ่งจะมีตอนเช้าๆ ท่ีเจ้าหน้าท่ีทางหลวงมาตรวจจับรถว่ิงความเร็วท่ีไม่ให้รถตู้ ว่ิง
ถนนเลนขวา ประเดน็ท่ี 2  เร่ืองการตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนนยังไม่ครอบคลมุทุกจุด เจ้าหน้าท่ี
อาจละเลยไม่มาตรวจ ไม่ได้พบเห็นมาปฏิบัติงานต่อเน่ืองทุกวนัอย่างท่ีควรจะเป็น และประเด็นท่ี 3 
ไมไ่ด้สงัเกตเห็น เพราะเป็นเร่ืองของเจ้าหน้าท่ี ไมใ่ช่หน้าท่ีของผู้บริโภค 
   7.6.5 ด้านการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะ
ต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 ครัง้ 
    7.6.5.1 เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ให้ความเห็นโดยภาพรวม 2 
ประเดน็ดงันี ้ประเดน็ท่ี 1 รถตู้โดยสารสาธารณะมีการเกิดอบุตัิเหตบุ่อยครัง้ เน่ืองจากผู้ประกอบการนํา
รถยนต์ท่ีมีสภาพไมแ่ขง็แรง หรือมีอปุกรณ์ส่วนควบไม่ถูกต้องมาใช้ในการขนส่งผู้ โดยสาร ดงันัน้จึ งมี
การออกเป็นประกาศจากกรมการขนสง่ทางบก จากเดิมปีละ 1 ครัง้ เป็นปีละ 2 ครัง้ โดยเร่ิมมีผลบงัคบั
ตัง้แต ่1 มกราคม 2551 เป็นต้นไป และประเดน็ท่ี 2 มีการกําหนดอายุรถยนต์การใช้งาน เน่ืองจากมีผู้
ร้องเรียนเข้ามาวา่สภาพรถยนต์ทรุดโทรมแตย่งันํามาใช้งาน จึงนําเร่ืองเสนอต่อกรมการขนส่งทางบก
กลางเพ่ือพิจารณาอายกุารใช้งานของรถตู้  ในการประชมุครัง้ท่ี 8/2551 วนัท่ี 6 พฤษภาคม 2551 มีมติ
อนญุาตให้ผู้ประกอบการนํารถตู้มาใช้งานได้ไมเ่กิน 10 ปี นบัตัง้แตจ่ดทะเบียนครัง้แรก  
    7.6.5.2 ผู้ ให้บริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวมว่า บริษัทได้ปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบดงักลา่ว เพราะเป็นรถประเภทใช้เคร่ือง NGV ซึ่งจําเป็นต้องให้การดแูลอย่างใกล้ชิด  
    7.6.5.3 ผู้ รับบริการ ให้ความเห็นโดยภาพรวม 3 ประเด็นดังนี ้
ประเดน็ท่ี 1 ผู้ใช้บริการไมท่ราบแน่ชดัวา่ผู้ให้บริการมีการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ปีละ 2 ครัง้
หรือไม ่แตท่ี่ทราบแน่นอนคือรถตู้ ท่ีนํามาให้บริการมีสภาพเก่า และจําใจท่ีจะต้องใช้บริการเน่ืองจากรถ
ตู้โดยสารสามารถทําเวลาและให้ความสะดวกได้ดีกวา่บริการอ่ืน ๆ สภาพรถภายนอกดใูหม่ แต่ข้างใน
ดเูก่ามาก เช่น เบาะท่ีนัง่โดยสาร เหมือนเป็นการย้อมแมวหลอกตาผู้ใช้บริการ ประเด็นท่ี 2 ผู้ ใช้บริการ
เห็นด้วยวา่ต้องนํารถไปตรวจสภาพอย่างน้อยปีละ 2 ครัง้ เพราะมีผลต่อความปลอดภยัของผู้ โดยสาร 
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และเร่ืองเวลาในการเดินทาง เน่ืองจากส่วนใหญ่ผู้ โดยสารต้องการไปถึงท่ีหมายโดยเร็ว หากเกิด
อบุตัิเหตกุลางทาง เช่น ล้อหลดุ ยางแตก หรืออ่ืนๆ ทําให้เสียเวลาซ่อม มีผลให้ผู้ โดยสารไปถึงล่าช้า 
และประเด็นท่ี 3 ผู้บริโภคส่วนใหญ่ไม่ได้สนใจข้อกฎหมาย เพราะไม่ใช่กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับผู้
เดินทาง แตจ่ะเป็นกฎหมายท่ีบงัคบัใช้กบัผู้ประกอบการ ทําให้ผู้โดยสารไมไ่ด้ใสใ่จตรงสว่นนี ้ 
 
5.6 อภปิรายผล 
 จากการศกึษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ผลการศกึษาสามารถนํามาอภิปราย
ผลได้ 5 ประเดน็ ดงันี ้
 
5.6.1 อภปิรายผลเก่ียวกับการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  
 5.6.1.1 ผลการศึกษาการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ในภาพรวมอยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ (ค่าเฉลี่ย = 
3.08) หากตรวจสอบรายด้านพบจดุท่ีน่าสนใจอยู่ 2 ประเดน็หลกัคือ ประเดน็ท่ี 1 ด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคุมความปลอดภยัมีค่าเฉลี่ยตํ่าสดุ (ค่าเฉลี่ย = 2.94) ทัง้นีเ้พราะว่า การรับรู้ของ
ผู้ รับบริการอยู่ในระดับรู้สึกเฉย ๆ ในรายด้านการตรวสอบสมรรถนะของรถยนต์ปีละ 2 ครัง้นัน้ 
(คา่เฉล่ีย = 2.78) สาเหตคุือ ผู้รับบริการรู้สกึวา่รถตู้โดยสารสาธารณะท่ีผู้ให้บริการนํามาใช้นัน้มีสภาพ
เก่าและทรุดโทรม เคร่ืองยนต์ของรถยนต์เก่าทําให้รถยนต์ว่ิงแล้วรู้สึกไม่นุ่ม (ค่าเฉลี่ย = 2.92) และ
ประเด็นท่ี 2 ด้านการตอบสนองผู้ รับบริการมีระดับการรับรู้ดีท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับด้านอ่ืน ๆ 
(คา่เฉล่ีย = 3.17) ทัง้นีเ้พราะว่า พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว 
เช่น พนกงัานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น (คา่เฉล่ีย = 3.36) 
 5.6.1.2 ผลการศกึษาความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ในภาพรวมอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (คา่เฉล่ีย = 
3.78) หากตรวจสอบรายด้านพบจดุท่ีน่าสนใจอยู่ 2 ประเดน็ คือ ประเดน็ท่ี 1 ด้านความสามรถในการ
เข้าถึงลกูค้า ผู้รับบริการมีความคาดหวงัตํ่าสดุเมื่อเปรียบเทียบกับด้านอ่ืน ๆ ซึ่งอยู่ในระดบัคาดหวงั
มาก (3.70) ทัง้นีเ้พราะว่าผู้ รับบริการคาดหวงัน้อยท่ีสดุเมื่อเปรียบเทียบกับรายด้านอ่ืน ๆ ในเร่ือง
พนกังานบริการเตม็ใจท่ีจะให้ความใส่ใจลกูค้ารายบุคคลหรือให้บริการท่ีพิเศษต่อลกูค้า (ค่าเฉลี่ย = 
3.56) และประเดน็ท่ี 2 ผู้รับบริการมีความคาดหวงัมากท่ีสดุในด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภยั (ค่าเฉลี่ย = 3.93) โดยเฉพาะเร่ือง การตรวจสอบสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 
ครัง้ (ค่าเฉลี่ย = 4.07) การตัง้จุดตรวจความเร็วบนท้องถนน (ค่าเฉลี่ย = 4.06) และความปลอดภยั
สําหรับผู้ขบัขี่โดยขบัติดตอ่กนัไมเ่กิน 4 ชัว่โมง (คา่เฉล่ีย = 4.02)  
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5.6.2 อภปิรายผลเก่ียวกับการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 ด้านกฎระบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั พบว่า มีช่องว่างระหว่างการรับรู้และ
ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมากท่ีสุด เมื่อ
พิจารณารายด้านพบวา่ เร่ืองการตรวจสอบสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 ครัง้ เกิดช่องว่างมาก
ท่ีสดุ เหตผุลรองลงมาคือ เร่ืองความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ท่ีกําหนดไว้ห้ามขบัติดต่อกันเกิน 4 ชั่วโมง 
และเร่ืองการตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด ทัง้ 3 
เหตผุลนีส้อดคล้องกับปัญหาสภาพความเป็นจริงในอดีตและปัจจุบันเร่ืองการเกิดอบุัติเหตขุองรถตู้
โดยสารสาธารณะบ่อยครัง้ ทําให้มีผู้โดยสารเสียชีวิตเป็นจํานวนมาก ดงันัน้ผู้ รับบริการจึงมีความเป็น
ห่วงในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างย่ิง (เกิดช่องวา่งมาก)  
 สว่นด้านการตอบสนอง เกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการน้อย
ท่ีสดุเมื่อเปรียบเทียบกับด้านอ่ืน ๆ  เน่ืองมาจากผู้ โดยสารพอใจในเร่ืองพนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ี
หมายอย่างรวดเร็ว และตรงต่อเวลา ซึ่งสอดคล้องกับท่ีมาของความต้องการใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะท่ีเมื่อก่อนถูกเรียกว่ารถตู้ เถ่ือน ซึ่งเกิดจากการท่ีลกูค้าหลาย ๆ คนท่ีอาศยัใกล้กันแชร์ค่า
เดินทางกนัโดยจ้างรถตู้ ท่ีรับสง่นกัเรียน เพ่ือตอบสนองด้านความรวดเร็วในการเดินทาง ไม่จําเป็นต้อง
รอรถเมล์โดยสารท่ีต้องใช้เวลาการเดินทางมากกว่า และความถ่ีในการจอดป้ายมากกว่า ทําให้
เสียเวลาในการเดินทาง ดังนัน้จากรถตู้ เ ถ่ือนวิวัฒนาการเร่ือย ๆ กลายมาเป็นรถตู้ โดยสารท่ีถูก
กฎหมาย (ทะเบียนป้ายเหลือง)  
 
5.6.3 อภปิรายผลเก่ียวกับการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะใน
เขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทยตามกลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได้ และจ านวนครัง้ท่ีใช้
บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ  
 โดยภาพรวมพบว่า ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะท่ีมีอาชีพ รายได้ และจํานวนครัง้ท่ีใช้
บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 แตอ่ย่างไรก็ตาม เพ่ือพิจารณาตามรายด้านพบวา่ ด้านกฎระเบียบ
และมาตรการควบคมุความปลอดภยั ผู้ รับบริการท่ีมีอาชีพและรายได้แตกต่างกัน มีระดบัการรับรู้ท่ี
แตกตา่งกนัน้อยกวา่ด้านอ่ืน ๆ เน่ืองจากลกูค้ายงัมีความกงัวลด้านความปลอดภยัในการให้บริการของ
รถตู้โดยสารสาธารณะอยู่ ถึงแม้จะมีอาชีพและระดบัรายได้ท่ีแตกตา่งกนัก็ตาม 
 ในเร่ืองของความคาดหวงัของผู้รับบริการนัน้ ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะท่ีมีระดบัรายได้
แตกต่างกัน โดยภาพรวมพบว่า ผู้ รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะไมแ่ตกตา่งกนั  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้าท่ี
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างกันน้อยท่ีสดุ ซึ่งมีนัยสําคญัว่าผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
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ไมไ่ด้เลือกปฏิบตัิตอ่ลกูค้าท่ีมีระดบัรายได้ท่ีแตกตา่งกนั เพราะการบริการทั่วไปพบว่า บริษัทส่วนใหญ่
จะแบ่งมาตรฐานการให้บริการท่ีแตกตา่งกนัตามระดบักําลงัซือ้ของผู้ใช้บริการ 
 
5.6.4 อภปิรายผลเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบว่า ปัจจัย
การรับรู้และปัจจยัความคาดหวงัของผู้รับบริการสว่นใหญ่มีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ มีเพียง 2 ปัจจัยเท่านัน้ท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ ปัจจยัการรับรู้ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั และ
ปัจจัยความคาดหวงัด้านความเช่ือมั่น เมื่อพิจารณาถึงสาเหตวุ่าทําไมการรับรู้ของผู้ ใช้บริการด้าน
กฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจนัน้ จากการ
สมัภาษณ์ผู้ ใช้บริการพบคําตอบ คือผู้ ใ ช้บริการอ้างว่าด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความ
ปลอดภยั เป็นเร่ืองของเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกหรือผู้มีอํานาจออกกฎหมายบังคบัใช้สําหรับผู้
ให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งท่ียากสําหรับผู้ ใช้บริการจะรู้สึกรับรู้ได้ถึงกฎระเบียบและข้อบังคบัต่าง ๆ ด้วย
เหตผุลนีส้ง่ผลให้ผู้ ใช้บริการให้ความเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในด้านนีแ้บบคลาดเคลื่อนและไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 สว่นอีกประเดน็หนึ่งคือ ปัจจยัความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการด้านความเช่ือมัน่ไม่มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เมื่อวิเคราะห์ตามรายด้าน ด้านความเช่ือมัน่พบว่า เร่ืองท่ีสอบถาม
จากผู้ใช้บริการจะเป็นเร่ืองเก่ียวกับความสภุาพนอบน้อมของพนักงานบริการท่ีมีต่อลกูค้า ความรู้สึก
ปลอดภยัในการใช้บริการ พฤติกรรมการขบัรถท่ีปลอดภยั การให้ความช่วยเหลือด้านข้อมลูข่าวสารท่ี
ต่อเน่ืองและน่าเช่ือถือ ซึ่งจากการสมัภาษณ์ผู้ ใช้บริการแบบเชิงลึกในส่วนของการวิจัยเชิงคณุภาพ
พบวา่ ผู้ใช้บริการมีทศันคติตอ่เร่ืองความเช่ือมัน่ในด้านลบทุกคน ดงันัน้สาเหตท่ีุปัจจัยความคาดหวงั
ของผู้ ใช้บริการด้านความเช่ือมั่นไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจอาจเป็นเพราะว่า ผู้ ใช้บริการไม่
ต้องการคาดหวงัมากหรือไมต้่องการคาดหวงัเพราะผู้ใช้บริการเช่ือวา่เป็นสิ่งท่ีปรับปรุงได้ยาก และเบ่ือ
หน่ายกับพฤติกรรมการขับรถของพนักงานขบัรถ และมารยาทท่ีปฏิบัติต่อลกูค้าแบบไม่สภุาพ ด้วย
ความรู้สกึท่ีซ่อนเร้นเหลา่นีจ้ึงทําให้เกิดความคาดเคลื่อนได้กบัผลการวิเคราะห์ท่ีออกมา 
 
5.6.5 อภปิรายผลเก่ียวกับสมการพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย  

5.6.5.1 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนดิบ สามารถเขียนได้ดงันี ้ 
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Y'(ความพึงพอใจโดยรวม) = 0.121 + 0.067(การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพของ
รถตู้โดยสารสาธารณะ) + 0.057(การรับรู้ด้านการตอบสนอง) + 0.037(ความคาดหวงัด้านความเขื่อ
มัน่) + 0.022(ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคมุความปลอดภยั) + 0.045(การ
รับรู้ด้านความเช่ือใจ) + 0.044(ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง) 

5.6.5.2 สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนมาตรฐาน สามารถเขียน
ได้ดงันี ้ 

Z'(ความพึงพอใจโดยรวม) = 1.176(การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ) + (-0.515)(การรับรู้ด้านการตอบสนอง) + 0.189(ความคาดหวงัด้านความเขื่อมัน่) 
+ 0.118(ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคมุความปลอดภยั) + (-0.252)(การรับรู้
ด้านความเช่ือใจ) +  0.229(ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง) 
 
5.6.6 อภปิรายผลเก่ียวกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ
ในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย  
 หลงัจากวิเคราะห์ข้อมลูจากการสํารวจโดยใช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม 400 ชุด เพ่ือหาช่องว่าง
ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย โดยหารายด้านท่ีเกิดช่องวา่งมากท่ีสดุแตล่ะรายด้าน เพราะตามทฤษฎีเช่ือ
วา่การท่ีเกิดช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัมากคือผู้บริโภคคาดหวงัหรือต้องการอยากให้
สินค้าหรือบริการนัน้ตอบสนองความต้องการของตนหรือขจัดปัญหา แต่เมื่อใช้สินค้าหรือบริการนัน้
แล้วกลบัรับรู้วา่สินค้าและบริการเหลา่นัน้ไม่ได้ตอบสนองความต้องการหรือขจัดปัญหาของตนได้ จึง
เกิดช่องวา่ระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัมากนั่นเอง หลงัจากนัน้ผู้ วิจัยได้นํารายด้านเหล่านัน้ไป
ทําการวิจัยเชิงคณุภาพ โดยใช้เคร่ืองมือการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 5 ตวัอย่าง ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง คือ 
เจ้าหน้าท่ีจากกรมการขนสง่ทางบก ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ เพ่ือหาสาเหตขุองปัญหาท่ีแท้จริงและ
หาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศ ทัง้ 6 ด้าน ดงันี ้
 5.6.6.1 ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ  

ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านความปลอดภยัของจุดรับส่งลกูค้า เกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ รองลงมาคือ รายด้านเคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิง
ได้นุ่มขึน้ และรายด้านระบบการบันเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง ลําโพง ทีวี เป็นต้น เร่ิมต้นท่ี
ประเดน็ท่ี 1 รายด้านความปลอดภยัของจุดรับส่งลกูค้า ผู้ ใช้บริการสงัเกตเห็นว่าพนักงานขบัรถจอด
รับสง่ลกูค้าตามอําเภอใจ ไม่เป็นจุด ซึ่งบางจุดค่อนข้างอนัตรายมากคือพนักงานขบัรถจะจอดรับส่ง
ลกูค้ากลางถนนหรือถนนเลนท่ีสองจากขอบถนน ท่ีมาของปัญหานีค้ือพนักงานขบัรถตู้แย่งลกูค้าจาก
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ลกูค้าของรถเมล์โดยสารประจําทางหรือรถโดยสารประเภทอ่ืน ๆ เมื่อผู้บริโภคเห็นว่ามีรถตู้ โดยสารเข้า
มาจอดรับอยู่ในถนนเลนท่ีสองก็ทําให้รู้สกึวา่การเดินทางโดยรถตู้ โดยสารสาธารณะนา่จะถงึท่ีหมายเร็ว
กวา่ ทําให้เกิดความต้องการและการตอบสนองความต้องการระหวา่งผู้โดยสารและผู้ให้บริการอย่างลง
ตวั ซึ่งทําให้โดยภาพรวมขาดระเบียบวินยัในการจอดรับสง่ผู้โดยสารในสายตาของคนในสงัคม และเกิด
ปัญหาการกีดขวางจราจร บางจุดถึงขัน้ทําให้รถติดหนาแน่นจากพฤติกรรมดงักล่าว แนวทางแก้ไ ข
ปัญหานีท่ี้ผู้บริใช้บริการได้เสนอไว้คือ ทําให้จดุรับสง่ผู้โดยสารเหมือนป้ายรถเมล์ท่ีอยู่ในเมือง หากทํา
ได้ยากวิธีท่ีง่ายท่ีสดุคือแก้ไขท่ีระเบียบวินัยของคนขบัรถ ด้านความเห็นจากเจ้าหน้าหน้าท่ีกรมการ
ขนสง่นัน้ ไมไ่ด้ให้ความเห็นอะไรท่ีชดัเจนเก่ียวกบัประเดน็นี ้เพียงให้ความเห็นวา่ปัญหานีว้า่มาจากการ
ให้บริการจากรถตู้ป้ายดําท่ีไมถ่กูกฎหมาย ซึ่งเข้าไปจดัระเบียบพฤติกรรมการให้บริการได้ยาก เจ้าหน้า
และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกําลงัผลกัดนัให้รถตู้โดยสารสาธารณะทกุคนัเข้าสูร่ะบบจากป้ายดําเป็นป้าย
เหลืองให้ถกูกฎหมายให้หมด เพ่ือง่ายตอ่การจดัระเบียบและการตรวจสอบ ทางด้านผู้ ให้บริการได้ให้
ความเห็นสอดคล้องกบัเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกท่ีว่า ปัญหาการจอดรับส่งผู้ โดยสารอย่างไม่มี
ระเบียบวิจยันัน้เกิดจากผู้ ให้บริการรถตู้ ป้ายดําหรือไม่ถูกกฎหมาย ส่วนบริษัทของตนนัน้จะเลือกจุด
รับส่งผู้ โดยสารท่ีมีลักณะเป็นเวิง้เข้าไป ทําให้ไม่กีดขวางการจราจร และมีท่ีนั่งให้สําหรับผู้ โดยสาร 
ในขณะผู้โดยสารนัง่รอรถ ผู้ โดยสารขาประจําของบริษัทจะเต็มใจรอ เพราะบริษัทมีรถตู้ โดยสารท่ีว่ิง
ออกจากท่าทกุ ๆ 15 นาที เพ่ืออํานวยความสะดวกให้ผู้โดยสารมากท่ีสดุ และไมทํ่าให้ผู้โดยสารต้องรอ
นานจนต้องเปลี่ยนไปใช้บริการรถตู้ เถ่ือนท่ีคอยมาว่ิงตดัมารับลกูค้าในถนนเลนท่ีสอง ซึ่งเป็นปัญหา
ของความไมป่ลอดภยัและเกิดปัญหาการกีดขวางการจราจร 

และประเดน็ท่ี 2 รายด้านของเคร่ืองยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิงนุ่มขึน้นัน้ ผู้ ให้บริการมีความเห็นท่ี
เหมือนกนัวา่ผู้ให้บริการจะสัง่ทํารถตู้ ท่ีมีลกัษณะต้นทนุตํ่าจึงทําให้คณุภาพตํ่าด้วย จากความรู้สึกท่ีแน่
ชดัคือผู้โดยสารท่ีนัง่แถวหลงัจะรู้สกึตวัลอยเมื่อรถว่ิงตกหลมุ ซึ่งมีโอกาสได้รับอนัตรายภายในรถได้จาก
ศีรษะกระแทกกบัหลงัคารถ อีกสาเหตหุนึ่งท่ีผู้รับบริการรู้สึกได้จากลกัษณะการสัง่ทําและซือ้รถตู้ของผู้
ให้บริการท่ีมีคุณภาพตํ่า เน่ืองจากผู้ ให้บริการถูกควบคุมการกําหนดราคาท่ีไม่ให้สูงไป ดังนัน้ข้อ
เรียกร้องตา่ง ๆ ของผู้บริโภคท่ีต้องการให้ผู้ให้บริการเพ่ิมคณุภาพด้านเคร่ืองยนต์ แม้กระทั่งเร่ืองเคร่ือง
เสียง เบาะโดยสาร ผ้ามา่น ประตเูปิดปิดแบบอตัโนมตั ซึ่งปัจจัยกายภาพของรถเหล่านีล้้วนเกิดขึน้ได้
ยาก เพราะผู้ให้บริการอาจขาดทนุได้หากต้องสัง่ซือ้รถตู้ท่ีอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี
แตร่ายได้ท่ีรับเข้ามาไมเ่พียงพอกบัสิ่งท่ีลงทนุไปนัน่เอง ดงันัน้แนวทางแก้ไขปัญหานีจ้ึงเป็นเร่ืองท่ีทําได้
ยาก ตราบใดผู้ให้บริการถกูควบคมุราคาจากกรมการขนสง่ทางบก สว่นทางด้านผู้ให้บริการมีความเหน็
ท่ีแตกตา่งออกไปวา่บริษัทไมเ่ห็นด้วยกบัการท่ีต้องนํารถตู้มาว่ิงให้บริการเน่ืองจากสภาพตวัรถยนต์มี
ขีดจํากดั เช่น การทรงตวัของรถยนต์ท่ีไมไ่ด้ถกูออกแบบมาให้รับนํา้หนักและทรงตวัได้ตามมาตรฐาน
ถ้าว่ิงเร็วมาก ๆ และเน่ืองจากกรมการขนส่งทางบกกําหนดให้รถตู้ โดยสารต้องใช้แก๊สเอ็นจีวี และ
จําเป็นต้องติดตัง้ถงัแก๊สไว้ท่ีด้านท้ายรถยนต์ ดงันัน้นํา้หนักจะไปถ่วงท่ีด้านท้ายรถยนต์แต่รถยนต์ถูก
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ควบคมุและขบัเคลื่อนพวงมาลัยล้อหน้า ฉะนัน้จะทําให้หน้ารถยนต์ลอยเพราะมีถังแก๊สถ่วงไว้ท้าย
รถยนต์ จึงทําให้การทรงตวัไม่ดีและอาจทําให้ผู้ โดยสารรู้สึกว่าเคร่ืองยนต์ว่ิงไม่นุ่มเพราะรถยนต์เกิด
การสัน่ในขณะว่ิงรถด้วยความเร็ว  

สว่นแนวทางการแก้ไขปัญหาอ่ืน ๆ ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ ท่ี
ผู้ใช้บริการให้ความเห็นไว้ คือ ผู้ให้บริการควรมีการกําหนดคา่บริการท่ีแน่นอนในการออกตัว๋ค่าบริการ
ตามระยะทางอย่างชดัเจน ซึ่งสภาพความเป็นจริงคือการเรียกเก็บคา่บริการไมเ่ท่ากนั ทําให้ไมย่ตุิธรรม
ตอ่ลกูค้า 

5.6.6.2 ด้านการตอบสนอง 
 ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านพนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเต็มไจให้ความช่วยเหลือตาม
ความต้องการของลกูค้าได้อย่างทันทีถึงแม้ว่าพนักงานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนักงานขบัรถ
เตม็ใจสง่ผู้โดยสารลงในจดุหมายท่ีการจราจรหนาแน่น เป็นต้น เกิดช่องวา่งระหว่างการรับรู้และความ
คาดหวงัของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ท่ีมาของปัญหานีค้ือ ผู้ ใช้บริการให้ความเห็นแตกต่างกันไป คนท่ี 1 
ให้ความเห็นว่า จะมีหลายจุดท่ีมีการจราจรหนาแน่น เช่น หน้าบริษัทโตโยต้าท่ีอําเภอแปดริว้ สาย
ฉะเชิงเทรา ถึงแม้วา่รถจะติดหนาแน่นก็ตามคนขบัก็จะส่งผู้ โดยสารลงตามจุดบริการอย่างสมํ่าเสมอ 
ถึงแม้วา่บางครัง้จะจอดสง่ผิดท่ี แตค่นขบัรถจะถอยกลบัมาจอดให้ลงตรงจุดตามนัดหมาย คนท่ี 2 ให้
ความเห็นวา่ พนกังานขบัรถเลยจดุท่ีผู้โดยสารต้องการลง ทําให้ต้องเดินย้อนกลบัเอง และคนท่ี 3 ให้
ความเห็นวา่ พนกังานจะเลี่ยงรับสง่ผู้โดยสารเฉพาะเส้นทางท่ีมีการจราจรหนาแน่น โดยเฉพาะในเขต
เมืองและปริมณฑณ แตไ่มม่ีเหตกุารเช่นนีใ้นต่างจังหวดั ทําให้ลกูค้าถูกปล่อยกลางเกาะ โดยเฉพาะ
ถนนบางนาตราด หรือรับลกูค้าไปแล้วขอขึน้ทางดว่นเพ่ือผา่นจดุท่ีมีการจราจรติดขดัทําให้ลกูค้าไม่ได้
ถกูสง่ให้ลงตามจดุท่ีตกลงกนัไว้ สาเหตหุลกัคือพนักงานขบัรถต้องว่ิงรอบให้ได้มากท่ีสดุและต้องแข่ง
กับเวลา ย่ิงว่ิงรอบได้มากย่ิงได้กําไรมาก ซึ่งเป็นผลประโยชน์ของพนักงานขบัรถเอง ดงันัน้จึงทําให้
พนกังานขบัรถมกัหลีกเลี่ยงเส้นทางท่ีมีการจราจรหนาแน่นนัน่เอง ถ้าเป็นรถตู้ของบริษัทท่ีถูกต้องตาม
กฎหมาย หรือผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะทะเบียนป้ายเหลือง ปัญหาการว่ิงรอบนีจ้ะน้อยลง เมื่อ
พนกังานขบัรถพยายามมีพฤติกรรมการขบัรถท่ีเร่งรีบ ลกูค้าสามารถร้องเรียนถึงบริษัทได้ และปัญหาก็
จะถกูแก้ไขได้อย่างทนัท่วงที หรือหากมีลกูค้าร้องเรียนมาก ๆ อาจทําให้ผู้ประกอบการไมถ่กูต่อสญัญา
ท่ีได้จากสมัปทานจากกรมการขนสง่ทางบกได้ แต่ถ้าเป็นรถตู้ส่วนตวัของคนขบัท่ีนํามาเข้าวิน คนขบั
กลุม่นีจ้ะคํานึงถึงผลประโยชน์ของตนเองเป็นสว่นใหญ่ โดยจะต้องว่ิงรอบให้ได้มาก ๆ เพ่ือกําไรท่ีมาก
ขึน้ แนวทางการแก้ไขปัญหานีส้ําหรับความเห็นของผู้ ใช้บริการคือ ต้องการให้ผู้ประกอบการหรือ
กรมการขนสง่ทางบกมีการอบรมพนกังานขบัรถเร่ืองมารยาทการให้บริการ รวมถึงมีการติดตามผลการ
พัฒนาท่ีได้จากการแสดงความเห็นของผู้ โดยสารจากการตอบแบบสอบถามเป็นระยะ ๆ และอีก
แนวทางหนึ่งคือ ให้ดรูะบบท่ีตา่งประเทศท่ีมกีารตัง้มาตรฐานเดยีวกนั แตใ่นลกัษณะของเมืองไทยจะใช้
ระบบการให้สมัปทาน ทําให้เกิดการควบคมุยาก ระดับการให้บริการจึงมีความแตกต่างกันอย่างมาก 
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ดงันัน้ขึน้อยู่กบักรมการขนส่งทางบกว่าจะตัง้ใจแก้ปัญหาโดยยกระบบให้มีระดบัมาตรฐานเดียวกัน
อย่างจริงจงัหรือไม่ ส่วนความเห็นทางด้านผู้ประกอบการ ให้ความเห็นสัน้ ๆ ไว้ว่า ตนเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการผู้บริโภคอย่างรวดเร็วและปลอดภยั ซึ่งผู้บริโภคท่ีเป็นลกูค้าประจําจะทราบดี และความเห็น
สดุท้ายจากเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ให้ความเห็นในเชิงกล่าวโทษต่อผู้ ใช้บริการว่า ลกูค้าไม่
คอ่ยสนใจวา่รถตู้ โดยสารคนัใดเป็นป้ายทะเบียนรถสีเหลือง (ถูกกฎหมาย) หรือป้ายทะเบียนรถสีดํา 
(ไม่ถูกกฎหมาย) และอีกสาเหตุหนึ่งท่ีฟังดูเป็นเหตุเป็นผลอย่างย่ิงคือ หากกรมการขนส่งทางบก
ผลกัดนัให้รถตู้กลายเป็นรถตู้โดยสารสาธารณะอย่างถกูกฎหมายทัง้หมด จะสง่ผลตอ่ผู้ประกอบการรถ
บสัสาธารณะท่ีจะต้องเป็นกลุม่ใหญ่ท่ีสดุในการเสียผลประโยชน์ และหากกลุ่มนีเ้สียผลประโยชน์มาก
ขึน้อาจเกิดการฟ้องร้องได้ในอนาคต และสาเหตุสดุท้ายเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งอ้างว่า มีเจ้าหน้าท่ี
ตรวจจบัรถป้ายดําตามท้องถนนบ้าง แต่ปัญหาท่ีพบคือผู้ โดยสารไม่ชอบให้เจ้าหน้าท่ีมากีดขวางการ
เดินทางรถ โดยเฉพาะในช่วงเร่งด่วน แนวทางการพัฒนาประเด็นนีค้ือ ทางกรมการขนส่งทางบก
พยายามรณรงค์ให้ผู้ โดยสารหันมาใช้รถป้ายเหลืองมากขึน้ ส่วนรถตู้ ท่ีไม่ถูกต้องตามกฎหมายจะ
ดําเนินการปราบปราม และดําเนินคดี เพราะรถตู้ป้ายดํามีผู้มีอิทธิพลคุ้มครองในแตล่ะพืน้ท่ีอยู่ ซึ่งยาก
ตอ่การตรวจสอบและดําเนินคดีตามกฎหมาย  

5.6.6.3 ด้านความเช่ือใจ  
 ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูต่าง ๆ อย่าง
ถกูต้องแมน่ยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น เกิดช่องว่างระหว่างการ
รับรู้และความคาดหวงัของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ท่ีมาของปัญหานีค้ือ ผู้ใช้บริการให้ความเห็นวา่ ปัญหา
เกิดจากกรณีรถมีจํานวนน้อยคนั รถเสียกลางทาง ถนนบางจุดกําลงัถูกซ่อมแซมอยู่ทําให้บางจุดเกิด
จราจรหนาแน่น จึงทําให้เวลารับส่งอาจถูกเลื่อนหรือคาดเคลื่อนเป็นบางครัง้ ส่วนเร่ืองป้ายประกาศ
เส้นทางเดินรถนัน้ ผู้ใช้บริการให้ความเหน็ในเชิงไมพ่ึงพอใจตรงจดุท่ีวา่ การว่ิงรับสง่ผู้โดยสารไมเ่ป็นไป
ตามท่ีเขียนประกาศไว้ด้านหน้าและด้านข้างรถ ซึ่งเกิดอยู่บ่อยครัง้ สาเหตมุาจากการท่ีผู้ให้บริการเขียน
ป้ายต้นทางและปลายทางเท่านัน้ ไมค่อ่ยระบจุดุหมายระหวา่งทาง ทําให้พนกังานขบัรถเกิดการคอร์รปั
ชนัโดยว่ิงควบสองเส้นทาง หรืออาจเปลี่ยนเส้นทางระหวา่งการเดินรถได้ แตก่็จะว่ิงไปสง่ปลายทางท่ีได้
ระบไุว้ และอีกสาเหตหุนึ่งของเร่ืองเวลาการเดินรถ บางครัง้พนักงานขบัรถมกัรอให้มีผู้ โดยสารจํานวน
มากพอถึงจดุคุ้มทนุก่อนแล้วคอ่ยขบัรถออกจากท่ารถ ซึ่งไม่ตรงตามเวลาท่ีประกาศไว้ ระยะหลงั ๆ ผู้
ให้บริการมีเทคนิคใหม่ ๆ คือ จะประกาศบอกลกูค้าว่า รถว่ิงออกทุก ๆ 15 นาที หรือ คร่ึงชั่วโมง เพ่ือ
เกิดความยืดหยุ่นด้านเวลาตอ่ผลประโยชน์ของผู้ประกอบการเอง แตอ่าจไมเ่ป็นผลดีตอ่ความพึงพอใจ
ของลกูค้าท่ีบ่อยครัง้ลกูค้าต้องรอเวลานานมากกว่าท่ีผู้ประกอบการได้ประกาศเวลาไว้ แนวทางการ
พฒันาคณุภาพการให้บริการตรงจดุนี ้ผู้ให้บริการเห็นวา่ ผู้ให้บริการต้องสง่เสริมการรักษาเวลา ให้รถตู้
ออกตรงเวลา ไมค่วรจอดรอให้มีผู้โดยสารจํานวนมากก่อนค่อยออกรถ และแนวทางการแก้ปัญหาอีก
หนึ่งจดุคือ ผู้ประกอบการต้องเขียนเส้นทางการเดินรถท่ีชัดเจนแปะไว้ด้านหน้าหรือข้าง ๆ รถตู้  แต่ถ้า
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จะให้ดีควรใช้ระบบหมายเลขเหมือนรถเมล์ ทางด้านความเห็นของผู้ให้บริการ ให้ความเห็นไว้วา่ บริษัท
ของตนมีจํานวนรถตู้โดยสารสาธารณะทัง้สิน้ 45 คนั ณ ปัจจบุนั ทําให้บริษัทสามารถให้ความเช่ือใจแก่
ลกูค้าได้ว่า รถตู้ โดยสารของบริษัทจะว่ิงออกจากท่าทุก ๆ 15 นาที โดยไม่ขาดระยะอย่างแน่นอน 
ถึงแม้วา่บางเท่ียวจะมีผู้โดยสารน้อย ไมคุ่้มทนุต่อเท่ียว แต่บริษัทยินดีมอบบริการให้ ส่วนรายได้นัน้ก็
จะเป็นในลักษณะท่ีถัวเฉลี่ยกันไป เพราะรถตู้ ทุกคันเป็นของบริษัทอยู่แล้ว ไม่ใช่เป็นรถตู้ ของ
ผู้ประกอบการสว่นตวั ซึ่งพนกังานทกุคนจะได้รับเงินเดือน ไมใ่ช่รับเป็นคา่ตอบแทนตอ่เท่ียว ดงันัน้การ
ให้บริการจึงเป็นไปอย่างราบร่ืนโดยไม่มีการทํารอบหรือพยายามทํากําไรจากจํานวนผู้ โดยสารท่ีมาก
ท่ีสดุตอ่เท่ียวอย่างท่ีผู้บริโภคกงัวล และสว่นความเห็นจากเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกนัน้ ไม่ได้ให้
ความเห็นอะไรท่ีเก่ียวข้องกบัเร่ืองนี ้อาจเป็นเพราะเร่ืองของผู้ให้บริการท่ีจะทําอย่างไรให้ผู้บริโภคเช่ือใจ
ตอ่คณุภาพการให้บริการด้านเวลา และการแจ้งหรือการเปลี่ยนเส้นทางการเดินรถ 

5.6.6.4 ด้านความเช่ือมัน่ 
 ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านพนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมตอ่ลกูค้า เกิดช่องว่างระหว่าง
การรับรู้และความคาดหวงัของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ผู้ใช้บริการให้ความเห็นตรงกนัวา่ พนกังานขบัรถตู้
โดยสารพูดจาไม่สุภาพ สมควรปรับปรุงอย่างย่ิง ปัญหาเกิดจากรถตู้ อิสระส่วนใหญ่หรือเจ้าของคน
เดียวท่ีไมไ่ด้อยู่ในรูปแบบบริษัทซึ่งไมม่ีระบบให้ลกูค้าร้องเรียนได้ และอีกสาเหตหุนึ่งเกิดจากพนักงาน
ขบัรถสว่นใหญ่เป็นผู้ชาย มกัเลือกปฏิบตัิ โดยเฉพาะกบันกัศกึษาหญิงจะให้การบริการดี สว่นวยัผู้ใหญ่ 
วยัชรา และเพศเดียวกนั จะไมไ่ด้รับบริการท่ีดี สง่ผลให้ผู้ รับบริการรู้สึกถูกเหลื่อมลํา้ทางด้านเพศและ
อาย ุส่วนถ้าเป็นพนักงานขบัรถท่ีสงักัดในรูปแบบบริษัทจะมีมารยาทดีกว่า แนวทางการพัฒนาจาก
ความเห็นของผู้ ใช้บริการคือ ผู้ประกอบการควรให้พนักงานเข้ารับการอบรมด้านมารยาทในการ
ให้บริการ และมีการประเมินผลโดยแจกแบบสอบถามให้ผู้ โดยสารทําการประเมินเพ่ือติดตามผลการ
อบรม และอีกแนวทางการพฒันาปัญหาคือ ลกูค้าต้องสามารถร้องเรียนได้ เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการต่อไป และต้องเปลี่ยนจากรูปแบบส่วนตัวเป็นบริษัท และมีการทําประกัน
อบุัติเหต ุทางด้านความเห็นของผู้ ให้บริการกล่าวว่า บริษัทได้ผ่าน ISO โดยมีขัน้ตอนการคดัเลือก
พนักงานจะมีการสอบข้อเขียนและสอบขับจริง หลงัจากรับเข้ามาเป็นพนักงานขบัรถแล้วจะมีการ
ฝึกอบรม 2 วนั ทุก ๆ 6 เดือน จะมีการเรียกพนักงานเข้ามาฝึกอบรมเพ่ิมเติมด้านการให้บริการ ส่วน
เร่ืองการร้องเรียนของลกูค้า ถ้ามีลกูค้าร้องเรียนเข้ามาทางบริษัทโดยผ่านอีเมลล์ การโทรศทัพ์ บริษัท
จะมีการเรียกพนักงานขับรถยนต์มาสอบสวน ส่วนความเห็นของเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก 
กล่าวถึง 2 ประเด็น คือ สําหรับรถตู้ ท่ีถูกกฎหมายท่ีมีป้ายทะเบียนรถสีเหลือง พนักงานขบัรถจะถูก
อบรมในการให้บริการแก่ลกูค้า และกรมการขนสง่ทางบกจะเป็นผู้ควบคมุดแูลอยู่ ซึ่งฟังดสูอดคล้องกบั
แนวปฏิบตัิของผู้ให้บริการท่ีเป็นรูปแบบบริษัท และตรงกบัความต้องการของผู้รับบริการท่ีต้องการการ
แก้ไขปัญหาในแนวทางนี ้และอีกประเด็นหนึ่งคือ รถตู้ ป้ายเหลืองท่ีถูกควบคมุโดยกรมการขนส่งทาง
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บกจะมีประกนัให้สําหรับผู้โดยสารทกุคนท่ีใช้บริการ และจะได้รับความคุ้มครองเมื่อเกิดอบุตัิเหต ุแตถ้่า
เป็นรถตู้ป้ายดําจะไมม่ีประกนัคุ้มครองผู้โดยสารเมื่อรถตู้ประสบอบุตัิเหต ุ 

5.6.6.5 ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
 ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านพนกังานขบัรถและพนกังานในจดุบริการแสดงความจริงใจในการให้
ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี เกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
ของผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด ผู้ ใช้บริการให้ความเห็นท่ีเหมือนกันคือ พนักงานขบัรถตู้บางคนัให้ความ
ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น โดยเฉพาะตรงจุดรับส่งท่ีมีโต๊ะตัง้ แต่พนักงานขบั
รถตู้บางคนัไม่ให้ความช่วยเหลือเลย โดยเฉพาะหากเห็นลกูค้ามีของมาก ก็จะไม่รับขึน้รถ  ทางด้าน
ความเห็นของผู้ ให้บริการได้เปิดเผยว่า ทางบริษัทจะมีหัวหน้างานคอยสุ่มตรวจในจุดต่าง ๆ ท่ีมีการ
จําหน่ายตัว๋ อย่างเช่น จุดรับส่งผู้ โดยสาร ณ อนุสาวรีย์ชัย จะมีหัวหน้างานประจํา 2 ท่าน คอยดแูล 
และมีหวัหน้างานท่ีจดุพทัยา คอยขี่มอเตอร์ไซค์ แอบวนดพูนักงานในการให้บริการ แต่ ณ ตอนนีเ้อง
การพฒันาด้านเทคโนโลยีก้าวไปไกลมาก ไม่เหมือนสมยัก่อนท่ีรถยนต์จะต้องว่ิงไปถึงปลายทางแล้ว
คอ่ยทําเร่ืองร้องเรียนกนั แตใ่นปัจจบุนัผู้โดยสารจะถ่ายรูปหรืออดัวีดีโอจากมือถือแล้วส่งเร่ืองร้องเรียน
ไปบริษัทแบบทนัที  และทางบริษัทก็สามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้อย่างทันท่วงที ส่วนเจ้าหน้าท่ี
กรมการขนสง่ทางบกได้ให้ความเห็นว่า เจ้าหน้าท่ีพยายามเปลี่ยนรถตู้ ป้ายดําหรือรถตู้ เถ่ือนให้เข้าสู่
ระบบแบบถกูกฎหมาย โดยมีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจจบัตามท้องถนน แตปั่ญหาท่ีพบคือผู้ โดยสารไม่ค่อย
พึงพอใจมากนักท่ีเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานเพราะเข้ามากีดขวางเส้นทางการจราจรโดยเฉพาะในชั่วโมง
เร่งดว่นของผู้โดยสาร ทําให้ผู้โดยสารไปถึงท่ีหมายช้า 

5.6.6.6 ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั  
 ผู้ วิจยัค้นพบวา่ รายด้านการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะต้อง
ได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 ครัง้ เกิดช่องวา่งระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
ของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ผู้ใช้บริการให้ความเห็นในเร่ืองสาเหตขุองปัญหาท่ีคล้ายกนัวา่ เวลาใช้บริการ
รู้สกึวา่เคร่ืองยนต์มีสภาพเก่า แตก่็ไมท่ราบแน่ชดัวา่ผู้ให้บริการมีการตรวจสภาพเคร่ืองยนต์สมํ่าเสมอ
หรือไม ่ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการท่ีให้ความเห็นเหมือนกันคือ การตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์
อย่างสมํ่าเสมอสําหรับผู้ ให้บริการจะทําให้เกิดความปลอดภยัมากย่ิงขึน้ และผู้ ให้บริการต้องปฏิบัติ
ตามอย่างเคร่งครัด และอีกแนวทางแก้ไขสําหรับการท่ีจะทําให้ผู้โดยสารมัน่ใจในคณุภาพตรงจุดนี ้คือ
กรมการขนสง่ทางบกและผู้ให้บริการควรร่วมมือกนัในการผลิตป้ายหรือสญัลกัษณ์เก่ียวกับตรารับรอง
ทางด้านสมรรถนะของรถยนต์ท่ีได้รับการตรวจสภาพรถยนต์ท่ีบ่งบอกว่ารถยนต์ท่ีนํามาให้บริการ ได้
ผา่นการตรวจจากกรมการขนสง่ทางบกปีละ 2 ครัง้ เพ่ือสร้างการรับรู้ให้ผู้บริโภคได้อย่างเป็นรูปธรรม
มากขึน้ ทางด้านความเห็นของผู้ให้บริการคือ บริษัทได้ปฏิบตัิตามกฎดงักลา่ว เพราะเป็นรถประเภทใช้
เคร่ือง NGV ซึ่งจําเป็นต้องให้การดแูลอย่างใกล้ชิด ส่วนทางด้านกรมการขนส่งทางบก เจ้าหน้าท่ีได้
เสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาโดย ทางกรมการขนสง่ทางบกได้จ้างมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ศกึษา
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การใช้งานรถตู้ว่าควรถูกใช้งานได้ภายในระยะเวลาก่ีปี แต่มีผู้ประกอบการบางรายมีข้อขดัแย้งว่า
สภาพรถตู้ของตนยงัมีสภาพแขง็แรง ดงันัน้ทางกรมการขนสง่ทางบกจึงมีการตัง้องค์กรกลางขึน้มาโดย
ผา่นหน่วยงานตา่ง ๆ เช่น ผา่นกลุม่วิศวะ ช่าง และหน่วยงานควบคมุความปลอดภยั ถ้าองค์กรกลางนี ้
รับรองวา่รถตู้คนันัน้ยงัใช้งานได้ ก็จะถกูยืดระยะเวลาการใช้งานไปอีก 2 ปี แตอ่งค์กรนีย้งัไมเ่กิดขึน้  
 
5.7 ข้อเสนอแนะ 
 การศกึษาการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ไม่ได้มุ่งเน้นเฉพาะการแก้ไขปัญหาเฉพาะส่วน
ของผู้ให้บริการและการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีจากการการขนสง่ทางบกเท่านัน้ แตเ่ป็นการศกึษาเพ่ือ
หาทางออกร่วมกนัในการหาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ดงันัน้จึงได้มีข้อเสนอแนะไปยังผู้ ท่ีมีส่วนได้เสียในเร่ืองนี ้คือ 
ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการ และกรมการขนสง่ทางบก 
 5.7.1 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย (จากมุมมองของเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก และผู้ประกอบการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในบทสมัภาษณ์) 
  1. ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารควรเลือกใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะท่ีเป็นในรูปแบบ
บริษัท และเป็นรถตู้ทะเบียนป้ายเหลือง เน่ืองจากเป็นการสนับสนุนทางอ้อมให้ปัญหารถตู้ ท่ีผิด
กฎหมายหมดไปจากระบบ ทําให้เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบกควบคมุคณุภาพการให้บริการง่ายขึน้  
  2. ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารควรสละเวลาแจ้งหรือร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของรถตู้โดยสารท่ีไมด่ีหรือผิดกฎระเบียบซึ่งสอ่ถึงอตัรายในการเกิดอบุัติเหตหุรือการคอร์รัป
ชนั ไปยงักรมการขนสง่ทางบก เบอร์ 1584 เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีทางกรมการขนสง่ทางบกเข้ามาตรวจสอบ 
  3. เมื่อผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารเห็นเจ้าหน้าท่ีกําลงัตรวจจับผิดรถตู้ เถ่ือน ควรให้ความ
ร่วมมือโดยไมแ่สดงอาการไมพ่อใจในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี 
  4. ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารควรยินดียอมจ่ายค่าบริการท่ีแพงขึน้สําหรับบริษัทรถตู้
โดยสารสาธารณะท่ีพยายามพฒันาคณุภาพการให้บริการท่ีดีกวา่ ไมค่วรเลือกใช้บริการแต่เฉพาะรถตู้
โดยสารท่ีราคาถกูเท่านัน้โดยเป็นไปตามกลไกตลาด เน่ืองจากบริษัทท่ีให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ
ไมไ่ด้งบประมาณสนบัสนนุจากทางภาครัฐเหมือนกบัรถเมล์ประจําทาง 
 5.7.2 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย (จากมมุมองของผู้ใช้บริการและเจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก) 
  1. ลักษณะการดําเนินธุรกิจการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะควรเป็นรูปแบบ
บริษัท ไมค่วรเป็นผู้ประกอบการรายเดียว เพราะทําให้ผู้บริโภคไม่มัน่ใจในด้านคณุภาพการให้บริการ 
เช่น รูปแบบการประกอบการแบบบริษัทสามารถจ้างพนักงานบริการได้ครอบคลุมมากกว่าในการ
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ให้บริการ คือมีพนกังานคอยรับเร่ืองร้องเรียนผา่นสื่อตา่ง ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้
อย่างทันท่วงที ถ้าเป็นผู้ประกอบการรายเดียวจะไม่มีลูกจ้าง และไม่มีระบบการร้องเรียน ทําให้
ผู้โดยสารไมเ่ช่ือมัน่ในระบบการให้บริการ  
  2. ผู้ ให้บริการควรมีการฝึกอบรมพนักงานบริการ โดยเฉพาะพนักงานขบัรถในด้าน
วินยัในการขบัรถ เช่น การรับสง่ผู้โดยสารแตล่ะจดุอย่างปลอดภยัโดยต้องรับสง่ผู้โดยสารให้ชิดกบัขอบ
ถนนและตรงจุดตามท่ีตกลงกันไว้ ในกรณีท่ีบางจุดมีการจราจรหนาแน่นพนักงานขับรถต้องส่ง
ผู้ โดยสารลงตามจุดนัน้ พนักงานต้องมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้าโดยเฉพาะทางด้านวาจาและ
กิริยา พนกังานขบัรถควรปฏิบตัิตอ่ลกูค้าทกุกลุม่อย่างเท่าเทียมกนั เป็นต้น 
  3. ผู้ให้บริการควรมีการกําหนดจดุรับสง่ผู้โดยสารในลกัษณะเวิง้เข้าไปเพ่ือเป็นการไม่
กีดขวางการจราจร จดุรับสง่ผู้โดยสารแตล่ะจดุควรมีพนักงานประจําจุดเพ่ือทําให้ผู้บริโภครู้สึกไม่เป็น
อนัตราย โดยเฉพาะจดุท่ีเปลี่ยว  

4. ผู้ให้บริการควรหมัน่ทําความสะอาดภายนอกและภายในรถยนต์อยู่เสมอ เช่น เบาะ
ท่ีนัง่โดยสาร มา่นกนัแดด เป็นต้น  

5. ผู้ ให้บริการควรลดจํานวนท่ีนั่งเบาะโดยสาร โดยเฉพาะการว่ิงเส้นทางระยะไกล 
เพ่ือทําให้ผู้บริโภครู้สึกผ่อนคลายไปกับการนั่งบนเบาะท่ีสามารถเอนนอนได้มากขึน้ และผู้ ให้บริการ
อาจทําการขึน้ราคาคา่บริการสําหรับการบริการพิเศษได้ โดยเป็นไปตามกลไกตลาด 
  6. ผู้ประกอบการควรเขียนเส้นทางการเดินรถท่ีชดัเจน และแปะไว้ด้านหน้าหรือข้าง ๆ 
รถตู้โดยสาร 
  7. ผู้ให้บริการควรวางระบบจีพีเอส (GPS) ติดตัง้ในสํานักงานบริษัท รถตู้ โดยสารทุก
คนั และมีระบบเช่ือมตอ่กบักรมการขนส่งทางบก ประโยชน์ของระบบนีค้ือ ผู้ ให้บริการและเจ้าหน้าท่ี
กรมการขนสง่ทางบกสามารถตรวจสอบข้อมลูความเร็วการขบัรถซึ่งกําหนดไว้ไมเ่กิน 100 กิโลเมตรต่อ
ชั่วโมง ความต่อเน่ืองในการขับรถแต่ละคนซึ่ง กําหนดไว้ไม่ควรเกิน 4 ชั่วโมงติดต่อกัน เจ้าหน้าท่ี
กรมการขนสง่ทางบกจะได้ประหยดัเวลาในการตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนนได้และเพ่ือไม่เป็นการ
กีดขวางการจราจรด้วย 
 5.7.3 ข้อเสนอแนะสําหรับเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก (จากมมุมองของผู้ ใช้บริการและ
เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก) 
  1. กรมการขนส่งทางบกควรลงทุนด้านเทคโนโลยีวางระบบจีพีเอส (GPS) ให้
ครอบคลมุทกุเส้นทางการเดินรถของรถตู้โดยสารสาธารณะ ติดตัง้ระบบสําหรับรถตู้โดยสารทกุคนัท่ีอยู่
ในระบบ เพ่ือตรวจสอบและควบคมุความปลอดภยัจากอตัราการเกิดอบุตัิเหตรุถตู้โดยสารบนท้องถนน
มากขึน้ ในด้านการตรวจสอบอตัราการว่ิงความเร็ว การขบัรถติดตอ่กนัของพนกังานขบัรถ และกรมการ
ขนสง่ทางบกควรยกเลิกระบบ RFID เพราะเน่ืองจากทัง้เจ้าหน้าท่ีและผู้ประกอบการมีการคอร์รัปชนักนั
มาก โดยพนกังานขบัรถมกัจะชลอความเร็วเฉพาะจดุท่ีมีการติดตัง้ระบบ RFID เท่านัน้ 
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  2. กรมการขนส่งทางบกควรผลิตตราสญัลกัษณ์เพ่ือรับรองมาตรฐานการให้บริการ
ของรถตู้โดยสารในด้านตา่ง ๆ  เช่น พนกังานขบัรถบริษัทนีผ้า่นมาตรฐานวินยัการขบัรถ รถตู้โดยสารคนั
นีผ้า่นการตรวจสภาพรถยนต์จากกรมการขนส่งทางบก เป็นต้น และบังคบัให้ผู้ประกอบการติดป้าย
สญัลกัษณ์ไว้ด้านหน้า ด้านข้าง และข้างในรถยนต์ อย่างชัดเจน เพ่ือให้ผู้บริโภคสงัเกตเห็นได้ก่อน
ตดัสินใจเลือกใช้บริการรถตู้ โดยสารคนันัน้ 
  3. กรมการขนสง่ทางบกควรปราบปรามรถตู้เถ่ือนหรือรถตู้ป้ายดําตามท้องถนนอย่าง
จริงจงัและตอ่เน่ือง หรือชกัชวนเข้ามาอยู่ในระบบ ทางออกท่ีพอจะเป็นไปได้คือ กรมการขนส่งทางบก
อาจสนบัสนนุให้มีการจัดตัง้กลุ่มสหกรณ์รถตู้ โดยสารสาธารณะขึน้ และทําการลงทะเบียนเข้าระบบ 
การเสียภาษีอย่างถกูกฎหมาย การสนบัสนนุติดตัง้เทคโนโลยีระบบจีพีเอส การทําประกนัอบุตัิเหต ุการ
อบรมพนกังานขบัรถในกลุม่สหกรณ์ ทัง้นีเ้น่ืองจากรถตู้เถ่ือนจะเป็นในลกัษณะผู้ประกอบการส่วนตวั 
หรือกลุม่ท่ีมีอิทธิพล ทําให้ยากตอ่การปราบปรามได้ แตก่็มีกรณีของการบริการรถแท๊กซ่ีท่ีเร่ิมเป็นระบบ
มากขึน้หลงัจากมีการจดัตัง้กลุม่สหกรณ์แท๊กซ่ีมากขึน้ ซึ่งพอจะมีแนวทางเป็นไปได้ในอนาคต 
 
5.8 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยครัง้ต่อไป 
 1. เน่ืองจากงานวิจัยเร่ืองการรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย เป็นวิจัยชิน้แรกท่ีไม่เคยมี
นักวิจัยผู้ ใดทํามาก่อน ดังนัน้หากนักวิจัยผู้ ใดสนใจทําวิจัยในเร่ืองเก่ียวกับการให้บริการการ รถตู้
โดยสารสาธารณะ ย่อมเป็นประโยชน์อย่างย่ิงตอ่การนําวิจยัชิน้นีไ้ปอ้างอิงในเร่ืองตอ่ ๆ ไปได้ 
 2. ในการวิจัยครัง้นีไ้ด้นําทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) โดยมี 5 ด้านเป็น
ต้นแบบ คือด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือใจ ด้านความเช่ือมัน่ และด้าน
ความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า และผู้ วิจยัได้เพ่ิมด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอด 
เพ่ือให้สอดคล้องกบัปัญหาและท่ีมาของงานวิจยัเร่ืองนี ้ดงันัน้ผู้ วิจัยท่านอ่ืนท่ีจะทําวิจัยเร่ืองคล้ายกัน
หรือเก่ียวกับการบริการผลิตภณัฑ์ด้านอ่ืนควรพิจารณาด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภยัให้ละเอียดก่อนนําไปใช้ในการออกแบบเคร่ืองมือวิจยั 
 3. แบบสอบถามในงานวิจยัชิน้นีม้ีเนือ้หามากเกินไปเน่ืองจากผู้ วิจัยต้องการรายละเอียดมาก
เพ่ือเข้าถึงการรับรู้ปัญหาท่ีแท้จริง แต่เป็นอปุสรรคต่อการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง ดงันั น้
ผู้ วิจยัท่านอ่ืนควรกําหนดรายด้านในแบบสอบถามให้สัน้ลง หรือควรเปลี่ยนวิธีการเก็บรวมรวมข้อมลู
โดยการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึแทนหรือวิธีอ่ืน ๆ ท่ีท่านเห็นสมควร ถ้าท่านต้องการค้นหาคําตอบในเชิง
ลกึ 
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5.9 ข้อจ ากัดในการศึกษาวจิัย 
 1. ระดบัการให้ความร่วมมือของผู้ตอบแบบสอบถามน้อย เน่ืองจากลกัษณะการเก็บข้อมลูเป็น
การเก็บตามจดุตา่ง ๆ ท่ีมีผู้โดยสารรอใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะอยู่ ดงันัน้ผู้ตอบแบบสอบถาม
อาจเร่งรีบในการตอบแบบสอบถาม  
 2. ผลการตอบรับจดหมายการขอเข้าไปสมัภาษณ์จากผู้ประกอบการไม่ค่อยดี ได้การตอบรับ
อย่างดีเฉพาะผู้ประกอบการท่ีเป็นรูปแบบบริษัทท่ีมีความน่าเช่ือถือและเป็นระบบ อาจเป็นเพราะ
ผู้ประกอบการรายอื่นท่ีไมเ่ตม็ใจให้ข้อมลูเน่ืองจากเกรงวา่ผู้ วิจยัจะนําข้อมลูลบัไปเปิดเผยตอ่สาธารณะ
หรือสง่เร่ืองไปยังกรมการขนส่งทางบก เน่ืองจากผู้ วิจัยคาดว่ามีผู้ประกอบการหลายรายท่ียังดําเนิน
ธรุกิจแบบผิดกฎหมายหรือยงัไมเ่ข้าสูร่ะบบเตม็รูปแบบ 
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หนังสือขอความยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจยั 

เขียนที่ ........................................................................  

วนัที่ ............................................................................  

 ข้าพเจ้า ..............................................................................................................อาย ุ..................... ปี  

อยู่บ้านเลขที่ .................. ถนน ............................................... หมู่ที่ ........... แขวง/ตําบล ......... ...........................  

เขต/อําเภอ ............................ จงัหวดั ..............................รหสัไปรษณีย์ .................. โทรศพัท์ ............................ 

ซึง่เรียกว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม / ผูใ้ห้สมัภาษณ์ ยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจยักบัอีกฝ่ายหนึง่ คือ ผู้วิจยั 

อาจารย์สริุยะ  บตุรไธสงค์ (หวัหน้าผู้วิจยั) เร่ือง การรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ

ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย สถานที่ทํางาน                 
มหาวิทยาลยัหัวเฉียวเฉลมิพระเกียรติ อาคารอํานวยการชัน้ 2 เลขที่ 18/18 ถนนบางนา-ตราด กม.18 ตําบลบางโฉลง 
อําเภอบางพล ีจงัหวดัสมทุรปราการ 10540 โทร 02-312-6300 ต่อ 1703 โดย ผูต้อบแบบสอบถาม / ผูใ้ห้สมัภาษณ์ 
รับทราบและยินดีเข้าร่วมโครงการวิจยั ซึง่มีรายละเอียดดงัต่อไปนี  ้
 การศึกษาคณุภาพการบริการและแนวทางการพฒันาการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาค

ตะวนัออกของประเทศไทย เพื่อวดัระดบัคุณภาพการบริการของรถตู้โดยสารสาธารณะ และด้านกฎระเบียบข้อบงัคบั

ของกรมการขนสง่ทางบก ซึง่ข้อมลูที่ได้จะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อบริษัทผู้ประกอบการการให้บริการรถตู้ โดยสาร

สาธารณะในภาคตะวนัออกของประเทศไทย เพื่อนําไปสูก่ารปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึน้ต่อผู้ โดยสาร และรวมถงึต่อ

กรมการขนสง่ทางบกที่ออกกฎระเบียบและกิจกรรมการรณรงค์ต่าง ๆ นัน้สามารถสร้างความเชื่อมัน่ให้แก่ผู้บริโภคใน

ระดบัที่ดีขึน้ อนันําไปสูก่ารพฒันาด้านการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อไป 

 วตัถปุระสงค์ของงานวิจยั มีดังนี ้
1) เพื่อศกึษาการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ

ในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 3. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทยตามกลุ่มอาชีพ กลุม่รายได้ และจํานวนครัง้ที่ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 
 4. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 5. เพื่อพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล มี 2 แบบ คือ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) สาํหรับการวิจยัเชิง

ปริมาณ และใช้การสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ (In-Depth Interview) สําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
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1. แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 สว่น คือ 

  สว่นที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  คําถามในแบบสอบถามสว่นนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูทั่วไปเก่ียวกบัปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ รับบริการที่
เคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และจํานวนครัง้ที่ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อสปัดาห์ 
  สว่นที่ 2 การรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการบริการ 6  
  คําถามในแบบสอบถามสว่นนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
ที่เคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย ที่มีต่อคณุภาพการบริการ 6 ด้าน 
คือ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความเชื่อใจ ความเชื่อมัน่ ความสามารถในการ
เข้าใจลกูค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัย 
  สว่นที่ 3 ความพงึพอใจโดยรวม 
  คําถามในแบบสอบถามสว่นนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ รับบริการที่
เคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย ที่มีต่อคณุภาพการบริการ 6 ด้าน คือ 
ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความเชื่อใจ ความเชื่อมัน่ ความสามารถในการ
เข้าใจลกูค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัย 

2. การสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ (In-Dept Interview) 
ในการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ ผู้วิจัยได้ใช้คําถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ ให้สมัภาษณ์สามารถแสดง

ความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่ และมีความเป็นจริงมากที่สดุ ซึง่คําถามที่ใช้เป็นคําถามที่ครอบคลมุวัตถปุระสงค์ของ
งานวิจยัข้อที่ 5 คือ เพื่อพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย และเป็นคําถามที่เข้าใจได้ง่าย ผู้ วิจยัได้แบ่งแนวทางการสมัภาษณ์ โดยนําข้อมูลที่ได้จาก
การวิเคราะห์ในแบบสอบถามมาเป็นแนวทางในการสมัภาษณ์ โดยเลอืกรายด้านและรายข้อที่เกิดช่องว่างมากที่สดุ
ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย ประเด็นที่จะสอบถามผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย และเจ้าหน้าที่กรมการ
ขนสง่ทางบก ได้แก่ การปฏิบติัตามกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัยที่กรมของผู้ให้บริการ ความ
เข้มงวดในการตรวจสอบการให้บริการของเจ้าหน้าที่กรมการขนสง่ทางบก ความปลอดภัยของจดุรับส่งผู้ โดยสาร 
สภาพเคร่ืองยนต์ของรถตู้ โดยสารที่นํามาให้บริการ วินัยและมารยาทของพนกังานขบัรถ การประกาศข้อมูลต่าง ๆ ใน
เร่ืองของการให้บริการ และแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน 
  หลงัจากได้ข้อมูลจากการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึทัง้ 3 กลุม่ตวัอย่าง รวม 5 ตวัอย่าง จะทําให้ทราบ

ถงึปัจจยัอื่น ๆ ที่ไม่ครอบคลมุในแบบสอบถาม ทําให้ผู้วิจัยสามารถประมวลผลในเชิงปริมาณและคุณภาพให้

ผสมผสานกนัอย่างดี และนําไปเป็นกรอบแนวทางในการพฒันาการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้ดีย่ิงขึน้ อนัจะ

เป็นประโยชน์ต่อผู้ ให้บริการ กรมการขนส่งทางบก สถานประกอบการณ์ที่มีพนกังานใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

และผู้ใช้บริการ 
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 ข้าพเจ้าได้อ่านและเข้าใจข้อความตามหนงัสอืนีโ้ดยตลอดแล้ว เห็นว่าถกูต้องตามเจตนาของข้าพเจ้า จงึได้

ลงลายมือชื่อไว้เป็นสําคญั พร้อมกบัหัวหน้าผู้ วิจยัและต่อหน้าพยาน  

 

 

    ลงช่ือ ………………………………………………… ผู้ให้ความยินยอม  

             (…………….………………………………………)  

 

 

    ลงช่ือ …………………………………………………… หวัหน้าผู้ วิจยั  

                            (อาจารย์สริุยะ  บตุรไธสงค์)  

 

หมายเหต ุ1) กรณีผู้ให้ความยินยอมไม่สามารถอ่านหนงัสือได้ ให้ผู้วิจยัอ่านข้อความในหนงัสอืให้ความยินยอม  

นีใ้ห้แก่ผู้ให้ความยินยอมฟังจนเข้าใจดีแล้ว และให้ผู้ให้ความยินยอมลงนามหรือพิมพ์ลายนิว้หวัแม่มือ

รับทราบในการให้ความยินยอมดังกลา่วด้วย  

 2) ในกรณีผู้ให้ความยินยอมมีอายไุม่ครบ 20 ปีบริบรูณ์ จะต้องมีผู้ปกครองตามกฎหมายเป็นผู้ให้  

ความยินยอมด้วย  
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ผนวก ข. 
 
แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 

เลขที่แบบสอบถาม [   ]  [   ]  [   ] 
วนัที่เก็บข้อมลู.......................... 
เวลา....................................... 

 
แบบสอบถาม 
เร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย 
 
วัตถปุระสงค์ 
 1. เพื่อศกึษาการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
ในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 3. เพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย
ตามกลุม่อาชีพ กลุ่มรายได้ และจํานวนครัง้ที่ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 
 4. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 5. เพื่อพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย 
 
ค าชีแ้จง : 
 แบบสอบถามนีจ้ดัทําขึน้เพื่อการค้นคว้าข้อมลูอนัเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยอาจารย์สริุยะ  บตุรไธสงค์ อาจารย์ประจําหลกัสตูร
นานาชาติ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ซึง่ผู้วิจยัหวงัเป็นอย่างย่ิงว่าจะได้รับความกรุณา
จากท่านในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบ   พระคณุมา ณ โอกาสนี ้
 
 
       ............................................................... 
                  (อาจารย์สริุยะ  บตุรไธสงค์) 
                อาจารย์ประจําหลกัสตูรนานาชาติ คณะบริหารธุรกิจ 
                 มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดตอบคําถามโดยทําเคร่ืองหมาย        ลงใน (   ) ที่ทา่นเลอืกตอบ 
ท่านเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ในเส้นทางภาคตะวนัออกของประเทศไทย ภายใน 1 ปี หรือไม่ 
        (     )  เคย                    (     )  ไม่เคย (ยติุการตอบ) 
จํานวนครัง้ที่ท่านเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ในเส้นทางภาคตะวนัออกของประเทศไทย ใน 1 สปัดาห์ 
        (     )  1 - 2 ครัง้                 (     )  3 - 4 ครัง้ 
        (     )  5 - 6 ครัง้           (     )  7 - 8 ครัง้ 
        (     )  9 - 10 ครัง้           (     )  11 ครัง้ขึน้ไป 
1.  เพศ 
 1.1  (     )  ชาย     1.2  (     )  หญิง 
2.  อายุ 
 2.1  (     )  ต่ํากว่า 15 ปี    2.2  (     )  15 – 19 ปี 
 2.3  (     )  20 – 24 ปี    2.4  (     )  25 – 29 ปี 
 2.5  (     )  30 – 39 ปี    2.6  (     )  40 – 49 ปี 
 2.7  (     )  50 – 59 ปี    2.8  (     )  60 ปีขึน้ไป 
3. สถานภาพสมรส 
 3.1  (     )  โสด     3.2  (     )  สมรส 
 3.3  (     )  หม้าย/หย่า/แยกกนัอยู่   3.4  (     )  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ.................... 
4.  การศกึษา 
 4.1  (     )  ต่ํากว่ามธัยมศกึษาตอนต้น   4.2  (     )  มธัยมศึกษาตอนต้น 
 4.3  (     )  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4.4  (     )  ระดบัอนปุริญญา/ปวส. 
 4.5  (     )  ปริญญาตรี    4.6  (     )  ปริญญาโท  
 4.7  (     )  ปริญญาเอก    4.8  (     )  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ..................... 
5.  อาชีพ 
 5.1  (     )  นกัเรียน/นกัศกึษา   5.2  (     )  ธุรกิจสว่นตัว 
 5.3  (     )  รับราชการ    5.4  (     )  พนกังานบริษัทเอกชน 
 5.5  (     )  พนกังานรัฐวิสาหกิจ   5.6  (     )  รับจ้างทัว่ไป 
 5.7  (     )  เกษตรกร    5.8  (     )  พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
 5.9  (     )  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ............................ 
6.  รายได้ต่อเดือน 
 6.1  (     )  ต่ํากว่า 8,000 บาท   6.2  (     )  8,000 – 15,000 บาท 
 6.3  (     )  15,001 – 22,000 บาท   6.4  (     )  22,001 – 29,000 บาท 
 6.5  (     )  29,001 – 36,000 บาท   6.6  (     )  มากกว่า 36,000 บาท 
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7.  จํานวนสมาชิกในครอบครัวของท่าน (อยู่ด้วยกนัในปัจจบุนั) ที่ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในระยะเวลา 1 ปี 
(ไม่รวมตวัท่านเอง)  
 7.1  (     )  ไม่มี     7.2  (     )  1 คน 
 7.3  (     )  2 - 3 คน    7.4  (     )  4 คนขึน้ไป 
 
ส่วนที่ 2  การรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ค าชีแ้จง โปรดตอบคําถามโดยทําเคร่ืองหมายวงกลม O ลงใน หมายเลข 1 – 5  ที่ท่านเลอืกตอบ  
 หมายเลข 1  หมายถงึ มีความคาดหวงัและการรับรู้น้อยที่สดุ 
     2  หมายถงึ มีความคาดหวงัและการรับรู้น้อย 
     3  หมายถงึ มีความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง 
     4  หมายถงึ มีความคาดหวงัและการรับรู้มาก 
     5  หมายถงึ มีความคาดหวงัและการรับรู้มากที่สดุ 
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รายการคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ

ที่ท่านได้รับจริง 
น้อยที่สุด          มากที่สุด 

ระดับความคาดหวังของท่าน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
น้อยที่สุด           มากที่สุด 

ลักษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
8. รถตู้ โดยสารสาธารณะมีอปุกรณ์ การออกแบบการใช้งานและการตกแต่งที่ดทูนัสมัย 
8.1 รูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.2 เบาะที่นัง่โดยสาร 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.3 สขีองรถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.4 การเปิดปิดประตูรถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.5 ผ้าม่านกนัแดดในรถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.6 ระบบการบนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสยีง ลาํโพง ทีวี เป็นต้น 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
8.7 เคร่ืองยนต์ของรถยนต์ที่ทําให้รถยนต์วิ่งได้นุ่มขึน้ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
9. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้ความอํานวยความสะดวกแก่ผู้ โดยสารเป็นอย่างดี 
9.1 ที่นัง่สาํหรับจดุรอรถโดยสาร 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
9.2 ความปลอดภัยของจุดรับสง่ลกูค้า 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
9.3 การรับสง่ผู้ โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
9.4 ระยะทางจากบ้านหรือที่ทํางานไปยงัจดุบริการรถ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
10. พนกังานขบัรถใส่ชดุที่ทางบริษัทเดินรถอย่างถกูต้องสมํ่าเสมอและ
แต่งกายสภุาพเรียบร้อย 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

11. ข้อความการแจ้งข้อมลูต่าง ๆ มีความชดัเจน และเข้าใจง่าย 
11.1 ป้ายเส้นทางการเดินรถที่ติดด้านหน้ารถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
11.2 ป้ายเส้นทางการเดินรถที่ติดด้านข้างรถยนต์ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
11.3 ป้ายเส้นทางการเดินรถที่จดุรับบริการ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
11.4 สต๊ิกเกอร์ข้อความร้องเรียนสาํหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบัรถไม่
สภุาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

ด้านการตอบสนอง 
12. รถตู้ โดยสารสาธารณะสง่ผู้ โดยสารถงึที่หมายได้อย่างตรงต่อเวลา 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
13. พนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้  1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
14. พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว 
เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถงึที่หมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

15. พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจให้ความช่วยเหลือตาม
ความต้องการของลกูค้าได้อย่างทนัที ถงึแม้ว่าพนกังานกําลงัทํางานยุ่ง
อยู่ก็ตาม เช่น พนกังานขบัรถเต็มใจสง่ผู้ โดยสารลงในจดุหมายที่
การจราจรหนาแน่น เป็นต้น 
 
 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
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รายการคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ

ที่ท่านได้รับจริง 
น้อยที่สุด          มากที่สุด 

ระดับความคาดหวังของท่าน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
น้อยที่สุด           มากที่สุด 

ด้านความเชื่อใจ 
16. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมูลต่าง ๆ 
อย่างถกูต้องแม่นยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดิน
รถ เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

17. พนกังานบริการแจ้งข่าวสารให้ลกูค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมี
การเปลีย่นแปลงการให้บริการ เช่น การเปลีย่นเวลาการเดินรถ การ
ยกเลกิบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

18. พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว 
เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถงึที่หมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

ด้านความเชื่อม่ัน 
19. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความเชื่อมัน่แก่
ผู้ โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมูลข่าวสารที่ทนัสมยั แม่นยํา 
ต่อเนื่อง และน่าเชื่อถือ เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

20. ท่านรู้สกึปลอดภัยและไว้ใจในการรับบริการจากพนักงานบริการ 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
21. พนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้า 1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
22. พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีข้อมูลและความรู้ที่เพียงพอ
สาํหรับตอบคําถามของลกูค้าได้เป็นอย่างดี เช่น พนกังานสามารถ
แนะนําเส้นทางที่เอือ้ต่อความสะดวกให้แก่ลกูค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

23. ผู้ให้บริการมีพนกังานที่มีประสทิธิภาพในการให้บริการแก่ลกูค้า เช่น 
พนกังานขบัรถพดูจาสภุาพและขบัรถปลอดภัย พนกังานเก็บค่าบริการ
ตามระยะทางได้อย่างถกูต้อง ให้ข้อมลูที่ถกูต้องและให้ความช่วยเหลอื
ผู้ โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

ด้านความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า 
24. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใส่ดแูลและรับฟัง
ปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้ให้บริการรับฟังคําวิจารณ์ของลกูค้า
และนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลกูค้า เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

25. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุและเป็น
ธรรมต่อทกุระดบัชัน้ทางสงัคม 
 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

26. พนกังานขบัรถและพนกังานในจุดบริการแสดงความจริงใจในการให้
ความช่วยเหลอืและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี  

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

27. พนกังานบริการเต็มใจที่จะให้ความใสใ่จลกูค้ารายบคุคลหรือให้การ
บริการที่พิเศษต่อลกูค้า 
 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 
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รายการคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ

ที่ท่านได้รับจริง 
น้อยที่สุด          มากที่สุด 

ระดับความคาดหวังของท่าน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
น้อยที่สุด           มากที่สุด 

29. ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความจําเป็นแบบ
เฉพาะเจาะจงของลกูค้าแต่ละท่านได้เป็นอย่างดี 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

30. พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจช่วยเหลอืลกูค้าเป็น
อย่างดี เช่น พนกังานตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็น
อย่างดี เป็นต้น 

1        2        3        4        5 1        2        3        4        5 

ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย 
31. ตรวจจบัความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 
5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการ
ประกอบการด้วย  

1        2        3        4        5 
 
 

1        2        3        4        5 
 
  

32. ความปลอดภัยสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกนัไม่เกิน 4 
ชัว่โมง ซึง่จะต้องเปลีย่นคนขบัใหม่ 

1        2        3        4        5 
         

1        2        3        4        5 
        

33. มีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้โดยสารสาธารณะไม่ปลอดภัย เอา
เปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้
ตลอด 24 ชั่วโมง 

1        2        3        4        5 
 
         

1        2        3        4        5 
 
        

34. การตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จดุตรวจความเร็วรถตู้
โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด 

1        2        3        4        5 
         

1        2        3        4        5 
        

35. การตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้โดยสารสาธารณะต้อง
ได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 ครัง้ 

1        2        3        4        5 
         

1        2        3        4        5 
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ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจโดยรวมทัง้ 6 ด้าน ของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ค าชีแ้จง โปรดตอบคําถามโดยทําเคร่ืองหมายถกู /  ลงในช่องว่าง  
 

รายการคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะตามราย
ด้าน 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

36. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านลกัษณะทางกายภาพ
ของรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

37. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านการตอบสนองของ
คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

38. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านความเชื่อใจต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

39. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านความเชื่อมัน่ต่อ
คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

40. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านความสามารถในการ
เข้าถงึลกูค้าของคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

41. ความพงึพอใจโดยรวมของท่านที่มีต่อด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคุมความปลอดภัยของกรมการขนสง่ทางบกที่กํากบั
ดแูลคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 

     

 
42. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
............................................................................................................................. ............................................ 
.........................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
............................................................................................................................. ............................................ 
...................................................................................................................................................................... ...
............................................................................................................................. ............................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

............................................................................................................................. .......................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
............................................................................................................................. ............................................ 
............................................................................................................................. ............................................  
************************************************************************************************************************* 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีในการตอบแบบสอบถาม 
************************************************************************************************************************* 
 



155 

 

ผนวก ค. 
 

แบบสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ผู้รับและผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะใน
เขตพืน้ที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 

แบบบนัทกึคําถามในการสมัภาษณ์บคุคลเชิงลกึ (In-Depth Interview) 
หวัข้อการศกึษาเร่ือง : การรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
ในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 คําถามในการสมัภาษณ์ ถกูคัดเลอืกมาจากการประมวลผลข้อมูลในแบบสอบถามตามรายด้านคณุภาพ
การบริการทัง้ 6 ด้าน โดยนํารายด้านที่เกิดช่องว่างมากที่สดุในแต่ละด้านระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการที่มีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ และนํามาเป็นประเด็นสาํคัญในการหาแนวทางในการ
พฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่ภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยมีคําถาม ดงันี  ้
 
 1. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยในด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัย
มากที่สดุตามรายด้านคณุภาพการบริการทัง้ 6 ด้าน ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามี
แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยอย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
.........................................................................................................................................................................  
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

........................................................................................................ ............................................................... 
2. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะตาม
รายด้านความปลอดภัยของจดุรับสง่ลกูค้า ด้านเคร่ืองยนต์ของรถยนต์ที่ทําให้รถยนต์วิ่งได้นุ่มขึน้ และด้านระบบการ
บนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสยีง ลาํโพง ทีวี เป็นต้น ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่าน
คิดว่ามีแนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะอย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
....................................................................................... .................................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

............................................................................................................................. .......................................... 
3. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านการตอบสนองตามรายด้านพนกังานบริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเต็มใจให้ความช่อยเหลอืตามความต้องการของลกูค้าได้อย่างทนัที ถงึแม้ว่าพนกังานกําลงัทํางาน
ยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนกังานขบัรถเต็มใจสง่ผู้ โดยสารลงในจดุหมายที่การจราจรหนาแน่น เป็นต้น ท่านมีความคิดเห็น
อย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามีแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองอย่างไร 
.................................................................................... .....................................................................................
............................................................................................................................. ............................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

............................................................................................................................. .......................................... 
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4. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านความเชื่อใจตามรายด้านผู้ให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูต่าง ๆ อย่างถูกต้องแม่นยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ 
เป็นต้น ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามีแนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการด้าน
ความเชื่อใจอย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
............................................................................................................................................................ ............. 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

....................................................................................................................................................................... 
5. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านความเชื่อมัน่ตามรายด้านพนักงานบริการมีความสภุาพ
นอบน้อมต่อลกูค้า ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามีแนวทางการพฒันาคณุภาพการ
บริการด้านความเชื่อมัน่อย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
............................................................................................................................................ ............................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

....................................................................................................................................................................... 
6. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านความสามารถในการเข้าถงึลกูค้าตามรายด้านพนกังาน
ขบัรถและพนักงานในจดุบริการแสดงความจริงใจในการให้ความช่วยเหลอืและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี ท่าน
มีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามีแนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการด้าน
ความสามารถในการเข้าถงึลกูค้าอย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
....................................................................................... .................................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

............................................................................................................................. .......................................... 
7. ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความพงึพอใจน้อยด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัยตาม
รายด้านการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตัว
รถปีละ 2 ครัง้ ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาเกิดจากอะไร และท่านคิดว่ามีแนวทางการพฒันาคณุภาพการ
บริการด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภัยอย่างไร 
............................................................................................................................. ............................................
............................................................................................................................. ............................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

.................................................................................................................................. ..................................... 
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ผนวก ง. 

หนังสือขออนุญาตเข้าสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างส าหรับผู้ประกอบการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
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ผนวก จ. 

หนังสือขออนุญาตเข้าสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างส าหรับเจ้าหน้าที่กรมการขนส่งทางบก 
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ผนวก ฉ. 
 

สัญญาขอรับทุนอุดหนุนการวิจยั 
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ผนวก ช. 
 

เอกสารรับรองคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยั มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
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ประวัติย่อผู้วิจยั 
 

ชื่อ – สกุล  นายสริุยะ  บตุรไธสงค์ 
ท่ีอยู่    25/18 คอนโดเดอะวิลเลจ ถนนบางนา-ตราด ซอย 10 แขวงบางนา 
   เขตบางนา กรุงเทพมหานคร 10260 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2549 บธ.บ. (การตลาด) 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
 พ.ศ. 2554 มธ.บ. (การตลาด) 
   มหาวิทยาลยัอัสสมัชัญ 
สถานที่ติดต่อ  อาคารอํานวยการชัน้ 2 หลกัสตูรนานาชาติ คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลยัหัวเฉียวเฉลมิพระเกียรติ 


