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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยนีม้ีจุดมุ่งหมายเพ่ือหาการรับรู้ ความคาดหวงั ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ และ
แนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย กลุม่ตวัอย่าง คือ ผู้รับบริการและผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย และเจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก เน่ืองจากการวิจยัครัง้นีเ้ป็นงานวิจัยแบบผสม ดงันัน้ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู มี 2 แบบ คือ 1) ใช้เคร่ืองมือวิจยัแบบสอบถามแบบให้ประมาณ
ค่า (การวิจัยเชิงปริมาณ) และ 2) ใช้เคร่ืองมือวิจัยการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก (การวิจัยเชิงคณุภาพ) 
ผลการวิจยัพบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-24 ปี สถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และจ านวนการใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อสปัดาห์ 3-4 
ครัง้ รายด้านท่ีเกิดช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการมากท่ีสดุท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในเกณฑ์ระดับต ่าคือ ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยท่ี
ผู้รับบริการมีความกงัวลอยู่มาก เมื่อพิจารณารายข้อท่ีท าให้ผู้ รับบริการไม่ค่อยพึงพอใจ ได้แก่ ความ
ปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า ความเต็มใจในการช่วยเหลือลกูค้า ความถูกต้องและทันสมยัของข้อมลู
การให้บริการ ความสภุาพของพนกังานบริการ ความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือของพนกังานขบัรถ
และพนกังานในจดุบริการ และการตรวจสมรรถนะของรถยนต์ปีละ 2 ครัง้ ผลการเปรียบเทียบการรับรู้
และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมพบว่า ทุกด้านมีความ
แตกตา่งกนั เมื่อเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
ตามรายกลุม่อาชีพ กลุ่มรายได้ และจ านวนครัง้ท่ีใช้บริการต่อสปัดาห์ พบว่าส่วนใหญ่มีการรับรู้และ
ความคาดหวงัท่ีแตกตา่งกนั ยกเว้น กลุม่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการไม่



แตกตา่งกนั ปัจจยัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อคณุภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมพบวา่ มีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจ ยกเว้น ปัจจยัการรับรู้ด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคมุความปลอดภยั และปัจจัยความคาดหวงัด้านความเช่ือมัน่ แนวทางในการพัฒนา
คณุภาพการให้บริการ คือ 1) ผู้ใช้บริการควรเลือกใช้บริการท่ีเป็นรูปแบบบริษัทท่ีถูกต้องตามกฎหมาย 
2) ผู้โดยสารควรสละเวลาแจ้งหรือร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการให้บริการท่ีไม่ดีไปท่ีกรมการขนส่ง
ทางบก 3) ผู้ โดยสารแสดงความพอใจเมื่อเห็นเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกก าลังตรวจจับรถตู้
โดยสารสาธารณะท่ีไมถ่กูกฎหมาย 4) ผู้ให้บริการควรเปลี่ยนรูปแบบการด าเนินการจากเจ้าของสว่นตวั
เป็นแบบบริษัท 5) ผู้ให้บริการควรมีระบบการฝึกอบรมพนกังานในเร่ืองการบริการลกูค้า 6) ผู้ ให้บริการ
ควรเลือกก าหนดจดุรับสง่ผู้โดยสารท่ีมีลกัษณะเวิง้เข้าไปด้านในถดัจากริมขอบถนน เพ่ือไม่ให้เป็นการ
กีดขวางการจราจร 7) ผู้ให้บริการควรหมัน่ดแูลสภาพรถยนต์ด้านความปลอดภยัและความสะอาด 8) 
ผู้ ให้บริการควรวางระบบจีพีเอส (GPS) ติดตัง้ในส านักงานบริษัท รถตู้ โดยสารทุกคนั และมีระบบ
เช่ือมตอ่กบักรมการขนสง่ทางบก 9) กรมการขนส่งทางบกควรลงทุนด้านเทคโนโลยีวางระบบจีพีเอส 
(GPS) ให้ครอบคลมุทุกเส้นทางและรถตู้ โดยสารทุกคนัท่ีอยู่ในระบบ 10) กรมการขนส่งทางบกควร
ผลิตตราสญัลกัษณ์เพ่ือรับรองมาตรฐานคณุภาพการให้บริการกับผู้ ประกอบการ และ 11) กรมการ
ขนสง่ทางบกควรจดัตัง้กลุม่สหกรณ์รถตู้โดยสารสาธารณะขึน้ เพ่ือชกัชวนให้รถตู้ไมถ่กูกฎหมายเข้ามา
อยู่ในระบบได้มากขึน้ 
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ABSTRACT 
 

 This research aims to determine customer perceptions, expectations and 
satisfactions, and how these might impact upon the development of public mini bus service 
quality in Eastern of Thailand. The sample comprises of: 1) passengers who use public mini 
bus service daily; 2) public mini bus entrepreneurs; and 3) transportation governors. This 
research is of a combined nature thereby utilizing two research tools: 1) an evaluation 
questionnaire (quantitative research); and 2) an in-depth interview (qualitative research). The 
study results reveals a majority of the sample are female, in the 20-24 age bracket, single, 
undergraduate students, with a frequency of public mini bus usage at 3-4 times per week. 
The most significant disparity between customer perceptions and expectation on service 
quality (tangible, responsiveness, trust, reliability, customer approach, and security control 
regulations) towards customer satisfactions is in the field of security control regulations. 
Furthermore, looking at each item of service quality, the researcher found that customers 
were worried by the following: 1) security at public mini bus stops; 2) willingness to help 
passengers; 3) reliability and accuracy of service information; 4) service staff politeness; 5) 
sincerity of drivers and service staff to help passengers; and 6) the checking and 
maintenance system (at just 2 times a year for public mini buses). The overview result of 
comparison between customer perceptions and customer expectation towards service 
quality was that every criterion had differences. In addition, the researcher found that there 
were differences of passenger perceptions and expectation amongst the career and service 



usage frequency group, with the exception of the income group. The overview of outcomes 
for customer perception and expectation factors influenced customer satisfaction, with the 
exception of perception of security control regulation factor, and expectation of trust factor. 
The solution for public mini bus quality service are: 1) customers should select public mini 
bus which belongs to a company; 2) passengers should inform the governor of land 
transportation about negative driver behavior; 3) customers should appreciate when they 
see governor of land transportation detecting illegal service on the road; 4) public mini bus 
service entrepreneurs should change and transform their business operation form from 
proprietorship to a company; 5) public mini bus service providers should have effective 
training courses about customer service for their staff; 6) service providers should define 
public mini bus stops appropriately by selecting the spot  which has its own lane from the 
main road for traffic therefore avoiding traffic hazards; 7) entrepreneurs should care more 
about  van cleanliness and security; 8) companies should install GPS systems in their office, 
control and every public mini bus for effective connection and communication between the 
company and the department of land transportation; 9) department of land transportation 
should install GPS system for every route that has public mini buses; 10) the department of 
land transportation should produce labeled signs for service quality improvement for public 
mini bus services; and 11) the department of land transportation should establish 
cooperation for public mini bus services as that might reduce illegal public mini bus service 
numbers and make it easier to control by the department of land transportation authority.  
 
Keywords : Service Quality, Perception, Expectation, and Satisfaction 
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 ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบง่ 

ตามกลุม่อาชีพ โดยใช้ Analysis of Variance              78 
 ตารางท่ี 4.32 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้ของผู้รบับริการท่ีมีตอ่คณุภาพการ 
 ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  

โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ โดยใช้ Analysis of Variance             80 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
ตารางท่ี                                หน้า 
 ตารางท่ี 4.33 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้ของผู้รบับริการท่ีมีตอ่คณุภาพการ 
 ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบง่ตาม 
 จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะโดยใช้ Analysis of Variance           82 
 ตารางท่ี 4.34 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพ 

การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  
โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ โดยใช้  Analysis of Variance             84 

 ตารางท่ี 4.35 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพ 
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  
โดยแบ่งตามกลุม่รายได้โดยใช้ Analysis of Variance             86 

 ตารางท่ี 4.36 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพ 
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  
โดยแบ่งตามกลุม่จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ โดยใช้  
Analysis of Variance                          89 

 ตารางท่ี 4.37 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
ท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ 
ประเทศไทย ท่ีมีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์แบบ  
การถดถอยพห ุ(Multiple Regression Analysis)                       91 

 ตารางท่ี 4.38  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พห ุ(R) สมัประสิทธ์ิการอธิบาย (R2) และการทดสอบ 
นยัส าคญัทางสถิติ โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพห ุ(Multiple Regression Analysis)     93 
ตารางท่ี 4.39 สมัประสิทธ์ิถดถอย (b) และการทดสอบนยัส าคญัทางสถิต ิ           93 
ตารางท่ี 4.40 สรุปผลการสมัภาษณ์คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 6  ด้าน    95 
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สารบัญแผนภูมิ  
 
แผนภูมิท่ี                       หน้า 
 แผนภมูิท่ี 2.1 สรุปการประเมินของลกูค้าของคณุภาพการบริการ            20 
 แผนภมูิท่ี 2.2 แสดงความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ รวมถึงตวัแปร 

และปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า              22 
 แผนภมูิท่ี 2.3 กระบวนการรับรู้ข้อมลูขา่วสารส าหรับการตดัสินใจของผู้บริโภค           24 
 แผนภมูิท่ี 2.4 การรับรู้ของลกูค้าในด้านคณุภาพการบริการและด้านความพึงพอใจ 

ของลกูค้า                          25 
แผนภมูิท่ี 2.5 แบบแนวคดิของคณุภาพการบริการ (แบบการวิเคราะห์ช่องวา่ง)          28 

 แผนภมูิท่ี 2.6 กรอบแนวคิดการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการ 
 ให้บริการ                          35 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี                         หน้า 
 ภาพท่ี 2.1 แมทริกซ์ของคณุภาพการโรงแรม              17 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


