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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาการวจิัย 
 รถตู้โดยสารสาธารณะ (public mini bus) เป็นอีกช่องทางหนึ่งของการโดยสารสําหรับผู้บริโภค
ท่ีได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในประเทศไทย  ปัจจบุนัมีผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
เป็นจํานวนมาก สําหรับการใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในภาคตะวนัออกของประเทศไทย มีการใช้
บริการเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะเส้นทางจากกรุงเทพมหานครถึงจังหวดัชลบุรี เน่ืองจากจังหวดัชลบุรี
เป็นเมืองท่องเท่ียวและเมืองอตุสากรรม มีจํานวนประชากรอาศยัอยู่หนาแน่นตลอดเส้นทาง สาเหตท่ีุ
รถตู้โดยสารสาธารณะในระยะหลงัได้รับความนิยมมาก เน่ืองจากสามารถอํานวยความสะดวกในการ
ให้บริการถึงพืน้ท่ีและจอดรับสง่ผู้โดยสารได้หลายจดุมากกวา่การบริการขนส่งรูปแบบอ่ืน ๆ ทําให้เป็น
บริการหนึ่งท่ีสามารถเป็นทางเลือกให้แก่ผู้โดยสารได้เป็นอย่างดี เมื่อเปรียบเทียบกบับริการรถทวัร์ปรับ
อากาศชัน้หนึ่งท่ีจอดรับสง่จํากดัจดุการให้บริการ และรถทวัร์ปรับอากาศชัน้สองท่ีไมต่อบสนองในเร่ือง
ความเร็ว ให้บริการถึงท่ีหมายช้า มกัจอดแช่ระยะเวลานานในบางจุด สร้างความไม่พอใจให้แก่ลกูค้า 
ส่วนในเขตพืน้ท่ีจังหวดัอ่ืน ๆ ในภาคตะวนัออกของประเทศไทย ส่วนใหญ่มีผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสาร
จํากัดราย เพราะเป็นเส้นทางในระยะไกลมากขึน้ ดังนัน้  รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวันออกของประเทศไทยจึงมีข้อจํากัดในเร่ืองของการแข่งขนัท่ีไม่สามารถแข่งขันกับรูปแบบการ
ให้บริการอ่ืน ๆ ได้ เช่น รถทัวร์ปรับอากาศ รถไฟ เคร่ืองบิน เป็นต้น ซึ่งมีความปลอดภยักว่า และค่า
โดยสารจะถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกันในเร่ืองระยะทางต่อหน่วยหรือท่ีนั่ง เน่ืองจากรถตู้ โดยสารสา
ธารณมีเก้าอีโ้ดยสารจํานวนจํากัดต่อเท่ียว อาจทําให้ต้นทุนค่าโดยสารเพ่ิมสงูขึน้เมื่อต้องเดินทางใน
ระยะท่ีไกลมากขึน้ ดงันัน้รถตู้โดยสารสาธารณะจึงเหมาะกับการให้บริการในเส้นทางท่ีไม่ไกลมากนัก 
เช่น เส้นทางระหว่างเมืองต่อเมือง จังหวัดต่อจังหวัด และรับส่งผู้ โดยสารได้หลายจุด มีช่วงการ
ให้บริการท่ีหลากหลายและจํานวนมาก ด้วยเหตผุลเหลา่นีจ้ึงจะสามารถได้รับความนิยมจากผู้ โดยสาร
ได้ในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 แตอ่ย่างไรก็ตามระยะหลงัมานีไ้ด้มีข่าวการเกิดอบุัติเหตขุองรถตู้ โดยสารสาธารณะบ่อยครัง้
สง่ผลให้ผู้โดยสารท่ีใช้บริการเป็นประจํากบัผู้คนในสงัคมรู้สกึเป็นห่วงและมีความกงัวลกบัเร่ืองดงักลา่ว 
อัตราการเกิดอุบัติเหตุรถตู้ โดยสารสาธารณะในช่วงระหว่างเดือนมกราคม 2554 ถึง ต้ นเดือน
กุมภาพันธ์ 2555 เกิดขึน้ 45 ราย  ซึ่งสาเหตุเกิดจากพฤติกรรมคนขับ 41 ราย และ 4 ราย เกิดจาก
สาเหตสุภาพรถยนต์ท่ีเก่าและชํารุด จากสาเหตพุฤติกรรมคนขบัรถ 41 ราย มีขบัรถเร็ว 11 ราย ตดัหน้า
ในระยะกระชัน้ชิด 9 ราย ท่ีเหลือเป็นการขบัขี่โดยประมาท เช่น แซงผิดกฎหมาย ฝ่าฝืนสญัญาณจราจร 
และเมาสรุา (กรมการขนสง่ทางบก. 2555)  
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 หลงัจากท่ีกระแสสงัคมได้ให้ความเป็นห่วงในด้านการให้บริการรถตู้ โดยสารธารณะในเร่ือง
ความไมร่ับผิดชอบของผู้ขบัขี่ จึงทําให้กรมการขนส่งทางบกได้ประชาสมัพันธ์และรณรงค์ส่งเสริมใน
เร่ืองวินยัการขบัขี่ และรวมไปถึงการกระชบัให้ผู้ประกอบการช่วยกวดขนัพนกังานของตนให้ขบัขี่รถยนต์
อย่างระมดัระวงั โดยเร่ิมจากการตรวจจบัความเร็วรถตู้โดยสารสาธารณะบนทางดว่น มอเตอร์เวย์ และ
ทางยกระดบัโทลล์เวย์ ด้วยเทคโนโลยี RFID ตัง้แตว่นัท่ี 1 เมษายน 2555 เป็นต้นไป โดยการลงโทษคือ 
หากขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทนัที 5,000 บาท หากกระทําผิดซํา้สองปรับ 10,000 บาท พร้อมถอนรถ
ออกจากการประกอบการด้วย  
 ดงันัน้ การศกึษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย จึงจําเป็นอย่างย่ิงตอ่การพฒันาคณุภาพ
ความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ของการสญัจรทางบกของผู้คนในสงัคม  ซึ่งข้อมลูท่ีได้จะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อ 
1) เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกเพ่ือนําข้อสรุปและข้อเสนอแนะงานวิจัยไปพิจารณาเพ่ือหาแนว
ทางการพัฒนากฎและข้อระเบียบต่าง ๆ ท่ีควบคุมและพัฒนาระบบการให้บริก ารรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยให้ดีย่ิงขึน้ 2) ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
ในภาคตะวนัออกของประเทศไทย เพ่ือนําข้อสรุปและข้อเสนอแนะงานวิจัยไปพิจารณาการเร่ืองแนว
ทางการพฒันาการให้บริการท่ีดีขึน้ต่อผู้ โดยสาร และ 3) สําหรับผู้ โดยสารจะได้รับประโยชน์มากท่ีสดุ
หากทัง้ผู้ประกอบการท่ีให้บริการและเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกร่วมมือกันในการพัฒนาการ
ให้บริการรถตู้โดยสารให้ดีย่ิงขึน้ โดยเฉพาะเร่ืองความปลอดภยัท่ีสงัคมเป็นห่วงในประเดน็นีม้ากท่ีสดุ 
 ผู้ วิจัยได้รับความอนุเคราะห์งบประมาณการทําวิจัยเร่ือง การรับรู้และความคาดหวังของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ท่ีสนับสนุนเงินทุนวิจัยท่ีเก่ียวกับ 3 ด้าน คือ 
ด้านจีน ด้านอาหาร และด้านภาคตะวนัออกของประเทศไทย จึงเป็นท่ีมาของผู้ วิจัยท่ีได้ตัง้ใจทําวิจัยท่ี
เก่ียวข้องกบัการพฒันาคณุภาพชีวิตในเขตภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพ่ือศึกษาการรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยตามกลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได้ และจํานวน
ครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
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 4. เพ่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 5. เพ่ือสร้างสมการทํานายตวัแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม (Y) ด้วยตวัแปรความ
คาดหวงัของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X1-X6) และตวัแปรการรับรู้ของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X7-X12) 
 6. เพ่ือพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ี
ภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
   
1.3 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. ทําให้ทราบถึงคุณภาพการบริการของผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย 
 2. นําเสนอให้ผู้ประกอบการรถตู้โดยสารสาธารณะประกอบการตดัสินใจใช้เป็นแนวทางในการ
วางแผนกลยุทธ์ธุรกิจเพ่ือพัฒนาการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย 
 3. นําเสนอให้กรมการขนสง่ทางบกประกอบการการตดัสินใจใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการ
วางแผนในการกําหนดข้อบังคับและกฎระเบียบเก่ียวกับรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย 
 4. ผู้ วิจยัคาดวา่งานวิจยัชิน้นีส้ามารถช่วยลดอตัราการเกิดอบุตัิเหตลุงได้สําหรับการให้บริการ
รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย หลงัจากทัง้ผู้ประกอบการรถตู้
โดยสารสาธารณะและกรมการขนส่งทางบกนําข้อมลูไปพิจารณาเป็นแนวทางในการพัฒนาคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 5. เป็นการขยายผลสําหรับงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองเดียวกนัแตใ่นเขตอ่ืน ๆ ท่ีมีการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ เช่น งานวิจัยชิน้ต่อไปอาจทําการศึกษาให้ครอบคลมุทั่วทัง้ประเทศไทย หรือ
เจาะจงเฉพาะบางพืน้ท่ีท่ีให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะได้ เป็นต้น  
 
1.4 ขอบเขตของการวจิัย 
 ประเภทงานวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบผสม คือ การวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้เคร่ืองมือวิจยัแบบสอบถาม 
และการวิจยัเชิงคณุภาพโดยใช้เคร่ืองมือวิจยัการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ ดงันัน้ขอบเขตของการวิจัยจึงมี
ลกัษณะ 2 สว่น ดงันี ้
 1. การวิจยัเชิงปริมาณ 

1.1 ประชากร ผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย  



4 

 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้ โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย จํานวน 400 คน 
  1.2 การเก็บรวบรวมข้อมลู ใช้เคร่ืองมือวิจยัแบบสอบถาม   
  1.3 ตวัแปรท่ีศกึษา ประกอบด้วย 
   1.3.1 ตวัแปรอิสระ 
    1.3.1.1 ด้านประชากรศาสตร์ 6 ด้าน ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน  

1.3.1.2 ด้านพฤติกรรม ได้แก่ จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะตอ่สปัดาห์ 
    1.3.1.3 การรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการ 6 ด้าน ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความเช่ือใจ 
ความเช่ือมัน่ ความสามารถในการเข้าใจลกูค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
   1.3.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการโดยรวมทัง้ 6 ด้าน ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความ
เช่ือใจ ความเช่ือมั่น ความสามารถในการเข้าใจลูกค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภยั 
 2. การวิจยัเชิงคณุภาพ   

2.1 ประชากร ผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเป็นประจําในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ผู้ให้บริการในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย และเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่ง
ทางบกท่ีรับผิดชอบสําหรับการบริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

2.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้ รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเป็นประจําในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย 3 คน ผู้ ให้บริการในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 1 คน และ
เจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบกท่ีรับผิดชอบสําหรับการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 1 คน รวมทัง้สิน้ 
จํานวน 5 คน 
  2.3 การวิจยัเชิงคณุภาพนี ้ศกึษาสาเหตขุองปัญหาท่ีทําให้การบริการรถตู้สาธารณะ
ในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยมีอตัราการเกิดอบุัติเหตบุ่อยครัง้ และการหาแนวทางการ
พฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 
1.5 สมมติฐานในการศึกษา 
สมมติฐานท่ี 1  
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านทัง้ 6 ด้าน  
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 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านทัง้ 6 ด้าน  
 
สมมติฐานท่ี 2 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านลกัษณะทาง
กายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพ
ของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 
สมมติฐานท่ี 3 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย ตามรายด้านการ
ตอบสนอง  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 
สมมติฐานท่ี 4 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
 
สมมติฐานท่ี 5 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
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สมมติฐานท่ี 6 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถในการ
เข้าถึงลกูค้า 
 
สมมติฐานท่ี 7 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบ
และมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 
สมมติฐานท่ี 8 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 
สมมติฐานท่ี 9 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 
สมมติฐานท่ี 10 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ 



7 

 

 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ 
 
สมมติฐานท่ี 11 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 
สมมติฐานท่ี 12 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 
สมมติฐานท่ี 13 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 
 
สมมติฐานท่ี 14  
 Ho: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
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สมมติฐานท่ี 15 
 Ho: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 
สมมติฐานท่ี 16 
 Ho: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
 
สมมติฐานท่ี 17 
 Ho: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
 
สมมติฐานท่ี 18 
 Ho: การรบัรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
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สมมติฐานท่ี 19 
 Ho: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ไมม่ีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 Ha: การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 
สมมติฐานท่ี 20 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 
สมมติฐานท่ี 21 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 
สมมติฐานท่ี 22 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
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สมมติฐานท่ี 23 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
 
สมมติฐานท่ี 24 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
 
สมมติฐานท่ี 25 
 Ho: ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 Ha: ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออก
ของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 
1.6 ค านิยามศัพท์ 
 รถตู้โดยสารสาธารณะ (Public Mini Bus) หมายถึง รถยนต์ขนาดกลาง รูปร่างคล้ายกล่อง 
มกัมีประตเูปิดปิดด้านเดียว บรรทุกผู้ โดยสารได้ประมาณ 12-15 คน มีวตัถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นรถ
โดยสารสาธารณะท่ีได้รับอนญุาตตามกฏหมายเท่านัน้ ท่ีว่ิงเส้นทางในเขตภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย 
 ผู้โดยสาร (Passenger) หมายถึง ผู้ โดยสารท่ีเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ในภาค
ตะวนัออก ประเทศไทย 
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 พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคลซึ่งอาจจะปฏิบัติเป็น
ประจํา หรือเป็นบางครัง้ 
 การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีเร่ิมจากการค้นพบและความสนใจของลกูค้าตอ่สิ่ง
เร้าทางการตลาด และจบลงด้วยการแปลความหมายของลกูค้า 
 ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ความรู้สกึ ความคิดเหน็ การรับรู้ การคาดการณ์ตอ่
เหตกุารณ์ตา่งๆ ท่ียงัไมเ่กิดขึน้ของบคุคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัตน โดยต้องการให้
บคุคลนัน้ประพฤตปิฏิบตัิในสิ่งท่ีตนต้องการหรือคาดหวงัเอาไว้ 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ลกัษณะโดยรวมของบริการท่ีลกูค้ารบัรู้ได้ 
เพ่ือสร้างความพอใจและปรับใช้กบัความต้องการของลกูค้าได้ 
 กฎระเบียบ (Regulation) หมายถึง ข้อกําหนดท่ีตัง้ขึน้สําหรับบงัคบัให้คนทําหรือไมก่ระทํา
การใดๆ ตามกฎหมาย หรือตามท่ีสถาบนัหรือองค์กรผู้มีอํานาจกําหนดใช้เฉพาะแก่ผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบั 
สถาบนัหรือองค์กรนัน้ๆ 
 จีพีเอส (GPS) หมายถึง อปุกรณ์ติดตามบคุคลหรือรถยนต์พร้อมระบตุําแหน่งและเป็นเคร่ือง
ดงัฟัง มีลกัษณะขนาดเลก็เท่ากลอ่งไม้ขีดไฟ ทําให้ทราบความเคลื่อนไหวเป้าหมายท่ีต้องการติดตาม
ได้ 
 อาร์เอฟไอดี (Radio Frequency Identification: RFID) หมายถึง อปุกรณ์ตรวจจับความเร็ว
ของรถยนต์ท่ีกําลงัว่ิงผา่น เพ่ือบอกอตัราการว่ิงของรถยนต์ สามารถบอกพิกัดได้ว่า รถยนต์กําลงัว่ิงท่ี
ความเร็วก่ีกิโลเมตรหรือก่ีไมล์ตอ่ชัว่โมง 
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บทท่ี 2 
แนวคดิ ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในบทนีผู้้ วิจัยจะเน้นท่ีแนวคิดและทฤษฎีจากนักวิจัยหลาย ๆ ท่าน ซึ่งนํามาสนับสนุน
การศกึษาด้านคณุภาพการบริการของรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดในการศกึษาวิจยั โดยมีความสมัพนัธ์ตอ่คณุภาพการ
บริการในอตุสากรรมการบริการท่ีหลากหลาย ดงันี ้
 2.1 ความสําคญัของการศึกษาคณุภาพการบริการ การรับรู้ ความควาดหวงั และความพึง
พอใจ ท่ีสง่ผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ 

2.2 การบริการ 
2.3 คณุภาพ 
2.4 คณุภาพการบริการ 
2.5 คณุภาพการบริการสําหรับรถตู้โดยสารสาธารณะ 
2.6 แบบคณุภาพการบริการ 
2.7 ความคาดหวงัในคณุภาพการบริการ 
2.8 การรับรู้คณุภาพการบริการ 
2.9 บทวิจารณ์รูปแบบคณุภาพการบริการ 
2.10 การวิเคราะห์ช่องวา่ง 
2.11 แนวคิดเก่ียวกบัรถตู้โดยสารสาธารณะ 
2.12 กฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภยัสําหรับรถตู้ โดยสารสาธารณะของ

กรมการขนสง่ทางบก 
2.13 เส้นทางของรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
2.14 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
2.15 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 
2.1 ความส าคัญของการศึกษาคุณภาพการบริการ การรับรู้ ความควาดหวัง และความพึง
พอใจ ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

หัวใจสําคญัของความคิดและการปฏิบัติของการตลาดสมยัใหม่ คือการทําความเข้าใจ การ
สร้างสรรค์ การติดตอ่สื่อสารและการสง่มอบคณุคา่และความพอใจให้แก่ลกูค้า ดงันัน้การการตลาดจึง
มีเป้าหมายอยู่ 2 สว่นคือ การดงึดดูลกูค้ารายใหมโ่ดยการบ่งบอกให้ลกูค้าเห็นคณุค่าท่ีดีกว่า และการ
รักษาลกูค้าท่ีมีอยู่โดยการส่งมอบความพอใจ (Kotler and Armstrong. 2545) สําหรับกิจการท่ีจะ
ประสบความสําเร็จได้จะต้องอาศัยการดําเนินงานท่ีสามารถตอบสนองความพอใจของลูกค้าได้ 
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(Kotler and Armstrong. 2545) อนัท่ีจริงความพึงพอใจถือว่าเป็นทฤษฎีหนึ่งของทฤษฎีพฤติกรรม
ผู้บริโภค ในสว่นของทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior)  ความพอใจมี
บทบาทสําคญัและมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินค้าและบริการ อดลุย์ และ ดลยา จาตรุงคกุล 
(2550) กลา่วเก่ียวกบัการอปุโภคและการประเมินทางเลือกหลงัการซือ้ไว้วา่ “ความพอใจในการบริโภค
สินคา้ และการประเมินผลการใช้สินคา้ เป็นส่ิงที่มีความสมัพนัธ์กันอย่างใกล้ชิด ถ้าการบริโภคสินค้า
ใหผ้ลตามที่ผูซ้ื้อคาดหวงั (Expectation) ผูซ้ื้อก็จะมีความพอใจในการซ้ือสินคา้และบริการนัน้ ๆ แต่ถา้
มีความไม่พอใจเกิดข้ึน หรือพิจารณาเห็นว่าตรายี่หอ้อ่ืนสามารถใหค้วามพอใจไดดี้กว่า การซ้ือซ ้าก็อาจ
ไม่เกิดข้ึนได”้  เก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีได้กลา่วมาแล้วข้างต้นเป็นเร่ืองท่ีนกัวิจยันิยมทําการศึกษาเร่ือง
หนึ่งในสาขาการตลาด ซึ่งเป็นประโยชน์ตอ่นกัการตลาด ผู้บริหารธรุกิจ และเจ้าของกิจการสามารถนํา
ผลลพัธ์ท่ีได้จากการศกึษาความพึงพอใจของผู้บริโภคไปตดัสินใจการดําเนินธุรกิจ มีผลงานวิจัยหลาย
เร่ืองท่ีบ่งชีใ้ห้เหน็ระหวา่งปัจจยัผลกําไรของธรุกิจ และปัจจยัความพึงพอใจของลูกค้า มีนยัสําคญัหรือมี
ความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวก (Gurau. 2002; Gunderson, Heide and Olsson. 1996; Flott. 1995) 
 พรพิษณุ พรหมศิวะพัลลภ, กุลดา เพ็ชรวรุณ และ ชัชวาล แพนกุดเรือ (2548) กล่าวว่า 
“ผลประโยชน์ทางการตลาดทัง้หมดนี้ช้ีใหเ้ห็นว่าการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้นัน้จะท าใหก้ารตลาด
มีประสิทธิภาพมากข้ึนและข้อส าคญัคือ จะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการท าตลาดโดยเฉพาะอย่างย่ิงค่า
โฆษณา เพราะจะเห็นได้ว่าทัง้ค าพูดปากต่อปาก และความจงรักภกัดีของลูกค้านัน้ท าให้องค์กรมี
ความจ าเป็นในการโฆษณาน้อยมาก”  Hoyer and Maclnnis (2010) ได้อธิบายว่า นักการตลาดจะ
สนใจคําพดูปากตอ่ปาก (Word of Mouth) เป็นพิเศษ ซึ่งคําพูดปากต่อปากจะมีกระทบต่อพฤติกรรม
ของผู้บริโภคหลายคน เช่น เพ่ือนบ้านของคณุอาจแนะนําช่างตดัผมคนหนึ่ง หรือคณุอาจจะได้ยินว่า
ห้างแห่งหนึ่งจะลดราคา 50% ในอาทิตย์หน้า เป็นต้น งานวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1985) ชีใ้ห้เห็นว่า คําพูดปากต่อปากมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของการบริการ (Expected 
Service) และความคาดหวงัของการบริการมีผลกระทบตอ่การรับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑ์ (Perceived 
Service Quality) ผลวิจัยของ Fornell, Johnson, Anderson, Cha and Bryant (1996) บ่งชีใ้ห้เห็นว่า 
การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Perceived Quality) และความคาดหวังของลูกค้า (Customer 
Expectations) มีผลกระทบเชิงบวกต่อดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวม (ACSI: Overall 
Customer Satisfaction Index) ซึ่งถ้าดชันีความพึงพอใจของลกูค้าโดยรวมเป็นผลบวกก็จะส่งผลให้
ลกูค้ามีความจงรักภกัดีในผลิตภณัฑ์ ในทางกลบักนัถ้าดชันีความพึงพอใจของลกูค้าโดยรวมเป็นผลลบ
ก็จะส่งผลให้ลกูค้าวิภากษ์วิจารณ์หรือไม่ชอบผลิตภณัฑ์ Hoyer and Maclnnis (2010) อธิบายว่า 
บริษัทขนาดเลก็ เช่น ร้านเสริมสวย ร้านขายเคร่ืองเขียน ร้านขายเคร่ืองดนตรี เป็นต้น ไมส่ามารถเข้าถึง
การโฆษณาทางสื่อท่ีต้องใช้งบประมาณสงูได้ ดงันัน้คําพดูปากตอ่ปากจึงเป็นสิ่งท่ีบริษัทขนาดเล็กควร
ให้ความสําคญัอย่างย่ิง และโดยเฉพาะร้านท่ีต้องใช้ทักษะวิชาชีพสงู ยกตวัอย่างเช่น ร้านทําฟัน ซึ่ง
ผู้บริโภคมกัจะถามคนท่ีเคยใช้บริการจากร้านทําฟันนัน้ก่อน และไม่ค่อยเช่ือกับโฆษณา หรือกล่าวอีก
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นยัหนึ่งคือ คําพดูปากตอ่ปากจะมีอิทธิพลท่ีทําให้ลกูค้าซือ้สินค้าและบริการมากกว่าการรับฟังทางสื่อ
โฆษณา 
 นอกจากนี ้ความพอใจสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อตราสินค้าและบริษัทได้ จากการวิจัย
ของ Kandampully and Suhartanto (2000) เก่ียวกับความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีต่ออตุสาหกรรม
การโรงแรม ซึ่งได้รวบรวมข้อมลูจากโรงแรมในประเทศนิวซีแลนด์ พบว่า ภาพลกัษณ์ของโรงแรมและ
ความพงึพอใจของลกูค้าในเร่ืองการดําเนินงานด้านการทําความสะอาด ด้านการต้อนรับ ด้านอาหาร
และเคร่ืองดื่ม และด้านราคา มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก ทําให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินค้า
และองค์กรได้ หรือกลา่วอีกนยัหนึ่งวา่ถ้าลกูค้ามีความจงรักภกัดีอนัเน่ืองมาจากความพึงพอใจในตรา
สินค้านัน้ ก็จะสง่ผลให้ลกูค้าบอกตอ่ในตราสินค้านัน้ในเชิงบวกหรือมีทัศนคติบวก ทําให้ภาพลกัษณ์
ของตราสินค้านัน้สงูขึน้ได้ Etzel, Walker and Stanton (2001) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์คือคณุค่าของ
อารมณ์และจิตวิทยาท่ีบคุคลสมัผสัตอ่ช่ือเสียงของผลิตภณัฑ์หรือตราสินค้า ปกติภาพลกัษณ์มกัจะมี
สว่นเก่ียวข้องกบัการเคารพตอ่สถานะของผลิตภณัฑ์ในระดบัสงู  
 ดงันัน้อาจกล่าวสรุปได้ว่า ในปัจจุบันหลายบริษัทจึงมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้บริโภค โดยการมอบผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพ เพ่ือให้ลกูค้าได้รับรู้ว่าผลิตภณัฑ์นัน้มีศกัยภาพมากกว่า
สิง่ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดการซือ้ซํา้และมีความจงรักภกัดีต่อผลิตภัณฑ์ และนําไปบอก
ตอ่ในเชิงบวกแก่ลกูค้าคนอ่ืนท่ีพวกเขารู้จกั ทําให้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์และองค์กรนัน้ปรับตวัเพ่ิม
สงูขึน้ได้  
 
2.2 การบริการ (Service) 
 คําจํากดัความของคําวา่ “การบริการ” ได้มีนกัวิจยัหลายท่านให้ความหมายดงัตอ่ไปนี ้
 Kotler (2003) ให้คําจํากัดความว่า การบริการ คือการกระทําหรือการดําเนินการใด ๆ ของ
กลุม่บคุคลหนึ่งท่ีเสนอตอ่กลุ่มบุคคลหนึ่ง โดยเฉพาะอย่างย่ิงการบริการไม่สามารถจับต้องได้และไม่
สง่ผลตอ่ความเป็นเจ้าของตอ่สิ่งใด  
 Berkowitz et al. (2000) อธิบายวา่ การบริการคือสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ เช่น เส้นทางการโดยสาร
ของสายการบิน การให้คําปรึกษาด้านการเงิน หรือ การซ่อมบํารุงยานยนต์ ท่ีองค์กรมอบให้แก่ลกูค้า 
ลกูค้าจะต้องแลกเปลี่ยนด้วยเงินตรา หรือบางส่ิงบางอย่างท่ีมีคา่ ซึ่งให้ได้มาของการให้บริการ 
 Uhl and Upah (1983) อธิบายวา่ การบริการคือการทําให้งานใด ๆ สําเร็จสําหรับคนหนึ่ง โดย
การจัดหาความสะดวกสบาย ผลิตภัณฑ์ หรือกิจกรรมให้ผู้ ใช้อีกคนหนึ่ง แต่สิ่งนัน้ไม่สามารถเป็น
เจ้าของได้ ซึ่งเกิดขึน้จากการแลกเปลี่ยน 
 Etzel et al. (2001) อธิบายวา่ การบริการไมส่ามารถแยกออกจากสินค้าได้ การบริการต้องถูก
สนบัสนนุจากสินค้า เช่น คณุต้องการเคร่ืองบิน (สินค้า) เพ่ือจะมอบการบริการการขนสง่ทางอากาศให้
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ลกูค้า เป็นต้น และในขณะเดียวกัน สินค้าก็ต้องการบริการด้วยเช่นกัน เช่น เมื่อลกูค้าซือ้เสือ้หรือถั่ว
กระป๋อง อย่างน้อยบริษัทต้องมีช่องชําระเงิน (บริการ) ให้แก่ลกูค้า 
  Zeithaml et al. (2003) กล่าวว่า การบริการคือการกระทํา กระบวนการ และการทําให้
บรรลผุลสําเร็จ  
 นอกจากนี ้การบริการถูกนํามาวิจารณ์กันอย่างแพร่หลาย และมีนักวิจัยหลายท่านท่ีศึกษา
ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ ซึ่งมี 4 ลกัษณะ ดงันี ้(Rust et al. 1996; Kurtz and Clow. 
1998; Zeithaml et al. 2003)  
 1. ไมส่ามารถสมัผสัได้ (Intangibility) บริการคือการกระทํามากกวา่สิ่งของ บริการไม่สามารถ
มองเห็น ได้กลิ่น รู้สกึ ได้ยิน ลิม้รส หรือสมัผสัได้เหมือนกนัสินค้าท่ีสมัผสัได้ ดงันัน้กิจการทั่วไปจะเน้น
การอบรมให้พนกังานบริษัทให้บริการอย่างมืออาชีพแก่ลกูค้ามากท่ีสดุ เพ่ือสมัฤทธ์ิผลในการให้บริการ 

2. ไมส่ามารถแยกออกจากกนัได้ (Inseparability) โดยเป็นท่ีรู้กนัวา่ในอตุสาหกรรมการบริการ 
ปกติผู้ ผลิตจะให้บริการเวลาเดียวกันกับการบริโภคของลูกค้า ดังนัน้จึงเป็นการยากสําหรับการ
ให้บริการจะปกปิดข้อผิดพลาดหรือการให้บริการตํ่ากว่าคุณภาพ ในทางตรงกันข้าม ผู้ผลิตสินค้า
สามารถแยกระหวา่งกระบวนการผลิตสินค้า และการบริโภคสินค้าของลกูค้าได้  

3. ตา่งชนิดกนัหรือความแปรปรวน (Heterogeneity or Variability) ปกติการบริการจะมาจาก
พนักงานซึ่งเป็นไปได้ว่าลกูค้าสองคนจะรับรู้การให้บริการของพนักงานแตกต่างกันต่อพนักงานคน
เดียวกนั และเป็นไปได้อีกวา่คราวนีแ้ละครัง้ตอ่ ๆ ไป ลกูค้าจะรับรู้การให้บริการท่ีแตกตา่งกนัทกุ ๆ ครัง้
ไป 

4. ไมค่งทนหรือสลายไป (Perishabilility) การบริการไมส่ามารถเก็บรักษา หรือนํากลบัมาขาย
ใหมไ่ด้ โดยบริการจะถูกกระทําหรือให้บริการ ณ เวลาท่ีเกิดขึน้จริง (Real time) และหายไป ณ เวลา
ดงักลา่วเช่นกนั 
 
2.3 คุณภาพ (Quality) 
 คณุภาพของการให้บริการ เป็นกญุแจสําคญั (Keys success) ท่ีทําให้ธุรกิจสร้างข้อได้เปรียบ
ทางการแขง่ขนั และสร้างผลกําไรอย่างยัง่ยืน มีนกัวิจยัหลายท่านได้อธิบายถึงคณุภาพ ดงันี ้
 Drucker (1994) อธิบายวา่ คณุภาพของบริการไม่ใช่สิ่งท่ีผู้หาปัจจัยการผลิต (Supplier) เติม
ใสเ่ข้าไปในบริการ แตเ่ป็นสิ่งท่ีลกูค้ารับรู้ในสิ่งท่ีพวกเขาได้รับและเต็มใจท่ีจะจ่าย โดยลกูค้าจะจ่ายใน
สิ่งท่ีพวกเขาได้ใช้ประโยชน์และมีมลูคา่แก่พวกเขา  
 Kotler (2003) อ้างถึงคําจํากัดความของคณุภาพ จาก The American Society ว่า คณุภาพ
คือลกัษณะโดยรวมของผลิตภณัฑ์และบริการ ซึ่งสามารถสร้างความพอใจและปรับใช้กบัความต้องการ
ได้  
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 Juran (1974) กล่าวว่า คุณภาพต้องเหมาะสมกับการใช้งาน และ ต้องตอบสนองกับ
วตัถปุระสงค์สําหรับผู้ใช้ในขณะการใช้งาน 
 Zeithaml et al. (1990) กล่าวว่า คณุภาพคือสิ่งท่ีเหนือกว่าความคาดหวงัของลกูค้าจาก
บริการนัน้ ๆ 
 จากคําจํากดัความของคณุภาพด้านบน สามารถสรุปได้ดงันี ้
 1. คณุภาพเป็นสิ่งท่ีลกูค้าได้รับรู้จากการได้รับการบริการนัน้ ๆ  
 2. คณุภาพเป็นสิ่งท่ีได้มาจากความเตม็ใจของลกูค้าท่ีจะจ่ายสําหรับบริการนัน้ ๆ 
 3. คณุภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการและวตัถปุระสงค์ของลกูค้าได้ และ 
 4. คุณภาพมกัมีระดับท่ีเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกค้า ลกูค้าจึงเกิดความพึงพอใจใน
บริการนัน้ ๆ  
 
2.4 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 Etzel et al. (2001) อธิบายวา่ คณุภาพการบริการเป็นสิ่งท่ียากท่ีจะทําการกําหนด วดั ควบคมุ 
และสื่อสารได้ แต่อย่างไรก็ตาม คณุภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีจะกําหนดความสําเร็จให้แก่กิจการได้ 
ดงันัน้ผู้ให้บริการควรทําความเข้าใจลกัษณะของคณุภาพการให้บริการ 2 ด้านด้วยกนั คือ  
 1) คณุภาพถูกกําหนดโดยลกูค้า ไม่ใช่ผู้ผลิตหรือผู้ขาย ยกตวัอย่างเช่น ช่างตัดผมคนหนึ่ง
อาจจะพึงพอใจตวัเขาเองกบัทรงผมท่ีเขาตดัให้ลกูค้า แตถ้่าลกูค้าดแูล้วไมค่อ่ยชอบ ดงันัน้คณุภาพการ
ตดัผมอาจจะอยู่ในระดบัแย่ในสายตาของลกูค้า  
 2) ลกูค้าประเมินคณุภาพการบริการด้วยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของพวกเขา
กบัสิ่งท่ีพวกเขาได้รับจากการบริการ โดยปกติถ้าผู้ให้บริการมอบบริการได้มากกว่าท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ 
ลกูค้าจะประเมินบริการนัน้วา่มีคณุภาพสงูกวา่ 
 มีงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการธรุกิจโรงแรมท่ีจะขอยกตวัอย่างเก่ียวกับคณุภาพการ
บริการของ Richard and Michael (1996) อธิบายไว้ว่า มี 4 ปัจจัย ท่ีมีความสําคญัท่ีสดุต่อคณุภาพ
การบริการของธรุกิจโรงแรม คือ 1) ความสะอาดของห้องนอนและห้องนํา้ 2) สิ่งอํานวยความสะดวก
ภายในห้องนอน 3) มิตรภาพ ความสภุาพ ความรวดเร็ว และความเป็นมืออาชีพในการให้บริการของ
พนกังาน และ 4) ความปลอดภยั  ผลจากการวิจัยส่วนใหญ่แล้ว ความสะอาดของห้องพัก สิ่งอํานวย
ความสะอาดท่ีดี และการบริการท่ีดี เป็นสิ่งสําคญัตอ่คณุภาพท่ีมีต่อประสบการณ์ของลกูค้าต่อการใช้
บริการของโรงแรม 
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ภาพท่ี 2.1 แมทริกซ์ของคณุภาพการโรงแรม 
                               ลักษณะของประสบการณ์ 

  สิ่งท่ีสัมผัสได้ สิ่งท่ีสัมผัสไม่ได้ 
ธร

รม
ชา

ตขิ
อง

กา
รต

ิดต่
อ สินค้า 

สินค้า 
สิ่งอํานวยความ

สะดวก 
ข้อมลูขา่วสาร 

บรรยากาศ 
ความสนุทรีย์ 

การอํานวยความ
สะดวก 

บริการ 

การปฏิบตั ิ
กระบวนการ 

ความเร็ว 
บทความ 

ความอบอุน่ 
มิตรภาพ 

ความใสใ่จ 
การให้บริการ 

แหลง่ที่มา: Richard and Michael (1996) “International Hospitality Management Corporation Strategy in 
Practice” p. 321.  
 
2.5 คุณภาพการบริการส าหรับรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Cuomo (2000) วิเคราะห์วา่ หลากหลายบริษัทในปัจจบุนันีต้า่งมุง่เน้นท่ีคณุภาพการบริการ
และความพึงพอใจของลกูค้า ซึ่งกลยทุธ์นีส้ามารถสร้างกําไรให้แก่บริษัทและเป็นประโยชน์ตอ่ลกูค้าได้ 
โดยเฉพาะผู้ให้บริการรถโดยสารสาธารณะและผู้โดยสาร การปรับปรุงในสว่นของคณุภาพของการ
ให้บริการจะสามารถดงึดดูใจให้ลกูค้าหนัมาใช้บริการมากขึน้ การปรับปรุงคณุภาพการบริการสามารถ
แก้ไขปัญหาได้หลายด้าน เช่น ช่วยให้ลดตดิน้อยลง ลดมลภาวะทางเสียงและอากาศ และลดการ
บริโภคเชือ้เพลงิ เป็นต้น ดงันัน้การพฒันาเทคนิคด้านการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลกูค้าจึงเป็นสิ่งท่ี
จําเป็นอย่างย่ิงเพ่ือเพ่ิมการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะให้มากย่ิงขึน้ 
  นักวิชาการทีดีอาร์ไอ (2555) กล่าวถึงการควบคมุคณุภาพการให้บริการของรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในประเทศไทยวา่ “ปัญหารถตูโ้ดยสารสาธารณะ แค่จับ-ปรับ-ยึดใบอนุญาตไม่พอ แต่ต้อง
จัดระเบียบให้ถูกกฎหมาย เข้มงวดมาตรฐานทั้งตวัรถและคนขับ มีจุดจอดและกลไกดูแลความ
ปลอดภัยผู้โดยสาร จึงจะลดความเ ส่ียงผู้โดยสารที่ ไม่สามารถเลือกรถและคนขับรถได้” 
           ASTV ผู้จดัการออนไลน์ (2555) อ้างถึง ดร.สเุมธ องกิตติกลุ นกัวิชาการ สถาบันวิจัยเพ่ือการ
พฒันาประเทศไทย เปิดเผยวา่ สาเหตท่ีุผู้โดยสารนิยมใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในการเดินทาง 
เพราะคิดวา่คณุภาพการให้บริการในด้านตา่ง ๆ คือ 
  1) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในรถ เช่น จํานวนท่ีนัง่ท่ีเพียงพอสําหรับจํานวนผู้โดยสาร มีแอร์ 
เป็นต้น   2) ด้านเวลา เช่น ถึงท่ีหมายเร็ว ไมร่อนาน เป็นต้น 
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 แตข้่อเสียคือ ด้านการตดัสินใจเลือกรถ และคนขบัรถ เพราะผู้โดยสารต้องเร่งรีบในการเดินทาง
 นอกจากนี ้ เดลินิวส์ออนไลน์ (2555) ยงัอ้างถึง คณุสมชยั ศิริวฒันโชค อธิบดีกรมการขนสง่
ทางบก เปิดเผยวา่ ปัจจบุนัมีประชาชนใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 900,000 คนตอ่ปี เน่ืองจาก
คณุภาพการบริการด้านความสะดวก และความรวดเร็วตอ่การเดินทาง  
  
2.6 แบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Model) 
 Zeithaml et al. (1990) ศกึษาคณุภาพการบริการโดยเชิงคณุภาพและปริมาณ สําหรับวิธีวิจัย
เชิงคณุภาพนัน้ นกัวิจยัใช้วิจัยเชิงสํารวจประกอบด้วยกลุ่มลกูค้าท่ีจะสมัภาษณ์ 12 คน โดยแบ่งเป็น
ภาคการบริการเป็น 4 สว่น โดยสว่นแรกจะเจาะลกึในเร่ืองคณุภาพการบริการเพ่ือท่ีจะหาขอบเขตของ
อตุสาหกรรมการบริการท่ีเฉพาะเจาะจง ผลจากการสมัภาษณ์กลุม่ลกูค้าท่ีถกูเลือกนัน้ คือ 1) คณุภาพ
การบริการ (Service Quality) ซึ่งถกูรับรู้จากลกูค้าสามารถกําหนดขอบเขตของความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectations) และการรับรู้ของลูกค้า (Customers’ 
Perceptions) 2) ปัจจัยสําคญัท่ีมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลกูค้าคือปากต่อปาก (Word-of-
Mouth Communications) ความจําเป็นของปัจเจกชน (Personal Needs) ประสบการณ์ครัง้ก่อน 
(Past Experience) และการติดต่อสื่อสารภายนอก (External Communications) และ 3) นักวิจัย
ค้นพบว่ามี 10 ด้านท่ีลกูค้าประเมินในเร่ืองของคุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีสัมผัสได้ ( Tangibles) 
ความเช่ือใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ศกัยภาพ (Competence) มารยาทและ
ความสภุาพ (Courtesy)ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความปลอดภยั (Security) ความสามารถใน
การเข้าถึงบริการ (Access) การติดต่อสื่อสาร (Communication) และการทําความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding the Customers) ซึ่งรายละเอียดทัง้ 10 ด้านท่ีกลา่วมานีแ้สดงในตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 การอธิบายการประเมินคณุภาพการบริการ 10 ด้าน 
รายด้าน ค าจ ากัดความ หรือ ค าชีแ้จง 

สิ่งท่ีสมัผสัได้ 
การปรากฎของสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเป็นรูปร่าง เคร่ืองมือ บคุคล และ
เคร่ืองมือสําหรับการสื่อสาร 

ความเช่ือใจ ความสามารถของการบรรลผุลกบัสิ่งท่ีสญัญากบัลกูค้าไว้อย่างแมน่ยํา 
การตอบสนอง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลกูค้าและการมอบการบริการท่ีรวดเร็ว 

ศกัยภาพ การครอบครองหรือเป็นเจ้าของทกัษะและความรู้ท่ีจะให้บริการ 
มารยาทและ 
ความสภุาพ 

ความสภุาพ ความเคารพ ความเหน็อกเห็นใจผู้ อ่ืน และมิตรภาพ 

ความน่าเช่ือถือ ความไว้ใจ ความเช่ือใจ ความจริงใจของผู้ให้บริการ 
ความปลอดภยั ความอิสระจากสิ่งอนัตราย ความเสี่ยง และความสงสยั 

ความสามารถในการ
เข้าถึงบริการ 

ความสามารถในการเข้าถึงและความสะดวกตามข้อตกลง 

การติดตอ่สื่อสาร 
แจ้งขา่วสารให้แก่ลกูค้าได้รับทราบในภาษาท่ีลกูค้าเข้าใจ และรับฟัง
ข้อคิดเห็นของลกูค้า 

การทําความเข้าใจ
ลกูค้า 

สร้างความพยายามในการรู้ลกูค้าและความจําเป็นของพวกเขา 

แหลง่ที่มา : Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) Delivering Quality Service: Balancing Customer 
Perceptions and Expectations, p. 21-22. 
  

การศกึษาในเชิงสํารวจสําหรบัสว่นแรก สามารถสรุปได้ดงัแผนภมูิท่ี 2.1  
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แผนภูมิท่ี 2.1 สรุปการประเมนิของลกูค้าของคณุภาพการบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แหลง่ที่มา : Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) Delivering Quality Service: Balancing Customer 
Perceptions and Expectations, p. 23. 
 

 สําหรับวิจัยเชิงปริมาณ ผู้ วิจัยได้พัฒนาการสํารวจลกูค้าในการบริการ 5 ด้านท่ีแตกต่างกัน 
โดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUA ประกอบไปด้วย 22 คําถามของความควาดหวงัเพ่ือศึกษาเก่ียวกับความ
คาดหวงัของลกูค้าท่ีมีตอ่การบริการ และมีอีก 22 คําถามท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ เพ่ือท่ีจะวดัการประเมินผล
ของลกูค้าท่ีมีตอ่การบริการของธุรกิจ รูปแบบคณุภาพการบริการ (SERVQUAL Model) มีผลลพัธ์ท่ีมี
ความสมัพนัธ์กนักบัองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ 10 ด้าน (Dimensions of Service Quality)
โดยด้านท่ี 4-10 (การตอบสนอง (Responsiveness) ศกัยภาพ (Competence) มารยาทและความ
สภุาพ (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความปลอดภยั (Security) ความสามารถในการ
เข้าถึงบริการ (Access) การติดต่อสื่อสาร (Communication) และการทําความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding the Customers) จะถกูแบ่งให้อยู่ในองค์ประกอบท่ี 4 คือความเช่ือมัน่ (Assurance) 
และองค์ประกอบท่ี 5 คือความสามารถในการเข้าใจลกูค้า (Empathy) และองค์ประกอบท่ี 1-3 สิ่งท่ี
สมัผสัได้ (Tangibles) ความเช่ือใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) จะไม่รวมกับด้าน

องค์ประกอบของคุณภาพการ

บริการ 

สิง่ที่สมัผัสได้ 

 ความเชื่อใจ  

 การตอบสนอง  

 ศกัยภาพ  

 มารยาทและความสภุาพ  

ความน่าเชื่อถือ 

 ความปลอดภัย  

ความสามารถในการเข้าถงึบริการ  

การติดต่อสือ่สาร  

การทําความเข้าใจลกูค้า 

การทําความเข้าใจลกูค้า 

 

ปากต่อปาก ความจ าเป็น
ของ 

ปัจเจกชน 

ประสบการณ์
คร้ังก่อน 

การติดต่อ 
สือ่สาร

ภายนอก 

ความคาดหวงัที่มีต่อการบริการ 

การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ 

การรับรู้ถึงคุณภาพ
การบริการ 
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อ่ืน ๆ ดงันัน้รูปแบบคณุภาพการบริการ (SERVQUAL Model) จะถูกแบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบ ซึ่ง
จะสามารถรวมองค์ประกอบของคณุภาพการบริการทัง้ 10 ด้าน (Original Ten Dimensions) ให้
สอดคล้องกนั เพ่ือนําไปสูแ่นวคิดการทําวิจยัตอ่ไป ซึ่งสามารถอธิบายได้ในตารางท่ี 2.2  
 
ตารางท่ี 2.2 การดดัแปลงองค์ประกอบของรูปแบบคณุภาพการบริการ 

องค์ประกอบของ
รูปแบบคุณภาพการ
บริการ (SERVQUAL 
Model Dimensions) 

ค าจ ากัดความและค าอธิบาย 
(Definition or Explanation) 

องค์ประกอบของ
คุณภาพการบริการ 10 
ด้าน (Original Ten 

Dimensions) 

สิ่งท่ีสมัผสัได้ 
การปรากฎของสิ่งอํานวยความสะดวก

ท่ีเป็นรูปร่าง เคร่ืองมือ บคุคล และ
เคร่ืองมือสําหรับการสื่อสาร 

สิ่งท่ีสมัผสัได้ 

การตอบสนอง 
ความสามารถของการบรรลผุลกบัสิ่งท่ี

สญัญากบัลกูค้าไว้อย่างแมน่ยํา 
การตอบสนอง 

ความเช่ือใจ 
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลกูค้าและ

การมอบการบริการท่ีรวดเร็ว 
ความเช่ือใจ 

ความเช่ือมัน่ 

ความรู้และความสภุาพของพนกังาน
และความสามารถของพวกเขาท่ีจะ

แสดงให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจและ
ความเช่ือมัน่ 

ศกัยภาพ 
มารยาทและ 
ความสภุาพ 

ความน่าเช่ือถือ 
ความปลอดภยั 

ความสามารถใน 
ความเข้าใจลกูค้า 

ความใสใ่จ และความสนใจของบริษัท
ท่ีจะมอบให้แก่ลกูค้า 

ความสามารถในการ
เข้าถึงบริการ 

การติดตอ่สื่อสาร 
การทําความเข้าใจลกูค้า 

แหลง่ที่มา : ดดัแปลงจาก Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) Delivering Quality Service: Balancing 
Customer Perceptions and Expectations, p. 25-26. 
  

Zeithaml et al. (1990) เปิดเผยวา่ องค์ประกอบของรูปแบบคณุภาพการบริการด้านความเช่ือ
ใจมีนัยสําคญัมากท่ีสุด แต่ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้มีนัยสําคัญน้อยท่ีสดุ ซึ่งการวิจัยนีแ้นะนําว่าโอกาสท่ี
สําคญัสําหรับบริษัทคือต้องพฒันาคณุภาพการบริการให้ลกูค้ารับรู้ให้ได้ ซึ่งบริษัทจะสามารถส่งมอบ
การบริการท่ีมีคณุภาพสงูให้เกิดความสมดลุระหว่างความคาดหวงัของลกูค้าและการรับรู้ของลกูค้า 
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เพ่ือท่ีจะไมใ่ห้เกิดช่องวา่งทัง้สองอย่างได้ รูปแบบคณุภาพการบริการ (SERVQUAL Model) สามารถ
ช่วยในเร่ืองของการพิจารณาหาช่องวา่งและช่วยปิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของลกูค้าและการ
รับรู้ของลกูค้าได้ 
 
2.7 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 
 Zeithaml et al. (2003) ให้คําจํากัดความไว้ว่า ความคาดหวงัของลกูค้าเปรียบเสมือนความ
เช่ือเก่ียวกบัการสง่มอบการบริการให้มีมาตรฐานในจดุท่ีลกูค้าเห็นวา่ควรพิจารณา ดงันัน้การทราบถึง
สิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงัจึงเป็นสิ่งแรกท่ีควรนํามาพิจารณาในการส่งมอบคณุภาพการบริการให้สงูขึน้ โดย
กรอบแนวความคิดแผนภมูิท่ี 2.2 สามารถอธิบายถึงความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ 
รวมถึงวา่มีปัจจยัใดบ้างท่ีมีผลกระทบตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า 
แผนภูมิท่ี 2.2 แสดงความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีต่อคณุภาพการบริการ รวมถึงตวัแปรและปัจจัยท่ีมี
ผลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แหลง่ที่มา : Zeithaml, Bitner, and Gramler (2003) Service Marketing: Integrating Customer Focus Across 
the Firm, p.93. 
 

ความปรารถนาการ
ได้รับบริการ 

 
เขตพืน้ที่ของ 
ความอดกลัน้ 

 
บริการที่ยอมรับได้ 

ความปรารถนา
บริการท่ีย ัง่ยนื 

ความจ าเป็น
ปัจเจกชน 

ความปรารถนา
บริการชัว่คราว 

รับรู้ทางเลือก
ของการบริการ 

การรับรู้ด้วย
ตวัเองของ

บทบาทการ
บริการ 

ปัจจยัต่อ
สถานการณ์ 

บริการที่ 
ทํานายไว้ 

ความปรารถนา
บริการที่ยัง่ยืน 

ความจําเป็น
ปัจเจกชน 

ความปรารถนา
บริการชัว่คราว 

การรับรู้
ทางเลอืกของ
การบริการ 

สญัญาการ
บริการที่ชดัเจน 

สญัญาการ
บริการที่
คลมุเครือ 

ปากต่อปาก 

ประสบการณ์ 

ที่ผ่านมา 
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 ในแผนภมูิท่ี 2.2 มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการอยู่ 2 ประเภท ประเภทแรกเรียกว่าความ
ปรารถนาการได้รับการบริการ (Desired Service) เป็นระดบัของความหวงัท่ีลกูค้าอยากได้รับจากผู้
ให้บริการ และรวมถึงสิ่งท่ีลกูค้ามีความเช่ือว่าบริการนัน้สามารถเป็นไปในทิศทางท่ีพวกเขาเช่ือว่าจะ
เป็น สว่นประเภทท่ีสองเรียกวา่บริการท่ียอมรับได้ (Adequate Service) คือสิ่งท่ีลกูค้าหวงัว่าจะบรรลุ
ในความปรารถนาในการได้รับการบริการ แต่พวกเขาก็ตระหนักดีว่ามันอาจจะเป็นไปได้และไม่ได้ 
ดงันัน้ระดบัความคาดหวงัของพวกเขาจึงอยู่ในระดบัเพียงแคย่อมรับได้  
 เน่ืองจากความจริงท่ีวา่การบริการมีความแตกต่างกัน การให้บริการอาจจะแตกต่างกันของผู้
ให้บริการในแตล่ะราย รวมถึงพนกังานท่ีให้บริการด้วย สว่นเร่ืองเขตพืน้ท่ีของความอดกลัน้ (The Zone 
of Tolerance) ถกูนํามาพิจารณาในระดบัท่ีลกูค้ายอมรับและเต็มใจท่ีจะยอมรับกับการเปลี่ยนแปลง
ของผู้ให้บริการ ถ้าการให้บริการสงูกว่าเขตพืน้ท่ีของความอดกลัน้ หมายความว่าการให้บริการจะอยู่
เหนือความปรารถนาการได้รับบริการ ซึ่งสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความประหลาดใจ
แบบเงียบ ๆ  และเป็นไปในทิศทางท่ีดีมาก นอกจากนีย้งัมีปัจจยับางปัจจยัท่ีจะสง่ผลตอ่ความปรารถนา
การได้รับบริการ คือความปรารถนาท่ียัง่ยืน (Lasting Service Intensifiers) กบัความจําเป็นของปัจเจก
ชน (Personal Needs) สว่นปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการบริการท่ียอมรับได้ (Adequate Service) คือ
ความปรารถนาบริการชั่วคราว (Temporary Service Intensifiers) การรับรู้ทางเลือกของการบริการ 
(Perceived Service Alternative) การรับรู้ด้วยตัวเองของบทบาทการบริการ (Self-Perceived 
Service Role) และปัจจัยต่อสถานการณ์ (Situational Factors) และนอกจากนีบ้ริการท่ีทํานายไว้ 
(Predicted Service) ยังมีผลต่อสญัญาการบริการท่ีชัดเจนและคลมุเครือ (Explicit service and 
Implicit Promises Service) ปากต่อปาก (Word-of-Mouth) และประสบการณ์ท่ีผ่านมา (Past 
Experience) 
 
2.8 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perception of Service Quality) 
 Hawkins, Mothersbaugh, and Best (2007) อ้างว่า การรับรู้ คือกระบวนการท่ีเร่ิมจากการ
ค้นพบและความสนใจของลกูค้าตอ่สิ่งเร้าทางการตลาด และจบลงด้วยการแปลความหมายของลกูค้า 
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แผนภูมิท่ี 2.3 กระบวนการรับรู้ข้อมลูขา่วสารสําหรับการตดัสินใจของผู้บริโภค  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 

แหลง่ที่มา : Hawkins, Mothersbaugh, and Best (2007) Consumer Behavior : Building Marketing Strategy, 
p.282. 
 

 จากแผนภมูิท่ี 2.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลกูค้า (Customer Perception) คือการค้นพบ 
(Exposure) ความสนใจ (Attention) การแปลความหมาย (Interpretation) และการรับรู้จะส่งผลต่อ
ความทรงจําของลกูค้า และความทรงจํามีผลตอ่การตดัใจซือ้ของผู้บริโภค จากแผนภมูิท่ี 2.3 จะเห็นได้
วา่ในแตล่ะปัจจยัจะถกูแบ่งไว้ในด้านขวาและด้านซ้าย ด้านซ้ายหมายถึงการรับรู้ในทิศทางท่ีไม่ดี คือ
ลกูค้าอาจค้นพบบริการแบบสุม่ ๆ มีความสนใจน้อย และสิ่งนัน้ไม่ค่อยจะเก่ียวข้องกับความต้องการ

ความทรงจํา 

ระยะสัน้ ระยะยาว 

การแก้ปัญหาอย่างเร่งด่วน 
เก็บประสบการณ์ คณุค่า การ

ตดัสนิใจ และความรู้สกึ 

การค้นพบ 

จากการสุม่--------------------------------------------------จากความคิดรอบคอบ 

ความสนใจ 

มีความเก่ียวข้องต่ํา----------------------------------------มีความเกี่ยวข้องมาก 

การแปลความหมาย 

มีความเก่ียวข้องต่ํา---------------------------------------มีความเกี่ยวข้องมาก 
 

 

การตัดสนิใจซือ้ 
 

การรับรู้ 
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ของลกูค้า ทําให้ความลกูค้าจําบริการได้ในระยะสัน้  ย่ิงถ้าหากไม่มีการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วนอาจ
ทําให้ลกูค้าไมต่ดัสินใจซือ้ได้ ในทางตรงกันข้ามในส่วนด้านขวามีทิศทางในด้านดี คือลกูค้าใช้ความ
ละเอียดรอบคอบในการค้นพบบริการท่ีเขาต้องการ จึงทําให้พวกเขามีความสนใจสูงและมีความ
เก่ียวข้องกับสิ่งท่ีเขาต้องการในระดบัสงู ซึ่งส่งผลให้ลกูค้าสามารถจดจําประสบการณ์ คณุค่า และ
ความรู้สกึท่ีดีตอ่บริการนัน้ จึงเป็นไปได้วา่ลกูค้าจะสามารถตดัสินใจเลือกใช้บริการนัน้ 
 Zeithaml et al. (2003) อธิบายวา่ การรับรู้จะต้องถกูวดัด้วยความคาดหวงัอยู่เสมอซึ่งทัง้สอง
อย่างนีม้ีความเก่ียวข้องกัน เพราะว่าความคาดหวังเป็นพลวัตร ดังนั น้การประเมินอาจจะมีการ
เปลี่ยนแปลงไม่เร็วก็ช้าจากบุคคลสู่บุคคลและวฒันธรรมสู่วฒันธรรมเช่นเดียวกัน คณุภาพของการ
บริการหรือสิ่งท่ีทําให้ลกูค้าพึงพอใจของวนันีอ้าจแตกตา่งไปจากวนัพรุ่งนีก้็เป็นได้ ดงันัน้คณุภาพและ
ความพึงพอใจจึงควรให้ความสนใจอย่างย่ิง เพราะทัง้สองอย่างนีเ้ป็นพืน้ฐานบนการรับรู้ของลกูค้าท่ีมี
ตอ่คณุภาพการบริการ ความสมัพนัธ์ระหวา่งสองแนวคิดของการรับรู้ของลกูค้าและความพึงพอใจของ
ลกูค้าถกูแสดงในแผนภมูิท่ี 2.4 
 
แผนภูมิท่ี 2.4 การรับรู้ของลกูค้าในด้านคณุภาพการบริการและด้านความพึงพอใจของลกูค้า 
 

สิง่ที่สมัผัสได้ 

การตอบสนอง 

ความเชื่อใจ 
ความเชื่อมัน่ 

ความสามารถใน 
ความเข้าใจลกูค้า 

 
 
แหลง่ที่มา : Zeithaml, Bitner, and Gramler (2003) Services Marketing: Integrating Customer Focus Across 
the Firm, p.107. 
 

 จากแผนภมูิท่ี 2.4 แสดงว่า คุณภาพการบริการ (สิ่งท่ีสมัผสัได้ การตอบสนอง ความเช่ือใจ 
ความเช่ือมัน่ และความสามารถในการเข้าใจลกูค้า) คือจดุศนูย์กลางในการประเมินเพ่ือสะท้อนให้เห็น
ถึงการรับรู้ของลกูค้า ความพึงพอใจของลกูค้ามีผลต่อคณุภาพการบริการ คณุภาพผลิตภณัฑ์ ราคา 
ปัจจยัตอ่สถานการณ์ ปัจจยัปัจเจกชน และความจงรักภกัดีของลกูค้า นอกจากนีปั้จจัยปัจเจกชน เช่น 
อารมณ์และความรู้สกึของลกูค้า และปัจจยัตอ่สถานการณ์ เช่น ความคิดเห็นของสมาชิกในครอบครัว 
จะมีผลตอ่ความพึงพอใจของลกูค้าด้วย ดงันัน้ ความพึงพอใจจึงเป็นการประเมินผลของลกูค้าท่ีมีต่อ
การบริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีตรงตอ่ความจําเป็นและความคาดหวงัของลกูค้าได้ ในทางตรงกันข้ามหาก

คณุภาพการบริการ 

คณุภาพผลติภัณฑ์ 

ราคา 

ความจงรักภักดี 

ของลกูค้า 

ปัจจยัต่อ
สถานการณ์ 

ความพงึพอใจของ
ลกูค้า 

ปัจจยัปัจเจกชน 
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คณุภาพของการบริการและผลิตภณัฑ์ไมต่รงตอ่ความจําเป็นและความคาดหวงัของลกูค้า จะส่งผลให้
ลกูค้าเกิดความไมพ่ึงพอใจได้ 
  
2.9 บทวจิารณ์รูปแบบคุณภาพการบริการ (Criticisms of SERVQUAL Model) 
 มีนักวิจัยมากมายท่ีนําเคร่ืองมือหรือรูปแบบคณุภาพการบริการ (SERVQUAL Model) มา
ศกึษาในเร่ืองคณุภาพของการให้บริการ แตอ่ย่างไรก็ตามมีส่ิงท่ีต้องคํานึงถึงข้อจํากดัในการวดัคณุภาพ
การบริการ (SERVQUAL Scale) ข้อจํากัดหรือปัญหาท่ีพบนัน้มี 3 ประการ ตามท่ี Kurtz and Clow 
(1998) ได้อธิบายไว้ ดงันี ้
 1. รูปแบบ SERVQUAL ถูกนํามาวดัในความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีต่อกิจการในอดุมการณ์
หรือในฝันในสว่นของอตุสาหกรรมการบริการ ส่ิงนีอ้าจจะมีความเก่ียวข้องหรืออาจไม่มีความเก่ียวข้อง
กันในเร่ืองของความสามารถหรือศกัยภาพท่ีเกิดขึน้จริงในธุรกิจการบริการ อีกนัยหนึ่งคือกิจการท่ี
ให้บริการอาจสามารถหรือไมส่ามารถมอบคณุภาพการบริการให้ตรงตอ่ความคาดหวงัของลกูค้าได้ 
 2. รูปแบบ SERVQUAL เป็นรูปแบบโดยทั่ว ๆ ไป ซึ่งอาจจะไม่เหมาะสมกับธุรกิจหรือ
อตุสาหกรรมการบริการท่ีเฉพาะเจาะจง 
 3. ข้อตกลงของรูปแบบ SERVQUAL กับทฤษฎีช่องว่าง (The Gap Methodology) ถูก
นํามาใช้วัดค่าระดับคุณภาพการบริการให้แก่ผู้บริโภคในเวลาเดียวกัน ซึ่งเป็นเวลาท่ีใช้วัดความ
คาดหวงัของลกูค้าหลงัจากท่ีลกูค้าได้รับการบริการ ดงันัน้ การรับรู้ในเร่ืองคณุภาพในเวลาเดียวกนัอาจ
ทําให้การตอบสนองของผู้บริโภคลําเอียงได้ หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือ ระยะเวลาของการรับรู้ในเร่ือง
คณุภาพการบริการหลงัจากท่ีลกูค้าได้ใช้บริการแล้วนัน้ท่ีมีระยะห่างไม่เท่ากัน ทําให้ลกูค้าเกิดความ
ลําเอียงได้ จากแผนภมูิท่ี 2.3 จะเห็นวา่ลกูค้าจะเก็บความทรงจําท่ีเก่ียวกับประสบการณ์ คณุค่า การ
ตดัสินใจ และความรู้สึกไว้ ดังนัน้แต่ละคนก็มีการเก็บความทรงจําท่ียาวนานหรือสัน้แตกต่างกันไป 
ดงันัน้เมื่อนกัวิจยัไปสํารวจความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้า อาจทําให้ลกูค้าในแตล่ะรายมีการรับรู้
ไมเ่หมือนกนัได้ และเกิดการลําเอียงได้ 
 เพ่ือท่ีจะลดปัญหาและข้อจํากัดของรูปแบบ SERVQUAL นี ้Kurtz and Clow (1998) ได้ให้
คําแนะนําวา่ เคร่ืองมือคณุภาพการบริการ (SERVQUAL Instrument) ควรนํามาประยกุต์ให้เหมาะสม
กบัอตุสหกรรมหรือธรุกิจท่ีเฉพาะเจาะจงสําหรับท่ีจะใช้วดัความพึงพอใจของลกูค้า นอกจากนีต้วัแปร
ควรถูกนํามาเพ่ิมเติมให้มีความสําคญัและสอดคล้องต่อลกูค้า และเพ่ือป้องการความรู้สึกลําเอียง
หรือไมเ่ป็นกลางจากการรบกวนกบัคะแนนช่องวา่ง (The Gap Scores) ความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ
ควรถกูวดัก่อนการบริการและการรับรู้ท่ีได้รับจากการบริการ และเวลาในการวดัระหว่างความคาดหวงั
และคณุภาพท่ีลกูค้าได้รับจากการให้บริการควรมีความสอดคล้องกันให้มากท่ีสดุ ในการวิจัยในครัง้นี ้
ผู้ วิจยัดดัแปลงคําถามของรูปแบบ SERVQUAL ให้เหมาะสมกบัอตุสาหกรรมการให้บริการรถตู้โดยสาร
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สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย และสามารถบรรยายรายละเอียดของความ
คาดหวงัและการรับรู้ก่อนการตอบคําถามของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
2.10 การวเิคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis) 
 Zeithaml et al. (1990) ได้พฒันารูปแบบ SERVQUAL ขึน้มาและถกูเรียกอีกอย่างหนึ่งด้วยวา่ 
รูปแบบช่องวา่ง (Gap Model) ซึ่งถกูนํามาใช้ในการวิเคราะห์หาแหล่งต้นตอของปัญหาด้านคณุภาพ
และช่วยให้ผู้บริหารเข้าใจวา่จะสามารถปรับปรุงคณุภาพในการให้บริการได้อย่างไร รูปแบบช่องวา่งถกู
นําเสนอในแผนภมูิท่ี 2.5 รูปแบบการวิเคราะห์ช่องว่าง (The Gaps Analysis Model) ประกอบด้วย 5 
ช่องวา่ง คือ ช่องวา่งท่ี 1 – 4 ซึ่งเป็นช่องวา่งหลกัท่ีทําให้เกิดช่องวา่งของคณุภาพการบริการในส่วนของ
การจดัการผู้ให้บริการ ส่วนช่องว่างท่ี 5 เป็นส่วนของการรับรู้และความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีต่อการ
บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งรูปแบบการวิเคราะห์ช่องวา่งทัง้ 5 ช่องนี ้ถกูบรรยายไว้ในแผนภมูิท่ี 2.5 
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แผนภูมิท่ี 2.5 แบบแนวคิดของคณุภาพการบริการ (แบบการวิเคราะห์ช่องวา่ง) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา Zeithml, Parasuraman, and Berry (1990) Delivering quality service: Balancing customer perceptions 
and expectations, p. 46 
 

ช่องวา่งท่ี 1 การจดัการช่องวา่งการรับรู้ (การไมรู้่ในสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั) 
 ช่องวา่งท่ีเกิดขึน้นี ้หมายความว่าการจัดการในการรับรู้ความคาดหวงัในคณุภาพไม่แม่นยํา 
ได้แก่ 

การส่ือสารแบบ 

ปากต่อปาก 

ความเป็นปัจเจกชน ประสบการณ์ที่ผ่านมา 

ความคาดหวงัต่อการบริการ 

การรับรู้ต่อการบริการ 

การส่งมอบบริการ  
(รวมถึงก่อนและหลงัสัญญา) 

การแปลความหมายของการรับรู้
ในคุณภาพการบริการแบบ

เฉพาะเจาะจง 

การบริหารการรับรู้ในส่วนความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค 

การติดต่อส่ือสาร
ภายนอกต่อลูกคา้ 

ลูกคา้ 

ผูใ้หบ้ริการ 

ช่องว่างที่ 1 

ช่องว่างที่ 2 

ช่องว่างที่ 3 
ช่องว่างที่ 4 

ช่องว่างที่ 5 
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 1. การแปลความหมายของข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัความคาดหวงัของลกูค้าท่ีไมแ่มน่ยํา 
 2. วิเคราะห์ในสิ่งท่ีไมใ่ช่ความต้องการของลกูค้า 
 3. ข้อมลูไมแ่มน่ยําจากการวิเคราห์ความต้องการของลกูค้าและการวิจยัตลาด 
 4. ข้อมลูในเชิงลกึไมด่ีหรือไมม่ีอยู่จริงท่ีได้ข้อมลูจากลกูค้าและฝ่ายบริหาร 
 5. มีชัน้ในแผนผังการบริหารงานมากเกินไป ซึ่งทําให้เกิดข้อมูลบางส่วนถูกหยุดไว้หรือถูก
เปลี่ยนแปลง 
 การท่ีจะปิดช่องวา่งท่ี 1 ได้นัน้ ฝ่ายบริหารต้องพยายามค้นหาข้อมลูท่ีมีความแมน่ยําจากความ
คาดหวงัของลกูค้า เพ่ือนําไปปรับปรุงคณุภาพของการบริการในช่องวา่งท่ี 5 ได้ 
 
ช่องวา่งท่ี 2 ข้อจํากดัคณุภาพในช่องวา่ง (ผู้ให้บริการไมส่ามารถเลือกการออกแบบและมาตรฐานของ
การบริการท่ีถกูต้องได้) 
 ช่องวา่งนี ้หมายถึง ข้อจํากดัคณุภาพการบริการท่ีไม่ต่อเน่ืองกับการบริหารการรับรู้ของความ
คาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพ ซึ่งสง่ผล ดงันี ้
 1. ขาดการตัง้เป้าหมายท่ีชดัเจนในองค์กร 
 2. ความล้มเหลวในการวางแผนหรือขัน้ตอนการวางแผนเป็นไปอย่างไร้ประสิทธิภาพ 
 3. การบริหารงานไมด่ีในสว่นของการวางแผน 
 4. การสนบัสนนุท่ีไมม่ีประสิทธิภาพสําหรับการวางแผนของคณุภาพการให้บริการจากผู้บริหาร
เบือ้งบน 
 ดงันัน้ สําหรับการปิดช่องวา่งท่ี 2 ควรตัง้มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีจะสามารถสะท้อนให้เห็น
ถึงความคาดหวงัของลกูค้าได้ รวมถึงควรจดัการให้มีผลกระทบในด้านบวกสําหรับการรับรู้ของลกูค้าท่ี
มีตอ่คณุภาพการให้บริการ (ช่องวา่งท่ี 5) 
 
ช่องวา่งท่ี 3 ช่องการสง่มอบบริการ (ไมม่ีการสง่มอบรูปแบบและมาตรฐานของการให้บริการ) 
 ช่องวา่งนี ้เป็นข้อจํากัดด้านคณุภาพท่ีไม่สามารถเข้ากับการปฏิบัติงานในการให้บริการและ
กระบวนการสง่มอบ เน่ืองจากสาเหต ุดงันี ้
 1. มีข้อจํากดัท่ีซบัซ้อนหรือเข้มงวดเกินไป 
 2. มีข้อจํากดัระหวา่งการปฏิบตัิงานการสง่มอบบริการกบัวฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ 
 3. เทคโนโลยีและระบบการทํางานไมส่ามารถอํานวยความสะดวกตอ่การปฏิบัติงานในการส่ง
มอบบริการ 
 4. พนักงานไม่ยอมรับต่อข้อจํากัดต่าง ๆ เช่น พนักงานต้องทํางานหนักขึน้เพ่ือท่ีจะสามารถ
ให้บริการในระดบัดีแก่ลกูค้าได้ เป็นต้น 
 5. มีระบบการปฏิบตัิการหรือการมอบการบริการท่ีไมด่ี 
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 6. ระบบการตลาดภายในขาดประสิทธิภาพ 
 เพ่ือท่ีจะทําให้ช่องวา่งท่ี 3 นีแ้คบลง ผู้บริหารควรสร้างความเช่ือมัน่วา่ทรัพยากรทัง้หมดท่ีมีอยู่
จําเป็นตอ่การมุง่ไปสูค่วามสําเร็จในการสร้างมาตรฐานให้เกิดขึน้จริงได้ หากสามารถลดช่องวา่งท่ี 3 ได้ 
ย่อมสง่ผลให้ช่องวา่งท่ี 5 ลดลงได้เช่นเดียวกนั 
 
ช่องวา่งท่ี 4 ช่องการส่ือสารทางการตลาด (การปฏิบตัิงานกบัการสญัญาท่ีมีตอ่ลกูค้าไมส่อดคล้องกนั) 
 ช่องวา่งนี ้เป็นการให้สญัญาของบริษัทแก่ลกูค้าโดยผา่นกิจกรรมการสื่อสารทางการตลาดท่ีไม่
ตอ่เน่ืองกบัการสง่มอบการบริการ เน่ืองจากสาเหต ุดงันี ้
 1. ขาดประสิทธิภาพในการประสานงานระหวา่งการตลาดแบบดัง้เดิมและฝ่ายปฏิบตัิการ 
 2. การวางแผนการสื่อสารทางการตลาดไมส่ามารถบรูณาการให้เข้ากบัการให้บริการได้ 
 3. ให้คํามัน่สญัญาตอ่ลกูค้ามากเกินความเป็นจริงหรือแบบรีบเร่งมากจนเกินไป 
 4. องค์กรล้มเหลวตอ่การปฏิบัติงาน อนัมีข้อจํากัดมากมายส่งผลต่อกิจกรรมการสื่อสารทาง
การตลาดให้มีข้อจํากดัตามมามากมายด้วย 
 ดงันัน้ การทําให้ช่องวา่งท่ี 4 ลดลงได้ การให้บริการควรมีการประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ
โดยการส่งมอบการบริการต้องแม่นยําและเป็นปัจจุบันมากท่ีสดุ รวมถึงการสื่อสารภายนอกต้องทํา
อย่างเหมาะสมอีกด้วย เพ่ือท่ีจะสามารถปิดช่องวา่งท่ี 5 ได้ 
 
ช่องวา่งท่ี 5 ช่องคณุภาพการบริการท่ีถกูรับรู้ได้ (ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ลกูค้า) 
 ช่องนี ้คือการบริการท่ีถกูรับรู้ได้หรือถกูประสบจากลกูค้าไมม่ีความตอ่เน่ืองกบัการบริการท่ีถูก
คาดหวงัไว้ ช่องนีส้ามารถสง่ผล ดงันี ้
 1. คณุภาพท่ีถกูลกูค้ายืนยนัวา่อยู่ในระดบัแย่  
 2. มีผลกระทบในเชิงลบตอ่ภาพลกัษณ์ของบริษัท 
 3. ลกูค้าบอกตอ่กนัในเชิงลบ 
 4. ทําให้ธรุกิจขาดทนุหรือล้มละลายได้ 
 การปรับปรุงคณุภาพการให้บริการจึงเป็นกุญแจสําคญัท่ีปิดช่องว่างท่ี 5 นีไ้ด้ อีกนัยหนึ่งคือ 
ผู้บริหารต้องพยายามปิดหรือทําให้ช่องวา่งท่ี 1-4 ลดลงให้มากท่ีสดุด้วย แบบช่องว่างของคณุภาพการ
บริการจึงเป็นแนวคิดหลกัสําคญัสําหรับผู้ ให้บริการ เพ่ือท่ีจะนําแนวคิดดงักล่าวไปปรับปรุงการบริการ
คณุภาพและการตลาดบริการได้ นอกจากนีแ้บบการวิเคราะห์ช่องวา่งยงัช่วยให้ผู้บริหารสามารถค้นพบ
คําตอบสําหรับปัญหาด้านคณุภาพวา่อยู่ตรงจดุใด และวิธีการท่ีจะแก้ไขปัญหาหรือปิดช่องวา่งตรงจดุท่ี
เกิดปัญหาขึน้ได้ 
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2.11 แนวคดิเก่ียวกับรถตู้โดยสารสาธารณะ  
 2.11.1 ความหมายของรถตู้ 
  รถตู้ (Mini Bus) หมายถึง รถยนต์ขนาดกลาง รูปร่างคล้ายกล่อง มกัมีประตเูปิดปิด
ด้านเดียวบรรทกุผู้โดยสารได้ประมาณ 12-15 คน 

  สมยัก่อนยังไม่มีรถตู้ โดยสารสาธารณะ มีเฉพาะแต่รถเมล์ รถแท๊กซ่ี รถสองแถว ร ถ
มอเตอร์ไซค์รับจ้าง เป็นต้น แต่ระยะหลังมานี ้รถตู้ ถูกนํามาใช้เป็นรถโดยสารประจําทางมากขึน้ 
เน่ืองจากรถตู้สามารถเป็นยานพาหนะท่ีมีข้อได้เปรียบกว่ารถยนต์ประเภทอ่ืน ดงันัน้รถตู้ ท่ีถูกนํามา
รับสง่ผู้โดยสารตามหลากหลายเส้นทาง จึงถกูนิยามคําใหมว่า่ “รถตู้โดยสารสาธารณะ”  
  รถตู้โดยสารสาธารณะ (Public Mini Bus) น่าจะหมายถึง รถยนต์ขนาดกลาง ท่ี
สามารถบรรทุกผู้ โดยสารได้ประมาณ 12-15 คน มีการรับส่งผู้ โดยสารตามเส้นทางท่ีกําหนดไว้ และ
เรียกเก็บคา่โดยสารเป็นรายคนตามอตัราท่ีวางไว้เป็นระยะทางหรือตลอดทาง 
 2.11.2 ประโยชน์และความส าคัญของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
  1) ประหยัดเวลามากกว่าการโดยสารทางรถเมลล์ เพราะรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่
จอดรับและสง่ผู้โดยสารหลายจดุ 
  2) รถตู้โดยสารสาธารณะจํากดัจํานวนท่ีนัง่ไมเ่กิน 15 ท่ีนัง่ หากมีจํานวนผู้โดยสารเตม็
จํานวนแล้วผู้ ให้บริการจะไม่รับผู้ โดยสารเพ่ิมอีก ทําให้ผู้ โดยสารมีท่ีนั่งสบาย ไม่แออัด และมี
เคร่ืองปรับอากาศภายในรถยนต์ ทําให้ผู้โดยสารไมรู้่สกึร้อน  
  3) ประหยดัคา่ใช้จ่ายได้มากกวา่รถแท๊กซ่ี โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะจะเร่ิมเก็บท่ี 15 
บาท และเพ่ิมจํานวนขึน้ตามระยะทาง เช่น ระยะทางจากสี่แยกบางนา –ด้านหน้ามหาวิทยาลยัหวัเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ รถตู้ โดยสารสาธารณะเรียกเก็บท่ี 20 บาท แต่ถ้าเป็นรถแท๊กซ่ีจะเรียกเก็บ
โดยประมาณ 100 – 120 บาท (จากการสงัเกตการณ์ในสถานท่ีจริง) เป็นต้น  
 2.11.3 ข้อเสียของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
  1) คา่บริการจะแพงกวา่รถเมล์ประจําทาง  
  2) ระยะหลังมีข่าวการเกิดอุบัติ เหตุมาก จากเดือนมกราคม 2554 ถึง ต้นเดือน
กมุภาพนัธ์ 2555 รถตู้โดยสารสาธารณะเกิดอบุตัิเหตท่ีุเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 45 ครัง้ โดย 
41 ครัง้มาจากสาเหตคุวามประมาทของผู้ขบัขี่ และท่ีเหลือเป็นความบกพร่องของสภาพรถยนต์ ซึ่งทํา
ให้สงัคมกําลงัเป็นห่วงตอ่การให้บริการของรถตู้โดยสารสาธารณะเป็นอย่างมาก 
  3) จอดรับน้อยป้าย บางครัง้ไม่สะดวกต่อผู้ โดยสารท่ีอยู่ห่างไกลป้ายท่ีรถตู้ โดยสาร
สาธารณะนิยมจอดรับและสง่ผู้โดยสาร 
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2.12 กฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยส าหรับรถตู้โดยสารสาธารณะของ
กรมการขนส่งทางบก 
 จากปัญหาของการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในประเทศไทยท่ีมีอัตราการเกิดอุบัติเหตุ
บ่อยครัง้ จากเดือนมกราคม 2554 ถึง ต้นเดือนกมุภาพนัธ์ 2555 รถตู้โดยสารสาธารณะเกิดอบุัติเหตท่ีุ
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 45 ครัง้ โดย 41 ครัง้มาจากสาเหตคุวามประมาทของผู้ขบัขี่ และท่ี
เหลือเป็นความบกพร่องของสภาพรถยนต์ ซึ่งทําให้สังคมกําลังเป็นห่วงต่อการให้บริการของรถตู้
โดยสารสาธารณะเป็นอย่างมาก ดงันัน้ผู้ศกึษาวิจัยจึงนําด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภัยสําหรับรถตู้ โดยสารสาธารณะของกรมการขนส่งทางบกเข้ามาเป็นประเด็นสําคญัในการ
สํารวจการรับรู้ ความคาดหวงั และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งมีรายละเอียดตามรายข้อดงันี ้
 1) มาตรการการตรวจจับความเร็ว โดยใช้ระบบ RFID (Radio Frequency Identification) 
เพ่ือตรวจจบัความเร็วของรถตู้โดยสารสาธารณะบนทางด่วนสายต่าง ๆ เพ่ือควบคมุความเร็วไม่เกินท่ี
กฎหมายกําหนด หากขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทนัที 5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อม
ถอนรถออกจากการประกอบการด้วย 
 2) มาตรการความปลอดภยัสําหรับผู้ขับขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกันไม่เกิน 4 ชั่วโมง ซึ่ง
จะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม ่
 3) มาตรการ ป้ายทะเบียน กรณีป้ายแดงท่ีใช้ติดรถยนต์โดยไม่ยอมเปลี่ยนเป็นป้ายขาว เพ่ือ
หลีกเลี่ยงการเสียภาษี ซึ่งอนาคตจะหมดไปเน่ืองจากกรมการขนสง่ทางบกเสนอกฎหมายยกเลิกการใช้
ป้ายแดง 
 4) มาตรการสายด่วน หากพบรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่ปลอดภยั เอาเปรียบผู้ โดยสาร แจ้ง
ศนูย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
 5) มาตรการการควบคมุความปลอดภยับนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสาร
สาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด 
 6) มาตรการการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะต้องได้รับการ
ตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถยนต์ปีละ 2 ครัง้ 
  
2.13 เส้นทางของรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 จังหวัดในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย มีทัง้หมด 7 จังหวดั คือ จังหวัดชลบุรี 
จังหวดัฉะเชิงเทรา จังหวดัระยอง จังหวดัตราด จังหวัดจันทบุรี จังหวดัปราจีนบุรี และจังสระแก้ว ท่ี
ผู้ วิจัยทําการศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรม 
ความคาดหวงั และการรับรู้ของลกูค้า ในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย การให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ มีผู้ให้บริการรายใหญ่ (ท่ีมาจาก : http://www.rottourthai.com. 2555) ดงันี ้
 1. บริษัท แอร์สตัหีบ จํากดั (โชควฒันาทวัร์เดิม)  

http://www.rottourthai.com/forumdisplay.php?f=24
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  - รถตู้ด่วนพิเศษ สาย 36 กรุงเทพฯ – สตัหีบ ท่ีสถานีขนส่งเอกมยั และสถานีขนส่ง
สายใต้ 
 2. คิวรถตู้ปราจีนบรีุ 
  - คิวรถตู้ทีมงานนายกใหญ่ 313 สาย 9920 กรุงเทพฯ – บ้านสร้าง – ปราจีนบรีุ  
  - คิวโชคชยัรถตู้  831 สาย 9920 กรุงเทพฯ – บ้านสร้าง – ปราจีนบรีุ  
  - คิวชมรมรถตู้  1452 สาย 9920 กรุงเทพฯ – ปราจีนบรีุ  
  - คิวแฟชัน่มอล 340 สาย 920 กรุงเทพฯ – องค์รักษ์ – ปราจีนบรีุ  
  - คิวรุ่งอรุณรถตู้  1420 สาย 9920 กรุงเทพฯ – บ้านสร้าง – ปราจีนบรีุ – แยกนเรศวร  
  - คิวแฮปปีแ้วน สาย ปราจีน – ม.บรูพา บางแสน   
 3. ห้างหุ้นสว่นจํากดั โชควฒันา 

  - สายท่ี 38 กรุงเทพฯ - ชลบรีุ เส้นทางเดินรถ: อนสุาวรีย์ชยั – บางนา – ทางดว่นบรูพา 
วิถี -  ม.ศรีปทมุชลบรีุ – แยกเฉลิมไทย – ชลบรีุ  
 4. บริษัท พทัยาแวน จํากดั 
  - สายท่ี 9905 กรุงเทพฯ – พทัยา เส้นทางเดินรถ: อนสุาวรีย์ชยัฯ – ทางดว่น – มอเตอร์
เวย์ –ศรีราชา – แหลมฉบงั – อา่วอดุม – พทัยา  

  - รถตู้ดว่นพิเศษ สาย 48 กรุงเทพฯ – พทัยา ไมจ่อดรับ-สง่ผู้โดยสารระหวา่งทาง 
 5. บริษัท ศรีราชาทวัร์ จํากดั 
  - สาย 49 และ 9909 แหลมฉบงั – ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต เส้นทางเดินรถ: แหลมฉบงั - 
เอกมยั - หมอชิต - วงเวียน22กรกฎา - อนสุาวรีย์ชยัฯ - ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต 
  - แหลมฉบงั – สวุรรณภมูิ 
 6. บริษัท ฉะเชิงเทราขนสง่ (1971) จํากดั 
  สาย กรุงเทพฯ – ฉะเชิงเทรา, ฉะเชิงเทรา – กรุงเทพฯ มีทัง้หมด 7 จดุ ดงันี ้
  - สถานีขนสง่หมอชิต – ดา่นทางดว่นอโศก - ดา่นทางดว่นพระราม 9 – มอเตอร์เวย์ -         
ท่าสะอ้าน – สถานีขนสง่ฉะเชิงเทรา    
  - จดุจอดบางนา – ทางดว่น – บรูพา – ท่าสะอ้าน – แสนภดูาษ – บ้านโพธ์ิ – โตโยต้า -   
สถานีขนสง่ฉะเชิงเทรา   
  - จดุจอดบางพลีใหญ่ – หวัเฉียว – เคหะฯ – บรูพา – ท่าสะอ้าน – แสนภดูาษ – บ้าน
โพธ์ิ -  โตโยต้า – สถานีขนสง่ฉะเชิงเทรา  
  - เส้นทางฉะเชิงเทราสายเก่า เร่ิมต้นท่ีจดุจอดปากนํา้ – สําโรง – บางป ู– คลองดา่น 
(สายเก่า) – สถานีขนสง่ฉะเชิงเทรา  
  - สถานีขนสง่เอกมยั – ออ่นนชุ – ลาดกระบงั – สนามบินสวุรรณภมูิ – หวัตะเข้ – วดั
พล –  วดัราชโกษา – ตลาดหลวงแพ่ง – คลองเจ้า – เปร็ง – คลองสวน – สถานีขนสง่ฉะเชิงเทรา  
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  - จดุจอดอนเุสาวรีย์ชยัฯ – ดินแดง - ดว่นพระราม 9 – มอเตอร์เวย์ – แสนภดูาษ – 
บ้านโพธ์ิ –โตโยต้า - คา่ยช.พนั 2 รอ. – วดัโสธร  
  - จดุจอดเมเจอร์รังสิต – เมืองเอก – เซียร์รังสิต – แยกเกษตร – หอการค้า – วิภาวดี – 
แยกดินแดง - ว่ิงตอ่เส้นทางเดียวกนักบั 6. (อนเุสาวรีย์ชยัฯ) 
 7. อ่ืน ๆ  
  - สาย ตราด – อนสุาวรีชยัฯ – หมอชิต  
  - สายกระทิงลาย พทัยา – ระยอง 
  - สาย บางนา – ระยอง 
  - สายจงัหวดัสระแก้ว อนสุาวรีชยัฯ – ตลาดโรงเกลือ  
   

2.14 กรอบแนวคดิในการวจิัย (Conceptual Framework)  
 การศึกษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ผู้ศึกษาวิจัยได้กําหนดตวัแปรท่ีใช้ใน
การศกึษา ดงันี ้
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แผนภูมิท่ี 2.6 กรอบแนวคิดการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการ 
                           ตัวแประอิสระ                                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตามกรอบแนวคิดในแผนภูมิท่ี 2.6 อธิบายได้ว่า ตัวแปรต้นมี 3 ตัวแปรคือ 1) ด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน 2) ด้านพฤติกรรม
การใช้บริการ คือ จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อสปัดาห์ และ 3) ด้านคณุภาพการ
บริการของผู้ให้บริการ 6 ด้าน ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง 
ความเช่ือใจ ความเช่ือมัน่ ความสามารถในความเข้าใจลกูค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภยั ตวัแปรต้นทัง้ 3 ตวัแปรนีส้่งผลกระทบต่อตวัแปรตามคือ การรับรู้และความคาดหวงั
ของลูกค้า ช่องว่าระหว่างการรับรู้และความคาดหวังมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ใน
งานวิจยันีผู้้ วิจยัได้นําปัจจยัด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยัแยกเป็นรายด้านออก

1.1 ประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศกึษา 
- อาชีพ 
- รายได้ต่อเดือน 

- จํานวนสมาชิกในครอบครัวที่ใช้
บริการ 

1.3 คุณภาพการบริการของผู้
ให้บริการ 6 ด้าน 
- ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 
- การตอบสนอง 
- ความเชื่อใจ 
- ความเชื่อมัน่ 
- ความสามารถในความเข้าใจลกูค้า 

- กฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภัย 
 
 

1.2 พฤติกรรมการใช้บริการ 
- จํานวนครัง้ที่ใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะต่อสปัดาห์ 

2.1 ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการ
ทัง้ 6 ด้าน 
 

2.2 การรับรู้ของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการ
ทัง้ 6 ด้าน 
 

3.1 ความพึงพอใจ
โดยรวมของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการ
ทัง้ 6 ด้าน 
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จากคณุภาพการบริการ เน่ืองจากปัญหาของการบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในประเทศไทยท่ีมีอตัรา
การเกิดอุบัติเหตุบ่อยครัง้ จากเดือนมกราคม 2554 ถึง ต้นเดือนกุมภาพันธ์ 2555 รถตู้ โดยสาร
สาธารณะเกิดอบุตัิเหตท่ีุเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 45 ครัง้ โดย 41 ครัง้มาจากสาเหตคุวาม
ประมาทของผู้ขบัขี่ และท่ีเหลือเป็นความบกพร่องของสภาพรถยนต์ ซึ่งทําให้สงัคมกําลงัเป็นห่วงต่อ
การให้บริการของรถตู้ โดยสารสาธารณะเป็นอย่างมาก ซึ่งโดยปกติแล้วด้านความปลอดภยัเป็นส่วน
หนึ่งของด้านความเช่ือมัน่ในคณุภาพการบริการ 5 ด้าน แตเ่พ่ือประสิทธิภาพในการค้นหาสาเหตรุะดบั
การรับรู้และความคาดหวังของลูกค้า ผู้ วิจัยจึงกําหนดด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความ
ปลอดภยัไว้เป็นเอกเทศน์ 
 
2.15 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
 การศึกษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ผลปรากฎว่าไม่มีนักวิจัยท่านใดได้ทํา
วิจยัเร่ืองดงักล่าวมาก่อน โดยเฉพาะอย่างย่ิงการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ซึ่งผู้ วิจัยค้นพบว่า มี
เพียงประเทศไทยเท่านัน้ท่ีมีการให้บริการรถตู้ โดยสาธารณะ จากการค้นหาข้อมลูทัง้ภายในประเทศ 
และภายนอกประเทศ ยงัไมม่ีข้อมลูใด ๆ ปรากฎในเร่ืองดงักลา่ว  
 มีนกัวิจยัหลายท่านได้ทําการศกึษาในเร่ืองดงักลา่วท่ีคล้ายคลงึกนั คือคณุภาพการบริการการ
ขนสง่มวลชน เช่น รถบสั รถไฟฟ้าบนดินและใต้ดิน รถเมล์หรือรถโดยสารประจําทาง เคร่ืองบิน เป็นต้น 
ซึ่งมีสว่นคล้ายกันและสอดคล้องกันเป็นบางปัจจัยกับรถตู้ โดยสารสาธารณะท่ีผู้ วิจัยกําลงัศึกษา แต่
อย่างไรก็ตาม ผู้ วิจยัได้นําแนวคิด วิธีการศกึษา และผลการวิจัยของการศึกษาคณุภาพการบริการการ
ขนสง่มวลชน ทัง้ภายในประเทศและภายนอกประเทศไทย มาเป็นแนวทางในการศึกษาเร่ือง การรับรู้
และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดงันี ้
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการรถขนส่งมวลชน ปัจจัจัยแรกท่ีผู้ โดยสารให้
ความสําคญัมากท่ีสดุคือ การบริการของพนักงาน (Edvardsson. 1998; Friman and Garling. 2007; 
Tsaur, Chang, Yen. 2002) ถ้าพนักงานบริการสามารถแนะนําเส้นทางการเดินทางให้กับลกูค้าได้
หลากหลายเส้นทาง จะทําให้ผู้ ใช้บริการการขนสง่มวลชนพึงพอใจมากขึน้ (ศิริพร โชติกพัฒนา. 2549) 
ส่วนปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ท่ีมีความสําคญัรองลงมาคือ ด้านความปลอดภัยในด้านการบริการ ( Tsaur, 
Chang, and Yen. 2002) ด้านการอํานวยความสะดวกในเร่ืองข้อมลูขา่วสารให้แก่ผู้ใช้บริการ (Friman 
and Garling. 2007) และด้านการตรงตอ่เวลาและรวดเร็วในการให้บริการ (Edvardsson. 1998; ณิชา 
มญัจกานนท์. 2548; ประกิต ศรีประเสริฐ. 2549; และศิริพร โชติกพฒันา. 2549) 
 Edvardsson (1998) ได้ศกึษาปัจจยัท่ีทําให้ลกูค้าไม่พึงพอใจกับการให้บริการรถบัสโดยสาร
สาธารณะ โดยอธิบายว่า ประสบการณ์ของลกูค้ามีความสมัพันธ์กับความคาดหวงัของลกูค้า ดงันัน้
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การปรับปรุงคณุภาพด้านคนขบัรถบสั การรับสง่ผู้โดยสารตรงเวลา โดยต้องอาศยัการวางแผนการเดิน
เส้นทางของรถเป็นอย่างดี การให้ข้อมลูข่าวสารการเดินทางอย่างถูกต้องแม่นยําระหว่างการเดินทาง 
รวมถึงการปรับปรุงระบบการซือ้ตัว๋รถโดยสารท่ีรวดเร็วขึน้ ปัจจยัเหลา่นีจ้ะช่วยให้การรับรู้ด้านคณุภาพ
การบริการของลกูค้าสงูขึน้ เพราะการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ มีผลกระทบต่อความพึง
พอใจ (Beirao and Cabral. 2007) ซึ่ง Edvardsson (1998) ค้นพบในงานวิจัยว่า ความไม่พึงพอใจ
ของลกูค้าท่ีเกิดจากระดบัการรับรู้ด้านคณุภาพการบริการ ตํ่ากว่าประสบการณ์ของลกูค้าท่ีเคยได้รับ 
ทําให้ลกูค้าเกิดการวิพากวิจารย์ในแง่ลบ  
 สรุปวา่ จากการค้นคว้างานวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ผู้ วิจยัพบวา่ การพฒันาคณุภาพการบริการ
ของการขนสง่มวลชน เป็นปัจจยัสําคญัท่ีทําให้ลกูค้าพึงพอใจในการใช้บริการ การพัฒนาคณุภาพการ
บริการมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในเชิงบวก ส่งผลให้ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการมากกว่า
ประสบการณ์ท่ีผา่นมาของลกูค้า ทําให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ ประสบการณ์ท่ีผ่านมาของลกูค้ามีผล
ตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า ความคาดหวงัอาจไมส่ง่ผลกระทบโดยตรงตอ่ความพึงพอใจของลกูค้า แต่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ในกรณีเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับระดับการรับรู้ของลูกค้า 
(Anderson and Sullivan. 1993) ความพึงพอใจของลกูค้ามีผลต่อพฤติกรรมการการตดัสินใจซือ้ของ
ลกูค้า ในงานวิจยั ณิชา มญัจกานนท์ (2548) พบวา่ เหตผุลท่ีเลือกใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน เน่ืองจาก
ปัจจัยด้านความสะดวกสบายและประหยัดเวลาในการเดินทาง ทําให้ลกูค้าเช่ือมั่นท่ีจะกลับมาใช้
บริการตอ่ในครัง้ตอ่ ๆ ไป หรือเกิดการซือ้ซํา้ (Schiffman and Kanuk. 1991)  
 จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคณุภาพการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า 
ปัจจัยระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้คณุภาพการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และ
ความพึงพอใจของลกูค้าสง่ผลตอ่พฤติกรรมการซือ้ของลกูค้า จึงเกิดเป็นแรงบนัดาลใจให้ผู้ วิจยัต้องการ
ศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของลูกค้ามีผลอย่างไรต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ การทราบช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของลกูค้า และอีกหลายประเด็นในแต่
ละด้านท่ีมีนยัสําคญัทางสถิติ ผู้ วิจยัได้นําประเดน็เหลา่นีม้าทําการวิจยัเชิงคณุภาพโดยใช้เคร่ืองมือวิจยั
การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (Dept-Interview) โดยมีความประสงค์ปัจจัยแอบแฝงหรือสาเหตุอ่ืน ๆ 
หรือไม ่เพ่ือนําไปสูก่ารพฒันาแนวทางการพัฒนาคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยตอ่ไป 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวีธีการวจิัย 

  
 ในการศกึษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย  มีวิธีการดําเนินการศึกษาในเร่ือง
ขอบเขตการศกึษาข้อมลู การรวบรวมข้อมลู และการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 
3.1 ขอบเขตเนือ้หา 
 เนือ้หาในการศกึษาในครัง้นีป้ระกอบด้วยการศกึษาการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการ
ท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยการ
วิจัยในครัง้นี ้ผู้ วิจัยใช้การวิจัยแบบผสม (Mixed Research) โดยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ใช้เคร่ืองมือวิจัยแบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจัยเชิงคณุภาพ (Qualitative 
Research) ใช้เคร่ืองมือวิจัยการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก (In-Dept Interview) โดยขัน้ตอนแรกผู้ วิจัยใช้
การวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้เคร่ืองมือวิจยัแบบสอบถาม เพ่ือออกแบบสอบถามก่อน 30 ชุด (Pre-test of 
Questionnaire) มีวตัถปุระสงค์เพ่ือสํารวจความถกูต้องกบัผู้ตอบแบบสอบถาม และหลงัจากนัน้ผู้ วิจัย
ค่อยใช้แบบสอบถามจํานวน 400 ชุด เพ่ือสํารวจ การรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อ
คณุภาพการบริการของรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย  
 ขัน้ตอนตอ่มา ผู้ วิจยัใช้การวิจยัเชิงคณุภาพโดยใช้เคร่ืองมือวิจยัการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก โดย
ผู้ วิจัยเลือกสัมภาษณ์จากผู้ ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย จํานวน 5 ตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 1 ตวัอย่าง เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก 1 
ตวัอย่าง และผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 3 ตวัอย่าง 
เพ่ือหาแนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทยให้ดีย่ิงขึน้ 
 
3.2 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรสําหรับการวิจัยในขัน้ปฐมภูมิโดยการใช้แบบสอบถาม (การวิจัยเชิงปริมาณ) คือ 
ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะท่ีเดินทางในเส้นทางในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกประเทศไทยอยู่เป็น
ประจํา  
 ประชากรสําหรับการวิจัยในขัน้ทุติยภมูิโดยการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก (การวิจัยเชิงคณุภาพ) 
สําหรับผู้ ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียในเร่ืองการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ คือ ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก และผู้ ใช้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
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3.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลือกตัวอย่าง 
กลุม่ตวัอย่างสําหรับงานวิจยัเชิงปริมาณ คือ ผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต

พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย จํานวน 400 คน 
กลุม่ตวัอย่างสําหรับงานวิจยัเชิงคณุภาพ คือ ผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเป็นประจําใน

เขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 3 คน ผู้ให้บริการในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 1 
คน  และเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบกท่ีรับผิดชอบสําหรับการบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 1 คน 
รวมทัง้สิน้ จํานวน 5 คน 

ในการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้เคร่ืองมือวิจัยแบบสอบถาม ได้กําหนดขนาดตวัอย่างท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% และระดบัความคลาดเคลื่อน 5% จากผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย ซึ่งไมท่ราบขนาดประชากรท่ีแน่นอนและไมท่ราบสดัสว่นของประชากร ด้วย
วิธีการใช้สตูรของคอแครน (Cochran. 1977) ดงันี ้
      Z2 
                                               n  =  
      4e2 
 n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ีต้องการ 
 e = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างท่ียอมให้เกิดขึน้ 
 Z = ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันัยสําคญั (ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันัยสําคญั 
0.05 มีคา่ Z = 1.96) 
      (1.96)2 
     n  =  
      4(0.05)2 
     n  =  384.16  หรือประมาณ 384 ตวัอย่าง 
  

 ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงเก็บตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง ซึ่งมากกว่าขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามสตูรเพียง
เลก็น้อย เพ่ือความสะดวกในการรวบรวมข้อมลู นอกจากนัน้การคดัเลือกตวัอย่าง  ใช้วิธีการคดัเลือก
ตวัอย่างแบบสุม่ตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแบ่งเก็บตวัอย่างในแต่ละสถานี
รถตู้ โดยสารสาธารณะจุดใหญ่ ๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีจะเดินทางไปจังหวดัใน เขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 3.1ดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 3.1 แสดงสถานท่ีจุดรับส่งผู้โดยสารหลักของรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต
กรุงเทพมหานคร และจ านวนการเก็บรวบรวมข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 

จุดรับส่งของรถตู้โดยสารสาธารณะ จ านวนตัวอย่าง 

สี่แยกบางนา 67 
สถานีขนสง่เอกมยั 67 

อนสุาวรีย์ชยัสมรภมู ิ 67 
สถานีขนสง่หมอชิต 67 
สนามบินสวุรรณภมู ิ 66 
สถานีขนสง่สายใต้ 66 

รวม 400 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1) ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ผู้ วิจยัเก็บข้อมลูจากการสํารวจผู้ เคยใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเส้นทางในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวม
ข้อมลู จํานวน 400 ตวัอย่าง เพ่ือนําผลไปวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือหาคําตอบให้ครอบคลมุถึงวตัถุประสงค์
การวิจยัท่ี 1-4 ขัน้ตอนตอ่มาผู้ วิจยัจะนําผลจากข้อมลูท่ีได้จากการสํารวจโดยใช้แบบสอบถามมาเป็น
แนวทางในการทําวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้เคร่ืองมือวิจัยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึกเพ่ือทําการเก็บ
รวบรวมข้อมลู โดยผู้ วิจัยขอสมัภาษณ์ผู้ รับการสมัภาษณ์ 5 ตวัอย่าง ได้แก่ ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 1 ตวัอย่าง เจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก 1 
ตวัอย่าง และผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 3 ตวัอย่าง 
เพ่ือหาแนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย  
 2) ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) ศกึษาจากแหลง่ข้อมลูท่ีมีผู้ศกึษาและเก็บรวบรวมข้อมลู
ไว้แล้ว ได้แก่ รายงานการวิจยั หนงัสือ วารสาร บทความ สิ่งพิมพ์ เวบ็ไซด์ และเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
 
3.5 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล มี 2 แบบ คือ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับ
การวิจยัเชิงปริมาณ และใช้การสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ (In-Dept Interview) 
 3.5.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 สว่น คือ 
  สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  คําถามในแบบสอบถามส่วนนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูทั่วไปเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้รับบริการท่ีเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย คือ เพศ 
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อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะตอ่สปัดาห์ 
  สว่นท่ี 2 การรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ 6  
  คําถามในแบบสอบถามส่วนนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูเก่ียวกับการรับรู้และความคาดหวัง
ของผู้รับบริการท่ีเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ท่ีมีตอ่
คณุภาพการบริการ 6 ด้าน คือ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความ
เช่ือใจ ความเช่ือมั่น ความสามารถในการเข้าใจลูกค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภยั 
  สว่นท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวม 
  คําถามในแบบสอบถามส่วนนีใ้ช้รวบรวมข้อมลูเก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้รับบริการท่ีเคยใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ท่ีมีต่อ
คณุภาพการบริการ 6 ด้าน คือ ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความ
เช่ือใจ ความเช่ือมั่น ความสามารถในการเข้าใจลูกค้า และกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความ
ปลอดภยั 

3.5.2 การสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ (In-Dept Interview) 
  1. การสร้างเคร่ืองมือ 

ในการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก ผู้ วิจัยได้ใช้คําถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ ให้สัมภาษณ์
สามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มท่ี และมีความเป็นจริงมากท่ีสดุ ซึ่งคําถามท่ีใช้เป็นคําถามท่ี
ครอบคลมุวตัถปุระสงค์ของงานวิจยัข้อท่ี 5 คือ เพ่ือพฒันาแนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย และเป็นคําถามท่ีเข้าใจได้ง่าย ผู้ วิจยั
ได้แบ่งแนวทางการสมัภาษณ์ โดยนําข้อมลูท่ีได้จากการวิเคราะห์ในแบบสอบถามมาเป็นแนวทางใน
การสมัภาษณ์ โดยเลือกรายด้านและรายข้อท่ีเกิดช่องว่างมากท่ีสดุระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั
ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
ประเด็นท่ีจะสอบถามผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
ผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย และเจ้าหน้าท่ีกรมการ
ขนส่งทางบก ได้แก่ การปฏิบัติตามกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยท่ีกรมของผู้
ให้บริการ ความเข้มงวดในการตรวจสอบการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีกรมการขนส่งทางบก ความ
ปลอดภยัของจดุรับสง่ผู้โดยสาร สภาพเคร่ืองยนต์ของรถตู้โดยสารท่ีนํามาให้บริการ วินัยและมารยาท
ของพนักงานขับรถ การประกาศข้อมูลต่าง ๆ ในเร่ืองของการให้บริการ และแนวทางการพัฒนา
คณุภาพการให้บริการในแตล่ะด้าน 
  2. นําแบบสมัภาษณ์ไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ (Validity test) และทดลองสมัภาษณ์ 
ผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 2 คน ซึ่งไมไ่ด้อยู่ในกลุม่ตวัอย่างของงานวิจยันี ้
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  3. ศกึษาปัญหาท่ีพบจากการทดลองใช้แบบสอบสมัภาษณ์ แล้วนําไปแก้ไขปรับปรุง
ให้สมบรูณ์ 
  4. เตรียมความพร้อมของผู้ วิจยัในการสมัภาษณ์ โดยหน้าท่ีของผู้ วิจยัมีดงันี ้
   (1) ทําการสมัภาษณ์ 
   (2) ทําการบนัทึกเสียง 
  5. ขัน้ตอนการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ 
  การสมัภาษณ์มีขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
   (1) ผู้ วิจัยเลือกกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ผู้รับบริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของ
ประเทศไทย และเจ้าหน้าท่ีกรมการขนสง่ทางบก ท่ีให้ความร่วมมือในการทําวิจยั 
   (2) แจ้งตอ่ผู้ให้สมัภาษณ์ทราบลว่งหน้าโดยมีการนัดวนัและเวลาก่อนเข้าไป
สมัภาษณ์ 
   (3) ผู้ วิจยัเข้าไปแนะนําตวั สร้างความเป็นกันเอง ชีแ้จงวตัถุประสงค์ วิธีการ
เก็บรวบรวมข้อมลู และประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการทําวิจยัในครัง้นี ้
   (4) ทําการขออนุญาตจากผู้ ให้สมัภาษณ์ในการใช้เคร่ืองบันทึกเสียงก่อนมี
การสมัภาษณ์ 
   (5) ดําเนินการสมัภาษณ์ตามแบบสมัภาษณ์ 
   (6) กลา่วขอบคณุเพ่ือปิดการสมัภาษณ์ 
   (7) หลงัการสมัภาษณ์จะจดบนัทึกและทบทวนประเด็นคําถามให้ครอบคลมุ
ครบถ้วนทกุครัง้ของการสมัภาษณ์ 
 3.5.3 เคร่ืองบนัทึกเสียง 
  เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีครบถ้วนทกุบริบทจึงจําเป็นท่ีจะต้องใช้เคร่ืองบันทึกเสียงในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูในการวิจัยเชิงคณุภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนและสมบูรณ์มากท่ีสดุ เน่ืองจากการ
สมัภาษณ์ไมส่ามารถจดบนัทึกข้อมลูได้ทัง้หมด ถ้าใช้วิธีการจดบันทึกเพียงอย่างเดียวอาจได้ข้อมลุท่ี
คลาดเคลื่อนจากความเป็นจริง รวบทัง้ไมท่ราบถึงอารมณ์และความรู้สกึของผู้ให้สมัภาษณ์ โดยในการ
สมัภาษณ์แตล่ะครัง้ต้องมีการขออนญุตจากผู้ให้สมัภาษณ์ และก่อนการสมัภาษณ์จะต้องทําการชีแ้จง
ตอ่ผู้ให้สมัภาษณ์ทราบก่อนว่าข้อมลูท่ีได้จะนําไปเป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยท่ีเท่านัน้ โดยจะไม่ส่งผล
กระทบใด ๆ ตอ่ผู้ ท่ีให้สมัภาษณ์ และก่อนทําการสมัภาษณ์ทกุครัง้จะต้องทําการเช็คเคร่ืองบันทึกเสียง
เพ่ือความแน่ใจวา่จะไมเ่กิดการผิดพลาดระหวา่งการสมัภาษณ์ เพ่ือการบนัทึกท่ีไมทํ่าให้เกิดการสะดดุ 
และไมใ่ห้เกิดปัญหาในการถอดเทปเสียงในภายหลงั 
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3.6 จริยธรรมต่อกลุ่มตัวอย่างในการด าเนินการศึกษา 
 ในการดําเนินการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมลูอยู่ 2 แบบ คือ 1) การเก็บรวบรวม
ข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม 400 ตวัอย่าง โดยผู้ วิจยัไมไ่ด้เปิดเผยข้อมลูใด ๆ หรือมีการบันทึกเสียงหรือ
วีดีโอในขณะการเก็บรวบรวมข้อมูล รวมทัง้ไม่ได้ในแบบสอบถามไม่ได้ระบุช่องให้เติมช่ือ ท่ีอยู่ และ
เบอร์โทร อนัสื่อถึงข้อมลูส่วนตวัเชิงลึก และก่อนการขอให้ความร่วมมือกรอกแบบสอบถาม ผู้ วิจัยจะ
แนะนําตวั และอธิบายรายละเอียดเร่ืองวิจัย วตัถุประสงค์ และประโยชน์ของงานวิจัย เพ่ือให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามไว้วางวางใจและให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี และ 2) การเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้การ
สมัภาษณ์แบบเชิงลึก 5 ตัวอย่าง ผู้ วิจัยได้ทําหนังสือโดยผ่านทางท่านคณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ส่งไปยังกลุ่มตวัอย่างเพ่ือขออนุญาตก่อนการขอเข้าสมัภาษณ์ 
โดยมีการแจ้งขัน้ตอนการดําเนินการศึกษาให้ทราบอย่างชัดเจน และให้กลุ่มตัวอย่างนัน้ได้มีอกา
สในการทบทวนทกุคําถามก่อนเร่ิมการสมัภาษณ์ เพ่ือทําความเข้าใจและการอนมุตัิเพ่ือถามคําถาม ซึ่ง
ในขัน้ตอนของการถอดเทปนัน้จะไมร่ะบช่ืุอหรือบริษัทของผู้ให้สมัภาษณ์ ดงันัน้ข้อมลูสว่นบุคคลนัน้จะ
ถกูเก็บไว้เป็นความลบัของผู้ วิจยั เพ่ือไมใ่ห้เป็นการนําไปเผยแพร่ไมว่า่เพ่ือกรณีใด ๆ 
 
3.7 การตรวจสอบคุณภาพโดยรวมของงานวจิัย 
 3.7.1 การตรวจสอบความตรงประเดน็ (Relevancy) คําตอบท่ีได้จากแต่ละคําถามนัน้จะต้อง
ตรงประเดน็ซึ่งหากเป็นคําตอบท่ีไมต่รงประเดน็ก็จะมีการตัง้คําถามใหมเ่พ่ือให้เข้าสูป่ระเดน็ ซึ่งจะเป็น
การตรวจสอบระหวา่งเร่ิมแรกและขณะทํางานวิจยั 
 3.7.2 ความถูกต้อง (Validity) กิจกรรมในการสมัภาษณ์นัน้จะต้องตรงกับวตัถุประสงค์ของ
งานวิจัยท่ีกําหนดไว้ ซึ่งจะเป็นการตรวจสอบตัง้แต่การวางแผนงานวิจัย ระหว่างการทําวิจัย และ
สรุปผลงานวิจยั 
 
3.8 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติิท่ีใช้ 
 3.8.1 การทําวิจยัเชิงปริมาณ ใช้เคร่ืองมือวิจยัแบบสอบถาม มีการวิเคราะห์ข้อมลูและสถิติท่ีใช้ 
ดงันี ้

ในแบบสอบถามส่วนท่ี 1-3 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณา (Descriptive 
Statistic) ได้แก่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าความถ่ี และสถิติอ้างอิง (Inferential 
Statistic) ได้แก่ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ONOVA) และ การวิเคราะห์การถดถอยพห ุ
(Multi Regression Analysis) 

 3.8.1.1 การวิเครราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติ t-test  
   ใช้ทดสอบกรณีมีกลุ่มตัวอย่างหนึ่งหรือสองกลุ่ม โดย t-test มีข้อตกลง

เบือ้งต้นของการทดสอบ ดงันี ้1) กลุม่ตวัอย่างได้มาโดยการสุ่ม 2) การแจกแจงของประชากรเป็นโค้ง
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ปกติ 3) ข้อมลูอยู่ในมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) ขึน้ไป และ 4) ไม่ทราบความแปรปรวนของ
ประชากร สตูรในการคํานวณ ดงันี ้

 
  
 
 

3.8.1.2 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
  ใช้ทดสอบกรณีท่ีมีกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มขึน้ไป  โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวน (ANOVA) มีข้อตกลงเบือ้งต้นของการทดสอบ ดงันี ้1) กลุม่ตวัอย่างได้มาโดยการสุม่ 2) การ
แจกแจงของประชากรเป็นโค้งปกติ 3) ข้อมลูอยู่ในมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) ขึน้ไป และ 4) 
กลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน 5) มีความเป็นอิสระภายในตวัอย่าง และ 6) ไม่ทราบความ
แปรปรวนของประชากร แต่ความแปรปรวนของประชากรแต่ละกลุ่มมีค่าเท่ากัน สตูรในการคํานวณ 
ดงันี ้
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 3.8.1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 

  ประกอบไปด้วยตวัแปรทํานายตัง้แต ่1 ตวัขึน้ไป และตวัแปรเกณฑ์ 1 ตวั โดย
ตวัแปรทัง้หมดอยู่ในมาตราการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale ถ้ามีตวัแปรใดอยู่ในมาตราการวดั
ระดบั Nominal หรือ Ordinal Scale ควรจะเปลี่ยนให้เป็นตวัแปรดมัมี่ (Dummy Variable) ข้อตกลง
เบือ้งต้น คือ 1) ประชากรมีการแจกแจงแบบปกติ 2) ตวัแปรพยากรณ์กบัตวัแปรเกณฑ์มีความสมัพันธ์
กนัเชิงเส้นตรง 3) ความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมีความคงท่ีทกุคา่การสงัเกต และ 4) ตวัแปรท่ี
นํามาใช้พยากรณ์ไมค่วรมีความสมัพนัธ์กนัสงูเกินไป สตูรในการคํานวณ ดงันี ้
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ส่วนแบบสอบถามส่วนท่ี 2-3 ประกอบด้วยการวดัระดบัความสําคญั โดยใช้เกณฑ์การแบ่ง
ระดบัออกเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสดุ ตามลําดบั ด้วยวิธี (Rating 
Scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน (สปัุญญา ไชยชาญ. 2543) ตามตารางท่ี 3.2 ดงันี ้
ตารางท่ี 3.2 แสดงเกณฑ์การวดัระดบัความสําคญัแบบ Rating Scale 

ระดับ คะแนน 
มากท่ีสดุ 5 
มาก 4 
เฉย ๆ 3 
น้อย 2 
น้อยท่ีสดุ 1 

 
 3.8.2 การทําวิจยัเชิงคณุภาพ ใช้เคร่ืองมือวิจยัการสมัภาษณ์แบบเชิงลกึ  
  การวิเคราะห์ข้อมลูจะได้ข้อมลูมาจากการรวบรวมบทสมัภาษณ์ท่ีได้ แล้วนําเอามา
วิเคราะห์ประมวลผลและทําการสรุปเป็นตารางออกมา โดยแยกเป็นประเด็นหรือรายด้านคณุภาพการ
บริการ 6 ด้าน กบัข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ ให้สมัภาษณ์แต่ละท่าน เพ่ือง่ายต่อการนํามาสรุป 
อภิปราย และให้ข้อเสนอแนะในรายงานวิจยั 
 
3.9 สถานท่ีท่ีใช้ในการด าเนินงานวจัิยและเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.9.1 สถานท่ีในการดําเนินงานวิจัย คือ อาคารอํานวยการ ชัน้ 2 คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ เลขท่ี 18/18 ถนนบางนา-ตราด กิโลเมตรท่ี 18 ตําบลบางโฉลง 
อําเภอบางพลี จงัหวดัสมทุรปราการ 10540 โทรศพัท์ 0-2312-6300 ตอ่ 1703 โทรสาร 0-2312-6237 
 3.9.2 สําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้เคร่ืองมือวิจัยแบบสอบถามนัน้ สถานท่ีในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู คือ จดุสําคญัท่ีรถตู้โดยสารสาธารณะรับและสง่ผู้ โดยสาร 6 จุด คือ สถานีสี่แยกบางนา 
สถานีขนส่งเอกมยั สถานีอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ สถานีขนส่งหมอชิต สถานีขนส่งสายใต้ และสถานี
สนามบินสวุรรณภมูิ 
 3.9.3 สําหรับการวิจยัเชิงคณุภาพ โดยใช้เคร่ืองมือการวิจัยการสมัภาษณ์แบบเชิงลึก สถานท่ี
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ 
  1) ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริษัทหรือผู้ประกอบการท่ีให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขต
พืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
  2) เจ้าหน้าท่ีจากกรมการขนสง่ทางบก ได้แก่ กรมการขนสง่ทางบก 
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  3) ผู้รับบริการ ได้แก่ ผู้รับบริการท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทยอยู่เป็นประจํา ผู้ วิจัยเชิญผู้ ให้สมัภาษณ์มาทําการสมัภาษณ์ท่ีห้องประชุม
หลกัสตูรนานาชาติ คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  
 
3.10 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 
 3.10.1 ระยะเวลาท่ีใช้ในการเขียนโครงการวิจยั 3 บทแรก หรือ Research Proposal ประมาณ 
3 เดือน ตัง้แตเ่ดือนมีนาคม ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2555 
 3.10.2 ระยะเวลาท่ีใช้ในการแก้ไขและการรอการอนมุตัิโครงการวิจยั ประมาณ 2 เดือน ตัง้แต่
เดือน มิถนุายน ถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2555 
 3.10.3 ระยะยเวลาท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูและประมวลผลจากแบบสอบถาม ประมาณ 
2 เดือน ตัง้แตเ่ดือน สิงหาคม ถึง เดือนกนัยายน พ.ศ. 2555 
 3.10.4 ระยะยเวลาท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการบริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย เพ่ือพัฒนาแนวทางการพัฒนาคณุภาพการ
บริการ รวมถึงเขียนวิจัยในบทท่ี 4 และ 5 ประมาณ 1 ปี ตัง้แต่เดือน ตลุาคม พ.ศ. 2555 ถึง เดือน
ตลุาคม พ.ศ. 2556 
 3.10.5 ระยะยเวลาท่ีใช้ในการจดัทํารูปเลม่วิจยัและนําเสนอตอ่ผู้บริหาร ประมาณ 1 เดือน คือ
เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2556 
 ดงันัน้ รวมเวลาในการทําวิจยัเลม่นีท้ัง้สิน้ 1 ปี 8 เดือน โดยประมาณ 
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บทท่ี 4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในบทนีผู้้ วิจยัพรรณาผลการวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้ดงัหวัข้อตอ่ไปนี ้
 1. สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ 
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 
  ตอนท่ี 1 ข้อมลูทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะต่อสปัดาห์  จํานวน
สมาชิกในครอบครัวท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ และเส้นทางท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ตอนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
  ตอนท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมี
ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
  ตอนท่ี 4 ข้อมลูเก่ียวกบัการเปรียบเทียบการรบัรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมี
ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทยตามกลุ่ม
อาชีพ กลุม่รายได้ และจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะตอ่สปัดาห์ 
  ตอนท่ี 5 ข้อมลูเก่ียวกบัการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 

ตอนท่ี 6 เพ่ือสร้างสมการทํานายตวัแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม (Y) 
ด้วยตวัแปรความคาดหวงัของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X1-X6) และตวัแปรการรับรู้ของผู้ รับบริการทัง้ 6 
ด้าน (X7-X12) 
  ตอนท่ี 7 ข้อมลูเก่ียวกับการพัฒนาแนวทางในการพัฒนาคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 
4.1 สัญลักษณ์ทางสถติิท่ีใช้ 
 ผู้ วิจยัขอกลา่วถึง ตวัอย่าง สญัลกัษณ์ และเกณฑ์การแปลความหมายคา่เฉล่ียดงันี ้
  N แทน จํานวนกลุม่ตวัอย่าง 
  X แทน คา่เฉล่ีย 
  S.D. แทน คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  D.F. แทน องค์ความเป็นอิสระ 
  t แทน คา่สถิติที 
  F แทน คา่สถิติทีกําลงัสอง 
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 เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของการรับรู้ ความคาดหวงั และความพึงพอใจ ของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ
ไทย 
  คา่เฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสดุ 
  คา่เฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึง มาก 
  คา่เฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึง เฉย ๆ 
  คา่เฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึง น้อย 
  คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึง น้อยท่ีสดุ 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
4.2.1 ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 171 42.8 

หญิง 229 57.2 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีเพศหญิงมากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 
57.2 รองลงมาคือเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.8 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

15 - 19 ปี 91 22.7 

20 - 24 ปี 166 41.5 

25 - 29 ปี 79 19.8 

30 - 39 ปี 56 14.0 

40 - 49 ปี 8 2.0 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีช่วงอาย ุ20 – 24 ปี มากท่ีสดุ คิดเป็น
ร้อยละ 41.5 รองลงมา คือ 15 – 19 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.7 และ 25 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.8 
ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 

โสด 314 78.5 

สมรส 71 17.7 

หม้าย/หย่า/แยกกนัอยู ่ 15 3.8 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสดมากท่ีสดุ คิดเป็นร้อย
ละ 78.5 รองลงมา คือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 17.7 และ หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 3.8 
ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามการศกึษา 

การศกึษา จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่มธัยมศกึษาตอนต้น 4 1.0 

มธัยมศกึษาตอนต้น 8 2.0 

มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 80 20.0 

อนปุริญญา/ปวส. 30 7.5 

ปริญญาตรี 266 66.5 

ปริญญาโท 11 2.8 

ปริญญาเอก 1 0.2 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีการศกึษาระดบัปริญญาตรี มากท่ีสดุ 
คิดเป็นร้อยละ 66.5 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20 และระดบั
อนปุริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศกึษา 207 51.7 

ธรุกิจสว่นตวั 29 7.2 

รับราชการ 13 3.2 

พนกังานบริษัทเอกชน 124 31.0 

พนกังานรฐัวิสาหกิจ 5 1.3 

รับจ้างทัว่ไป 21 5.3 

เกษตรกร 1 0.3 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา มาก
ท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 51.7 รองลงมา คือ พนกังานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และประกอบธุรกิจ
สว่นตวั คิดเป็นร้อยละ 7.2ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 8,000 บาท 186 46.5 

8,000 – 15,000 บาท 60 15.0 

15,001 – 22,000 บาท 106 26.5 

22,001 – 29,000 บาท 30 7.5 

29,001 – 36,000 บาท 12 3.0 

มากกวา่ 36,000 บาท 6 1.5 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 8,000 บาท 
มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา คือ 15,001 – 22,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.5 และ 8,000 – 
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.0 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะตอ่สปัดาห์ 

จ านวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะต่อสัปดาห์ จ านวน ร้อยละ 

1 – 2 ครัง้ 81 20.2 

3 – 4 ครัง้ 128 32.0 

5 – 6 ครัง้ 16 4.0 

7 – 8 ครัง้ 8 2.0 

9 – 10 ครัง้ 51 12.8 

11 ครัง้ขึน้ไป 115 28.8 

ไมร่ะบ ุ 1 0.2 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีความถ่ีในการใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะใน 1 สปัดาห์ 3 – 4 ครัง้ มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมา คือ 11 ครัง้ขึน้ไป คิดเป็น
ร้อยละ 28.8 และ 1 – 2 ครัง้ คิดเป็นร้อยละ 20.3 ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนสมาชิกในครอบครัว
ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

จ านวนสมาชกิในครอบครัวท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ จ านวน ร้อยละ 

ไมม่ ี 133 33.3 

1 คน 33 8.3 

2 – 3 คน 77 19.3 

4 คนขึน้ไป 157 39.3 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวท่ีใช้
บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ 4 คนขึน้ไป มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมา คือ ไม่มีจํานวน
สมาชิกในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 33.3 และ มีจํานวน 2 – 3 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเส้นทางท่ีใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะเป็นประจํา 

เส้นทางท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะเป็นประจ า จ านวน ร้อยละ 

ฉะเชิงเทรา 60 15.0 

ชลบรีุ 60 15.0 

ปราจีนบรีุ 60 15.0 

ระยอง 60 15.0 

ตราด 60 15.0 

จนัทบรีุ 60 15.0 

สระแก้ว 40 10.0 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามมีจังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดชลบุรี 
จงัหวดัปราจีนบรีุ จงัหวดัระยอง จังหวดัตราด จังหวดัจันทบุรี ซึ่งเป็นเส้นทางท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะเป็นประจํา มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 15 ในแต่ละรายจังหวดั รองลงมา คือ จังหวดัสระแก้ว 
คิดเป็นร้อยละ 10 ตามลําดบั 
 
4.2.2 ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 
 การแปลผลคา่เฉล่ียระดบัการรับรู้และความคาดหวงั มีเกณฑ์ ดงันี ้
  คา่เฉล่ีย 4.50 – 5.00 = รับรู้มากท่ีสดุ, คาดหวงัมากท่ีสดุ 
  คา่เฉล่ีย 3.50 – 4.49 = รับรู้มาก, คาดหวงัมาก 
                    คา่เฉล่ีย 2.50 – 3.49 = รู้สกึเฉยๆ 
  คา่เฉล่ีย 1.50 – 2.49 = ไมค่อ่ยรับรู้, ไมค่อ่ยคาดหวงั 
               คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.49 = ไมร่บัรู้เลย, ไมค่าดหวงัเลย 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 
การรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อปัจจยัด้านคุณภาพ

การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 3.12 0.58 รู้สกึเฉย ๆ 
ด้านการตอบสนอง 3.17 0.60 รู้สกึเฉย ๆ 
ด้านความเช่ือใจ 3.10 0.78 รู้สกึเฉย ๆ 
ด้านความเช่ือมัน่ 3.14 0.65 รู้สกึเฉย ๆ 
ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 3.03 0.78 รู้สกึเฉย ๆ 
ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 2.94 1.16 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 3.08 0.68 รู้สกึเฉย ๆ 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะอยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.08 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีการรับรู้ในระดับรู้สึกเฉย ๆ ในด้านการตอบสนอง ด้าน
ความเ ช่ือมั่น ด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ ด้านความเช่ือใจ ด้าน
ความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า และด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั ตามลําดบั
คา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวังของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 3.89 0.73 คาดหวงัมาก 
ด้านการตอบสนอง 3.73 0.91 คาดหวงัมาก 
ด้านความเช่ือใจ 3.73 0.84 คาดหวงัมาก 
ด้านความเช่ือมัน่ 3.71 0.94 คาดหวงัมาก 
ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 3.70 0.80 คาดหวงัมาก 
ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั 3.93 0.93 คาดหวงัมาก 

รวม 3.78 0.77 คาดหวังมาก 
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 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.78 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงัในระดบัคาดหวงัมาก ในด้านกฎระเบียบ
และมาตรการควบคมุความปลอดภยั ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือใจ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า ตามลําดบั
คา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 
ด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

รูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ 3.16 0.90 รู้สกึเฉย ๆ 
เบาะท่ีนัง่โดยสาร 3.18 0.73 รู้สกึเฉย ๆ 
สีของรถยนต์ 3.37 0.96 รู้สกึเฉย ๆ 
การเปิดปิดประตรูถยนต์ 3.06 0.74 รู้สกึเฉย ๆ 
ผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ 3.27 0.78 รู้สกึเฉย ๆ 
ระบบการบนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง ลําโพง ทีวี 
เป็นต้น  

2.99 1.17 รู้สกึเฉย ๆ 

เคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์วิ่งได้นุ่มขึน้ 2.92 0.86 รู้สกึเฉย ๆ 
ท่ีนัง่สําหรับจดุจอดรถโดยสาร 3.06 0.58 รู้สกึเฉย ๆ 
ความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า 2.94 0.81 รู้สกึเฉย ๆ 
การรับสง่ผู้โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง 3.23 1.04 รู้สกึเฉย ๆ 
ระยะทางจากบ้านหรือท่ีทํางานไปยงัจดุบริการรถ 3.20 0.82 รู้สกึเฉย ๆ 
พนักงานขับรถใส่ชุดท่ีทางบริษัทเดินรถอย่างถูกต้อง
สม่ําเสมอและแตง่กายสภุาพเรียบร้อย 

2.89 0.86 รู้สกึเฉย ๆ 

ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ 2.88 0.93 รู้สกึเฉย ๆ 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ 3.31 0.60 รู้สกึเฉย ๆ 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีจดุรับบริการ 3.09 0.80 รู้สกึเฉย ๆ 
สติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น 
“ขบัรถไมส่ภุาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น 

3.68 0.75 รับรู้มาก 

รวม 3.12 0.58 รู้สกึเฉย ๆ 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะอยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.12 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีการรับรู้กับปัจจัยย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะในระดบัรับรู้มากในด้านสติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบั
รถไมส่ภุาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีการรับรู้กับปัจจัยย่อยในระดบัรู้สึกเฉย ๆ ในด้านสีของ
รถยนต์ ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ ด้านผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ ด้านการรับส่ง
ผู้โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง ด้านระยะทางจากบ้านหรือท่ีทํางานไปยงัจดุบริการรถ ด้านเบาะท่ีนั่ง
โดยสาร ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีจุดรับบริการ ด้านการเปิดปิด
ประตรูถยนต์ ด้านท่ีนัง่สําหรับจดุจอดรถโดยสาร ด้านระบบการบนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง 
ลําโพง ทีวี เป็นต้น ด้านความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า ด้านเคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิง
ได้นุ่มขึน้ ด้านพนักงานขับรถใส่ชุดท่ีทางบริษัทเดินรถอย่างถูกต้องสมํ่าเสมอและแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย และด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านการตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
รถตู้โดยสารสาธารณะสง่ผู้โดยสารถึงท่ีหมายได้อย่างตรงตอ่เวลา 3.13 0.97 รู้สกึเฉย ๆ 
พนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้ 3.10 0.93 รู้สกึเฉย ๆ 
พนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว 
เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

3.36 0.63 รู้สกึเฉย ๆ 

พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเต็มใจให้ความช่วยเหลือตาม
ความต้องการของลกูค้าได้อย่างทนัที ถึงแม้ว่าพนักงานกําลงัทํางาน
ยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนักงานขบัรถเต็มใจส่งผู้ โดยสารลงในจุดหมายท่ี
การจราจรหนาแน่น เป็นต้น 

3.08 0.87 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 3.17 0.70 รู้สึกเฉย ๆ 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัด้านการตอบสนองอยู่ในระดบัรู้สึกเฉย 
ๆ โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.17 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีการรับรู้กบัปัจจยัย่อยด้านการตอบสนองในระดบัรู้สึกเฉย 
ๆ ในด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่ง
ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น รองลงมา คือ ปัจจยัย่อยด้านรถตู้โดยสารสาธารณะส่งผู้ โดยสาร
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ถึงท่ีหมายได้อย่างตรงตอ่เวลา ด้านพนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทุกครัง้ และด้านพนักงาน
บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจให้ความช่วยเหลือตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันที 
ถึงแม้ว่าพนักงานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนักงานขับรถเต็มใจส่งผู้ โดยสารลงในจุดหมายท่ี
การจราจรหนาแน่น เป็นต้น ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านความเช่ือใจ 

ด้านความเชื่อใจ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศ
ข้อมลูต่าง ๆ อย่างถูกต้องแม่นยํา และทันสมยั เช่น 
เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น 

3.19 0.77 รู้สกึเฉย ๆ 

พนักงานบริการแจ้งข่าวสารให้ลูกค้าทราบอย่าง
ตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการ เช่น 
การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทาง
การเดินรถ เป็นต้น 

3.20 0.97 รู้สกึเฉย ๆ 

พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้า
อย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ีหมาย
อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

2.90 0.92 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 3.10 0.78 รู้สึกเฉย ๆ 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัด้านความเช่ือใจอยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
โดยมคีา่เฉล่ียรวม 3.10 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีการรับรู้กบัปัจจัยย่อยด้านความเช่ือใจในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
ในด้านพนักงานบริการแจ้งข่าวสารให้ลูกค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการ
ให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น ด้านผู้ให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูตา่ง ๆ อย่างถูกต้องแม่นยํา และทันสมยั เช่น เส้นทางการ
เดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น และด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่าง
รวดเร็ว เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านความเช่ือมัน่ 

ด้านความเชื่อม่ัน ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความ
เช่ือมั่นแก่ผู้ โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมูล
ขา่วสารท่ีทนัสมยั แมน่ยําตอ่เน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น 

3.28 0.79 รู้สกึเฉย ๆ 

ท่านรู้สกึปลอดภยัและไว้ใจในการรับบริการจากพนกังาน
บริการ 

3.20 0.89 รู้สกึเฉย ๆ 

พนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมตอ่ลกูค้า 3.10 0.87 รู้สกึเฉย ๆ 
พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีข้อมลูและความรู้
ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
เช่น พนักงานสามารถแนะนําเส้นทางท่ีเอือ้ต่อความ
สะดวกให้แก่ลกูค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น 

3.04 0.88 รู้สกึเฉย ๆ 

ผู้ให้บริการมีพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่
ลูก ค้า เช่น  พนักงานขับรถพูดจาสุภาพและขับรถ
ปลอดภยั พนักงานเก็บค่าบริการตามระยะทางได้อย่าง
ถูก ต้อง ใ ห้ ข้อมูล ท่ีถูกต้องและให้ความช่วยเหลือ
ผู้โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น 

3.09 0.79 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 3.14 0.65 รู้สกึเฉย ๆ 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัด้านความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.14 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัย่อยด้านความเช่ือมัน่ในระดบัรู้สึกเฉย ๆ 
ในด้านผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การ
ให้ข้อมลูขา่วสารท่ีทนัสมยั แมน่ยําตอ่เน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น ด้านท่านรู้สึกปลอดภยัและไว้ใจใน
การรับบริการจากพนกังานบริการ ด้านพนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้า ด้านพนักงาน
บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีข้อมลูและความรู้ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลกูค้าได้เป็นอย่างดี 
เช่น พนกังานสามารถแนะนําเส้นทางท่ีเอือ้ต่อความสะดวกให้แก่ลกูค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น และด้านผู้
ให้บริการมีพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลกูค้า เช่น พนกังานขบัรถพดูจาสภุาพและขับ
รถปลอดภยั พนักงานเก็บค่าบริการตามระยะทางได้อย่างถูกต้อง ให้ข้อมลูท่ีถูกต้องและให้ความ
ช่วยเหลือผู้โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อด้านความสามารถในการเข้าถึง
ลกูค้า 

ด้านความสามารถในการเข้าถงึลูกค้า ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใสด่แูลและ
รับฟังปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้ให้บริการรับฟังคํา
วิจารณ์ของลกูค้าและนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคํา
ร้องเรียนของลกูค้า เป็นต้น 

3.03 0.93 รู้สกึเฉย ๆ 

ผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุ
และเป็นธรรมตอ่ทกุระดบัชัน้ทางสงัคม 

3.05 0.94 รู้สกึเฉย ๆ 

พนกังานขบัรถและพนกังานในจดุบริการแสดงความจริงใจ
ในการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าเป็น
อย่างดี  

2.88 0.85 รู้สกึเฉย ๆ 

พนกังานบริการเต็มใจท่ีจะให้ความใส่ใจลกูค้ารายบุคคล
หรือให้การบริการท่ีพิเศษตอ่ลกูค้า 

2.98 0.85 รู้สกึเฉย ๆ 

การบริการของรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถครองใจท่าน
ได้เป็นอนัดบั 1 สําหรับการเดินทางในชีวิตประจําวนัของ
ท่าน ณ ขณะนี ้

2.95 0.85 รู้สกึเฉย ๆ 

ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความจําเป็น
แบบเฉพาะเจาะจงของลกูค้าแตล่ะท่านได้เป็นอย่างดี 

3.19 1.07 รู้สกึเฉย ๆ 

พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจช่วยเหลือ
ลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น พนักงานตัง้ใจตอบคําถาม และให้
คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี เป็นต้น 

3.19 0.96 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 3.03 0.78 รู้สึกเฉย ๆ 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ต่อปัจจัยด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า
อยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.03 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีการรับรู้กับปัจจัยย่อยด้านความสามารถในการเข้าถึง
ลกูค้าในระดับรู้สึกเฉย ๆ ในด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความจําเป็นแบบ
เฉพาะเจาะจงของลกูค้าแต่ละท่านได้เป็นอย่างดี ด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจ
ช่วยเหลือลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น พนกังานตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี เป็น
ต้น ด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุและเป็นธรรมต่อทุกระดบัชัน้ทาง
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สงัคม ด้านผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใสด่แูลและรับฟังปัญหาของลกูค้าเป็นอย่าง
ดี เช่น ผู้ ให้บริการรับฟังคําวิจารณ์ของลกูค้าและนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของ
ลกูค้า เป็นต้น ด้านพนกังานบริการเตม็ใจท่ีจะให้ความใสใ่จลกูค้ารายบคุคลหรือให้การบริการท่ีพิเศษ
ตอ่ลกูค้า ด้านการบริการของรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถครองใจท่านได้เป็นอนัดบั 1 สําหรับการ
เดินทางในชีวิตประจําวนัของท่าน ณ ขณะนี ้และด้านพนักงานขบัรถและพนักงานในจุดบริการแสดง
ความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดับการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อด้านกฎระเบียบและมาตรการ
ควบคมุความปลอดภยั 
ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ตรวจจับความเร็วด้วยระบบ RFID ขับรถเร็วเกินกําหนด
ปรับทันที 5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท 
พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการด้วย  

2.88 1.28 รู้สกึเฉย ๆ 

ความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกัน
ไมเ่กิน 4 ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม่ 

2.98 1.30 รู้สกึเฉย ๆ 

มีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่
ปลอดภยั เอาเปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสาร
รถสาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.05 1.09 รู้สกึเฉย ๆ 

การตัง้จุดตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจ
ความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขับขี่
อย่างเข้มงวด 

3.03 1.32 รู้สกึเฉย ๆ 

การตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสาร
สาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปี
ละ 2 ครัง้ 

2.78 1.22 รู้สกึเฉย ๆ 

รวม 2.94 1.16 รู้สึกเฉย ๆ 
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ต่อปัจจัยด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภยัอยู่ในระดบัรู้สกึเฉย ๆ โดยมีคา่เฉล่ียรวม 2.94 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีการรับรู้ตอ่ปัจจยัยอ่ยด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภัยในระดับรู้สึกเฉย ๆ ในด้านมีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่
ปลอดภยั เอาเปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ด้าน
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การตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรม
การขบัขี่อย่างเข้มงวด ด้านความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกันไม่เกิน 4 ชั่วโมง 
ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขับใหม่ ด้านตรวจจับความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 
5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการด้วย และด้านการ
ตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของ
ตวัรถปีละ 2 ครัง้ ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านลกัษณะทางกายภาพของ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 
ด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
รูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ 3.83 0.97 คาดหวงัมาก 
เบาะท่ีนัง่โดยสาร 3.88 1.09 คาดหวงัมาก 
สีของรถยนต์ 3.70 1.02 คาดหวงัมาก 
การเปิดปิดประตรูถยนต์ 3.91 0.89 คาดหวงัมาก 
ผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ 4.15 0.81 คาดหวงัมาก 
ระบบการบนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง ลําโพง ทีวี 
เป็นต้น  

4.08 0.94 คาดหวงัมาก 

เคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์วิ่งได้นุ่มขึน้ 4.05 1.08 คาดหวงัมาก 
ท่ีนัง่สําหรับจดุจอดรถโดยสาร 3.79 0.99 คาดหวงัมาก 
ความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า 4.21 0.85 คาดหวงัมาก 
การรับสง่ผู้โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง 4.10 0.91 คาดหวงัมาก 
ระยะทางจากบ้านหรือท่ีทํางานไปยงัจดุบริการรถ 3.85 0.75 คาดหวงัมาก 
พนักงานขับรถใส่ชุดท่ีทางบริษัทเดินรถอย่างถูกต้อง
สม่ําเสมอและแตง่กายสภุาพเรียบร้อย 

3.48 1.25 รู้สกึเฉย ๆ 

ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ 3.90 0.87 คาดหวงัมาก 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ 3.98 0.87 คาดหวงัมาก 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีจดุรับบริการ 3.72 1.03 คาดหวงัมาก 
สติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบั
รถไมส่ภุาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น 

3.91 0.85 คาดหวงัมาก 

รวม 3.89 0.73 คาดหวังมาก 
 



61 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพของรถ
ตู้โดยสารสาธารณะอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.89 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงักบัปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพของ
รถตู้โดยสารสาธารณะในระดบัรู้สกึเฉย ๆ ในด้านพนกังานขบัรถใส่ชุดท่ีทางบริษัทเดินรถอย่างถูกต้อง
สม่ําเสมอและแตง่กายสภุาพเรียบร้อย 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงักับปัจจัยย่อยในระดบัคาดหวงัมากในด้าน
ความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า ด้านผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ ด้านการรับสง่ผู้โดยสารตรงจุดหมาย
ปลายทาง ด้านระบบการบนัเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง ลําโพง ทีวี เป็นต้น ด้านเคร่ืองยนต์ของ
รถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิงได้นุ่มขึน้ ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ ด้านการเปิดปิด
ประตรูถยนต์ ด้านสติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบัรถไม่สภุาพ หวาดเสียว 
แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ ด้านเบาะท่ีนั่งโดยสาร 
ด้านระยะทางจากบ้านหรือท่ีทํางานไปยงัจดุบริการรถ ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ ด้านท่ีนัง่สําหรับ
จุดจอดรถโดยสาร ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีจุดรับบริการ และด้านสีของรถยนต์  ตามลําดับ
คา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านการตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
รถตู้โดยสารสาธารณะสง่ผู้โดยสารถึงท่ีหมายได้อย่าง
ตรงตอ่เวลา 

3.61 1.22 คาดหวงัมาก 

พนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้ 3.70 1.12 คาดหวงัมาก 
พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้า
อย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ีหมาย
อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

3.82 0.77 คาดหวงัมาก 

พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะเตม็ใจให้ความ
ช่วยเหลือตามความต้องการของลกูค้าได้อย่างทันที 
ถึงแม้ว่าพนักงานกําลัง ทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น 
พนักงานขับรถเต็มใจส่งผู้ โดยสารลงในจุดหมายท่ี
การจราจรหนาแน่น เป็นต้น 

3.79 1.09 คาดหวงัมาก 

รวม 3.73 0.91 คาดหวังมาก 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านการตอบสนองอยู่ในระดบั
คาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.73 
 ผู้ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงักับปัจจัยย่อยด้านการตอบสนองในระดบั
คาดหวงัมากในด้านพนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงาน
ขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น ด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจให้
ความช่วยเหลือตามความต้องการของลกูค้าได้อย่างทันที ถึงแม้ว่าพนักงานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม 
เช่น พนกังานขบัรถเตม็ใจสง่ผู้โดยสารลงในจดุหมายท่ีการจราจรหนาแน่น เป็นต้น ด้านพนกังานขับรถ
รับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้ และด้านรถตู้โดยสารสาธารณะสง่ผู้โดยสารถึงท่ีหมายได้อย่างตรงต่อ
เวลา ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านความเช่ือใจ 

ด้านความเชื่อใจ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศ
ข้อมลูต่าง ๆ อย่างถูกต้องแม่นยํา และทันสมยั เช่น 
เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น 

3.96 0.90 คาดหวงัมาก 

พนักงานบริการแจ้งข่าวสารให้ลูกค้ าทราบอย่าง
ตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการ เช่น 
การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทาง
การเดินรถ เป็นต้น 

3.55 1.24 คาดหวงัมาก 

พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้า
อย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ีหมาย
อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

3.66 0.85 คาดหวงัมาก 

รวม 3.73 0.84 คาดหวังมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่าผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านความเช่ือใจอยู่ในระดับ
คาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.73 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความคาดหวังกับปัจจัยย่อยด้านความเช่ือใจในระดับ
คาดหวงัมาก ในด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือประกาศข้อมลูต่าง ๆ อย่างถูกต้อง
แมน่ยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ เป็นต้น ด้านพนกังานบริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้ น 
และด้านพนักงานบริการแจ้งข่าวสารให้ลกูค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการ



63 

 

ให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น  ตามลําดับ
คา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านความเช่ือมัน่ 

ด้านความเชื่อม่ัน ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความ
เช่ือมั่นแก่ผู้ โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมูล
ขา่วสารท่ีทนัสมยั แมน่ยําตอ่เน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็น
ต้น 

3.58 1.13 คาดหวงัมาก 

ท่านรู้สึกปลอดภัยและไว้ใจในการรับบริการจาก
พนกังานบริการ 

3.85 0.91 คาดหวงัมาก 

พนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมตอ่ลกูค้า 3.86 1.01 คาดหวงัมาก 
พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีข้อมูลและ
ความรู้ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลกูค้าได้เป็น
อย่างดี เช่น พนกังานสามารถแนะนําเส้นทางท่ีเอือ้ต่อ
ความสะดวกให้แก่ลกูค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น 

3.66 1.10 คาดหวงัมาก 

ผู้ ใ ห้บ ริก ารมีพนัก งานท่ีมีประสิท ธิภาพใ นการ
ให้บริการแก่ลูกค้า เช่น พนักงานขบัรถพูดจาสภุาพ
และขับรถปลอดภัย พนักงานเก็บค่าบริการตาม
ระยะทางได้อย่างถูกต้อง ให้ข้อมลูท่ีถูกต้องและให้
ความช่วยเหลือผู้โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น 

3.67 0.93 คาดหวงัมาก 

รวม 3.71 0.94 คาดหวังมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านความเช่ือมัน่อยู่ในระดับ
คาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.71 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงัต่อปัจจัยย่อยด้านความเช่ือมัน่ในระดับ
คาดหวงัมากในด้านพนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมตอ่ลกูค้า ด้านท่านรู้สึกปลอดภยัและไว้ใจ
ในการรับบริการจากพนักงานบริการ ด้านผู้ ให้บริการมีพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่
ลกูค้า เช่น พนักงานขับรถพูดจาสภุาพและขบัรถปลอดภยั พนักงานเก็บค่าบริการตามระยะทางได้
อย่างถูกต้อง ให้ข้อมูลท่ีถูกต้องและให้ความช่วยเหลือผู้ โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น ด้านพนักงาน
บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีข้อมลูและความรู้ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลกูค้าได้เป็นอย่างดี 
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เช่น พนกังานสามารถแนะนําเส้นทางท่ีเอือ้ต่อความสะดวกให้แก่ลกูค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น และด้านผู้
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถสร้างความเช่ือมัน่แกผู่้โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมลู
ขา่วสารท่ีทนัสมยั แมน่ยําตอ่เน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อด้านความสามารถในการ
เข้าถึงลกูค้า 

ด้านความสามารถในการเข้าถงึลูกค้า ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใส่
ดูแลและรับฟังปัญหาของลูกค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้
ใ ห้บ ริการรับฟังคํา วิจารณ์ของลูก ค้าและนําไป
ปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลูกค้า 
เป็นต้น 

3.64 0.92 คาดหวงัมาก 

ผู้ ใ ห้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลูกค้า
ครอบคลมุและเป็นธรรมตอ่ทกุระดบัชัน้ทางสงัคม 

3.75 0.96 คาดหวงัมาก 

พนกังานขบัรถและพนักงานในจุดบริการแสดงความ
จริงใจในการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้
ลกูค้าเป็นอย่างดี  

3.73 0.89 คาดหวงัมาก 

พนักงานบริการเต็มใจ ท่ีจะให้ความใส่ใจลูกค้า
รายบคุคลหรือให้การบริการท่ีพิเศษตอ่ลกูค้า 

3.56 0.98 คาดหวงัมาก 

การบริการของรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถครองใจ
ท่านได้ เ ป็นอันดับ  1 สําหรับการเดินทางใ น
ชีวิตประจําวนัของท่าน ณ ขณะนี ้

3.71 0.90 คาดหวงัมาก 

ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความ
จําเป็นแบบเฉพาะเจาะจงของลกูค้าแต่ละท่านได้เป็น
อย่างดี 

3.83 0.98 คาดหวงัมาก 

พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใ จ
ช่วยเหลือลูกค้าเป็นอย่างดี เช่น พนักงานตัง้ใจตอบ
คําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี เป็นต้น 

3.82 0.99 คาดหวงัมาก 

รวม 3.70 0.80 คาดหวังมาก 
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 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่ปัจจัยด้านความสามารถในการเข้าถึง
ลกูค้าอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.70 
 ผู้ ใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมีความคาดหวังต่อปัจจัยย่อยด้านความสามารถในการ
เข้าถึงลกูค้าในระดบัคาดหวงัมากในด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความจําเป็น
แบบเฉพาะเจาะจงของลกูค้าแตล่ะท่านได้เป็นอย่างดี ด้านพนกังานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็ม
ใจช่วยเหลือลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น พนักงานตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี 
เป็นต้น ด้านผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะบริการลกูค้าครอบคลมุและเป็นธรรมตอ่ทกุระดบัชัน้ทาง
สงัคม ด้านพนักงานขบัรถและพนักงานในจุดบริการแสดงความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือและ
แก้ไขปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี ด้านการบริการของรถตู้โดยสารสาธารณะสามารถครองใจท่านได้เป็น
อันดับ 1 สําหรับการเดินทางในชีวิตประจําวันของท่าน ณ ขณะนี  ้ด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะมีความเอาใจใสด่แูลและรับฟังปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้ให้บริการรับฟังคําวิจารณ์
ของลกูค้าและนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลกูค้า เป็นต้น และด้านพนักงาน
บริการเตม็ใจท่ีจะให้ความใสใ่จลกูค้ารายบคุคลหรือให้การบริการท่ีพิเศษตอ่ลกูค้า ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
ตารางท่ี 4.23 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ด้านกฎระเบียบและมาตรการ
ควบคมุความปลอดภยั 
ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 

ตรวจจับความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับ
ทันที 5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อมถอน
รถออกจากการประกอบการด้วย  

3.82 1.06 คาดหวงัมาก 

ความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกันไม่
เกิน 4 ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม่ 

4.02 1.02 คาดหวงัมาก 

มีการแจ้งสายดว่น หากพบรถตู้โดยสารสาธารณะไม่ปลอดภยั 
เอาเปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสารรถสาธารณะ 
1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.69 1.05 คาดหวงัมาก 

การตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จดุตรวจความเร็ว
รถตู้โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด 

4.06 0.93 คาดหวงัมาก 

การตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์  โดยรถตู้ โดยสาร
สาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 
2 ครัง้ 

4.07 1.18 คาดหวงัมาก 

รวม 3.93 0.93 คาดหวังมาก 
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 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านกฎระเบียบและมาตรการ
ควบคมุความปลอดภยัอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียรวม 3.93 
 ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความคาดหวงัตอ่ปัจจยัย่อยด้านกฎระเบียบและมาตรการ
ควบคมุความปลอดภยัในระดบัคาดหวังมากในด้านการตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้
โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 ครัง้ ด้าน การตัง้จุดตรวจ
ความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่าง
เข้มงวด ด้านความปลอดภยัสําหรับผู้ ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบัขี่ขบัรถติดต่อกันไม่เกิน 4 ชั่วโมง ซึ่งจะต้อง
เปลี่ยนคนขบัใหม ่ด้านตรวจจบัความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 5,000 บาท 
กระทําผิดซํา้ปรับ 10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการด้วย และด้านมีการแจ้งสาย
ดว่น หากพบรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่ปลอดภยั เอาเปรียบผู้ โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสารรถ
สาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง ตามลําดบัคา่เฉล่ีย 
 
4.2.3 ข้อมูลเก่ียวกับการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 
สมมติฐานท่ี 1  
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านทัง้ 6 ด้าน  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านทัง้ 6 ด้าน  
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ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉลี่ย ค่า T-Test และค่านัยสําคญั (Sig) ทัง้ 6 ด้าน ของการรับรู้และความ
คาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

รายด้าน 
ค่าเฉล่ีย 

t Sig 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

ด้ าน ลัก ษณ ะท าง ก าย ภาพของรถ ตู้
โดยสารสาธารณะ 

3.89 3.12 -19.83 0.000 

ด้านการตอบสนอง 3.73 3.17 -15.16 0.000 
ด้านความเช่ือใจ 3.73 3.10 -17.58 0.000 
ด้านความเช่ือมัน่ 3.71 3.14 -14.07 0.000 
ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 3.70 3.03 -14.73 0.000 
ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุม
ความปลอดภยั 

3.93 2.94 -15.73 0.000 

 
 จากตารางท่ี 4.24 พบว่าด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือใจ ด้านความเช่ือมั่น ด้านความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า และด้าน
กฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภยั มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ 
two-tailed ท่ีระดบัน้อยกวา่ 0.05 (0.000 < 0.05) หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดง
วา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 2 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านลกัษณะทาง
กายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพ
ของรถตู้โดยสารสาธารณะ 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉลี่ย ค่า T-Test และค่านัยสําคญั (Sig) ของการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ตามรายด้านลกัษณะทางกายภาพของ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

ด้านลักษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

ค่าเฉล่ีย 
t Sig 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
รูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ 3.83 3.16 -12.78 0.000 
เบาะท่ีนัง่โดยสาร 3.88 3.18 -10.78 0.445 
สีของรถยนต์ 3.70 3.37 -5.19 0.000 
การเปิดปิดประตรูถยนต์ 3.91 3.06 -15.99 0.018 
ผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ 4.15 3.27 -18.43 0.000 
ระบบการบันเทิงภายในรถยนต์ เช่น เคร่ือง
เสียง ลําโพง ทีวี เป็นต้น  

4.08 2.99 -16.04 0.000 

เคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์วิ่งได้นุ่ม
ขึน้ 

4.05 2.92 -15.78 0.249 

ท่ีนัง่สําหรับจดุจอดรถโดยสาร 3.79 3.06 -11.97 0.007 
ความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า 4.21 2.94 -21.46 0.778 
การรับสง่ผู้โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง 4.10 3.23 -14.04 0.000 
ระยะทางจากบ้านหรือท่ีทํางานไปยังจุด
บริการรถ 

3.85 3.20 -11.15 0.111 

พนักงานขับรถใส่ชุดของทางบริษัทเดินรถ
อย่างถูกต้องสมํ่าเสมอและแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

3.48 2.89 -10.17 0.000 

ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ 3.90 2.88 -18.33 0.000 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ 3.98 3.31 -15.58 0.000 
ป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีจดุรับบริการ 3.72 3.09 -12.61 0.000 
สติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลูกค้า
ภายในรถ เช่น “ขบัรถไม่สภุาพ หวาดเสียว 
แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น 

3.91 3.68 -6.66 0.000 

  
 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสารสาธารณะ ใน
ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกรถยนต์ ด้านสีของรถยนต์ ด้านผ้ามา่นกนัแดดในรถยนต์ ด้านระบบการบันเทิง
ภายในรถยนต์ เช่น เคร่ืองเสียง ลําโพง ทีวี เป็นต้น ด้านการรับสง่ผู้โดยสารตรงจดุหมายปลายทาง ด้าน
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พนกังานขบัรถใสช่ดุของทางบริษัทเดินรถอย่างถกูต้องสมํ่าเสมอและแตง่กายสภุาพเรียบร้อย ด้านป้าย
เส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านหน้ารถยนต์ ด้านป้ายเส้นทางการเดินรถท่ีติดด้านข้างรถยนต์ ด้านป้าย
เส้นทางการเดินรถท่ีจดุรับบริการ และด้านสติ๊กเกอร์ข้อความร้องเรียนสําหรับลกูค้าภายในรถ เช่น “ขบั
รถไมส่ภุาพ หวาดเสียว แจ้ง 1584 หรือ 184” เป็นต้น  มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติ
แบบ two-tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  (0.000 < 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ 
ดังนัน้แสดงว่าปัจจัยย่อยตามรายด้านดังกล่าวมีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 

 ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ในด้านท่ีนัง่สําหรับจุดจอดรถ
โดยสาร  และด้านการเปิดปิดประตรูถยนต์  มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ two-
tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  คือ 0.007 และ 0.018 ตามลําดบัค่า Sig หมายความว่าสมมติฐาน Ho 
ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัย่อยตามรายด้านดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ในด้านระยะทางจากบ้านหรือ
ท่ีทํางานไปยังจุดบริการรถ ด้านเคร่ืองยนต์ของรถยนต์ท่ีทําให้รถยนต์ว่ิงได้นุ่มขึน้ ด้านเบาะท่ีนั่ง
โดยสาร และด้านความปลอดภยัของจดุรับสง่ลกูค้า มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัตามสถิติแบบ 
two-tailed ท่ีระดบัมากกวา่ 0.05 คือ 0.111, 0.249, 0.445, และ 0.778 ตามลําดบัคา่ Sig หมายความ
วา่สมมติฐาน Ho ถกูยอมรับ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัย่อยตามรายด้านดงักลา่วไมม่ีช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ท่ีระดับ
นยัสําคญั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 3 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย  ตามรายด้านการ
ตอบสนอง  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านการตอบสนอง 
 
ตารางท่ี 4.26 แสดงคา่เฉล่ีย ค่า T-Test และค่านัยสําคญั (Sig) ด้านการตอบสนองของการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ด้านการตอบสนอง 
ค่าเฉล่ีย 

t Sig ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 

รถตู้ โดยสารสาธารณะส่งผู้ โดยสารถึงท่ีหมายได้
อย่างตรงตอ่เวลา 

3.61 3.13 -11.69 0.000 

พนกังานขบัรถรับสง่ลกูค้าตามจดุหมายทกุครัง้ 3.70 3.10 -10.85 0.000 
พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะให้บริการ
ลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนกังานขบัรถสง่ลกูค้าถึงท่ี
หมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

3.82 3.36 -10.59 0.000 

พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจให้
ความช่วยเหลือตามความต้องการของลกูค้าได้อย่าง
ทนัที ถึงแม้วา่พนกังานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น 
พนักงานขบัรถเต็มใจส่งผู้ โดยสารลงในจุดหมายท่ี
การจราจรหนาแน่น เป็นต้น 

3.79 3.08 -12.71 0.000 

 
 จากตารางท่ี 4.26 พบว่าปัจจัยย่อยด้านการตอบสนอง ในด้านรถตู้ โดยสารสาธารณะส่ง
ผู้ โดยสารถึงท่ีหมายได้อย่างตรงต่อเวลา ด้านพนักงานขบัรถรับส่งลกูค้าตามจุดหมายทุกครัง้ ด้าน
พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ี
หมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น และด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจให้ความช่วยเหลือ
ตามความต้องการของลกูค้าได้อย่างทนัที ถึงแม้วา่พนกังานกําลงัทํางานยุ่งอยู่ก็ตาม เช่น พนักงานขบั
รถเตม็ใจสง่ผู้โดยสารลงในจดุหมายท่ีการจราจรหนาแน่น เป็นต้น มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญั
ตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  (0.000 < 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูก



71 

 

ปฏิเสธ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัย่อยตามรายด้านดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 4 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือใจ 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉลี่ย ค่า T-Test และค่านัยสําคญั (Sig) ด้านความเช่ือใจของการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ด้านความเชื่อใจ 
ค่าเฉล่ีย 

t Sig ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 

ผู้ ใ ห้บ ริการรถตู้ โดยสารสาธารณะแจ้งหรือ
ประกาศข้อมูลต่าง ๆ อย่างถูกต้องแม่นยํา และ
ทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดินรถ 
เป็นต้น 

3.96 3.19 -16.58 0.000 

พนกังานบริการแจ้งขา่วสารให้ลกูค้าทราบอย่าง
ตรง ไปตรงมาเ มื่ อมี ก าร เ ปลี่ ย นแปลงก าร
ให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การ
ยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น 

3.55 3.21 -8.56 0.000 

พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการ
ลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้า
ถึงท่ีหมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น 

3.66 2.90 -15.50 0.000 

 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ปัจจยัย่อยด้านความเช่ือใจในด้านผู้ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
แจ้งหรือประกาศข้อมลูตา่ง ๆ อย่างถกูต้องแมน่ยํา และทนัสมยั เช่น เส้นทางการเดินรถ เวลาการเดิน
รถ เป็นต้น ด้านพนกังานบริการแจ้งข่าวสารให้ลกูค้าทราบอย่างตรงไปตรงมาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
การให้บริการ เช่น การเปลี่ยนเวลาการเดินรถ การยกเลิกบางเส้นทางการเดินรถ เป็นต้น และด้าน
พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะให้บริการลกูค้าอย่างรวดเร็ว เช่น พนักงานขบัรถส่งลกูค้าถึงท่ี
หมายอย่างรวดเร็ว เป็นต้น มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัน้อย
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กวา่ 0.05  (0.000 < 0.05) หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยย่อยตามราย
ด้านดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 5 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่  
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความเช่ือมัน่ 
 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉลี่ย ค่า T-Test และค่านัยสําคญั (Sig) ด้านความเช่ือมัน่ของการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ด้านความเชื่อม่ัน 
ค่าเฉล่ีย 

t Sig ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 

ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถสร้าง
ความเช่ือมัน่แก่ผู้ โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การ
ให้ข้อมลูข่าวสารท่ีทันสมยั แม่นยําต่อเน่ือง และ
น่าเช่ือถือ เป็นต้น 

3.58 3.27 -7.18 0.000 

ท่านรู้สึกปลอดภัยและไว้ใจในการรับบริการจาก
พนกังานบริการ 

3.85 3.20 -13.23 0.000 

พนกังานบริการมีความสภุาพนอบน้อมตอ่ลกูค้า 3.86 3.11 -12.58 0.000 
พนกังานบริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีข้อมลูและ
ความรู้ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลกูค้าได้
เป็นอย่างดี เช่น พนกังานสามารถแนะนําเส้นทาง
ท่ีเอือ้ต่อความสะดวกให้แก่ลูกค้าได้ดีขึน้ได้ เป็น
ต้น 

3.66 3.04 -12.07 0.000 

ผู้ ให้บริการมีพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการแก่ลกูค้า เช่น พนกังานขบัรถพดูจาสภุาพ
และขบัรถปลอดภัย พนักงานเก็บค่าบริการตาม
ระยะทางได้อย่างถกูต้อง ให้ข้อมลูท่ีถกูต้องและให้
ความช่วยเหลือผู้โดยสารเป็นอย่างดี เป็นต้น 

3.67 3.11 -12.50 0.000 
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 จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ปัจจยัย่อยด้านความเช่ือมัน่ในด้านผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ
สามารถสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ โดยสารได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ข้อมูลข่าวสารท่ีทันสมยั แม่นยํา
ตอ่เน่ือง และน่าเช่ือถือ เป็นต้น ด้านท่านรู้สึกปลอดภยัและไว้ใจในการรับบริการจากพนักงานบริการ 
ด้านพนักงานบริการมีความสภุาพนอบน้อมต่อลกูค้า ด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะมี
ข้อมลูและความรู้ท่ีเพียงพอสําหรับตอบคําถามของลกูค้าได้เป็นอย่างดี เช่น พนักงานสามารถแนะนํา
เส้นทางท่ีเอือ้ต่อความสะดวกให้แก่ลูกค้าได้ดีขึน้ได้ เป็นต้น และด้านผู้ ให้บริการมีพนักงานท่ีมี
ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลกูค้า เช่น พนักงานขบัรถพูดจาสภุาพและขบัรถปลอดภยั พนักงาน
เก็บค่าบริการตามระยะทางได้อย่างถูกต้อง ให้ข้อมลูท่ีถูกต้องและให้ความช่วยเหลือผู้ โดยสารเป็น
อย่างดี เป็นต้น มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  
(0.000 < 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยย่อยตามรายด้าน
ดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 6 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านความสามารถในการ
เข้าถึงลกูค้า 
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ตารางท่ี 4.29 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ T-Test และคา่นยัสําคญั (Sig) ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า
ของการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 

ด้านความสามารถในการเข้าถงึลูกค้า 
ค่าเฉล่ีย 

t Sig ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 

ผู้ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใส่
ดแูลและรับฟังปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้
ให้บริการรับฟังคําวิจารณ์ของลูกค้าและนําไป
ปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลกูค้า 
เป็นต้น 

3.64 3.03 -11.85 0.000 

ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะบริการลูกค้า
ครอบคลมุและเป็นธรรมตอ่ทกุระดบัชัน้ทางสงัคม 

3.75 3.05 -10.56 0.634 

พนักงานขับรถและพนักงานในจุดบริการแสดง
ความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาให้ลกูค้าเป็นอย่างดี  

3.73 2.88 -16.75 0.000 

พนักงานบริการเต็มใจท่ีจะให้ความใส่ใจลูกค้า
รายบคุคลหรือให้การบริการท่ีพิเศษตอ่ลกูค้า 

3.56 2.98 -11.16 0.000 

การบริการของรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถ
ครองใจท่านได้เป็นอนัดบั 1 สําหรับการเดินทางใน
ชีวิตประจําวนัของท่าน ณ ขณะนี ้

3.71 2.95 -13.91 0.000 

ผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจ
ความจําเป็นแบบเฉพาะเจาะจงของลูกค้าแต่ละ
ท่านได้เป็นอย่างดี 

3.83 3.19 -12.02 0.000 

พนักงานบริการรถตู้ โดยสารสาธารณะเต็มใจ
ช่วยเหลือลูกค้าเป็นอย่างดี เช่น พนักงานตัง้ใจ
ตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้าเป็นอย่างดี 
เป็นต้น 

3.82 3.19 -11.47 0.000 

 
 จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ปัจจยัย่อยด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้าในด้านผู้ให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะมีความเอาใจใสด่แูลและรับฟังปัญหาของลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น ผู้ ให้บริการรับฟัง
คําวิจารณ์ของลกูค้าและนําไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีย่ิงขึน้ตามคําร้องเรียนของลกูค้า เป็นต้น ด้านพนกังาน
ขบัรถและพนกังานในจดุบริการแสดงความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า
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เป็นอย่างดี ด้านพนกังานบริการเตม็ใจท่ีจะให้ความใสใ่จลกูค้ารายบคุคลหรือให้การบริการท่ีพิเศษต่อ
ลกูค้า ด้านการบริการของรถตู้ โดยสารสาธารณะสามารถครองใจท่านได้เป็นอันดบั 1 สําหรับการ
เดินทางในชีวิตประจําวนัของท่าน ณ ขณะนี ้ด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะรู้และเข้าใจความ
จําเป็นแบบเฉพาะเจาะจงของลกูค้าแต่ละท่านได้เป็นอย่างดี และด้านพนักงานบริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะเตม็ใจช่วยเหลือลกูค้าเป็นอย่างดี เช่น พนกังานตัง้ใจตอบคําถาม และให้คําปรึกษาแก่ลกูค้า
เป็นอย่างดี เป็นต้น มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 
0.05  (0.000 < 0.05) หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยย่อยตามรายด้าน
ดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 

 ปัจจัยย่อยด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า ในด้านผู้ ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ
บริการลกูค้าครอบคลมุและเป็นธรรมต่อทุกระดบัชัน้ทางสงัคม มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญั
ตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัมากกว่า 0.05  คือ 0.634 (0.634 > 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน 
Ho ถกูยอมรับ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัย่อยตามรายด้านดงักล่าวไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 7 
 Ho: ไม่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบ
และมาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 Ha: มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ
รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย ตามรายด้านกฎระเบียบและ
มาตรการควบคมุความปลอดภยั 
 
ตารางท่ี 4.30 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ T-Test และคา่นยัสําคญั (Sig) ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุ
ความปลอดภยัของการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ 
 

ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความ
ปลอดภยั 

 

ค่าเฉล่ีย 

t Sig ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 

ตรวจจับความเร็วด้วยระบบ RFID ขับรถเ ร็วเกิน
กําหนดปรับทันที 5,000 บาท กระทําผิดซํ า้ปรับ 
10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการ
ด้วย  

3.82 2.88 -15.45 0.000 

ความปลอดภัยสําหรับผู้ ขับขี่  โดยให้ผู้ ขับขี่ขับรถ
ติดตอ่กนัไมเ่กิน 4 ชัว่โมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม่ 

4.02 2.98 -14.22 0.000 

มีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้ โดยสารสาธารณะไม่
ปลอดภัย เอาเปรียบผู้ โดยสาร แจ้งศูนย์คุ้ มครอง
ผู้โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้ตลอด 24 ชัว่โมง 

3.69 3.05 -10.13 0.000 

การตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจ
ความเร็วรถตู้โดยสารสาธารณะและพฤติกรรมการขบั
ขี่อย่างเข้มงวด 

4.06 3.03 -14.51 0.000 

การตรวจสอบสมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้ โดยสาร
สาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของ
ตวัรถปีละ 2 ครัง้ 

4.07 2.78 -15.82 0.169 
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 จากตารางท่ี 4.30 พบว่าปัจจัยย่อยด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยัใน
ด้านตรวจจบัความเร็วด้วยระบบ RFID ขบัรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 5,000 บาท กระทําผิดซํา้ปรับ 
10,000 บาท พร้อมถอนรถออกจากการประกอบการด้วย ด้านความปลอดภยัสําหรับผู้ขบัขี่ โดยให้ผู้ขบั
ขี่ขบัรถติดต่อกันไม่เกิน 4 ชั่วโมง ซึ่งจะต้องเปลี่ยนคนขบัใหม่ ด้านมีการแจ้งสายด่วน หากพบรถตู้
โดยสารสาธารณะไมป่ลอดภยั เอาเปรียบผู้โดยสาร แจ้งศนูย์คุ้มครองผู้ โดยสารรถสาธารณะ 1584 ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง และด้านการตัง้จดุตรวจความเร็วบนท้องถนน โดยตัง้จุดตรวจความเร็วรถตู้ โดยสาร
สาธารณะและพฤติกรรมการขบัขี่อย่างเข้มงวด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ 
two-tailed ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  (0.000 < 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้
แสดงวา่ปัจจยัย่อยตามรายด้านดงักลา่วมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ี
มีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 

 ปัจจัยย่อยด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยในด้านการตรวจสอบ
สมรรถนะของรถยนต์ โดยรถตู้โดยสารสาธารณะต้องได้รับการตรวจสภาพความพร้อมของตวัรถปีละ 2 
ครัง้ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติแบบ two-tailed ท่ีระดบัมากกว่า 0.05  คือ 0.169 
(0.169 > 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกยอมรับ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยย่อยตามรายด้าน
ดงักลา่วไมม่ีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
4.2.4 ข้อมูลเก่ียวกับการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทยตาม
กลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได้ และจ านวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะต่อสัปดาห์ 
 
สมมติฐานท่ี 8 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
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ตารางท่ี 4.31 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ โดยใช้ Analysis 
of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 13.030 6 2.172 7.139 .000 

Within Groups 119.554 393 .304   

Total 132.585 399    

ด้ า น ก า ร
ตอบสนอง 

Between Groups 20.654 6 3.442 7.826 .000 

Within Groups 172.873 393 .440   

Total 193.528 399    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 27.943 6 4.657 8.450 .000 

Within Groups 216.588 393 .551   

Total 244.531 399    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 17.440 6 2.907 7.608 .000 

Within Groups 150.144 393 .382   

Total 167.584 399    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 23.979 6 3.997 7.149 .000 

Within Groups 219.702 393 .559   

Total 243.682 399    

ด้านกฎระเ บีย บ
แ ล ะ ม า ต ร ก า ร
ค ว บ คุ ม ค ว า ม
ปลอดภยั 

Between Groups 31.756 6 5.293 4.084 .001 

Within Groups 509.345 393 1.296   

Total 541.100 399    

 
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัตามสถิติท่ี 0.000 และ 0.001 ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  (0.000, 0.001 
< 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการ



79 

 

ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ มีความแตกตา่งในการรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อปัจจัยทัง้ 6 ด้านของ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะโดยแบ่งตามกลุม่อาชีพท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 9 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
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ตารางท่ี 4.32 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุ่มรายได้ โดยใช้ 
Analysis of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 9.464 5 1.893 6.057 .000 

Within Groups 123.121 394 .312   

Total 132.585 399    

ด้านการ
ตอบสนอง 

Between Groups 20.185 5 4.037 9.176 .000 

Within Groups 173.343 394 .440   

Total 193.528 399    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 36.578 5 7.316 13.860 .000 

Within Groups 207.953 394 .528   

Total 244.531 399    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 22.641 5 4.528 12.309 .000 

Within Groups 144.942 394 .368   

Total 167.584 399    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 29.585 5 5.917 10.889 .000 

Within Groups 214.096 394 .543   

Total 243.682 399    

ด้านกฎระเบียบ
และมาตรการ
ควบคมุความ
ปลอดภยั 

Between Groups 25.787 5 5.157 3.943 .002 

Within Groups 515.313 394 1.308   

Total 541.100 399    

 
 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัตามสถิติท่ี 0.000 และ 0.002 ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05  (0.000, 0.002 
< 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการ
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ให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ มีความแตกตา่งในการรับรู้ของผู้รับบริการท่ีมีต่อปัจจัยทัง้ 6 ด้านของ
คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะโดยแบ่งตามกลุม่รายได้ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 10 
 Ho: ไมม่ีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ 
 Ha: มีความแตกต่างของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ 
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ตารางท่ี 4.33 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะโดยใช้ Analysis of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 50.554 5 10.111 48.443 .000 

Within Groups 82.025 393 .209   

Total 132.580 398    

ด้านการ
ตอบสนอง 

Between Groups 65.112 5 13.022 39.856 .000 

Within Groups 128.408 393 .327   

Total 193.521 398    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 78.894 5 15.779 37.511 .000 

Within Groups 165.312 393 .421   

Total 244.206 398    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 62.220 5 12.444 46.509 .000 

Within Groups 105.152 393 .268   

Total 167.372 398    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 82.175 5 16.435 40.066 .000 

Within Groups 161.208 393 .410   

Total 243.383 398    

ด้านกฎระเบียบ
และมาตรการ
ควบคมุความ
ปลอดภยั 

Between Groups 330.570 5 66.114 123.671 .000 

Within Groups 210.097 393 .535   

Total 540.668 398    

 
 จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญตามสถิติท่ี 0.000 ท่ีระดับน้อยกว่า 0.05 (0.000 < 0.05) 
หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้



83 

 

โดยสารสาธารณะ มีความแตกตา่งในการรับรู้ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อปัจจัยทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการ
ให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะโดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะท่ีระดับ
นยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 11 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่อาชีพ 
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ตารางท่ี 4.34 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการ
รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยแบ่งตาม กลุ่มอาชีพ โดยใช้ 
Analysis of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลกัษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 9.732 6 1.622 3.120 .005 

Within Groups 204.335 393 .520   

Total 214.067 399    

ด้านการ
ตอบสนอง 

Between Groups 18.862 6 3.144 4.012 .001 

Within Groups 307.958 393 .784   

Total 326.819 399    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 11.919 6 1.986 2.907 .009 

Within Groups 268.570 393 .683   

Total 280.489 399    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 22.713 6 3.786 4.550 .000 

Within Groups 326.950 393 .832   

Total 349.663 399    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 9.962 6 1.660 2.685 .014 

Within Groups 243.057 393 .618   

Total 253.019 399    

ด้านกฎระเบียบ
และมาตรการ
ควบคมุความ
ปลอดภยั 

Between Groups 14.111 6 2.352 2.763 .012 

Within Groups 334.493 393 .851   

Total 348.604 399    
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 จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ คือ 
ด้านความเช่ือมัน่ ด้านการตอบสนอง ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ ด้านความ
เช่ือใจ ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั และด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติท่ี 0.000, 0.001, 0.005, 0.009, 0.012 และ 0.014 
ตามลําดับ ท่ีระดับน้อยกว่า 0.05 (0.000, 0.001, 0.005, 0.009, 0.012 และ 0.014 < 0.05) 
หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถกูปฏิเสธ ดงันัน้แสดงวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ มีความแตกตา่งในความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะโดยแบ่งตามกลุม่อาชีพท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 12 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่รายได้ 
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ตารางท่ี 4.35 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการ
รถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุ่มรายได้ โดยใช้ 
Analysis of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 3.078 5 .616 1.150 .334 

Within Groups 210.988 394 .536   

Total 214.067 399    

ด้านการ
ตอบสนอง 

Between Groups 9.631 5 1.926 2.393 .037 

Within Groups 317.188 394 .805   

Total 326.819 399    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 4.104 5 .821 1.170 .323 

Within Groups 276.384 394 .701   

Total 280.489 399    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 7.954 5 1.591 1.834 .105 

Within Groups 341.709 394 .867   

Total 349.663 399    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 2.023 5 .405 .635 .673 

Within Groups 250.996 394 .637   

Total 253.019 399    

ด้านกฎระเบียบ
และมาตรการ
ควบคมุความ
ปลอดภยั 

Between Groups 9.531 5 1.906 2.215 .052 

Within Groups 339.074 394 .861   

Total 348.604 399    
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 จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ปัจจยัย่อยด้านคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในด้าน
การตอบสนอง มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัตามสถิติท่ี 0.037 ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05 (0.037 < 
0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยด้านการตอบสนอง มีความ
แตกตา่งในความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสารธารณะ โดยแบ่ง
ตามกลุม่รายได้ท่ีระดบันยัสําคญัคญั 0.05 

 ปัจจยัย่อยด้านคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในด้านกฎระเบียบและมาตรการ
ควบคมุความปลอดภยั ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเช่ือใจ ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ และด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า ไมม่ีความแตกตา่งกนัอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติ
ท่ี 0.052, 0.105, 0.323, 0.334 และ 0.673 ตามลําดบัค่า Sig ท่ีระดบัมากกว่า 0.05 (0.052, 0.105, 
0.323, 0.334 และ 0.673 > 0.05) หมายความวา่สมมติฐาน Ho ถูกยอมรับ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยด้าน
กฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั ด้านความเช่ือมัน่ ด้านความเช่ือใจ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพของรถตู้โดยสารสาธารณะ และด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า ไม่มีความแตกต่างใน
ความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ โดยแบ่งตามกลุ่ม
รายได้ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 13 
 Ho: ไม่มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 
 Ha: มีความแตกต่างของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุม่จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 

 

ตารางท่ี 4.36 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยแบ่งตามกลุ่ม จํานวนครัง้ท่ีใช้
บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ โดยใช้ Analysis of Variance 

ANOVA 

ปัจจัย 6 ด้านของคุณภาพการให้บริการรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ด้านลกัษณะทาง
กายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ 

Between Groups 75.786 5 15.157 43.196 .000 

Within Groups 137.902 393 .351   

Total 213.688 398    

ด้านการ
ตอบสนอง 

Between Groups 122.406 5 24.481 47.084 .000 

Within Groups 204.340 393 .520   

Total 326.746 398    

ด้านความเช่ือใจ Between Groups 75.350 5 15.070 28.881 .000 

Within Groups 205.064 393 .522   

Total 280.413 398    

ด้านความเช่ือมัน่ Between Groups 59.412 5 11.882 16.093 .000 

Within Groups 290.165 393 .738   

Total 349.577 398    

ด้านความสามารถ
ในการเข้าถึงลกูค้า 

Between Groups 64.055 5 12.811 26.656 .000 

Within Groups 188.875 393 .481   

Total 252.930 398    

ด้านกฎระเ บีย บ
แ ล ะ ม า ต ร ก า ร
ค ว บ คุ ม ค ว า ม
ปลอดภยั 

Between Groups 15.551 5 3.110 3.670 .003 

Within Groups 333.049 393 .847   

Total 348.600 398    

 
 จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ปัจจยัทัง้ 6 ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติท่ี 0.000 และ 0.003 ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05 (0.000 และ 
0.003 < 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยทัง้ 6 ด้านของคณุภาพ
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การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ มีความแตกตา่งในความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่ปัจจยัทัง้ 6 
ด้านของคณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะโดยแบ่งตามจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
 
4.2.5 ข้อมูลเก่ียวกับการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 
สมมติฐานท่ี 14 - 25 
 Ho: การรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ ไมม่ีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการ 
 Ha: การรับรู้และความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ มีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี 4.37 แสดงการวิเคราะห์ข้อมลูของการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย ท่ีมีผลกระทบต่อความ
พึงพอใจโดยรวม โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพห ุ(Multiple Regression Analysis) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 
Error Beta 

(Constant) .554 .168  3.296 .001 

การรับรู้ 

ด้าน ลักษณะทางกายภาพของรถตู้ โดย สาร
สาธารณะ 

1.127 .073 1.255 15.457 .000 

ด้านการตอบสนอง -.510 .071 -.687 -7.214 .000 

ด้านความเช่ือใจ -.174 .053 -.263 -3.258 .001 

ด้านความเช่ือมัน่ .247 .080 .310 3.102 .002 

ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า -.139 .059 -.210 -2.345 .020 

ด้านกฎระเ บียบและมาตรการควบคุมคว าม
ปลอดภยั 

.034 .022 .077 1.565 .118 

ความคาดหวัง 

ด้าน ลักษณะทางกายภาพของรถตู้ โดย สาร
สาธารณะ 

-.136 .065 -.193 -2.082 .038 

ด้านการตอบสนอง .279 .070 .488 3.972 .000 

ด้านความเช่ือใจ -.270 .102 -.437 -2.642 .009 

ด้านความเช่ือมัน่ .102 .054 .184 1.898 .058 

ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า .183 .080 .281 2.285 .023 

ด้านกฎระเ บียบและมาตรการควบคุมความ
ปลอดภยั 

.100 .023 .180 4.318 .000 

a. Dependent Variable: SumSatisfaction 
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 จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ปัจจยัการรับรู้ 5 ด้าน คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้ โดยสาร
สาธารณะ (0.000) ด้านการตอบสนอง (0.000)  ด้านความเช่ือใจ (0.001) ด้านความเช่ือมัน่ (0.002) 
และด้านความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า (0.020) และปัจจัยความคาดหวัง 5 ด้าน คือ ด้านการ
ตอบสนอง (0.000) ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั (0.000) ด้านความเช่ือใจ 
(0.009) ด้านความสามารถในการเข้าถึงลกูค้า (0.023) และด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้โดยสาร
สาธารณะ (0.038)  มีผลกระทบอย่างมีนัยสําคญัตามสถิติ ท่ีระดบัน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า
สมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดังนัน้แสดงว่าปัจจัยทัง้ 10 ด้านของการรับรู้และความคาดหวังของ
ผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ มีผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้รับบริการ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 

 ปัจจยัการรับรู้ด้านกฎระเบียบและมาตรการควบคมุความปลอดภยั และปัจจัยความคาดหวงั
ด้านความเช่ือมัน่ ไม่มีผลกระทบตามสถิติ ท่ี 0.118 และ 0.058 ท่ีระดบัมากกว่า 0.05 (0.118 และ 
0.058 > 0.05) หมายความว่าสมมติฐาน Ho ถูกยอมรับ ดงันัน้แสดงว่าปัจจัยทัง้ 2 ด้านของการรับรู้
และความคาดหวงัของผู้รับบริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะ ไม่มีผลกระทบ
ตอ่ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการ ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 
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4.2.6 ข้อมูลเก่ียวกับการสร้างสมการท านายตัวแปรความพงึพอใจของผู้รับบริการโดยรวม (Y) 
ด้วยตัวแปรความคาดหวังของผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X1-X6) และตัวแปรการรับรู้ของ
ผู้รับบริการทัง้ 6 ด้าน (X7-X12) 
 
ตารางท่ี 4.38 สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พห ุ(R) สมัประสิทธ์ิการอธิบาย (R2) และการทดสอบนัยสําคญั
ทางสถิติ โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพห ุ(Multiple Regression Analysis) 

R R2 Adjusted R2 SEE F Sig. 
.792 .627 .622 .318 110.294 .000 

 
 ความสมัพนัธ์ระหวา่งชดุตวัแปรอิสระ (X1-X12) กบัตวัแปรตาม (Y) เท่ากบั .792 โดยชุดตวัแปร
อิสระสามารถอธิบายความแปรปรวนในตวัแปรตามได้ร้อยละ 62.2 และการทดสอบพบนัยสําคญัทาง
สถิติท่ี α .05 
 
ตารางท่ี 4.39 สมัประสิทธ์ิถดถอย (b) และการทดสอบนยัสําคญัทางสถิติ 
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

8 (Constant) .624 .121  5.140 .000 

การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพ
ของรถตู้โดยสารสาธารณะ 

1.056 .067 1.176 15.701 .000 

การรับรู้ด้านการตอบสนอง -.382 .057 -.515 -6.740 .000 

ความคาดหวงัด้านความเขื่อมัน่ .105 .037 .189 2.823 .005 

ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและ
มา ต ร ฐ า น ก า ร ค ว บคุม ค ว า ม
ปลอดภยั 

.066 .022 .118 3.017 .003 

การรับรู้ด้านความเช่ือใจ -.167 .045 -.252 -3.719 .000 

ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง .131 .044 .229 2.952 .003 

 

 จากการทดสอบพบว่าสัมประสิทธ์ิถดถอยทุกตัวพบนัยสําคัญทางสถิติ เขียนเป็นสมการ
ทํานายได้ ดงันี ้

1) สมการพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการรถ
ตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนดิบ สามารถเขียนได้ดงันี ้ 
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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) 

2) สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
รถตู้โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย โดยใช้คะแนนมาตรฐาน สามารถ
เขียนได้ดงันี ้ 

Z'(ความพึงพอใจโดยรวม) = 1.176(การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพของรถตู้
โดยสารสาธารณะ) + (-0.515)(การรับรู้ด้านการตอบสนอง) + 0.189(ความคาดหวงัด้านความเขื่อมัน่) 
+ 0.118(ความคาดหวงัด้านกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคมุความปลอดภยั) + (-0.252)(การรับรู้
ด้านความเช่ือใจ) + 0.229(ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง) 

 
4.2.7 ข้อมูลเก่ียวกับการพัฒนาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร
สาธารณะในเขตพืน้ท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 
 
ตารางท่ี 4.40 สรุปผลการสมัภาษณ์คณุภาพการให้บริการรถตู้โดยสารสาธารณะ 6  ด้าน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


