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ประชาชนไดอะไรในเชิงเศรษฐกิจ 

จากรางรัฐธรรมนูญฉบับใหม

กอบศักดิ ์ภูตระกูล

ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)

 ประเทศไทยในขณะนี้อยูในชวงของการปฏิรูปประเทศ โดยการตั้งสมาชิกสภาปฏิรูป

แหงชาติขึ้น เพื่อปฏิรูปประเทศในดานตางๆ และสมาชิกสภาปฏิรูแหงชาติไดมีการแตงตั้งคณะ

กรรมาธิการยกรางรัฐธรรมนูญฉบับใหมขึ้น คําถามที่หลายคนมีอยูในใจ คือ ประชาชนจะไดอะไร

บางในเชิงเศรษฐกิจจากรางรัฐธรรมนูญฉบับใหม โดยเฉพาะปญหาดานปากทอง อาชีพ อนาคต

ของตนและลกูหลาน ซึง่รางรฐัธรรมนญูฉบบัใหมไดกาํหนดกรอบการปฏริปูไวเพือ่ชวยตอบคาํถาม

สําคัญยิ่งของประเทศใน 3 เรื่อง ก็คือ

 คําถามที่ 1 เราจะปดชองโหวทางการคลัง ที่รัฐบาลใชจายในโครงการประชานิยม

   อยางไมมีวินัย และปองกันไมใหประเทศตกไปสูสภาวะการมีหนี้สินลน

   พนตัว ไดอยางไร

 คําถามที่ 2 เราจะลดความเหลื่อมลํ้าระหวางคนจน-คนรวย เมือง-ชนบท ซึ่งใน

   ปจจุบันเปนปญหาที่สรางความขัดแยง แตกแยกในสังคม เพื่อใหทุกคนอยู

   รวมกันอยางกลมกลืนในระยะยาวไดอยางไร

 คําถามที่ 3 เราจะยกระดับของเศรษฐกิจไทย เพื่อใหสามารถแขงขันกับประเทศอื่นๆ 

   ในอนาคต ไดอยางไร

 ซึ่งคําตอบสําหรับคําถามทั้งสามนี้ จะนําไปสูอนาคตที่สดใสของพี่นองชาวไทย และนํา

ไปสูความเปนประชาธิปไตยทางเศรษฐกิจ อันจะเปนพื้นฐานที่เอื้อใหเกิดความเปนประชาธิปไตย

ทางการเมืองที่ทุกคนสามารถมีสวนรวมอยางเทาเทียม
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 สําหรับคําถามแรก สิ่งที่รางรัฐธรรมนูญฉบับนี้ไดกําหนดไวจะเปนการยกเครื่องดาน

การคลังครั้งสําคัญ ที่จะเปนกรอบใหมในการใชจายเงินของแผนดิน ซึ่งชวยปดชองรั่วไหล ตลอด

ปดชองโหวดานประชานิยมที่อาจสรางความเสียหายใหกับเงินภาษีของประชาชน โดยกําหนดให

 • มีการจัดทํางบประมาณแบบสองขา โดยเฉพาะการจัดทํางบประมาณรายรับ เพิ่มเติม

จากเดิมที่ทําเฉพาะงบประมาณรายจาย เพื่อชวยสรางใหเกิดวินัยในการใชเงินของรัฐ

ใหอยูในกรอบ ตามกําลังที่จะหามาได

 • กําหนดใหเงินกูเปนเงินแผนดิน ซึ่งจะทําใหการกูยืมมาลงทุนใชจาย โดยเฉพาะใน

โครงการโครงสรางพื้นฐาน ซึ่งเปนชองโหวสําคัญในอดีต ตองผานกระบวนการ

งบประมาณและกระบวนการตรวจสอบอยางเหมาะสม

 • กาํหนดใหเมือ่มกีารแปรญตัต ิ เพือ่ลดหรอืตดัทอนโครงการในรางงบประมาณประจาํป 

เงนิทีล่ดไดจะไมสามารถนาํไปจดัสรรใหม เพือ่ไมใหเกดิการรัว่ไหล และไมใหนาํไป

สูการใชจายทีขาดประสิทธิภาพ

 • กรณีที่มีหลักฐานอันควรเชื่อไดวา มีการใชจายเงินแผนดินอันจะกอใหเกิดความเสีย

หายแกรัฐ ผูวาการตรวจเงินแผนดินสามารถฟองตอศาลปกครอง แผนกวินัยการคลัง

และการงบประมาณ

 รางรฐัธรรมนญูยงัไดกาํหนดใหมกีารปฏริปูระบบภาษขีองประเทศ เพือ่นาํไปสูการยกเลกิ

มาตรการลดหยอนหรือยกเวนภาษีตางๆ ใหเหลือนอยที่สุด ซึ่งประเด็นนี้เปนชองโหวสําคัญใน

การหารายไดของรัฐในชวงที่ผานมา นอกจากนี้ จากขอมูลยังพบวา ในปจจุบันคนไทยยังมีการยื่น

แบบเสียภาษีที่ตํ่ากวาความเปนจริง คือ มีจํานวนผูมายื่นแบบภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาประมาณ 

10 ลานคน เทานั้น จากประชากรทั้งสิ้น 66 ลานคน อันเปนขอจํากัดอยางยิ่งในการหารายได

ของรัฐ ที่จะนํามาใชในการพัฒนาประเทศ จึงไดบัญญัติไววาใหเปนหนาที่ของคนไทยที่จะตองเสีย

ภาษีตามกฏหมาย เพื่อผูมีรายไดทุกคนเขาสูระบบภาษีอยางครบถวน สมบูรณ เพื่อเปนขอมูลเบื้อง

ตนแกรัฐในการชวยเหลือผูมีรายไดนอยไดตรงจุด และมีประสิทธิภาพ 

 อนึ่ง เพื่อเอื้อตอการกระจายอํานาจสูทองถิ่น รัฐธรรมนูญฉบับนี้ยังใหความสําคัญกับ

การจัดใหมีการเก็บภาษีในระดับทองถิ่น เพิ่มเติมจากการเก็บภาษีในระดับชาติ ซึ่งจะชวยให

ประชาชนในทองถิ่นไมตองพึ่งแตสวนกลาง และสามารถกําหนดนโยบายของตนเองไดดีมากขึ้น 
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โดยรัฐตองดําเนินการใหทองถิ่นมีรายไดจากภาษีมากพอสมควรเพื่อการใชจายของทองถิ่น จาก

ปจจุบันที่ทองถิ่นสามารถจัดเก็บรายไดเพียงรอยละ 10 ของรายจายแตละป ใหเพิ่มขึ้นตอไป อาทิ 

เพิ่มสวนแบงของภาษีมูลคาเพิ่มที่รัฐจัดเก็บไดในแตละทองถิ่น จากปจจุบันที่แบงใหกับทองถิ่น

ที่รอยละ 0.7 (จากที่เก็บไดทั้งหมดรอยละ 7.0 ของมูลคาซื้อขาย) เพิ่มขึ้นเปนอยางนอยรอยละ 

2.0-3.0 ตามลําดับ และเพิ่มชองทางในการหารายไดอื่นๆ ใหกับทองถิ่นดวยภาษีอื่นๆ อาทิ ภาษี

ที่ดินและสิ่งปลูกสราง เปนตน 

 สําหรับคําถามขอที่สอง การแกไขปญหาความเหลื่อมลํ้า ความไมเทาเทียมของโอกาส 

ปญหาชองวางของรายไดระหวางคนจนและคนรวย ระหวางเมืองและชนบท เปนประเด็นปญหา

ใหญของประเทศ ที่มักถูกหยิบยกขึ้นมาสรางความขัดแยงทางการเมืองในชวงที่ผานมา และเปน

ประเด็นที่มีผูรูหลายทาน กลาวไววา หากรัฐธรรมนูญฉบับใหมและการปฏิรูปรอบนี้ ไมสามารถ

แกปญหานีไ้ด กจ็ะถอืวาการปฏริปูครัง้นีไ้มสาํเรจ็ ดวยเหตนุี ้ รางรฐัธรรมนญูฉบบันีจ้งึไดวางกรอบ

ใหมในการปฏิรูปแกไขปญหาความเหลื่อมลํ้า โดย

 • กําหนดใหมีการจัดตั้งหนวยงานกลางในภาครัฐ เพื่อรับผิดชอบกําหนดยุทธศาสตร 

ขับเคลื่อนกลไกภาครัฐในการตอสูกับปญหาความยากจนและความเหลื่อมลํ้า อยางมี

เอกภาพ

 • กําหนดใหมีการดําเนินการใหประชาชนไดรับความเทาเทียมในเชิงโอกาส ทั้งดาน

การศึกษา สาธารณสุข สาธารณูปโภค และการเขาถึงแหลงเงิน โดยผานกองทุน

การออมชุมชน สหกรณชุมชน และจัดใหมีการปฏิรูประบบสหกรณเพื่อยกระดับ

มาตรฐาน และความมั่นคง

 • การปฏริปูทีด่นิ เพือ่ใหเกษตรกรและชมุชนสามารถเขาถงึทีด่นิทาํกนิ โดยจดัตัง้ธนาคาร

ที่ดิน การใหสิทธิชุมชนในการจัดการที่ดินและทรัพยากรของตน 

 • การกาํหนดใหรฐับาลจดัสรรงบประมาณพเิศษเพิม่เตมิอยางตอเนือ่ง เพือ่พฒันาจงัหวดั

และพื้นที่ยากจน และกลุมคนที่มีรายไดนอย

 • การกําหนดใหมีการนําระบบภาษีมาชวยลดปญหาความเหลื่อมลํ้าและสรางความเปน

ธรรม
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 • การจดัใหมรีะบบบาํนาญแหงชาต ิเพือ่ใหผูสงูอายซุึง่มมีากขึน้และเปนปญหาใหมของ

ความเหลื่อมลํ้าในสังคม ใหสามารถดํารงชีพไดอยางพอเพียงและยั่งยืน

 • การสนับสนุนใหภาคเอกชนและประชาชนมีสวนรวมในการชวยแกไขปญหาความ

เหลื่อมลํ้าทางเศรษฐกิจและสรางสังคมที่เอื้ออาทรในระยะยาว

 ทั้งหมดนี้ จะนําไปสูการสรางสังคมที่เปนธรรม การอยูรวมกันของคนในกลุมตางๆ อยาง

มีความสุข สันติ และเปนพื้นฐานสําคัญในการพัฒนา และชวยยกระดับระบบการเมืองของประเทศ

ตอไป

 สาํหรบัคาํถามสดุทาย รางรฐัธรรมนญูฉบบันีไ้ดกาํหนดใหมกีารปฏริปูโครงสรางเศรษฐกจิ

ครั้งสําคัญ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพของระบบเศรษฐกิจ วางรากฐานของการพัฒนา และสราง

อนาคตใหประเทศ ซึ่งเปนประเด็นที่สําคัญมาก เพราะเศรษฐกิจไทยเริ่มสงสัญญาณอันตราย

ออกมาเปนระยะๆ สะทอนวา เราไมสามารถแขงขันกับประเทศอื่นๆ ไดดีเชนเคย ประกอบดวย 

 • การปรับปรุงกฎหมาย เพื่อปองกัน ลด จํากัด หรือขจัดการผูกขาด เพื่อใหเกิดการ

แขงขันที่เสรีและเปนธรรม และไมใหผูประกอบการรายใหญใชอํานาจเหนือตลาด

 • การปฏิรูปรัฐวิสาหกิจ เพื่อใหรัฐวิสาหกิจเปลี่ยนจากการเปนภาระแกรัฐ กลายเปน

กาํลงัสาํคญัในการขบัเคลือ่นเศรษฐกจิของประเทศ โดยใหมอีงคกรทีม่คีวามเปนอสิระ

รับผิดชอบในการฟนฟูรัฐวิสาหกิจที่ขาดทุนหรือขาดประสิทธิภาพ

 • การปฏริปูภาคการเกษตร ซึง่มปีระชากรกวา 13.5 ลานคนอยูในภาคนี ้เพือ่ใหเกษตรกร

มีความมั่นคงทางรายได และประเทศไทยสามารถเปนฐานความมั่นคงทางอาหาร

ใหแกภมูภิาคและโลก โดยสงเสรมิใหมกีารพฒันามาตรฐานสนิคาเกษตร ระบบแปรรปู

สนิคา และนวตักรรมทางการเกษตร ตลอดจนสงเสรมิใหเกดิระบบเกษตรยัง่ยนืในพืน้ที่ 

อยางนอย ๑ ใน ๔ ของพืน้ทีก่ารเกษตรของประเทศ นอกจากนี ้จะไดคุมครองเกษตรกร

ใหไดรับความเปนธรรมจากการผูขาด และจากระบบเกษตรพันธสัญญา สรางระบบ

ประกันความเสี่ยงแกเกษตรกรในกรณีที่เกิดความเสี่ยงในการผลิตหรือทางการตลาด
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 ทั้งนี้ เพื่อวางอนาคตของประเทศ รัฐธรรมนูญยังไดกําหนดใหมีการสงเสริมภาคเศรษฐกิจ

สําคัญที่จะเปนแหลงรายไดของประเทศตอไป โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

 • การสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเที่ยวใหเปนแหลงทองเที่ยวคุณภาพ ไมเปน

อันตรายตอสิ่งแวดลอม และสอดคลองกับอัตลักษณและวัฒนธรรม เพื่อเพิ่มรายได

แกประเทศและกระจายรายไดสูประชาชนอยางทั่วถึง 

 • การปฏิรูปเพื่อยกระดับโครงสรางพื้นฐานและโลจิสติกส ปฏิรูประบบการขนสง 

รวมทั้งเชื่อมโยงการคมนาคมขนสงทุกรูปแบบและทุกระดับ ทั้งในประเทศและตาง

ประเทศ เพือ่สนบัสนนุการจดัการหวงโซอปุทาน เพิม่ขดีความสามารถในการแขงขนั

 • การพัฒนาสังคมผูประกอบการ โดยสนับสนุนใหเกิดวิสาหกิจขนาดยอมและขนาด

กลางอยางเปนระบบ สงเสรมิการลงทนุ สรางความสามารถในการเขาถงึแหลงทนุ ใช

นวัตกรรมในการสรางผลิตภัณฑเชิงพาณิชย รวมทั้งสงเสริมเศรษฐกิจสรางสรรค

 • สงเสรมิใหเอกชนไทยไปลงทนุในตางประเทศอยางเปนระบบ เพือ่ใหภาคเอกชนไทย

กาวไปสูการเปนบริษัทในระดับภูมิภาคและระดับโลก และเปนกําลังสําคัญในการขับ

เคลื่อนเศรษฐกิจตอไป

 ทั้งหมดนี้ จะชวยปดชองโหวทางการคลัง ลดความเหลื่อมลํ้า สรางสังคมที่เปนธรรม 

สรางอนาคตใหกับลูกหลานของเราทุกคน

f f f f f f f f f
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การรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่

ภาคตะวันออกของประเทศไทย

A Study of Customer Perceptions and Expectations 

of Service Quality for Public Mini Bus Service 

in Eastern of Thailand
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บทคัดยอ

 งานวิจัยนี้มีจุดมุงหมายเพื่อ 1) เพื่อศึกษาการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่

มีตอคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 

2) เพื่อเปรียบเทียบการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให

บรกิารรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพืน้ทีภ่าคตะวนัออกของประเทศไทยตามกลุมอาชพี กลุมรายได 

และจํานวนครั้งที่ใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ 4) เพื่อวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออก

ของประเทศไทย และ 5) เพื่อพัฒนาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสาร

สาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย  เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้เปนงานวิจัยแบบ

ผสม (Mixed Research) ดังนั้น กลุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยแบบเชิงปริมาณคือ ผูใชบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทยจํานวน 400 ตัวอยาง และงานวิจัย

แบบเชิงคุณภาพ คือผูที่มีสวนไดสวนเสีย จํานวน 5 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
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ขอมูล มี 2 แบบ คือ 1) ใชเครื่องมือวิจัยแบบสอบถามแบบใหประมาณคา (การวิจัยเชิงปริมาณ) 

และ 2) ใชเครื่องมือวิจัยการสัมภาษณแบบเชิงลึก (การวิจัยเชิงคุณภาพ) ผลการวิจัยพบวา สวน

ใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-24 ป สถานภาพโสด การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา และจํานวนการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะตอสัปดาห 3-4 ครั้ง รายดาน

ที่เกิดชองวางระหวางการรับรูและความคาดหวังที่มีตอคุณภาพการบริการมากที่สุดคือ ดานกฎ

ระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยที่ผูรับบริการมีความกังวลอยูมาก เมื่อพิจารณาราย

ขอที่ทําใหผูรับบริการพึงพอใจนอย ไดแก ความปลอดภัยของจุดรับสงลูกคา ความเต็มใจในการ

ชวยเหลือลูกคา ความถูกตองและทันสมัยของขอมูลการใหบริการ ความสุภาพของพนักงาน

บริการ ความจริงใจในการใหความชวยเหลือของพนักงานขับรถและพนักงานในจุดบริการ และ

การตรวจสมรรถนะของรถยนตปละ 2 ครั้ง ผลการเปรียบเทียบการรับรูและความคาดหวังของ

ผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมพบวา ทุกดานมีความแตกตางกัน เมื่อเปรียบ

เทียบการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามรายกลุมอาชีพ 

กลุมรายได และจํานวนครั้งที่ใชบริการตอสัปดาห พบวาสวนใหญมีการรับรูและความคาดหวัง

ที่แตกตางกัน ยกเวน กลุมรายไดที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการไมแตกตาง

กัน ปจจัยการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพการให

บริการ โดยภาพรวมพบวา มีผลกระทบตอความพึงพอใจ ยกเวน ปจจัยการรับรูดานกฎระเบียบ

และมาตรการควบคมุความปลอดภยั และปจจยัความคาดหวงัดานความเชือ่มัน่ จากผลการวเิคราะห

การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) ของการรับรูและความคาดหวังดานคุณภาพ

การใหบริการที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวม พบวา ปจจัยการรับรู 5 ดาน (ลักษณะ

ทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ การตอบสนอง ความเชื่อใจ ความเชื่อมั่น ความสามารถ

ในการเขาถึงลูกคา) และปจจัยความคาดหวัง 5 ดาน (การตอบสนอง กฎระเบียบและมาตรการ

ควบคุมความปลอดภัย ความเชื่อใจ ความสามารถในการเขาถึงลูกคา และลักษณะทางกายภาพ

ของรถตูโดยสารสาธารณะ) มีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคัญตามสถิติที่

ระดับนอยกวา 0.05 โดยความสัมพันธระหวางชุดตัวแปรอิสระสามารถอธิบายความแปรปรวน

ในตัวแปรตามไดรอยละ 62.2 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ

จากการสัมภาษณแบบเชิงลึก (In-depth Interview) ผูวิจัยพบวา ทั้งเจาหนาที่กรมการขนสงทางบก 

ผูใหบริการ และผูรับบริการ ใหความเห็นในเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะไมสอดคลองกัน แตละขอลวนทําใหอีกฝายหนึ่งตองเสียผลประโยชนและอีก

ฝายหนึ่งไดผลประโยชน ขาดแนวทางที่ชัดเจน เชน เจาหนาที่กรมการขนสงทางบกเสนอวาผู
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ใหบริการควรยินดีใหความรวมมือเมื่อมีเจาหนาที่กําลังตรวจจับผิดรถตูเถื่อนบนทองถนน สวน

ผูใหบริการไมพอใจเรื่องดังกลาวเพราะทําใหวิ่งรอบไดนอยลง ทําใหขาดรายไดโดยไมจําเปน ผู

ใชบริการมองวาเปนการเสียเวลา เพราะสวนมากที่เห็นคือรถตูเถื่อนจะรูทางหลีกเลี่ยง สวนมาก

จะเปนรถตูที่ถูกตองตามกฎหมายที่ยินดีใหเจาหนาที่ตรวจ เปนตน

คําสําคัญ : คุณภาพการบริการ การรับรู ความคาดหวัง และความพึงพอใจ

Abstract

 This research has five objectives to; i) study customers’ perceptions and expectations 

toward service quality of public minibus in Eastern of Thailand, ii) compare between cus-

tomers’ perceptions and expectations toward service quality of public minibus in Eastern of 

Thailand, iii) compare service quality of public minibus in Eastern of Thailand among career, 

revenue, and used frequency groups, iv) analyze factors that affect to customers’ satisfaction 

toward service quality of public minibus in Eastern of Thailand and v) develop the guidelines 

for improving service quality of public minibus in Eastern of Thailand. 

 This research is of a mixed design. It utilises four hundred public mini bus passengers, 

who daily use the van service in the Eastern of Thailand, for the quantitative research sample 

and five stakeholders in the public mini bus business as the sample for the qualitative research. 

As a combined methodology of two research tools are deployed; a) an evaluation questionnaire 

(quantitative research); and b) an in-depth interview (qualitative research). 

 The study results reveal a majority of the sample are female, in the 20-24 age, single, 

undergraduate students, with a frequency of public mini bus usage of 3-4 times per week. 

The item which has the biggest gap between customers’ perceptions and expectations toward 

overview service quality is security control regulations. Customers have less satisfaction about 

the security at public mini bus stops, the courtesy of the drivers, the sincerity of the service 

provided by the staff and the reliability and implementation of the regulations on the two an-

nual check-ups on public mini buses. The results showed that every dimension is significant in 

the comparison of customers’ perceptions and expectations toward service quality. Furthermore, 
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we found significance in career, revenue and used frequency with the exception of customers’ 

expectation difference. Factors of customers’ perceptions and expectations towards overall 

service quality affected overall satisfaction, with the exception of security control regulations 

perception and reliability expectation. The result from multiple regression analysis found that 

there were five factors of customers’ perceptions (tangible, responsiveness, trust, reliability, 

and customer approach), and there were 5 factors of customers’ expectations (responsiveness, 

security control regulations, trust, customer approach, and tangible) and these affected  overall 

satisfaction significantly at  0.05. The relationships among independent variables are explained 

in dependent variables’ variance at 62.2%. 

 The guidelines for public mini bus service development from the in-depth interview, 

found that transportation governors, public mini bus service providers and passengers presented 

contrasting opinions. For example, transportation governors suggested that service providers 

should accept and cooperate well when transportation staff check illegal public mini bus on 

the road. However, service providers were dissatisfied because the slow monitoring system on 

the road resulted in them being able to earn less income. Customers did not like the monitor-

ing system either as they were more concerned with completing their trip, getting to or from 

work and consequentially viewed the system as wasting their time. Additionally, passengers 

held the view that illegal service providers know how to avoid being arrested by the police or 

that they engaged in corrupt practices with transportation governors to successfully avoid the 

monitoring system.

Keywords : Service Quality, Perception, Expectation, and Satisfaction
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บทนํา

 รถตูโดยสารสาธารณะ (public mini bus) เปนอีกชองทางหนึ่งของการโดยสารสําหรับ

ผูบริโภคที่ไดรับความนิยมเปนอยางมากในประเทศไทย ปจจุบันมีผู โดยสารที่ใชบริการรถตู

โดยสารสาธารณะ ทั้งประเทศจํานวน 900,000 คนตอป จากการสัมภาษณแบบเชิงลึก โดย 

คุณสมชัย ศิริวัฒนโชค อธิบดีกรมการขนสงทางบก (2555) เนื่องจากสามารถตอบสนองทั้งใน

ดานความจําเปนและความตองการใหแกผูโดยสาร ขอดีของการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ 

คือ มีที่นั่งวางตลอด ไมมีโอกาสไดยืนหรือโหนเหมือนรถเมล รถไฟฟา รถทัวร และรถสองแถว 

ดังนั้นการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะสามารถประหยัดเวลาไดมากเพราะรถตูไมรับหรือสง

ผูโดยสารบอยครั้ง เปนตน 

 แตอยางไรก็ตามระยะหลังมานี้ไดมีขาวการเกิดอุบัติเหตุของรถตูโดยสารสาธารณะบอย

ครั้งสงผลใหผูโดยสารที่ใชบริการเปนประจํากับผูคนในสังคมรูสึกเปนหวงและมีความกังวลกับ

เรื่องดังกลาว อัตราการเกิดอุบัติเหตุรถตูโดยสารสาธารณะในชวงระหวางเดือนมกราคม 2554 ถึง 

ตนเดือนกุมภาพันธ 2555 เกิดขึ้น 45 ราย ซึ่งสาเหตุเกิดจากพฤติกรรมคนขับ 41 ราย และ 

4 ราย เกดิจากสาเหตสุภาพรถยนตทีเ่กาและชาํรดุ จากสาเหตพุฤตกิรรมคนขบัรถ 41 ราย มขีบัรถเรว็ 

11 ราย ตัดหนาในระยะกระชั้นชิด 9 ราย ที่เหลือเปนการขับขี่โดยประมาท เชน แซงผิดกฎหมาย 

ฝาฝนสัญญาณจราจร และเมาสุรา (กรมการขนสงทางบก, 2555) 

 หลังจากที่กระแสสังคมไดใหความเปนหวงในดานการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ

ในเรื่องความไมรับผิดชอบของผูขับขี่ จึงทําใหกรมการขนสงทางบกไดประชาสัมพันธและ

รณรงคสงเสริมในเรื่องวินัยการขับขี่ และรวมไปถึงการกระชับใหผูประกอบการชวยกวดขัน

พนักงานของตนใหขับขี่รถยนตอยางระมัดระวัง โดยเริ่มจากการตรวจจับความเร็วรถตูโดยสาร

สาธารณะบนทางดวน มอเตอรเวย และทางยกระดับโทลลเวย ดวยเทคโนโลยี RFID ตั้งแตวันที่ 1 

เมษายน 2555 เปนตนไป โดยการลงโทษคือ หากขับรถเร็วเกินกําหนดปรับทันที 5,000 บาท หาก

กระทําผิดซํ้าสองปรับ 10,000 บาท พรอมถอนรถออกจากการประกอบการดวย 

 ดังนั้น การศึกษาเรื่อง การรับรู และความคาดหวังของผู รับบริการที่มีต อคุณภาพ

การบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย จึงจําเปนอยางยิ่ง

ตอการพัฒนาคุณภาพความเปนอยูที่ดีขึ้นของการสัญจรทางบกของผูคนในสังคม ซึ่งขอมูลที่ได

จะเปนประโยชนอยางยิ่งตอ 1) เจาหนาที่กรมการขนสงทางบกเพื่อนําขอสรุปและขอเสนอแนะ
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งานวิจัยไปพิจารณาเพื่อหาแนวทางการพัฒนากฎระเบียบตาง ๆ ที่ควบคุมและพัฒนาระบบการ

ใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทยใหดียิ่งขึ้น 2) ผูให

บริการรถตูโดยสารสาธารณะในภาคตะวันออกของประเทศไทย เพื่อนําขอสรุปและขอเสนอแนะ

งานวิจัยไปพิจารณาเรื่องแนวทางการพัฒนาการใหบริการที่ดีขึ้นตอผูโดยสาร และ 3) สําหรับ

ผูโดยสารจะไดรบัประโยชนมากทีส่ดุหากทัง้ผูประกอบการทีใ่หบรกิารและเจาหนาทีก่รมการขนสง

ทางบกรวมมอืกนัในการพฒันาการใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะใหดยีิง่ขึน้ โดยเฉพาะเรือ่งความ

ปลอดภัยที่สังคมเปนหวงในประเด็นนี้มากที่สุด

วัตถุประสงคของการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย

 2. เพือ่เปรยีบเทยีบการรบัรูและความคาดหวงัของผูรบับรกิารทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิาร

รถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย

 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการรถตู โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาค

ตะวันออกของประเทศไทยตามกลุมอาชีพ กลุมรายได และจํานวนครั้งที่ใชบริการรถตูโดยสาร

สาธารณะ

 4. เพือ่วเิคราะหปจจยัทีม่ผีลตอความพงึพอใจของผูรบับรกิารทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิาร

รถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย

 5. เพื่อพัฒนาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขต

พื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ

 หัวใจสําคัญของความคิดและการปฏิบัติของการตลาดสมัยใหม คือการทําความเขาใจ 

การสรางสรรค การติดตอสื่อสาร การสงมอบคุณคาและการมอบความพึงพอใจใหแกลูกคา 

ดังนั้นการการตลาดจึงมีเปาหมายอยู 2 สวนคือ การดึงดูดลูกคารายใหมโดยการบงบอกใหลูกคา

เห็นคุณคาที่ดีกวา และการรักษาลูกคาที่มีอยูโดยการสงมอบความพึงพอใจ (Kotler and Arm-

strong, 2002) สําหรับกิจการที่จะประสบความสําเร็จไดจะตองอาศัยการดําเนินงานที่สามารถ
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ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาได (Kotler and Armstrong, 2002) อันที่จริงความพึงพอใจ

ถือวาเปนทฤษฎีหนึ่งของทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค ในสวนของทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคหลัง

การซื้อ (Post Purchase Behavior) ความพึงพอใจมีบทบาทสําคัญและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาและบริการ ซึ่งเปนประโยชนตอนักการตลาด ผูบริหารธุรกิจ และเจาของกิจการ

สามารถนําผลลัพธที่ไดจากการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคไปตัดสินใจการดําเนินธุรกิจ 

มีผลงานวิจัยหลายเรื่องที่บงชี้ใหเห็นระหวางปจจัยผลกําไรของธุรกิจ และปจจัยความพึงพอใจของ

ลูกคา มีนัยสําคัญหรือมีความสัมพันธกันในเชิงบวก (Gunderson, Heide and Olsson, 1996; Gurau 

and Ranchhod, 2002)

 Swan and Combs (1976) เปนกลุมนักวิจัยกลุมแรก ๆ ที่ไดศึกษาทฤษฎีความพึงพอใจ 

โดยการศึกษาถึงความเชื่อมโยงระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับจากสินคาหรือบริการจริงกับความคาด

หวังของลูกคา โดยผลลัพธที่ออกมาคือความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหลักการ

ดังกลาวนี้ทําใหกําเนิดทฤษฎี Expectation Disconfirmation หรือ Disconfirmation Model โดยมี

หลักการวา ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบกันระหวางความคาด

หวัง (Expectations) ของลูกคาในสินคาและบริการที่ลูกคาตองการซึ่งเกิดขึ้นกอนการซื้อ กับความ

จริงที่ลูกคาไดรับในชวงหลังการซื้อ (Perceived Performance) (Oliver, 1980) ลูกคาจะทําการ

ประเมินเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังกับการรับรูที่ไดรับจริง และกอใหเกิด 3 ลักษณะ 

คือ 1) ความไมพึงพอใจ (Negatively Disconfirmed) ในกรณีที่สิ่งที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวัง 

2) ความพึงพอใจ (Positively Disconfirmed) ในกรณีที่ลูกคารูสึกวาสิ่งที่ไดรับจริงมีคาสูงกวาความ

คาดหวัง และ 3) รูสึกเฉย ๆ (Confirmed) ในกรณีที่สิ่งที่ไดรับจริงมีคาเทากับความคาดหวัง

 Zeithaml et al. (1990) เปดเผยวา องคประกอบของรูปแบบคุณภาพการบริการดาน

ความเชื่อใจมีนัยสําคัญมากที่สุด แตดานสิ่งที่สัมผัสไดมีนัยสําคัญนอยที่สุด ซึ่งการวิจัยนี้แนะนํา

วาโอกาสที่สําคัญสําหรับบริษัทคือตองพัฒนาคุณภาพการบริการใหลูกคารับรูใหได ซึ่งบริษัท

จะสามารถสงมอบการบริการที่มีคุณภาพสูงใหเกิดความสมดุลระหวางความคาดหวังของลูกคา

และการรับรูของลูกคา เพื่อที่จะไมใหเกิดชองวางทั้งสองอยางได รูปแบบคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL Model) สามารถชวยในเรือ่งของการพจิารณาหาชองวางและชวยปดชองวางระหวาง

ความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของลูกคาได 
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 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถขนสงมวลชน ปจจัยแรกที่ผูโดยสารใหความ

สําคัญมากที่สุดคือ การบริการของพนักงาน (Edvardsson, 1998; Friman and Garling, 2007; 

Tsaur, Chang and Yen, 2002) ถาพนักงานบริการสามารถแนะนําเสนทางการเดินทางใหกับ

ลูกคาไดหลากหลายเสนทาง จะทําใหผู ใชบริการการขนสงมวลชนพึงพอใจมากขึ้น (ศิริพร 

โชติกพัฒนา, 2549) สวนปจจัยดานอื่น ๆ ที่มีความสําคัญรองลงมาคือ ดานความปลอดภัยในดาน

การบริการ (Tsaur, Chang and Yen, 2002) ดานการอํานวยความสะดวกในเรื่องขอมูลขาวสาร

ใหแกผูใชบริการ (Friman and Garling, 2007) และดานการตรงตอเวลาและรวดเร็วในการให

บริการ (Edvardsson, 1998; ณิชา มัญจกานนท, 2548; ประกิต ศรีประเสริฐ, 2549; และศิริพร 

โชติกพัฒนา, 2549)

 Edvardsson (1998) ไดศกึษาปจจยัทีท่าํใหลกูคาไมพงึพอใจกบัการใหบรกิารรถบสัโดยสาร

สาธารณะ โดยอธบิายวา ประสบการณของลกูคามคีวามสมัพนัธกบัความคาดหวงัของลกูคา ดงันัน้

การปรับปรุงคุณภาพดานคนขับรถบัส การรับสงผูโดยสารตรงเวลา โดยตองอาศัยการวางแผนการ

เดนิเสนทางของรถเปนอยางด ีการใหขอมลูขาวสารการเดนิทางอยางถกูตองแมนยาํระหวางการเดนิ

ทาง รวมถงึการปรบัปรงุระบบการซือ้ตัว๋รถโดยสารทีร่วดเรว็ขึน้ ปจจยัเหลานีจ้ะชวยใหการรบัรูดาน

คุณภาพการบริการของลูกคาสูงขึ้น เพราะการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ มีผลกระทบ

ตอความพงึพอใจ ซึง่ Edvardsson (1998) คนพบในงานวจิยัวา ความไมพงึพอใจของลกูคาทีเ่กดิจาก

ระดบัการรบัรูดานคณุภาพการบรกิาร ตํา่กวาประสบการณของลกูคาทีเ่คยไดรบั ทาํใหลกูคาเกดิการ

วิพากวิจารณในแงลบ 

 จากการคนควางานวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจัยพบวา การพัฒนาคุณภาพการบริการของ

การขนสงมวลชน เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาพึงพอใจในการใชบริการ การพัฒนาคุณภาพการ

บริการมีผลตอการรับรูของลูกคาในเชิงบวก สงผลใหระดับการรับรูคุณภาพการบริการมากกวา

ประสบการณที่ผานมาของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประสบการณที่ผานมาของลูกคา

มีผลตอความคาดหวังของลูกคา ความคาดหวังอาจไมสงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของ

ลกูคา แตมอีทิธพิลตอความพงึพอใจของลกูคา ในกรณเีมือ่นาํไปเปรยีบเทยีบกบัระดบัการรบัรูของ

ลูกคา (Anderson and Sullivan, 1993) ความพึงพอใจของลูกคามีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ

ซื้อของลูกคา ในงานวิจัย ณิชา มัญจกานนท (2548) พบวา เหตุผลที่เลือกใชบริการรถไฟฟาใตดิน 

เนือ่งจากปจจยัดานความสะดวกสบายและประหยดัเวลาในการเดนิทาง ทาํใหลกูคาเชือ่มัน่ทีจ่ะกลบั

มาใชบริการตอในครั้งตอ ๆ ไป หรือเกิดการซื้อซํ้า (Schiffman and Kanuk, 1991) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีการดําเนินวิจัย

 ประชากรและกลุมตัวอยาง

 ประชากรสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผูใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่

ภาคตะวันออกของประเทศไทย
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 ประชากรสาํหรบัการวจิยัเชงิคณุภาพ คอื ผูใชและผูใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะในเขต

พื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย และเจาหนาที่กรมการขนสงทางบก

 กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผูใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขต

พื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทยจํานวน 400 ตัวอยาง ใชวิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบสุม

ตัวอยางตามสะดวก โดยแบงเก็บตัวอยางในแตละสถานีรถตูโดยสารสาธารณะ 6 จุด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแก จุดสี่แยกบางนาจํานวน 67 ตัวอยาง จุดสถานีขนสงเอกมัยจํานวน 

67 ตวัอยาง จดุอนสุาวรยีชยัสมรภมูจิาํนวน 67 ตวัอยาง จดุสถานขีนสงหมอชติจาํนวน 67 ตวัอยาง 

จุดสนามบินสุวรรณภูมิจํานวน 66 ตัวอยาง และจุดสถานีขนสงสายใตจํานวน 66 ตัวอยาง

 กลุมตวัอยางสาํหรบัการวจิยัเชงิคณุภาพโดยใชเครือ่งมอืวจิยัการสมัภาษณแบบเชงิลกึ โดย

ผูวิจัยเลือกสัมภาษณจากผูที่มีสวนไดสวนเสีย จํานวน 5 ตัวอยาง ไดแก ผูใหบริการรถตูโดยสาร

สาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 1 ตัวอยาง เจาหนาที่กรมการขนสงทางบก 

1 ตัวอยาง และผูใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 3 

ตัวอยาง 

 การเก็บรวบรวมขอมูล

 1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยเก็บขอมูลจากการสํารวจผูเคยใชบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเสนทางในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยใชแบบสอบถามใน

การรวบรวมขอมูล จํานวน 400 ตัวอยาง เพื่อนําผลไปวิเคราะหขอมูลเพื่อหาคําตอบใหครอบคลุม

ถึงวัตถุประสงคการวิจัยที่ 1-4 ขั้นตอนตอมาผูวิจัยจะนําผลจากขอมูลที่ไดจากการสํารวจโดยใช

แบบสอบถามมาเปนแนวทางในการทําวิจัยเชิงคุณภาพโดยใชเครื่องมือวิจัยการสัมภาษณแบบ

เชิงลึกเพื่อทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยขอสัมภาษณผูรับการสัมภาษณ 5 ตัวอยาง ไดแก 

ผูใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพืน้ทีภ่าคตะวนัออกของประเทศไทย 1 ตวัอยาง เจาหนาที่

กรมการขนสงทางบก 1 ตวัอยาง และผูใชบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพืน้ทีภ่าคตะวนัออก

ของประเทศไทย 3 ตวัอยาง เพือ่หาแนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะ

ในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 

 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากแหลงขอมูลที่มีผูศึกษาและเก็บรวบรวม

ขอมูลไวแลว ไดแก รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร บทความ สิ่งพิมพ เว็บไซด และเอกสารที่

เกี่ยวของ
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 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

 เครือ่งมอืทีใ่ชในการรวบรวมขอมลู ม ี2 แบบ คอื ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) สาํหรบั

การวิจัยเชิงปริมาณ และใชการสัมภาษณแบบเชิงลึก (In-Depth Interview)

 1. แบบสอบถาม (Questionnaire) แบงออกเปน 3 สวน คือ ขอมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม การรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ 6 ดาน และ

ความพึงพอใจโดยรวม

 2. การสัมภาษณแบบเชิงลึก (In-Depth Interview) โดยใชเครื่องบันทึกเสียง ผูวิจัยได

ใชคําถามปลายเปด เพื่อใหผูใหสัมภาษณสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางเต็มที่ และมีความ

เปนจริงมากที่สุด ซึ่งคําถามที่ใชเปนคําถามที่ครอบคลุมวัตถุประสงคของงานวิจัยขอที่ 5 

 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช

 1. การทําวิจัยเชิงปริมาณ ใชเครื่องมือวิจัยแบบสอบถาม มีการวิเคราะหขอมูลและสถิติที่

ใช ดังนี้

  ในแบบสอบถามสวนที่ 1-3 สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ สถิติเชิงพรรณา (Descrip-

tive Statistic) ไดแก การหาคารอยละ การหาคาเฉลี่ย การหาคาความถี่ และสถิติอางอิง (Inferential 

Statistic) ไดแก ไควสแคว t-test One-way ANOVA และ Multi Regression

  สวนแบบสอบถามสวนที ่2-3 ประกอบดวยการวดัระดบัความสาํคญั โดยใชเกณฑการ

แบงระดับออกเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด ตามลําดับ ดวยวิธี 

(Rating Scale) โดยมีเกณฑการใหคะแนน (สุปญญา ไชยชาญ, 2543) ดังนี้

 2. การทําวิจัยเชิงคุณภาพ ใชเครื่องมือวิจัยการสัมภาษณแบบเชิงลึก 

  การวเิคราะหขอมลูจะไดขอมลูมาจากการรวบรวมบทสมัภาษณทีไ่ด แลวนาํมาวเิคราะห

ประมวลผลและทําการสรปุเปนตารางออกมา โดยแยกเปนประเด็นหรือรายดานคณุภาพการบรกิาร 

6 ดาน กับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใหสัมภาษณแตละทาน 

ผลการวิเคราะหขอมูล

 การศึกษาการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย สรุปผลการศึกษา ดังนี้
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ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม

 ดานประชากรศาสตร  จํานวน รอยละ

เพศ

 ชาย 171 42.8

 หญิง 229 57.2

อายุ

 15-19 ป 91 22.7

 20-24 ป 166 41.5

 25-29 ป 79 19.8

 30-39 ป 56 14.0

 40 ปขึ้นไป 8 2.0

ระดับการศึกษา

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 122 30.5

 ปริญญาตรี 266 66.5

 ปริญญาโทขึ้นไป 12 3.0

รายไดตอเดือน (บาท)

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 7,999 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

 36,001 บาทขึ้นไป 6 1.5

อาชีพ

 นักศึกษา 207 51.7

 ธุรกิจสวนตัว 29 7.2

 รับราชการ 13 3.2

 พนักงานบริษัทเอกชน 124 31.0

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ 5 1.3

 รับจางทั่วไป 21 5.3

 เกษตรกร 1 0.3
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 จากตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.30 มีอายุระหวาง 20-24 ป คิด

เปนรอยละ 41.50 มสีถานภาพโสด คดิเปนรอยละ 78.50 มกีารศกึษาอยูในระดบัปรญิญาตร ีคดิเปน

รอยละ 66.50 และมีอาชีพ นักศึกษา คิดเปนรอยละ 51.80 

ตารางที่ 2 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใชบริการ

รถตูโดยสารสาธารณะ จําแนกตามระดับการรับรูของผูใชบริการที่มีตอปจจัยดานคุณภาพการให

บริการรถตูโดยสารสาธารณะ

การรับรูของผูใชบริการที่มีตอปจจัยดานคุณภาพการ

ใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ
คาเฉลี่ย S.D. แปลผล

ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ 3.12 0.58 รับรูปานกลาง

ดานการตอบสนอง 3.17 0.60 รับรูปานกลาง

ดานความเชื่อใจ 3.10 0.78 รับรูปานกลาง

ดานความเชื่อมั่น 3.14 0.65 รับรูปานกลาง

ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา 3.03 0.78 รับรูปานกลาง

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย 2.94 1.16 รับรูปานกลาง

รวม 3.08 0.68 รับรูปานกลาง

 จากตารางที่ 2 พบวาผูใชบรกิารมกีารรบัรูตอปจจยัดานคณุภาพการใหบรกิารรถตูโดยสาร

สาธารณะอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวม 3.08

 ผูใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะมีการรับรูในระดับปานกลาง ในดานการตอบสนอง 

ดานความเชื่อมั่น ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ ดานความเชื่อใจ ดานความ

สามารถในการเขาถึงลูกคา และดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย ตามลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปนอย
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ตารางที่ 3 แสดงคาเฉลีย่และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผูตอบแบบสอบถามทีเ่ปนผูใชบรกิารรถ

ตูโดยสารสาธารณะ จาํแนกตามระดบัความคาดหวงัของผูใชบรกิารทีม่ตีอปจจยัดานคณุภาพการให

บริการรถตูโดยสารสาธารณะ

ความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอปจจัยดานคุณภาพ

การใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ
คาเฉลี่ย S.D. แปลผล

ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ 3.89 0.73 คาดหวังมาก

ดานการตอบสนอง 3.73 0.91 คาดหวังมาก

ดานความเชื่อใจ 3.73 0.84 คาดหวังมาก

ดานความเชื่อมั่น 3.71 0.94 คาดหวังมาก

ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา 3.70 0.80 คาดหวังมาก

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย 3.93 0.93 คาดหวังมาก

รวม 3.78 0.77 คาดหวังมาก

 จากตารางที่ 3 พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะอยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวม 3.78

 ผูใชบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะมคีวามคาดหวงัในระดบัคาดหวงัมาก ในดานกฎระเบยีบ

และมาตรการควบคุมความปลอดภัย ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ ดานการ

ตอบสนอง ดานความเชื่อใจ ดานความเชื่อมั่น และดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา ตามลําดับ

คาเฉลี่ยจากมากไปนอย
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ตารางที่ 4 แสดงคาเฉลี่ย คา T-Test และคานัยสําคัญ (Sig) ทั้ง 6 ดาน ของการรับรูและความ

คาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ

รายดาน
คาเฉลี่ย

t Sig
ความคาดหวัง การรับรู

ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ 3.89 3.12 -19.83 0.000

ดานการตอบสนอง 3.73 3.17 -15.16 0.000

ดานความเชื่อใจ 3.73 3.10 -17.58 0.000

ดานความเชื่อมั่น 3.71 3.14 -14.07 0.000

ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา 3.70 3.03 -14.73 0.000

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย 3.93 2.94 -15.73 0.000

 จากตารางที่ 4 พบวาดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ ดานการตอบ

สนอง ดานความเชือ่ใจ ดานความเชือ่มัน่ ดานความสามารถในการเขาถงึลกูคา และดานกฎระเบยีบ

และมาตรการควบคุมความปลอดภัย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญตามสถิติแบบ two-tailed 

ที่ระดับนอยกวา 0.05 หมายความวาสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดังนั้นแสดงวาปจจัยทั้ง 6 ดาน

ดงักลาวมชีองวางระหวางความคาดหวงัและการรบัรูของผูรบับรกิารทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารรถตู

โดยสารสาธารณะ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05

 ผลการเปรียบเทียบการรับรู และความคาดหวังของผู รับบริการที่มีตอคุณภาพการให

บริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย ตามรายกลุมอาชีพ 

กลุมรายได และจํานวนครั้งตอสัปดาหที่ใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ โดยภาพรวมพบวา ผูรับ

บริการที่มีอาชีพ รายได จํานวนครั้งที่ใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะแตกตางกันมีการรับรูและ

ความคาดหวังตอการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย 

โดยภาพรวมแตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ยกเวนดานรายได พบวา ผูรบับรกิาร

ทีม่รีายไดแตกตางกนัมคีวามคาดหวงัตอการใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพืน้ทีภ่าคตะวนั

ออกของประเทศไทย โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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Model

Unstandardized 

Coefficients

Standardized 

Coefficients
t Sig.

B
Std. Er-

ror
Beta

(Constant) .554 .168 3.296 .001

การรับรู

ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสาร

สาธารณะ

1.127 .073 1.255 15.457 .000

ดานการตอบสนอง -.510 .071 -.687 -7.214 .000

ดานความเชื่อใจ -.174 .053 -.263 -3.258 .001

ดานความเชื่อมั่น .247 .080 .310 3.102 .002

ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา -.139 .059 -.210 -2.345 .020

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุม

ความปลอดภัย

.034 .022 .077 1.565 .118

ความคาดหวัง

ดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสาร

สาธารณะ

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

ดานการตอบสนอง .279 .070 .488 3.972 .000

ดานความเชื่อใจ -.270 .102 -.437 -2.642 .009

ดานความเชื่อมั่น .102 .054 .184 1.898 .058

ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา .183 .080 .281 2.285 .023

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุม

ความปลอดภัย

.100 .023 .180 4.318 .000

ตารางที่ 5 แสดงการวเิคราะหขอมลูของการรบัรูและความคาดหวงัของผูรบับรกิารทีม่ตีอคณุภาพ

การใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย ที่มีผลกระทบตอ

ความพึงพอใจโดยรวม โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) 
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 จากตารางที่ 5 พบวาปจจยัการรบัรู 5 ดาน คอื ดานลกัษณะทางกายภาพของรถตูโดยสาร

สาธารณะ (0.000) ดานการตอบสนอง (0.000) ดานความเชื่อใจ (0.001) ดานความเชื่อมั่น 

(0.002) และดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา (0.020) และปจจัยความคาดหวัง 5 ดาน 

คือ ดานการตอบสนอง (0.000) ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย (0.000) 

ดานความเชื่อใจ (0.009) ดานความสามารถในการเขาถึงลูกคา (0.023) และดานลักษณะทาง

กายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะ (0.038) มีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตามสถิติ ที่ระดับนอย

กวา 0.05 หมายความวาสมมติฐาน Ho ถูกปฏิเสธ ดังนั้นแสดงวาปจจัยทั้ง 10 ดานของการรับรู

และความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ มีผลกระทบ

ตอความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05

 ปจจัยการรับรูดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัย และปจจัยความคาด

หวังดานความเชื่อมั่น ไมมีผลกระทบตามสถิติ ที่ 0.118 และ 0.058 ที่ระดับมากกวา 0.05 (0.118 

และ 0.058 > 0.05) หมายความวาสมมติฐาน Ho ถูกยอมรับ ดังนั้นแสดงวาปจจัยทั้ง 2 ดานของ

การรบัรูและความคาดหวงัของผูรบับรกิารทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารรถตูโดยสารสาธารณะ ไมมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05

ตารางที่ 6 สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุ (R) สัมประสิทธิ์การอธิบาย (R2) และการทดสอบนัย

สําคัญทางสถิติ โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis)

R R2 Adjusted R2 SEE F Sig.

.792 .627 .622 .318 110.294 .000

 ความสัมพันธระหวางชุดตัวแปรอิสระ (X
1
-X

12
) กับตัวแปรตาม (Y) เทากับ .792 โดย

ชุดตัวแปรอิสระสามารถอธิบายความแปรปรวนในตัวแปรตามไดรอยละ 62.2 และการทดสอบ

พบนัยสําคัญทางสถิติที่ α .05



ปที่ 7 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2558) วารสาร ธุรกิจปริทัศน
Volume 7 Number 1 (January - June 2015) Business Review24

ตารางที่ 7 สัมประสิทธิ์ถดถอย (b) และการทดสอบนัยสําคัญทางสถิติ

Model Unstandardized 

Coefficients

Standardized 

Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

8 (Constant) .624 .121 5.140 .000

การรับรูดานลักษณะทางกายภาพ

ของรถตูโดยสารสาธารณะ

1.056 .067 1.176 15.701 .000

การรับรูดานการตอบสนอง -.382 .057 -.515 -6.740 .000

ความคาดหวังดานความเขื่อมั่น .105 .037 .189 2.823 .005

ความคาดหวังดานกฎระเบียบและ

มาตรฐานการควบคุมความปลอดภัย

.066 .022 .118 3.017 .003

การรับรูดานความเชื่อใจ -.167 .045 -.252 -3.719 .000

ความคาดหวังดานการตอบสนอง .131 .044 .229 2.952 .003

 จากการทดสอบพบวาสัมประสิทธิ์ถดถอยทุกตัวพบนัยสําคัญทางสถิติ เขียนเปนสมการ

ทํานายได ดังนี้

 1) สมการพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยใชคะแนนดิบ สามารถเขียนได

ดังนี้ 

  Y’ (ความพึงพอใจโดยรวม) = 0.121 + 0.067 (การรับรูดานลักษณะทางกายภาพของ

รถตูโดยสารสาธารณะ) + 0.057 (การรับรูดานการตอบสนอง) + 0.037 (ความคาดหวังดานความ

เชื่อมั่น) + 0.022 (ความคาดหวังดานกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคุมความปลอดภัย) + 0.045 

(การรับรูดานความเชื่อใจ) + 0.044 (ความคาดหวังดานการตอบสนอง)

 2) สามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยใชคะแนนมาตรฐาน สามารถ

เขียนไดดังนี้ 
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  Z’(ความพึงพอใจโดยรวม) = 1.176(การรับรู ดานลักษณะทางกายภาพของรถ

ตูโดยสารสาธารณะ) + (-0.515) (การรับรูดานการตอบสนอง) + 0.189 (ความคาดหวังดาน

ความเชื่อมั่น) + 0.118 (ความคาดหวังดานกฎระเบียบและมาตรฐานการควบคุมความปลอดภัย) + 

(-0.252) (การรับรูดานความเชื่อใจ) + 0.229 (ความคาดหวังดานการตอบสนอง)

 สรุปผลแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่

ภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยภาพรวมพบวา ทั้งเจาหนาที่กรมการขนสงทางบก ผูให

บริการ และผูรับบริการ ใหความเห็นในเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการรถตูโดยสาร

ที่ขาดแนวรวมซึ่งกันและกัน เพราะขอเสนอแตละดานลวนทําใหอีกฝายหนึ่งตองเสียผลประโยชน

และอีกฝายหนึ่งไดผลประโยชน จึงทําใหมีแนวทางที่ไมชัดเจน โดยมีรายละเอียดดังนี้

 ขอเสนอแนะสําหรับผูใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ

  1. ลักษณะการดําเนินธุรกิจการใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะควรเปนรูปแบบ

บริษัท คือมีพนักงานคอยรับเรื่องรองเรียนผานสื่อตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา

ไดอยางทันทวงที

  2. ผูใหบริการควรมีการฝกอบรมพนักงานบริการ โดยเฉพาะพนักงานขับรถในดาน

วินัยในการขับรถ

  3. ผูใหบริการควรมีการกําหนดจุดรับสงผูโดยสารในลักษณะเวิ้งเขาไปเพื่อเปนการ

ไมกีดขวางจราจร 

  4. ผูใหบริการควรหมั่นทําความสะอาดภายนอกและภายในรถยนตอยูเสมอ เชน 

เบาะที่นั่งโดยสาร มานกันแดด เปนตน 

  5. ผูประกอบการควรเขียนเสนทางการเดินรถที่ชัดเจน และแปะไวดานหนาหรือ

ขางๆ รถตูโดยสาร 

  6. ผูใหบริการควรวางระบบจีพีเอส (GPS) ติดตั้งในสํานักงานบริษัท รถตูโดยสาร

ทุกคัน และมีระบบเชื่อมตอกับกรมการขนสงทางบก 

 ขอเสนอแนะสําหรับเจาหนาที่กรมการขนสงทางบก

  1. กรมการขนสงทางบกควรลงทุนดานเทคโนโลยีวางระบบจีพีเอส (GPS) ให

ครอบคลุมทุกเสนทางและรถตูโดยสารสาธารณะทุกคันที่อยูในระบบ เพื่อตรวจสอบและควบคุม
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ความปลอดภัยจากอัตราการเกิดอุบัติเหตุรถตูโดยสารสาธารณะบนทองถนนมากขึ้น ในดาน

การตรวจสอบอัตราการวิ่งความเร็ว การขับรถติดตอกันของพนักงานขับรถ

  2. กรมการขนสงทางบกควรผลิตตราสัญลักษณเพื่อรับรองมาตรฐานการใหบริการ

ของรถตูโดยสารสาธารณะในดานตางๆ เชน พนักงานขับรถบริษัทนี้ผานมาตรฐานวินัยการขับ

รถ รถตูโดยสารสาธารณะคันนี้ผานการตรวจสภาพรถยนตจากกรมการขนสงทางบก เปนตน และ

บังคับใหผูประกอบการติดปายสัญลักษณไวดานหนา ดานขาง และขางในรถยนต อยางชัดเจน 

เพื่อใหผูบริโภคสังเกตเห็นไดกอนตัดสินใจเลือกใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะคันนั้น

  3. กรมการขนสงทางบกควรปราบปรามรถตูเถื่อนหรือรถตูปายดําตามทองถนน

อยางจริงจัง หรือชักชวนเขามาอยูในระบบ ทางออกที่พอจะเปนไปไดคือ กรมการขนสงทางบก

อาจสนบัสนนุใหมกีารจดัตัง้กลุมสหกรณรถตูโดยสารสาธารณะขึน้ และทาํการลงทะเบยีนเขาระบบ 

การเสียภาษีอยางถูกกฎหมาย การสนับสนุนติดตั้งเทคโนโลยีระบบจีพีเอส การทําประกันอุบัติเหตุ 

การอบรมพนักงานขับรถในกลุมสหกรณ 

อภิปรายผล

 ผลจากการวจิยัชิน้นีพ้บวาดานกฎระเบยีบและมาตรการควบคมุความปลอดภยัเกดิชองวาง

ระหวางความคาดหวังและการับรูของลูกคามากที่สุด ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ Tsaur et al. (2002) 

ที่ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน และนอกจากนี้ยังพบในงานวิจัย

ของ ประกิต ศรีประเสริฐ (2549) ที่ไดศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการที่มี

ตอระบบขนสงมวลชนของบริษัทระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (บีทีเอส) และ

การรถไฟฟาขนสงมวลชนแหงประเทศไทย (เอม็อารทเีอส) โดยคนพบในงานวจิยัวาดานผลติภณัฑ 

ผูใชบริการรถไฟฟาเอ็มอารทีเอส จะมีความรูสึกในดานระบบอุปกรณดานความปลอดภัยใน

ขบวนรถไฟฟามากที่สุด ในทางตรงกันขาม งานวิจัยของ Thompson and Schofield (2007) ที่ศึกษา

เรือ่งการสาํรวจความสมัพนัธระหวางการปฏบิตักิารของการขนสงสาธารณะและความพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาพักผอนในเมืองแมนเชสเตอร ประเทศอังกฤษ โดยคนพบวา อิทธิพลของ

ความสะดวกในการใชบริการการขนสงสาธารณะทําใหผูใชบริการพึงพอใจมากกวาอิทธิพลของ

ประสิทธิภาพและความปลอดภัย

  ในสวนของการพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการรถตู

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกของประเทศไทย โดยใชคะแนนมาตรฐาน ในงาน
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วิจัยนี้พบวาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมาตรฐานในดานการรับรูดานลักษณะทางกายภาพของรถตู

โดยสารสาธารณะมีคามากที่สุด ในทางตรงกันขามการรับรูดานการตอบสนองมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธมาตรฐานติดลบมากที่สุด ซึ่งสองดานที่กลาวมานี้ ผูใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะ

ควรใหความใสใจเปนพิเศษ เพราะเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ 

ซึ่งผลวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของ Eboli and Mazzulla (2007) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยคุณภาพ

การบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาสําหรับการบริการรถบัส โดยศึกษาตัวแปรแฝง

สามตัวแปร ไดแก ตัวแปรการวางแผนการบริการและความนาเชื่อถือ ตัวแปรความสะดวกสบาย 

และตัวแปรการออกแบบเครือขาย สามตัวแปรแฝงนี้สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา โดยตัวแปร

การวางแผนการบริการและความนาเชื่อถือมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด ซึ่งดู

รายดานของตวัแปรสงัเกตไดทีเ่ปนตวัวดัของตวัแปรแฝงการวางแผนการบรกิารและความนาเชือ่ถอื 

พบวาลกูคาใหความสาํคญักบัเรือ่ง การตอบสนองเรือ่งรอบวิง่ของรถบสัทีต่องการมากขึน้ การตรง

ตอเวลาตามตารางการเดนิรถ ปายเสนทางการเดนิรถทีจ่ดุบรกิาร พนกังานบรกิารใหความชวยเหลอื

อยางเตม็ที ่ มกีารบรกิารเรือ่งการรองเรยีนจากลกูคา ใหลกูคาเขาถงึการบรกิารผานทางเบอรโทรศพัท 

อินเตอรเน็ต และอีเมลล 

ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

 1. ผูใหบริการรถตูโดยสารสาธารณะควรเนนการสรางความมั่นใจใหกับผูบริโภคใน

ดานกฎระเบียบและมาตรการควบคุมความปลอดภัยมากที่สุด เพราะดานนี้เปนจุดที่ลูกคารับรู

ถึงผลการปฏิบัติงานไดนอยที่สุด แตในทางตรงกันขามลูกคามีความคาดหวังตอเรื่องนี้มากที่สุด

เชนเดียวกัน รองลงมาเปนเรื่องของดานลักษณะทางกายภาพของรถตูโดยสารสาธารณะและดาน

ความสามารถในการเขาถึงลูกคา ซึ่งเปนปจจัยที่เกิดชองวางระหวางการรับรูและความคาดหวัง

มากที่สุด ซึ่งสงผลเสียตอคุณภาพการบริการได 

 2. จากการวัดความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาพบวา การรับรูดานลักษณะทางกายภาพ

ของรถตูโดยสารสาธารณะ และการรับรูดานการตอบสนอง เปนสองปจจัยที่สามารถเพิ่มและ

ลดระดับความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด ดังนั้นผูวิจัยเสนอแนะวา ผูประกอบการควรปรับปรุง

การใหบริการตามสองรายดานที่มีคาเฉลี่ยนอย ซึ่งพิจารณาในขอคําถามในแบบสอบถามที่ผูวิจัย

พัฒนาขึ้น พบวา สิ่งที่ผูใหบริการควรใหความสําคัญ ไดแก การรับรูเรื่องปายเสนทางการเดินรถที่

ติดดานหนารถยนต พนักงานขับรถใสชุดที่ทางบริษัทเดินรถอยางถูกตองสมํ่าเสมอและแตงกาย
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สุภาพเรียบรอย เครื่องยนตของรถยนตที่ทําใหรถยนตวิ่งไดนุมขึ้น และความปลอดภัยของจุด

รับสงลูกคา พนักงานบริการรถตูโดยสารสาธารณะเต็มใจใหความชวยเหลือตามความตองการ

ของลูกคาไดอยางทันทีถึงแมวาพนักงานกําลังทํางานยุงอยูก็ตาม พนักงานขับรถรับสงลูกคาตาม

จุดหมายทุกครั้ง รถตูโดยสารสาธารณะสงผูโดยสารถึงที่หมายไดอยางตรงตอเวลา เปนตน

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป

 1. ควรศกึษาการรบัรูและความคาดหวงัของนกัทองเทีย่วชาวตางชาตทิีม่ตีอการใชบรกิาร

รถตูโดยสารสาธารณะ เพื่อเปรียบเทียบดูวามีความคิดเห็นเหมือนหรือแตกตางจากคนไทยอยางไร

 2. ควรศึกษาในภูมิภาคอื่นๆ เชน ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต ภาคตะวันตก เปนตน 

เพื่อทราบขอเท็จจริงจากผลวิจัยที่สามารถนําไปปรับใชใหเหมาะสมในแตละพื้นที่ไดมากขึ้น

f f f f f f f f f
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