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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบ 1. ความคาดหวังของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทาง 

สายตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 2. ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสาย

ตะวันตก ผู้วิจัย เก็บข้อมูลเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกเป็น

ประชากรจ�ำนวน 400 ราย โดยใช้การสุ่มแบบสะดวก  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว

ผลการวิจัยพบว่า

1.ความคาดหวังของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติในด้าน การศึกษา และอาชีพ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และความพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสาร

ประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในด้าน อายุ สถานภาพ การศึกษา และ

อาชีพ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 2. ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสาย

ตะวันตก มีความแตกต่างกันในทุกด้านอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดย ด้านที่มีความแตกต่างกันในสามล�ำดับ

แรกได้แก่ ด้านภาพลักษณ์ (ค่าเฉลี่ย=4.44) ด้านการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.23 ) และด้านค่าใช้จ่าย (ค่าเฉลี่ย 

= 4.28) ตามล�ำดับ
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The puspose of this research  is to compare1. To compare the expectations  of passenger 

towards service quality of western bus by personal factors. 2. To compare the satisfaction of 

passenger towards service quality of western. 

The researcher collected 400 passenger with convenient random sampling. The statistics 

used in the analysis consist of frequency, percentage, mean, standard deviation. Independent 

t-test and one-way analysis of variance.

  The research found that:

1. The expectations of passenger towards service quality of western bus are significantly 

different in education and occupation. Passenger satisfaction towards service quality of western 

bus are significantly different in age, status, education and occupation.

2. Expectations and satisfaction of passenger towards service quality of western bus has 

significantly different  in all aspect with the first three different which are Image (Mean = 4.44), 

service (Mean = 4.23 )  and Cost (Mean = 4.28)  Respectively

Expectation and Satisfaction with the Quality of the Western Bus Service

Abstract

Keywords: expectations; satisfaction; service quality; western bus

Type of Article: Research Article
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ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
นับแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน การคมนาคมการ

ขนส่งไม่ว่า จะเป็นทางบก ทางน�ำ้ และทางอากาศล้วน

แต่มีความส�ำคัญอย่างยิ่ง ไม่ว่าจะเป็น ด้านการจราจร 

ด้านการค้า ด้านการเคลื่อนย้ายผู้คน สัตว์ และสิ่งของ 

นิยามเรื่องการขนส่งแต่ละคนอาจจะมีความหมาย

แตกต่างกัน การขนส่งเป็นกิจกรรมที่ทุกคนต้องมีส่วน

เกี่ยวข้องในชีวิตประจ�ำวัน วัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน

ในการขนส่ง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางกลับภูมิล�ำเนา

บ้านเกิด การประกอบอาชีพ การศึกษา การอุปโภค

บริโภค การลงทุนท�ำธุรกิจ ต่างก็มีบทบาทเพื่ออ�ำนวย

ความสะดวก และมีความส�ำคัญต่อชีวิตเป็นอย่างมาก 

การคมนาคมขนส่งทางบก เป็นช่องทางการขนส่งท่ี

นิยมใช้มากที่สุด เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็ว ค่า

บริการมีราคาถูก ประกอบกับเส้นทางการเดินรถได้

มีการปรับปรุงพัฒนาให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง

มากขึ้น 

ปัจจุบันการเดินทางของประชาชนส่วนใหญ่

เลือกการเดินทางโดยใช้การขนส่งโดยรถตู้โดยสาร

มากขึ้น เนื่องด้วยการบริการขนส่งมวลชนของรัฐที่มี

อยู่ในปัจจุบันนี้ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการ และ

ไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ส่ง

ผลท�ำให้เกิดความล่าช้าในการเดินทางและเกิดการ 

สูญเสียทางเศรษฐกิจ ท�ำให้บริการการขนส่งรถตู ้

โดยสารจึงเป็นอีกหนึ่งทางเลือกที่ช่วยแก้ปัญหาต่างๆ 

(อลิสา วิภาสธวัช, 2558) 

รถตู้โดยสารประจ�ำทางถือเป็นธุรกิจที่เกี่ยว

กับการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน การคมนาคมและการขนส่ง ปัจจุบันธุรกิจ

รถตูโ้ดยสารประจ�ำทางมกีารขยายตัวอย่างกว้างขวาง

ทัว่ในทกุๆ พ้ืนที ่ตามอตัราการขยายตวัของประชาชน 

ความเติบโตของการเดินทาง และความเจริญของการ

คมนาคม ท�ำให้ผู้โดยสารเร่ิมมีความหลากหลาย มี

ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้

บริการของรถตู้โดยสารในลักษณะที่แตกต่างกันออก

ไปโดยธรรมชาติของการแข่งขันกันทางธุรกิจบริการ 

สิง่ท่ีส�ำคญัท่ีสดุคอืการสร้างความพงึพอใจแก่ผู้โดยสาร 

ซึง่ต้องอาศยัความพร้อมของผูป้ระกอบการธรุกจิ และ

ความมุง่มัน่ตัง้ใจทีจ่ะท�ำให้ผู้ใช้บรกิาร มคีวามประทบั

ใจ จนเกิดความพึงพอใจ กลายเป็นความจงรักภักดี 

จนเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการรถตู้โดยสาร

ประจ�ำทางปัจจุบันการให้บริการรถตู้โดยสารประจ�ำ

ทางจะมีปัญหาในเรื่องของคุณภาพของการบริการ 

ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการเก็บค่าโดยสารเกินกว่าราคา

ที่ก�ำหนด เรื่องพูดจาไม่สุภาพของพนักงานขายตั๋วกับ

พนักงานขับรถ เรื่องการขับรถไม่สุภาพของพนักงาน

ขับรถ เรื่องการจอดรับส่งผู้โดยสารไม่ตรงตามป้าย 

และรถตูโ้ดยสารประจ�ำทางบางคนัมกีารดดัแปลงท่ีนัง่ 

สามารถรับผู้โดยสารได้มากขึ้นท�ำให้มีพื้นที่ที่นั่งจ�ำกัด 

(มาริสา ไกรงู, 2552)

การให้บริการรถตู ้โดยสารประจ�ำทางสาย

ตะวันตกในจังหวัดนครปฐม ถือเป็นระบบการขนส่ง

ที่มีความส�ำคัญ เพราะเส้นทางดังกล่าวผ่านสถาน

ศึกษา แหล่งธุรกิจ สถานที่ท่องเที่ยว รวมไปถึงสถาน

ท่ีท�ำงานของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน และมีแนวโน้มท่ี

เพิ่มมากข้ึน ในยุคท่ีมีแข่งขันท่ีรุนแรง การให้บริการ

ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสารจึงมีความ

ส�ำคัญยิ่ง การศึกษาความคาดหวังและความพอใจ

ของผู้โดยสารในจังหวัดนครปฐมที่ได้รับการบริการ

จากผูใ้ห้บรกิารรถตูโ้ดยสารประจ�ำทางในด้านของการ

บริการต่างๆและด้านความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ

รวมไปถึงด้านพฤติกรรมการขับขี่ เพื่อทราบถึงความ

คาดหวงัและความพอใจของผูโ้ดยสารต่อคณุภาพการ

ให้การบริการรถตู้โดยสารประจ�ำทางซ่ึงจะเป็นข้อมูล

พืน้ฐานเพือ่ใช้ในการปรบัปรงุและพฒันาการให้บรกิาร

ของบรษิทั ขนส่ง จ�ำกดัให้สอดคล้องกับความต้องการ

ของผู้โดยสารต่อไป
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 

1. 	เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของผู ้

โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกจ�ำแนก

ตามปัจจัยส่วนบุคคล

2.	เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้

โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตก จ�ำแนก

ตามปัจจัยส่วนบุคคล

ขอบเขตของการวิจัย 
งานวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูลเก็บรวบรวมข้อมูล

จากผู้โดยสารที่ใช้บริการรถตู้โดยสารประจ�ำทางสาย

ตะวันตกเป็นประชากรจ�ำนวน 400 ราย ในเขตพื้นที่

ท่ารถตู้โดยสารประจ�ำทางหน้ามหาวิทยาลัยศิลปากร 

จังหวัดนครปฐม โดยใช้การสุ่มแบบสะดวก และเลือก

เก็บเฉพาะกลุ่มตัวอย่างท่ียินดีให้ความร่วมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม

 กรอบแนวคิดการวิจัย
ผู้วิจัยทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิดและ

ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับการบริการ แนวคิด

เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ แนวคิดและทฤษฎีที่

เก่ียวกับความคาดหวัง แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับ

ความพึงพอใจ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจนน�ำมาสร้าง

เป็นกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังนี้

ปัจจัยส่วนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. สถานภาพ

4. ระดับการศึกษา

5. อาชีพ

ความคาดหวังของผู้โดยสาร

1. ด้านค่าใช้จ่าย

2. ด้านการให้บริการ

3. ด้านความปลอดภัย

4. ด้านภาพลักษณ์ของรถโดยสาร

ความพึงพอใจของผู้โดยสาร

1. ด้านค่าใช้จ่าย

2. ด้านการให้บริการ

3. ด้านความปลอดภัย

4. ด้านภาพลักษณ์ของรถโดยสาร

ตัวแปรตามตัวแปรต้น

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย
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สมมุติฐานการวิจัย

1.	ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้

โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกมีความ

แตกต่างกัน

2.	ความคาดหวังของผู้โดยสารรถตู้โดยสาร

ประจ�ำทางสายตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

มีความแตกต่างกัน

3.	ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสาร

ประจ�ำทางสายตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

มีความแตกต่างกัน

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
ความหมายของการบริการ

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า 

บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ และ

เป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งท่ีเสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว 

บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่ง

มอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพื่อ

ให้รับการใช้บรกิารน้ัน โดยทนัทหีรอืภายใน ระยะเวลา

เกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า บริการ 

หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท�ำที่ฝ่ายหนึ่ง เสนอให้

กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้ และไม่ท�ำให้เกิด

มีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง	

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า 

การบรกิาร หมายถงึ กระบวนการส่งมอบสนิค้าที ่ไม่มี 

ตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับ

บรกิาร โดยสนิค้าทีไ่ม่มีตวัตนนัน้จะต้องสามารถ ตอบ

สนองความต้องการของการของผูร้บับรกิารจนน�ำไปสู่

ความพึงพอใจได้

การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการ

กระท�ำที่ฝ่ายหนึ่งน�ำเสนอให้กับ อีกฝ่ายหนึ่ง โดย

กระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าท่ี

สามารถจับต้องได้ หรือไม่สามารถ จับต้องได้ เพื่อ

เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จน

น�ำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวัง หรือ

มากกว่าความคาดหวงั ลกัษณะการบรกิาร การบรกิาร

มีลักษณะที่ส�ำคัญ 4 ประการดังนี้ (Kotler & Keller, 

2008) 

1) 	ไม่มตีวัตน ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibi- 

lity) หมายความว่า บริการไม่สามารถมองเห็น หรือ

เกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ 

2) 	ไม่แน่นอน มคีวามหลากหลาย (Variability) 

หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่ แน่นอนขึ้นอยู่

กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน 

และอย่างไร 

3) 	ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บรกิาร (Insepa-

rability) กล่าวคอื การบรโิภคบรกิารจะ เกิดขึน้พร้อมๆ 

กนั ดงันัน้ ผูใ้ห้บรกิารรายหนึง่สามารถให้บรกิารลกูค้า

ได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลาใด เวลาหนึ่งเท่านั้น ไม่

เพียงเท่านี้ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัว

ท่ีไม่สามารถให้คนอื่น ให้บริการแทนได้ เพราะต้อง

ผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการ

มีข้อจ�ำกัดในเรื่อง ของเวลา 

4) 	ไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ (Perishability) บรกิาร

ไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ ถ้าความ ต้องการมี

สม�่ำเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะ

ความต้องการมีไม่แน่นอน จะท�ำให้ เกิดปัญหาคือ

บริการไม่ทัน หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับ

ต้องได้ จึงเป็นการยากที่จะท�ำการประเมิน คุณภาพ

ของการบริการ แต่นักวิชาการหลายๆ ท่านได้ให้ค�ำ

นิยามและแนวทางในการประเมิน คุณภาพของการ

บริการไว้น่าสนใจ ดังนี้ 

Joewono and Kubota (2007) เสนอว่า

คุณภาพการให้บริการเป็นตัววัดระดับการให้บริการท่ี

ตรงกับความคาดหวงัของลกูค้า ในการส่งมอบบรกิารที่

มคีณุภาพทีต่รงกบัความต้องการของลกูค้าได้สามารถ
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แบ่งระดับความส�ำคัญ 2 อันดับ ดังนี้

1.	ตัวของผู ้รับบริการ เมื่อรับบริการท่ีมี

คุณภาพตรงกับความต้องการจะรู้สึกประทับใจ เพ่ือ

จะได้กลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป

2.	ผู้ให้บริการ ให้บริการที่มีคุณภาพ บริการ

ด้วยความเตม็ใจ ต้ังใจ ใส่ใจในการให้บรกิารเพือ่รกัษา

ความจงรักภักดีของลูกค้าเดิมขององค์กร เพื่อให้กลับ

มาใช้บริการ และสร้างฐานลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น เพื่อ

เป็นการขยายฐานลูกค้าให้กับองค์กรเพ่ือวัดผลการ

เติบโตขององค์กร ซึ่งคุณภาพการให้บริการ (Service 

quality) หมายถึง ทัศนคติ ที่เกิดขึ้นในระยะยาว 

เกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า 

บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ หมายถึง สิ่ง

ที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ ได้รับการตอบสนอง ส่วน

บริการทีเ่กนิความต้องการของลกูค้า หมายถึง บรกิาร

ทีล่กูค้าได้รบัดกีว่าทีห่วงัไว้ ท�ำให้เกดิความรูสึ้กประทบั

ใจ ซ่ึงการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรน้ัน

ควรจะค�ำนึงถึง 

1) 	การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 

2) 	ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย 

3) 	พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือ

กว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพ

การให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความ

สามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้

บรกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นส่ิงส�ำคัญทีส่ดุทีจ่ะสร้าง

ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การ

เสนอคณุภาพการให้บริการทีต่รงกบัความคาดหวงัของ

ผูร้บับริการเป็นสิง่ทีต้่องกระท�ำผูร้บับรกิารจะพอใจถ้า

ได้รับสิ่งที่ต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ 

สถานทีท่ีผู่ร้บับรกิารต้องการ และในรปูแบบทีต้่องการ

แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง (Expectancy) 
ความคาดหวัง เป็นการตั้งความปรารถนาที่จะ

เกิดข้ึนของบุคคลในสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต แต่สิ่งท่ี

เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังมักไม่ตรงกันเสมอไป การคาด

หวังท�ำให้เกิด แรงผลักดันหรือเป็นแรงจูงใจที่ส�ำคัญ

ต่อพฤติกรรม 

Greenberg (2011) กล่าวว่า บุคคลมีความ

ต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่ง หลายอย่าง 

ดงันัน้จงึต้องพยายามกระท�ำการด้วยวธิใีดวธีิหนึง่เพือ่

ตอบสนองความต้องการหรอืสิง่ที ่คาดหวงัไว้ซึง่เมือ่ได้

รับการตอบสนองตามที่ตั้งความหวังไว้นั้น บุคคลก็จะ

ได้รบัความพงึพอใจและ ขณะเดยีวกนักค็าดหวงัในสิง่

ที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ

ความคาดหวัง คือ สิ่งท่ีผู้ใช้บริการต้องการ

พบเห็นในสิง่ท่ีสวยงามดงันัน้ การให้บรกิารท่ีดนีัน้หาก

ผู้ให้บริการประทับใจเมื่อแรกเห็น ความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการจึงเป็นสิ่งส�ำคัญ เพราะสามารถตอบสนอง

ความต้องการให้เกิดความพึงพอใจได้เป็นอย่างดี

ทฤษฎคีวามคาดหวงัมคีวามหมายทีส่�ำคญับาง

ประการในการจูงใจพนักงาน และลูกค้ารูปแบบดัง

กล่าวเป็นแนวทางในการเสริมสร้างแรงจูงใจโดยการ

เปลีย่นแปลงความคาดหวงัความพยายามในการปฏบิตัิ

งานของแต่ละบุคคลความคาดหวังจากผลการปฏิบัติ

งานเพื่อผลตอบแทน (Hellriegel & Slocum 2011; 

McShane & Von Glinow, 2011)

สรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือความรู้สึกความ

ต้องการทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึง่ทีเ่ป็นอยูใ่นปัจจบุนัไปจนถงึ

อนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถงึสิง่ทีจ่ะมากระทบ

ต่อ การรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์การเรียน

รู้เป็นตัวบ่งบอก
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction)
Riadh (2012) เสนอว่า ความพึงพอใจ เป็น 

ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู ้สึกในทางบวกของ

บุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที ่

คาดหวงัเกีย่วกบัการบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นการรบับรกิาร

หรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งท่ีคาด

หวังเกี่ยวกับการบริการนั้น

Kotler (2000) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกของบุคคลซึ่งมีระดับความ พึงพอใจท่ีเป็น

ผลมาจากการเปรียบเทียบการท�ำงานของผลิตภัณฑ์

ตามที่เห็น และเข้าใจกับความ คาดหวัง ดังนั้นระดับ

ความพอใจจงึเป็นปัจจัยของความแตกต่างระหว่างการ

ท�ำงานที่มองเห็นและ ความเข้าใจกับความคาดหวัง  

หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท�ำงานของผลิตภัณฑ ์

ต�่ำกว่าความคาดหวัง จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความ

ไม่พงึพอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของความ

เหน็ และเข้าใจการท�ำงานของผลติภณัฑ์ ตรงกบัความ

คาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ 

ส�ำหรับความพึงพอใจของลูกค ้า คือการ

แสดงออกถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของลูกค้าจากสิ่ง

ที่ได้รับ โดยตัดสินด้วยผลงานของสินค้าหรือบริการ  

หลังจากที่ลูกค้ามีประสบการณ์กับสินค้าหรืองาน

บริการที่ตัวเองได้รับ ซึ่งเกิดจากกระบวนการเปรียบ

เทียบสิ่งที่ตัวลูกค้านั้นคาดหวังว่าจะได้รับจากงาน

บริการ (Service Expectation) กับผลงานที่ลูกค้า

ก�ำลังได้รับอยู่หรือมีประสบการณ์จากสินค้าหรืองาน

บริการนั้นไปแล้ว (Actual Service Performance) 

(Markovic & Raspor, 2010)

วิธีด�ำเนินการวิจัย 

เครื่องมือ ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่แบบสอบถาม

ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 

จากผู ้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 รายและหาค่าความ 

เช่ือมั่นจากกลุ่มท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง

จริงจ�ำนวน 30 ราย ได้ค่าความเชื่อมั่นเกี่ยวกับความ

พงึพอใจในต่อคณุภาพการให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำ

ทางสายตะวนัตก ในช่วง 0.75-0.82 และเกีย่วกบัความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการรถโดยสารประจ�ำ

ทางสายตะวันตกในช่วง 0.80-0.85 

สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลูประกอบไปด้วย 

ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวเิคราะห์ค่าทแีบบอสิระ การวเิคราะห์ค่าทแีบบไม่

อสิระ และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดยีว

ผลการวิจัยสรุปผล
ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย (ร้อยละ 54.25) มีอายุ 20-30 ปี (ร้อยละ  

57.75) สถานภาพโสด (ร้อยละ 73.50) ระดับการ

ศกึษาปรญิญาตร ี(ร้อยละ 57.25) และมอีาชพีนกัเรยีน

นักศึกษา (ร้อยละ 52.75)

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการรถ

โดยสารสายตะวันตก พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ใช้บริการรถโดยสารสายตะวันตกเพื่อไปเรียน 

(ร้อยละ 32.00) ใช้ช่วงเวลาเช้า (ร้อยละ 54.25)  

ช่วงเวลาที่รอประมาณ 16-20 นาที (ร้อยละ 29.25) 

และความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 วัน / สัปดาห์  

(ร้อยละ 64.25)
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ตาราง 1 

ความคาดหวังของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ตาราง 2

ความพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ตาราง 3

เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตก

ค่าใช้จ่าย	 -0.32	 1.14	 3.31*	 33.66**	 4.96**

การให้บริการ	 -0.54	 2.82*	 5.74**	 31.80**	 4.80**

ความปลอดภัย	 -0.72	 0.62	 0.89	 21.42**	 1.67

ภาพลักษณ์	 -1.84	 20.6	 0.06	 18.00**	 1.52

ภาพรวม	 -0.83	 1.13	 2.09	 32.03**	 3.30**

ค่าใช้จ่าย	 -0.89	 7.88**	 7.60**	 19.91**	 11.82**

การให้บริการ	 1.00	 6.48**	 2.89	 16.57**	 10.26**

ความปลอดภัย	 -0.72	 1.75	 1.29	 4.26*	 3.28*

ภาพลักษณ์	 -1.54	 2.88*	 3.36*	 9.83**	 4.98**

ภาพรวม	 -1.17	 4.93**	 3.87*	 14.01**	 8.95**

ค่าใช้จ่าย	 ความคาดหวัง	 4.28	 0.75	 8.86	 0.00**

	 ความพอใจ	 3.96	 0.63		

การให้บริการ	 ความคาดหวัง	 4.23	 0.74	 9.09	 0.00**

	 ความพอใจ	 3.88	 0.69		

ความปลอดภัย	 ความคาดหวัง	 4.36	 0.75	 6.63	 0.00**

	 ความพอใจ	 4.16	 0.66

	 เพศ	 อายุ	 สถานภาพ	 การศึกษา	 อาชีพ

	 เพศ	 อายุ	 สถานภาพ	 การศึกษา	 อาชีพ

		  Mean	 SD	 t	 sig

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้โดยสาร

รถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่าง

ผลการวิจัยพบว่า ความพอใจของผู้โดยสารรถ

ตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่างกัน

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในด้าน การศึกษา และ

อาชีพ

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในด้าน อายุ สถานภาพ การ

ศึกษา และอาชีพ 
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ตาราง 3

เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตก (ต่อ)

ภาพลักษณ์	 ความคาดหวัง	 4.44	 0.69	 12.25	 0.00**

	 ความพอใจ	 4.08	 0.65		

ภาพรวม	 ความคาดหวัง	 4.33	 0.66	 10.73	 0.00**

	 ความพอใจ	 4.02	 0.58

		  Mean	 SD	 t	 sig

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำ  

ทางสายตะวันตกพบว่ามีความแตกต่างกัน

ในสามล�ำดับแรกได้แก่ ด้านภาพลักษณ์ (ค่าเฉลี่ย = 

4.44) ด้านการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.23) และด้าน

ค่าใช้จ่าย (ค่าเฉลี่ย = 4.28) ตามล�ำดับ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังของผู้โดยสาร

รถตู้โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในด้านการศึกษา และ

อาชีพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนันท์ นิลพวง 

(2557) ที่ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ

ของผู้โดยสารท่ีมีต่อการให้บริการรถโดยสาร สถานี

ขนส่งสายใต้ ผลการวจิยัพบว่า คณุลกัษณะส่วนบคุคล

ด้านการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อความคาดหวังใน

การใช้บริการรถโดยสาร สถานีขนส่งสายใต้ อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติ

ในขณะท่ีความพอใจของผูโ้ดยสารรถตู้โดยสาร

ประจ�ำทางสายตะวันตกมีความแตกต่างกันอย่างม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติในด้าน อายุ สถานภาพ การศึกษา 

และอาชีพ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สุรัชนี  

ตันเวทยานนท์ และ กุลเชษฐ์ มงคล (2558) ที่พบว่า

ปัจจยัส่วนบคุคลอาย ุสถานภาพ การศกึษา และอาชพี 

ที่แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจในการใช้

บริการรถโดยสาร ยกเว้น ด้านเพศ

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผู้โดยสารรถตู้โดยสารประจ�ำ

ทางสายตะวันตก พบว่ามีความแตกต่างกันในทุกด้าน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

พรทพิย์ บุญเทีย่งธรรม (2555) ทีพ่บว่า ความคาดหวงั 

ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาเที่ยวตลาดน�้ำ

ในเขตตลิ่งชัน มากกว่า ความพึงพอใจในทุกด้าน โดย

ด้านท่ีได้รับความคาดหวังมากท่ีสุดคือด้านกายภาพ

และสิ่งแวดล้อม

ข้อเสนอแนะการวิจัย 
ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 

1.	อาชพีและการศกึษา มีผลต่อความคาดหวงั

ในบริการรถโดยสารประจ�ำทางสายตะวันตก โดยผล

การเปรยีบเทยีบรายคูจ่ะพบว่าอาชพีนกัเรยีนนกัศกึษา 

และกลุ ่มที่การศึกษาระดับปริญญาตรี จะมีความ 

คาดหวังในบริการรถโดยสารประจ�ำทางสายตะวันตก

สูงกว่าทุกอาชีพ และท่ีส�ำคัญกลุ่มคนเหล่าน้ีเป็นกลุ่ม

ลูกค้าส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการดังนั้นผู้ประกอบการรถ

โดยสารประจ�ำทางสายตะวันตกจึงต้องให้ความส�ำคญั 

ติดตามสอบถาม และพัฒนาคุณภาพบริการให้ตอบ

สนองกับกลุ่มบุคคลเหล่านี้ให้ได้มากที่สุด

2. 	ส�ำหรับความพึงพอใจจะพบว่ามีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในด้าน อายุ 

สถานภาพ การศึกษา และอาชีพ หรือกล่าวได้ว่ามี

เพียงปัจจัยด้านเพศเท่านั้นท่ีไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 
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นัน่แสดงให้เหน็ว่าคณุภาพในการให้บรกิารของบรกิาร

รถโดยสารประจ�ำทางสายตะวนัตก ยงัไม่สามารถตอบ

โจทย์ในความหลากหลายของคนต่างอายุ สถานภาพ 

การศึกษา และอาชีพได้ ดังนั้นผู้ประกอบการที่สนใจ

ให้บรกิารรถโดยสารประจ�ำทางสายตะวนัตกทีจ่ะสร้าง

ความได้เปรยีบในการแข่งขนัอาจจะต้องมกีารปรบัปรงุ

คณุภาพการให้บริการเพือ่ยกระดับความพงึพอใจ โดย

เฉพาะภาพลักษณ์ของรถโดยสาร ซึ่งเป็นปัจจัยแรก

ที่พบว่ามีความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและ

ความพงึพอใจมากทีส่ดุ ซึง่เมือ่พิจารณาลงลกึเป็นราย

ด้านจะพบว่าเร่ืองทีจ่�ำเป็นต้องปรบัปรงุมากทีส่ดุได้แก่ 

ภาพลักษณ์ในเร่ืองยานพาหนะมีความมั่นคงแข็งแรง

และปลอดภัยต่อการเดินทาง

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
1. 	งานวิจัยดังกล่าวมุ่งเน้นในการท�ำวิจัยเชิง

ปริมาณ ผู ้ที่สนใจอาจต่อยอดโดยท�ำการวิจัยเชิง

คุณภาพเพิ่มเติม หรืออาจพัฒนาต่อเป็นการท�ำวิจัย

เชิงผสานวิธี (Mixed Method)

2. 	งานวิจัยมีข้อบกพร่องในเรื่องของการสุ่ม

ตัวอย่างและระยะเวลาการเก็บในช่วงไตรมาสสุดท้าย 

ดังนั้นผู ้ที่สนใจอาจพัฒนาการเก็บข้อมูลที่ค�ำนึงถึง

โอกาสทางสถติ ิประกอบกบัการจดัเกบ็ข้อมลูกระจาย

ตลอดทั้งปี ก็น่าจะได้ข้อมูลที่น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น
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