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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง 2) ศึกษาระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพ
การให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง และ 3) เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต กลุ่มตัวอย่าง 
คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จ านวน 384 คน ได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test)  
ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก (    = 3.53, SD = 0.71) ในด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ตามล าดับ 2) ระดับ
การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง โดยรวมอยู่
ในระดับมาก (    = 3.81, SD = 0.61) ในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ตามล าดับ 3) ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงให้เห็นว่าโดยภาพรวมนักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อ
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คุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการและด้านความเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ มีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีการรับรู้มากกว่า
ความคาดหวัง แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
ด้านดังกล่าวของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง 

ค าส าคัญ: ความคาดหวัง การรับรู้ คุณภาพการให้บริการ รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง 

Abstract 
The purposes of this research were as follows: 1) to explore expectations of foreign 
tourists regarding the quality of Tuk Tuk 2) to investigate perceptions of foreign 
tourists regarding the quality of Tuk Tuk and 3) to compare the expectations and 
perceptions of foreign tourists regarding the quality of Tuk Tuk in Phuket. The 
samples were 384 foreign tourists by using simple random sampling method. The 
material was questionnaire. Data was analyzed by frequency, percentage, mean, 
standard deviation, difference test by t-test.  
The results found that; 1) The level of expectations of foreign tourists regarding the 
quality of Tuk Tuk for overall at a high level (    = 3.53, SD = 0.71) in terms of 
reliability, assurance, responsiveness respectively. 2) The level of perceptions of 
foreign tourists regarding the quality of Tuk Tuk for overall at a high level (    = 3.81, 
SD = 0.61) in terms of reliability, empathy, responsiveness respectively. 3) The 
comparison between foreign tourists’ expectations and perceptions to the quality of 
Tuk Tuk were different with statistical significance at the level of .05. This showed 
that in overall the tourists satisfied to the quality of Tuk Tuk. When considering in 
each factor, it found that tangibles, responsiveness and empathy were different with 
statistical significance at the level of .05. It indicated that the foreign tourists had 
perceptions more than expectations which showed that the foreign tourists satisfied 
on the quality of Tuk Tuk in mentioned factors. 

Keywords: expectations, perceptions, the quality services, Tuk Tuk 

บทน า 
 การขนส่งผู้โดยสารเปรียบเสมือนกุญแจดอกส าคัญที่จะเปิดทางให้ประเทศชาติบรรลุถึงการ
พัฒนาและความมั่งคั่ง ตลอดจนการส่งเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างคนในชาติด้วยกัน นอกจากนี้
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การขนส่งผู้โดยสารมีความสัมพันธ์กับการท่องเที่ยว เพราะการท่องเที่ยวจ าเป็นต้องมีการเดินทางของ
นักท่องเที่ยวจากถ่ินที่อยู่ประจ าไปยังแหล่งท่องเที่ยวเป็นการชั่วคราว ด้วยเหตุนี้การขนส่งผู้โดยสารจึง
เป็นปัจจัยที่ส าคัญของการท่องเที่ยว เพราะการขนส่งผู้โดยสารเป็นบริการที่จ าเป็นต่อการเดินทาง
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวให้ไปถึงจุดหมายปลายทางตามต้องการ ถ้าไม่มีการขนส่งผู้โดยสาร การ
ท่องเที่ยวก็จะเกิดขึ้นไม่ได้ (รัชนี  หะยีวอ, 2554: ออนไลน์) ปริมาณการใช้บริการขนส่งหรือรถรับจ้างก็มี
จ านวนเพ่ิมขึ้นตามการขยายตัวของเศรษฐกิจและการขยายตัวของเมืองในเกือบทุกจังหวัดในประเทศไทย 
โดยเฉพาะจังหวัดที่นิยมของชาวต่างชาติในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว เช่น จังหวัดภูเก็ต การให้บริการรถยนต์
สี่ล้อเล็กรับจ้าง หรือรถตุ๊กตุ๊ก ในจังหวัดภูเก็ตก็ถือว่าเป็นการให้บริการขนส่งที่สะดวกสบายแก่ผู้โดยสาร
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพราะถือว่าการเดินทางมีความส าคัญและจ าเป็นมากส าหรับการท่องเที่ยว 
ดังนั้นการให้บริการรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง หรือรถตุ๊กตุ๊ก ซึ่งถือเป็นการให้บริการขนส่งสาธารณะของ
เอกชนหรือองค์กรบริการจากรัฐหรือองค์กรหรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่แทนรัฐเป็นที่นิยมมากอย่างหนึ่งด้วย
เช่นกัน (Jean de Soto, 1994 อ้างถึงใน นันทวัฒน์  บรมานันท,์ 2547: 3-5) 

รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง หรือรถตุ๊กตุ๊ก เป็นหนึ่งในการบริการของรัฐที่เรียกว่า “การบริการ
สาธารณะ” มีความหมายว่าเป็นหนึ่งในบริการของรัฐที่มุ่งให้ความสะดวกสบายแก่ประชาชนทั่วไปที่
เข้ามา ดังนั้นจึงควรจัดอบรมผู้ประกอบการรถรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง หรือรถตุ๊กตุ๊ก ให้มีมาตรฐานไป
ในทิศทางเดียวกัน เพ่ือป้องกันการเกิดปัญหาที่ตามมาในภายหลัง ดังตัวอย่างเหตุการณ์ที่ เกิดขึ้น 
ตามท่ีมีคลิปในสังคมออนไลน์ เรื่อง ชาวต่างชาติ ชื่อ Jack Brown ใช้บริการรถรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง 
หรือรถตุ๊กตุ๊ก ที่หาดกะตะในภูเก็ต กล่าวว่า ถูกเรียกเก็บค่าโดยสารแพงมาก ซึ่งนั่งรถได้ไม่ถึง 2 นาที
ระยะทางไม่ถึง 1 กิโลเมตร เสียค่าโดยสาร 200 บาท นั้น ส านักงานขนส่งจังหวัดภูเก็ต ตรวจสอบแล้ว
ทราบว่า รถรับจ้างที่ให้บริการบริเวณหาดกะตะเป็นรถตุ๊กตุ๊ก 4 ล้อเล็ก จดทะเบียนป้ายเหลืองตาม 
พรบ.รถยนต์ และตาม พรบ.ขนส่ง อัตราค่าโดยสารไม่มีการก าหนดไว้ แต่ให้เป็นไปตามความตกลง
ระหว่างคนขับกับผู้โดยสารก่อนใช้บริการ แต่จากคลิปผู้โดยสารไม่ได้ท าความตกลงราคาค่าโดยสารก่อน
ใช้บริการ เป็นเหตุให้มีการเรียกเก็บค่าโดยสารในอัตรา 200 บาท ซึ่งเห็นว่าเป็นการอ้างเหตุเอาเปรียบ
ผู้โดยสารเกินกว่าเหตุ ดังนั้นเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมต่อผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ส านักงานขนส่ง
จังหวัดภูเก็ต ได้เชิญผู้ประกอบการรถตุ๊กตุ๊กรับจ้างมาท าความตกลง ก าหนดอัตราค่าโดยสารที่
เหมาะสม และติดประกาศไว้ในรถทุกคันต่อไป (news.phuketindex.com, 2561: ออนไลน์) 
นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้เคยท าวิจัยเรื่องการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการที่
พักในจังหวัดภูเก็ต ในหัวข้อความคิดเห็นอ่ืน ๆ ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ได้แสดงความคิดเห็นว่า 
รถตุ๊กตุ๊กและรถแท็กซี่ราคาแพง ควรมีรถสาธารณะบริการเพ่ิมมากขึ้น (วัชรินทร์  เกิดทรัพย์, 2560: 2) 

จากสถานการณ์และข้อคิดเห็นดังกล่าว ผู้วิจัยจึงตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพการ
บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง หรือรถตุ๊กตุ๊กแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในจังหวัดภูเก็ต และเห็น
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ควรจะท าวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการ
ของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต ให้ได้มาตรฐานที่ดีขึ้น พร้อมยกระดับคุณภาพ
การบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ตต่อไป 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของ

รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 
2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของ

รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 
3. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ

ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 

สมมติฐานการวิจัย 
ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ

รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ตแตกต่างกัน 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
Zeithamal, Parasuraman and Berry (1990: 27) พบว่า สิ่งส าคัญที่ท าให้การบริการมี

คุณภาพสูง คือ การไม่ให้เกิดช่องว่าง (gap) ระหว่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว และการรับรู้จริง
หลังจากมาใช้บริการ และคุณภาพการบริการนั้นต้องมีความเกี่ยวข้องหรือมีความสัมพันธ์กันระหว่าง
ความคาดหวังและรับรู้จริง เพราะหากมีช่องว่างเกิดขึ้นระหว่างข้ันตอนการบริการ จะท าให้การบริการ
ที่ได้รับจริงไม่เป็นไปตามที่นักท่องเที่ยวคาดหวังไว้ จะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจและอาจไม่เกิด
การกลับมาใช้บริการซ้ าอีก  ดังนั้น หากการรับรู้บริการที่ไดรับจริง (Perceived Service) มีค่า
มากกว่าความคาดหวัง (Expected Service) ของผู้บริโภคต่อการบริการ (ES<PS) ก็จะเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความคาดหวังและผู้บริโภคจะรูสึกพอใจเพ่ิมมากข้ึน 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและการรับรู้ของ เขมณัฎฐ์  อ านวยวรชัย และคณะ
(2559: 151) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการการขนส่ง
สินค้าท่าอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต ผลวิจัยพบว่า ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการ
รับรู้คุณภาพการบริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการมี
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่สูงกว่าความคาดหวัง 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2550: 106) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) 

หมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิด
ความพอใจและความจงรักภักดี 

นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ว่า 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผู้ให้บริการจะต้องทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ 
เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้า
และหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

Ziethaml et al. (2013) ได้กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้อง
รีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมา
จากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และนอกจากนี้ การเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้าพนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้า
เปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละราย
มีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้าง
ความพึงพอใจ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552: 63 - 68) ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ
เป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้าเป็น
บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 

การวัดความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) เป็นส่วนหนึ่งของเครื่องมือ 
SERVQUAL ที่ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านหลัก คือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และรูปลักษณ์
ทางกายภาพ (Tangibles) (Parasuraman, et al., 1991) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการรถสาธารณะ 
บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา (2556) ได้กล่าวไว้ว่าประสิทธิภาพของการขนส่งเพ่ือการท่องเที่ยวนั้น

ประกอบด้วย 5 ลักษณะส าคัญ คือ มีความสะดวกสบาย มีความรวดเร็ว มีความประหยัด มีความ
ปลอดภัยและมีความแน่นอนและตรงเวลา 

Bordagaray et al. (2013) ที่กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารระหว่าง
เมืองดว้ย 9 ตัวชี้วัด ซึ่งประกอบด้วย ความแน่นของรถ ความสะดวกสบาย เวลารอ เวลาการเดินทาง 
ความน่าเชื่อถือ มารยาทของพนักงานขับรถ ราคาตั๋ว และคุณภาพของยานพาหนะ 
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Nwaogbe et al. (2012) ได้ศึกษาความรู้สึกของผู้ใช้บริการรถกึ่งขนส่งสาธารณะในประเทศ
ไนจีเรียเกี่ยวกับคุณลักษณะการให้บริการ 4 ประเด็น คือ ความสบาย ราคาย่อมเยา การมีให้บริการ
สม่ าเสมอ และความปลอดภัย 

นอกจากแนวคิดเกี่ยวกับบริการรถสาธารณะแล้ว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2559: 
ออนไลน์) ได้จัดโครงการส่งเสริมการท่องเที่ยวด้วยยานพาหนะท้องถิ่น (A Touch of Thai Vehicles) 
ซึ่งเป็นโครงการที่มุ่งเน้นการพัฒนาเส้นทางท่องเที่ยวด้วยยานพาหนะท้องถิ่น ตลอดจนการพัฒนา
คุณภาพบริการและการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของยานพาหนะท้องถิ่นซึ่งถือเป็นเสน่ห์ส าคัญ อันเป็น
องค์ประกอบหนึ่งของการท่องเที่ยววิถีไทยและการสร้างประสบการณ์ท่องเที่ยวท้องถิ่นหรือ “Local 
Experience” ให้กับนักท่องเที่ยวทั่วโลก เพ่ือตอบโจทย์นักท่องเที่ยวโดยเฉพาะนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ที่เดินทางท่องเที่ยวด้วยตนเอง (Foreign Independent Traveler: FIT) ซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยว
คุณภาพให้สามารถสัมผัสการท่องเที่ยวในแบบวิถีไทย ผ่านการโดยสารยานพาหนะท้องถิ่นที่มี 
อัตลักษณ์เฉพาะตัว 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1. กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ
รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 
 1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 4. ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ 
 5. ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ 
 

 

 

สถานภาพส่วนบุคคล 
 1. เพศ 
 2. อายุ 
 3. อาชีพ 
 4. สถานภาพ 
 5. ระดับการศึกษา 
 6. สัญชาติ 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการรถยนต์สี่ล้อ
เล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 
 1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 4. ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ 
 5. ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ 
 
 

 

ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการ

ให้บริการ
รถยนต์สี่ล้อเล็ก
รับจ้างในจังหวัด

ภูเก็ต 
 

 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
ปีที่ 5 ฉบับท่ี 2 (มิถุนายน – กันยายน 2562)  

154 

วิธีด าเนินการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในจังหวัด

ภูเก็ตจ านวนทั้งสิ้น 9,495,697 คน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จังหวัดภูเก็ต) ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยพิจารณาจากตารางของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ที่ความคลาด
เคลื่อนของการสุ่มร้อยละ .05 ได้จ านวน 384 คน และใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติผู้ที่มีประสบการณ์เคยนั่งรถตุ๊กตุ๊กจาก
สถานที่ท่องเที่ยวต่าง ๆ ในจังหวัดภูเก็ต  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้หาความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) โดยน า
แบบสอบถามที่แก้ไขตามค าแนะน าของที่ปรึกษาการวิจัยแล้วเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบ
ความตรงเชิงโครงสร้าง และความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์การวิจัยกับข้อค าถามที่สร้างขึ้น 
(Index of item-Objective Congruence: IOC) โดยมีค่า IOC ทั้งฉบับเท่ากับ 0.89 การหาค่าความ
เชื่อมั่น (reliability) โดยการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ที่มีลักษณะเหมือนแต่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน แล้วค านวณหาค่าความเชื่อมั่นตามวิธีของครอนบาค (Cronbach, 1974: 
161 อ้างถึงใน สายสมร  สังข์เมฆ, 2559: 30) โดยสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Coefficient Alpha) ได้ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับเท่ากับ 0.89 

สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที 
(t-test) 

ผลการวิจัย 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อ

คุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต  

ตารางที ่1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต ในภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็ก
รับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 

   SD ความคาดหวัง    SD การรับรู้ 

1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 3.46 0.76 ปานกลาง 3.75 0.70 มาก 

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 3.59 0.78 มาก 3.88 0.69 มาก 

3. ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 3.54 0.77 มาก 3.80 0.71 มาก 

4. ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ 3.55 0.78 มาก 3.80 0.71 มาก 

5. ด้านการเข้าใจและเห็นใจผูร้ับบริการ 3.52 0.84 มาก 3.84 0.73 มาก 

โดยรวม 3.53 0.71 มาก 3.81 0.61 มาก 
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 จากตารางที่ 1 พบว่า นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ
ของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (    = 3.53, SD = 0.71) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงตามล าดับคะแนนสามอันดับแรก ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ (    = 3.59, SD = 0.78) ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ (    = 3.55, SD = 0.78) 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (    = 3.54, SD = 0.77) ตามล าดับ  
 ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (    = 3.81, SD = 0.61) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงตามล าดับ
คะแนนสามอันดับแรก ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (    = 3.88, SD = 0.69) ด้านการ
เข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ (    = 3.84, SD = 0.73) และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ เท่ากับ
ด้านการได้รับความเชื่อม่ันต่อบริการ (    = 3.80, SD = 0.71) ตามล าดับ 
 
 ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์
สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต 

ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต [คุณภาพการให้บริการ (SQ) = การ
รับรู้ (PS) - ความคาดหวัง (ES)] 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

มาตรวัด 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

Gap 
Score t Sig. 

ES SD PS SD (PS-ES) 

ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ 

สภาพรถมีความสะอาดและ
บรรยากาศที่ดีในการให้บริการ 

3.45 0.82 3.75 0.80 0.30 2.67 0.008* 

ลักษณะรถอยู่ในสภาพดี มีอุปกรณ์
ต่าง ๆ ไว้ให้บริการ เช่น เครื่องเสยีง 
แอร์ และพื้นท่ี 

3.46 0.82 3.88 0.84 0.42 1.87 0.062 

มีพื้นท่ีการจัดวางสมัภาระเพียงพอ 3.49 0.89 3.80 0.88 0.31 2.11 0.035* 

พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย 

3.47 0.89 3.80 0.89 0.33 0.06 0.955 

มีป้ายหรือสัญลักษณ์แสดงความ
เป็นรถยนตส์ี่ล้อเล็กรับจ้างอย่าง
ชัดเจน 

3.43 0.96 3.84 0.93 0.41 1.22 0.222 

โดยรวม 3.46 0.76 3.81 0.70 0.35 0.45 0.654 
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ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต [คุณภาพการให้บริการ (SQ) = การ
รับรู้ (PS) - ความคาดหวัง (ES)] (ต่อ) 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

มาตรวัด 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

Gap 
Score t Sig. 

ES SD PS SD (PS-ES) 

ด้านความ
น่าเชื่อถือ

หรือไว้วางใจ
ได้ 

พนักงานขับรถมีความรูเ้กี่ยวกับ
เส้นทางเป็นอย่างด ี

3.55 0.92 3.84 0.80 0.29 0.36 0.715 

พนักงานขับรถบริการรับ-ส่งตรง
ตามสญัญา 

3.63 0.85 3.72 0.85 0.09 0.17 0.867 

คิดอัตราคา่บริการเป็นไปตามค ามัน่
สัญญา 

3.64 0.91 3.73 0.87 0.09 0.82 0.415 

พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการ
ให้บริการ 

3.56 0.87 3.69 0.83 0.13 0.53 0.612 

มีศูนย์บริการข้อมูลและมีความ
น่าเชื่อถือ 

3.56 0.94 3.76 0.88 0.20 0.49 0.625 

โดยรวม 3.59 0.78 3.75 0.69 0.16 0.51 0.614 

 
ES SD PS SD (PS-ES) 

  
ด้านการ

ตอบสนอง
ต่อ

ผู้รับบริการ 

มีช่องทางการติดต่อได้ง่ายและ
สะดวก 

3.47 0.92 3.92 0.92 0.45 4.95 0.000* 

การรับบริการมรีะยะเวลารอคอยที่
ไม่นาน 

3.53 0.82 3.90 0.85 0.37 3.13 0.002* 

พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการอย่างเต็มที ่

3.55 0.87 3.90 0.88 0.35 1.09 0.277 

ปฏิบัติตามค าร้องของผู้รบับริการ
เป็นอย่างด ี

3.55 0.91 3.89 0.84 0.34 1.02 0.307 

มีการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่าง
รวดเร็ว 

3.58 0.91 3.82 0.85 0.24 0.46 0.647 

โดยรวม 3.54 0.77 3.88 0.71 0.34 0.16 0.869 
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ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต [คุณภาพการให้บริการ (SQ) = การ
รับรู้ (PS) - ความคาดหวัง (ES)] (ต่อ) 

คุณภาพ
การ

ให้บริการ 
มาตรวัด 

ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 
Gap 

Score t Sig. 
ES SD PS SD (PS-ES) 

ด้านการ
ได้รับความ
เชื่อมั่นต่อ
บริการ 

คนขับรถมีความสุภาพและมารยาท
ที่ดี 

3.57 0.82 3.78 0.85 0.21 1.56 0.120 

คนขับรถให้ข้อมูลข่าวสารที่ชัดเจน
และเพียงพอ 

3.54 0.84 3.78 0.83 0.24 1.48 0.140 

ผู้โดยสารรูส้ึกปลอดภัยในการ
เดินทาง 

3.58 0.90 3.81 0.86 0.23 0.17 0.863 

คนขับรถสามารถแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้าได้อย่างรวดเร็ว 

3.51 0.90 3.78 0.84 0.27 1.59 0.113 

มีศูนย์บริการบันทึกข้อมูลการ
เดินทางของผู้โดยสารทุกครั้ง 

3.54 0.97 3.86 0.91 0.32 0.21 0.832 

โดยรวม 3.55 0.78 3.80 0.71 0.25 0.28 0.776 

ด้านการ
เข้าใจและ

เห็นใจ
ผู้รับบริการ 

มีความเห็นอกเห็นใจและเป็นกันเอง
กับผู้โดยสาร 

3.60 0.95 3.95 0.88 0.35 2.67 0.008* 

ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้โดยสาร
เป็นส าคญั 

3.53 0.89 3.76 0.85 0.23 1.87 0.062 

รับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะจาก
ผู้โดยสาร 

3.52 0.89 3.85 0.90 0.33 2.11 0.035* 

 

ให้การช่วยเหลือแกผู่้โดยสารในทุก 
ๆ ด้าน 

3.50 0.96 3.74 0.91 0.24 0.06 0.955 

คนขับรถสามารถจดจ ารายละเอียด
ของลูกค้าได้เป็นอย่างด ี

3.47 0.97 3.69 0.86 0.22 1.22 0.222 

โดยรวม 3.52 0.84 3.80 0.73 0.28 0.45 0.654 

โดยรวม 3.53 0.71 3.81 0.61 0.28 2.34 0.024* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อ
คุณภาพการให้บริการโดยรวมของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่า การรั บรู้มีความ
แตกต่างกับความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความ
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พึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างจังหวัดภูเก็ต และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่ า โดยรวมความ
คาดหวังและการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ สภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศที่ดีในการ
ให้บริการ และมีพ้ืนที่การจัดวางสัมภาระเพียงพอ ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่า ความ
คาดหวังและการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกัน 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่า โดยรวม
ความคาดหวังและการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความแตกต่าง
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อได้ง่ายและสะดวก และ
การรับบริการมีระยะเวลารอคอยที่ไม่นาน ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านการได้รับความเชื่อม่ันต่อบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่า ความ
คาดหวังและการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกัน 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
ให้บริการในด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต พบว่า 
โดยรวมความคาดหวังและการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ มีความเห็นอกเห็นใจและเป็น
กันเองกับผู้โดยสาร รับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะจากผู้โดยสาร ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง 

สรุปและอภิปรายผล 
การวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ

ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐาน
การวิจัยได้ดังนี้ 
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สมมติฐานการวิจัย: ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ตแตกต่างกัน 

ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบแบบรวมกลุ่ม 
(Independent t-test) พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีการรับรู้
ความแตกต่างกับความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
สอดคล้องกับ เขมณัฎฐ์  อ านวยวรชัย และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการับรู้
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการการขนส่งสินค้าท่าอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต ผลวิจัย
พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่สูงกว่าความ
คาดหวัง จึงแสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต สอดคล้องกับ Zeithamal et al. (1990) ที่ชี้ให้เห็นว่า หาก
ความรับรู้จากการบริการที่ไดรับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการบริการ (ES<PS) ก็
จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความคาดหวังและผู้บริโภคจะรูสึกพอใจเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งความ
พึงพอใจดังกล่าวส่วนหนึ่งเกิดจากการให้ความส าคัญของหน่วยงานต่าง ๆ ในการมุ่งเน้นส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ซึ่งสอดคล้องกับแนวทางของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2559) ได้จัด
โครงการส่งเสริมการท่องเที่ยวด้วยยานพาหนะท้องถิ่น (A Touch of Thai Vehicles) ซึ่งเป็น
โครงการที่มุ่งเน้นการพัฒนาเส้นทางท่องเที่ยวด้วยยานพาหนะท้องถิ่นตลอดจนการพัฒนาคุณภาพ
บริการและการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของยานพาหนะท้องถิ่นซึ่งถือเป็นเสน่ห์ส าคั ญ อันเป็น
องค์ประกอบหนึ่งของการท่องเที่ยววิถีไทยและการสร้างประสบการณ์ท่องเที่ยวท้องถิ่นหรือ “Local 
Experience” ให้กับนักท่องเที่ยวทั่วโลก เพ่ือตอบโจทย์นักท่องเที่ยวโดยเฉพาะนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ที่เดินทางท่องเที่ยวด้วยตนเอง (Foreign Independent Traveler: FIT) ซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวคุณภาพ
ให้สามารถสัมผัสการท่องเที่ยวในแบบวิถีไทย ผ่านการโดยสารยานพาหนะท้องถิ่นที่มีอัตลักษณ์เฉพาะตัว 
และเมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการสามอันดับแรกตามล าดับคะแนนความแตกต่าง พบว่า 

1. คุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ  นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีการรับรู้
แตกต่างกับความคาดหวัง โดยการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง (PS>ES) (Gap Score = 0.35)อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ ประเด็นสภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศที่ดี
ในการให้บริการ และมีพ้ืนที่การจัดวางสัมภาระเพียงพอ แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจ
กับประเด็นดังกล่าวโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง ทั้งนี้เป็นเพราะการให้ความส าคัญกับความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยเฉพาะการบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต
นั้น หัวใจส าคัญ คือ ประสิทธิภาพการให้บริการที่สร้างความประทับใจแก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่ง
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จะต้องมุ่งเน้นให้ความส าคัญท้ังในด้านความสะอาด มีบรรยากาศที่ดี มีความสะดวกสบาย และมีความ
รวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2556) ได้กล่าวไว้ว่า
ประสิทธิภาพของการขนส่งเพ่ือการท่องเที่ยวนั้นประกอบด้วย 5 ลักษณะส าคัญ คือ มีความ
สะดวกสบาย มีความรวดเร็ว มีความประหยัด มีความปลอดภัย และมีความแน่นอนและตรงเวลา 

2. คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีการ
รับรู้แตกต่างกับความคาดหวัง โดยการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง (PS>ES) (Gap Score = 0.34)
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อได้ง่ายและสะดวก และ
การรับบริการมีระยะเวลารอคอยที่ไม่นาน แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจกับ
ประเด็นดังกล่าวโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง ทั้งนี้เป็นเพราะคุณภาพการให้บริการที่
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติได้รับนั้น มีกระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว ซึ่งเป็นไปตาม
แนวคิดของ Ziethaml et al. (2013) ที่กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้อง
รีบต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

3. คุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมี
การรับรู้แตกต่างกับความคาดหวัง โดยการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง (PS>ES) (Gap Score = 0.28)
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ มีความเห็นอกเห็นใจและเป็นกันเองกับ
ผู้โดยสาร และรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะจากผู้โดยสาร แสดงให้เห็นว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมี
ความพึงพอใจกับประเด็นดังกล่าวโดยมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง ทั้งนี้เป็นเพราะการใช้บริการ
รถสี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติให้ความส าคัญกับการเข้าใจ เห็นใจ
ส าหรับผู้ที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยว ซึ่งการเห็นอกเห็นใจและเป็นกันเอง พร้อมรับฟังปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ย่อมส่งผลต่อความประทับใจ เป็นไปตามแนวคิดของ นิติพล ภูตะโชติ (2551) 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้าผู้ให้บริการจะต้องทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง  ๆ 
เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้า
และหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ และยัง
สอดคล้องกับ Ziethaml et al. (2013) ที่กล่าวว่า การเข้าใจและรู้จักลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่
และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง  ๆ ให้รับทราบ 
ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทาง 
การให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจได้ 
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จากการอภิปรายผลดังกล่าว จะเห็นได้ว่าความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต โดย
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการได้รับความ
เชื่อมั่นต่อบริการ และด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการนั้น มีคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการและคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมที่มีการรับรู้แตกต่างจากความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการในด้านดังกล่าว โดย Parasuraman et al. (1990) ได้กล่าวว่า สิ่งส าคัญที่ท าให้การบริการมี
คุณภาพสูง คือ การไม่ให้เกิดช่องว่าง (gap) ระหว่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว และการรับรู้จริง
หลังจากมาใช้บริการ และคุณภาพการบริการนั้นต้องมีความเกี่ยวข้องหรือมีความสัมพันธ์กันระหว่าง
ความคาดหวังและรับรู้จริง เพราะหากมีช่องว่างเกิดขึ้นระหว่างข้ันตอนการบริการ จะท าให้การบริการ
ที่ได้รับจริงไม่เป็นไปตามที่นักท่องเที่ยวคาดหวังไว้ จะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจและอาจไม่เกิด
การกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
จากผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ

ให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง (Tuk Tuk) ในจังหวัดภูเก็ต มีประเด็นเสนอแนะดังนี้ 
 1. นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในจังหวัดภูเก็ตให้ความส าคัญในด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้มากที่สุดต่อการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง  ไม่ว่าจะเป็นพนักงานขับรถมีความรู้
เกี่ยวกับเส้นทางเป็นอย่างดี พนักงานขับรถบริการรับ-ส่งตรงตามค ามั่นสัญญา และคิดอัตราค่าบริการ
เป็นไปตามค ามั่นสัญญาเป็นสามอันดับแรก ดังนั้นกรมการขนส่งควรจะเข้มงวดในการคิดอัตรา
ค่าบริการของรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างที่เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งจังหวัดภูเก็ต และเปิดอบรมการใช้
แอปพลิเคชันในโทรศัพท์เคลื่อนที่ GPS ให้แก่พนักงานขับรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างให้ทั่วถึง เพ่ือไม่ให้
เกิดบกพร่องในเรื่องเส้นทาง และควรจะพัฒนาอบรมด้านภาษาต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง เพ่ือ
ผลประโยชน์ในการสื่อสารให้เข้าใจและการให้บริการที่ดีมากยิ่งขึ้นระหว่างนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
และคนขับรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างในจังหวัดภูเก็ต 
 2. ระดับการรับรู้มากกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของรถยนต์สี่ล้อเล็ก
รับจ้างในจังหวัดภูเก็ต หมายความว่า นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ การให้บริการรถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้างมีประสิทธิภาพมาก รัฐบาลหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกับ



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
ปีที่ 5 ฉบับท่ี 2 (มิถุนายน – กันยายน 2562)  

162 

อุตสาหกรรมท่องเที่ยว ควรมีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องผ่านทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือสื่อสารให้
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติได้เกิดการรับรู้ และกระตุ้นความต้องการให้เกิดการใช้รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง
ในจังหวัดภูเก็ตให้มากยิ่งข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรมีสัมภาษณ์เชิงลึกกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ และคนให้บริการรถยนต์สี่ล้อเล็ก
รับจ้างถึงรายละเอียด เพ่ือที่จะได้ทราบถึงความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่แท้จริง เพ่ือน ามาปรับปรุง
การบริการรถโดยสารทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการได้รับความเชื่อม่ันต่อบริการ และด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผู้รับบริการ 
 2. ควรศึกษาอิทธิพลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อ
รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง ที่มีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกัน 
 3. ควรศึกษารูปแบบของการท่องเที่ยวที่เหมาะสมกับจังหวัดภูเก็ต เพ่ือเพ่ิมความต้องการ
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติให้เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตให้มากยิ่งข้ึน 
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