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บทคัดยอ 
 
  การศึกษาครั้งมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรวามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรบัจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 2. ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ 
พึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถตูรับจาง 385 คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติในการศึกษาครั้งน้ีไดแก T-test  ANOVA และ Multiple Regression ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยประชากรศาสตร ไดแก สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการใหบริการรถตูรับจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน อันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมา คือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ และปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ สวนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ 
พึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน อันดับแรกคือ ปจจัยดาน
ความสามารถท่ีสัมผัสได รองลงมาดานความนาเช่ือถือได ปจจัยดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน ปจจัยดานความมั่นใจได  และปจจัย
ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ ตามลําดับ จากการศึกษาครั้งน้ีทําใหสามารถเสนอแนวทางการปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน คือ ผูประกอบการรถตูรับจาง
ควรมีการฝกอบรมใหพนักงานทุกคนเพ่ือใหมีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน และการบริการดวยใจ และผูประกอบการรถตู
รับจางควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการรถตูรับจางเพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการรถตู
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต  
 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบริการ, รถตูรับจาง, สะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสหวิทยาการ มหาวิทยาลัยขอนแกน วิทยาเขตหนองคาย 
2 ผูชวยศาสตราจารย ประจาํหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสหวิทยาการ มหาวิทยาลัยขอนแกน วิทยาเขตหนองคาย 



วารสารวิจัยสถาบัน มข. (ฉบับออนไลนปท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (พ.ค. - ส.ค. 2563)                                                             172 
 

Abstract 
 
  The purpose of this study are: 1. to study the demographic factors whether can affect passengers’ 
satisfaction and service quality of van services at the Thai-Lao First Friendship Bridge; 2. to study important 
factors and qualitative factors that can affect passengers’ satisfaction and service quality of van services the 
Thai-Lao First Friendship Bridge. The research tool of the study is questionnaires which have been directly 
distributed to 385 van service customers for finding prospective results. The statistics used in this study are  
T-test, ANOVA and Multiple Regression. The results of the study revealed that: 1. the different demographic 
factors such as nationality, occupation and average monthly income can influence passengers’ satisfaction and 
service quality of van services. The factors influencing passengers’ satisfaction of van service at the Thai-Lao 
First Friendship Bridge, Nong Khai-Vientiane Capital were mainly personnel, followed by the process of service 
and facilities respectively and the factors influencing  the  service quality of van service at the Thai-Lao First 
Friendship Bridge, Nong Khai-Vientiane Capital were mainly perceptional ability, followed by reliability, 
understanding other people’s minds, confidence and reaction to customers’ need respectively. From these 
results, it is suggested that van service providers should train all employees in-charge to provide the same 
standard of service and serviced mind. For practical recommendations, this study should focus more on factors 
influencing passengers’ decision making to use van service which would be a useful guideline for improving and 
developing van service meeting the needs of customers in the future. 
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1. บทนํา 
 

สะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงแรก (1st Thai-Lao Friendship Bridge; ຂົວມິດຕະພາບລາວ-ໄທ I) เปนสะพานขาม
แมนํ้าโขงขนาดใหญแหงแรก โดยเช่ือมตอเทศบาลเมืองหนองคายเขากับ นครหลวงเวียงจันทน ประเทศลาว หรือ ทานาแลง-
หนองคาย นอกจากน้ียังมีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 2 ดวย ตัวสะพานมีความยาว 1,170 เมตร มีทางรถ 2 ชองจราจร 
ทางเดิน 2 ชองทาง และทางรถไฟกวาง 1.000 เมตร 1 ราง (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย จังหวัดหนองคาย, 2563)  ทําใหการ
คมนาคม การขนสงผูโดยสารมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เขาถึงงาย เปนปจจัยท่ีจะสนับสนุนใหมีการเดินทางมากข้ึน สงผลใหมีการ
กระจายความเจริญ มีการเดินทางทองเท่ียวมากข้ึน จึงทําใหนักทองเท่ียวมีแนวโนมท่ีจะเขามาทองเท่ียวในนครหลวงเวียงจันทน
มากข้ึน (สิทธา คําประสิทธ์ิ, 2559) โดยสังเกตไดจากสถิติรถยนตและผูโดยสารเดินทางเขา-ออก ณ สะพานมิตรภาพไทย-ลาว  
แหงท่ี 1 มีจํานวนผูโดยสาร ระหวางป 2559-2562 ประมาณปละ 2,500,000 คน จึงทําใหเกิดธุรกิจรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ  
ใหเชาจํานวนเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนตามสภาพเศรษฐกิจและคานิยม โดยลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริหารรถตูรอยละ 80 เปนนักทองเท่ียว
และรอยละ 20 เปนลูกคาภายในประเทศ ทําใหธุรกิจรถเชาไดแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแกคนขับรถเปนเจาของรถตู   
และการจดทะเบียนแบบบริษัทบริษัทรถเชาและจางพนักงานขับ (ศุลกากรหนองคาย, 2562)    
  จากสถานการณดังกลาวบริษัทรถเชาไดมีการแขงขันท่ีรุนแรงมาก ดังเชนความนิยมในการเลือกเชารถของลูกคา 
ท่ีปรับเปลี่ยนไปตามความนิยมในแตละยุค ผูประกอบการจะตองปรับเปลี่ยนรูปแบบใหตรงกับความตองการของตลาดตลอดเวลา 
เชน รถตองใหม ใชยี่หอรถตามความนิยม ไมวาจะเปน รถฮุนได สตาเลท รถตูโตโยตา ไฮเอซ ทําใหผูประกอบการมีตนทุนท่ีสูง  
สวนผลตอบแทนน้ันเปนแบบระยะยาว จากการท่ีมีนักทองเท่ียวมาเท่ียวประเทศลาวเปนจํานวนมาก จึงเปนชองทางใหธุรกิจบริการ
เชารถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย–นครหลวงเวียงจันทน  มีความหลากหลาย ทําใหผูใชบริการ 
มีโอกาสไดเลือกใชบริการรถตูอยางหลากหลายเชนกัน ผูประกอบการจําเปนจะตองปรับตัวในดานการใหบริการความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเชารถตูรับจาง ซึ่งสงผลตอภาพลักษณ ของผู ประกอบการ รถตูเปนอยางยิ่ง (ศุลกากรหนองคาย, 2562) 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%82%E0%B8%82%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%99%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A7
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E_%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2-%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A7_%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_2
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ดังน้ันผูใหบริการรถตูจึงตองแขงขันกับผูใหบริการบริการรถเชาบริษัทอ่ืน เน่ืองจากลูกคามีความตองการเปลี่ยนไปตาม
ความนิยม จึงทําใหผูใหบริการรถตูตัดราคากันเองเพ่ือใหไดลูกคา ดังน้ันการสรางความพึงพอใจในการใหบริการจึงสําคัญ ผูวิจัยจึง
สนใจศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเชารถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย–นครหลวง
เวียงจันทน เน่ืองจากการแขงขันท่ีรุนแรงและการตัดราคามีผลเสียตอผูประกอบการและอาจรวมถึงความประทับใจของ
นักทองเท่ียวและอุตสาหกรรมรถเชาในภาพรวม ซึ่งจําเปนจะตองอาศัยปจจัยหลายดานประกอบกันเพ่ือใหธุรกิจหรอืกิจการอยูได
และประสบความสําเร็จ 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยประชากรศาสตรวามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 
แตกตางกัน 
2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการใหบริการรถตูรับจาง ท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 
หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน 
2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 
1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน 

 

3. ทบทวนวรรณกรรม 
 
3.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกประทับใจหรือผิดหวังของแตละบุคคลซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ประสิทธิภาพหรือผลลพัธท่ีเคยมีประสบการณสมัผัสกับสิง่น้ัน ซึ่ง วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2553) กลาววา ความพึงพอใจของแตละ
บุคคลสามารถวัดและเรียงลําดับตามความชอบไดตามอรรถประโยชน (Utility Function) ซึ่งประกอบดวย ดัชนีการวัดคุณภาพ
ดานตางๆ ดังเชนการวัดการใหบริการรถโดยสารผูใชบริการจะวัดไดจาก  1. อัตราคาโดยสาร 2. ระยะเวลาในการเดินทาง  
3. ลักษณะการใหบริการของผูใหบริการบนรถโดยสาร 4. ความปลอดภัยในการใหบริการ 5.3 ความสะดวกสบายในขณะใชบริการ 
6. ความเช่ือถือไดของการใหบริการ 7. ความสะดวกในการเขามาใชบริการ 8. ผูใหบริการบนรถ ไมวาจะเปน พนักงานขับรถ และ
พนักงานเก็บคาโดยสาร สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกประทับใจของผูรับบริการ (ผูโดยสาร) จากการใชบริการของ 
ผูประกอบในการใหบริการ 

   
 3.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  กันตสินี แสนสวัสดิ์ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอการใหบริการรถตูโดยสารสารธารณะ 
กรณีศึกษา:สายปกธงชัย – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในดานบุคลากร อยูใน ระดับมาก, ดานข้ันตอน
การใหบริการ อยูในระดับปานกลาง, ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก, ดานความปลอดภัย อยูในระดับมาก,  
ดานราคา อยูในระดับมาก, ดานสภาพรถตู อยูในระดับมากขอมูลดานความคาดหวัง พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในดาน
บุคลากร อยูในระดับมากท่ีสุด, ดานข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก, ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก,  
ดานความปลอดภัย อยูในระดับมากท่ีสุด, ดานราคา อยูในระดับมาก, ดานสภาพรถตู อยูในระดับมากปจจัยสวนบุคคลท่ีมี
ความสัมพันธกับการบริการท่ีไดรับจริงและความคาดหวังตอการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ ในเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพในปจจุบัน รายได และภูมิลําเนา ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการเดินทางแตกตาง
กัน มีผลตอการบริการท่ีไดรับจริงและความคาดหวังตอการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ ในเรื่อง วัตถุประสงคท่ีใชบริการ 
ความถ่ีในการใชบริการ ชวงเวลาท่ีเลือกใชบริการ สภาพการจราจรขณะท่ีใชบริการ สัมภาระในการเดินทาง และจํานวนผูรวม
เดินทาง ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากน้ี จากการศึกษางานวิจัยของ สุธินี ผลพานิช (2556) ไดทําการศึกษาความ 
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พึงพอใจของผูใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 1. ผูใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการ
กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจดาน
ราคามากท่ีสุด 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใช บริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของผูใชบริการ พบวา เพศอายุ อาชีพ ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร  
ไมแตกตางกัน สวนรายไดตอเดือน และจํานวนใชบริการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการ
กรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
  อีกท้ัง จากการศึกษางานวิจัยของ ลําไพ โยทะการี (2556) ท่ีไดทําการศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถตูโดยสาร สาธารณะประจําทางจังหวัดขอนแกน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพบริการความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถตูโดยสาร สาธารณะประจําทางจังหวัดขอนแกน  พบวา ปจจัยท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความ พึงพอใจ ไดแกปจจัย
ดังตอไปน้ี 1. ดานความสะดวกสบายคือไมตองรอนาน มีความสะดวกในการเดินทาง งายตอการใชบรกิาร และมีความเปนสวนตัว 
2. ดานความปลอดภัย คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง ความนาเช่ือถือของพนักงานขับรถ และมารยาทในการขับรถตู 
บนทองถนน 3. ดานความรวดเร็วคือ ความรวดเร็วในการเดินทางรถตู มีความตรงตอเวลาในการเขา – ออก และไมเสียเวลานานใน
ข้ันตอนการใชบริการ 4. ดานสภาพของรถตูโดยสารคือสภาพของรถตูมีความสมบูรณแข็งแรงท้ังภายในและภายนอก ความสะอาด
ภายในของรถตูและความใหมของรถตู ความพึงพอใจของผูใชบริการรถตูในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สามารถ
เรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือ ดานความ สะดวกสบายดานความรวดเร็วดานสภาพของรถตูโดยสารและดาน
ความปลอดภัย และตามท่ี พรชัย สิงหมณี (2553) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบรกิารของรถตูสายหวยยอด 
– ตรัง อําเภอหวยยอด จังหวัดตรงั  พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการของรถตูสายหวยยอด – ตรัง ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง คาเฉลี่ย 2.86 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางทุกดานโดยมี
ความพึงพอใจปานกลางดานการบริการของเจาหนาท่ีดานการดําเนินการตามบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ ดานแผนการจดัการ
เดินรถ ดานระบบการใหบริการ และดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม ตามลําดับ 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีมีเพศ 
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ อายุ แตกตางกัน มีความพึงพอใจ 
ตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 และผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการ
แตกตางกันในทุกดานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
  จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงไดพัฒนาสมมติฐาน ท้ังสิ้น 3 ขอ ไดแกสมมติฐานท่ี 1 ปจจัย
ประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน 
โดยอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ สุธินี ผลพานิช (2556) และ พรชัย สิงหมณี (2553) สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง 
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน โดยอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ 
กันตสินี แสนสวัสดิ์ (2560) และ สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน โดยอางอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ พรชัย สิงหมณี (2553) 
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 3.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
4. วิธีดําเนินการวิจัย 
 
  ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก  ผูใชบริการของผูประกอบการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-  
ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย –นครหลวงเวียงจันทน  จํานวน 385 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ไดคาความเช่ือมั่น 0.961 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมตัวอยาง 
จํานวนอยางนอย 385 ตัวอยาง และทําการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน เปนการวิเคราะหและทดสอบสมมติฐาน
ของกลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิต ิไดแก Independent Sample T-Test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) และการวิเคราะหสมการถดถอย เชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression)   
 

5. ผลการวิจัย 
 
  จากผลการศึกษาสามารถสรปุปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาวแหง
ท่ี 1 ได ดังน้ี ตารางท่ี 1 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ี
สะพานมติรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา พบวาไมแตกตางกัน ดังตารางท่ี 1 

ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการเดินทาง 
(1) เหตุผลในการเดินทาง 
(2) ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง 
(3) ชวงเวลาท่ีใชบริการ 
(4) ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการรถตู

รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว 

แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวง

เวียงจันทน 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 
(1) เพศ (Sex) 
(2) อายุ (Age) 
(3) สัญชาต ิ(Nationality) 
(3) ระดับการศึกษา (Education) 
(4) อาชีพ (Occupation) 
(5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (Income) 

 

คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง 
(1) ดานความสามารถท่ีสัมผสัได 
(2) ดานความนาเช่ือถือได 
(3) ดานการสนองตอบตอความตองการของ
ผูรับบริการ 
(4) ดานความมั่นใจได 
(5) ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห Independent Sample T-Test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
             (One-Way ANOVA) 

ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการเดินทาง ปจจัยประชากรศาสตร นัยสําคัญทางสถิติ สถิติท่ีใช 
ดานกระบวนการใหบริการ เพศ .637 Independent 

Sample T-Test 
ดานบุคลากร เพศ .242 Independent 

Sample T-Test 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพศ .540 Independent 

Sample T-Test 
ดานกระบวนการใหบริการ อาย ุ .959 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร อาย ุ .356 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาย ุ .694 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ สัญชาต ิ .680 Independent 

Sample T-Test 
ดานบุคลากร สัญชาต ิ .018* (สัญชาติลาว (mean = 3.95) > 

สัญชาตไิทย (mean = 3.74)) 
Independent 

Sample T-Test 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก สัญชาต ิ .046* (สัญชาติลาว (mean = 3.60) > 

สัญชาตไิทย (mean = 3.44)) 
Independent 

Sample T-Test 
ดานกระบวนการใหบริการ ระดับการศึกษา .468 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ระดับการศึกษา .257 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับการศึกษา .104 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ อาชีพ .257 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร อาชีพ .058 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาชีพ .008* (รับราชการ (mean = 3.64) > 

พนักงานรัฐวิสากิจ (mean = 3.51)) 
One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการใหบริการ รายไดเฉลี่ยตอเดือน .534 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร รายไดเฉลี่ยตอเดือน .524 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รายไดเฉลี่ยตอเดือน .031* (40,001 บาท ข้ึนไป (mean = 

3.53) > 30,001 - 40,000 บาท (mean 
= 3.35)) 

One-Way ANOVA 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 2 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน

มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง ท่ีแตกตางกัน สงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สวนปจจัยชวงเวลาท่ีใชบริการ และระยะเวลาท่ีรอใหบริการ พบวาไมแตกตางกัน ดังตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการ

เดินทาง 
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตู

รับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาวแหง
ท่ี 1 

นัยสําคัญทางสถิติ สถิติท่ีใช 

ดานกระบวนการใหบริการ เหตุผลในการเดินทาง .297 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร เหตุผลในการเดินทาง .011* (เดินทางตอไปยัง 

วังเวียง/หลวงพระบาง (mean 
= 3.92) > ประกอบธุรกิจ/
คาขาย (mean = 3.63)) 

One-Way ANOVA 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เหตุผลในการเดินทาง .766 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .053 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .049* (ทุกวัน (mean = 

4.08) > ต่ํากวาเดือนละ 1-2 
ครั้ง (mean = 3.73)) 

One-Way ANOVA 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .125 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ .619 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ชวงเวลาท่ีใชบริการ .431 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ชวงเวลาท่ีใชบริการ .921 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .217 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .558 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .738 One-Way ANOVA 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 3 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพในการใหบริการรถตูรบัจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสามารถพยากรณทํานายคุณภาพ
ในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 
ดังตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทย-ลาวแหงท่ี 1 

คาสัมประสิทธิ ์
(Beta) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SE 

T-Test นัยสําคัญ
ทางสถิติ 

คาคงท่ี (constant) 1.046 .127 8.251 .000* 
ดานความสามารถท่ีสัมผัสได (X1)  .025 .028 .887 .376 
ดานความนาเช่ือถือได (X2) .132 .034 3.851 .000* 
ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ (X3) .059 .034 1.751 .081 
ดานความมั่นใจได (X4) .249 .037 6.792 .000* 
ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน (X5) .261 .035 7.552 .000* 
R square = 0.545          F = 90.777             Sig =0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง กับ ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 พบวา ดานความนาเช่ือถือได ดานความมั่นใจได และดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน มีนัยสําคัญทางสถิติ
นอยกวา 0.05 แสดงวา ยอมรับสมมติฐานหลัก (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) หมายความวา คุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความสามารถท่ีสัมผัสได และดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ
มากกวา 0.05 แสดงวา ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาวแหงท่ี 1 ไมแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงสามารถสรุปไดวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจาง 
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 (R square = 0.545) และสามารถเขียนสมการถดถอยไดดังน้ี 

 
Y = 1.046 + .025 (X1) +.132 (X2) + .059 (X3) + .249 (X4) +.261 (X5) 
โดยท่ี  Y  คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 

X1 คือ ดานความสามารถท่ีสัมผัสได 
X2 คือ ดานความนาเช่ือถือได 
X3 คือ ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ 
X4 คือ ดานความมั่นใจได 
X5 คือ ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 

 

6. อภิปรายผลการวิจัย 
 

จากการศึกษา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 สามารถแยกเปนดานตางๆ  
ไดดังน้ี คุณภาพในการใหบริการรถตูรบัจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความสามารถท่ีสัมผัสได โดยรวมอยูในระดับ
มาก  พบวา สถานีขนสงโดยสารมีหองนํ้าท่ีมีความสะอาด อีกท้ังมีจํานวนเพียงพอกับผูมาใชบริการ และสภาพภายในรถตูโดยสารมี
ความสะอาด/ไมมีกลิ่นเหม็น จึงควรมีการมุงเนนความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐานุตรา   จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึง
พอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสาร
จังหวัดสระบุรี พบวา ดานความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ความมั่นใจได 
และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากมีการบริการหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและเพียงพอตอการใหบริการ  คุณภาพ
ในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความนาเช่ือถือได โดยรวมอยูในระดับมาก  พบวา พนักงานมี
ความตรงตอเวลาในการปฏิบัติหนาท่ี อีกท้ังยังมีระบบการคิดคาโดยสารท่ีมีความเปนมาตรฐาน และรถตูโดยสารเขา-ออกสถานีตรง
ตามเวลาท่ีกําหนด จึงควรมีการมุงเนนการทํางานท่ีตรงตอเวลาในการทํางานเปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของ
บริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ความมั่นใจได และความเขาถึงจติใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานการทํางานท่ีตรงตอเวลาในการทํางาน และมีรถยนต
โดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด เขาออกตรงตามเวลาท่ีกําหนด  คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ
ไทยลาว แหงท่ี 1 ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง พบวา พนักงานมีความเต็มใจ
ใหความชวยเหลือทุกครั้งท่ีมาขอใชบริการและมีความตั้งใจในการทําหนาท่ีเปนอยางดี  อีกท้ังตารางเวลาเดินทางของรถตูรับจาง  
มีความสะดวกตอการใชบริการ จึงควรมีการมุงเนนการคํานึงถึงความสะอาดเรียบรอย หองนํ้าถูกสุขลักษณะ เนนความหรูหราของ
ยานพาหนะ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา เปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นันปภัสร บุตราช 
(2560) ไดศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารประจาทางและสายการบินตนทุนต่ํา พบวา 
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ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ อยูในระดับปานกลาง เน่ืองจากพนักงานมีการคํานึงถึงความสะอาดเรียบรอย 
หองนํ้าถูกสุขลักษณะ เนนความหรูหราของยานพาหนะ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ทําใหมีความสะดวกตอการใช
บริการ  คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความมั่นใจได โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
พบวา พนักงานท่ีใหบริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี  อีกท้ังสภาพของรถยนตโดยสารมีความปลอดภัยในการเดินทาง และระบบข้ันตอน
การใหบริการมีความเปนมาตรฐาน จึงควรมีการมุงเนนใหพนักงานมีการชวยเหลือลูกคาไดเปนอยางดี และมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคา
ดวย รถใหมีความปลอดภัย ไมประมาทเปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ   ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีได
ศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานี
ขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนในระดับปานกลาง  เน่ืองจากพนักงานมีการ
ชวยเหลือลูกคาไดเปนอยางดี และมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคาดวย รถใหมีความปลอดภัย ไมประมาท การกําหนดอัตราความเร็วท่ีมี
ความเหมาะสม เปนตน คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 
โดยรวมอยูในระดับมาก  พบวา พนักงานมีการดูแลเอาใจใสผูใชบริการอยางใกลชิดและพนักงานใหบริการดวยความเอาใจใสในงาน
บริการดี อีกท้ังขอมูลท่ีมีการเผยแพรประชาสัมพันธตรงกับความตองการ จึงควรมีการมุงเนนใหพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอ
ลูกคาไดเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
ของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความเขาถึง
จิตใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอลูกคาไดเปนอยางดี  
 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการ สามารถแยกเปนรายดาน ไดดังน้ี 

 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก พบวา บริษัทรถเชามีการใหบริการท่ี

เปนมาตรฐานเดียวกันซึ่งไมเลือกปฏิบัต ิ อีกท้ังมีข้ันตอนในการใหบริการชัดเจน และคาใชจายในการใหบริการของบริษัทรถเชามี
ความเหมาะสม จึงควรพัฒนาดานกระบวนการใหบริการโดยมุงเนนมาตรฐานการใหบริการและการมีคาใชจายอยางเหมาะสมและ
ทําใหผูใชบริการรูสึกคุมคาท่ีใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอ
การใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟา
มหานคร (MRT) ในดานตางๆ โดยรวมอยูในระดับมาก เน่ืองจากรถไฟฟามหานคร (MRT) มีมาตรฐานในการใหบริการ และมี
คาใชจายท่ีเหมาะสมกับการเดินทาง  ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานบุคลากร โดยรวมอยูในระดับมาก พบวา บุคลากรของ
บริษัทรถเชาใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน อีกท้ังมีบุคลิกภาพท่ีดีและการวางตัวอยางเหมาะสม โดยท่ีบริษัท
รถเชามีบุคคลากรเพียงพอตอการใหบริการอยูเสมอ จึงควรพัฒนาบุคลากรใหมีการบริการอยางเพียงพอ และรักษามาตรฐานการ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพ่ือรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อาริยา หมัดหลี  
(2559)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางของบริษัท วีระกร จํากัด เสนทางหาดใหญ-สุไหงโกลก พบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง รถโดยสารประจําทางของบริษัท วีระกร จํากัด เสนทางหาดใหญ-สุไหงโกลก 
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เน่ืองจากรถโดยสารประจําทางมีบุคลากรใหการบริการท่ีเพียงพอ และมีการใหบริการท่ีดีเหมาะสม  
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับปานกลาง พบวา บริษัทรถเชามีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน หองนํ้า ตูโทรศัพท ตูเอทีเอ็ม รานคา ไวบริการผูโดยสารอยางเพียงพอ อีกท้ังยังมีอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ  
ในอาคารท่ีพักผูโดยสารอยูในสภาพพรอมใชงาน และอาคารท่ีพักผูโดยสารและบริเวณโดยรอบมีความสะอาดไมมีมลพิษ จึงควร
พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกในการเดินทางเปนประจํา และดําเนินการตอเน่ือง 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็เก่ียวกับความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) ในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก อยูในระดับปานกลาง เน่ืองจากสถานีรถไฟฟามีสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกใน
การเดินทาง  
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ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
1. ปจจัยประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาว

แหงท่ี 1 แตกตางกัน  พบวา  สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะ การท่ีผูใชบริการ 
มีสัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนน้ัน จะมีความตองการตามคุณลักษณะของแตละบุคคลท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังแตกตาง
กัน จึงสงผลตอความพึงพอใจแตกตางกัน จึงควรจะมีกําหนดกลยุทธทางการตลาดโดยใชสิ่งอํานวยความสะดวกหรือตั๋วราคาพิเศษ
สําหรับลูกคาท่ีมีสัญชาติ และอาชีพ ท่ีอาจจะไดรับบริการเพ่ิมเติมแบบพิเศษและแบบเฉพาะเจาะจงแตกตางกันกับลูกคาผูใชบริการ
ท่ัวไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร 
(MRT) พบวา มีสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกในการเดินทาง 

2. ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 
แตกตางกัน  พบวา เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะวา ลูกคาท่ี
มีเหตุผลในการเดินทางมักจะมีความตองการความเร็วในการเดินทางท่ีแตกตางกันตามเหตุผลของแตละบุคคล อีกท้ังความถ่ีในการ
ใชบริการรถตูรับจางน้ัน สําหรับลูกคาท่ีเคยใชบอยครั้ง กับเคยใชนาน ๆ ครั้ง จะมีความรูสึกและประสบการณท่ีแตกตางกัน  
จึงสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  
ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง  
ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืน เปนสิ่งท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

3. คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหง
ท่ี 1 แตกตางกัน พบวา คุณภาพในการใหบรกิารรถตูรบัจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ 
ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสามารถพยากรณทํานายคุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 ท้ังน้ีอาจเปน
เพราะวาดานความสามารถท่ีสัมผัสได ดานความนาเช่ือถือได ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ ดานความมั่นใจ
ได และดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวมทุกดาน ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) พบวา  
ความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการน้ันลวนไดรับอิทธิพลมาจากคุณภาพการใหบริการ  ผูใชบริการสวนใหญ เปนเพศหญิง 
อายุ 41-50 ป มีสัญชาติไทย จบระดับการศึกษาอนุปริญญา หรือ ปวส. ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001 บาท/เดือน ซึ่งสวนใหญใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 เพราะตองการทองเท่ียว นอกจากน้ี 
ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และพึงพอใจการใหบริการรถตูรับจางอยูในระดับมากเชนกัน 
และปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดแก สัญชาติ อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง  และคุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ขอเสนอแนะจากการศึกษา   
1. จากผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และพึงพอใจการใหบริการ

รถตูรับจางอยูในระดับมากเชนกัน ดังน้ัน เพ่ือรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการและสรางความพึงพอใจอยางตอเน่ือง 
ผูประกอบการรถตูรับจาง จึงควรทําการฝกอบรมพนักงานเพ่ือรักษามาตรฐานการใหบริการตอไป และเปนการพัฒนาคุณภาพใน
การใหบริการใหดียิ่งข้ึน 

2. จากผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความตองการคุณภาพการใหบริการดานบุคลากร และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
อยางมีนัยสําคัญ ดังน้ัน ผูประกอบการรถตูรับจาง จึงควรมีการปรับปรุงการใหบริการจากบุคลากร และปรับปรุงสิ่งอํานวยความ
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สะดวกอยูเสมอ เชน พนักงานควรพูดจาสุภาพ เหมาะสม ตลอดจนมีการประชาสัมพันธขอมูลใหผูรับบริการไดทราบ เพ่ือใหเกิด
ความประทับใจเพราะพนักงานมีอิทธิพลเปนอยางมากในการใหบริการ 

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

1. ควรทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการรถตูและรถโดยสารของผูโดยสาร กรณีศึกษาจุด ผานแดน
สะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําการตลาดของผูประกอบการใหกลุมผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช
บริการไดในทันที 

2. ควรทําการศึกษา เพ่ิมเติมเก่ียวกับตัวแปรอ่ืนๆ เชน ปจจัยประชากรศาสตรของแตละกลุมลูกคาจําแนกตามสัญชาติ 
ระดับรายไดและความคาดหวังของผูใชบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ อาจสงผลตอการวิจัยท่ีชัดเจนข้ึน และสามารถนํามาพัฒนา
ปรับปรุง การใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด 
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