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บทคัดยอ 
 
  การศึกษาครั้งมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรวามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรบัจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 2. ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ 
พึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ กลุมตัวอยางท่ีใชบริการรถตูรับจาง 385 คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติในการศึกษาครั้งน้ีไดแก T-test  ANOVA และ Multiple Regression ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยประชากรศาสตร ไดแก สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการใหบริการรถตูรับจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน อันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมา คือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ และปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ สวนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ 
พึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน อันดับแรกคือ ปจจัยดาน
ความสามารถท่ีสัมผัสได รองลงมาดานความนาเช่ือถือได ปจจัยดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน ปจจัยดานความมั่นใจได  และปจจัย
ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ ตามลําดับ จากการศึกษาครั้งน้ีทําใหสามารถเสนอแนวทางการปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน คือ ผูประกอบการรถตูรับจาง
ควรมีการฝกอบรมใหพนักงานทุกคนเพ่ือใหมีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน และการบริการดวยใจ และผูประกอบการรถตู
รับจางควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการรถตูรับจางเพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการรถตู
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต  
 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบริการ, รถตูรับจาง, สะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี 1 
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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 แหงแรก (1st Thai-Lao Friendship Bridge; ຂົວມິດຕະພາບລາວ-ໄທ I) เปนสะพานขาม
แมนํ้าโขงขนาดใหญแหงแรก โดยเช่ือมตอเทศบาลเมืองหนองคายเขากับ นครหลวงเวียงจันทน ประเทศลาว หรือ ทานาแลง-
หนองคาย นอกจากน้ียังมีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 2 ดวย ตัวสะพานมีความยาว 1,170 เมตร มีทางรถ 2 ชองจราจร 
ทางเดิน 2 ชองทาง และทางรถไฟกวาง 1.000 เมตร 1 ราง (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย จังหวัดหนองคาย, 2563)  ทําใหการ
คมนาคม การขนสงผูโดยสารมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เขาถึงงาย เปนปจจัยท่ีจะสนับสนุนใหมีการเดินทางมากข้ึน สงผลใหมีการ
กระจายความเจริญ มีการเดินทางทองเท่ียวมากข้ึน จึงทําใหนักทองเท่ียวมีแนวโนมท่ีจะเขามาทองเท่ียวในนครหลวงเวียงจันทน
มากข้ึน (สิทธา คําประสิทธ์ิ, 2559) โดยสังเกตไดจากสถิติรถยนตและผูโดยสารเดินทางเขา-ออก ณ สะพานมิตรภาพไทย-ลาว  
แหงท่ี 1 มีจํานวนผูโดยสาร ระหวางป 2559-2562 ประมาณปละ 2,500,000 คน จึงทําใหเกิดธุรกิจรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ  
ใหเชาจํานวนเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนตามสภาพเศรษฐกิจและคานิยม โดยลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริหารรถตูรอยละ 80 เปนนักทองเท่ียว
และรอยละ 20 เปนลูกคาภายในประเทศ ทําใหธุรกิจรถเชาไดแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแกคนขับรถเปนเจาของรถตู   
และการจดทะเบียนแบบบริษัทบริษัทรถเชาและจางพนักงานขับ (ศุลกากรหนองคาย, 2562)    
  จากสถานการณดังกลาวบริษัทรถเชาไดมีการแขงขันท่ีรุนแรงมาก ดังเชนความนิยมในการเลือกเชารถของลูกคา 
ท่ีปรับเปลี่ยนไปตามความนิยมในแตละยุค ผูประกอบการจะตองปรับเปลี่ยนรูปแบบใหตรงกับความตองการของตลาดตลอดเวลา 
เชน รถตองใหม ใชยี่หอรถตามความนิยม ไมวาจะเปน รถฮุนได สตาเลท รถตูโตโยตา ไฮเอซ ทําใหผูประกอบการมีตนทุนท่ีสูง  
สวนผลตอบแทนน้ันเปนแบบระยะยาว จากการท่ีมีนักทองเท่ียวมาเท่ียวประเทศลาวเปนจํานวนมาก จึงเปนชองทางใหธุรกิจบริการ
เชารถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย–นครหลวงเวียงจันทน  มีความหลากหลาย ทําใหผูใชบริการ 
มีโอกาสไดเลือกใชบริการรถตูอยางหลากหลายเชนกัน ผูประกอบการจําเปนจะตองปรับตัวในดานการใหบริการความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเชารถตูรับจาง ซึ่งสงผลตอภาพลักษณ ของผู ประกอบการ รถตูเปนอยางยิ่ง (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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ดังน้ันผูใหบริการรถตูจึงตองแขงขันกับผูใหบริการบริการรถเชาบริษัทอ่ืน เน่ืองจากลูกคามีความตองการเปลี่ยนไปตาม
ความนิยม จึงทําใหผูใหบริการรถตูตัดราคากันเองเพ่ือใหไดลูกคา ดังน้ันการสรางความพึงพอใจในการใหบริการจึงสําคัญ ผูวิจัยจึง
สนใจศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเชารถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย–นครหลวง
เวียงจันทน เน่ืองจากการแขงขันท่ีรุนแรงและการตัดราคามีผลเสียตอผูประกอบการและอาจรวมถึงความประทับใจของ
นักทองเท่ียวและอุตสาหกรรมรถเชาในภาพรวม ซึ่งจําเปนจะตองอาศัยปจจัยหลายดานประกอบกันเพ่ือใหธุรกิจหรอืกิจการอยูได
และประสบความสําเร็จ 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยประชากรศาสตรวามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 
แตกตางกัน 
2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการใหบริการรถตูรับจาง ท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 
หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน 
2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 
1 หนองคาย-นครหลวงเวียงจันทน 

 

3. ทบทวนวรรณกรรม 
 
3.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกประทับใจหรือผิดหวังของแตละบุคคลซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ประสิทธิภาพหรือผลลพัธท่ีเคยมีประสบการณสมัผัสกับสิง่น้ัน ซึ่ง วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2553) กลาววา ความพึงพอใจของแตละ
บุคคลสามารถวัดและเรียงลําดับตามความชอบไดตามอรรถประโยชน (Utility Function) ซึ่งประกอบดวย ดัชนีการวัดคุณภาพ
ดานตางๆ ดังเชนการวัดการใหบริการรถโดยสารผูใชบริการจะวัดไดจาก  1. อัตราคาโดยสาร 2. ระยะเวลาในการเดินทาง  
3. ลักษณะการใหบริการของผูใหบริการบนรถโดยสาร 4. ความปลอดภัยในการใหบริการ 5.3 ความสะดวกสบายในขณะใชบริการ 
6. ความเช่ือถือไดของการใหบริการ 7. ความสะดวกในการเขามาใชบริการ 8. ผูใหบริการบนรถ ไมวาจะเปน พนักงานขับรถ และ
พนักงานเก็บคาโดยสาร สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกประทับใจของผูรับบริการ (ผูโดยสาร) จากการใชบริการของ 
ผูประกอบในการใหบริการ 

   
 3.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  กันตสินี แสนสวัสดิ์ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอการใหบริการรถตูโดยสารสารธารณะ 
กรณีศึกษา:สายปกธงชัย – อนุสาวรียชัยสมรภูมิ พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในดานบุคลากร อยูใน ระดับมาก, ดานข้ันตอน
การใหบริการ อยูในระดับปานกลาง, ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก, ดานความปลอดภัย อยูในระดับมาก,  
ดานราคา อยูในระดับมาก, ดานสภาพรถตู อยูในระดับมากขอมูลดานความคาดหวัง พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในดาน
บุคลากร อยูในระดับมากท่ีสุด, ดานข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก, ดานการอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก,  
ดานความปลอดภัย อยูในระดับมากท่ีสุด, ดานราคา อยูในระดับมาก, ดานสภาพรถตู อยูในระดับมากปจจัยสวนบุคคลท่ีมี
ความสัมพันธกับการบริการท่ีไดรับจริงและความคาดหวังตอการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ ในเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพในปจจุบัน รายได และภูมิลําเนา ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการเดินทางแตกตาง
กัน มีผลตอการบริการท่ีไดรับจริงและความคาดหวังตอการใชบริการรถตูโดยสารสาธารณะ ในเรื่อง วัตถุประสงคท่ีใชบริการ 
ความถ่ีในการใชบริการ ชวงเวลาท่ีเลือกใชบริการ สภาพการจราจรขณะท่ีใชบริการ สัมภาระในการเดินทาง และจํานวนผูรวม
เดินทาง ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากน้ี จากการศึกษางานวิจัยของ สุธินี ผลพานิช (2556) ไดทําการศึกษาความ 
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พึงพอใจของผูใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 1. ผูใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการ
กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจดาน
ราคามากท่ีสุด 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใช บริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลท่ัวไป
ของผูใชบริการ พบวา เพศอายุ อาชีพ ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการกรุงเทพมหานคร  
ไมแตกตางกัน สวนรายไดตอเดือน และจํานวนใชบริการท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการรถตูโดยสารรวมบริการ
กรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
  อีกท้ัง จากการศึกษางานวิจัยของ ลําไพ โยทะการี (2556) ท่ีไดทําการศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถตูโดยสาร สาธารณะประจําทางจังหวัดขอนแกน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพบริการความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรถตูโดยสาร สาธารณะประจําทางจังหวัดขอนแกน  พบวา ปจจัยท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความ พึงพอใจ ไดแกปจจัย
ดังตอไปน้ี 1. ดานความสะดวกสบายคือไมตองรอนาน มีความสะดวกในการเดินทาง งายตอการใชบรกิาร และมีความเปนสวนตัว 
2. ดานความปลอดภัย คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง ความนาเช่ือถือของพนักงานขับรถ และมารยาทในการขับรถตู 
บนทองถนน 3. ดานความรวดเร็วคือ ความรวดเร็วในการเดินทางรถตู มีความตรงตอเวลาในการเขา – ออก และไมเสียเวลานานใน
ข้ันตอนการใชบริการ 4. ดานสภาพของรถตูโดยสารคือสภาพของรถตูมีความสมบูรณแข็งแรงท้ังภายในและภายนอก ความสะอาด
ภายในของรถตูและความใหมของรถตู ความพึงพอใจของผูใชบริการรถตูในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สามารถ
เรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือ ดานความ สะดวกสบายดานความรวดเร็วดานสภาพของรถตูโดยสารและดาน
ความปลอดภัย และตามท่ี พรชัย สิงหมณี (2553) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบรกิารของรถตูสายหวยยอด 
– ตรัง อําเภอหวยยอด จังหวัดตรงั  พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการของรถตูสายหวยยอด – ตรัง ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง คาเฉลี่ย 2.86 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางทุกดานโดยมี
ความพึงพอใจปานกลางดานการบริการของเจาหนาท่ีดานการดําเนินการตามบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ ดานแผนการจดัการ
เดินรถ ดานระบบการใหบริการ และดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม ตามลําดับ 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีมีเพศ 
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ อายุ แตกตางกัน มีความพึงพอใจ 
ตอการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 และผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการ
แตกตางกันในทุกดานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
  จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงไดพัฒนาสมมติฐาน ท้ังสิ้น 3 ขอ ไดแกสมมติฐานท่ี 1 ปจจัย
ประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน 
โดยอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ สุธินี ผลพานิช (2556) และ พรชัย สิงหมณี (2553) สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง 
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน โดยอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ 
กันตสินี แสนสวัสดิ์ (2560) และ สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน โดยอางอิงขอมูลมาจากงานวิจัยของ พรชัย สิงหมณี (2553) 
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 3.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
4. วิธีดําเนินการวิจัย 
 
  ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก  ผูใชบริการของผูประกอบการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-  
ลาว แหงท่ี 1 หนองคาย –นครหลวงเวียงจันทน  จํานวน 385 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ไดคาความเช่ือมั่น 0.961 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมตัวอยาง 
จํานวนอยางนอย 385 ตัวอยาง และทําการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน เปนการวิเคราะหและทดสอบสมมติฐาน
ของกลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิต ิไดแก Independent Sample T-Test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) และการวิเคราะหสมการถดถอย เชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression)   
 

5. ผลการวิจัย 
 
  จากผลการศึกษาสามารถสรปุปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาวแหง
ท่ี 1 ได ดังน้ี ตารางท่ี 1 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ี
สะพานมติรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา พบวาไมแตกตางกัน ดังตารางท่ี 1 

ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการเดินทาง 
(1) เหตุผลในการเดินทาง 
(2) ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง 
(3) ชวงเวลาท่ีใชบริการ 
(4) ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการรถตู

รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว 

แหงท่ี 1 หนองคาย-นครหลวง

เวียงจันทน 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 
(1) เพศ (Sex) 
(2) อายุ (Age) 
(3) สัญชาต ิ(Nationality) 
(3) ระดับการศึกษา (Education) 
(4) อาชีพ (Occupation) 
(5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (Income) 

 

คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง 
(1) ดานความสามารถท่ีสัมผสัได 
(2) ดานความนาเช่ือถือได 
(3) ดานการสนองตอบตอความตองการของ
ผูรับบริการ 
(4) ดานความมั่นใจได 
(5) ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห Independent Sample T-Test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
             (One-Way ANOVA) 

ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการเดินทาง ปจจัยประชากรศาสตร นัยสําคัญทางสถิติ สถิติท่ีใช 
ดานกระบวนการใหบริการ เพศ .637 Independent 

Sample T-Test 
ดานบุคลากร เพศ .242 Independent 

Sample T-Test 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพศ .540 Independent 

Sample T-Test 
ดานกระบวนการใหบริการ อาย ุ .959 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร อาย ุ .356 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาย ุ .694 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ สัญชาต ิ .680 Independent 

Sample T-Test 
ดานบุคลากร สัญชาต ิ .018* (สัญชาติลาว (mean = 3.95) > 

สัญชาตไิทย (mean = 3.74)) 
Independent 

Sample T-Test 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก สัญชาต ิ .046* (สัญชาติลาว (mean = 3.60) > 

สัญชาตไิทย (mean = 3.44)) 
Independent 

Sample T-Test 
ดานกระบวนการใหบริการ ระดับการศึกษา .468 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ระดับการศึกษา .257 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับการศึกษา .104 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ อาชีพ .257 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร อาชีพ .058 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาชีพ .008* (รับราชการ (mean = 3.64) > 

พนักงานรัฐวิสากิจ (mean = 3.51)) 
One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการใหบริการ รายไดเฉลี่ยตอเดือน .534 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร รายไดเฉลี่ยตอเดือน .524 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รายไดเฉลี่ยตอเดือน .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 ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน

มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง ท่ีแตกตางกัน สงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สวนปจจัยชวงเวลาท่ีใชบริการ และระยะเวลาท่ีรอใหบริการ พบวาไมแตกตางกัน ดังตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
ปจจัยท่ีเกี่ยวกับการ

เดินทาง 
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตู

รับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาวแหง
ท่ี 1 

นัยสําคัญทางสถิติ สถิติท่ีใช 

ดานกระบวนการใหบริการ เหตุผลในการเดินทาง .297 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร เหตุผลในการเดินทาง .011* (เดินทางตอไปยัง 

วังเวียง/หลวงพระบาง (mean 
= 3.92) > ประกอบธุรกิจ/
คาขาย (mean = 3.63)) 

One-Way ANOVA 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เหตุผลในการเดินทาง .766 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .053 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .049* (ทุกวัน (mean = 

4.08) > ต่ํากวาเดือนละ 1-2 
ครั้ง (mean = 3.73)) 

One-Way ANOVA 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง .125 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ .619 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ชวงเวลาท่ีใชบริการ .431 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ชวงเวลาท่ีใชบริการ .921 One-Way ANOVA 
ดานกระบวนการใหบริการ ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .217 One-Way ANOVA 
ดานบุคลากร ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .558 One-Way ANOVA 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระยะเวลาท่ีรอใหบริการ .738 One-Way ANOVA 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 3 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพในการใหบริการรถตูรบัจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน พบวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตู
รับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสามารถพยากรณทํานายคุณภาพ
ในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 
ดังตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  
ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทย-ลาวแหงท่ี 1 

คาสัมประสิทธิ ์
(Beta) 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SE 

T-Test นัยสําคัญ
ทางสถิติ 

คาคงท่ี (constant) 1.046 .127 8.251 .000* 
ดานความสามารถท่ีสัมผัสได (X1)  .025 .028 .887 .376 
ดานความนาเช่ือถือได (X2) .132 .034 3.851 .000* 
ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ (X3) .059 .034 1.751 .081 
ดานความมั่นใจได (X4) .249 .037 6.792 .000* 
ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน (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 พบวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง กับ ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพาน
มิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 พบวา ดานความนาเช่ือถือได ดานความมั่นใจได และดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน มีนัยสําคัญทางสถิติ
นอยกวา 0.05 แสดงวา ยอมรับสมมติฐานหลัก (H1) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) หมายความวา คุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความสามารถท่ีสัมผัสได และดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ มีนัยสําคัญทางสถิติ
มากกวา 0.05 แสดงวา ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาวแหงท่ี 1 ไมแตกตางกัน 

ดังน้ัน จึงสามารถสรุปไดวา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจาง 
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 (R square = 0.545) และสามารถเขียนสมการถดถอยไดดังน้ี 

 
Y = 1.046 + .025 (X1) +.132 (X2) + .059 (X3) + .249 (X4) +.261 (X5) 
โดยท่ี  Y  คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 

X1 คือ ดานความสามารถท่ีสัมผัสได 
X2 คือ ดานความนาเช่ือถือได 
X3 คือ ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ 
X4 คือ ดานความมั่นใจได 
X5 คือ ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 

 

6. อภิปรายผลการวิจัย 
 

จากการศึกษา คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 สามารถแยกเปนดานตางๆ  
ไดดังน้ี คุณภาพในการใหบริการรถตูรบัจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความสามารถท่ีสัมผัสได โดยรวมอยูในระดับ
มาก  พบวา สถานีขนสงโดยสารมีหองนํ้าท่ีมีความสะอาด อีกท้ังมีจํานวนเพียงพอกับผูมาใชบริการ และสภาพภายในรถตูโดยสารมี
ความสะอาด/ไมมีกลิ่นเหม็น จึงควรมีการมุงเนนความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐานุตรา   จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึง
พอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสาร
จังหวัดสระบุรี พบวา ดานความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ความมั่นใจได 
และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากมีการบริการหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและเพียงพอตอการใหบริการ  คุณภาพ
ในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความนาเช่ือถือได โดยรวมอยูในระดับมาก  พบวา พนักงานมี
ความตรงตอเวลาในการปฏิบัติหนาท่ี อีกท้ังยังมีระบบการคิดคาโดยสารท่ีมีความเปนมาตรฐาน และรถตูโดยสารเขา-ออกสถานีตรง
ตามเวลาท่ีกําหนด จึงควรมีการมุงเนนการทํางานท่ีตรงตอเวลาในการทํางานเปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของ
บริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ความมั่นใจได และความเขาถึงจติใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานการทํางานท่ีตรงตอเวลาในการทํางาน และมีรถยนต
โดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด เขาออกตรงตามเวลาท่ีกําหนด  คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ
ไทยลาว แหงท่ี 1 ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง พบวา พนักงานมีความเต็มใจ
ใหความชวยเหลือทุกครั้งท่ีมาขอใชบริการและมีความตั้งใจในการทําหนาท่ีเปนอยางดี  อีกท้ังตารางเวลาเดินทางของรถตูรับจาง  
มีความสะดวกตอการใชบริการ จึงควรมีการมุงเนนการคํานึงถึงความสะอาดเรียบรอย หองนํ้าถูกสุขลักษณะ เนนความหรูหราของ
ยานพาหนะ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา เปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นันปภัสร บุตราช 
(2560) ไดศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรถโดยสารประจาทางและสายการบินตนทุนต่ํา พบวา 
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ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ อยูในระดับปานกลาง เน่ืองจากพนักงานมีการคํานึงถึงความสะอาดเรียบรอย 
หองนํ้าถูกสุขลักษณะ เนนความหรูหราของยานพาหนะ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ทําใหมีความสะดวกตอการใช
บริการ  คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความมั่นใจได โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
พบวา พนักงานท่ีใหบริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี  อีกท้ังสภาพของรถยนตโดยสารมีความปลอดภัยในการเดินทาง และระบบข้ันตอน
การใหบริการมีความเปนมาตรฐาน จึงควรมีการมุงเนนใหพนักงานมีการชวยเหลือลูกคาไดเปนอยางดี และมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคา
ดวย รถใหมีความปลอดภัย ไมประมาทเปนประจําและตอเน่ือง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ   ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีได
ศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานี
ขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนในระดับปานกลาง  เน่ืองจากพนักงานมีการ
ชวยเหลือลูกคาไดเปนอยางดี และมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคาดวย รถใหมีความปลอดภัย ไมประมาท การกําหนดอัตราความเร็วท่ีมี
ความเหมาะสม เปนตน คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 ดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน 
โดยรวมอยูในระดับมาก  พบวา พนักงานมีการดูแลเอาใจใสผูใชบริการอยางใกลชิดและพนักงานใหบริการดวยความเอาใจใสในงาน
บริการดี อีกท้ังขอมูลท่ีมีการเผยแพรประชาสัมพันธตรงกับความตองการ จึงควรมีการมุงเนนใหพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอ
ลูกคาไดเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
ของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความเขาถึง
จิตใจของผูอ่ืนในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอลูกคาไดเปนอยางดี  
 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการ สามารถแยกเปนรายดาน ไดดังน้ี 

 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก พบวา บริษัทรถเชามีการใหบริการท่ี

เปนมาตรฐานเดียวกันซึ่งไมเลือกปฏิบัต ิ อีกท้ังมีข้ันตอนในการใหบริการชัดเจน และคาใชจายในการใหบริการของบริษัทรถเชามี
ความเหมาะสม จึงควรพัฒนาดานกระบวนการใหบริการโดยมุงเนนมาตรฐานการใหบริการและการมีคาใชจายอยางเหมาะสมและ
ทําใหผูใชบริการรูสึกคุมคาท่ีใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอ
การใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟา
มหานคร (MRT) ในดานตางๆ โดยรวมอยูในระดับมาก เน่ืองจากรถไฟฟามหานคร (MRT) มีมาตรฐานในการใหบริการ และมี
คาใชจายท่ีเหมาะสมกับการเดินทาง  ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานบุคลากร โดยรวมอยูในระดับมาก พบวา บุคลากรของ
บริษัทรถเชาใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน อีกท้ังมีบุคลิกภาพท่ีดีและการวางตัวอยางเหมาะสม โดยท่ีบริษัท
รถเชามีบุคคลากรเพียงพอตอการใหบริการอยูเสมอ จึงควรพัฒนาบุคลากรใหมีการบริการอยางเพียงพอ และรักษามาตรฐานการ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพ่ือรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อาริยา หมัดหลี  
(2559)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางของบริษัท วีระกร จํากัด เสนทางหาดใหญ-สุไหงโกลก พบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทาง รถโดยสารประจําทางของบริษัท วีระกร จํากัด เสนทางหาดใหญ-สุไหงโกลก 
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เน่ืองจากรถโดยสารประจําทางมีบุคลากรใหการบริการท่ีเพียงพอ และมีการใหบริการท่ีดีเหมาะสม  
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับปานกลาง พบวา บริษัทรถเชามีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน หองนํ้า ตูโทรศัพท ตูเอทีเอ็ม รานคา ไวบริการผูโดยสารอยางเพียงพอ อีกท้ังยังมีอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ  
ในอาคารท่ีพักผูโดยสารอยูในสภาพพรอมใชงาน และอาคารท่ีพักผูโดยสารและบริเวณโดยรอบมีความสะอาดไมมีมลพิษ จึงควร
พัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกในการเดินทางเปนประจํา และดําเนินการตอเน่ือง 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็เก่ียวกับความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) ในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก อยูในระดับปานกลาง เน่ืองจากสถานีรถไฟฟามีสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกใน
การเดินทาง  
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ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
1. ปจจัยประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาว

แหงท่ี 1 แตกตางกัน  พบวา  สัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจาง
ท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะ การท่ีผูใชบริการ 
มีสัญชาติ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนน้ัน จะมีความตองการตามคุณลักษณะของแตละบุคคลท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังแตกตาง
กัน จึงสงผลตอความพึงพอใจแตกตางกัน จึงควรจะมีกําหนดกลยุทธทางการตลาดโดยใชสิ่งอํานวยความสะดวกหรือตั๋วราคาพิเศษ
สําหรับลูกคาท่ีมีสัญชาติ และอาชีพ ท่ีอาจจะไดรับบริการเพ่ิมเติมแบบพิเศษและแบบเฉพาะเจาะจงแตกตางกันกับลูกคาผูใชบริการ
ท่ัวไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร 
(MRT) พบวา มีสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายใหกับลูกคาไดใชบริการ เพ่ือความสะดวกในการเดินทาง 

2. ปจจัยท่ีเก่ียวกับการเดินทาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 
แตกตางกัน  พบวา เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะวา ลูกคาท่ี
มีเหตุผลในการเดินทางมักจะมีความตองการความเร็วในการเดินทางท่ีแตกตางกันตามเหตุผลของแตละบุคคล อีกท้ังความถ่ีในการ
ใชบริการรถตูรับจางน้ัน สําหรับลูกคาท่ีเคยใชบอยครั้ง กับเคยใชนาน ๆ ครั้ง จะมีความรูสึกและประสบการณท่ีแตกตางกัน  
จึงสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  
ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ท่ีไดศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง  
ของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสารจังหวัดสระบุรี พบวา ความนาเช่ือถือ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ความมั่นใจได และความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืน เปนสิ่งท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

3. คุณภาพในการใหบริการรถตูรับจางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหง
ท่ี 1 แตกตางกัน พบวา คุณภาพในการใหบรกิารรถตูรบัจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ 
ไทยลาวแหงท่ี 1 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสามารถพยากรณทํานายคุณภาพในการใหบริการรถตู
รับจาง สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดรอยละ 54.50 ท้ังน้ีอาจเปน
เพราะวาดานความสามารถท่ีสัมผัสได ดานความนาเช่ือถือได ดานการสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ ดานความมั่นใจ
ได และดานความเขาใจตอจิตใจผูอ่ืน เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวมทุกดาน ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ บุษรา สนใจ (2560) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการรถไฟฟามหานคร (MRT) พบวา  
ความพึงพอใจในการใชบริการของผูใชบริการน้ันลวนไดรับอิทธิพลมาจากคุณภาพการใหบริการ  ผูใชบริการสวนใหญ เปนเพศหญิง 
อายุ 41-50 ป มีสัญชาติไทย จบระดับการศึกษาอนุปริญญา หรือ ปวส. ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001 บาท/เดือน ซึ่งสวนใหญใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพไทยลาว แหงท่ี 1 เพราะตองการทองเท่ียว นอกจากน้ี 
ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และพึงพอใจการใหบริการรถตูรับจางอยูในระดับมากเชนกัน 
และปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทยลาวแหงท่ี 1 ไดแก สัญชาติ อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน เหตุผลในการเดินทาง ความถ่ีในการใชบริการรถตูรับจาง  และคุณภาพในการใหบริการรถตูรับจาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ขอเสนอแนะจากการศึกษา   
1. จากผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก และพึงพอใจการใหบริการ

รถตูรับจางอยูในระดับมากเชนกัน ดังน้ัน เพ่ือรักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการและสรางความพึงพอใจอยางตอเน่ือง 
ผูประกอบการรถตูรับจาง จึงควรทําการฝกอบรมพนักงานเพ่ือรักษามาตรฐานการใหบริการตอไป และเปนการพัฒนาคุณภาพใน
การใหบริการใหดียิ่งข้ึน 

2. จากผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความตองการคุณภาพการใหบริการดานบุคลากร และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
อยางมีนัยสําคัญ ดังน้ัน ผูประกอบการรถตูรับจาง จึงควรมีการปรับปรุงการใหบริการจากบุคลากร และปรับปรุงสิ่งอํานวยความ
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สะดวกอยูเสมอ เชน พนักงานควรพูดจาสุภาพ เหมาะสม ตลอดจนมีการประชาสัมพันธขอมูลใหผูรับบริการไดทราบ เพ่ือใหเกิด
ความประทับใจเพราะพนักงานมีอิทธิพลเปนอยางมากในการใหบริการ 

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

1. ควรทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการรถตูและรถโดยสารของผูโดยสาร กรณีศึกษาจุด ผานแดน
สะพานมิตรภาพไทย-ลาว แหงท่ี 1 เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําการตลาดของผูประกอบการใหกลุมผูใชบริการตัดสินใจเลือกใช
บริการไดในทันที 

2. ควรทําการศึกษา เพ่ิมเติมเก่ียวกับตัวแปรอ่ืนๆ เชน ปจจัยประชากรศาสตรของแตละกลุมลูกคาจําแนกตามสัญชาติ 
ระดับรายไดและความคาดหวังของผูใชบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ อาจสงผลตอการวิจัยท่ีชัดเจนข้ึน และสามารถนํามาพัฒนา
ปรับปรุง การใหบริการรถตูรับจางท่ีสะพานมิตรภาพ ไทย-ลาว แหงท่ี 1 ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด 
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