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การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค๑ 1) ศึกษาป๓จจัยด๎านคุณลักษณะสํวนบุคคลที่มี
ผลตํอความคาดหวังในคุณภาพและคุณคําของการบริการ 2) เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังของผู๎โดยสาร คุณภาพของ
การบริการ และคุณคําของบริการที่ได๎รับจากการให๎บริการรถตู๎โดยสาร มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
เพชรบุรี และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการ และความคาดหวังตํอการรับรู๎
คุณคําการบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสารของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี เก็บรวบรวมข๎อมูลโดยแบบสอบถาม จากกลุํมตัวอยํางนักศึกษาจํานวน 400 คน สถิติที่ใช๎
วิเคราะห๑ ได๎แกํ คําความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห๑ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว และการหาคําสหสัมพันธ๑แบบเพียร๑สัน  

ผลการวิจัยพบวํา จากวัตถุประสงค๑ข๎อที ่1) กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นเพศหญิง มีชํวงอายุ 20-21 ปี ศึกษา
อยูํช้ันปีท่ี 4 คณะวิทยาการจัดการ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 5.000-8.000 บาท ความถี่ในการใช๎บริการ 1 ครั้งตํอเดือน 
สํวนวัตถุประสงค๑ข๎อที่ 2) ความคาดหวังของผู๎โดยสารที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร อยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 
4.29 คือ ความคาดหวังวํารถตู๎โดยสารจะมีลักษณะสมบูรณ๑ปลอดภัยกํอนที่จะขึ้นใช๎บริการ คุณภาพบริการที่
ผู๎โดยสารไดร๎ับอยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 3.71 คือ การตอบสนองตํอความต๎องการสํวนตัวได๎ดีและคุณคําบริการที่
ผู๎โดยสารได๎รับอยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 3.80 คือ คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมีความเหมาะสม และ
ในสํวนวัตถุประสงค๑ข๎อที่ 3) ความสัมพันธ๑ของความคาดหวังของผู๎โดยสารตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสารนั้นมี
ความสัมพันธ๑ตํอคุณภาพการบรกิารมากท่ีสุด (r = .525) รองลงมาคือความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังกับการรับรู๎
คุณคําการบริการ (r = .511) และคุณภาพการบริการและคุณคําการบริการของรถตู๎โดยสาร (r = .853) ตามลําดับ 
ค าส าคัญ : ความคาดหวัง คุณภาพการบริการ คุณคําการบริการ 
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Abstract 
  This research study is quantitative research. The objectives are 1) to study the personal 
characteristics that affect the expectation of quality and value of service. 2) To study the 
expectations of passengers Quality of service And the value of the service received from the 
passenger van service Silpakorn University Phetchaburi Campus and 3) To study the relationship 
between expectations of service quality And the expectation of the perceived value of the 
passenger service on the use of the passenger van service of Silpakorn University students 
Phetchaburi Information Technology Campus.Data were collected by questionnaires. From a 
sample of 400 students. the statistics used for analysis were frequency. percentage. mean. 
standard deviation. And one-way analysis of variance. And Pearson's correlation.   
  The results of the research showed that From objective 1) Most of the sample are 
female. aged between 20-21 years. studying in Year 4. Faculty of Management Science. The 
average monthly income is 5.000-8.000 baht. The frequency of using the service is 1 time per 
month. As for objective number 2) the expectation of passengers towards the use of passenger 
vans is at a high level. averaging a total of 4.29. which is the expectation that the passenger van 
will look completely safe before boarding the service. The quality of service received by 
passengers is at a high level. averaging a total of 3.71 is a good response to personal needs. And 
the perceived value of services received by passengers at a high level. averaging a total of 3.80. 
which is the cost of using the van service is suitable. And in section 3 objectives). the relationship 
between the expectations of the passengers to the use of the van is the most correlated with the 
quality of service (r = .525). followed by the relationship between the expectations and 
Recognition of service value (r = .511) and service quality and service value of passenger vans       
(r = .853) respectively. 
Keywords: expectation. perceived quality. perceived value 

 
บทน า 
  ทุกการเดินทางในชีวิตประจําวัน ไมํวําจะด๎วยวัตถุประสงค๑ใดก็ตามเราตํางมองหาชํองทางการขนสํงที่
สามารถนําพาไปยังสถานที่ตํางๆ โดยคํานึงถึงความปลอดภัยในการเดินทาง การคมนาคมขนสํงทางบกเป็นชํอง
ทางการขนสํงที่ได๎รับความนิยมในการใช๎มากที่สุด หนึ่งในชํองทางการขนสํงที่มีผู๎เลือกใช๎บริการ คือ การขนสํงรถตู๎
โดยสาร เนื่องด๎วยเป็นบริการการขนสํงที่แตกตํางจากรูปแบบอ่ืนตั้งแตํขนาดยานพาหนะที่มีขนาดเล็กกวํารถโดยสาร
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ประจําทาง มีความคลํองตัวมากกวํา สามารถให๎บริการในเส๎นทางที่รถโดยสารประจําทางมาสามารถเข๎าถึงได๎ โดย
รูปแบบของการให๎บริการที่เน๎นความสะดวกรวดเร็ว และการประหยัดเวลาเป็นหลัก รวมทั้งคําใช๎จํายในการเดินทาง
ที่ไมํสูงมากนัก อีกทั้งในการเลือกใช๎บริการนั้นผู๎โดยสารจะมีความคาดหวังในสิ่งที่ต๎องการตํอการใช๎บริการที่แตกตําง
กัน โดยสํวนใหญํจะเป็นในเรื่องของคุณภาพในด๎านภาพรวมการให๎บริการ ความสามารถในการตอบสนอง ความ
มั่นใจ ความเชื่อถือไว๎วางใจ และความปลอดภัย รวมทั้งผลประโยชน๑ท่ีผู๎โดยสารจะได๎รับเมื่อเทียบกับความคุ๎มคําของ
คําใช๎จําย จึงสํงผลให๎การขนสํงรถตู๎โดยสารเป็นการบริการขนสํงที่มีผู๎เลือกใช๎บริก ารเป็นลําดับต๎น ๆ ของการ
คมนาคมขนสํงทางบก (อลิสา วิภาสธวัช. 2558)  

โดยการศึกษาครั้งนี้ผู๎วิจัยศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให๎บริการ (Service Quality)        
โดยคุณภาพการให๎บริการนั้นเป็นตัวที่ช้ีวัดถึงระดับขั้นของการบริการที่สํงมอบให๎กับลูกค๎า และมีความเกี่ ยวข๎อง
สัมพันธ๑กับความต๎องการของลูกค๎าได๎ดีเพียงใด หรืออาจหมายถึง ความสามารถในการให๎บริการที่ตอบสนองลูกค๎า
บนความคาดหวังของลูกค๎าคาดหวังไว๎ (Lewis & Bloom. 1983) แบํงเกณฑ๑การประเมินความคาดหวังตํอคุณภาพ
ออกเป็น 5 ด๎าน ดังนี้ ภาพรวมการให๎บริการ ความสามารถในการตอบสนอง ความมั่นใจ ความเช่ือถือไว๎วางใจ 
ความปลอดภัย สํวนการศึกษาการรับรู๎คุณคําบริการ เป็นการรับรู๎คุณคําด๎านราคา หมายถึง จํานวนเงินที่ใช๎ในการ
แลกเปลี่ยนเพื่อให๎ได๎มาซึ่งบริการ โดยเป็นการตกลงกันระหวํางลูกค๎าผู๎รับบริการกับผู๎ให๎บริการ ราคาเป็นป๓จจัยหนึ่ง
ของสํวนประสมการตลาดที่จะกํอให๎เกิดความพึงพอใจตํอลูกค๎า หากประเมินวําบริการนั้นมีมูลคํา ( Value) และ
กํอให๎เกิดอรรถประโยชน๑ (Utility) มีความเหมาะสมกับราคาหรือคําใช๎จํายที่จํายไป เพื่อให๎ได๎มาซึ่งการ ได๎รับบริการ 
(ปิยภา แดงเดช. 2557) 
  มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จัดตั้งวิทยาเขตแหํงใหมํในพื้นที่ของจังหวัดเพชรบุรี  
ซึ่งประกอบไปด๎วย 3 คณะ ได๎แกํ คณะวิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และคณะ       
สัตวศาสตร๑และเทคโนโลยีการเกษตร มีนักศึกษาจํานวนทั้งสิ้น 5.914 คน (มหาวิทยาลัยศิลปากร. 2562) จาก
จํานวนนักศึกษาท่ีมีจํานวนมาก ทําให๎เกิดป๓ญหากับการใช๎บริการ เชํน การได๎รับบริการอยํางไมํเทําเทียมกัน จํานวน
รถตู๎โดยสารที่ให๎บริการมีไมํเพียงพอ รวมถึงความปลอดภัยในการใช๎บริการ ดังนั้นรถตู๎โดยสารจึงมีความจําเป็นอยําง
ยิ่งสําหรับนักศึกษา เนื่องจากเป็นการขนสํงท่ีอํานวยความสะดวกสงูสุด แตํอยํางไรก็ตามเนื่องด๎วยจํานวนปริมาณการ
ให๎บริการมีจํานวนเที่ยวท่ีมาก อาจสํงผลให๎มีป๓ญหาในด๎านความปลอดภัย และคุณภาพการให๎บริการโดยรวม ทําให๎
ยังไมํสามารถตอบสนองตํอความต๎องการได๎ดีเทําที่ควร  

ผู๎วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาในสํวนของความคาดหวังในคุณภาพและการรับรู๎คุณคําบริการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร ผู๎วิจัยมุํงหวังวํา
ผลการวิจัยจะเป็นประโยชน๑ทําให๎ผู๎ประกอบการรถตู๎โดยสาร ได๎รับรู๎ถึงความคาดหวังในด๎านของคุณภาพและคุณคํา
การบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการมากขึ้น สํงผลให๎นําไปสูํการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการให๎ดีที่สุด 
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และปูองกันแก๎ไขข๎อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในขณะการเดินทาง เพื่อให๎ผู๎โดยสารได๎รับความสะดวกสบาย และมีความ
พึงพอใจในการใช๎บริการ              

                     
วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพื่อศึกษาป๓จจัยด๎านคุณลักษณะสํวนบุคคลที่มีผลตํอความคาดหวังในคุณภาพและคุณคําของการ
บริการ 

2. เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังของผู๎โดยสาร คุณภาพของการบริการ และคุณคําของบริการที่ได๎รับ
จากการให๎บริการรถตู๎โดยสาร มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการ และความคาดหวังตํอการรับรู๎
คุณคําการบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสารของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี 

 
ขอบเขตของการวิจัย  

1.ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ

เพชรบุรีโดยแบํงตามคณะ จํานวนทั้งสิ้น 5.914 คน (มหาวิทยาลัยศิลปากร. 2562) ผู๎วิจัยกําหนดขนาดของกลุํม
ตัวอยํางโดยการใช๎สูตรคํานวณของทาโรํ ยามาเนํ (Taro Yamane .1973 อ๎างถึงใน ศิริพงศ๑ พฤทธิพันธ๑. 2553: 204)      
ที่ใช๎หาขนาดของกลุํมตัวอยํางเพื่อประมาณคําสัดสํวนของประชากร โดยคาดวําสัดสํวนของลักษณะที่สนใจใน
ประชากร เทํากับ 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร๎อยละ 95  

1.1 สูตรของ ทาโร ยามาเน่ 
                   n   =        N           
                     1+Ne2 

         โดยกําหนดให๎   n = ของกลุํมตัวอยํางที่ต๎องการ 
        N = ขนาดของประชากร 

     e = ความคาดเคลื่อนของการสุํมตัวอยํางท่ียอมรับได๎  
จากข๎อมูล จํานวนนักศึกษารวมของมหาวิทยาลัยศิลปากร ประจําปีการศึกษา (2562) จากประชากร

นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีทั้งหมด 5 .914 คน จะได๎กลุํมตัวอยํางจํานวน                                               
5.914 / 1 + (5.914 x 0.052 ) = 374.659487 คน  ผู๎วิจัยจึงเก็บข๎อมูลจากกลุํมตัวอยําง 375 คน แตํเพื่อปูองกัน 
ความผิดพลาดในการเก็บข๎อมูลและการตอบแบบสอบถามของกลุํมตัวอยํางที่อาจเกิดขึ้นได๎ ผู๎วิจัยจึงกําหนดขนาด 
ตัวอยํางให๎มีจํานวน 400 คน  
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  2.ขอบเขตเนื้อหา 
  การวิจัยครั้งนี้ มุํงศึกษาความคาดหวังในคุณภาพและการรับรู๎คุณคําบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ท่ีมีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร                                                           

2.1 ตัวแปรอิสระ ได๎แกํ คุณลักษณะสํวนบุคคลของผู๎โดยสาร ได๎แกํ เพศ อายุ คณะ ระดับช้ันปีการศึกษา 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ความถี่ในการใช๎บริการ 
  2.2 ตัวแปรตาม ได๎แกํ (1) ความคาดหวังของผู๎โดยสารที่มีตํอการให๎บริการรถตู๎โดยสาร (2) คุณภาพของ
บริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ ประกอบด๎วย คุณภาพในด๎านภาพรวมการให๎บริการ ความสามารถในการตอบสนอง ความ
มั่นใจ ความเช่ือถือไว๎วางใจ และความปลอดภัย (3) คุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ  ประกอบด๎วยความ
สะดวกสบาย ความพึงพอใจในการให๎บริการ และความคุ๎มคําของคําใช๎จําย  

3.ขอบเขตพ้ืนที่ 
  มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี อําเภอ ชะอํา จังหวัด เพชรบุรี 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

1. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 สํวนที่ 1 ข๎อมูลของผู๎ตอบแบบสอบถามที่ เป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากรวิทยาเขต

สารสนเทศเพชรบุรี ได๎แกํ เพศ อายุ คณะ ระดับชั้นปีการศึกษา รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และความถี่ในการใช๎บริการ 
 สํวนที่ 2 ข๎อมูลพฤติกรรมการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร ได๎แกํ ใช๎บริการของวินรถตู๎ใดบํอยที่สุด 

วัตถุประสงค๑ในการใช๎ วันท่ีใช๎บริการ ระยะเวลาในการรอคอย คําใช๎จํายตํอเดือน และระยะเวลาในการเดินทาง 
 สํวนที่ 3 ป๓จจัยด๎านความคาดหวังของผู๎โดยสาร คุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ และการ

รับรู๎คุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ 
 แบบสอบถามดังกลําวพัฒนาขึ้นจากวิจัยท่ีเกี่ยวข๎องและทดสอบกับกลุํมตัวอยํางจากนักศึกษาที่ใช๎บริการ
รถตู๎โดยสารมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จํานวน 30 คน จากน้ันได๎ทําการหาคําความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถาม โดยใช๎สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient; α ) ได๎คําระดับ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม มีคําเทํากับ 0.945 ซึ่งอยูํในเกณฑ๑ที่มีความนําเช่ือถือได๎ (ศิริชัย กาญจนวาสี. 2544) 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  2.1. แหลํงข๎อมูลปฐมภูมิ(Primary Data) คือ เป็นแหลํงข๎อมูลจากการแจกแบบสอบถามให๎แกํ ผู๎ที่เคย    
ใช๎บริการรถตู๎โดยสาร ในเขตพื้นที่มหาวิทยาลัยศิลปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จํานวน 400 ชุด ผู๎วิจัยได๎ทํา
การเก็บรวบรวมแบบสอบถามในวันที่ 11 พฤศจิกายน  – 10 ธันวาคม 2562 เพื่อทําการวิเคราะห๑ตํอไป   

2.2. แหลํงข๎อมูลทุติยภูมิ(Secondary Data) คือ เป็นแหลํงข๎อมูลที่ผู๎วิจัยได๎จากการศึกษาหนังสือ งานวิจัย 
ข๎อมูลทางอินเตอร๑เน็ต ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎องเพื่อเป็นข๎อมูลพื้นฐานในการศึกษา  
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3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  นําข๎อมูลจากการเก็บแบบสอบถามไปคํานวณหาคําด๎วยเครื่องคอมพิวเตอร๑ โดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สถิติ สถิติพรรณนาผู๎วิจัยใช๎คําร๎อยละ คําเฉลี่ย ในการวิเคราะห๑ข๎อมูลของผู๎ตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใช๎
บริการรถตู๎โดยสาร ใช๎คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห๑แบบสอบถามด๎านความคาดหวังของ
ผู๎โดยสาร คุณภาพของบริการ คุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ และสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูลความแตกตําง
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ คํา Independent t- test . One way ANOVA และใช๎คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑ของ
เพียร๑สัน เพื่อหาความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังกับคุณภาพของบริการและความคาดหวังกับการรับรู๎คุณคําของ
บริการที่มีตํอการให๎บริการรถตูโ๎ดยสารมหาวิทยาลัยศลิปากรวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี โดยมีการกําหนดเกณฑ๑ใน
การแปลความหมายคําเฉลี่ยตามแนวคิดของ Best (1981) ดังนี้      

ค่าเฉลี่ย       ความหมาย     
1.00 - 1.49       น๎อยที่สุด     
1.50 - 2.49        น๎อย     
2.50 - 3.49        ปานกลาง     
3.50 - 4.49       มาก     
4.50 - 5.00        มากที่สุด 

ผลการวิจัย  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม   
ผลการวิจัยพบวํา นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี สํวนใหญํเป็นเพศหญิง 

(ร๎อยละ 65.8) มีชํวงอายุ 20-21 ปี (ร๎อยละ 41.8) ศึกษาอยูํในคณะวิทยาการจัดการ (ร๎อยละ 81.0) ศึกษาอยูํ     
ช้ันปีท่ี 4 (ร๎อยละ 44.8) มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 5.000-8.000 บาท (ร๎อยละ 44.8) มีความถี่ในการใช๎บริการ 1 ครั้ง
ตํอเดือน (ร๎อยละ 39.0)  
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการรถตู้โดยสาร 
  ผลการวิจัยพบวํา นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี สํวนใหญํใช๎บริการของวิ
นช๎างกุยบุรี (ร๎อยละ 38.5) มีวัตถุประสงค๑ในการใช๎บริการรถตู๎โดยสารเพื่อเดินทางกลับบ๎าน (ร๎อยละ 81.5) ใช๎
บริการในชํวงวันเสาร๑-อาทิตย๑ (ร๎อยละ 52.5) ใช๎เวลาในการรอรถตู๎ 11-20 นาที (ร๎อยละ 28.5) มีคําใช๎จํายในการใช๎
บริการ 150-300 บาท (ร๎อยละ 63.5) ใช๎เวลาในการเดินทาง 2 ช่ัวโมงครึ่ง- 3 ช่ัวโมง (ร๎อยละ 34.3)  
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพรรณนา ตารางที่ 1 คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวัง
ของผู๎โดยสารจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
ความคาดหวังของผู๎โดยสาร (Passenger Expectation                              Mean       SD.        ระดับ 
1. ทํานคาดหวังคุณภาพโดยรวมของการใช๎บริการรถตู๎โดยสารเพียงใด 4.36 .725 มาก 
2. ทํานคาดหวังวําการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร จะสามารถตอบสนองตํอความ
ต๎องการสํวนตัวของทํานได๎ดีเพียงใด 

.18 .854 มาก 

3. ทํานคาดหวังวําบุคลิกลักษณะของคนขับรถตู๎โดยสาร จะมีความนําเช่ือถือ
กํอนท่ีทํานจะใช๎บริการเพียงใด 

4.27 .838 มาก 

4. ทํานคาดหวังวําการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร ตรงตามวัตถุประสงค๑การเดินทาง
ของทําน เพียงใด 

4.36 .779 มาก 

5. ทํานคาดหวังวําจะพบความผิดพลาดหรือข๎อบกพรํองในเรื่อง ตําง ๆ จาก
การใช๎บริการรถตู๎โดยสาร น๎อยครั้ง 

4.15 1.015 มาก 

6. ทํานคาดหวังวํารถตู๎โดยสารจะมีลักษณะสมบูรณ๑ปลอดภัย กํอนที่ทํานจะใช๎
บริการ 

4.44 .827 มาก 

รวม 4.29 .642 มาก 
จากตารางที่ 1 ผลการวิจัยพบวํา นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มี

ความคาดหวัง     ท่ีมีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร อยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 4.29 โดยความคาดหวังที่จัดอยูํใน
อันดับที่มีความคาดหวังมากที่สุด คือ ความคาดหวังวํารถตู๎โดยสารจะมีลักษณะสมบูรณ๑ปลอดภัยกํอนที่จะขึ้นใช๎
บริการ 

ตารางที่ 2 คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการ  รถ
ตู๎โดยสารมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
คุณภาพบริการทีผู่๎โดยสารได๎รับ (Passenger Perceived Quality)                 Mean        SD         ระดับ 
1. การให๎บริการรถตู๎โดยสาร สามารถตอบสนองตํอความต๎องการสํวนตัวของ
ทํานได๎ดี 

3.95 .905 มาก 

2. ทํานพบความผิดพลาดหรือข๎อบกพรํองในเรื่องตําง ๆ จากการใช๎บริการรถตู๎
โดยสารน๎อยครั้ง 

3.73 .969 มาก 

3. ทํานได๎รับการให๎บริการโดยรวมของบริการรถตู๎โดยสารที่ดีมีคุณภาพ           3.83 1.003 มาก 
4. สภาพของรถตู๎โดยสารที่ทํานใช๎บริการ อยูํในสภาพท่ีดี 3.67 1.065 มาก 
5. การให๎บริการรถตู๎โดยสารมีความตรงตํอเวลา 3.49 1.191 ปานกลาง 
6. จํานวนเที่ยวรถตู๎โดยสารที่ให๎บริการมีความเพียงพอกับความต๎องการของ 3.57 1.126 มาก 
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ทําน 
รวม 3.71 .877 มาก 

จากตารางที่ 2 ผลการวิจัยพบวํา นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มี
ความคาดหวังตํอคุณภาพบริการของรถตู๎โดยสาร อยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 3.71 โดยคุณภาพของบริการที่
ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมากที่สุด คือ การให๎บริการรถตู๎โดยสารสามารถตอบสนองตํอความ
ต๎องการสํวนตัวได๎ดี 

ตารางที่ 3 คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการรถตู๎
โดยสารมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
คุณคําบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ (Passenger Perceived Value)                       Mean      SD.        ระดับ 
1. การบริการที่ได๎รับทําให๎ทํานได๎รับความสะดวกสบาย 3.76 1.080 มาก 
2. การบริการที่ได๎รับทําให๎ทํานพึงพอใจท่ีได๎ใช๎บริการ 3.73 1.052 มาก 
3. คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร มีความเหมาะสม 3.87 1.025 มาก 
4. คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจใน
ป๓จจุบัน 

3.86 1.022 มาก 

5. เมื่อทําการเปรียบเทียบกับคุณภาพการบริการที่ทํานได๎รับ ทํานคิดวํา
คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร มีความเหมาะสม 

3.82 1.034 มาก 

6. เมื่อทําการเปรียบเทียบกับคําใช๎จําย ทํานคิดวําคุณภาพการบริการ จากการ
ให๎บริการรถตู๎โดยสารที่ทํานได๎รับ มีความเหมาะสม 

3.77 1.044 มาก 

รวม 3.80 .934 มาก 
จากตารางที่ 3 ผลการวิจัยพบวํา นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มี

ความคาดหวังที่มีตํอคุณคําบริการของรถตู๎โดยสาร อยูํในระดับมาก คําเฉลี่ยรวม 3.80 โดยคุณคําของบริการที่
ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมากที่สุด คือ คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร มีความเหมาะสม 

ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบคุณลักษณะสํวนบุคคลที่สํงผลตํอความคาดหวังของคุณภาพและความคาดหวัง
ของคุณคําการบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีที่มีตํอการให๎บริการรถตู๎
โดยสาร  
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  ตารางที่ 4 ความคาดหวังของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีที่มีตํอการ
ให๎บริการรถตู๎โดยสาร จําแนกตามคุณลักษณะสํวนบุคคล โดยจากการวิเคราะห๑ข๎อมูลด๎วยคําสถิติ Independent 
Sample t-test และ One Way ANOVA  *อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คุณลักษณะส่วนบุคคล t / F Sig. ผลการวิเคราะห์ 
เพศ 4.099 .044 แตกตํางกัน 
อาย ุ 1.243 .292 ไมํแตกตํางกัน 
คณะ 5.106 .006 แตกตํางกัน 
ระดับชั้นปีการศึกษา 4.016 .003 แตกตํางกัน 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 5.738 .001 แตกตํางกัน 
ความถี่ในการใช๎บริการ .741 .564 ไมํแตกตํางกัน 

จากตารางที่ 4 ผลการวิจัยพบวํา คุณลักษณะสํวนบุคคลมีผลตํอความคาดหวังในทุกด๎าน ยกเว๎นในสํวน
ของอายุ และความถี่ในการใช๎บริการ ท่ีไมํพบความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ตารางที่ 5 คุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการให๎บริการรถตู๎โดยสาร มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีจําแนกตามคุณลักษณะสํวนบุคคล  
คุณลักษณะส่วนบุคคล t / F Sig. ผลการวิเคราะห์ 

เพศ 2.272 .132 ไมํแตกตํางกัน 
อายุ 1.070 .371 ไมํแตกตํางกัน 
คณะ 5.258 .006 แตกตํางกัน 
ระดับชั้นปีการศึกษา 4.799 .001 แตกตํางกัน 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 7.262 .000 แตกตํางกัน 
ความถี่ในการใช๎บริการ 2.619 .035 แตกตํางกัน 

จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบวํา คุณลักษณะสํวนบุคคลมีผลตํอคุณภาพของบริการในทุกด๎าน ยกเว๎น
ในสํวนของเพศ และอายุ ท่ีไมํพบความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 6 คุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการให๎บริการรถตู๎โดยสาร มหาวิทยาลัยศิลปากร     
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีจําแนกตามคุณลักษณะสํวนบุคคล  
คุณลักษณะส่วนบุคคล t / F Sig. ผลการวิเคราะห์ 

เพศ .052 .820 ไมํแตกตํางกัน 
อายุ 1.031 .391 ไมํแตกตํางกัน 
คณะ 3.594 .028 แตกตํางกัน 
ระดับชั้นปีการศึกษา 3.045 .017 แตกตํางกัน 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 5.042 .002 แตกตํางกัน 
ความถี่ในการใช๎บริการ 2.677 .032 แตกตํางกัน 

จากตารางที่ 6 ผลการวิจัยพบวํา คุณลักษณะสํวนบุคคลมีผลตํอคุณคําของบริการในทุกด๎าน ยกเว๎น
ในสํวนของเพศ และอายุ ท่ีไมํพบความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ส่วนที่ 5 ความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการ และความคาดหวังตํอการรับรู๎คุณคํา
การบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ ที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร 
ป๓จจัยด๎าน คุณภาพของบริการที่ไดร๎ับ คุณคําของบริการที่ไดร๎ับ 
ความคาดหวัง .525** .511** 
คุณภาพของบริการที่ได๎รับ 1 .853** 
คุณคําของบริการที่ได๎รับ  1 

*     มีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05)     r    คําสัมประสิทธิสหสัมพันธ๑  
**   มีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.01)   

 ผลการวิจัยพบวํา จากตารางโดยหาคําสหสัมพันธ๑ Pearson พบวํา คํา Significant level มีคําเทํากับ 
0.000 ซึ่งน๎อยกวํา 0.05 (0.000<0.05) นั่นคือ ความคาดหวังของผู๎โดยสารกับคุณภาพของบริการที่ได๎รับ มี
ความสัมพันธ๑กัน โดยเมื่อพิจารณาคําสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ๑ (r) แล๎วพบวํามีคํา 0.525 ซึ่งแสดงวําความคาดหวังของ
ผู๎โดยสารและคุณภาพของบริการที่ได๎รับ มีความสัมพันธ๑กัน และมีความสัมพันธ๑กันในระดับปานกลาง  

และความคาดหวังของผู๎โดยสารกับคุณคําของบริการที่ได๎รับ มีความสัมพันธ๑กัน โดยเมื่อพิจารณาคํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑ (r) แล๎วพบวํามีคํา 0.511 ซึ่งแสดงวําความคาดหวังของผู๎โดยสารและคุณคําของบริการ      
ที่ได๎รับ มีความสัมพันธ๑กัน และมีความสัมพันธ๑กันในระดับปานกลาง  

สํวนคุณภาพบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับกับคุณคําบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ มีความสัมพันธ๑กัน โดยเมื่อพิจารณา
คําสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ๑ (r) แล๎วพบวํามีคํา 0.853 ซึ่งแสดงวําคุณภาพบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับและคุณคําบริการที่
ผู๎โดยสารได๎รับ มีความสัมพันธ๑กัน และมีความสัมพันธ๑กันในระดับสูงมาก 
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สรุปผลการวิจัย 
  จากผลการวิจัยพบวําระดับความคาดหวังของผู๎โดยสารที่มีตํอการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมหาวิทยาลัย
ศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มีระดับความคาดหวังอยูํในระดับมาก โดยความคาดหวังที่จัดอยูํในอันดับ  ที่
มีความคาดหวังมากที่สุด คือ ความคาดหวังวํารถตู๎โดยสารจะมีลักษณะสมบูรณ๑ปลอดภัยสร๎างความมั่นใจในขณะ
เดินทางให๎กับผู๎โดยสารกํอนที่จะขึ้นใช๎บริการได๎ แสดงให๎เห็นวําความคาดหวังที่เป็นจุดสําคัญของผู๎โดยสาร นั่นคือ
ความปลอดภัยในการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร สอดคล๎องกับงานวิจัยของ สุนันท๑ นิลพวง (2557) ที่ศึกษางานวิจัยเรื่อง 
ความคาดหวังและการรับรู๎คุณภาพของผู๎โดยสารที่มีตํอการให๎บริการรถโดยสารสถานีขนสํงสายใต๎ผลการศึกษาพบวํา
ระดับความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการของผู๎โดยสารที่มีตํอการให๎บริการรถโดยสารสถานีขนสํงสายใต๎ อยูํใน
ระดับมาก (Mean = 3.65) โดยความคาดหวังที่ได๎รับการประเมินอยูํในสามลําดับแรก ได๎แกํ การสร๎างความมั่นใจใน
การเดินทางกับรถโดยสารประจําทาง (Mean = 3.82) การปรับอัตราคําใช๎จํายในการเดินทางให๎เหมาะสมกับคํา
ครองชีพ (Mean = 3.78) และความเหมาะสมในระหวํางราคาและคุณภาพในการบริการ (Mean = 3.67) 
ตามลําดับ 
  ในขณะที่คุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ จากผลการวิจัยพบวําคุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ
จากการใช๎บริการรถตู๎โดยสาร อยูํในระดับมาก โดยคุณภาพของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการรถตู๎
โดยสารมากที่สุด คือ การให๎บริการที่สามารถตอบสนองตํอความต๎องการสํวนตัวของผู๎โดยสาร ทําให๎ผู๎โดยสารเกิด
ความพึงพอใจได๎ โดยพบวําการให๎บริการโดยรวมของรถตู๎โดยสารมีคุณภาพที่ดี สอดคล๎องกับงานวิจัยของ ธีรพันธ๑ 
สงวนวงศ๑ และคณะ (2561) ที่ศึกษางานวิจัยเรื่อง การรับรู๎คุณภาพการบริการของผู๎โดยสารภายในประเทศที่มีตํอ
เคาน๑เตอร๑เช็คอินสายการบินนกแอร๑ ประจําสถานีภูเก็ต ผลการศึกษาพบวํา ผู๎โดยสารมีการรับรู๎คุณภาพการบริการ
ของเคาน๑เตอร๑เช็คอินสายการบินนกแอร๑ ประจําสถานีภูเก็ต ในระดับมาก แยกเป็นรายด๎าน พบวําด๎านความเอาใจใสํ 
มีระดับการรับรู๎มากที่สุด รองลงมา ได๎แกํ ด๎านรูปลักษณ๑ทางกายภาพ ด๎านความนําเช่ือถือ ด๎านการประกันความ
มั่นใจและการตอบสนองตํอความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ตามลําดับ 
  นอกจากนี้ คุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ จากผลการวิจัยพบวําคุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ
จากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารนั้นอยูํในระดับมาก โดยคุณคําของบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับจากการใช๎บริการรถตู๎
โดยสารมากที่สุด คือ คําใช๎จํายจากการใช๎บริการรถตู๎โดยสารมีความเหมาะสม สอดคล๎องกับงานวิจัยของ                  
สิทธา คําประสิทธิ์ (2559) ที่ศึกษางานวิจัยเรื่อง ป๓จจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการรถทัวร๑        
นครชัยแอร๑ผลการศึกษาพบวํา เมื่อเรียงตามลําดับของป๓จจัยที่มีอิทธิพลจากมากไปน๎อย ได๎แกํ ป๓จจัยด๎านผลิตภัณฑ๑
และราคา ป๓จจัยด๎านบุคคล ป๓จจัยด๎านกายภาพและความรวดเร็วในการให๎บริการ ป๓จจัยด๎านสํงเสริมการตลาด และ
ป๓จจัยด๎านการจําหนํายตั๋วโดยสาร โดยที่ป๓จจัยด๎านผลิตภัณฑ๑และราคาเป็นป๓จจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด เพราะใน
ป๓จจุบันมีการแขํงขันในธุรกิจการให๎บริการขนสํงผู๎โดยสารสูงมาก ซึ่งไมํใชํเฉพาะการแขํงกันในอุตสาหกรรมรถ
โดยสารประจําทางเทํานั้น แตํรวมไปถึงการเดินทางอื่นๆ ที่ป๓จจุบันมีคําโดยสารใกล๎เคียงกัน เชํน รถไฟ หรือ สายการ
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บินราคาต่ํา ในการตัดสินใจใช๎บริการแตํละครั้ง ผู๎ใช๎บริการจะเปรียบเทียบระหวํางผลิตภัณฑ๑   ที่นําเสนอของผู๎
ให๎บริการแตํละรายประกอบกับราคาคําใช๎จํายในแตํละครั้ง เพ่ือดูความคุ๎มคําที่สุดที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ โดยนครชัยแอร๑
มีการนําเสนอผลิตภัณฑ๑ใหมํๆ และหลากหลายเพื่อตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการทุกกลุํม รวมถึงมี
มาตรฐานในการให๎บริการและคุ๎มคําใช๎จําย จึงทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจในการใช๎บริการนครชัยแอร๑สูง 
  สํวนของความสัมพันธ๑ระหวํางความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการ และความคาดหวังตํอการรับรู๎คุณคํา
การบริการที่ผู๎โดยสารได๎รับ จากผลการวิจัยพบวําผลการวิจัยพบวําความคาดหวังของผู๎โดยสารตํอการใช๎บริการรถตู๎
โดยสารมีความสัมพันธ๑ตํอคุณภาพการให๎บริการรถตู๎โดยสารมากที่สุด รองลงมาคือความสัมพันธ๑ระหวํางความ
คาดหวังกับคุณคําการให๎บริการรถตู๎โดยสาร และคุณภาพการให๎บริการรถตู๎โดยสารกับคุณคําการให๎บริการรถตู๎
โดยสารตามลําดับ ซึ่งคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑ (r) มีคําเทํากับ 1 แสดงความสัมพันธ๑ทางบวกหรือทางเดียวกัน 
ดังนั้นข๎อมูลความสัมพันธ๑ที่ได๎จากผลการวิจัย ถือวํามีความสัมพันธ๑กันอยูํในระดับสูง แสดงให๎เห็นวําความคาดหวัง
ของผู๎โดยสารสัมพันธ๑ตํอคุณภาพการบริการ และความคาดหวังของผู๎โดยสารสัมพันธ๑ตํอคุณคําการบริการ จากการ
ให๎บริการรถตู๎โดยสารมหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้  

1.  จากผลการวิจัยพบวําระดับความคาดหวังของผู๎โดยสาร การรับรู๎คุณภาพและการรับรู๎คุณคําการบริการ
ที่ผู๎โดยสารได๎รับสํวนใหญํอยูํในระดับที่มาก ดังนั้นทางด๎านผู๎ประกอบการรถตู๎โดยสารจึงควรให๎ความสําคัญในการ
ให๎บริการในด๎านความปลอดภัยในการเดินทาง การตอบสนองตํอความต๎องการสํวนตัวของผู๎โดยสารและปรับ
คําใช๎จํายจากการใช๎บริการให๎มีความเหมาะสมตามสภาวะของเศรษฐกิจ ต๎องมีการสํารวจความต๎องการของผู๎โดยสาร
อยูํเป็นประจํา เพื่อหาวิธีการให๎บริการที่ตรงกับความต๎องการผู๎โดยสาร และควรสํงเสริมมาตรการด๎านความปลอดภัย
อยํางเข๎มงวดเพื่อให๎ผู๎โดยสารเกิดความมั่นใจวําจะไมํพบกับความเสี่ยงในขณะใช๎บริการ 

2. จากผลการวิจัยพบวําคุณลักษณะสํวนบุคคลมีความแตกตํางกันในด๎านของเพศ อายุ และความถี่ในการ
ใช๎บริการ แสดงให๎เห็นวําในความแตกตํางของคุณลักษณะสํวนบุคลจะทําให๎เกิดความแตกตํางในระดับของความ
คาดหวังรวมถึงการรับรู๎คุณภาพและคุณคําของการบริการด๎วย ดังนั้น ทางด๎านผู๎ประกอบการรถตู๎โดยสารต๎องมีการ
เพิ่มกลยุทธ๑ในการให๎บริการกับผู๎โดยสารที่มีความแตกตํางกันให๎เหมาะสม โดยอาจทําการสํารวจถึงเหตุผลและความ
ต๎องการของกลุํมเฉพาะบุคคล ซึ่งผลที่ได๎จะนํามาซึ่งการให๎บริการที่มีคุณภาพยิ่งข้ึน 
  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป  

1. ควรขยายขอบเขตพื้นที่ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลเพิ่มเติม หรือทําการศึกษาเชิงเปรียบเทียบของกลุํม
ตัวอยํางในพื้นที่ตํางๆ เชํน การศึกษาความคาดหวังของกลุํมนักศึกษาท่ีใช๎บริการรถตู๎โดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร
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เปรียบเทียบกับภาคอื่นๆ เนื่องจากกลุํมตัวอยํางที่อยูํในพื้นที่ที่แตกตํางกัน อาจมีความต๎องการหรือความคาดหวังที่
แตกตํางกัน สํงผลทําให๎ได๎รับข๎อมูลที่ครอบคลุมและทําให๎ผู๎ให๎บริการขนสํงตอบสนองตํอ   ความต๎องการได๎ตรงจุด 

2. ควรเพิ่มเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลเชํน การสัมภาษณ๑ การสังเกตการณ๑ หรือการสนทนากลุํม 
(Focus Group) เพื่อให๎ผลการศึกษามีความสมบูรณ๑ยิ่งขึ้น สามารถนํามาแก๎ไขและพัฒนารูปแบบการให๎บริการแกํ
ผู๎ให๎บริการด๎านการขนสํงรถตู๎โดยสารตําง ๆ เพื่อให๎ตรงตํอความต๎องการของผู๎โดยสาร 
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