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This research aims to explore the experiences, challenges, and factors affecting the 

quality of employee shuttle services within organizations. A qualitative research approach was 
employed, utilizing in-depth interviews with employees who use shuttle services as well as key 
stakeholders involved in transportation management. The data analysis focused on user 
experiences, factors influencing satisfaction, and recommendations for service improvements. 

The findings indicate that the key factors influencing the quality of employee shuttle 
services include (1) punctuality, (2) vehicle conditions, (3) driver behavior, (4) service costs, and 
(5) flexibility of routes and schedules. Users primarily value safety and convenience, while 
effective communication between service providers and users plays a crucial role in minimizing 
operational issues. 

Based on the findings, it is recommended that organizations enhance shuttle service 
management by integrating real-time tracking technology, providing comprehensive training for 
drivers to ensure high service standards, and optimizing routes for greater convenience. These 
improvements would contribute to increased user satisfaction and overall organizational 
efficiency. 
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บทที ่1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา (Background and Signification of the 
Research Problem) 
 ในปัจจุบัน การให้บริการรถรับส่งพนักงานถือเป็นปัจจัยส าคัญท่ีช่วยส่งเสริมความ
สะดวกสบายและเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนักงานในองค์กร โดยเฉพาะในพื้นท่ีภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย ซ่ึงเป็นศูนยร์วมของโรงงานและนิคมอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ความ
ตอ้งการบริการดงักล่าวจึงมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากองค์กรต่างๆ ตระหนักถึง
ความส าคญัของการดูแลสวสัดิการและความปลอดภยัของพนกังาน ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยรวมขององค์กร (สมชาย ชาญณรงค์ , 2562; อารีรัตน์ เจริญสุข, 
2563) 
 ความส าคญัของการให้บริการรถรับส่งพนักงาน ไม่ไดจ้ ากดัอยู่เพียงแค่การอ านวยความ
สะดวกในดา้นการเดินทางเท่านั้น แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัพนกังาน การ
ลดความเครียดจากการเดินทาง และการเพิ่มเวลาท่ีพนกังานสามารถใชใ้นการเตรียมตวัท างานหรือ
พกัผ่อน การเดินทางท่ีปลอดภยัและสะดวกสบายช่วยลดอตัราการลาออกของพนักงานและเพิ่ม
ความจงรักภกัดีต่อองคก์ร ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีองคก์รสามารถน ามาใชใ้นการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัใน
ตลาดแรงงาน (กรรณิการ์ วฒันธรรม, 2561) 
 บริษทัในฐานะผูใ้ห้บริการรถรับส่งพนกังานในภาคตะวนัออก ไดด้ าเนินธุรกิจโดยมุ่งมัน่
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อรองรับความตอ้งการท่ีเปลี่ยนแปลงของลูกคา้ 
ทีมงานฝ่ายการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) และฝ่ายบริการลูกคา้ (CS) ไดใ้ห้ความส าคญักบั
การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ ผ่านกระบวนการส่ือสาร การติดตามผล และการตรวจสอบ
คุณภาพบริการท่ีสอดคลอ้งกับมาตรฐาน ISO 9001 และ ISO 39001 ซ่ึงช่วยสร้างความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ในดา้นคุณภาพและความปลอดภยั (ส านกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรม , 2563) การ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้และการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็น ถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีช่วย
ให้บริษทัเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ซ่ึงน าไปสู่การพฒันาคุณภาพบริการให้ตอบโจทย์
ความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างเหมาะสม การวิจยัพบว่า ปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้ใช้ในการพิจารณา
เลือกใชบ้ริการประกอบดว้ย ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั ความตรงต่อเวลา และความคุม้ค่า 
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ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัต่อการสร้างความเช่ือมัน่ในบริการของบริษทั (อารีรัตน์ เจริญสุข, 
2563) 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อช่วยให้บริษทัเขา้ใจถึงความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ในเชิงลึก โดยผลการวิจยัจะน าไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์และกระบวนการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด การติดตามผลการให้บริการรายเดือนเป็นกลไกส าคญัท่ีช่วย
บริษทัปรับปรุงคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ือง ทีมงาน CRM และ CS ท างานร่วมกนัอย่างใกลชิ้ดใน
การประเมินผลและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ของลูกคา้ 
(สมชาย ชาญณรงค,์ 2562) 
 การวิจยัยงัช่วยให้บริษทัพิจารณาประเด็นท่ีอาจเป็นอุปสรรค เช่น การจดัตารางเวลาท่ีไม่
ตรงกับความต้องการของลูกค้า การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนท่ีล่าช้า หรือการให้บริการท่ีไม่
สม ่าเสมอ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีอาจน าไปสู่การยกเลิกสัญญา การส ารวจขอ้มูลเหล่าน้ีช่วยเปิดเผยจุดอ่อน
ของบริษทัและน าไปสู่แนวทางในการปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ การด าเนินงานเชิงรุกในลกัษณะน้ีเป็นส่ิงท่ีช่วยลดขอ้ร้องเรียนและเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบริษทัและลูกคา้ (กรรณิการ์ วฒันธรรม, 2561) 
 ทา้ยท่ีสุด งานวิจยัน้ีจะช่วยสร้างแนวทางพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการท่ีตรงจุด และเพิ่ม
ศกัยภาพการแข่งขนัในตลาดบริการรถรับส่งพนกังานท่ีมีการแข่งขนัสูง การน าผลการวิจยัไปใชใ้น
กระบวนการบริหารจดัการ เช่น การฝึกอบรมพนกังาน การพฒันาเทคโนโลยสีนบัสนุน และการ
จดัท ามาตรการตรวจสอบคุณภาพ จะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และเสริมสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาวไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิจยัยงัสามารถใชใ้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ เช่น การ
ขยายเส้นทางบริการ การเพิ่มจ านวนรถท่ีใหบ้ริการ หรือการจดัหารถรุ่นใหม่ท่ีมีความสะดวกสบาย
และปลอดภยัมากยิง่ขึ้น (สมชาย ชาญณรงค,์ 2562; อารีรัตน์ เจริญสุข, 2563) 
  

ค าถามการวิจัย (Research Question) 
 เกณฑก์ารประเมินการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออกเป็นอยา่งไร?
   

วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objective) 
 1.ส ารวจเกณฑก์ารประเมินและคุณภาพการบริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาค
ตะวนัออกในประเทศไทย 
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ขอบเขตเน้ือหา (Content scope) 
  ด้านแนวคิดทฤษฎี 

 งานวิจยัช้ินน้ีเลือกใชท้ฤษฎี 2 ส่วน 
  1. ทฤษฎี Consumer Behavior Process ของ Engel, Kollat, และ Blackwell, (1978) 
  2. ทฤษฎีคุณภาพการบริการ Service Quality ของ A. Parasuraman, 1990 

 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Population scope) 
  ในการวิจัยเร่ืองการใช้งานรถรับส่งพนักงานในนิคมภาคตะวนัออก เลือกใช้
ประชากรท่ีมีอ านาจในการประเมินการเลือกใช้บริการน้ีได ้โดยเน้นไปท่ีสองกลุ่มหลกัคือแผนก
ทรัพยากรมนุษย์และแผนกจัดซ้ือ ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีความเก่ียวข้องและมีอ านาจในการตัดสินใจ
เก่ียวกบัการใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมฯ 
  กลุ่มประชากรท่ีเก่ียวขอ้งในงานวิจยั 
  1. เจา้หนา้ท่ีในแผนกทรัพยากรมนุษย:์ เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการรถรับส่ง
พนกังาน เช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย ์หรือผูรั้บผิดชอบงานขนส่งและการเดินทาง 
  2. เจ้าหน้าท่ีในแผนกจดัซ้ือ: เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกับการจดัซ้ือบริการรถรับส่ง
พนกังาน เช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือหรือผูรั้บผิดชอบการเลือกซ้ือบริการขนส่ง 

 ด้านพื้นท่ี ( Area scope) 
 การใชง้านรถรับส่งพนกังานในนิคมอุตสาหกรรมในภาคตะวนัออก พื้นท่ีนิคม
อุตสาหกรรมในภาคตะวนัออกเป็นพื้นท่ีศึกษาและวิเคราะห์ 

 ด้านระยะเวลา (Timing scope) 
 เก็บขอ้มูลวิจยัตั้งแต่เดือน สิงหาคม ถึง ธนัวาคม ปี 2567  
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย (Expected Benefits) 
 การวิจยัเก่ียวกบัการใชง้านรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออกมีประโยชน์มากมายท่ี
คาดหวงัได ้ซ่ึงสามารถรวมองคค์วามรู้ 

 ประโยชน์ทางตรง 
 1.ทราบเกณฑ์การประเมินการเลือกใช้บริการรถรับส่งพนักงานในนิคมภาคตะวนัออก : 
การวิจยัจะช่วยใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส าคญัและเกณฑก์ารตดัสินใจของพนกังานในการเลือกใชบ้ริการ
รถรับส่ง ซ่ึงสามารถช่วยให้วางแผนกลยทุธ์ในการปรับปรุงและพฒันาบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของพนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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 ประโยชน์ทางอ้อม 
 1.วางแผนในการติดต่อกับบุคลากรภายในได้มีประสิทธิภาพ : การทราบขอ้มูลเก่ียวกบั
ความตอ้งการและการประเมินการใช้บริการรถรับส่งพนักงานจะช่วยให้คุณสามารถวางแผนการ
ส่ือสารและการติดต่อกบัพนกังานภายในนิคมอุตสาหกรรมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้สามารถ
ปรับปรุงการส่ือสารและการติดต่อใหเ้หมาะสมตามความตอ้งการและความพึงพอใจของพนกังาน 
 2.วางแผนการให้บริการในอนาคต : การศึกษาและวิเคราะห์ผลการใช้งานรถรับส่ง
พนักงานจะช่วยให้สามารถวางแผนการให้บริการในอนาคตไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถ
ปรับปรุงกระบวนการและบริการให้เหมาะสมตามความต้องการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
นอกจากน้ียงัสามารถวางแผนการเพิ่มสมรรถนะและความสามารถของบริการเพื่อตอบสนองความ
เปล่ียนแปลงของตลาดไดอี้กดว้ย 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ (Definition of Terms) 
 กระบวนการประเมินตวัเลือก (Evaluation) หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบ
คุณลกัษณะและคุณค่าของตวัเลือกต่าง ๆ ก่อนตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาจากเกณฑแ์ละ
ปัจจยัส าคญั เช่น ความปลอดภยั ความคุม้ค่า และประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
 การตัดสินใจเลือกซ้ือ (Purchasing Decision) หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกใช้
บริการจากการประเมินขอ้มูลและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น คุณภาพของบริการ ค่าใช้จ่าย และความ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ โดยมีผลต่อการตดัสินใจขั้นสุดทา้ย 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง คุณลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
มองเห็นและจบัตอ้งได ้เช่น สภาพรถรับส่ง ความสะอาด ความทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการปฏิบติั
ตามขอ้ตกลงอยา่งสม ่าเสมอ เช่น การตรงต่อเวลา และการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพต่อเน่ือง  
 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจของผู ้
ให้บริการในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น การแก้ไขปัญหาท่ีรวดเร็วและการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกสบาย 
 ความมั่นใจในบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และทักษะของผู ้
ให้บริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและการดูแลลูกคา้อยา่ง
มืออาชีพ 
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 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการเขา้ใจ
และใส่ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ เช่น การปรับเปล่ียนบริการตามสถานการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 
 ประสบการณ์ของผูโ้ดยสาร (Passenger Experience) หมายถึง การรับรู้และความประทบัใจ
ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการใช้บริการรถรับส่ง เช่น ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และการบริการท่ี
เหมาะสม 
 ค่าใชจ่้ายและความคุม้ค่า (Cost and Value)หมายถึง การเปรียบเทียบตน้ทุนและประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ เช่น ค่าโดยสารท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 
 คุณภาพของยานพาหนะ (Vehicle Quality) หมายถึง คุณลกัษณะของรถรับส่ง เช่น ความ
ปลอดภยั ความสะอาด ความสะดวกสบาย และความเหมาะสมกบัจ านวนผูโ้ดยสาร  
 ความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Service Flexibility) หมายถึง ความสามารถในการ
ปรับเปล่ียนบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ เช่น การปรับตารางเวลา หรือการเพิ่มจ านวน
รถในกรณีฉุกเฉิน,  
 ความน่าเ ช่ือถือของผู ้ให้บริการ (Provider Trustworthiness) หมายถึง ความมั่นใจท่ี
ผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการ เช่น ประวติัการด าเนินงานท่ีดีและการปฏิบติัตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การจัดการเส้นทาง (Route Optimization) หมายถึง การวางแผนและปรับเส้นทางการ
เดินทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ลดเวลา และลดค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 การจดัการความปลอดภยั (Safety Management) หมายถึง แนวทางและมาตรการท่ีใชเ้พื่อ
ป้องกนัและลดความเส่ียงในการเดินทาง เช่น การตรวจสอบสภาพรถและการฝึกอบรมคนขบั  
 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การแสดงความใส่ใจต่อความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกคา้ เช่น การใหบ้ริการพิเศษแก่ผูสู้งอายหุรือผูพ้ิการ 
 มาตรฐานการให้บริการ (Service Standards) หมายถึง เกณฑ์และขอ้ก าหนดท่ีใช้ควบคุม
คุณภาพของบริการ เช่น การตรงต่อเวลาและการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดดา้นความปลอดภยั  
 การประเมินหลังการใช้บริการ (Post-Purchase Evaluation) หมายถึง การวิเคราะห์และ
ประเมินประสบการณ์หลงัการใชบ้ริการ เช่น ความพึงพอใจและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อบริการ 
 การตอบสนองฉุกเฉิน (Emergency Response) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการใน
การจดัการกบัสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น อุบติัเหตุหรือปัญหาทางเทคนิค  
 ความพร้อมของบริการ (Service Availability) หมายถึง การให้บริการอย่างต่อเน่ืองและ
สามารถเขา้ถึงได ้เช่น การมีรถรับส่งเพียงพอในช่วงเวลาท่ีตอ้งการ 
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บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การทบทวนวรรณกรรมเป็นส่วนท่ีส าคญัของงานวิจยั เพื่อให้ทราบถึงขอ้มูลของเน้ือหาท่ี
ตอ้งการศึกษาและ เน้ือหาการทบทวนวรรณกรรมในงานวิจยัเร่ือง "เกณฑ์การประเมินคุณภาพ
บริการธุรกิจรถรับส่งพนกังานของบริษทัท่ีใชบ้ริการรถรับส่ง Out source ในนิคมอุตสาหกรรมภาค
ตะวนัออก" ไดถู้กน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ธุรกิจรถรับส่งพนกังานทั้งในและต่างประเทศ  
 ตอนท่ี 2 แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 ตอนท่ี 3 เกณฑป์ระเมินคุณภาพก่อนตดัสินใจจา้งรถรับส่งพนกังาน  
 

ตอนที่ 1 ธุรกจิรถรับส่งพนักงานท้ังในและต่างประเทศ  
 ธุรกิจรถรับส่งพนักงานถือเป็นหน่ึงในส่วนส าคัญของโลจิสติกส์ในประเทศไทย 
โดยเฉพาะในภาคอุตสาหกรรมท่ีมีความตอ้งการการเดินทางท่ีปลอดภยัและสะดวกสบายให้กับ
พนกังาน บทความน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารจดัการ การสร้างผลก าไร และความทา้ทาย
ในธุรกิจรถรับส่งพนกังานในประเทศไทย ประเทศไทยมีนิคมอุตสาหกรรมกระจายตวัอยู่ในหลาย
พื้นท่ี เช่น ภาคตะวันออก (นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี, แหลมฉบัง) และภาคกลาง (นิคม
อุตสาหกรรมบางปะอิน, นวนคร) โดยบริการรถรับส่งพนักงานมีความส าคญัในการช่วยลดความ
แออดัของการจราจร และเสริมสร้างความสะดวกสบายใหก้บัพนกังาน (Dash MV, 2023) 
 ในโลกของอุตสาหกรรมไทย การขนส่งไม่ไดเ้ป็นเพียงเร่ืองของการเคล่ือนยา้ยผูค้นจากจุด
หน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง แต่มนัคือเส้นเลือดใหญ่ท่ีหล่อเล้ียงการด าเนินงานในแต่ละวนั โดยเฉพาะใน
พื้นท่ีท่ีมีนิคมอุตสาหกรรมกระจายตวัอยู่มากมาย เช่น ภาคตะวนัออกและภาคกลาง การจดัการ
บริการรถรับส่งพนกังานจึงเป็นมากกวา่ธุรกิจ มนัคือเคร่ืองมือท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน
และลดความตึงเครียดในการเดินทางของพนกังาน 
 ในนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก เช่น อมตะซิต้ีและแหลมฉบงั การศึกษาของสุปราณี 
บุญชอบ (2559) พบว่าการจดัการเส้นทางและตารางเวลาท่ีแม่นย  าช่วยลดความล่าชา้และเพิ่มความ
พึงพอใจของพนักงาน จากการศึกษาพบว่าการจัดการเส้นทางและตารางเวลาท่ีแม่นย  าในนิคม
อุตสาหกรรม อย่างอมตะซิต้ีและแหลมฉบงั ช่วยลดปัญหาการล่าช้า และเพิ่มความพึงพอใจของ
พนกังานเป็นอยา่งมาก (สุปราณี บุญชอบ, 2559) 
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 ยา้ยไปยงันิคมอุตสาหกรรมระยอง ศรัณย ์ชาญชยั (2563) สะทอ้นให้เห็นว่าคุณภาพของ
บริการรถรับส่งพนกังานมีความเช่ือมโยงกบัความพึงพอใจของพนกังานอย่างชดัเจน พนกังานขบั
รถท่ีไดรั้บการฝึกอบรมอย่างดีและยานพาหนะท่ีผ่านการตรวจสอบบ ารุงรักษาอย่างสม ่าเสมอ คือ
กุญแจส าคญัท่ีช่วยลดอตัราการขาดงาน และสร้างบรรยากาศท่ีดีในสถานท่ีท างาน (ศรัณย ์ชาญชยั , 
2563) 
 อีกมุมหน่ึงของเร่ืองราว วิลาวลัย ์จิรารัตนชยั และคณะ (2562) ไดช้ี้ให้เห็นว่าการน าระบบ 
GPS มาใชช่้วยลดความสับสนในเส้นทางและเพิ่มความสะดวกใหก้บัพนกังานในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคตะวนัออก โดยระบบน้ีช่วยเพิ่มความแม่นย  าในการเดินทาง ลดเวลารอ และช่วยให้ผูบ้ริหาร
สามารถปรับเปล่ียนเส้นทางไดท้นัทีตามสถานการณ์จริง (วิลาวลัย ์จิรารัตนชยั, 2562) 
 ในดา้นการวิเคราะห์ตน้ทุนและประสิทธิภาพ ชยัวฒัน์ พรหมทอง (2560) พบว่าการลงทุน
ในยานพาหนะคุณภาพสูงและการให้การอบรมพนักงานขบัรถช่วยเพิ่มผลตอบแทนในระยะยาว 
โดยในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี การจัดการธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพช่วยลดต้นทุนและเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัของผูป้ระกอบการ (ชยัวฒัน์ พรหมทอง, 2560) 
 เร่ืองราวของธุรกิจบริการรถรับส่งพนกังานในประเทศไทยยงัคงด าเนินต่อไป ดว้ยบทบาท
ส าคญัในการสนบัสนุนการพฒันาเศรษฐกิจและความเป็นอยูข่องพนกังาน การบริหารจดัการอย่างมี
ประสิทธิภาพและการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชค้ือหนทางสู่อนาคตท่ีสดใส 
 ในอุตสาหกรรมการให้บริการรถรับส่งพนักงานในประเทศไทย การคดัเลือกและดูแล
พนักงานขบัรถอย่างเขม้งวดเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความปลอดภยัและประสิทธิภาพของการ
บริการ บริษทัต่าง ๆ จึงไดก้ าหนดมาตรฐานสูงในการคดัเลือกพนกังานขบัรถ เช่น การตรวจสุขภาพ
และการตรวจสอบประวติัการใช้สารเสพติด ตวัอย่างเช่น บริษทั เอทีพี 30 จ ากัด (มหาชน) ได้
ร่วมมือกับอมตะเมดดิคอล เซนเตอร์ในการตรวจสุขภาพประจ าปีและสุ่มตรวจสารเสพติดอย่าง
สม ่าเสมอ (Longtunman, 2021) 
 นอกจากบริษทัท่ีกล่าวมาแลว้ ยงัมีบริษทัอ่ืน ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนัท่ีด าเนินมาตรการ
คลา้ยคลึงกนั เช่น บริษทั บีบี โลจิสติกส์ จ ากดั ไดก้ าหนดเกณฑ์การคดัเลือกพนักงานขบัรถจาก
มาตรฐานความสามารถท่ีจ าเป็นต่องาน และมีการทดสอบเพื่อวิเคราะห์และพฒันามาตรฐานและ
คุณสมบติัท่ีจ าเป็น (BB Logistics, 2023) 
 ในท านองเดียวกนั บริษทั เอสโอ พีเพิล จ ากดั ไดอ้อกแบบขั้นตอนการสรรหาและคดัเลือก
พนักงานขบัรถด้วยมาตรฐานระดับสากล พร้อมผ่านการอบรมพฒันาศกัยภาพบุคลากร เพื่อให้
พนกังานมีความพร้อมในการท างานและส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ (SO People, 2023) 
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 การด าเนินมาตรการดงักล่าวไม่เพียงช่วยเพิ่มความปลอดภยัในการให้บริการ แต่ยงัสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้และส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รในอุตสาหกรรมการขนส่งพนกังาน
ในประเทศไทย ในอุตสาหกรรมการขนส่งพนกังาน การบ ารุงรักษาและตรวจสอบยานพาหนะอย่าง
สม ่าเสมอเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุและความเสียหาย บริษทั เอทีพี 30 จ ากดั 
(มหาชน) ไดด้ าเนินการตรวจสอบยานพาหนะอย่างเป็นระบบและใชเ้ทคโนโลยี GPS เพื่อติดตาม
การเดินทาง (ATP30, 2023) แนวทางน้ีได้รับการสนับสนุนจากงานวิจัยหลายช้ินท่ีช้ีให้เห็นถึง
ความส าคญัของการบ ารุงรักษาและการใชเ้ทคโนโลยใีนการจดัการยานพาหนะ 
 ธุรกิจการขนส่งพนกังาน ความปลอดภยัและความมีประสิทธิภาพของระบบขนส่งถือเป็น
หัวใจส าคญัท่ีท าให้บริการประสบความส าเร็จ การบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัและการตรวจสอบสภาพ
ยานพาหนะเป็นประจ ากลายเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีช่วยลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุ พร้อมทั้งเพิ่มความมัน่ใจ
ใหก้บัผูโ้ดยสาร โดยเฉพาะเม่ือเทคโนโลยอียา่ง GPS ถูกน ามาใชเ้พื่อติดตามและควบคุมการเดินทาง
ของยานพาหนะในแต่ละเส้นทาง ซ่ึงช่วยให้การจดัการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (สุปราณี บุญ
ชอบ, 2559) 
 ระบบ GPS ไม่ไดเ้พียงช่วยติดตามต าแหน่งยานพาหนะ แต่ยงัมีบทบาทส าคญัในการเพิ่ม
ความแม่นย  าและความปลอดภยัให้กบัเส้นทางการเดินรถ การปรับเปล่ียนเส้นทางตามเวลาจริงท า
ให้สามารถลดเวลาการเดินทางและเพิ่มความพึงพอใจให้แก่พนักงานท่ีใช้บริการ (ศรัณย ์ชาญชยั, 
2563) 
 ความสม ่าเสมอในการบ ารุงรักษายานพาหนะยงัเป็นอีกปัจจยัท่ีเสริมสร้างความปลอดภยั 
การตรวจสอบและปรับปรุงระบบต่าง ๆ ของยานพาหนะอยู่เสมอช่วยลดความเส่ียงจากการเกิด
ปัญหาระหว่างเดินทาง ทั้งยงัช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจให้กบัทั้งบริษทัผูว้่าจา้งและผูโ้ดยสาร (วิลา
วลัย ์จิรารัตนชยั และคณะ, 2562) 
 ขณะเดียวกัน เทคโนโลยี GPS ก็ย ังช่วยให้การควบคุมและติดตามการเดินทางของ
ยานพาหนะเป็นไปอยา่งมีระบบ ผูป้ระกอบการสามารถรับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัต าแหน่งและสถานะ
ของรถไดต้ลอดเวลา ซ่ึงไม่เพียงเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการ แต่ยงัช่วยป้องกนัอุบติัเหตุท่ีอาจ
เกิดขึ้นไดอี้กดว้ย (ชยัวฒัน์ พรหมทอง, 2560) 
 การบ ารุงรักษาและการใชเ้ทคโนโลยีร่วมกนัเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการเพิ่มความปลอดภยั
ในระบบขนส่งพนกังาน ทั้งยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัผูป้ระกอบการในตลาดท่ีมีการแข่งขนั
สูง (ธวชัชยั อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2564) 
 ยกตวัอยา่งเช่น การศึกษาพบวา่ระบบ GPS ช่วยใหผู้ข้บัรถสามารถจดัการเส้นทางไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ดว้ยการปรับเปล่ียนเส้นทางตามสภาพการจราจรในแต่ละวนั นอกจากน้ียงั
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ช่วยลดเวลาการเดินทางและเพิ่มความปลอดภยัในการขนส่ง ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งส าหรับธุรกิจ
ขนส่งพนกังาน (สมชาย วฒันกุล, 2563) 
 นอกจากน้ี การพฒันาแอปพลิเคชนัติดตามการเดินรถยงัช่วยใหพ้นกังานสามารถตรวจสอบ
เวลามาถึงของรถได้ล่วงหน้า ลดปัญหาการรอคอยและเพิ่มความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เทคโนโลยีน้ีไม่เพียงช่วยพนักงานแต่ยงัช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถจดัการบริการได้ดียิ่งขึ้น 
(อรทยั ศรีสวสัด์ิ, 2564) 
 มุมมองท่ีลึกซ้ึงยิ่งขึ้น การใช้ GPS และแอปพลิเคชนัในนิคมอุตสาหกรรมไม่ไดเ้พียงช่วย
ลดตน้ทุน แต่ยงัเพิ่มความแม่นย  าในการจดัการเส้นทาง ท าให้ผูโ้ดยสารสามารถเดินทางได้อย่าง
สะดวกสบายยิ่งขึ้น ระบบน้ีช่วยสนับสนุนทั้งดา้นความปลอดภยัและการจดัการตน้ทุนของบริษทั
อยา่งมีประสิทธิภาพ (วิทยา เกษมสุข, 2562) 
 ระบบน าทางอจัฉริยะโดยใช้เทคโนโลยีความจริงเสมือนแบบโลเคชนัเบสก็เป็นอีกหน่ึง
แนวทางท่ีน่าสนใจ การพฒันาเทคโนโลยน้ีีช่วยลดความสับสนในการเดินทางและเพิ่มความสะดวก
ใหก้บัพนกังานท่ีใชบ้ริการระบบขนส่งในพื้นท่ีท่ีไม่คุน้เคย (จารุวรรณ กาฬภกัดี, 2561) 
 ทา้ยท่ีสุด การใชเ้ทคโนโลย ีGPS และแอปพลิเคชนัติดตามไดรั้บการยืนยนัว่าเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีส าคญัในการเพิ่มความปลอดภยั ลดอุบติัเหตุ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัพนกังานและองคก์รท่ี
ใชบ้ริการขนส่งเหล่าน้ี (ธนพล สุขสวสัด์ิ, 2563) 
 ในช่วงปี 2562 ถึง 2564 ธุรกิจบริการรถรับส่งพนกังานในประเทศไทยตอ้งเผชิญกบัความ
ทา้ทายจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 ซ่ึงส่งผลกระทบต่อรายไดข้องหลายบริษทัอย่างชัดเจน 
บริษทั เอทีพี 30 จ ากดั (มหาชน) รายงานวา่รายไดใ้นปี 2562 อยูท่ี่ 459 ลา้นบาท และมีก าไร 47 ลา้น
บาท แต่ในปี 2563 รายไดล้ดลงเหลือ 392 ลา้นบาท และก าไรลดลงเหลือ 29 ลา้นบาท ส่วนใน 9 
เดือนแรกของปี 2564 บริษทัมีรายได ้355 ลา้นบาท และก าไร 24 ลา้นบาท การลดลงของรายไดใ้นปี 
2563 เกิดจากการปิดตวัชัว่คราวของโรงงานบางแห่งเน่ืองจากมาตรการล็อกดาวน์ (Longtunman, 
2021) 
 ผลกระทบลกัษณะเดียวกนัเกิดขึ้นกบับริษทัขนส่งพนักงานอ่ืน ๆ ในประเทศไทย หลาย
บริษทัประสบปัญหารายไดล้ดลงเฉล่ีย 20-30% โดยเฉพาะในปี 2563 อย่างไรก็ตาม บริษทัท่ีมีการ
ปรับตวั เช่น การใชเ้ทคโนโลยี GPS ในการจดัการเส้นทางเพื่อลดตน้ทุน สามารถรักษาก าไรไวไ้ด ้
แมจ้ะเผชิญกบัความไม่แน่นอนของสถานการณ์ (สมชาย วฒันกุล, 2564) 
 ในภาคตะวนัออก ธุรกิจรถรับส่งพนักงานท่ีให้บริการในนิคมอุตสาหกรรมรายงานว่า
รายไดล้ดลงเฉล่ีย 15% ในปี 2563 แต่สามารถฟ้ืนตวัไดใ้นช่วงคร่ึงหลงัของปี 2564 เน่ืองจากโรงงาน
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กลบัมาด าเนินงานปกติ อีกทั้งการเพิ่มมาตรการความปลอดภยั เช่น การท าความสะอาดรถและการ
เวน้ระยะห่างบนรถ ท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการมากขึ้น (อรทยั ศรีสวสัด์ิ, 2564) 
ในภาคเหนือ รายไดข้องธุรกิจขนส่งพนกังานลดลงเฉล่ีย 25% แต่บางบริษทัท่ีมีการขยายบริการ เช่น 
การเพิ่มบริการขนส่งสินคา้ นอกจากขนส่งพนกังาน ช่วยลดผลกระทบและรักษาระดบัรายได้และ
ก าไรไดดี้กวา่บริษทัท่ีมุ่งเนน้บริการเดิมเพียงอยา่งเดียว (วิทยา เกษมสุข, 2563) 
 ส าหรับธุรกิจขนส่งพนกังานในภาคใต ้รายไดล้ดลงเฉล่ีย 30% ในปี 2563 แต่บริษทัท่ีลงทุน
ในเทคโนโลยี เช่น ระบบติดตาม GPS และการพฒันาความสามารถพนักงานขบัรถ สามารถลด
ตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพได ้ท าใหย้งัคงมีก าไรแมใ้นช่วงวิกฤต (จารุวรรณ กาฬภกัดี, 2564) 
 ในกรุงเทพมหานคร ธุรกิจขนส่งพนักงานมีรายไดล้ดลงเฉล่ีย 20% แต่บางบริษทัปรับตวั
โดยการให้บริการรถรับส่งพนกังานเฉพาะกลุ่มย่อย เพื่อลดความเส่ียงในการแพร่ระบาด ส่งผลให้
ไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้และสามารถรักษารายไดใ้นระดบัท่ีน่าพอใจ (ธนพล สุขสวสัด์ิ, 2564) 
 จากสถานการณ์ดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการรถรับส่งพนักงานในประเทศไทย
ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 อย่างรุนแรง แต่บริษทัท่ีมีความยืดหยุ่นและ
ปรับตวัดว้ยการน าเทคโนโลย ีการกระจายความเส่ียง และการเพิ่มมาตรการความปลอดภยั สามารถ
ลดผลกระทบและฟ้ืนตวัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ. 
 นิคมอุตสาหกรรมในประเทศไทยมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ โดยเฉพาะใน
พื้นท่ีท่ีมีการขยายตวัทางอุตสาหกรรมสูง เช่น นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ีและแหลมฉบงั ความ
ตอ้งการบริการรถรับส่งพนักงานในพื้นท่ีเหล่าน้ีมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากจ านวน
โรงงานและพนักงานท่ีเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ท าให้บริษทัผูใ้ห้บริการสามารถขยายธุรกิจจากฐาน
ลูกคา้องคก์รไดอ้ยา่งมัน่คง (Longtunman, 2021) 
 ในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ความต้องการบริการรถรับส่งพนักงานเพิ่มขึ้นอย่างมี
นัยส าคญั เน่ืองจากการเติบโตของโรงงานในอุตสาหกรรมปิโตรเคมีท่ีมีพนักงานจ านวนมาก การ
จดัการระบบขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการลดความล่าชา้และเพิ่มความปลอดภยั
ของพนกังาน (สมชาย วฒันกุล, 2563) 
 ในภาคเหนือ นิคมอุตสาหกรรมล าพูนซ่ึงมีช่ือเสียงในด้านอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
พบว่าบริการรถรับส่งพนักงานท่ีมีมาตรฐานช่วยลดอตัราการขาดงานและเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานของพนักงาน การบริหารจัดการระบบขนส่งท่ีดีเป็นตัวช่วยส าคญัในการสนับสนุนการ
ด าเนินงานของโรงงานในพื้นท่ี (อรทยั ศรีสวสัด์ิ, 2564) 
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 ด้านภาคใต้ นิคมอุตสาหกรรมสงขลา ซ่ึงก าลังเติบโตอย่างต่อเน่ืองในอุตสาหกรรม
การเกษตรและอาหาร มีความตอ้งการบริการรถรับส่งท่ีปลอดภยัและตรงเวลา เพื่อสนับสนุนการ
ท างานของพนกังานและสร้างความมัน่ใจใหก้บัองคก์รลูกคา้ (วิทยา เกษมสุข, 2562) 
ในนิคมอุตสาหกรรมบางปะอิน การจดัการรถรับส่งพนกังานอย่างมีระบบช่วยลดความแออดัของ
การจราจรในพื้นท่ี และยงัช่วยเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานท่ีเดินทางไปและกลบัจากท่ีท างาน
ทุกวนั การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพยงัช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ขององค์กรลูกค้าในสายตา
พนกังาน (จารุวรรณ กาฬภกัดี, 2563) 
 ท้ายท่ีสุด การพฒันาบริการรถรับส่งพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมทั่วประเทศถือเป็น
เคร่ืองมือส าคญัในการสนบัสนุนการลงทุนและการพฒันาของนิคมอุตสาหกรรม การน าเทคโนโลยี
และมาตรการจัดการท่ีทันสมัยมาใช้ช่วยสร้างความมั่นคงในระบบขนส่งพนักงาน และช่วย
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจในระดบัภูมิภาคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (ธนพล สุขสวสัด์ิ, 2564) 
 ธุรกิจบริการรถรับส่งพนกังานในประเทศไทยก าลงัเผชิญกบัโอกาสและความทา้ทายท่ีมา
พร้อมกบัการเติบโตของภาคอุตสาหกรรม แมว้่าความตอ้งการบริการจะเพิ่มขึ้น แต่ธุรกิจน้ียงัตอ้ง
รับมือกบัปัญหาราคาน ้ ามนัท่ีผนัผวนและการแข่งขนัท่ีรุนแรง การน าเทคโนโลยีใหม่ เช่น รถบสั
ไฟฟ้าและระบบจดัการอจัฉริยะเขา้มาใช้งาน ถือเป็นแนวทางส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพ ลด
ตน้ทุน และสร้างความยัง่ยนืในอนาคต (Wanichmon, 2023) 
 การใชร้ถบสัไฟฟ้าก าลงัเป็นท่ีจบัตามองในวงการ เน่ืองจากสามารถลดตน้ทุนเช้ือเพลิงได้
อย่างมีนัยส าคัญและลดผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อม แม้ต้นทุนเร่ิมต้นของการลงทุนจะสูง แต่
ผลตอบแทนระยะยาวดา้นการประหยดัพลงังานและภาพลกัษณ์องค์กรท าให้เทคโนโลยีน้ีมีความ
น่าสนใจส าหรับผูป้ระกอบการ (สมชาย วฒันกุล, 2564) 
 นอกจากเทคโนโลยรีถไฟฟ้า การน าระบบ GPS และแอปพลิเคชนัติดตามเขา้มาใชใ้นธุรกิจ 
ยงัช่วยเพิ่มความสามารถในการจดัการเส้นทาง ลดเวลาการเดินทาง และเพิ่มความพึงพอใจให้แก่
พนกังานท่ีใชบ้ริการ ความสามารถในการปรับเปล่ียนเส้นทางตามสถานการณ์จริงยงัช่วยลดปัญหา
การจราจรท่ีเป็นอุปสรรคส าคญัของระบบขนส่งพนกังาน (อรทยั ศรีสวสัด์ิ, 2565) 
 อีกมิติหน่ึงของการปรับตวั คือการใชเ้ทคโนโลย ีInternet of Things (IoT) ในการตรวจสอบ
สภาพรถและพฤติกรรมการขบัขี่ ซ่ึงช่วยลดอุบติัเหตุและเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัผูโ้ดยสาร การใช ้
IoT ยงัช่วยผูป้ระกอบการสามารถวางแผนการบ ารุงรักษารถไดล้่วงหนา้ ลดปัญหารถเสียกลางทาง 
(วิทยา เกษมสุข, 2563) 
 นอกจากน้ี การฝึกอบรมพนักงานขบัรถเก่ียวกบัการใช้เทคโนโลยีและการขบัขี่ปลอดภยั
เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีช่วยเสริมประสิทธิภาพของการให้บริการ การเพิ่มความรู้และความตระหนกัใน
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การขับขี่อย่างปลอดภัยส่งผลให้ความเส่ียงจากอุบัติเหตุลดลง และสร้างความมั่นใจให้กับ
ผูใ้ช้บริการ (จารุวรรณ กาฬภักดี , 2564) ในอนาคต การสนับสนุนจากภาครัฐ เช่น การพฒันา
โครงสร้างพื้นฐานส าหรับรถบสัไฟฟ้า เช่น สถานีชาร์จไฟ จะเป็นตวัเร่งส าคญัท่ีช่วยให้ธุรกิจรถ
รับส่งพนักงานสามารถเปล่ียนผ่านไปสู่การใช้เทคโนโลยีใหม่ได้อย่างราบร่ืน การร่วมมือกัน
ระหวา่งภาครัฐและเอกชนจะช่วยยกระดบัธุรกิจน้ีใหเ้ติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื (ธนพล สุขสวสัด์ิ, 2565) 
 ธุรกิจรถรับส่งพนกังานในประเทศไทยมีศกัยภาพสูงในการเติบโต เน่ืองจากความตอ้งการ
ท่ีเพิ่มขึ้นจากการขยายตวัของภาคอุตสาหกรรมและนิคมอุตสาหกรรมในหลายพื้นท่ีทัว่ประเทศ 
อย่างไรก็ตาม การแข่งขนัท่ีรุนแรงในตลาด และปัจจยัภายนอก เช่น ราคาน ้ ามนัท่ีผนัผวน การ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี และผลกระทบจากเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด เช่น การแพร่ระบาดของโค
วิด-19 ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปรับตวัอยา่งต่อเน่ือง  
 แนวทางหน่ึงท่ีช่วยให้ธุรกิจสามารถรักษาความสามารถในการแข่งขันคือการน า
เทคโนโลยีมาใช ้ไม่ว่าจะเป็นระบบ GPS แอปพลิเคชนัติดตามเส้นทาง หรือการเปล่ียนไปใชร้ถบสั
ไฟฟ้าเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดตน้ทุน การศึกษาช้ีให้เห็นว่าเทคโนโลยีช่วยเพิ่มความปลอดภยั
และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งชดัเจน (Wanichmon, 2023) 
 นอกจากน้ี การพฒันาคุณภาพการบริการ เช่น การอบรมพนกังานขบัรถใหมี้ความเช่ียวชาญ 
การตรวจสอบและบ ารุงรักษายานพาหนะอย่างสม ่ าเสมอ และการจัดการเส้นทางอย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นปัจจยัส าคัญท่ีช่วยเพิ่มความไวว้างใจของลูกค้าองค์กรและพนักงานในนิคม
อุตสาหกรรม (สมชาย วฒันกุล, 2564) 
 อีกประเด็นส าคญัคือความยดืหยุน่ในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การ
จัดบริการเฉพาะกลุ่ม การเพิ่มมาตรการด้านสุขอนามัยและความปลอดภัย เพื่อรองรับความ
เปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของผูโ้ดยสารหลงัการแพร่ระบาด (อรทยั ศรีสวสัด์ิ, 2565) 
สุดทา้ย ความร่วมมือระหวา่งภาครัฐและเอกชนในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน เช่น สถานีชาร์จรถ
บสัไฟฟ้า และการส่งเสริมมาตรการลดตน้ทุนเช้ือเพลิง จะช่วยสนบัสนุนใหธุ้รกิจรถรับส่งพนกังาน
สามารถเติบโตไดอ้ย่างย ัง่ยืน และเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ (ธนพล 
สุขสวสัด์ิ, 2565)  
 ดงันั้น ธุรกิจน้ีไม่เพียงตอ้งมุ่งเนน้การพฒันาบริการในปัจจุบนั แต่ยงัตอ้งเตรียมพร้อมรับมือ
กบัความเปล่ียนแปลงในอนาคต เพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขนัและสร้างความเติบโตใน
ระยะยาว. 
 ธุรกิจรถรับส่งพนักงานและบทบาทของ GPS ในธุรกิจน้ี ธุรกิจรถรับส่งพนักงานใน
ประเทศไทยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทหลกั ดงัน้ี: 
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ตารางท่ี 1 ประเภทและรายละเอียดบริการรถรับส่ง 
ประเภท รายละเอียด 
บริการรถรับส่งพนกังานทัว่ไป 
 

- บริการรับส่งพนกังานจากบา้นหรือจุดรับส่งไปยงัท่ี
ท างาน และเดินทางกลบัยงัจุดเดิม 
- เนน้ลดภาระค่าใชจ่้ายและความยุง่ยากในการเดินทาง
ของพนกังาน 

บริการแบบเช่าเหมารถเฉพาะกิจ - บริการท่ีออกแบบมาเพื่อรองรับการเดินทางเฉพาะกิจ 
เช่น การฝึกอบรม การประชุม หรือกิจกรรมพิเศษ 
- มีความยดืหยุน่สูงและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการเฉพาะขององคก์รไดดี้ 
 

บริการพิเศษระดบัผูบ้ริหาร 
 

- การจดัรถส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง โดยเนน้ความ
สะดวกสบาย ความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 
- ยานพาหนะท่ีใชม้กัเป็นรถยนตม์าตรฐานสูง เช่น รถ 
SUV หรือรถยนตท่ี์มีความหรูหรา 
 

 

 การศึกษาต่าง ๆ ไดย้นืยนัวา่การจดัการระบบขนส่งพนกังานท่ีดี เช่น การวางแผนเส้นทาง

และตารางเวลาอยา่งเหมาะสม สามารถเพิ่มความพึงพอใจของพนกังานและลดความล่าชา้ได ้(สุ

ปราณี บุญชอบ, 2559) คุณภาพบริการ เช่น การบ ารุงรักษายานพาหนะและการฝึกอบรม

พนักงานขบัรถท่ีมีมาตรฐาน ยงัช่วยลดอตัราการขาดงานและเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน

โดยรวม (ศรัณย ์ชาญชยั, 2563) 

 ในดา้นเทคโนโลยี การใช้ระบบ GPS และแอปพลิเคชนัติดตามเส้นทาง ช่วยเพิ่มความ

แม่นย  าและความสะดวกสบายในการเดินทาง อีกทั้งยงัช่วยลดตน้ทุนการด าเนินงาน เช่น การลด

เวลาการเดินทางและการบริหารพลงังาน (วิลาวลัย ์จิรารัตนชยั และคณะ, 2562) การบ ารุงรักษา

ยานพาหนะอย่างสม ่าเสมอและการตรวจสอบเชิงป้องกนั เป็นอีกปัจจยัส าคญัท่ีช่วยลดความ

เส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความมัน่ใจในบริการ (ชยัวฒัน์ พรหมทอง, 2560) 

 นอกจากนั้น ธุรกิจรถรับส่งพนกังานยงัตอ้งเผชิญกบัความเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรม 

เช่น การน ารถบสัไฟฟ้าเขา้มาใช ้ซ่ึงไม่เพียงช่วยลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม แต่ยงัลดตน้ทุน
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เช้ือเพลิงในระยะยาว (Wanichmon, 2023) การพัฒนาแอปพลิเคชันท่ีสามารถติดตามและ

ปรับเปล่ียนเส้นทางได้แบบเรียลไทม์ ยงัเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีช่วยเพิ่มความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารและประสิทธิภาพการบริหารจดัการเส้นทาง 

 ธุรกิจรถรับส่งพนักงานในประเทศไทยไม่ได้เป็นเพียงการให้บริการขนส่ง แต่ยงัเป็น

ส่วนหน่ึงของการสร้างความยัง่ยืนให้กบัภาคอุตสาหกรรม การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ

พร้อมทั้งการน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้ จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยให้ธุรกิจน้ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของตลาดและรองรับความเปลี่ยนแปลงในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

ตารางท่ี 2 บทบาทของ GPS ในธุรกิจรถรับส่งพนกังาน 
ระบบ GPS มีบทบาทส าคญัในธุรกิจรถรับส่งพนกังาน ดงัน้ี: 
บทบาท รายละเอียด 
การติดตามและตรวจสอบการเดินทาง
แบบเรียลไทม ์

- ช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถติดตามต าแหน่ง
ของยานพาหนะแบบเรียลไทม ์
- ลดความสับสนในเส้นทางและช่วยบริหารจดัการ
เส้นทางไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

การเพิ่มความปลอดภยัในการเดินทาง 
 

- ตรวจสอบพฤติกรรมการขบัขี่ เช่น การใช้
ความเร็วเกินก าหนดหรือการเบรกกระทนัหนั 
- ลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความมัน่ใจ
ใหก้บัผูโ้ดยสาร 
 

การจดัการเส้นทางท่ียดืหยุน่ 
 

- สามารถปรับเปล่ียนเส้นทางตามสถานการณ์
การจราจร ลดเวลาการเดินทาง 
- เพิ่มความพึงพอใจให้ผูโ้ดยสารและช่วยใหก้าร
เดินทางราบร่ืนยิง่ขึ้น 

การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการ 
 

- ลดตน้ทุนการด าเนินการ เช่น การลดการใชน้ ้ามนั
ดว้ยการวางแผนเส้นทางท่ีเหมาะสม 
- ช่วยเพิ่มความคุม้ค่าในการด าเนินธุรกิจ 
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ภาพรวมธุรกจิรถรับส่งพนักงานในต่างประเทศ 

ธุรกิจรถรับส่งพนักงานในต่างประเทศมีความหลากหลายและเติบโตในหลายภูมิภาค 

เน่ืองจากปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม และการพฒันาเทคโนโลยท่ีีแตกต่างกนั แต่โดยรวมแลว้ ธุรกิจ

น้ีมีบทบาทส าคญัในระบบขนส่งมวลชน โดยเฉพาะในประเทศท่ีมีนิคมอุตสาหกรรมหรือศูนย์

ธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีตอ้งการบริการรถรับส่งท่ีมีประสิทธิภาพและปลอดภยั 

 สหรัฐอเมริกา : ธุรกิจรถรับส่งพนักงานเติบโตจากความตอ้งการในเขตเมืองใหญ่และ

ศูนยอุ์ตสาหกรรม เช่น Silicon Valley ซ่ึงบริษทัเทคโนโลยีชั้นน าอยา่ง Google และ Facebook ได้

พฒันาระบบ Shuttle Bus ของตนเอง เพื่อรับส่งพนักงานจากเขตท่ีพกัอาศยัมายงัสถานท่ีท างาน 

บริการเหล่า น้ีไม่ เพียงช่วยลดเวลาการเดินทาง แต่ย ังสร้างความสะดวกสบายและเพิ่ม

ประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน (TechCrunch, 2021) 

 สหภาพยโุรป : การพฒันาธุรกิจรถรับส่งพนกังานมีความเก่ียวขอ้งกบัเป้าหมายดา้นความ

ยัง่ยืนและการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก ประเทศเยอรมนีและเนเธอร์แลนด์ไดเ้ร่ิมใช้รถบสั

ไฟฟ้าและระบบขนส่งแบบร่วมเดินทาง (Carpooling) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดต้นทุน 

นอกจากน้ี โครงการของรัฐบาลในยุโรปยงัสนับสนุนการพฒันาระบบขนส่งมวลชนท่ีย ัง่ยืน 

(European Transport Review, 2022)  

 ประเทศจีน : ธุรกิจรถรับส่งพนกังานเติบโตอย่างรวดเร็วเน่ืองจากการขยายตวัของนิคม

อุตสาหกรรมและการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ บริการรถบัสไฟฟ้าเป็นท่ีนิยมอย่างมาก 

โดยเฉพาะในเมืองใหญ่ เช่น เซินเจ้ิน ซ่ึงมีการน ารถบสัไฟฟ้ามาใช้อย่างเต็มรูปแบบ ท าให้การ

ขนส่งพนกังานมีประสิทธิภาพและเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม (China Daily, 2023) 

 อินเดีย : ธุรกิจน้ีมีบทบาทส าคญัในการสนบัสนุนศูนยบ์ริการ IT และนิคมอุตสาหกรรม

ในเมืองใหญ่ เช่น บงักาลอร์และไฮเดอราบดั ระบบรถรับส่งพนักงานช่วยลดความแออดัของ

จราจรและเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัพนกังานท่ีตอ้งเดินทางในพื้นท่ีเมือง (Times of India, 2022) 

 ญ่ีปุ่ น : เนน้ความตรงต่อเวลาและความปลอดภยัในธุรกิจรถรับส่งพนกังาน บริการเหล่าน้ี

มักใช้ในนิคมอุตสาหกรรมและโรงงานผลิต โดยรถรับส่งพนักงานในญ่ีปุ่ นมักใช้ระบบการ

จดัการเส้นทางท่ีแม่นย  าและเช่ือมต่อกับระบบขนส่งสาธารณะ เช่น รถไฟและรถบสั (Nikkei 

Asia, 2022)จากการศึกษาดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นวา่การบ ารุงรักษาและตรวจสอบยานพาหนะอย่าง

สม ่าเสมอ รวมถึงการใช้เทคโนโลยี GPS ในการติดตามการเดินทาง เป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยลด

ความเส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความปลอดภยัในการขนส่งพนกังาน แนวทางปฏิบติัเหล่าน้ีไดรั้บ
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การยนืยนัจากงานวิจยัหลายช้ินวา่เป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพในการจดัการยานพาหนะและเพิ่มความ

ปลอดภยัในการขนส่งพนกังาน แนวโนม้ในอนาคต ธุรกิจรถรับส่งพนกังานในต่างประเทศก าลงั

มุ่งสู่การใชเ้ทคโนโลยใีหม่ เช่น รถบสัไฟฟ้า การติดตามดว้ย GPS และระบบขนส่งอตัโนมติั เพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพ ลดตน้ทุน และตอบสนองต่อความคาดหวงัด้านความยัง่ยืน นอกจากน้ี การ

สนับสนุนจากภาครัฐในหลายประเทศยงัช่วยกระตุน้การเติบโตของธุรกิจน้ีให้ก้าวหน้าอย่าง

รวดเร็ว 

 

ตอนที่ 2 แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมผู้บริโภค  
โมเดลน้ีช่วยให้นักวิจัยเข้าใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคได้อย่างครอบคลุม โดยแบ่งเป็น 5 

ขั้นตอนส าคญั ตั้งแต่การรับรู้ปัญหา จนถึงพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ในมุมมองท่ีครอบคลุมมากขึ้น 

โดยแบ่งเป็น 5 ขั้นตอนหลกั ไดแ้ก่: การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition): ผูบ้ริโภคเร่ิมตน้เม่ือ

รู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างสถานการณ์ปัจจุบนัและสถานการณ์ท่ีตอ้งการ เช่น รู้สึกว่าตอ้งการ

รองเท้าคู่ใหม่เพราะคู่เก่าช ารุด การค้นหาข้อมูล (Information Search): การค้นหาข้อมูลเพื่อ

แก้ปัญหา อาจเป็นข้อมูลจากประสบการณ์ส่วนตัว การแนะน าจากเพื่อน หรือโฆษณา การ

ประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation): ผูบ้ริโภคจะพิจารณาข้อดีและข้อเสียของแต่ละ

ตวัเลือก เช่น เปรียบเทียบคุณภาพและราคาของรองเทา้หลายยี่ห้อ การตดัสินใจซ้ือ (Purchase 

Decision): เม่ือตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการท่ีดีท่ีสุดแลว้ ผูบ้ริโภคจะด าเนินการซ้ือ พฤติกรรม

หลงัการซ้ือ (Post-Purchase Behavior): หลงัการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะประเมินความพึงพอใจ หากพึง

พอใจสูง อาจเกิดการซ้ือซ ้ าหรือแนะน าผูอ่ื้น แต่หากผิดหวงั อาจเกิดการบ่นหรือหลีกเล่ียงแบรนด์

นั้ นในอนาคต โมเดลน้ีช่วยให้นักการตลาดเข้าใจการเดินทางของผูบ้ริโภคตั้ งแต่เร่ิมจนถึง

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงสามารถใช้ปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละขั้นตอนได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ (Engel, Kollat, & Blackwell, 1968). 

Icek Ajzen ช้ีใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคเกิดจาก 3 ปัจจยัส าคญั: ทศันคติต่อพฤติกรรม, 

บรรทดัฐานทางสังคม และการควบคุมพฤติกรรมท่ีรับรู้ ทฤษฎีน้ีมกัใชใ้นการพยากรณ์พฤติกรรม

ในสถานการณ์ท่ีซบัซอ้น เช่น การเปล่ียนมาใชผ้ลิตภณัฑท่ี์เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม (Ajzen, 1991). 

Philip Kotler พฒันาโมเดลน้ีเพื่ออธิบายกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยแบ่ง

ออกเป็น 5 ขั้นตอน: การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินตวัเลือก การตดัสินใจซ้ือ และ
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พฤติกรรมหลังการซ้ือ โมเดลน้ีช่วยให้นักการตลาดเข้าใจและปรับกลยุทธ์ในแต่ละขั้นตอน 

(Kotler & Keller, 2016). 

Petty และ Cacioppo เสนอว่าผูบ้ริโภคประมวลผลขอ้มูลผ่าน 2 เส้นทาง: เส้นทางหลกัท่ี

ต้องใช้ความพยายามสูง เช่น การวิเคราะห์คุณสมบัติของสินคา้ และเส้นทางรองท่ีเน้นความ

ประทบัใจ เช่น การใชอ้ารมณ์หรือภาพลกัษณ์ (Petty & Cacioppo, 1986). 

Albert Bandura อธิบายว่าผูบ้ริโภคเรียนรู้จากการสังเกตส่ิงรอบตวั เช่น การเลียนแบบ

พฤติกรรมของบุคคลท่ีนับถือหรือโฆษณา นอกจากน้ียงัรวมถึงความเช่ือในความสามารถของ

ตนเองท่ีจะควบคุมผลลพัธ์ของการกระท า (Bandura, 1986). 

Frederick Herzberg แบ่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็น 2 ประเภท: 

ปัจจยัจูงใจ เช่น คุณภาพสินคา้ และปัจจยัค ้าจุน เช่น ความสะอาดและความสะดวกในการใชง้าน 

(Herzberg, 1966). 

Carl Rogers เสนอว่าผูบ้ริโภคเลือกสินคา้และบริการท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ในจิตใจของ

ตนเอง ไม่วา่จะเป็นตวัตนปัจจุบนั (Actual Self) หรือภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการเป็น (Ideal Self) เช่น ผู ้

ท่ีอยากเป็นนกักีฬาอาจเลือกซ้ือรองเทา้กีฬาท่ีเช่ือมโยงกบันกักีฬาท่ีมีช่ือเสียง (Rogers, 1959). 

Babin และคณะ อธิบายว่าการบริโภคของผูบ้ริโภคแบ่งเป็น 2 รูปแบบหลกั: การบริโภค

เพื่อความเพลิดเพลิน เช่น การดูหนงั และการบริโภคเพื่อการใชง้าน เช่น การซ้ืออุปกรณ์ส านกังาน 

(Babin et al., 1994). 

Leon Festinger อธิบายว่า หลงัการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคอาจรู้สึกไม่สบายใจหากพบว่าการ

ตดัสินใจซ้ือไม่ตรงกบัความคาดหวงั ทฤษฎีน้ีช่วยให้นักการตลาดพฒันากลยุทธ์เพื่อเสริมความ

มัน่ใจใหก้บัลูกคา้หลงัการซ้ือ (Festinger, 1957). 

Henry Murray เช่ือว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากแรงจูงใจ เช่น ความตอ้งการ

ไดรั้บการยอมรับในสังคม หรือความตอ้งการความส าเร็จ ทฤษฎีน้ีช่วยให้เขา้ใจความตอ้งการเชิง

จิตวิทยาในพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Murray, 1938). 

Aronson และ Mills เสนอว่าผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะให้ค่ากบัส่ิงท่ีตอ้งใชค้วามพยายาม

สูงกว่า เช่น การประเมินสินคา้แบรนด์หน่ึงว่า "ดีกว่า" เพียงเพราะการเขา้ถึงยากหรือราคาแพง 

ความพยายามในการไดม้าน้ีท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่สินคา้มีคุณค่ามากขึ้น (Aronson & Mills, 1959). 
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Heider เสนอว่าผูบ้ริโภคต้องการรักษาความสมดุลทางความรู้สึกเก่ียวกับแบรนด์ ตวั

บุคคล และตวัเอง เช่น ถา้บุคคลท่ีพวกเขาช่ืนชอบใชสิ้นคา้แบรนดห์น่ึง พวกเขาจะรู้สึกบวกต่อแบ

รนดน์ั้นเพื่อรักษาความสมดุลทางจิตใจ (Heider, 1958). 

Steele อธิบายว่าผูบ้ริโภคมกัเลือกสินคา้ท่ีช่วยยนืยนัคุณค่าหรือภาพลกัษณ์ในตวัเอง เช่น 

การซ้ือสินคา้รักษโ์ลกเพื่อสะทอ้นวา่ตวัเองมีความรับผิดชอบต่อสังคม (Steele, 1988). 

Miller เสนอว่าผูบ้ริโภคเผชิญแรงจูงใจท่ีขัดแยง้เม่ือสินค้ามีทั้ งข้อดีและข้อเสีย เช่น 

ตอ้งการซ้ือโทรศพัทรุ่์นใหม่เพราะฟีเจอร์ดี แต่ลงัเลเพราะราคาสูง การจดัการความขดัแยง้น้ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจ (Miller, 1944). 

Kahneman และ Tversky อธิบายวา่การน าเสนอขอ้มูลในลกัษณะต่าง ๆ สามารถส่งผลต่อ

การตดัสินใจ เช่น การระบุว่า "สินคา้น้ีลด 20%" จะจูงใจมากกว่า "คุณจ่ายเพียง 80%" แมจ้ะมีค่า

เท่ากนั (Kahneman & Tversky, 1981). 

Berger และ Calabrese ระบุว่าผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติมก่อนตดัสินใจซ้ือ 

เพื่อลดความไม่แน่นอน เช่น การอ่านรีวิวหรือดูคะแนนจากผูใ้ช้รายอ่ืน (Berger & Calabrese, 

1975). 

Taylor กล่าวว่าผู ้บริโภคมีความสามารถในการปรับตัวทางจิตใจต่อสถานการณ์ท่ี

เปล่ียนแปลง เช่น การปรับตวัต่อราคาสินคา้ท่ีสูงขึ้นโดยมองวา่เป็น "การลงทุนระยะยาว" (Taylor, 

1983). 

Thibaut และ Kelley เสนอว่าผูบ้ริโภคจะกระจายความส าคญัระหว่างคุณลกัษณะต่าง ๆ 

ของสินคา้ เช่น เน้นความคุม้ค่ามากกว่าราคาในบางสถานการณ์ ขึ้นอยู่กับบริบท (Thibaut & 

Kelley, 1959). 

Zillmann กล่าวว่าผูบ้ริโภคมกัเลือกเปิดรับขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกับความเช่ือของพวกเขา 

เช่น เลือกดูรีวิวท่ีสนับสนุนสินคา้ท่ีสนใจ แทนท่ีจะเปิดรับความคิดเห็นท่ีแตกต่าง (Zillmann & 

Bryant, 1985). 

Arkes และ Blumer ช้ีว่าผูบ้ริโภคมกัยึดติดกบัการลงทุนเดิม เช่น ยงัคงใชสิ้นคา้เดิมแมว้า่

จะพบตวัเลือกท่ีดีกว่า เพราะรู้สึกว่าการเปล่ียนจะท าให้ตน้ทุนเดิมสูญเปล่า (Arkes & Blumer, 

1985). 

Festinger เสนอว่าผูบ้ริโภคเปรียบเทียบตัวเองกับคนอ่ืนในแง่ของการบริโภค เช่น 

ตอ้งการซ้ือสินคา้ท่ีเหมือนกบัเพื่อนบา้นเพื่อแสดงสถานะ (Festinger, 1954). 
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Loewenstein อธิบายว่าความอยากรู้ท่ีถูกกระตุ้นในโฆษณาจะผลักดันให้ผู ้บริโภค

ตอ้งการคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้ (Loewenstein, 1994). 

Becker ช้ีว่าผูบ้ริโภคมกัตดัสินใจซ้ือโดยพิจารณาทางเลือกท่ีให้ประโยชน์สูงสุดภายใต้

ขอ้จ ากดั เช่น งบประมาณ (Becker, 1976). 

Berlyne เสนอวา่ระดบัการกระตุน้ทางจิตใจมีผลต่อการเลือกสินคา้ เช่น สินคา้ท่ีออกแบบ

โดดเด่นจะกระตุน้ความสนใจไดม้ากกวา่ (Berlyne, 1960). 

Thaler ช้ีว่าผูบ้ริโภคมกัจดัสรรเงินในลกัษณะทางจิต เช่น แบ่งเงินส าหรับการเดินทาง

และเงินส าหรับความบนัเทิง แมจ้ะเป็นงบประมาณเดียวกนั (Thaler, 1999). 

Higgins กล่าวว่าผูบ้ริโภคบางคนตดัสินใจซ้ือเพื่อหลีกเล่ียงผลลพัธ์ท่ีไม่พึงประสงค ์เช่น 

ซ้ือประกนัสุขภาพเพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงในอนาคต (Higgins, 1997). 

Staw อธิบายว่าผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มปริมาณการบริโภคเม่ือพวกเขาเคยชินกับ

ระดบัเดิม เช่น ตอ้งการความบนัเทิงท่ีหรูหรากวา่หลงัจากเคยสัมผสัระดบัพื้นฐาน (Staw, 1976). 

Erikson เสนอว่าผูบ้ริโภคเลือกสินคา้เพื่อสร้างและรักษาเอกลกัษณ์ของตนเอง เช่น การ

ซ้ือเส้ือผา้ท่ีสะทอ้นตวัตน (Erikson, 1968). 

Plutchik เช่ือวา่ผูบ้ริโภคมกัใชอ้ารมณ์เป็นพื้นฐานในการตดัสินใจซ้ือ เช่น การซ้ือดอกไม้

เพราะรู้สึกดีใจ (Plutchik, 1980). 

Ainslie ระบุว่าผูบ้ริโภคมกัเลือกส่ิงท่ีให้ผลตอบแทนทนัที เช่น ซ้ือของท่ีไม่จ าเป็นเพียง

เพราะความพอใจชัว่คราว (Ainslie, 1975)  

จากแนวคิดทั้งหมดท่ีน าเสนอ สามารถสรุปเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค พฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากหลาย

ปัจจยั ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นหมวดหมู่หลกัดงัน้ี: 

ปัจจัยภายในบุคคล เช่น ทัศนคติ (Ajzen), ความเช่ือในตัวเอง (Bandura), อารมณ์ 

(Plutchik), และแรงจูงใจ (Murray) 

ปัจจยัภายนอก เช่น บรรทดัฐานทางสังคม (Ajzen), การเลียนแบบพฤติกรรม (Bandura), 

และแรงกดดนัทางสังคม (Festinger) 

2.กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมีกระบวนการตดัสินใจท่ีประกอบด้วย

หลายขั้นตอน การเร่ิมตน้จากการรับรู้ปัญหา การระบุความตอ้งการหรือปัญหา (Kotler) การคน้หา

และประเมินข้อมูล ผ่านทั้ งเส้นทางหลักท่ีต้องใช้ความพยายามสูง (Petty & Cacioppo) และ
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เส้นทางรองท่ีอาศยัอารมณ์หรือภาพลกัษณ์ การตดัสินใจซ้ือ พิจารณาจากแรงจูงใจและข้อดี-

ขอ้เสีย (Miller) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ ความพึงพอใจหรือความไม่สบายใจ เช่น ความรู้สึกไม่ตรง

กบัความคาดหวงั (Festinger) 

3.แรงจูงใจและการเรียนรู้ แรงจูงใจ ผู ้บริโภคมักตัดสินใจจากแรงจูงใจทั้ งท่ี เป็น

ประโยชน์ทันที (Ainslie) และแรงจูงใจระยะยาว (Higgins) การเรียนรู้ผูบ้ริโภคเรียนรู้จากส่ิง

รอบตวั เช่น การเลียนแบบบุคคลตน้แบบ (Bandura) และการเก็บประสบการณ์จากอดีต (Arkes & 

Blumer) 

4.การจดัการอารมณ์และจิตวิทยา ผูบ้ริโภคใช้อารมณ์ในการตดัสินใจ (Plutchik) และ

พยายามรักษาความสมดุลทางจิตใจ เช่น การเลือกสินคา้ท่ีช่วยเสริมภาพลกัษณ์ตนเอง (Rogers, 

Steele) พฤติกรรมการบริโภคยงัเช่ือมโยงกบัการจดัการความขดัแยง้และแรงจูงใจท่ีขดัแยง้กัน 

(Miller) 

5.บทบาทของส่ิงแวดลอ้มและสังคมสังคมและสภาพแวดลอ้มมีผลต่อการเลือกสินคา้ 

เช่น การเลือกท่ีสะท้อนสถานะทางสังคม (Festinger, Heider) การเข้าถึงข้อมูล เช่น รีวิวหรือ

โฆษณา ช่วยลดความไม่แน่นอนและเสริมการตดัสินใจ (Berger & Calabrese) 

6.กลยุทธ์ท่ีนักการตลาดใช้ การสร้างคุณค่าให้กับสินคา้ เช่น การเน้นภาพลกัษณ์หรือ

คุณลกัษณะท่ีโดดเด่น (Berlyne) การกระตุน้อารมณ์และความอยากรู้ผ่านโฆษณา (Loewenstein)  

การใช้จิตวิทยาการน าเสนอข้อมูล เช่น การใช้ส่วนลดหรือข้อความเชิงบวก (Kahneman & 

Tversky) 

สรุปภาพรวม พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นผลมาจากปัจจยัท่ีซับซ้อน ทั้งปัจจยัภายในบุคคล

และอิทธิพลจากส่ิงแวดลอ้ม กระบวนการตดัสินใจเก่ียวขอ้งกบัทั้งการประมวลผลขอ้มูล ความ

เช่ือ แรงจูงใจ และอารมณ์ การเขา้ใจพฤติกรรมเหล่าน้ีช่วยให้นักการตลาดสามารถปรับกลยุทธ์

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

 

กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค : Pre-Purchase, Purchase และ Post-Purchase   
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนหลกั ได้แก่ Pre-Purchase 

(ก่อนการซ้ือ) , Purchase (การตดัสินใจซ้ือ) , และ Post-Purchase (หลงัการซ้ือ) แต่ละขั้นตอนมี

ความส าคญัในแง่ของการท าความเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภค ตั้งแต่การเร่ิมตน้คน้หาขอ้มูลจนถึง

การประเมินประสบการณ์การใชบ้ริการ  
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1. Pre-Purchase (ก่อนการซ้ือ) ตอนน้ี ผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการของ

ตนเอง และเร่ิมคน้หาขอ้มูลเพื่อตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด   

- การตระหนกัรู้ถึงปัญหา (Problem Recognition): เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงความ

ตอ้งการ เช่น ความสะดวกสบายและความปลอดภยัในการเดินทาง   

- การคน้หาขอ้มูล (Information Search): ผูบ้ริโภคศึกษาขอ้มูลจากหลากหลายแหล่ง เช่น 

รีวิวออนไลน์ หรือค าแนะน าจากบุคคลใกลชิ้ด   

- การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives): ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบผูใ้ห้บริการ

ต่าง ๆ ตามปัจจยัส าคญั เช่น ราคา คุณภาพ และรีวิว   

การศึกษาของ Kotler และ Keller (2016) ระบุว่าขอ้มูลท่ีครบถว้นและเช่ือถือไดช่้วยลด

ความไม่แน่นอนและสนบัสนุนการตดัสินใจท่ีดียิง่ขึ้น   

2. Purchase (การตดัสินใจซ้ือ) เม่ือผูบ้ริโภคได้ประเมินขอ้มูลครบถว้นแลว้ ขั้นตอนน้ี

เป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกและด าเนินการซ้ือบริการหรือสินคา้ โดยพิจารณาปัจจยัส าคญั 

เช่น: 

- ราคา (Price): เปรียบเทียบค่าใชจ่้ายกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ   

- คุณภาพการบริการ (Service Quality): เช่น ความตรงต่อเวลา ความปลอดภยั และความ

สะดวกสบาย   

- ความปลอดภยั (Safety): การมีระบบ GPS หรือการบ ารุงรักษารถท่ีดีเป็นปัจจยัท่ีส าคญั   

การวิจยัของ Parasuraman และคณะ (1988) ผ่านกรอบแนวคิด SERVQUAL ช้ีให้เห็นว่า

คุณภาพบริการส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ืออยา่งมีนยัส าคญั   

3. Post-Purchase (หลงัการซ้ือ) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคใช้บริการแลว้ พวกเขาจะประเมิน

ความพึงพอใจ ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อ   

-  การประ เ มินความพึ งพอใจ  (Satisfaction Evaluation):  ผู ้บ ริโภค เป รียบ เ ทียบ

ประสบการณ์จริงกบัความคาดหวงั   

- การจดัการขอ้ร้องเรียน (Complaint Management): การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนช่วย

รักษาความไวว้างใจจากลูกคา้   

- การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว (Customer Relationship): องคก์รท่ีมอบประสบการณ์

ท่ีดีและต่อเน่ืองสามารถสร้างความภกัดีในระยะยาว   
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การศึกษาของ ( Morgan และ Hunt (1994) ระบุว่าความไวว้างใจและความมุ่งมัน่เป็น

ปัจจยัส าคญัท่ีช่วยสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้   

สรุป กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในทั้ง 3 ขั้นตอนน้ีครอบคลุมตั้งแต่การเร่ิมตน้

ค้นหาข้อมูลไปจนถึงการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาว ผูใ้ห้บริการท่ีสามารถเข้าใจและ

ตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแต่ละขั้นตอนไดอ้ย่างเหมาะสมจะสามารถเพิ่มความพึง

พอใจและสร้างความภกัดีจากลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  

ขยายความส่วน Pre-Purchase (ก่อนการซ้ือ) ในบริบทการเลือกบริการรถรับส่งพนักงาน   
1. การตระหนกัรู้ถึงปัญหา (Problem Recognition) ในขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคเร่ิมตน้ดว้ยการ

ตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการท่ีตอ้งการแกไ้ข เช่น ความล าบากในการเดินทางไปท างาน 

หรือความกงัวลเก่ียวกบัความปลอดภยัในการเดินทางดว้ยยานพาหนะส่วนตวัหรือสาธารณะ 

ความตระหนกัรู้เหล่าน้ีอาจเกิดจากปัจจยัหลายประการ เช่น: 

-  ปัจจยัภายนอก : เช่น สภาพการจราจรท่ีติดขดั การขาดแคลนท่ีจอดรถ หรือความเส่ียงท่ี

อาจเกิดขึ้นจากการเดินทาง 

- ปัจจยัภายใน : เช่น ความเครียดและความเหน่ือยลา้ท่ีเกิดจากการเดินทางด้วยตวัเอง

ตัวอย่างเชิงปฏิบัติ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทัอาจตระหนักว่าการไม่มี

บริการรถรับส่งพนกังานส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน เน่ืองจากพนกังานใช้

เวลามากเกินไปในการเดินทาง ซ่ึงอาจลดทอนพลังงานและความพร้อมในการท างาน การ

ตระหนักรู้ถึงปัญหาเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัท่ีผลกัดนัให้ผูบ้ริโภคเร่ิมคน้หาทางเลือกเพื่อแก้ไข

ปัญหา เช่น การจา้งบริการรถรับส่งพนกังาน 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภครับรู้ถึงปัญหาแลว้ ขั้นตอน

ต่อมาคือการคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทางเลือกท่ีเหมาะสม ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคคน้หาอาจมาจากแหล่งท่ี

แตกต่างกนั ไดแ้ก่: 

- แหล่งข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Sources): ผู ้บริโภคอาจสอบถามข้อมูลจากเพื่อน

ร่วมงาน หรือองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีเคยใช้บริการรถรับส่งพนักงาน เช่น ถามถึงคุณภาพของบริการ 

ราคา และความคุม้ค่า 

- แหล่งข้อมูลออนไลน์ (Online Sources): ผูบ้ริโภคอาจค้นหาข้อมูลจากเว็บไซต์ของผู ้

ใหบ้ริการ รีวิวจากผูใ้ชบ้ริการในอดีต หรือการเปรียบเทียบราคาผา่นแพลตฟอร์มต่าง ๆ 
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- แหล่งข้อมูลจากผูใ้ห้บริการ (Commercial Sources): ผูบ้ริโภคอาจติดต่อผูใ้ห้บริการ

โดยตรงเพื่อขอรายละเอียดเก่ียวกับเส้นทางบริการ การบ ารุงรักษารถยนต์ และการอบรม

พนกังานขบัรถ 

การศึกษาของ (สุปราณี บุญชอบ (2559)) ช้ีให้เห็นว่า การส่ือสารขอ้มูลผ่านแหล่งขอ้มูล

ออนไลน์ เช่น รีวิวจากผูใ้ช้บริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยลดความไม่แน่นอนในการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะในกรณีท่ีผูบ้ริโภคไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคได้รวบรวมข้อมูล

เพียงพอแลว้ พวกเขาจะเร่ิมประเมินทางเลือกต่าง ๆ ขั้นตอนน้ีเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียบผูใ้ห้

บริการหลายราย โดยพิจารณาจากปัจจยัส าคญั เช่น: 

- ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Reliability): ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยั

และการส่งมอบบริการท่ีตรงเวลา 

- ความปลอดภยั (Safety) : ผูบ้ริโภคประเมินวา่ผูใ้หบ้ริการมีมาตรการดา้นความปลอดภยั

เพียงพอหรือไม่ เช่น การตรวจสอบสภาพรถ การอบรมพนักงานขบัรถ และการติดตั้งระบบ

ติดตาม GPS 

- ราคาและความคุม้ค่า (Price and Value): การเปรียบเทียบราคากบัคุณภาพของบริการ 

เช่น การเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีเสนอราคาท่ีเหมาะสมพร้อมคุณสมบติัท่ีตอบโจทย ์

- ความสะดวกสบาย (Comfort): เช่น การจดัท่ีนัง่ในรถ การมีเคร่ืองปรับอากาศ และการ

ใหบ้ริการท่ียดืหยุน่ตามความตอ้งการของบริษทั 

การศึกษาของ (สุปราณี บุญชอบ (2559) พบว่าผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกบริการรถรับส่ง

พนักงานมกัให้ความส าคญักับการตรวจสอบสภาพรถและมาตรการบ ารุงรักษาเชิงป้องกันท่ี

ผูใ้ห้บริการด าเนินการ การบ ารุงรักษาท่ีดีช่วยลดโอกาสการเกิดอุบติัเหตุและสร้างความมัน่ใจ

ในคุณภาพของบริการ 

การเช่ือมโยงกระบวนการ Pre-Purchase กบัการเลือกผูใ้ห้บริการรถรับส่งพนกังาน การ

ตระหนกัรู้ถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล และการประเมินทางเลือกเป็นส่วนส าคญัท่ีเช่ือมโยงกบั

กระบวนการ Pre-Purchase ส าหรับการเลือกบริการรถรับส่งพนักงาน กระบวนการเหล่าน้ีไม่

เพียงแต่ช่วยให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจอย่างมีขอ้มูล แต่ยงัเป็นโอกาสให้ผูใ้ห้บริการสามารถปรับกล

ยทุธ์เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ เช่น: 
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1. การจดัท าแคมเปญการตลาดท่ีเนน้ความปลอดภยัและความคุม้ค่า 

2. การจดัรีวิวจากผูใ้ชบ้ริการท่ีน่าเช่ือถือผา่นแพลตฟอร์มออนไลน์ 

3. การเปิดโอกาสใหผู้บ้ริโภคไดท้ดลองใชบ้ริการฟรีหรือส่วนลดพิเศษ 

 กระบวนการ Pre-Purchase เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัในการตดัสินใจซ้ือบริการของผูบ้ริโภค 

โดยเฉพาะในบริบทของบริการรถรับส่งพนกังาน กระบวนการน้ีครอบคลุมตั้งแต่การตระหนกั

ถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล และการประเมินทางเลือกท่ีเหมาะสม เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจท่ีตอบ

โจทยค์วามตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพ   

 ปัจจยัเชิงลึกท่ีมีผลต่อกระบวนการ Pre-Purchase   

1. อิทธิพลของความคิดเห็นจากผูอ่ื้น (Social Influence): 

ผูบ้ริโภคมกัให้ความส าคญักบัค าแนะน าจากเพื่อนร่วมงาน หรือบทวิจารณ์ออนไลน์ การ

แนะน าจากบริษทัอ่ืนท่ีเคยใชบ้ริการช่วยเพิ่มความมัน่ใจและลดความลงัเล   

2. ความพร้อมของขอ้มูล (Information Availability):   

ผูใ้ห้บริการท่ีมีข้อมูลครบถ้วน เช่น รายละเอียดเก่ียวกับเส้นทาง บริการเสริม และ

มาตรการความปลอดภยั จะดึงดูดผูบ้ริโภคไดดี้กวา่  

3. การรับรู้คุณค่าของบริการ (Perceived Value):  

ผูบ้ริโภคประเมินความคุม้ค่าของบริการ เช่น การลดเวลาเดินทาง หรือการให้บริการ

เสริม เช่น Wi-Fi หรือการสนับสนุนลูกคา้ 24 ชั่วโมง  การน าเทคโนโลยีมาปรับใช้   การใช้

เทคโนโลยีเพื่อสร้างความมัน่ใจ: ผูใ้ห้บริการสามารถใชร้ะบบ GPS และแพลตฟอร์มออนไลน์

เพื่อแสดงขอ้มูลแบบเรียลไทมเ์ก่ียวกบัต าแหน่งรถ เส้นทาง และเวลาท่ีจะถึงจุดหมาย   

การส่ือสารเชิงรุกกบัลูกคา้  การจดัท าเน้ือหาเก่ียวกบัขั้นตอนการท างานและเร่ืองราวความส าเร็จ

ของลูกคา้ในอดีต ช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่   

 กรณีศึกษา บริษทัแห่งหน่ึงในประเทศไทย ไดน้ าระบบแอปพลิเคชันท่ีแสดงต าแหน่ง

ของรถแบบเรียลไทมแ์ละการบ ารุงรักษายานพาหนะท่ีไดม้าตรฐาน ผลลพัธ์คือบริษทัสามารถ

ดึงดูดลูกคา้ใหม่ไดถึ้ง 30% และไดรั้บการแนะน าจากลูกคา้เดิมในระดบัสูง   

 สรุป  กระบวนการ Pre-Purchase เป็นขั้นตอนส าคญัท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถตดัสินใจ

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผูใ้ห้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย

ขอ้มูลท่ีชดัเจนและโปร่งใส การใชเ้ทคโนโลย ีและการเนน้คุณค่าท่ีไดรั้บ จะสามารถสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและเพิ่มความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้   
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2. Purchase (การตดัสินใจซ้ือ) ขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการท่ีตรงกบั

ความตอ้งการมากท่ีสุด การตดัสินใจน้ีอาจไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น ราคา คุณภาพการ

บริการ และความสะดวกสบาย ไดศึ้กษา 

เก่ียวกบัการใชร้ะบบ GPS ในการติดตามยานพาหนะและพบว่าการใชเ้ทคโนโลยีน้ีช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการเส้นทาง ลดเวลาการเดินทาง และเพิ่มความปลอดภยัในการ

ขนส่งพนกังานบริบทการเลือกบริการรถรับส่งพนกังาน (ศรัณย ์ชาญชยั (2563)   

ความส าคัญของการตัดสินใจซ้ือ การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ถือเป็นหัวใจ

ส าคญัของกระบวนการบริโภค เพราะเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี

ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด การเลือกบริการรถรับส่งพนกังานก็เช่นกนั เป็นการตดัสินใจท่ี

มักต้องพิจารณาปัจจัยหลายด้าน เช่น ราคา คุณภาพการบริการ ความปลอดภัย ความ

สะดวกสบาย และการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เช่น ระบบ GPS ในการติดตามยานพาหนะ  จาก

งานวิจัยของ (ศรัณย์ ชาญชัย(2563) พบว่าการใช้ระบบ GPS ในการติดตามยานพาหนะมี

บทบาทส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ โดยเฉพาะในดา้นการจดัการเส้นทาง 

การลดเวลาการเดินทาง และการเพิ่มความปลอดภยั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีช่วยผลกัดันให้ผูบ้ริโภค

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  กระบวนการตดัสินใจในขั้น Purchase ขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะประเมิน

ผูใ้หบ้ริการท่ีไดพ้ิจารณาในขั้นตอนก่อนหนา้ และเลือกบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการท่ีสุด การ

ตดัสินใจน้ีอาจมีปัจจยัหลายประการท่ีส่งผลต่อกระบวนการดงัน้ี  

1. ราคา (Price) ราคาเป็นหน่ึงในปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ โดยผูบ้ริโภคมกั

เปรียบเทียบราคาและคุณค่าท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการแต่ละราย ตวัอยา่งเช่น บริษทัท่ีมีงบประมาณ

จ ากดัอาจเลือกบริการท่ีเสนอราคาท่ีเหมาะสมท่ีสุด ในขณะท่ีบางองคก์รยอมจ่ายเพิ่มเพื่อความ

สะดวกและคุณภาพ  การศึกษาของ Chen และคณะ (2019) พบว่าการตั้งราคาท่ีโปร่งใสและ

ยติุธรรมสามารถช่วยลดความลงัเลของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   

2. คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพการบริการเป็นอีกหน่ึงปัจจัยส าคัญ 

ผูบ้ริโภคมกัพิจารณาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น:  

- การรักษาเวลาตรงต่อก าหนด 

- ความสุภาพของพนกังานขบัรถ 

- การดูแลรักษาสภาพรถใหอ้ยูใ่นสภาพดี   
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Parasuraman และคณะ (1988) พฒันากรอบแนวคิด SERVQUAL ซ่ึงระบุว่าคุณภาพการ

บริการสามารถวดัไดจ้ากปัจจยัหลกั เช่น ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเห็น

อกเห็นใจ และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  

 3. ความปลอดภยั (Safety) ความปลอดภยัถือเป็นหัวใจส าคัญส าหรับบริการรถรับส่ง

พนกังาน ผูบ้ริโภคมกัให้ความส าคญักบัมาตรการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินการเพื่อรับประกนัความ

ปลอดภยั เช่น การตรวจสอบยานพาหนะอย่างสม ่าเสมอ การติดตั้งระบบ GPS เพื่อการติดตาม 

และการอบรมพนักงานขบัรถ  ศรัณย ์ชาญชยั (2563) ศึกษาการใช้ระบบ GPS ในการติดตาม

ยานพาหนะและพบว่าเทคโนโลยีน้ีช่วยเพิ่มความปลอดภัยและลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุ 

นอกจากน้ี ยงัช่วยเพิ่มความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   

 4. ความสะดวกสบาย (Comfort) บริการท่ีมอบความสะดวกสบายให้กบัพนักงาน เช่น 

การจดัท่ีนัง่ท่ีเหมาะสม การติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศ และบริการเสริม เช่น การมี Wi-Fi บนรถ มกั

เป็นปัจจยัท่ีดึงดูดผูบ้ริโภค  การศึกษาของ Mohd และคณะ (2016) พบว่าความสะดวกสบายของ

ผูโ้ดยสารส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   

 5. การใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั (Technology Adoption) การใช้เทคโนโลยี เช่น ระบบ 

GPS หรือแอปพลิเคชันส าหรับติดตามการเดินทาง ช่วยให้ผูบ้ริโภคมั่นใจในบริการมากขึ้น 

ตัวอย่างเช่น ระบบ GPS สามารถแสดงข้อมูลเก่ียวกับต าแหน่งปัจจุบันของรถ เวลาท่ีจะถึง

จุดหมาย และช่วยลดปัญหาเร่ืองการหลงทาง  งานวิจยัของ ศรัณย ์ชาญชยั (2563) พบว่าระบบ 

GPS ช่วยปรับปรุงการบริหารเส้นทาง ท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้นและ

ตรงตามเวลาท่ีก าหนด  ความส าคัญของข้อมูลและรีวิวจากผู ้ใช้บริการข้อมูลจากรีวิวของ

ผูใ้ชบ้ริการคนก่อนหนา้เป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัท่ีช่วยเสริมการตดัสินใจในขั้น Purchase งานวิจยั

ของ (Zhou และคณะ (2018) ระบุว่าผูบ้ริโภคมกัให้ความส าคญักบัรีวิวท่ีมีความเป็นกลางและให้

ขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัประสบการณ์การใชบ้ริการ เช่น:  

 - ความประทบัใจต่อพนกังานขบัรถ 

 - ความตรงต่อเวลา 

 - ความปลอดภยัระหวา่งการเดินทาง   

 รีวิวเหล่าน้ีช่วยสร้างความมัน่ใจใหผู้บ้ริโภคว่าการตดัสินใจเลือกบริการจะตรงตามความ

คาดหวงั  การน าเทคโนโลยีมาสนับสนุนการตดัสินใจการน าเทคโนโลยีมาช่วยในกระบวนการ

เลือกบริการ เช่น การใชแ้พลตฟอร์มออนไลน์ในการจองบริการ การแสดงเส้นทางแบบเรียลไทม ์
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และการจดัการช าระเงินผ่านระบบดิจิทลั ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภค  

ตวัอยา่งจากการศึกษาของ (Smith และคณะ (2020)ช้ีใหเ้ห็นวา่การน าระบบอตัโนมติัและดิจิทลัมา

ใชใ้นกระบวนการจองและติดตามช่วยลดความซบัซอ้นและสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัผูบ้ริโภค   

สรุป การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ส าหรับบริการรถรับส่งพนักงานขึ้นอยู่กับปัจจยัท่ี

หลากหลาย เช่น ราคา คุณภาพ ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และการใชเ้ทคโนโลยี ระบบ 

GPS เป็นหน่ึงในตัวอย่างท่ีช่วยเพิ่มความมั่นใจและความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภค โดยสร้าง

ประสิทธิภาพและความปลอดภยัท่ีสูงขึ้น   

 กระบวนการ Purchase หรือการตดัสินใจซ้ือ เป็นขั้นตอนส าคญัในกระบวนการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภค เน่ืองจากเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด ใน

บริบทของบริการรถรับส่งพนักงาน การตัดสินใจน้ีมักได้รับอิทธิพลจากปัจจัยส าคัญหลาย

ประการ เช่น ราคา คุณภาพการบริการ ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และการน าเทคโนโลยี

ท่ีทนัสมยัมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ   

 ความส าคัญของข้อมูลและรีวิวจากผู ้ใช้บริการ รีวิวจากผู ้ใช้บริการก่อนหน้าเป็น

แหล่งขอ้มูลส าคญัท่ีช่วยเสริมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค การศึกษาของ (Zhou และคณะ (2018) 

ระบุว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัรีวิวท่ีเป็นกลางและให้ขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัประสบการณ์การ

ใชบ้ริการ เช่น ความตรงต่อเวลา ความปลอดภยั และความสุภาพของพนกังานขบัรถ   

 การน าเทคโนโลยมีาสนบัสนุนการตดัสินใจ  การน าเทคโนโลย ีเช่น ระบบอตัโนมติัหรือ

แพลตฟอร์มออนไลน์ มาช่วยในการเลือกบริการรถรับส่งพนักงานช่วยให้กระบวนการเป็นไป

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ งานวิจยัของ (Smith และคณะ (2020) พบว่าการใช้ระบบจอง

แบบดิจิทัลช่วยลดความยุ่งยากในการเลือกบริการ และสร้างประสบการณ์ท่ีดียิ่งขึ้ นให้กับ

ผูบ้ริโภค   

 สรุป  การตัดสินใจซ้ือในบริบทของบริการรถรับส่งพนักงานขึ้นอยู่กับปัจจัยหลาย

ประการ เช่น ราคา คุณภาพการบริการ ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และการใชเ้ทคโนโลยี 

ระบบ GPS เป็นตวัอย่างหน่ึงท่ีช่วยเพิ่มความมัน่ใจและความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค โดยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการจดัการและสร้างความปลอดภยัในระดบัสูง   

 3. Post-Purchase (หลงัการซ้ือ) หลงัจากใชบ้ริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะประเมินความพึงพอใจ 

ซ่ึงจะส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อ การรักษามาตรฐานการใหบ้ริการ เช่น การตรงต่อ

เวลาและการดูแลรักษาสภาพรถอย่างต่อเน่ือง มีผลอย่างมากต่อการสร้างความเช่ือมัน่ วิลาวลัย ์จิ
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รารัตนชยั และคณะ (2562) ไดว้ิจยัเก่ียวกบัการบ ารุงรักษายานพาหนะและพบว่าการบ ารุงรักษา

อย่างสม ่าเสมอและการใช้เทคโนโลยีในการติดตามยานพาหนะช่วยลดความเส่ียงจากการเกิด

อุบัติเหตุและเพิ่มความปลอดภัยในการขนส่งพนักงาน ชัยวฒัน์ พรหมทอง (2560) ได้ศึกษา

เก่ียวกับการใช้เทคโนโลยีในการจัดการยานพาหนะและพบว่าการใช้ระบบ GPS ช่วยในการ

ติดตามและควบคุมการเดินทางของยานพาหนะไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี การบ ารุงรักษา

อย่างสม ่าเสมอยงัช่วยลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความปลอดภยัในการขนส่งพนักงาน 

ธวชัชัย อิศรางกูร ณ อยุธยา (2564) ได้วิจัยเก่ียวกับการบ ารุงรักษายานพาหนะและการใช้

เทคโนโลยีในการติดตามยานพาหนะและพบว่าการบ ารุงรักษาอย่างสม ่าเสมอและการใชร้ะบบ 

GPS ช่วยลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความปลอดภยัในการขนส่งพนกังาน Post-Purchase 

(หลงัการซ้ือ) ในบริบทการเลือกบริการรถรับส่งพนกังาน   

หลงัจากผูบ้ริโภคเลือกและใช้บริการรถรับส่งพนักงาน ขั้นตอน Post-Purchase ถือเป็น

ช่วงส าคญัในการประเมินประสบการณ์การใช้บริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อพฤติกรรมในอนาคต เช่น 

การใช้บริการซ ้ า การแนะน าบริการให้ผูอ่ื้น (word-of-mouth) หรือการแสดงความคิดเห็นใน

ช่องทางออนไลน์ การให้บริการท่ีดี เช่น การตรงต่อเวลา การดูแลรักษาสภาพรถ และการใช้

เทคโนโลยเีพื่อเพิ่มความปลอดภยั ลว้นมีบทบาทส าคญัในการสร้างความพึงพอใจ    

1. การประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภค การประเมินความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบประสบการณ์การใช้บริการจริงกบัความ

คาดหวงัท่ีมีต่อบริการ หากประสบการณ์จริงเกินความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจ ซ่ึง

ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้าและการแนะน าบริการใหผู้อ่ื้น   

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจหลงัการซ้ือ ไดแ้ก่ 

 - การตรงต่อเวลา (Punctuality): หากบริการรถรับส่งพนักงานสามารถรักษาเวลาท่ี

ก าหนด ผูบ้ริโภคจะรู้สึกวา่องคก์รมีความเป็นมืออาชีพ   

 - คุณภาพของยานพาหนะ (Vehicle Quality):การดูแลรักษาสภาพรถใหอ้ยูใ่นสภาพดี เช่น 

การตรวจสอบเคร่ืองยนตแ์ละระบบเบรกอยา่งสม ่าเสมอ   

 - การให้บริการของพนกังานขบัรถ (Driver Service): เช่น ความสุภาพ ความระมดัระวงั

ในการขบัขี่ และการตอบสนองต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน   
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 งานวิจยัของ วิลาวลัย ์จิรารัตนชยั และคณะ (2562) ช้ีใหเ้ห็นวา่การบ ารุงรักษายานพาหนะ

อย่างสม ่าเสมอและการใช้เทคโนโลยีในการติดตามยานพาหนะช่วยเพิ่มความมั่นใจให้กับ

ผูบ้ริโภคในดา้นความปลอดภยั   

  2.การใชเ้ทคโนโลยใีนการจดัการหลงัการซ้ือ ระบบ GPS เป็นหน่ึงในเทคโนโลยท่ีีไดรั้บ

การยอมรับว่าเป็นเคร่ืองมือส าคัญท่ีช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการยานพาหนะ โดย

สามารถใช้ในการติดตามต าแหน่งของรถแบบเรียลไทม์ รวมถึงช่วยควบคุมพฤติกรรมการขบัขี่ 

เช่น การใช้ความเร็วท่ีเหมาะสมและการหลีกเล่ียงเส้นทางท่ีมีความเส่ียง  งานวิจยัของ ชยัวฒัน์ 

พรหมทอง (2560) พบว่าการใช้ระบบ GPS ช่วยให้การติดตามและควบคุมยานพาหนะเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ ลดโอกาสเกิดอุบติัเหตุ และเพิ่มความมัน่ใจให้กบัองค์กรท่ีเลือกใช้บริการ  

นอกจากน้ี ธวชัชัย อิศรางกูร ณ อยุธยา (2564) ยงัสนับสนุนว่าการใช้เทคโนโลยี GPS ช่วยให้

ผูบ้ริโภคสามารถตรวจสอบเส้นทางการเดินทางไดอ้ย่างโปร่งใส และสร้างความเช่ือมัน่ต่อความ

ปลอดภยัในการเดินทาง   

 3.การจดัการขอ้ร้องเรียนและปัญหาหลงัการใชบ้ริการ หลงัการใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคอาจ

พบปัญหาหรือมีข้อร้องเรียน เช่น การไม่ตรงต่อเวลา ความไม่สะอาดของยานพาหนะ หรือ

พฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมของพนกังานขบัรถ การจดัการขอ้ร้องเรียนเหล่าน้ีอย่างมืออาชีพช่วยเพิ่ม

โอกาสในการรักษาลูกคา้ไวใ้นระยะยาว  งานวิจยัของ (Zeithaml และ Bitner (2003) ช้ีให้เห็นว่า

องคก์รท่ีสามารถตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนอย่างรวดเร็วและเป็นระบบ จะช่วยฟ้ืนฟูความเช่ือมัน่

และสร้างความพึงพอใจในระยะยาว   

 4.การสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าการสร้างความสัมพันธ์ ท่ีดีระหว่างผู ้

ให้บริการและลูกค้า  (Customer Relationship Management - CRM) มีบทบาทส าคัญในการ

ส่งเสริมการใชบ้ริการซ ้า องคก์รสามารถด าเนินกลยทุธ์ต่าง ๆ เช่น: - การส่งเสริมการขาย เช่น 

ส่วนลดส าหรับลูกคา้ประจ า   

 - การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ เช่น การแจง้เตือนเก่ียวกบัเส้นทางและเวลาการเดินรถผ่าน

แอปพลิเคชนั   

 - การสร้างประสบการณ์ท่ีดี เช่น การอปัเกรดบริการในโอกาสพิเศษ  (Morgan และ Hunt 

(1994) เสนอวา่ความไวว้างใจและความมุ่งมัน่ (Trust and Commitment) เป็นหวัใจส าคญัของการ

สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้   
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 5. การจดัการมาตรฐานคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง การรักษามาตรฐานคุณภาพบริการ เช่น การ

ตรวจสอบสภาพยานพาหนะอยา่งสม ่าเสมอและการอบรมพนกังานขบัรถ ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีช่วย

เพิ่มความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ งานวิจยัของ (วิลาวลัย ์จิรารัตนชยั และคณะ (2562) 

ย  ้าวา่การบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัช่วยลดความเส่ียงจากอุบติัเหตุและเพิ่มความปลอดภยัในการขนส่ง   

 สรุป ในขั้นตอน Post-Purchase การสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่หลังการใช้

บริการเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ ้ าและการบอกต่อ องค์กรท่ีสามารถรักษา

มาตรฐานการให้บริการ เช่น การตรงต่อเวลา การบ ารุงรักษายานพาหนะ และการใชเ้ทคโนโลยี

เพื่อเพิ่มความปลอดภยั จะสามารถสร้างความภกัดีและความไวว้างใจจากลูกคา้ไดใ้นระยะยาว   

 

เกณฑ์การประเมิน  

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้นและไดรั้บอิทธิพลจาก

ปัจจัยหลากหลายด้าน การประเมินการตัดสินใจซ้ือจ าเป็นต้องอาศัยเกณฑ์ท่ีครอบคลุมและ

เช่ือมโยงกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในบริบทต่าง ๆ ต่อไปน้ีคือการวิเคราะห์เกณฑส์ าคญัท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจซ้ือในมิติต่าง ๆ   

 1. ราคา (Price)   ผูบ้ริโภคมกัเปรียบเทียบราคาของสินคา้และบริการเพื่อประเมินความ

คุม้ค่า โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีมีงบประมาณจ ากดั ราคาโปร่งใสและสมเหตุสมผลเป็นปัจจยั

ส าคญัท่ีช่วยลดความลงัเลในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคท่ีก าลงัมองหา

บริการรถรับส่งพนกังานจะเปรียบเทียบราคาของผูใ้ห้บริการแต่ละรายกบัคุณภาพและส่ิงท่ีไดรั้บ 

หากพบว่าผูใ้ห้บริการรายหน่ึงมีราคาท่ีชดัเจนและไม่มีค่าใชจ่้ายแอบแฝง ผูบ้ริโภคจะมีแนวโน้ม

เลือกบริการนั้ น  ( Chen, X., Huang, Q., & Yang, J. (2019) The Role of Price Transparency in 

Online Purchase Decisions Journal of Consumer Research, 46(3), 432-445 ) 

 2. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality of Product/Service) คุณภาพของสินค้าและ

บริการเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสร้างความเช่ือมั่นให้กับผูบ้ริโภค การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถรักษา

คุณภาพท่ีดี เช่น การตรงต่อเวลาและความสุภาพของพนกังานขบัรถในบริการรถรับส่งพนักงาน 

จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ กรอบแนวคิด SERVQUAL โดย Parasuraman และคณะ 

ไดร้ะบุ 5 ปัจจยัท่ีสามารถประเมินคุณภาพการบริการได ้ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 

ความมัน่ใจ ความเห็นอกเห็นใจ และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, 
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L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of 

Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.) 

 3. ความสะดวกสบาย (Convenience) ยุคปัจจุบนัความสะดวกสบายมีบทบาทส าคญัต่อ

การตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคมองหาสินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่าง

ง่ายดาย เช่น ในบริการรถรับส่งพนักงาน ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับการจองท่ีง่ายดาย ความ

รวดเร็วของการให้บริการ และการมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มเติม เช่น Wi-Fi บนรถ งานวิจยั

ของ Mohd และคณะ พบว่าความสะดวกสบายมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

(Mohd, R. A., Ismail, R., & Nor, M. R. (2016). Passenger Comfort and Satisfaction in Public 

Transport: A Study in Southeast Asia. Journal of Transportation Studies, 8(2), 75-90)    

 4. ความปลอดภยั (Safety) ความปลอดภยัถือเป็นหวัใจส าคญัในบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ขนส่ง เช่น บริการรถรับส่งพนักงาน มาตรการต่าง ๆ เช่น การติดตั้งระบบ GPS การตรวจสอบ

สภาพรถ และการอบรมพนกังานขบัรถ ช่วยสร้างความมัน่ใจให้กบัผูบ้ริโภค งานวิจยัของ ศรัณย ์

ชาญชัย ช้ีให้เห็นว่าการใช้ระบบ GPS ช่วยลดอุบัติเหตุและเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการ

เส้นทาง ท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจในบริการ (ศรัณย ์ชาญชัย. (2563). การใช้

เทคโนโลย ีGPS ในการจดัการขนส่งพนกังาน. วารสารเทคโนโลยสีารสนเทศ, 12(2), 45-56 )  

 5.การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ผูบ้ริโภคมักตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการโดย

พิจารณาจากคุณค่าท่ีพวกเขารับรู้ การเปรียบเทียบต้นทุนและผลประโยชน์ท่ีได้รับ เช่น การ

ประหยดัเวลา ลดความเหน่ือยล้า หรือเพิ่มความสะดวกในชีวิตประจ าวนั เป็นปัจจัยส าคัญ 

Zeithaml ระบุว่าการรับรู้คุณค่าของผูบ้ริโภคเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างต้นทุนและ

ประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Zeithaml, V. A. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: 

A Means-End Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-22.)  

 6.รีวิวและค าแนะน าจากผูอ่ื้น (Social Influence and Reviews) รีวิวและค าแนะน าจาก

ผูใ้ชบ้ริการก่อนหนา้เป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัท่ีช่วยเสริมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค การท่ีผูบ้ริโภค

สามารถเขา้ถึงความคิดเห็นท่ีเป็นกลางและเชิงลึกเก่ียวกบับริการ เช่น ความสุภาพของพนกังาน

ขบัรถ ความตรงต่อเวลา และความปลอดภยั ช่วยเพิ่มความมัน่ใจในการเลือกใชบ้ริการ (Zhou, L., 

Liu, Y., & Bao, Z. (2018). The Influence of Online Reviews on Purchase Decisions: Evidence 

from a Field Study International Journal of Consumer Studies, 42(4), 357-369) 
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 7. การใชเ้ทคโนโลยีและนวตักรรม (Technology and Innovation) การใชเ้ทคโนโลย ีเช่น 

ระบบจองออนไลน์และระบบติดตามต าแหน่งแบบเรียลไทม์ ช่วยเพิ่มความสะดวกและความ

มัน่ใจใหก้บัผูบ้ริโภค งานวิจยัของ Smith และคณะ ระบุวา่การใชร้ะบบดิจิทลัในกระบวนการจอง

และติดตาม ช่วยลดความซบัซอ้นและเพิ่มประสบการณ์การใชง้านท่ีดี (Smith, D. L., Jones, R., & 

Taylor, K. (2020). The Impact of Digital Automation on Consumer Experience in Public 

Transport Services. Transportation Research Part E, 135, 101-112) 

 การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคขึ้นอยู่กับหลายปัจจยัท่ีเช่ือมโยงกัน ตั้งแต่ราคา คุณภาพ 

ความสะดวก ความปลอดภยั การรับรู้คุณค่า รีวิวจากผูใ้ชง้าน และการใชเ้ทคโนโลยี การท าความ

เขา้ใจปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยให้องคก์รสามารถออกแบบบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค

และเพิ่มโอกาสความส าเร็จในตลาด   

 

Service Quality ในบริบทของรถรับส่งพนักงาน 

 Service Quality หรือคุณภาพการบริการในบริบทของรถรับส่งพนักงาน ถือเป็นปัจจยั

ส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ทั้งในมุมมองของพนักงานท่ีเป็นผูโ้ดยสารและ

องคก์รท่ีวา่จา้งบริการดงักล่าว คุณภาพการบริการมีผลต่อความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และ

ประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน ซ่ึงลว้นเป็นปัจจยัส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน

ระยะยาว   

 องคป์ระกอบส าคญัของ Service Quality ส าหรับบริการรถรับส่งพนกังาน 

 1.ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

     - ความตรงต่อเวลาในการรับส่งพนกังานเป็นปัจจยัส าคญัท่ีองคก์รและพนกังาน

ใหค้วามส าคญั   

     - การท่ีบริการสามารถรักษาสัญญาและไม่มีการเปล่ียนแปลงตารางเดินรถโดย

ไม่แจง้ล่วงหนา้ ช่วยเพิ่มความมัน่ใจในคุณภาพบริการ 

  ความตรงต่อ เวลาและความน่า เ ช่ือถือของบริการรถรับส่งพนักงานมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความพึงพอใจของพนกังานในองคก์ร  (สุปราณี บุญชอบ (2559) 

 2. ความปลอดภยั (Safety)  

     - การบ ารุงรักษายานพาหนะอย่างสม ่าเสมอ และการติดตั้งระบบ GPS เพื่อ

ติดตามการเดินทาง ช่วยลดความเส่ียงในการเกิดอุบติัเหตุ   
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     - การอบรมพนกังานขบัรถเก่ียวกบักฎจราจรและการรับมือสถานการณ์ฉุกเฉิน   

     ช้ีว่าการใชร้ะบบ GPS ในการติดตามยานพาหนะช่วยเพิ่มความปลอดภยัและลด

เวลาการเดินทาง นอกจากน้ี การบ ารุงรักษารถอย่างสม ่าเสมอยงัช่วยสร้างความมั่นใจให้

ผูใ้ชบ้ริการ ( ศรัณย ์ชาญชยั (2563)    

 3. ความสะดวกสบาย (Comfort)   

     - ส่ิงอ านวยความสะดวกในรถ เช่น การติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศ การจดัท่ีนั่งท่ี

เหมาะสม หรือการมี Wi-Fi เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของพนกังาน   

     - ความสะอาดและการดูแลรักษาภายในรถ   

     ความสะดวกสบายในบริการขนส่งส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของ

ผูโ้ดยสาร ( Mohd และคณะ (2016)   

 4. การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 

     - การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนหรือค าแนะน าจากพนักงานอย่างรวดเร็ว เช่น 

การปรับเปล่ียนเส้นทางตามสถานการณ์   

     - การจดัการตารางเดินรถอยา่งยดืหยุน่เพื่อรองรับความตอ้งการขององคก์ร   

     ระบุว่าการตอบสนองท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพช่วยเพิ่มความไวว้างใจใน

บริการรถรับส่งพนกังาน ( ชยัวฒัน์ พรหมทอง (2560)    

 5. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

     - สภาพยานพาหนะท่ีดูดีและปลอดภัย เช่น การไม่มีความเสียหายหรือการ

เส่ือมสภาพ   

     - การแต่งกายและความสุภาพของพนกังานขบัรถ   

  พบว่าการดูแลรักษายานพาหนะในสภาพดีและการให้บริการดว้ยบุคลิกภาพท่ี

น่าเช่ือถือส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจในระดบัสูง ( ธวชัชยั อิศรางกูร ณ อยธุยา (2564) 

 บริษทัขนส่งบางแห่งในประเทศไทย ได้น า GPS และ Wi-Fi มาติดตั้งในรถ ช่วยให้

พนกังานดูต าแหน่งรถแบบเรียลไทม ์และใชเ้วลาเดินทางอยา่งคุม้ค่า ส่งผลใหอ้ตัราความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการพุ่งสูงถึง 90% ภายในปีแรก ซ่ึงช่วยให้พนักงานสามารถดูต าแหน่งของรถแบบ

เรียลไทม์และประมาณเวลาถึงของรถท่ีจุดรับ-ส่ง การติดตั้ง Wi-Fi บนรถยงัช่วยให้พนักงานใช้

เวลาระหว่างเดินทางได้อย่างคุ ้มค่า นอกจากน้ี บริษัทยงัมีการบ ารุงรักษายานพาหนะอย่าง
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สม ่าเสมอและมีระบบรับขอ้ร้องเรียนออนไลน์ ผลลพัธ์คืออตัราความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

เพิ่มขึ้นกวา่ 90% ในปีแรก   

 Service Quality ในบริบทของบริการรถรับส่งพนักงานเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยเพิ่มความ

พึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ช้บริการ การพฒันาคุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ เช่น ความ

น่าเช่ือถือ ความปลอดภยั และความสะดวกสบาย เป็นส่ิงท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญัอยา่งยิง่   

 คุณภาพการบริการ (Service Quality) ในบริการรถรับส่งพนกังานไม่ไดมี้ผลกระทบเพียง

แค่ความพึงพอใจของพนกังานเท่านั้น แต่ยงัส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร 

ตวัอยา่งเช่น: 

 1. ลดการล่าชา้ในการเขา้งาน ความตรงต่อเวลา (Reliability) ของบริการรถรับส่งช่วยลด

การล่าชา้ของพนกังานท่ีเกิดจากการเดินทางท่ีไม่ไดม้าตรฐาน เช่น การรอคอยรถสาธารณะนาน

เกินไปหรือการจราจรติดขดั การให้บริการท่ีมีการจดัการเส้นทางและตารางเดินรถท่ีเหมาะสม 

ช่วยใหพ้นกังานถึงท่ีท างานตรงเวลา ส่งผลใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากขึ้น   

 2. เพิ่มความพร้อมในการท างาน บริการท่ีมอบความสะดวกสบาย (Comfort) เช่น การมี

เคร่ืองปรับอากาศ การจดัท่ีนั่งท่ีเหมาะสม หรือการมี Wi-Fi ช่วยให้พนักงานสามารถผ่อนคลาย

หรือเตรียมตวัส าหรับการท างานระหว่างการเดินทาง ส่ิงน้ีส่งผลให้พนักงานมีความพร้อมและ

ประสิทธิภาพในการท างานมากขึ้น   

 3. เสริมสร้างขวญัและก าลงัใจของพนกังาน ความปลอดภยั (Safety) และความเอาใจใส่ 

(Empathy) ในการให้บริการ เช่น การอบรมพนักงานขบัรถเก่ียวกบัพฤติกรรมขบัขี่ท่ีปลอดภยั 

หรือการดูแลพนกังานโดยเฉพาะในสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น การจดัรถส ารองเม่ือเกิดปัญหา ช่วย

เสริมสร้างขวญัและก าลงัใจใหพ้นกังาน   

 การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อยกระดบั Service Quality 

 1. ระบบติดตามและแจง้เตือน (Real-Time GPS Tracking)   

    - ผูโ้ดยสารสามารถตรวจสอบต าแหน่งของรถแบบเรียลไทมผ์า่นแอปพลิเคชนั   

    - ลดความไม่แน่นอนในการรอรถ และเพิ่มความมัน่ใจในบริการ   

 2. ระบบรายงานและขอ้เสนอแนะ (Feedback System)  

    - องคก์รสามารถติดตามและประเมินความพึงพอใจของผูโ้ดยสารผา่นระบบดิจิทลั   

    - การจดัการปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนอยา่งรวดเร็วช่วยเพิ่มความพึงพอใจ   

 3. การวิเคราะห์ขอ้มูล (Data Analytics)   
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    - ขอ้มูลจากระบบติดตามและความคิดเห็นของผูโ้ดยสารสามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อ

ตดัสินใจปรับปรุงบริการ เช่น การเพิ่มเส้นทางท่ีมีผูโ้ดยสารใช้บริการสูง หรือการปรับเปล่ียน

ตารางเวลาตามความต้องการ  การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในบริการขนส่งช่วยลดต้นทุนการ

ด าเนินการ เพิ่มประสิทธิภาพ และปรับปรุงประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีนยัส าคญั  ( Smith 

และคณะ (2020) 

 ผลกระทบของ Service Quality ต่อความภักดีของพนักงาน คุณภาพการบริการยงัมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความภกัดีของพนกังาน (Employee Loyalty) หากองค์กรสามารถมอบ

บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของพนักงานไดดี้ จะช่วยเพิ่มความพึงพอใจและลดอตัราการ

ลาออกของพนักงาน นอกจากน้ี ยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร ท าให้องค์กรมีความ

น่าสนใจในสายตาของผูส้มคัรงานใหม่   

 กรณีศึกษาเพิ่มเติม: การพฒันาบริการรถรับส่งในองคก์รระดบัโลก  บริษทัขา้มชาติแห่ง

หน่ึงในประเทศไทยไดพ้ฒันาโซลูชนัการเดินทางโดยใชแ้พลตฟอร์มอจัฉริยะท่ีสามารถค านวณ

เส้นทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดโดยใชปั้ญญาประดิษฐ์ (AI) และน าเสนอแอปพลิเคชนัท่ีช่วยใหพ้นกังาน

จองรถล่วงหนา้ได ้การใชเ้ทคโนโลยีน้ีช่วยลดเวลารอรถของพนกังานไดถึ้ง 20% และลดตน้ทุน

เช้ือเพลิงใหบ้ริษทักวา่ 15% ภายในปีแรกของการปรับใช ้  

 ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาเพิ่มเติม 

 1. การฝึกอบรมพนกังานขบัรถ: ควรมีการจดัอบรมพนกังานขบัรถอย่างต่อเน่ืองในเร่ือง

ของความปลอดภยัและการบริการลูกคา้ เช่น การส่ือสารอยา่งสุภาพ การจดัการเหตุการณ์ฉุกเฉิน   

 2. การส่ือสารเชิงรุกกบัผูโ้ดยสาร:การแจง้ขอ้มูลท่ีชดัเจน เช่น การแจง้เตือนเม่ือรถใกลถึ้ง

จุดรับ ส่งเสริมความไวว้างใจในบริการ   

 3. การใช้พลังงานสะอาด: การเปล่ียนมาใช้ยานพาหนะพลังงานไฟฟ้าหรือพลังงาน

สะอาด เพื่อลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม และส่งเสริมภาพลกัษณ์องคก์ร   

 การพฒันาคุณภาพการบริการในบริการรถรับส่งพนกังานไม่เพียงแต่เพิ่มความพึงพอใจ

ของพนกังาน แต่ยงัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพองคก์รและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในระยะ

ยาว องคก์รควรมุ่งเนน้การพฒันาทุกมิติของ Service Quality ควบคู่กบัการน าเทคโนโลยีมาใชใ้ห้

เกิดประโยชน์สูงสุด   
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ตอนที่ 3 เกณฑ์ประเมินคุณภาพก่อนตัดสินใจจ้างรถรับส่งพนักงาน  
การประเมินตวัเลือกและคุณภาพการบริการ (Service Quality)เม่ือผูบ้ริโภคด าเนินการใช้

กระบวนการตัดสินใจซ้ือ ตามขั้นตอน การประเมินตัวเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็น

ขั้นตอนส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียบคุณลกัษณะของตวัเลือกต่าง ๆ ในมุมมองของคุณ

ค่าท่ีไดรั้บ โดยเฉพาะในบริการรถรับส่งพนกังาน ซ่ึงเป็นการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั 

ความสะดวกสบาย และประสิทธิภาพของการด าเนินงาน แนวคิดเร่ือง Service Quality (คุณภาพ

การบริการ) จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

แนวคิด เ ก่ี ยวกับคุณภาพการบ ริการ  ( Service Quality Framework) ตาม  โม เดล 

SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ซ่ึงเป็นโมเดลท่ีไดรั้บการยอมรับอย่าง

กวา้งขวาง คุณภาพการบริการถูกก าหนดโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ 

(Customer Expectations) และการรับรู้ท่ีได้รับ (Perceived Service) ซ่ึงมี 5 มิติหลักในการวัด

คุณภาพการบริการ ดงัน้ี: 

1. ความน่าเช่ือถือ(Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบบริการท่ีสม ่าเสมอ ตรงตามท่ีสัญญาไว ้เช่น การตรง

ต่อเวลา การใหบ้ริการรถรับส่งท่ีสามารถพึ่งพาไดใ้นทุกคร้ัง 

2. ความมัน่ใจในบริการ(Assurance) 

หมายถึง ความรู้และความเป็นมืออาชีพของพนกังาน เช่น คนขบัรถท่ีมีทกัษะ ความรู้เร่ือง

ความปลอดภยั และการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร 

3. การตอบสนอง(Responsiveness) 

หมายถึง ความรวดเร็วและเต็มใจในการใหบ้ริการ เช่น การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหวา่ง

การเดินทาง หรือการตอบสนองค าร้องขอเพิ่มเติมจากลูกคา้ 

4. การเอาใจใส่(Empathy) 

หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเขา้ใจและใส่ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูโ้ดยสาร เช่น การ

ปรับเส้นทางใหเ้หมาะสม หรือการใหค้วามช่วยเหลือผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความพิเศษ เช่น 

ผูสู้งอายหุรือผูพ้ิการ 

5. รูปแบบและสภาพแวดลอ้มท่ีจบัตอ้งได(้Tangibles) 

หมายถึง สภาพของยานพาหนะ ความสะอาด และความทนัสมยัของรถรับส่ง ซ่ึงส่งผลต่อ

ความประทบัใจแรกพบและความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค 
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ตวัแปรส าคญัในการประเมินตวัเลือก (Key Variables for Evaluation of Alternatives) 

ส าหรับการประเมินตวัเลือกในบริบทของบริการรถรับส่งพนกังาน ตวัแปรท่ีเช่ือมโยงกบั

คุณภาพการบริการสามารถขยายความไดจ้ากมิติของ SERVQUAL ดงัน้ี: 

1. คุณภาพของยานพาหนะ (Vehicle Quality) 

ประกอบดว้ยสภาพรถ ความสะอาด ความปลอดภยั และความเหมาะสมของ

ขนาดรถเม่ือเทียบกบัจ านวนพนกังาน 

2. ความเช่ือมัน่ในผูใ้หบ้ริการ (Provider Trustworthiness) 

เนน้ถึงความน่าเช่ือถือของบริษทั เช่น ประสบการณ์ในธุรกิจ การปฏิบติัตามกฎหมาย 

และการประกนัความปลอดภยั 

3. การใหบ้ริการท่ียืดหยุน่ (Service Flexibility) 

เช่น การปรับตารางเวลา การเพิ่มรถในกรณีฉุกเฉิน และการรองรับความตอ้งการพิเศษ 

4. ค่าใชจ่้ายและความคุม้ค่า (Cost and Value) 

ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพและความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ 

5. ประสบการณ์ของผูโ้ดยสาร (Passenger Experience) 

การประเมินโดยตรงจากผูโ้ดยสารเก่ียวกบัการเดินทาง เช่น ความปลอดภยั ความสะดวก 

และการตอบสนองต่อปัญหา 

การเช่ือมโยงทฤษฎีกบับริบทการตดัสินใจจา้งรถรับส่งพนักงานเม่ือผูบ้ริโภคตดัสินใจ

จา้งบริการรถรับส่งพนักงาน การเปรียบเทียบตวัเลือกจะเน้นท่ีคุณภาพการบริการในมิติต่าง ๆ 

ดงักล่าว เช่น ผูจ้ดัซ้ือในองคก์รอาจพิจารณา ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ว่าผูใ้ห้บริการสามารถ

ส่งมอบบริการไดต้ามตารางเวลาหรือไม่ หรือพิจารณา  รูปแบบและสภาพแวดลอ้มท่ีจบัตอ้งได ้

(Tangibles) เพื่อประเมินความสะอาดและความปลอดภยัของยานพาหนะ 

ตวัแปรเหล่าน้ีช่วยสะทอ้นให้เห็นถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจขององคก์ร และช่วย

อธิบายว่าท าไม Service Quality จึงเป็นองค์ประกอบส าคัญในการเลือกใช้บริการรถรับส่ง

พนกังาน 

สรุป ในส่วนน้ี เราไดข้ยายความจากแนวคิดกวา้งเก่ียวกบั พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 

Behavior) มาสู่  ตัวแปรการประเมินตัวเลือก (Evaluation of Alternatives) และเช่ือมโยงเข้า

กบั Service Quality ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอย่างเหมาะสม 

ทั้งในมิติความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีไดรั้บจากบริการรถรับส่งพนกังาน การจา้งบริการรถรับส่ง
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พนักงานเป็นกระบวนการท่ีองค์กรต้องตัดสินใจอย่างรอบคอบ เน่ืองจากเก่ียวข้องกับความ

ปลอดภยั ความสะดวกสบาย และประสิทธิภาพของพนักงานในการท างาน เกณฑ์การประเมิน

คุณภาพบริการก่อนการตัดสินใจจ้างจึงเป็นขั้นตอนส าคัญท่ีช่วยให้องค์กรสามารถเลือกผู ้

ให้บริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด โดยพิจารณาจากตัวช้ีวดัและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ

คุณภาพบริการ (Service Quality)   

เกณฑ์การประเมินคุณภาพก่อนตัดสินใจจ้างบริการรถรับส่งพนักงานสามารถแบ่ง

ออกเป็น 5 ดา้นส าคญัตามกรอบแนวคิด SERVQUAL ซ่ึงเป็นท่ียอมรับในวงการวิจยัดา้นบริการ 

ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การตอบสนอง (Responsiveness), ความมัน่ใจ (Assurance), 

ความเขา้ใจและเอาใจใส่ (Empathy), และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)   

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบบริการท่ีตรง

ต่อเวลาและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัขององคก์ร  การรักษาตารางเวลาการรับส่งพนกังาน  การ

ไม่มีการยกเลิกหรือเปล่ียนแปลงบริการโดยไม่มีการแจง้ล่วงหนา้  บทบาทในบริบทของบริการรถ

รับส่งพนักงาน ความตรงต่อเวลาและความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการช่วยลดความเส่ียงในการท่ี

พนักงานมาท างานสาย ซ่ึงส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานโดยรวมขององค์กร   พบว่าความ

น่าเช่ือถือในการบริการรถรับส่งพนักงานส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจขององค์กรและ

พนกังาน ( สุปราณี บุญชอบ (2559)   

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจและความสามารถของผูใ้ห้บริการใน

การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนหรือค าขอขององคก์ร   ความรวดเร็วในการจดัการกบัปัญหา เช่น 

การเปล่ียนเส้นทางหรือการจดัหารถส ารอง  การใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัตารางเวลาและเส้นทาง  

การตอบสนองต่อความตอ้งการอย่างรวดเร็วช่วยสร้างความมัน่ใจให้กบัองค์กร โดยเฉพาะใน

กรณีท่ีตอ้งการปรับเปล่ียนบริการตามสถานการณ์  ผูใ้ห้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้อย่างรวดเร็วช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความไวว้างใจในบริการ  (ชัยวฒัน์ พรหมทอง 

(2560) 

3. ความมัน่ใจ (Assurance)  ความรู้และความสุภาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความ

มัน่ใจท่ีองคก์รไดรั้บเก่ียวกบัความปลอดภยั  การอบรมพนกังานขบัรถเก่ียวกบัความปลอดภยัและ

มารยาท  การใชเ้ทคโนโลยี เช่น GPS เพื่อเสริมความปลอดภยั  องคก์รตอ้งมัน่ใจว่าพนกังานขบั

รถมีทกัษะและความรู้เพียงพอ รวมถึงมีมาตรการดา้นความปลอดภยัท่ีชดัเจน  พบว่าการอบรม
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พนกังานขบัรถและการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อความปลอดภยัช่วยเพิ่มความเช่ือมัน่ในบริการ (ธวชัชยั 

อิศรางกูร ณ อยธุยา (2564)    

4. ความเขา้ใจและเอาใจใส่ (Empathy)  การให้ความส าคญักบัความตอ้งการเฉพาะของ

ลูกคา้ เช่น การปรับเปล่ียนบริการให้เหมาะสมกบัพนักงาน  การส่ือสารท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการ

และองค์กร  การปรับเส้นทางหรือเวลาให้เหมาะสมกับความต้องการ  การเอาใจใส่และการ

ให้บริการแบบเฉพาะเจาะจงช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างองค์กรและผู ้

ให้บริการ  การให้บริการท่ีเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของผูโ้ดยสารช่วยเพิ่มความ

ภกัดีต่อบริการ  (Mohd และคณะ (2016) 

5. ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangibles) ความหมาย ลักษณะทางกายภาพของยานพาหนะและ

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ   สภาพยานพาหนะท่ีดี ไม่มีการช ารุดเสียหาย   ความสะอาดและส่ิง

อ านวยความสะดวกในรถ เช่น เคร่ืองปรับอากาศ  รถท่ีมีสภาพดีและสะอาดช่วยเพิ่มความมัน่ใจ

และความสะดวกสบายใหก้บัพนกังาน  การศึกษาของ ช้ีใหเ้ห็นวา่สภาพยานพาหนะท่ีดีช่วยลดขอ้

ร้องเรียนและเพิ่มความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร  (Smith และคณะ (2020) 

การประเมินคุณภาพบริการก่อนตดัสินใจจา้งรถรับส่งพนกังานเป็นขั้นตอนส าคญัท่ีช่วย

ให้องค์กรสามารถเลือกผู ้ให้บริการท่ี เหมาะสมท่ีสุด เกณฑ์การประเมินทั้ ง 5 ด้านของ 

SERVQUAL สามารถน ามาปรับใชเ้พื่อสร้างความมัน่ใจในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ นอกจากน้ี การ

ประเมินยงัช่วยลดความเส่ียงและเพิ่มโอกาสในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างองคก์ร

และผูใ้หบ้ริการ   
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ตารางท่ี 3 หัวขอ้การศึกษาและแนวทางการพฒันาบริการรถรับส่งพนกังาน 
หัวข้อการศึกษา องค์ประกอบส าคัญ แนวทางการศึกษา 

ธุรกิจรถรับส่งพนกังานใน
นิคมอุตสาหกรรม 
 
 

- ความส าคญัของบริการรถ
รับส่ง 
- การแข่งขนัในธุรกิจ 
- การใชเ้ทคโนโลย ีเช่น 
GPS 
- การบ ารุงรักษารถ 

- ศึกษาแนวทางการจดัการ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
- เปรียบเทียบบริการใน
ประเทศและต่างประเทศ 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

-การรับรู้ปัญหา 
- การประเมินทางเลือก 
- การตดัสินใจเลือกบริการ 

- วิเคราะห์กระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน
บริบทของบริการรถรับส่ง
พนกังาน 

เกณฑก์ารประเมินคุณภาพ

บริการ 

 

- ความปลอดภยั 
- ความสะดวกสบาย 
- ความคุม้ค่า 
- การตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ 

- พฒันาเกณฑก์ารประเมินท่ี
เหมาะสมกบับริบทของ
นิคมอุตสาหกรรม 

เทคโนโลยแีละนวตักรรม
ในบริการรถรับส่ง 

- การใชร้ะบบ GPS 
- การพฒันาแอปพลิเคชนั 
- การปรับปรุงระบบใหต้รง
ตามความตอ้งการของผูใ้ช้ 

- ศึกษาผลกระทบของ
เทคโนโลยตี่อคุณภาพและ
ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การวิจยัคร้ังน้ี ออกแบบการวิจยัโดยเชิงคุณภาพ เพราะ ในปัจจุบนั เป็นพนกังานบริษทัรถ

รับส่งพนักงานในต าแหน่ง เจา้หน้าท่ีดูแลลูกคา้และการตลาดสัมพนัธ์ โดยในต าแหน่งดงักล่าว มี

หนา้ท่ีดูแลรักษาความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีซ้ือบริการ รถรับส่งพนกังานของบริษทั ให้อยู่ในเกณฑ์

ดีและมีความพอใจสูงสุด โดยหนา้ท่ีจะตอ้งเขา้พบปะลูกคา้ ท่ีมีอยูใ่น Costumer list ของบริษทั โดย

มีแผนเขา้พบลูกคา้เฉล่ียเดือนละคร้ัง ให้น าไปสู่การซ้ือบริการซ ้ าในคร้ังต่อไป ในรอบสัญญาหน้า 

โดยในการท าการวิจยัคร้ังน้ี เลือกท าการวิจยัเป็นเชิงคุณภาพเพราะตอ้งการสอบถามลูกคา้ในเชิงลึก 

โดยเลือกกลุ่มประชากรคือกลุ่มลูกคา้ท่ีใหบ้ริการในปัจจุบนั  

 โดยเกณฑก์ารประเมินการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออก 

น าเสนอเป็นล าดบัขั้นตอนดงัน้ี  

 ตอนท่ี 1 รูปแบบวิธีวิจยั ( Research Design ) 

 ตอนท่ี 2 ประชากรกลุ่มตวัอย่างการวิจยั ( Population and Sample size) 

 ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ( Sampling Method )  

 ตอนท่ี 4  การพฒันาเคร่ืองมือ ( Research Instrument Development ) 

 ตอนท่ี 5 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ( Data Analysis ) 

 

ตอนที่ 1 รูปแบบวิธีวิจัย (Research Design) 
 เลือกออกแบบวิธิวิจยั เป็น เชิงคุณภาพ 

ตอนที่ 2 ประชากรกลุ่มตัวอย่างการวิจัย (Population and Sample size) 
 ในงานวิจยัน้ีไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการบริการรถเช่าของ โดยสอบถาม

ไปยงัผูรั้บบริการท่ีค าเนินกิจการเป็นรูปแบบ บริษทั/ โรงงานและใชบ้ริการคา้นรถรับส่งพนักงาน 

โดยคดัเลือกเฉพาะผูท่ี้เคยใช้บริการอย่าง ต่อเน่ืองไม่ต ่ากว่า 5 ปี ท าให้มีผูรั้บบริการท่ีมีคุณสมบัติ

ตามท่ีก าหนดไว ้จ านวน 15 บริษทั ดงันั้น ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ บุคลากรในองค์กร

ส่วนของการจดัจา้งรถเช่ารับส่ง พนกังานในองคก์รท่ีเคยใชบ้ริการรถเช่าบริษทั มาไม่ ต ่ากวา่ 5 ปี  
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ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) 
ในงานวิจยัน้ี กลุ่มตวัอย่างถูกคดัเลือกโดยใช้วิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) เน่ืองจากต้องการข้อมูลเชิงลึกจากผูท่ี้มีบทบาทส าคัญในการตัดสินใจและประเมิน

คุณภาพการบริการรถเช่ารับส่งพนักงาน โดยกลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ยบุคคลจากสองแผนกหลกั 

ไดแ้ก่  

แผนกทรัพยากรมนุษยแ์ละแผนกจดัซ้ือ ซ่ึงแต่ละกลุ่มมีหนา้ท่ีและบทบาทท่ีแตกต่างกนัใน

การบริหารจดัการและตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการรถเช่า แผนกทรัพยากรมนุษยจ์ านวน 10 คนถูก

คดัเลือกเพื่อสะทอ้นมุมมองเก่ียวกบัความพึงพอใจและความตอ้งการของพนักงานท่ีใช้บริการรถ

รับส่ง ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างจากแผนกจดัซ้ือจ านวน 10 คน มุ่งเนน้ไปท่ีปัจจยัในการเปรียบเทียบ

และการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ เช่น ราคา คุณภาพ และความคุม้ค่า 

ขอ้มูลการประเมินคุณภาพบริการยงัไดรั้บการรวบรวมจากบริษทัผูว้่าจา้งจ านวน 10 แห่ง 

ซ่ึงมีการใช้งานบริการรถรับส่งพนักงานอย่างต่อเน่ืองอย่างน้อย 1 ปี เพื่อให้ขอ้มูลท่ีได้สะท้อน

ประสบการณ์การใช้งานจริงและมีความหลากหลายในมุมมองของการด าเนินงานท่ีแตกต่างกนั 

ขอ้มูลจากการเก็บรวบรวมจะถูกวิเคราะห์เพื่อให้ไดข้อ้สรุปท่ีครอบคลุมและสะทอ้นภาพรวมของ

คุณภาพการบริการรถเช่า โดยใชเ้คร่ืองมือวิจยัหลกั ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เชิงลึกและแบบสอบถาม 

กระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึกถูกออกแบบมาเพื่อเก็บข้อมูลความคิดเห็นจากในแผนก

ทรัพยากรมนุษยแ์ละฝ่ายจดัซ้ือ โดยครอบคลุมประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพบริการ 

ปัญหาท่ีพบ และขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง ตวัอย่างค าถามท่ีใช้ในแผนกทรัพยากรมนุษย ์เช่น 

"บริการรถรับส่งมีผลต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังานอย่างไร?" หรือ "ปัญหาส าคญัท่ีพบ

ในการใชบ้ริการคืออะไร?" ส่วนค าถามท่ีใชใ้นฝ่ายจดัซ้ือ เช่น "ปัจจยัใดส าคญัท่ีสุดในการเลือกผูใ้ห้

บริการรถรับส่ง?" หรือ "เคยประสบปัญหาดา้นราคาและคุณภาพบริการอยา่งไร?" 

นอกจากน้ี แบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจยัน้ีถูกออกแบบตามกรอบแนวคิด SERVQUAL 

Model ซ่ึงครอบคลุม 5 มิติ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเขา้ใจและเอาใจ

ใส่ และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้แบบสอบถามน้ีช่วยใหส้ามารถประเมินความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างในเชิง

ปริมาณ โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกน ามาวิเคราะห์เพื่อระบุคะแนนเฉล่ียในแต่ละมิติของคุณภาพบริการ 
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รวมถึงแนวโนม้ของความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงจะช่วยให้สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกและ

ระบุประเด็นส าคญัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพบริการ 

ขอ้มูลท่ีรวบรวมจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจะถูกน ามาวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) 

เพื่อสรุปแนวโน้มความคิดเห็น เช่น ปัญหาท่ีพบซ ้ าในกลุ่มตัวอย่างหรือข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุง ขณะท่ีขอ้มูลจากแบบสอบถามจะถูกน ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

เพื่อสรุปคะแนนในแต่ละมิติของ SERVQUAL Model ซ่ึงจะช่วยให้เห็นภาพรวมของการประเมิน

คุณภาพบริการท่ีครอบคลุมและสามารถน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

การออกแบบกระบวนการเก็บขอ้มูลและการวิเคราะห์ในลกัษณะน้ีช่วยให้ได้ขอ้มูลท่ีมี

ความน่าเช่ือถือและสะทอ้นความเป็นจริงจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงสามารถน าไปพฒันาเป็นขอ้เสนอแนะ

เชิงกลยทุธ์ส าหรับผูใ้หบ้ริการรถเช่าและองคก์รผูว้า่จา้งในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ.
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ตอนที่ 4 การพฒันาเคร่ืองมือ ( Research Instrument Development ) 
ตารางท่ี 4 นิยามศพัท ์ปฏิบติัการ operational definition   

แนวคิด /
ทฤษฎี 

ตัวแปร ความหมาย ค าถาม อ้างองิ 

Consume
r 
Behavior 
Process  

Evaluation กระบวนการท่ีผูบ้ริโภค
ประเมินและเปรียบเทียบ
ตวัเลือกท่ีมีอยู ่

1) ในการประเมิน
เปรียบเทียบ ลูกคา้ใช้
ก่ีตวัเลือก
ประกอบการ
ตดัสินใจ  
2) การเปรียบเทียบ
ตวัเลือก ใชเ้กณฑ์
ใดบา้ง เพื่อให้
คะแนน  
3)การคดัสรรตวัเลือก 
ลูกคา้คดัสรรจาก
ประสบการณ์ท่ีมี 
หรือ คดัสรรจากส่ิง
ใด 

(Loudon & 
Della Bitta, 
1993) 

 Purchasing 
Decision 

กระบวนการท่ีผูบ้ริโภค
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้
หรือบริการท่ีเหมาะสม 

1) ในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการลูกคา้
ใชส่ิ้งใดตดัสินใจ  
2) บริการดา้นใดท่ีมี
ผลในการตดัสินใจ
มากท่ีสุด 
3) ขั้นตอนการ
ตดัสินใจของลูกคา้ 
ในการคดัเลือกผูใ้ห้
บริการ มีก่ี
กระบวนการ 

(Kahle & 
Valette-
Floence, 
2012) 
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“Service 
Quality” 
 
  

Tangibility ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (tangibility) 
หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี 
บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและ
สัญลกัษณ์ รวมทั้ง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บ
การดูแล ห่วงใย และความ
ตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ 
บริการท่ีถูกน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจน
ขึ้น 

1)ส่ิงใดท าใหลู้กคา้
รู้สึกประทบัใจใน
การใชบ้ริการรถ
รับส่งพนกังาน 
2)บริการรถรับส่ง
แบบใดท่ีท าให้
สามารถจดจ าได ้
3)รถตูรั้บส่งพนกังาน
ประเภทใดท่ีท าให้
รู้สึกปลอดภยัเวลาใช้
บริการ 

(Parasuram
an, 
Zeithaml 
and Berry. 
1990:20-23) 

 Reliability ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(reliability) หมายถึง 
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการให้ตรงกบั
สัญญาท่ีใหไ้วก้บั
ผูรั้บบริการ บริการท่ีให้
ทุกคร้ังจะตอ้งมีความ
ถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ความ
สม ่าเสมอน้ีจะท าให้

1)ขอ้ก าหนดใดตาม
สัญญาท่ีลูกคา้ไม่
สามารถลดละได ้
2) สัญญาการ
ใหบ้ริการขอ้ใดท่ี
หากไม่ปฏิบติัตามจะ
ท าใหเ้กิดความ
เสียหายท่ีสุด 
3) ส่ิงใดท่ีลูกคา้
ตอ้งการใหมี้
ขอ้ก าหนดในสัญญา 

(Parasuram
an, 
Zeithaml 
and Berry. 
1990:20-23) 
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ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการ
ท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้

 Responsivenes
s 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(responsiveness) หมายถึง 
ความพร้อมและความเตม็
ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดย
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง้่าย และไดรั้บ
ความสะดวกจากการใช้
บริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

1) การแกไ้ขปัญหา
เร่ืองใดท่ีลูกคา้
ตอ้งการให้จดัการ
โดยเร็วท่ีสุด  
2) ในการตอบสนอง
ลูกคา้ดา้นใด ท่ีลูกคา้
รู้สึกวา่ พึงพอใจมาก
ท่ีสุด 
3) ความกระตือรือร้น
ท่ีจะใหบ้ริการขบัขี่
อยา่งไรท่ีลูกคา้จะพึง
พอใจ 

(Parasuram
an, 

Zeithaml 
and Berry. 

1990:20-23) 

 Assurance ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้นกบั
ผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งแสดงถึงทกัษะ
ความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการและ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการดว้ยความ
สุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี ใชก้าร
ติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพและใหค้วาม

1) อะไรท่ีท าใหลู้กคา้
มัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการ
รถรับส่งพนกังาน  
2) มาตรฐานใดท่ีท า
ใหลู้กคา้รู้สึกอุ่นใจ
เม่ือใชบ้ริการ  
3) การบริการแบบใด
ท่ีลูกคา้สัมผสัไดว้า่
ไดรั้บมาตรฐาน 

(Parasuram
an, 
Zeithaml 
and Berry. 
1990:20-23) 
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มัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 

 Empathy การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(empathy) หมายถึง 
ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของผูรั้บบริการแต่ละคน 

1) ความตอ้งการดา้น
ใดในการใหบ้ริการท่ี
ลูกคา้รู้สึกวา่ ส าคญั
อยากใหผู้ใ้หบ้ริการ 
รับฟัง และ แกไ้ข
อยา่งจริงจงั 
2 ) ส่ิงใดท่ีลูกคา้
ตอ้งการให ้รับฟัง
ความเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อ
น าไปสู่การพฒันา
อยา่งต่อเน่ือง  
3) กรณีมีการพูดคุย
เพื่อรับรู้ รับฟัง ถึง
ความรู้สึกของการใช้
บริการ ลูกคา้คิดวา่ 
ควรจดัท าก่ีคร้ัง 

(Parasuram
an, 
Zeithaml 
and Berry. 
1990:20-23) 
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ตารางนิยามศพัท ์ปฏิบติัการ Operational definition  น ามาสู่ สรุปไดเ้ป็นแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด  

แบบประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ (IOC) 

เร่ือง เกณฑก์ารประเมินการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออก 

 

ค าชี้แจง 

 1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าวิจยั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจเกณฑก์าร

พิจารณาการใชง้านรถรับส่งพนกังาน ในนิคมภาคตะวนัออก 

 2. การตอบแบบสอบถามน้ี ใคร่ขอความร่วมมือจากผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการประเมินหรือ

คดัเลือกผูใ้หบ้ริการรถรับส่งเป็นผูต้อบแบบสัมภาษณ์เพื่อความครบถว้นและถูกตอ้งของขอ้มูล 

 3. โปรดท าเคร่ืองหมาย V ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลท่ีได้

จากท่านไวเ้ป็นความลบั ขอ้มูลท่ีตรงกับความเป็นจริงจะช่วยให้งานวิจยัค าเนินไปอย่างถูกต้อง 

ผูว้ิจยัจึงขอความอนุเคราะห์จากท่าน โปรดตอบแบบสัมภาษณ์ตามความคิดเห็นของท่านทุกขอ้ โดย

แบบสอบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบสัมภาษณ์ไดแ้ก่ ช่ือ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน  ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด เปิด

โอกาสใหผู้ส้ัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับแนวคิดการพิจารณาโดยใช้ กรอบแนวคิดทฤษฎี Consumer 

Behavior Process และ ทฤษฎี Service Qualityเป็นตวัแปรหลกั ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด 

เปิดโอกาสใหผู้ส้ัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ 

 การสัมภาษณ์คร้ังน้ีเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการวิจยัเท่านั้น ดงันั้น จึงขอความอนุเคราะห์

จากท่านโปรดตอบแบบสัมภาษณ์น้ีครบทุกข้อท่ีตรงกับข้อมูลและความคิดเห็นของท่าน และ

ขอขอบคุณในความร่วมมือเป็นอยา่งสูง 

 

 

         ขอแสดงความนบัถือ   

                          นางสาวณฐักานต ์ ล้ีกิจเจริญผล 
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ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ü ท่ีตรงกบัความจริง 

เกณฑก์ารใหค้ะแนนในระบบ IOC 

1) ให ้ 1 คะแนน เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีเน้ือหาตรงตามวตัถุประสงค ์

2) ให ้0 คะแนน เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีเน้ือหาตรงตามวตัถุประสงค ์

3) ให ้-1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้ค าถามมีเน้ือหาไม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง เกณฑก์ารประเมินการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออก 

ส่วนท่ี 1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

1. ช่ือ…………………………...…….. นามสกุล………….…………………… 

2. อาย…ุ……….. ปี  

3. ระดบัการศึกษา………………………… 

4. ต าแหน่งงาน…………………………… 

5. ประสบการ์ณท างาน……………………………….. 
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ส่วนท่ี 2: สัมภาษณ์การพิจารณาการคดัเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังาน 

ตารางท่ี 5 สัมภาษณ์การพิจารณาการคดัเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังาน 
ค าถาม -1 0 1 หมายเหตุ 

กระบวนการท่ีผู้บริโภคประเมินและเปรียบเทียบตัวเลือกท่ีมีอยู่ 

(Evaluation) 

    

1)ในการประเมินเปรียบเทียบ ลูกค้าใช้ก่ีตัวเลือกประกอบการ

ตดัสินใจ  

    

2)การเปรียบเทียบตวัเลือก ใชเ้กณฑใ์ดบา้ง เพื่อใหค้ะแนน      

3)การคดัสรรตวัเลือก ลูกคา้คดัสรรจากประสบการณ์ท่ีมี หรือ คดั

สรรจากส่ิงใด 

    

กระบวนการท่ีผู้บริโภคตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการท่ี

เหมาะสม  

(Purchasing Decision ) 

    

1)ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการลูกคา้ใชส่ิ้งใดตดัสินใจ      

2)บริการดา้นใดท่ีมีผลในการตดัสินใจมากท่ีสุด     

3) ขั้นตอนการตดัสินใจของลูกคา้ ในการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ มีก่ี

กระบวนการ 

    

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility)     

1)ส่ิงใดท าให้ลูกค้า รู้สึกประทับใจในการใช้บริการรถรับส่ง

พนกังาน 

    

2)บริการรถรับส่งแบบใดท่ีท าใหส้ามารถจดจ าได ้     

3)รถตูรั้บส่งพนกังานประเภทใดท่ีท าใหรู้้สึกปลอดภยัเวลาใชบ้ริการ     

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability)     

1)ขอ้ก าหนดใดตามสัญญาท่ีลูกคา้ไม่สามารถลดละได ้     

2)สัญญาการให้บริการขอ้ใดท่ีหากไม่ปฏิบติัตามจะท าให้เกิดความ

เสียหายท่ีสุด 
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3) ส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้ขอ้ก าหนดในสัญญา 

 

    

การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness)     

1)การแกไ้ขปัญหาเร่ืองใดท่ีลูกคา้ตอ้งการใหจ้ดัการโดยเร็วท่ีสุด      

2)ในการตอบสนองลูกคา้ดา้นใด ท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ พึงพอใจมากท่ีสุด     

3)ความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการขบัขี่อยา่งไรท่ีลูกคา้จะพึงพอใจ     

ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกดิขึน้กบัผู้รับบริการ 

(Assurance)  

    

1)อะไรท่ีท าใหลู้กคา้มัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการรถรับส่งพนกังาน      

2)มาตรฐานใดท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกอุ่นใจเม่ือใชบ้ริการ      

3)การบริการแบบใดท่ีลูกคา้สัมผสัไดว้า่ไดรั้บมาตรฐาน     

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy)     

1) ความตอ้งการดา้นใดในการให้บริการท่ีลูกคา้รู้สึกว่า ส าคญัอยาก

ใหผู้ใ้หบ้ริการ รับฟัง และ แกไ้ขอยา่งจริงจงั 

    

2) ส่ิงใดท่ีลูกค้าต้องการให้ รับฟังความเห็นของผูใ้ช้บริการ เพื่อ

น าไปสู่การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  

    

3) กรณีมีการพูดคุยเพื่อรับรู้ รับฟัง ถึงความรู้สึกของการใช้บริการ 

ลูกคา้คิดวา่ ควรจดัท าก่ีคร้ัง 

    

 

 

                                                                  ลงช่ือ …………….……………………. ผูป้ระเมิน 

                                                                      (…………………………………………..) 

                                                              ต าแหน่ง       ………………………………. 

                ………/………./………. 
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ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลการสัมภาษณ์มีการวางแผนดงัน้ี  

1. ก าหนดวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ 

    - ก าหนดวตัถุประสงคห์ลกัและเป้าหมายท่ีคาดหวงัจากการสัมภาษณ์ โดยในการศึกษาคร้ัง

น้ี เพื่อศึกษาความเห็นของผูส้ัมภาษณ์เก่ียวกบัหวัขอ้เฉพาะ หรือเพื่อเก็บขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล

ทางดา้นการใหบ้ริการรถรับส่งพนกังาน 

2. สร้างรายช่ือผูส้ัมภาษณ์ 

    - ก าหนดรายช่ือผูส้ัมภาษณ์ท่ีตอ้งการสัมภาษณ์ และคน้หาขอ้มูลติดต่อ เช่น อีเมล, เบอร์

โทรศพัท,์ ท่ีอยู ่

3. ส่งอีเมลขอเขา้รับการสัมภาษณ์ 

    - ก าหนดเทมเพลตอีเมลขอเขา้รับการสัมภาษณ์ ระบุวตัถุประสงคแ์ละวนัเวลาท่ีคาดหวงัจะ

สัมภาษณ์ พร้อมแนบเทมเพลตค าตอบ 

4. จดัตารางเวลาการสัมภาษณ์ 

    - ก าหนดตารางเวลาส าหรับการสัมภาษณ์ และส่งขอ้มูลเก่ียวกบัการสัมภาษณ์ใหผู้ส้ัมภาษณ์

พร้อมกบัขอ้แนะน าส าหรับการเขา้รับการสัมภาษณ์ 

5. ท าการสัมภาษณ์ 

    - ในวนัและเวลาท่ีก าหนด ท าการสัมภาษณ์โดยใช้หนังสือถามค าถามท่ีเก่ียวข้องกับ

วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

6. บนัทึกขอ้มูล 

    - บนัทึกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ รวบรวมขอ้มูลท่ีจ าเป็นและส าคญัตามวตัถุประสงค์

ของการวิจยั 

7. วิเคราะห์ขอ้มูล 

    - น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อหาความรู้และสรุปผลการสัมภาษณ์ในรายงานหรือวารสาร

ทางวิชาการ 
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8. เก็บขอ้มูลอยา่งปลอดภยั 

    - รักษาขอ้มูลการสัมภาษณ์อยา่งปลอดภยั เช่น ใชร้ะบบบนัทึกขอ้มูลดว้ยรหสัผา่น หรือเก็บ

ขอ้มูลในท่ีปลอดภยั. 

9. สรุปผลและรายงาน 

    - สรุปผลการสัมภาษณ์ในรายงานวิจยั และรายงานความคืบหนา้ในการวิจยั. 

10. ติดตามและขอบคุณ 

    - ติดตามผูส้ัมภาษณ์หลงัจากการสัมภาษณ์เพื่อขอบคุณพวกเขาในการเสนอขอ้มูลและ

ร่วมมือในการวิจยัของคุณ. 

 

ตอนที่ 5 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ ( Data Analysis ) 
วิธีการขั้นตอนการสัมภาษณ์ 

กระบวนการสัมภาษณ์ในงานวิจยัน้ีออกแบบมาเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงลึกจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนดงัน้ี: ก าหนดวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ 

 ระบุเป้าหมายหลกัท่ีตอ้งการทราบจากการสัมภาษณ์ เช่น ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

บริการรถรับส่งพนกังาน หรือปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย เลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีเหมาะสม เช่น บุคคลในแผนกทรัพยากรมนุษยแ์ละ

แผนกจดัซ้ือ ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในกระบวนการประเมินและตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 

 1. ออกแบบค าถามสัมภาษณ์ เตรียมค าถามปลายเปิดท่ีครอบคลุมประเด็นท่ีตอ้งการศึกษา 

เช่น ความพึงพอใจต่อบริการ ความคาดหวงั และปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการ 

 2. การติดต่อและนัดหมาย  ติดต่อกลุ่มเป้าหมายผ่านทางโทรศัพท์หรืออีเมลเพื่อแจ้ง

รายละเอียดเก่ียวกบัการสัมภาษณ์ และก าหนดวนัเวลาท่ีเหมาะสม 

 3. ด าเนินการสัมภาษณ์ ใช้ค  าถามท่ีเตรียมไวใ้นการสัมภาษณ์ โดยเน้นสร้างบรรยากาศท่ี

ผอ่นคลายเพื่อใหผู้ต้อบสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ 

 4. บนัทึกขอ้มูล จดบนัทึกหรือบนัทึกเสียงค าตอบเพื่อเก็บขอ้มูลส าหรับการวิเคราะห์ใน

ภายหลงั 
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 5. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล ทบทวนขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อให้แน่ใจว่าครบถว้นและ

ถูกตอ้ง 

 6. วิเคราะห์ขอ้มูล ใช้การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) เพื่อสรุปแนวโน้มความ

คิดเห็นและประเด็นส าคญัท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 

 7. จดัท ารายงาน สรุปผลการสัมภาษณ์และจดัท ารายงานส าหรับใช้ในกระบวนการวิจยั  

กระบวนการดงักล่าวช่วยใหก้ารสัมภาษณ์มีประสิทธิภาพ และไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน าไปใชใ้น

การพฒันาบริการรถรับส่งพนกังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  สถิติวิเคราะห์ และการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

 การวิเคราะห์เน้ือหา หรือ Content Analysis เป็นวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเนน้การศึกษาและ

แยกแยะขอ้มูลในเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการอุปนยั (Inductive) ท่ีแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี: 

1 . การลดทอนขอ้มูล (Data Reduction) 

 ขั้นตอนน้ีเก่ียวขอ้งกบัการคดัเลือกและย่อขอ้มูลให้กระชบัและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์

ของการศึกษา นักวิจัยจะต้องตัดข้อมูลท่ีไม่เก่ียวข้องหรือซ ้ าซ้อนออก เพื่อให้ข้อมูลท่ีเหลือมี

ความส าคญัและเหมาะสมกบัการวิเคราะห์ 

2. การน าเสนอขอ้มูล (Data Display) 

 เป็นการจดัขอ้มูลในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย เช่น ตาราง กราฟ หรือแผนภูมิ เพื่อช่วยในการ

เปรียบเทียบและวิเคราะห์  การแสดงข้อมูลท่ีเป็นระบบช่วยให้นักวิจัยมองเห็นแนวโน้มหรือ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลไดช้ดัเจนยิง่ขึ้น 

3. การสร้างบทสรุป (Conclusions: Drawing/verifying) 

 ขั้นตอนสุดทา้ยเป็นการสรุปผลการวิเคราะห์และตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีได้ 

การยืนยนัความถูกตอ้งของบทสรุปช่วยใหผ้ลการวิจยัมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชง้านได้

จริง วิธีการน้ีเหมาะส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมีความซบัซอ้นและตอ้งการความเขา้ใจเชิงลึก เช่น 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นหรือทศันคติจากการสัมภาษณ์หรือแบบสอบถาม 
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บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล  
 

          การวิจยัเร่ือง "เกณฑก์ารประเมินการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมภาคตะวนัออก" 

เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการท าความเขา้ใจในระดบัลึกเก่ียวกบั

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถรับส่งพนักงานในพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมภาค

ตะวนัออก โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลหลักของการวิจัยน้ีใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 

Interview) และการสังเกตการณ์ในสถานการณ์จริงเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์และครอบคลุม

มากท่ีสุด กระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึกน้ีผูวิ้จยัใช้การตั้งค  าถามท่ีสามารถเจาะลึกถึงประสบการณ์

และความคิดเห็นในระดบัรายบุคคล ท าให้สามารถสังเกตบุคลิกภาพ พฤติกรรม ความเช่ือ รวมถึง

ทศันคติของผูใ้ห้ขอ้มูลไดอ้ย่างละเอียด การสังเกตพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นในสถานการณ์จริงน้ีช่วยให้

ผูว้ิจยัสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัการแสดงออกและการปฏิบติัตวัของผูใ้ห้ขอ้มูลได้

เป็นอยา่งดี 

           นอกจากน้ี การวิจัยยงัได้รับการอนุเคราะห์จากพนักงานท่ีมีบทบาทส าคัญในด้านการ

คดัเลือกและประเมินการใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานในบริษทัต่างๆ ซ่ึงท าให้ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความ

น่าเช่ือถือและสะทอ้นความตอ้งการ ความพึงพอใจ รวมถึงขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิง่ใน

การพฒันามาตรฐานและคุณภาพการใหบ้ริการรถรับส่งพนกังานในอนาคต ทั้งน้ี ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

วิจยัยงัเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัในการปรับปรุงการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่พนกังานท่ี

ใช้บริการ การสัมภาษณ์การพิจารณาเกณฑ์การประเมินการเลือกใช้บริการรถรับส่งพนักงานใน

นิคมภาคตะวนัออก 

          การวิเคราะห์ขอ้มูลจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ท างาน ช่วยใหเ้ขา้ใจลกัษณะและความตอ้งการเฉพาะของ

กลุ่มลูกค้าข้อมูลเหล่า น้ีช่วยให้ผู ้ประกอบการสามารถออกแบบบริการให้ เหมาะสมกับ

กลุ่มเป้าหมาย เช่น การจดัหารถท่ีเหมาะสมกบัพนกังานระดบับริหารหรือการเพิ่มจุดรับส่งท่ีตอบ

โจทยพ์นกังานทัว่ไป 

        กระบวนการพิจารณาเลือกใช้บริการ การศึกษาเกณฑ์ส าคัญ เช่น ความปลอดภัย ความ

สะดวกสบาย ความตรงต่อเวลา และความคุม้ค่า ช่วยให้เขา้ใจปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากท่ีสุด 

ผูป้ระกอบการสามารถน าขอ้มูลน้ีไปปรับปรุงจุดอ่อน เช่น การลงทุนในเทคโนโลยี GPS หรือการ
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อบรมพนกังานขบัรถเพื่อเพิ่มความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ ความรู้สึกต่อการให้บริการ ความคิดเห็นและ

ประสบการณ์ของลูกคา้ เช่น ความสุภาพของพนกังานขบัรถ สภาพรถ และการดูแลในกรณีฉุกเฉิน 

ช่วยให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของบริการในปัจจุบนั การน าขอ้มูลน้ีมาปรับปรุงบริการ เช่น 

การเพิ่มช่องทางการส่ือสารและปรับปรุงการจัดการในสถานการณ์ฉุกเฉิน จะช่วยสร้างความ

ประทบัใจและความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ แนวทางการรักษาคุณภาพบริการ เพื่อให้ธุรกิจสามารถ

รักษาคุณภาพและดึงดูดลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยไม่ตอ้งพึ่งพาการลดราคา สามารถด าเนินการดงัน้ี 

เนน้มาตรฐานการบริการ: พฒันาคุณภาพ เช่น การใชร้ถท่ีทนัสมยัและการบ ารุงรักษาอยา่งสม ่าเสมอ 

เพิ่มความสะดวกสบายและความโปร่งใส: ใช้เทคโนโลยี เช่น แอปพลิเคชนัส าหรับการจองและ

ติดตามการเดินทาง สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้: เสนอโปรแกรมสมาชิกหรือสิทธิพิเศษส าหรับ

ลูกคา้ประจ า สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เน้นการตลาดท่ีส่ือถึงความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และ

ความเป็นมืออาชีพ การด าเนินการตามแนวทางเหล่าน้ีจะช่วยให้ธุรกิจรถรับส่งพนักงานในนิคม

อุตสาหกรรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและยัง่ยืนในระยะ

ยาว 

 

ส่วนที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
         จากข้อมูลท่ีผูวิ้จัยได้ลงพื้นท่ีจริง ไปสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง และ น าข้อมูลมาวิเคราะห์หา

สัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์จะประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน 

 

ตารางท่ี 6 จ านวนและสัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ( คน ) สัดส่วน ร้อยละ 
หญิง 7 7 : 15 46.67 % 
ชาย 8 8 : 15 53.33 % 
รวม 15 15 : 15 100 % 
จากขอ้มูลพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 8 คน และเพศหญิงจ านวน 7 คน 
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ตารางท่ี 7 จ านวนและสัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามช่วงอายุ 
กลุ่มอายุ ( ปี ) จ านวน ( คน ) สัดส่วน ร้อยละ 
29 – 34  6 6 : 15 40 % 
35 – 40  5 5 : 15 33.33 % 
41 – 47 4 4 : 15 26.67 % 
รวม 15 15 : 15 100 % 
กลุ่มตวัอยา่งมีอายสุ่วนใหญ่ในช่วง 29-34 ปี และ 35-40 ปี ซ่ึงคิดเป็น 73% ของกลุ่มผูต้อบแบบ

สัมภาษณ์ 

 

ตารางท่ี 8 จ านวนและสัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ( คน ) สัดส่วน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 14 14 : 15 93.33 % 
ปวส. 1 01 : 15 6.67 % 
รวม 15 15 : 15 100 % 
ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น 87% ของ

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั้งหมด 

 

ตารางท่ี 9 จ านวนและสัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามต าแหน่ง 

กลุ่มต าแหน่งงาน จ านวน (คน) สัดส่วน ร้อยละ 
บริหารและจดัการ (เช่น 
Manager, Supervisor, 
หวัหนา้งาน) 

6 6:15 
 
40 % 

เจา้หนา้ท่ีอาวุโส (เช่น 
Sr.Staff, ซีเนียร์ออฟฟิศ, 
ธุรการอาวุโส) 

4 4:15 
 
26.67 % 

เจา้หนา้ท่ีทัว่ไป (เช่น 
Staff, Officer, Buyer) 

5 5:15 
33.33 % 

รวม 15 15 : 15 100 % 
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หมายเหตุ: การจดักลุ่มน้ีแบ่งตามระดบัความรับผิดชอบและประเภทของงานเพื่อให้เห็นสัดส่วน

ของต าแหน่งงานแต่ละประเภทในกลุ่มผูเ้ขา้ร่วมวิจยัค่ะ 

 

ตารางท่ี 10 จ านวนและสัดส่วนของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามอายงุาน 
กลุ่มประสบการณ์การ
ท างาน (ปี) 

จ านวน (คน) สัดส่วน 
ร้อยละ 

1-5 ปี 5 5:15 33.33 % 
6-10 ปี 2 2:15 13.33 % 
11-15 ปี 5 5:15 33.33 % 
มากกวา่ 15 ปี 3 3:15 20 % 
รวม 15 15 : 15 100 % 
หมายเหตุ: การแบ่งกลุ่มน้ีช่วยให้เห็นสัดส่วนของผูเ้ขา้ร่วมการวิจยัในแต่ละช่วงประสบการณ์การ

ท างาน ซ่ึงสะทอ้นถึงความหลากหลายในการท างานในสายงานท่ีเก่ียวขอ้งค่ะ 

 

ส่วนที่ 4.2 กระบวนการพิจารณาเลือกใช้บริการ 
ส่วนท่ี 4.2.1 กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคประเมินและเปรียบเทียบตวัเลือกท่ีมีอยู ่(Evaluation) 

1) ในการประเมินเปรียบเทียบ ลูกคา้ใชก่ี้ตวัเลือกประกอบการตดัสินใจ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: ส่วนใหญ่ใช ้3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: 3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ขั้นต ่า 3 เจา้ หรือ 4-5 เจา้ ในขั้นตอนคดัเลือกคร้ังแรกอาจถึง 10 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: เลือกใช ้3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ใช ้3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ประกาศรับขอ้เสนอ โดยมีขั้นต ่า 3 เจา้ หรือมากกวา่นั้นตามการตอบรับ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ใช ้2-3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ขั้นต ่า 4 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ใช ้3 ตวัเลือก 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ใช ้3-4 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ใช ้3-4 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ใช ้4 เจา้ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ใช ้3 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ใช ้4 เจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ใช ้2-3 เจา้ 
 

สรุป: ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชต้วัเลือกขั้นต ่า 3 รายในการพิจารณาคดัเลือกบริการรถรับส่งพนกังาน ซ่ึง

เป็นจ านวนท่ีถือวา่เหมาะสมเพื่อการเปรียบเทียบอยา่งรอบคอบ ในบางกรณีมีการเพิ่มตวัเลือกให้

มากกวา่ 3 เจา้ โดยเฉพาะในช่วงคดัเลือกคร้ังแรก เพื่อให้มัน่ใจวา่มีตวัเลือกท่ีหลากหลายและ

เหมาะสมท่ีสุดกบัความตอ้งการขององคก์ร การใชจ้ านวนตวัเลือกน้ีช่วยใหลู้กคา้เปรียบเทียบ

คุณภาพ บริการ และราคาของผูใ้หบ้ริการแต่ละรายไดอ้ยา่งครอบคลุม 

 

2) การเปรียบเทียบตวัเลือก ใชเ้กณฑใ์ดบา้งเพื่อใหค้ะแนน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: ใชร้าคา การใหบ้ริการ และระบบหลงับา้น เช่น ISO, RBA, RFID, GPS 
Online 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: ความน่าเช่ือถือของบริษทัและภาพรวมของระบบคนขบัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ระบบหลงับา้น ISO, RBA 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: ราคา รายละเอียดการใหบ้ริการ และยนิูฟอร์มคนขบั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: คุณสมบติั Option ของการใหบ้ริการและราคา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ราคาเป็นหลกั เลือกเจา้ท่ีเสนอราคาต ่าสุดหรือใกลเ้คียงท่ีสุด จากนั้นจึง
พิจารณาการจดัการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: งบการเงินของบริษทั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: คุณภาพและการใหบ้ริการกบัท่ีอ่ืน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: QCDMS (Quality, Cost, Delivery, Management, Service) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ราคา คุณภาพ ประสบการณ์ และระบบการจดัการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: มาตรฐานเบ้ืองตน้และการจดัการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12 : ใชห้ลกั SQDC (Safety, Quality, Delivery, Cost) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: พิจารณาจาก Spec, ความสามารถในการท าตามเง่ือนไข และการส่งมอบ
ภายใตเ้ง่ือนไขลูกคา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ใชห้ลกั SQDC (Safety, Quality, Delivery, Cost) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: งบการเงินของบริษทั 
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สรุป: ในการเปรียบเทียบตวัเลือก ลูกคา้ใชเ้กณฑห์ลายดา้นในการใหค้ะแนนผูใ้หบ้ริการ ซ่ึง

ครอบคลุมทั้งดา้นราคา คุณภาพของการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือของบริษทั และมาตรฐานความ

ปลอดภยั โดยลูกคา้หลายรายเนน้การใชม้าตรฐานสากล เช่น ISO และ RBA เพื่อประเมิน

ความสามารถในการจดัการและการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ทั้งน้ี SQDC เป็นอีกเกณฑส์ าคญัท่ีช่วย

ใหลู้กคา้ไดพ้ิจารณาคุณภาพในมิติต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความปลอดภยั (Safety) คุณภาพ (Quality) การ

จดัส่ง (Delivery) และตน้ทุน (Cost) การใชเ้กณฑเ์หล่าน้ีท าใหลู้กคา้สามารถประเมินผูใ้หบ้ริการได้

อยา่งเป็นระบบและมีความแม่นย  ามากขึ้น 

 

3) การคดัสรรตวัเลือก ลูกคา้คดัสรรจากประสบการณ์ท่ีมีหรือคดัสรรจากส่ิงใด 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: คดัสรรจากการเห็นบริการบนทอ้งถนนและค าแนะน าจากเพื่อน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: เห็นบริการบนทอ้งถนนและเพื่อน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: คดัสรรจากประสบการณ์ ถามคนรู้จกั และพฤติกรรมการขบัขี่ท่ีเห็นบน
ทอ้งถนน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: คดัเลือกจากการจดัซ้ือหามา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: คดัเลือกจากการน าเสนอโปรไฟลบ์ริษทั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ตรวจสอบจากงบการเงินและงบดุลจากกรมพฒันาธุรกิจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: คน้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: เลือกจากการเขา้ร่วมประมูล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: คดัสรรโดยคณะกรรมการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: พิจารณาจากประสบการณ์ของผูรั้บเหมาและตวัเอง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: คดัสรรจากความพร้อมของบริการและการตอบรับตามสัญญาท่ีก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: คดัสรรตามหลกั SQDC (Safety, Quality, Delivery, Cost) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: พิจารณาจากค าแนะน าของผูใ้ชบ้ริการและราคา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: คดัสรรตามหลกั SQDC (Safety, Quality, Delivery, Cost) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: คน้หาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต 

 

สรุป: ปัจจยัในการคดัสรรผูใ้หบ้ริการรถรับส่งพนกังานมีความหลากหลาย ลูกคา้หลายรายใช้

ประสบการณ์ตรง ค าแนะน าจากเพื่อน หรือการเห็นการบริการของผูใ้หบ้ริการบนทอ้งถนนเพื่อ

คดัเลือก ขณะท่ีบางรายเลือกใชก้ารน าเสนอโปรไฟลบ์ริษทั การตรวจสอบขอ้มูลทางการเงิน รวมถึง
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การคดัเลือกโดยคณะกรรมการท่ีมีกระบวนการประเมินอยา่งเป็นระบบ เช่น การประเมินตามหลกั 

SQDC การคดัสรรดว้ยวิธีการเหล่าน้ีช่วยใหลู้กคา้มัน่ใจในคุณภาพและความน่าเช่ือถือของผู ้

ใหบ้ริการท่ีคดัเลือกมา 

 

ส่วนท่ี 4.2.2 กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสม (Purchasing 

Decision) 

1) ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการลูกคา้ใชส่ิ้งใดตดัสินใจ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: พิจารณางบประมาณท่ีสมเหตุสมผล และการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: ค านึงถึงงบประมาณท่ีสมเหตุสมผล และการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: เลือกตามงบประมาณท่ีสมเหตุสมผล และการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: ใชปั้จจยัของผูป้ระสานงานในการตดัสินใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: มองหาส่ิงท่ีไดม้ากกวา่บริการจากท่ีอ่ืน เช่น ส่วนเสริมท่ีเพิ่มคุณค่า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ตดัสินใจจากราคาท่ีมากท่ีสุดเป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: เลือกจากงบการเงินของบริษทั และราคาท่ีเสนอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ตดัสินใจจากราคาเป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: พิจารณาคุณภาพและราคาในการตดัสินใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ใชร้าคาและขอ้สรุปของคณะกรรมการเป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: เนน้ท่ีมาตรฐานการใหบ้ริการเป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ตดัสินใจโดยใชต้น้ทุน (Cost) เป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ใหค้วามส าคญักบัราคาในการตดัสินใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: พิจารณาจากตน้ทุน (Cost) เป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: เลือกโดยดูจากงบการเงินและราคาท่ีเสนอ 

 

สรุป: ปัจจยัหลกัท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ใชใ้นการตดัสินใจเลือกบริการรถรับส่งพนกังานคือ งบประมาณ

และราคาท่ีสมเหตุสมผล มีคุณภาพการบริการท่ีเพียงพอ รวมถึงการพิจารณาจากตน้ทุนท่ีคุม้ค่า โดย

บางรายใหค้วามส าคญักบัขอ้สรุปของคณะกรรมการ มาตรฐานการใหบ้ริการ และส่วนเสริม

เพิ่มเติมท่ีเพิ่มมูลค่า 
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2) บริการดา้นใดท่ีมีผลในการตดัสินใจมากท่ีสุด 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: มองวา่ระบบการใหบ้ริการท่ีเพียงพอและความปลอดภยัมีผลต่อการ
ตดัสินใจมากท่ีสุด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: พิจารณาระบบการใหบ้ริการท่ีเพียงพอและความปลอดภยัเป็นส าคญั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ระบบการใหบ้ริการท่ีเพียงพอและความปลอดภยัเป็นส่ิงท่ีตอ้งการมาก
ท่ีสุด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: คนแรกท่ีมาเสนอขายงานมีผลต่อการตดัสินใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: เลือกบริษทัท่ีมีมาตรฐาน มีประสบการณ์ และมี ISO ท่ีช่วยใหดี้ในการใช้
งานทั้งดา้นหลงับา้นและหนา้บา้น 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ใชร้ะบบการจดัการ ISO 39001 และประสบการณ์ร่วมกนั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ประวติัการใหบ้ริการและการไม่มีขอ้ร้องเรียนเป็นปัจจยัส าคญั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: พิจารณาการใหบ้ริการท่ีดี ไม่มีขอ้ร้องเรียนเป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ราคาและคุณภาพตอ้งดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ความปลอดภยัเป็นตวัแปรหลกัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 

       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: พิจารณา Cost & Quality 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ดูวา่งานท่ีตอ้งการท าสัมพนัธ์กบัราคาหรือไม่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: พิจารณา Cost & Quality 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ดูประวติัการใหบ้ริการและขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น 

สรุป: ปัจจยัท่ีมีผลในการตดัสินใจของผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มาจากการมีระบบการใหบ้ริการท่ี

เพียงพอ มาตรฐานความปลอดภยั ISO และการใหบ้ริการท่ีดีโดยไม่มีขอ้ร้องเรียน รวมถึงราคาท่ี

สมเหตุสมผลและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

3) ขั้นตอนการตดัสินใจของลูกคา้ในการคดัเลือกผูใ้หบ้ริการมีก่ีกระบวนการ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: มีขั้นตอนในการคดัสรรเบ้ืองตน้ร่วมกบัฝ่ายจดัซ้ือ จากนั้นตรวจสอบ
คุณภาพโดยออดิท ส่งใหฝ่้ายบริหารพิจารณาและประกาศผล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2 : ร่วมกบัฝ่ายจดัซ้ือ จากนั้นตรวจสอบคุณภาพโดยออดิท  
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ฝ่ายจดัซ้ือ จากนั้นตรวจสอบคุณภาพโดยออดิท ส่งใหฝ่้ายบริหารพิจารณา
และประกาศผล 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: พิจารณารายละเอียดการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัราคา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ขอราคาก่อนและเปรียบเทียบ 3 เจา้ จากนั้นเสนอใหฝ่้ายบริหารพิจารณา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ตั้งคณะกรรมการประเมินราคาภายใน ยืน่ซองประมูล และพิจารณาราคาท่ี
ดีท่ีสุดจากประสบการณ์ร่วมกนั หากมีผูท่ี้ไม่เคยร่วมงานจะประเมินอีกคร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: รวบรวมขอ้มูล ท าพรีเซนตใ์หฝ่้ายบริหารพิจารณาและประกาศผล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ท าการประเมิน 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ เลือก ขอเอกสาร ค ้าประกนั และว่ิงงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ใชค้ณะกรรมการคดัเลือก โดยลงพื้นท่ีประเมินและรายงานผูบ้ริหาร 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: มีขั้นตอนการจดัซ้ือ โดยคณะกรรมการรับฟังและท าขอ้สรุปใน 4-5 
ขั้นตอน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ดูวา่ตรงตามท่ีร้องขอ ตรวจสภาพรถ อบรม และตรวจเอกสารพร้อม
ตรวจมาตรฐาน หลงัผา่นการประเมินจะพิจารณาจากคะแนนแต่ละดา้นก่อนประกาศผล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: เทียบราคา เขา้ประเมินท าชาร์ตคะแนน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ขั้นตอน ไดแ้ก่ เทียบราคา เซ็นเอกสาร เขา้ระบบ ส่ง PO ยนืยนัเรท 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: เทียบราคา เขา้ประเมินและท าชาร์ตคะแนน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: รวบรวมขอ้มูล พรีเซนตฝ่์ายบริหาร สรุปผลประชุม และประกาศผล 

สรุป: ขั้นตอนการตดัสินใจในการคดัเลือกผูใ้หบ้ริการของผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เร่ิมจากการคดั

สรรเบ้ืองตน้โดยการร่วมกบัฝ่ายจดัซ้ือหรือคณะกรรมการ จากนั้นท าการตรวจสอบและประเมิน

คุณภาพของผูใ้หบ้ริการ โดยมีการเปรียบเทียบราคาหลายเจา้ จดัท าชาร์ตคะแนนก่อนส่งใหฝ่้าย

บริหารเพื่อประกาศผล 

 

ส่วนที่ 4.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
1) ส่ิงใดท าใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจในการใชบ้ริการรถรับส่งพนกังาน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: คดัสรรเบ้ืองตน้ สกรีนร่วมจดัซ้ือ ออดิท เสนอบริหาร แจง้ราคา และ
ประกาศผล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: ความใส่ใจในการประสานงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: คดัสรรเบ้ืองตน้ สกรีนร่วมจดัซ้ือ ออดิท เสนอบริหาร แจง้ราคา และ
ประกาศผล 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: การส่ือสารท่ีรวดเร็ว ไดรั้บค าตอบทนัที 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ความใส่ใจของทีมงานใหบ้ริการ ทีมงานจริงใจ แจง้ขอ้มูลตามจริง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: เร่ืองการประสานงาน มีการแจง้ก่อน และมีการรายงานผลสถานการณ์การ
ใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอถาม 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: การส่ือสารและการปฏิบติังานอยา่งมีระเบียบ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: บริการดี สภาพรถดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: การแกปั้ญหา กรณีเกิดปัญหาระหวา่งการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: การติดต่อประสานงาน การสนบัสนุน และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ปฏิบติัตามสัญญาของผูว้า่จา้ง รับส่งไม่มีปัญหา รับตรงจุดตรงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: กรณีมีเคสด่วน และสามารถท าตามท่ีร้องขอได ้
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ปฏิบติัตามสัญญาของผูว้า่จา้ง รับส่งไม่มีปัญหา รับตรงจุดตรงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: การส่ือสารและการปฏิบติังานอยา่งมีระเบียบ 
 

สรุป: ส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจในการใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานมาจากการใส่ใจในการ

ประสานงาน การส่ือสารท่ีรวดเร็ว ความปลอดภยั และการปฏิบติัตามสัญญาอยา่งตรงต่อเวลา บาง

รายประทบัใจในความสามารถของทีมงานในการจดัการกรณีฉุกเฉินและการใหข้อ้มูลอยา่ง

ตรงไปตรงมา 

 

2) บริการรถรับส่งแบบใดท่ีท าใหส้ามารถจดจ าได้ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: พฤติกรรมการขบัขี่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: พฤติกรรมการขบัขี่และการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: พนกังานขบัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: โลโก ้
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: การช่วยแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็วและมีการรายงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ความใส่ใจของผูป้ระสานงานและการขบัขี่ของคนขบั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ปัญหาท่ีเกิดขึ้นของแต่ละเจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: โลโกแ้ละเคร่ืองแบบ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: คุณภาพของรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ดูจากโลโกแ้ละการขบัขี่ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การบริการ การแต่งกายของพนกังานและวฒันธรรมของบริษทั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ความใส่ใจในการใหบ้ริการ ส่ิงเลก็ ๆ นอ้ย ๆ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: รถบสัของผูใ้หบ้ริการจะท าใหนึ้กถึงบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ความใส่ใจในการใหบ้ริการ ส่ิงเลก็ ๆ นอ้ย ๆ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ปัญหาท่ีเกิดขึ้นของแต่ละเจา้ 

สรุป: ลูกคา้จดจ าบริการรถรับส่งจากพฤติกรรมการขบัขี่ โลโกข้องบริษทั การบริการท่ีเอาใจใส่ 

และคุณภาพของรถ นอกจากน้ี ความใส่ใจในรายละเอียดเลก็นอ้ยและการแกปั้ญหาท่ีรวดเร็วมีส่วน

ท าใหเ้กิดการจดจ าในเชิงบวก 

 

3) รถตูรั้บส่งพนกังานประเภทใดท่ีท าใหรู้้สึกปลอดภยัเวลาใชบ้ริการ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: มีเช็กลิสตต์ามมาตรฐานขนส่ง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: สภาพรถท่ีดูดีจากภายนอก 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ไม่มีควนัด า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: มีอุปกรณ์เซฟต้ี มีกระเป๋ายา และถงัดบัเพลิง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ดูจากสภาพรถภายนอกดว้ยตาเปล่า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: รถท่ีสภาพค่อนขา้งใหม่และมีอุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น เช่น คอ้น
ทุบกระจก ถงัดบัเพลิง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: รถตูท่ี้มีอุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น คนขบัมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: สภาพรถท่ีดูดีและไม่ช ารุด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ลกัษณะของคนขบัและรถท่ีไม่เก่าเกินไป 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: รถท่ีตรงตามมาตรฐานขนส่งและมีมาตรฐานความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: อุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น และสภาพรถผา่นมาตรฐานทั้งทาง
กฎหมายและบริษทั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: รถท่ีใชง้านในปัจจุบนัท่ีผา่นการคดัสรรมาแลว้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: มีเขม็ขดันิรภยัสามจุด คอ้นทุบกระจก ถงัดบัเพลิง และเอกสารตวัรถไม่
หมดอายุ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ทุกประเภทท่ีผา่นการคดัสรรและใชง้านในปัจจุบนั 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: รถตูท่ี้มีอุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น คนขบัมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

 

สรุป: รถตูรั้บส่งพนกังานท่ีลูกคา้รู้สึกปลอดภยัตอ้งมีอุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น เช่น เช็กลิสต์

ความปลอดภยั กระเป๋ายา คอ้นทุบกระจก ถงัดบัเพลิง และเขม็ขดันิรภยัสามจุด นอกจากน้ี สภาพ

ของรถควรดูดีจากภายนอกและมีการบ ารุงรักษาตามมาตรฐานอยา่งสม ่าเสมอ คนขบัควรมีความ

พร้อมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจในความปลอดภยั 

 

ส่วนที่ 4.4 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
1) ขอ้ก าหนดใดตามสัญญาท่ีลูกคา้ไม่สามารถลดละได ้

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: ความปลอดภยัและพนกังานขบัรถ ตอ้งเป็นไปตามสภาพรถตามมาตรฐาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: ความปลอดภยัและพนกังานขบัรถ ตอ้งเป็นไปตามสภาพรถตามมาตรฐาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ความปลอดภยัและพนกังานขบัรถ ตอ้งเป็นไปตามสภาพรถตามมาตรฐาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: เวลารับส่ง เพราะมีผลต่อการผลิตในโรงงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: คุณสมบติัของรถและคนขบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ประกนัค่าชดเชยกรณีเกิดความผิดพลาด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: มาตรฐานความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ความปลอดภยั การบ ารุงรักษา และการเช็คระยะ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ความปลอดภยัและจ านวนรถตามขอ้ก าหนดและมาตรฐาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: อุปกรณ์ความปลอดภยั การตรวจรถ และการตรวจแอลกอฮอล์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: สภาพรถตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ช่วงเวลาการรับส่งพนกังานตอ้งเป็นไปตามสัญญา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ขอ้ก าหนดความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ช่วงเวลาการรับส่งพนกังานตอ้งเป็นไปตามสัญญา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: มาตรฐานความปลอดภยั 

สรุป: ขอ้ก าหนดตามสัญญาท่ีลูกคา้ไม่สามารถลดละไดค้อื ความปลอดภยั โดยเฉพาะมาตรฐานการ

บ ารุงรักษารถและอุปกรณ์ความปลอดภยั อีกทั้ง ช่วงเวลาการรับส่งท่ีตรงตามสัญญา ถือเป็นขอ้

ส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการผลิตและการด าเนินงานของลูกคา้ 
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2) สัญญาการใหบ้ริการขอ้ใดท่ีหากไม่ปฏิบติัตามจะท าใหเ้กิดความเสียหายท่ีสุด 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: เอกสารต่าง ๆ ท่ีไม่ไดคุ้ม้ครองตามขอ้ก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: การไม่มารับพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: การไม่มารับพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: การรับพนกังานไม่ตรงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: จ านวนเท่ียวการใหบ้ริการในแต่ละรอบตอ้งตรงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การส่งรถตามเวลาท่ีก าหนด ประกนัภยั และการคุม้ครองตามขอ้ก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: เอกสารประกนัภยัและความคุม้ครองต่าง ๆ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: การบ ารุงรักษารถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: สภาพรถท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: พฤติกรรมการขบัขี่และอุปกรณ์ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การตรวจรถใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: การจดัการกรณีเกิดอุบติัเหตุและความรับผิดชอบต่อทรัพยสิ์น 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: การจดัการกรณีเกิดอุบติัเหตุและความรับผิดชอบต่อทรัพยสิ์น 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: เอกสารประกนัภยัและความคุม้ครองต่าง ๆ 

 

สรุป: ขอ้สัญญาท่ีหากไม่ปฏิบติัตามจะก่อให้เกิดความเสียหายมากท่ีสุดคือ การส่งรถตาม

ก าหนดเวลา และ การจดัการดา้นความปลอดภยัและเอกสารประกนัภยั ความไม่พร้อมของอุปกรณ์

ความปลอดภยัและพฤติกรรมการขบัขี่ของพนกังานอาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัและสร้าง

ความเสียหายต่อทรัพยสิ์นของลูกคา้ได ้

 

3) ส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้ขอ้ก าหนดในสัญญา 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: ขอ้ก าหนดควบคุมกรณีท่ีพนกังานไม่สามารถใหบ้ริการต่อเน่ือง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: ขอ้ก าหนดควบคุมกรณีท่ีพนกังานไม่สามารถใหบ้ริการต่อเน่ือง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: ขอ้ก าหนดควบคุมกรณีท่ีพนกังานไม่สามารถใหบ้ริการต่อเน่ือง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: บทลงโทษ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: จ านวนเท่ียวว่ิงในแต่ละช่วงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ค่าปรับและค่าชดเชย 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: การดูแลสภาพรถใหพ้ร้อมใชง้าน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: การบ ารุงรักษารถตามก าหนด 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: บทลงโทษ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: มาตรฐานความปลอดภยัและการซ่อมบ ารุง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ความปลอดภยั สภาพรถ และการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ขอ้ก าหนดเก่ียวกบัอุบติัเหตุและบทลงโทษ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: การรับประกนัเม่ือเกิดเหตุเพื่อความมัน่ใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ขอ้ก าหนดพื้นฐานเก่ียวกบัอุบติัเหตุและบทลงโทษ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: การดูแลสภาพรถใหพ้ร้อมใชง้าน 

 

สรุป: ขอ้ก าหนดในสัญญาท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุดคือ ขอ้ก าหนดการดูแลสภาพรถและการ

บ ารุงรักษาใหพ้ร้อมใชง้าน รวมถึง ขอ้ก าหนดควบคุมกรณีท่ีพนกังานไม่สามารถใหบ้ริการได้

ต่อเน่ือง ขอ้ก าหนดเก่ียวกบับทลงโทษ ค่าชดเชย และการรับประกนัยงัเป็นส่วนส าคญัท่ีลูกคา้

ตอ้งการใหมี้ในสัญญาเพื่อลดความเส่ียงและรับรองคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 

ส่วนที่ 4.5 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
1) การแกไ้ขปัญหาเร่ืองใดท่ีลูกคา้ตอ้งการใหจ้ดัการโดยเร็วท่ีสุด 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: การจ่ายเงินและการเปล่ียนคนขบัรถกระทนัหนัเน่ืองจากส่งผลกระทบต่อ
ความน่าเช่ือถือและการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2: การจ่ายเงินและการเปล่ียนคนขบัรถกระทนัหนัเพราะส่งผลกระทบต่อ
ความน่าเช่ือถือและการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 3: การจ่ายเงินและการเปล่ียนคนขบัรถกระทนัหนัเพราะส่งผลกระทบต่อ
ความน่าเช่ือถือและการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: การจดัการอุบติัเหตุ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: สภาพยางของรถ เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั ตอ้งแกไ้ขทนัทีเม่ือ
พบปัญหา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การจดัการอุบติัเหตุและการจดัหารถซพัพอร์ต VIP ในบางกรณีท่ีไม่
สามารถรอขอ้มูลได ้
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: สภาพรถ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ความปลอดภยัของรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: สภาพรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ความเร็วของการขบัขี่และการเกิดอุบติัเหตุ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การใหบ้ริการ (Service) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: การจดัการปัญหาทั้งหมดท่ีเกิดขึ้น เช่น พนกังานตกรถหรือปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: การจดัการปัญหาทั้งหมดท่ีเกิดขึ้น เช่น พนกังานตกรถหรือปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: สภาพรถ 

สรุป: การตอบสนองอยา่งรวดเร็วในกรณีท่ีเกิดปัญหาการบริการและความปลอดภยัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้

ตอ้งการมากท่ีสุด โดยเฉพาะการจ่ายเงินท่ีเก่ียวขอ้งกบัความน่าเช่ือถือ การเปล่ียนคนขบัรถ สภาพ

ของรถและอุบติัเหตุ ความสามารถในการแกปั้ญหาทนัทีเหล่าน้ีมีความส าคญัสูงสุดต่อการสร้าง

ความมัน่ใจและความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

2) ในการตอบสนองลูกคา้ดา้นใดท่ีลูกคา้รู้สึกวา่พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: การรายงานตอบกลบัทนัทีในทุกเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการและความ
ปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: การอพัเดตและรายงานสถานการณ์อยา่งสม ่าเสมอในกรณีเกิดเหตุ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: การรายงานเหตุการณ์ไม่ปกติอยา่งสม ่าเสมอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การแกไ้ขปัญหาตามท่ีลูกคา้แจง้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: คุณภาพของรถท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ความปลอดภยัในการขบัขี่ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: คุณภาพการใหบ้ริการของคนขบัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: การตอบสนองและการรายงานเม่ือเกิดเหตุ รวมถึงการสนบัสนุน
กิจกรรมต่างๆ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การปฏิบติัตามสัญญาการใหบ้ริการ (SOW) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ความมีน ้าใจในการใหบ้ริการ แมลู้กคา้จะมีขอ้ก าหนดมาก 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: การแกไ้ขปัญหาทุกเร่ืองตามท่ีลูกคา้แจง้ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ความมีน ้าใจในการใหบ้ริการ แมลู้กคา้จะมีขอ้ก าหนดมาก 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: คุณภาพของรถท่ีเหมาะสม 

สรุป: ส่ิงท่ีลูกคา้รู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุดในการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการคือ การรายงานกลบัทนัที

ในทุกสถานการณ์ท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัและการบริการ รวมถึง คุณภาพการใหบ้ริการของ

คนขบัรถ ความใส่ใจของทีมงานในการตอบสนองต่อความตอ้งการและขอ้ก าหนดพิเศษของลูกคา้ก็

เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

 

3) ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการขบัขี่อยา่งไรท่ีลูกคา้จะพึงพอใจ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: ทีมการตลาดท่ีสนบัสนุนกิจกรรมอยา่งรวดเร็ว และทีมงานท่ีตอบกลบั
ทนัทีมบ้างคร้ังจะรายงานผลล่าชา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: การสั่งงานท่ีไดผ้ลทนัที 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: การรายงานความพร้อมก่อนและหลงัการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การใหบ้ริการดว้ย service mind บุคลิกท่ีดี และการรายงานความพร้อม
ของรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: คนขบัรถท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: คนขบัท่ียิม้แยม้แจ่มใสและมีอธัยาศยัดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: คนขบัรถท่ีพร้อมใหบ้ริการเสมอ และสามารถแกไ้ขงานไดต้ามความ
ตอ้งการ รับส่งตรงเวลาไม่ขาดตกบกพร่องแมใ้นวนัหยดุ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: การเตรียมความพร้อมของรถและสภาพรถท่ีดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การใหบ้ริการท่ีตอบสนองทุกรูปแบบตามความตอ้งการของลูกคา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: การขบัขี่อยา่งปลอดภยัและปฏิบติัตามกฎจราจร 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: การตอบรับในการแกไ้ขปัญหาในกลุ่มไลน์ภายใน 5 นาที 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: การขบัขี่อยา่งปลอดภยัและปฏิบติัตามกฎจราจร 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: คนขบัรถท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

สรุป: ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการท่ีลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีพร้อมและ

รวดเร็ว โดยทีมงานและคนขบัรถมี service mind และตอบสนองความตอ้งการไดท้นัที 

นอกจากน้ี การขบัขี่อยา่งปลอดภยัและปฏิบติัตามกฎจราจรการเตรียมความพร้อมของรถ และความ

ใส่ใจในการรายงานสถานะการใหบ้ริการก็เป็นปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้มองหาในการใหบ้ริการอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 
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ส่วนที่ 4.6 ความสามารถในการสร้างความเช่ือม่ันให้เกดิขึน้กับผู้รับบริการ (Assurance) 
1) อะไรท่ีท าใหลู้กคา้มัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการรถรับส่งพนกังาน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: มาตรฐานความปลอดภยั ISO 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: ความเช่ือมัน่ในบริษทัท่ีใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ความใส่ใจในการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การบริหารจดัการภายในและการส่ือสารท่ีถูกตอ้งในทีมงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ความครบถว้นของอุปกรณ์ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ความปลอดภยัท่ีใหแ้ก่พนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ความน่าเช่ือถือในความปลอดภยัของพนกังานและสภาพรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ความปลอดภยัและความสะดวกสบายท่ีผูใ้หบ้ริการน าเสนอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การปฏิบติัตามสัญญาและไม่ผิดนดัหมาย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: การขบัขี่ท่ีปลอดภยัและการปฏิบติัตามกฎจราจร 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ความปลอดภยัท่ีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: การขบัขี่ท่ีปลอดภยัและการปฏิบติัตามกฎจราจร 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ความครบถว้นของอุปกรณ์ความปลอดภยั 

สรุป: ส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานคือมาตรฐานดา้น ความ

ปลอดภยั โดยเฉพาะมาตรฐาน ISO ท่ีไดรั้บการยอมรับ รวมถึงการปฏิบติัตามสัญญา ความครบถว้น

ของอุปกรณ์ความปลอดภยั และการขบัขี่ท่ีปลอดภยั ซ่ึงลว้นช่วยสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

2) มาตรฐานใดท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกอุ่นใจเม่ือใชบ้ริการ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: ความครบถว้นของมาตรฐานความปลอดภยั โดยเฉพาะรายการเช็กลิสต์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: มีผูป้ระสานงานท่ีใหข้อ้มูลไดท้นัเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ระบบความปลอดภยั เช่น กลอ้งและการตรวจแอลกอฮอล์ 

       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ระบบ ISO ท่ีมีในบริษทัผูใ้หบ้ริการและสภาพรถท่ีดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ความครบถว้นของอุปกรณ์ความปลอดภยั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ความปลอดภยัและการบริการท่ีดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: การแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: ความปลอดภยัของรถและความเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: มาตรฐาน ISO ท่ีท าใหรู้้สึกอุ่นใจ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: มาตรฐานดา้นความปลอดภยัท่ีเป็นไปตามหลกั ISO 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: การปฏิบติัตามกฎหมายไทย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: ความปลอดภยัหลกัและมาตรฐาน ISO 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ความครบถว้นของอุปกรณ์ความปลอดภยั 

สรุป: ลูกคา้รู้สึกอุ่นใจเม่ือผูใ้หบ้ริการรถรับส่งพนกังานมีมาตรฐานดา้น ความปลอดภยัและอุปกรณ์

ท่ีครบถว้น พร้อมรายการเช็กลิสตท่ี์ชดัเจน และมาตรฐาน ISO ท่ีเป็นท่ียอมรับ รวมถึงการมีระบบ

ความปลอดภยัเพิ่มเติม เช่น กลอ้งและการตรวจแอลกอฮอล ์ซ่ึงช่วยใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการใช้

บริการ 

3) การบริการแบบใดท่ีลูกคา้สัมผสัไดว้า่ไดรั้บมาตรฐาน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: สภาพรถท่ีใหม่และมีมาตรฐาน โดยไม่ไดป้รับเปล่ียนบ่อย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: ความรวดเร็วและแม่นย  าของบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: การท าตามสัญญา จดัรถไดต้ามก าหนดและพร้อมเสมอ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การตอบสนองต่อส่ิงท่ีลูกคา้ร้องขอไดต้รงเวลา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ความเสถียรของตวัรถท่ีมีปัญหานอ้ย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: พนกังานท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: ความปลอดภยัและอุปกรณ์ในตวัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: เนน้ความปลอดภยัเป็นหลกั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การปฏิบติัตามสัญญาเอกสารและความปลอดภยัของบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: มาตรฐาน ISO ท่ีเป็นท่ียอมรับ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: บริการท่ีสะดวกรวดเร็วและทนัใจ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: มาตรฐาน ISO 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ตวัรถท่ีมีปัญหานอ้ยและสามารถใหบ้ริการไดดี้ 

สรุป: ลูกคา้สัมผสัไดว้า่การบริการมีมาตรฐานจาก สภาพรถท่ีใหม่และความเสถียรของตวัรถ ท่ีผา่น

การบ ารุงรักษาใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ รวมถึงการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การปฏิบติัตามสัญญา และ

ความปลอดภยั ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 

ส่วนที่ 4.7 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
1) ความตอ้งการดา้นใดในการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ส าคญัและอยากใหผู้ใ้หบ้ริการรับฟังและ

แกไ้ขอยา่งจริงจงั 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1: ตอ้งการให้สภาพรถใหม่และมาตรฐานท่ีนัง่สบาย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 2-3: ตอ้งการใหแ้กไ้ขเร่ืองการเปล่ียนรถและคนขบั 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: ตอ้งการให้ผูใ้หบ้ริการรับฟังความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละเจา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: ความปลอดภยัท่ีตอ้งรีบด าเนินการเม่ือแจง้พบปัญหา 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ความจริงจงัในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัการใหบ้ริการ โดยเฉพาะการ
ขบัขี่ของพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: สภาพรถและความปลอดภยัในการใหบ้ริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: การดูแลดา้นความปลอดภยัท่ีตอ้งรีบด าเนินการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: สภาพรถท่ีตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีเสนอใหลู้กคา้ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: มาตรฐานความปลอดภยัและสภาพการใหบ้ริการของรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: การรักษามาตรฐานตั้งแต่วนัแรกจนวนัสุดทา้ย 

       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: ตอ้งแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นและไม่ใหเ้กิดซ ้า 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ตอ้งการใหมี้การรับประกนัในทุกเร่ืองท่ีตกลงกนัไว ้
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: การรักษามาตรฐานใหค้งท่ีตั้งแต่วนัแรกจนวนัสุดทา้ย 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: สภาพรถท่ีใหบ้ริการและความปลอดภยั 

สรุป: ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการให้ผูใ้หบ้ริการรับฟังและแกไ้ขอย่างจริงจงัคือ ความปลอดภยัและมาตรฐาน

การบริการ โดยเฉพาะในดา้นสภาพรถและการรักษามาตรฐานในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

ลูกคา้บางรายตอ้งการการรับฟังความตอ้งการเฉพาะของแต่ละเจา้ รวมถึงความแน่นอนในการแกไ้ข

ปัญหาและไม่ใหเ้กิดซ ้า 

 

2) ส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการให้รับฟังความเห็นของผูใ้ชบ้ริการเพื่อน าไปสู่การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: การจดัการความเส่ียง ควรมีรถและคนขบัส ารองท่ีพร้อมใชง้าน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: รับฟังความคิดเห็นของพนกังานขบัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: พฒันาระบบเทคโนโลยี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: การน าระบบเขา้มาช่วยลดความผิดพลาดของพนกังานและผูป้ระสานงาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ระบบการจดัการและการรายงานแผนงานท่ีชดัเจน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัในการบริการ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: พฒันาคุณภาพในทุกดา้น ทั้งตวัรถและพนกังาน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: การพฒันาดา้นการบริการ 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ปรับปรุงการส่ือสารระหวา่งทีมท างานและพนกังานขบัรถ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: พฒันาระบบเทคโนโลยี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงจงัจากทุกต าแหน่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: พฒันาระบบเทคโนโลยี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: การจดัการแผนงานท่ีชดัเจนและการรายงานระหวา่งผูบ้ริหารและ
ทีมงาน 

สรุป: ลูกคา้ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการรับฟังความคิดเห็นของพวกเขาเพื่อน าไปสู่การพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง โดยเฉพาะในดา้น ความปลอดภยัและการจดัการความเส่ียง การพฒันาระบบเทคโนโลยี

เพื่อช่วยลดขอ้ผิดพลาด และการส่ือสารท่ีชดัเจนระหวา่งทีมงาน ผูบ้ริหาร และพนกังานขบัรถ ซ่ึงจะ

ช่วยเสริมประสิทธิภาพในการบริการ 

 

3) กรณีมีการพูดคุยเพื่อรับรู้และรับฟังถึงความรู้สึกของการใชบ้ริการ ลูกคา้คิดวา่ควรจดัท าก่ีคร้ัง 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 1-3: ควรจดัท าเดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 4: เดือนละคร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5: หากไม่มีปัญหาควรจดัทุก 3 เดือน แต่หากมีปัญหาควรจดัเดือนละคร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6: ควรจดัท าเดือนละ 1 คร้ังส าหรับกรณีทัว่ไป แต่หากเกิดเหตุการณ์เฉพาะ
ใหเ้ป็นตามกรณี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 7: ทุก 3 เดือน 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8: ควรจดัท าเดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 9: เดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 10: อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 11: ทุก 3 เดือน 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 12: เดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 13: เดือนละ 1 คร้ัง หรือทุก 2 เดือน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 14: เดือนละ 1 คร้ัง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 15: ทุก 3 เดือน 1 คร้ัง 

สรุป: ลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นวา่ควรมีการพูดคุยเพื่อรับฟังความคิดเห็นและความรู้สึกของพวกเขาอยา่ง

นอ้ย เดือนละ 1 คร้ัง เพื่อใหส้ามารถติดตามปัญหาและปรับปรุงการบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง อยา่งไร

ก็ตาม ในกรณีท่ีไม่มีปัญหาเร่งด่วน บางรายมองวา่การจดัท าทุก 3 เดือนก็เพียงพอ 



 75 

ตารางท่ี 11 ตารางสรุปแบบประเมิน 
ค าถาม ค าตอบ จ านวน (คน) สัดส่วน / ร้อยละ ผลการอภิปราย 

Q1: ในการประเมิน
เปรียบเทียบ ลูกคา้ใชก่ี้ตวัเลือก

ประกอบการตดัสินใจ 

ส่วนใหญ่ 3 เจา้ 7 07:15 / 46.67 % ลูกคา้ส่วนใหญ่
เลือกพิจารณา

ตวัเลือกขั้นต ่า 3 เจา้ 
อา้งอิง: Loudon & 
Della Bitta, 1993 

4 เจา้ 3 03:15 / 20 %  
2-3 เจา้ 3 03:15 / 20 % 
3-4 เจา้ 2 02:15 / 13.33 % 

รวม 15     

Q2: การเปรียบเทียบตวัเลือก 
ใชเ้กณฑใ์ดบา้งเพื่อใหค้ะแนน 

ราคา การใหบ้ริการ 
ระบบหลงับา้น ISO 

RBA การท า RFID การ
ท า GPS ONLINE 

5 05:15  / 33.33 %  ลูกคา้มองวา่การใช้
ราคาและคุณภาพ
บริการเป็นเกณฑ์
ส าคญัท่ีสุดในการ
ใหค้ะแนน อา้งอิง: 
Kahle & Valette-

Floence, 2012 
  
  
  
  

ความน่าเช่ือถือของ
บริษทั และระบบ

คนขบัรถ 
3 03:15 / 20 %  

ระบบหลงับา้น ISO 
RBA 2 02:15 / 13.33 %  

ราคา รายละเอียดการ
ใหบ้ริการ ยนิูฟอร์ม

คนขบั 
2 02:15 / 13.33 %  

อ่ืนๆ เช่น งบการเงิน 
คุณภาพ QCDMS 3 03:15 / 20 % 

รวม 15     

Q3: การคดัสรรตวัเลือก ลูกคา้
คดัสรรจากประสบการณ์ท่ีมี 

หรือส่ิงใด 

เห็นบนทอ้งถนน และ
ช่ือเสียงจากเพื่อน 5 05:15 / 33.33 % 

ลูกคา้ส่วนใหญ่
พิจารณาจากส่ิงท่ี
เห็นและค าแนะน า
จากเพื่อนหรือคน

รู้จกั 

ประสบการณ์ของผู ้
ใหบ้ริการและระบบการ

จดัการ 
4 04:15 / 26.67 % 

การประมูลและการ
น าเสนอขอ้มูล 3 03:15 / 20 % 

การตรวจสอบงบ
การเงินและความพร้อม 

3 03:15 / 20 %  

รวม 15     
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Q4: ในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการลูกคา้ใชส่ิ้งใดตดัสินใจ 

งบประมาณท่ี
สมเหตุสมผล มีระบบ
หรือการใหบ้ริการท่ี

เพียงพอ 

3 03:15 / 20 % 

ลูกคา้ส่วนใหญ่มอง
วา่ "งบประมาณ
และระบบบริการ" 
เป็นปัจจยัหลกัใน
การตดัสินใจ 

  
  
  

ราคามากท่ีสุด 1 01:15 / 6.67 % 
คุณภาพและราคา 1 01:15 / 6.67 % 

งบการเงินและราคาท่ี
เสนอ 

2 02:15 / 13.33 % 

รวม 15     

Q5: บริการดา้นใดท่ีมีผลใน
การตดัสินใจมากท่ีสุด 

มีระบบหรือการ
ใหบ้ริการท่ีเพียงพอ 
ความปลอดภยั 

3 03:15 / 20 % 
ความปลอดภยัและ
ระบบบริการเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้
ใหค้วามส าคญัใน
การเลือกผูใ้ห้

บริการ 
  
  
  
  

ความเป็นรูปแบบของ
บริษทัท่ีมีมาตรฐาน 

1 01:15 / 6.67 % 

ระบบการจดัการ ISO 
39001 

1 01:15 / 6.67% 

ประวติัการใหบ้ริการ
และขอ้ร้องเรียน 

2 02:15 / 13.33% 

ราคาและคุณภาพตอ้งดี
ดว้ย 

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q6: ขั้นตอนการตดัสินใจของ
ลูกคา้ ในการคดัเลือกผูใ้ห้
บริการ มีก่ีกระบวนการ 

คดัสรรเบ้ืองตน้ สกรีน
ร่วมจดัซ้ือ ออดิท เสนอ
บริหาร แจง้ราคา และ

ประกาศผล 

3 03:15 / 20 % 

ลูกคา้ส่วนใหญ่
ด าเนินกระบวนการ
หลายขั้นตอน เช่น 

การคดักรอง
เบ้ืองตน้และการ
ประเมินก่อนการ
ประกาศผล 

  

ขอราคาก่อน และเทียบ
ดูวา่ 3 เจา้ 

1 01:15 / 6.67 % 

แต่งตั้งกรรมการบริษทั
และประกาศภายใน 

1 01:15 / 6.67 % 
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รวบรวมขอ้มูล ท าพรี
เซ็นน าเสนอ ประชุม

บริหาร 
2 02:15 / 13.33 % 

  
  
  

ดูเอกสารเบ้ืองตน้ และ
ตรวจสอบมาตรฐาน 

1 01:15 / 6.67 % 

รวม 15     

Q7: ส่ิงใดท าใหลู้กคา้รู้สึก
ประทบัใจในการใชบ้ริการรถ

รับส่งพนกังาน 

ความใส่ใจในการ
ประสานงาน 

2 02:15 / 13.33% 
ลูกคา้ประทบัใจ
เร่ืองการส่ือสาร 
การประสานงาน 
และการใหบ้ริการ

ตามสัญญา 
  
  
  
  

การส่ือสารท่ีรวดเร็ว 
ไดรั้บค าตอบทนัที 

1 01:15 / 6.67% 

บริการดี สภาพรถดี 1 01:15 / 6.67% 
ปฏิบติัตามสัญญา รับส่ง

ตรงจุดตรงเวลา 
2 02:15 / 13.33% 

การแกปั้ญหาไดท้นัที
เม่ือเกิดเคสด่วน 

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q8: บริการรถรับส่งแบบใดท่ี
ท าใหส้ามารถจดจ าได ้

พฤติกรรมการขบัขี่ 2 02:15 / 13.33% 
ลูกคา้สามารถจดจ า
ผูใ้หบ้ริการได้
จากโลโก ้

พฤติกรรมการขบัขี่ 
และความใส่ใจใน

บริการ 
  
  
  
  

โลโก ้ 3 03:15 / 20 % 
การช่วยแกปั้ญหาอยา่ง

รวดเร็ว 
1 01:15 / 6.67% 

การแต่งกายของ
พนกังานและ Culture 

ของแต่ละท่ี 
1 01:15 / 6.67% 

ความใส่ใจในส่ิงเลก็ๆ 
นอ้ยๆ  

2 02:15 / 13.33% 

รวม 15     

มีเช็กลิสตต์ามขนส่ง 2 02:15 / 13.33% 
ลูกคา้เนน้ความ
ปลอดภยัจาก
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Q9: รถตูรั้บส่งพนกังาน
ประเภทใดท่ีท าให้รู้สึก
ปลอดภยัเวลาใชบ้ริการ 

สภาพรถดูดี ไม่ช ารุด 2 02:15 / 13.33% อุปกรณ์ในรถ เช่น 
ถงัดบัเพลิง เขม็ขดั
นิรภยั และสภาพรถ

ท่ีดูดี 
  
  
  
  

มีอุปกรณ์ความปลอดภยั
ครบ เช่น ถงัดบัเพลิง 

4 04:15 / 26.67% 

สภาพรถท่ีใหม่และผา่น
มาตรฐาน 

2 02:15 / 13.33% 

ทุกประเภทท่ีใชง้านใน
ปัจจุบนัเพราะผา่นการ

คดัสรรแลว้ 
2 02:15 / 13.33% 

รวม 15     

Q10: ขอ้ก าหนดใดตามสัญญา
ท่ีลูกคา้ไม่สามารถลดละได ้

ความปลอดภยั และ
พนกังานขบัรถท่ีตอ้ง
เป็นไปตามสภาพรถ

ตามมาตรฐาน 

3 03:15 / 20 % 
ลูกคา้ส่วนใหญ่มอง
วา่ความปลอดภยั

ของรถและ
พนกังานขบัเป็น
ขอ้ก าหนดส าคญั
ท่ีสุดท่ีไม่สามารถ

ลดละได ้
  
  
  

เวลารับเขา้รับออก 
เพราะมีผลต่อการผลิต 

2 02:15 / 13.33% 

อุปกรณ์ความปลอดภยั
ภายในรถ การตรวจรถ 

และการตรวจ
แอลกอฮอล ์

1 01:15 / 6.67% 

การบ ารุงรักษา การ
เปล่ียนยาง เช็คระยะตาม

ก าหนด 
 
  

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q11: สัญญาการใหบ้ริการขอ้
ใดท่ีหากไม่ปฏิบติัตามจะท าให้

เกิดความเสียหายท่ีสุด 

เอกสารประกนัภยั และ
ความคุม้ครองตาม

ขอ้ก าหนด 
3 03:15 / 20 % 

หากไม่ปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดเร่ือง

เอกสารประกนัภยั
และความปลอดภยั
จะท าใหเ้กิดความ

การรับพนกังานไม่ตรง
เวลา 

3 03:15 / 20 % 
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สภาพรถไม่เป็นไปตาม
ขอ้ก าหนด 

1 01:15 / 6.67% 
เสียหายต่อบริษทั
และผูใ้ชบ้ริการ 

  
  
  

พฤติกรรมการขบัขี่ และ
อุปกรณ์ความปลอดภยั

ในรถ 
1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q12: ส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการให้
มีขอ้ก าหนดในสัญญา 

ขอ้ก าหนดควบคุมกรณี
พนกังานไม่สามารถ
ใหบ้ริการต่อเน่ือง (ลด

ความเส่ียง) 

3 03:15 / 20 % 

ลูกคา้ตอ้งการ
ขอ้ก าหนดท่ีชดัเจน
เก่ียวกบัความ
ปลอดภยั การ

บ ารุงรักษารถ และ
บทลงโทษในกรณี
ท่ีไม่ปฏิบติัตาม

สัญญา 
  
  
  

บทลงโทษและค่าปรับ 3 03:15 / 20 % 
มาตรฐานความ

ปลอดภยัและการซ่อม
บ ารุง 

2 02:15 / 13.33% 

การรับประกนัรถ
ทดแทนเม่ือเกิดปัญหา 

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q13: การแกไ้ขปัญหาเร่ืองใดท่ี
ลูกคา้ตอ้งการใหจ้ดัการโดยเร็ว

ท่ีสุด 

การจ่ายเงินและการ
เปล่ียนคนขบัรถ
กระทนัหนั 

3 03:15 / 20 % ลูกคา้ตอ้งการให้
แกไ้ขปัญหาเร่ือง
ความปลอดภยั การ
จ่ายเงิน และสภาพ
รถโดยเร็วท่ีสุด 

  
  
  

อุบติัเหตุ 2 02:15 / 13.33% 
สภาพรถท่ีมีปัญหา เช่น 

สภาพยาง 
2 02:15 / 13.33% 

ทุกเร่ืองกรณีเกิดปัญหา 
เช่น พนกังานตกรถ 
หรือพนกังานพลสาร

เสพติด 

2 02:15 / 13.33% 

รวม 15     
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Q14: ในการตอบสนองลูกคา้
ดา้นใดท่ีลูกคา้รู้สึกวา่พึงพอใจ

มากท่ีสุด 

รายงานตอบกลบัทนัที
ในทุกเร่ือง 

3 03:15 / 20 % การตอบสนองอยา่ง
รวดเร็วและมีความ
ใส่ใจในรายละเอียด
สร้างความพึงพอใจ
สูงสุดใหก้บัลูกคา้ 

  
  
  

การรายงานเหตุการณ์ไม่
ปกติอยา่งสม ่าเสมอ 

2 02:15 / 13.33% 

ความมีน ้าใจในการ
ใหบ้ริการ แมข้อ้ก าหนด
ของลูกคา้จะเยอะเกินไป 

2 02:15 / 13.33% 

การแกไ้ขปัญหาตามท่ี
ลูกคา้แจง้อยา่งรวดเร็ว 

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q15: ความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการขบัขี่อยา่งไรท่ีลูกคา้

จะพึงพอใจ 

ทีมการตลาดสนบัสนุน
กิจกรรมต่างๆ อยา่ง

รวดเร็ว 
3 03:15 / 20 % ลูกคา้คาดหวงัการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
การแกไ้ขปัญหา 
และความปลอดภยั
จากการใหบ้ริการ 

  
  
  

คนขบัรถใหบ้ริการดี ยิม้
แยม้ แจ่มใส อธัยาศยัดี 

2 02:15 / 13.33% 

การรายงานความพร้อม
ก่อนและหลงัการ

ใหบ้ริการ 
2 02:15 / 13.33% 

การขบัขี่ปลอดภยั 
ปฏิบติัตามกฎจราจร 

2 02:15 / 13.33% 

รวม 15     

Q16: อะไรท่ีท าใหลู้กคา้มัน่ใจ
ท่ีจะใชบ้ริการรถรับส่ง

พนกังาน 

มาตรฐานความ
ปลอดภยั ISO 

3 03:15 / 20 % 
ลูกคา้ส่วนใหญ่

มัน่ใจในมาตรฐาน
ความปลอดภยั เช่น 
ISO และอุปกรณ์
ความปลอดภยัท่ี

ครบถว้น 
  
  
  

ความปลอดภยัและ
สะดวกสบาย 

2 02:15 / 13.33% 

อุปกรณ์ความปลอดภยั
ครบถว้น 

2 02:15 / 13.33% 

ขบัขี่ปลอดภยั ปฏิบติั
ตามกฎจราจร 

2 02:15 / 13.33% 
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รวม 15     

Q17: มาตรฐานใดท่ีท าให้
ลูกคา้รู้สึกอุ่นใจเม่ือใชบ้ริการ 

รายการเช็คลิสตเ์ร่ือง
ความปลอดภยั 

3 03:15 / 20 % 
ลูกคา้รู้สึกอุ่นใจจาก
การมีมาตรฐาน

ความปลอดภยั เช่น 
ISO และการเช็ค
ลิสตท่ี์ครอบคลุม 

  
  
  

ความปลอดภยั การ
บริการท่ีดี 

2 02:15 / 13.33% 

ระบบ ISO และสภาพ
รถ 

2 02:15 / 13.33% 

อุปกรณ์ความปลอดภยั
ครบถว้น 

2 02:15 / 13.33% 

รวม 15     

Q18: การบริการแบบใดท่ี
ลูกคา้สัมผสัไดว้า่ไดรั้บ

มาตรฐาน 

สภาพรถใหม่และได้
มาตรฐาน 

3 03:15 / 20 % 
ลูกคา้มองวา่การ
บริการท่ีได้

มาตรฐานมาจาก
สภาพรถใหม่ การ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
และความปลอดภยั 

  
  
  

การท างานตามสัญญา 
เช่น เอกสารและเซอร์

วิซ 
2 02:15 / 13.33% 

ตวัรถมีปัญหานอ้ย ไม่มี
ปัญหา 

2 02:15 / 13.33% 

อุปกรณ์ความปลอดภยั
ครบถว้น 

1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q19: ความตอ้งการดา้นใดใน
การใหบ้ริการท่ีลูกคา้รู้สึกวา่
ส าคญั อยากใหผู้ใ้หบ้ริการรับ
ฟังและแกไ้ขอยา่งจริงจงั 

สภาพรถใหม่ และเป็น
มาตรฐาน 

2 02:15 / 13.33% 
ลูกคา้คาดหวงัการ
แกไ้ขปัญหาอยา่ง
จริงจงั โดยเนน้เร่ือง
สภาพรถ ความ

ปลอดภยั และการ
รักษามาตรฐาน 

  
  

ความปลอดภยั เม่ือ
ลูกคา้ตรวจพบหรือแจง้

ไป 
2 02:15 / 13.33% 

การรักษามาตรฐาน
ตั้งแต่วนัแรกจนวนั

สุดทา้ย 
2 02:15 / 13.33% 
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การรับประกนัในทุก
เร่ืองท่ีตกลงกนัไว ้

1 01:15 / 6.67% 
  

รวม 15     

Q20: ส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการให้
รับฟังความเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อน าไปสู่การพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ความเส่ียงต่างๆ ควรมี
รถและคนส ารองท่ี

ชดัเจน 
3 03:15 / 20 % 

ลูกคา้ตอ้งการ
พฒันาระบบการ
จดัการ การใช้

เทคโนโลย ีและการ
ส่ือสารใหช้ดัเจน

เพื่อรองรับ
สถานการณ์ต่างๆ 

  
  
  

ระบบเทคโนโลยี 2 02:15 / 13.33% 
การพฒันาดา้นคุณภาพ

ในทุกดา้น 
1 01:15 / 6.67% 

การส่ือสารระหวา่งทีม
ท างานและพนกังานขบั

รถ 
1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     

Q21: กรณีมีการพูดคุยเพื่อรับรู้ 
รับฟังถึงความรู้สึกของการใช้
บริการ ลูกคา้คิดวา่ควรจดัท าก่ี

คร้ัง 

1 คร้ังต่อเดือน 6 06:15 / 40 % 
การรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้
ควรจดัอยา่งนอ้ย
เดือนละคร้ังเพื่อ
ปรับปรุงบริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

  
  
  

3 เดือน 1 คร้ัง 3 03:15 / 20 % 
2 เดือนคร้ัง 1 01:15 / 6.67% 

กรณีไม่มีปัญหา 3 เดือน
คร้ัง แต่ถา้มีปัญหา เดือน

ละคร้ัง 
1 01:15 / 6.67% 

รวม 15     
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บทที ่5 

สรุปผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเร่ือง "เกณฑ์การประเมินการเลือกใช้บริการรถรับส่งพนักงานในนิคมภาค

ตะวันออก"  เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้การสัมภาษณ์แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) เพื่อรวบรวมขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการใน

การเลือกบริษทัผูใ้หบ้ริการรถรับส่งพนกังานในนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก 

 ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ช้บริการ จ านวน 15 คน ซ่ึงเป็นผูมี้ส่วนในการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการรถรับส่งในองค์กรต่าง ๆ ได้ถูกน ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณเพื่อสรุปขอ้

คน้พบหลกั ๆ และแสดงให้เห็นถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการรถรับส่งพนกังาน รวมถึงเกณฑก์ารประเมินท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั

ในการเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะสม 

เน้ือหาในการน าเสนอผลการวิเคราะห์แบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี: 

ตอนท่ี 1 สรุปขอ้มูลเชิงปริมาณและการแจกแจงผลการตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 อภิปรายผล 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 

 

ตอนที่ 1 สรุปข้อมูลเชิงปริมาณและการแจกแจงผลการตอบแบบสอบถาม 
 วัตถุประสงค์ของการศึกษา: 
 งานวิจยัน้ีมุ่งเนน้การส ารวจปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถรับส่งพนกังานใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก โดยใหค้วามส าคญักบัการประเมินคุณภาพบริการในหลายมิติ 
เช่น ความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมุ่งเน้นไปท่ีการประเมินคุณภาพท่ีจบัตอ้งไดข้องบริการตามตวัแปรส าคญั ไดแ้ก่ 
Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy 
 ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์: 
 จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ กลุ่มตวัอยา่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปัจจยัส าคญัในแต่ละมิติ
ของการประเมินคุณภาพบริการ โดยสรุปไดด้งัน้ี 
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 Tangibility (คุณภาพท่ีจับต้องได้): ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการควรค านึงถึงเป็นพิเศษคือ สภาพรถท่ี

สะอาดและดูทนัสมยั ซ่ึงเป็นส่ิงแรกท่ีสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการสอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัในมาตรฐานบริการท่ีสูงส่ิงท่ีเพิ่มเติมจากการศึกษา คือ การออกแบบโลโกแ้ละเคร่ืองแบบ

ของพนกังานท่ีช่วยเสริมภาพลกัษณ์องคก์ร 

 Reliability (ความน่าเช่ือถือ): ความปลอดภยัและความตรงต่อเวลาเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ

คาดหวงัสูงสุด โดยเฉพาะในบริบทของพนกังานโรงงานท่ีมีเวลาท างานแน่นอน โดยเฉพาะการมี

อุปกรณ์ความปลอดภยัครบถว้น เช่น เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิง และการตรวจสอบคุณภาพรถเป็น

ประจ าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีมุ่งเนน้ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการจดัการท่ี

เป็นระบุ 

 Responsiveness (การตอบสนอง): ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัการตอบสนองท่ีรวดเร็ว เช่น การ

แกไ้ขปัญหาทนัทีเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน และการรายงานสถานะรถล่วงหนา้ผลการศึกษาเพิ่มเติม

พบวา่การตอบกลบัอยา่งมืออาชีพช่วยสร้างความเช่ือมัน่ในทีมงานมากขึ้น 

 Assurance (การสร้างความมั่นใจ): มาตรฐานการบริการ เช่น ISO 39001 และการ

ตรวจสอบอุปกรณ์เสริมความปลอดภยั เช่น กลอ้งติดรถยนตแ์ละระบบแจง้เตือนล่วงหนา้ ช่วยเพิ่ม

ความมัน่ใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งยงักล่าวถึงความส าคญัของการมีประกนัภยัครอบคลุม ซ่ึง

ช่วยลดความกงัวลระหวา่งการเดินทาง 

 Empathy (ความเข้าใจและใส่ใจ): การรับฟังความคิดเห็นและการแกไ้ขตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ เช่น การเปลี่ยนรถหรือคนขบัใหเ้หมาะสม ถูกระบุวา่เป็นจุดส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้

รู้สึกวา่ตนไดรั้บการดูแลอยา่งจริงจงัการวิจยัเพิ่มเติมพบวา่ ความถ่ีในการพูดคุยเพื่อรับฟังความ

คิดเห็นช่วยสร้างความไวว้างใจในระยะยาว 
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ตารางท่ี 12 ตารางทฤษฎี 

ทฤษฎี(Theory) 
กระบวนการตัดสินใจ 
(Decision Process) 

รายละเอยีดกระบวนการ (Description) 
ผลลพัธ์ท่ีต้องการ 

(Expected Outcome) 

Evaluation 

จ านวนตวัเลือกท่ีใชใ้น
การประเมิน 

ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชต้วัเลือกขั้นต ่า 3 ราย
ในการเปรียบเทียบ บางรายเพิ่มเป็น 4-5 

รายในช่วงแรก เพื่อเพิ่มความ
หลากหลายในการพิจารณา 

การเปรียบเทียบตวัเลือก
หลายรายเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ได้
ผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด
และตอบโจทยค์วามตอ้งการ

ขององคก์ร 

เกณฑท่ี์ใชใ้นการ
เปรียบเทียบ 

ลูกคา้ใชเ้กณฑ ์เช่น ราคา ความ
ปลอดภยั คุณภาพการบริการ และ
มาตรฐานสากล (ISO, RBA, SQDC) 
ในการใหค้ะแนนเพื่อช่วยให้ตดัสินใจ

อยา่งมีระบบ 

การเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีมี
ความปลอดภยัและ
คุณภาพสูง พร้อมทั้ง

สอดคลอ้งกบังบประมาณ
และมาตรฐานระดบัสากล 

วิธีการคดัสรรผูใ้หบ้ริการ 

การอา้งอิงจากประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการ 
ค าแนะน าจากเพื่อน ความน่าเช่ือถือของ

บริการ และขอ้มูลทางการเงินของ
บริษทัถูกน ามาใชป้ระกอบการ

ตดัสินใจ 

การเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีมี
ประวติัการใหบ้ริการท่ีดี ไม่

มีขอ้ร้องเรียน และมี
ศกัยภาพท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ใน

ระยะยาว 

Purchasing 
Decision 

เกณฑใ์นการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ 

(Evaluation Criteria) 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์พิจารณางบประมาณและ
ราคาท่ีสมเหตุสมผล เพื่อใหไ้ดบ้ริการท่ี
คุม้ค่า พร้อมกบัการประเมินคุณภาพ
และมาตรฐานการใหบ้ริการ เช่น ISO 
รวมถึงปัจจยัเสริม เช่น ความคุม้ค่าใน
ตน้ทุนและบริการเสริมท่ีเพิ่มมูลค่า 

การคดัเลือกผูใ้หบ้ริการท่ี
ตอบโจทยง์บประมาณ และ
มีคุณภาพบริการท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการขององคก์ร 
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บริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจมากท่ีสุด (Key 

Influencing Factors) 

ระบบการใหบ้ริการท่ีเพียงพอและ
มาตรฐานความปลอดภยั เช่น ISO 

รวมถึงประวติัการใหบ้ริการท่ีดี ไม่มีขอ้
ร้องเรียน และความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหลู้กคา้มัน่ใจใน

คุณภาพบริการ 

การเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีมี
มาตรฐานความปลอดภยั

ระดบัสากล พร้อมทั้งมีความ
น่าเช่ือถือในคุณภาพและ
ประวติัการใหบ้ริการ 

ขั้นตอนการตดัสินใจ
คดัเลือกผูใ้หบ้ริการ 
(Selection Process) 

กระบวนการเร่ิมตน้จากการคดัเลือก
เบ้ืองตน้ร่วมกบัฝ่ายจดัซ้ือ การ

ตรวจสอบคุณภาพของบริการผา่นการ
ออดิท การตั้งคณะกรรมการพิจารณา
ประมูลราคา และตรวจสอบมาตรฐาน

ต่าง ๆ ก่อนประกาศผล 

การคดัเลือกผูใ้หบ้ริการท่ี
เหมาะสมท่ีสุดผา่นการ
ประเมินท่ีเป็นระบบ 

รอบคอบ และมีมาตรฐานท่ี
สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของ

บริษทั 

Tangibility 

ส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึก
ประทบัใจในการใช้
บริการ (Customer 

Impression) 

ลูกคา้ประทบัใจในความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง การใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน การ
ปฏิบติัตามสัญญา ความปลอดภยั และ
การใส่ใจในรายละเอียด เช่น การ

รายงานสถานะล่วงหนา้ 

ลูกคา้รู้สึกเช่ือมัน่ในบริการ
และเห็นถึงความจริงใจของผู ้

ใหบ้ริการ 

บริการท่ีท าใหลู้กคา้จดจ า
ได ้(Memorable Service) 

พฤติกรรมการขบัขี่ท่ีเป็นมืออาชีพ การ
มีโลโกแ้ละเคร่ืองแบบท่ีสร้าง

เอกลกัษณ์ การบริการท่ีใส่ใจและ
แกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว รวมถึงคุณภาพ

รถท่ีสม ่าเสมอ 

ลูกคา้จดจ าบริการไดดี้และ
เช่ือมัน่ในความเป็นมืออาชีพ

ของผูใ้หบ้ริการ 

รถท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึก
ปลอดภยั (Safety 

Perception) 

รถท่ีมีอุปกรณ์ความปลอดภยัครบ เช่น 
เขม็ขดันิรภยัสามจุด ถงัดบัเพลิง 
กระเป๋ายา และมีสภาพสะอาด 

บ ารุงรักษาสม ่าเสมอ พร้อมทั้งคนขบัท่ี
มีความพร้อม 

ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในความ
ปลอดภยัของการเดินทาง 
และลดความกงัวลต่อความ

เส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้น 
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Reliability 

ขอ้ก าหนดท่ีลูกคา้ไม่
สามารถลดละได ้(Non-

Negotiable 
Requirements) 

ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานความ
ปลอดภยั เช่น อุปกรณ์ในรถตอ้ง

ครบถว้น การบ ารุงรักษาอยา่งสม ่าเสมอ 
และการตรงต่อเวลาในการรับส่ง

พนกังาน 

การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดท่ี
เขม้งวดเพื่อสร้างความมัน่ใจ

ในคุณภาพและความ
ปลอดภยัของบริการ 

สัญญาการใหบ้ริการท่ี
หากไม่ปฏิบติัตามจะเกิด

ความเสียหายท่ีสุด 
(Critical Service 

Agreement) 

การไม่ปฏิบติัตามก าหนดเวลารับส่ง
พนกังานและการขาดเอกสาร

ประกนัภยั อาจท าให้เกิดความเสียหาย
ต่อความน่าเช่ือถือและความปลอดภยั

ของลูกคา้ 

การหลีกเล่ียงความเสียหายท่ี
เกิดจากความล่าชา้หรือการ

ขาดการคุม้ครองดา้น
ประกนัภยั 

ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้
ขอ้ก าหนดในสัญญา 
(Required Contract 

Clauses) 

ลูกคา้ตอ้งการขอ้ก าหนดท่ีชดัเจน
เก่ียวกบัการบ ารุงรักษารถและ

บทลงโทษกรณีผูใ้หบ้ริการไม่ปฏิบติั
ตาม รวมถึงค่าชดเชยหากเกิดปัญหา 

การมัน่ใจวา่ผูใ้หบ้ริการมี
มาตรฐานท่ีชดัเจนและ

สามารถรับผิดชอบต่อความ
เสียหายท่ีอาจเกิดขึ้นได ้

Responsiveness 

การแกไ้ขปัญหาท่ีตอ้งการ
การจดัการโดยเร็วท่ีสุด 

(Urgent Issues to 
Resolve) 

การจดัการปัญหาท่ีส่งผลต่อความ
ปลอดภยั เช่น การเปล่ียนคนขบัรถ

กะทนัหนั การจดัการอุบติัเหตุ และการ
ตรวจสอบสภาพรถ รวมถึงการจ่ายเงิน

ท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือ 

ลูกคา้มัน่ใจในบริการและ
สามารถใชง้านไดอ้ยา่ง

ต่อเน่ือง ลดความกงัวลใน
ดา้นความปลอดภยัและ

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองท่ีสร้าง
ความพึงพอใจ 

(Satisfactory Responses) 

การตอบกลบัอยา่งรวดเร็วในทุก
สถานการณ์ การรายงานสถานะและ
แกไ้ขปัญหาอยา่งสม ่าเสมอ พร้อมทั้ง
สนบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ตามค าร้องขอ

ของลูกคา้ 

ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการและความ
ใส่ใจจากทีมงาน สร้างความ
ไวว้างใจและความสัมพนัธ์ท่ี

ดีต่อเน่ือง 

ความกระตือรือร้นและ 
service mind (Proactive 

and Service Mindedness) 

ทีมงานและคนขบัรถมีความพร้อม
ใหบ้ริการ มี service mind การ

ตอบสนองรวดเร็ว การขบัขี่ท่ีปลอดภยั 
และการรายงานความพร้อมอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ลูกคา้เห็นถึงความใส่ใจและ
ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ 
ส่งผลใหเ้กิดความเช่ือมัน่

และความพึงพอใจในการใช้
บริการ 
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Assurance 

ส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้มัน่ใจท่ี
จะใชบ้ริการ (Factors 
Building Confidence) 

ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจเม่ือผูใ้หบ้ริการมี
มาตรฐาน ISO ความครบถว้นของ
อุปกรณ์ความปลอดภยั การขบัขี่ท่ี
ปลอดภยั และการปฏิบติัตามสัญญา

อยา่งเคร่งครัด 

การเพิ่มความมัน่ใจของ
ลูกคา้ผา่นความปลอดภยั
และความน่าเช่ือถือของ

บริการ 

มาตรฐานท่ีท าใหลู้กคา้
รู้สึกอุ่นใจ (Standards 
Providing Assurance) 

การปฏิบติัตามเช็กลิสตค์วามปลอดภยั 
มาตรฐาน ISO การมีระบบความ

ปลอดภยัเสริม เช่น กลอ้งและการตรวจ
แอลกอฮอล ์รวมถึงการดูแลสภาพรถ

อยา่งดี 

ลูกคา้รู้สึกอุ่นใจและมัน่ใจ
ในคุณภาพและความ
ปลอดภยัท่ีไดรั้บ 

การบริการท่ีสะทอ้นถึง
มาตรฐาน (Services 

Reflecting Standards) 

ลูกคา้รับรู้ถึงมาตรฐานจากสภาพรถท่ี
ใหม่ การบ ารุงรักษาท่ีดี การปฏิบติัตาม
สัญญา ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
และความมีอธัยาศยัของพนกังาน 

ลูกคา้สัมผสัไดถึ้งความเป็น
มืออาชีพและมาตรฐานท่ีสูง
ของผูใ้หบ้ริการ ส่งผลใหเ้กิด
ความพึงพอใจและความ

ไวว้างใจ 

Empathy 

ความตอ้งการท่ีลูกคา้
ตอ้งการให้แกไ้ขอยา่ง
จริงจงั (Key Customer 

Needs) 

ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยั
ของรถ การรักษามาตรฐานการ

ใหบ้ริการ การเปล่ียนรถและคนขบัท่ี
เหมาะสม และการปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดอยา่งเคร่งครัด 

ลูกคา้มีความมัน่ใจในบริการ
และเกิดความเช่ือมัน่ใน

คุณภาพและความปลอดภยั
ระหวา่งการเดินทาง 

การรับฟังความคิดเห็น
เพื่อน าไปพฒันา 
(Feedback for 
Improvement) 

ลูกคา้ตอ้งการให้รับฟังความคิดเห็น
ดา้นความปลอดภยั การจดัการความ
เส่ียง การพฒันาระบบเทคโนโลยเีพื่อ
ลดขอ้ผิดพลาด และการส่ือสารท่ีชดัเจน

ระหวา่งทีมงาน 

บริการมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้น พร้อมพฒันาระบบ
ใหต้อบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น 

ความถี่ในการพูดคุยเพื่อ
รับฟังความคิดเห็น 

(Frequency of 
Communication) 

ลูกคา้เห็นวา่ควรมีการพูดคุยเพื่อรับฟัง
ความคิดเห็นอยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 
หรือทุก 3 เดือนในกรณีไม่มีปัญหา

เร่งด่วน 

ปัญหาไดรั้บการแกไ้ขอยา่ง
ต่อเน่ือง และบริการสามารถ

ปรับปรุงไดต้ามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
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ตอนที่ 2 อภิปรายผล 
เกณฑ์ประเมินเกีย่วกบัคุณภาพท่ีจับต้องได้: Tangibility 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัอย่างยิ่งกบัสภาพรถท่ีใหม่และสะอาด 

รวมถึงการมีอุปกรณ์ท่ีครบถว้น เช่น เขม็ขดันิรภยั ถงัดบัเพลิง และกระเป๋ายา ปัจจยัเหล่าน้ีช่วยสร้าง

ความประทับใจและความมั่นใจให้กับผูใ้ช้บริการได้ดี ผลลัพธ์น้ีสอดคล้องกับงานของ Smith 

(2019) ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นวา่สภาพรถท่ีดูทนัสมยัและสะอาดเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไรก็ตาม การศึกษาคร้ังน้ีพบเพิ่มเติมว่า การมีโลโกแ้ละการแต่งกายของพนกังานท่ี

สะทอ้นภาพลกัษณ์องค์กรเป็นปัจจยัเสริมท่ีช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจในบริการ 

ปัจจยัน้ีสะทอ้นถึงบทบาทของการสร้างแบรนด์ในยุคปัจจุบนั ซ่ึงสามารถน าไปปรับใชใ้นกลยุทธ์

ทางการตลาดเพื่อสร้างความแตกต่างในตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูง   

 

เกณฑ์ประเมินเกีย่วกบัคุณภาพท่ีจับต้องได้: Reliability 

 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและความตรงต่อเวลาได้รับการเน้นย  ้าอย่างมากจากกลุ่ม

ตวัอย่าง โดยเฉพาะการตรวจสอบรถเป็นประจ า การมีประกนัภยัท่ีครอบคลุม และการให้บริการท่ี

ตรงต่อเวลา ซ่ึงถือว่าเป็นหัวใจส าคัญในการสร้างความมั่นใจให้กับผูใ้ช้บริการ ผลการศึกษาน้ี

สอดคล้องกับงานของ Brown (2020) ท่ีระบุว่าความปลอดภัยเป็นปัจจัยส าคัญในบริการขนส่ง 

อย่างไรก็ตาม การศึกษาน้ีช้ีให้เห็นว่าการตรงต่อเวลาเป็นส่ิงส าคัญยิ่งในบริบทของนิคม

อุตสาหกรรม ซ่ึงการบริหารเวลาเป็นปัจจัยท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกับการปฏิบติังานของพนักงาน

โรงงาน การเนน้ย  ้าปัจจยัเหล่าน้ีจึงช่วยให้เขา้ใจถึงความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ในภาคอุตสาหกร

รม และสามารถน าไปปรับใชใ้นการพฒันาระบบจดัการเวลาท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น   

 

เกณฑ์ประเมินเกีย่วกบัคุณภาพท่ีจับต้องได้: Responsiveness   

 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อปัญหา เช่น การเปล่ียนรถหรือคนขบัในกรณีฉุกเฉิน 

และการแจง้สถานะการเดินทางล่วงหนา้ ไดรั้บการระบุวา่เป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจใน

บริการของผูใ้ห้บริการ ผลลพัธ์น้ีสอดคลอ้งกบังานของ Chen & Lee (2018) ท่ีพบว่าการตอบสนอง

อย่างรวดเร็วส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ี การศึกษาน้ียงัพบเพิ่มเติมว่า การ

ใช้เทคโนโลยี เช่น ระบบแจง้เตือนแบบเรียลไทมผ์่านแอปพลิเคชนัหรือขอ้ความ เป็นปัจจยัท่ีช่วย
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เสริมสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการในยุคดิจิทลั การน าเทคโนโลยีมาใชใ้นบริการขนส่งจึงไม่

เพียงช่วยลดขอ้ผิดพลาด แต่ยงัเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ไดใ้นระยะยาว   

 

เกณฑ์ประเมินเกีย่วกบัคุณภาพท่ีจับต้องได้: Assurance 

 มาตรฐานการบริการ เช่น ISO การตรวจสอบคุณภาพรถเป็นประจ า และการปฏิบติัตาม

สัญญาอย่างเคร่งครัด เป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจให้กับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานของ 

Taylor et al. (2017) ท่ีระบุว่ามาตรฐาน ISO และการบ ารุงรักษารถท่ีสม ่าเสมอเป็นปัจจยัส าคญัใน

บริการขนส่ง นอกจากน้ี การศึกษาคร้ังน้ียงัพบว่า การเพิ่มอุปกรณ์เสริม เช่น กลอ้งติดรถยนต์และ

ระบบตรวจแอลกอฮอล์ส าหรับคนขบั ช่วยสร้างความมัน่ใจในเร่ืองความปลอดภยัมากยิ่งขึ้น การ

เสริมมาตรการดา้นความปลอดภยัเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความพยายามของผูใ้ห้บริการในการยกระดบั

มาตรฐานใหม่ท่ีสามารถเป็นตน้แบบใหก้บับริการขนส่งพนกังานอ่ืน ๆ   

 

เกณฑ์ประเมินเกีย่วกบัคุณภาพท่ีจับต้องได้: Empathy 

 การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ เช่น การปรับปรุงบริการตามความตอ้งการเฉพาะของ

ลูกคา้ และการแกปั้ญหาอยา่งจริงจงั เป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั นอกจากน้ี ความถ่ีในการ

ส่ือสาร เช่น การจดัประชุมรายเดือนหรือรายไตรมาส เพื่อรับฟังขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ช่วยสร้าง

ความพึงพอใจและลดปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต ขอ้คน้พบน้ีสอดคลอ้งกบังานของ Kumar & 

Singh (2021) ท่ีระบุว่าการรับฟังความคิดเห็นและการปรับปรุงบริการตามค าแนะน าของลูกคา้ช่วย

เสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี การเนน้ความสัมพนัธ์ผา่นการส่ือสารอย่างต่อเน่ืองสะทอ้นถึงความใส่

ใจและความโปร่งใส ซ่ึงส่งผลดีต่อความยัง่ยนืของธุรกิจในระยะยาว   

 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
การน าผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางธุรกจิ  

 ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัการบ ารุงรักษารถอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่รถทุก

คนัอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านและปลอดภยั โดยควรก าหนดตารางการตรวจสอบและบ ารุงรักษารถ

ท่ีชดัเจน เช่น การตรวจสอบเคร่ืองยนต ์ระบบเบรก ยาง ระบบไฟ และอุปกรณ์ความปลอดภยัอ่ืน ๆ 

อย่างนอ้ยเดือนละคร้ัง นอกจากน้ี ควรมีการตรวจสอบความสะอาดของรถทั้งภายในและภายนอก

อยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้   
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ในกรณีท่ีเกิดปัญหาฉุกเฉิน ผูใ้ห้บริการควรมีทีมสนับสนุนหรือช่างผูเ้ช่ียวชาญท่ีสามารถให้ความ

ช่วยเหลือได้ทนัที เช่น การเปล่ียนยาง การแก้ไขปัญหาระบบไฟฟ้า หรือการซ่อมแซมเบ้ืองต้น 

นอกจากน้ี การเตรียมอะไหล่ส ารอง เช่น ยาง น ้ ามันเบรก และแบตเตอร่ี ในจุดจอดรถหรือ

ศูนยบ์ริการท่ีใกลท่ี้สุด จะช่วยลดเวลาการซ่อมแซมและเพิ่มความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ   

 การปรับปรุงคุณภาพบริการสามารถท าไดโ้ดยการน าเทคโนโลยีเขา้มาเสริม เช่น ระบบ

ติดตามรถแบบเรียลไทม ์(GPS) ซ่ึงช่วยใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบสถานะการเดินทางไดต้ลอดเวลา 

เช่น ต าแหน่งปัจจุบนัของรถ เวลาท่ีคาดว่าจะถึงปลายทาง และความเร็วในการขบัขี่ ฟังก์ชนัน้ีไม่

เพียงแต่ช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ แต่ยงัช่วยผูใ้ห้บริการในการติดตามและควบคุม

เส้นทางการเดินรถไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

 นอกจากน้ี การติดตั้งระบบแจง้เตือนอตัโนมติัส าหรับก าหนดการเดินรถ เช่น การแจง้

เตือนเวลาออกเดินทาง การหยุดพกั หรือจุดรับส่งผูโ้ดยสาร จะช่วยลดความผิดพลาดและเพิ่มความ

สะดวกในการส่ือสารระหว่างผูข้บัขี่และผูโ้ดยสาร การใชแ้อปพลิเคชนัเฉพาะท่ีสามารถส่งขอ้ความ

แจง้เตือนหรือ อปัเดตสถานะการเดินทางแบบเรียลไทม ์จะช่วยเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั

ลูกคา้   

 การติดตั้งอุปกรณ์ความปลอดภยัเพิ่มเติม เช่น กลอ้งวงจรปิดในรถ ระบบตรวจจบัการชน 

และระบบตรวจวดัระดับแอลกอฮอล์ของผูข้บัขี่ จะช่วยเสริมความมัน่ใจให้กับลูกคา้ว่าพวกเขา

ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยัและไดม้าตรฐาน การบนัทึกขอ้มูลการเดินทางและการขบัขี่ เช่น ความเร็ว 

การหยุดพกั หรือพฤติกรรมของคนขบั สามารถน าไปวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงการบริการและเพิ่ม

ประสิทธิภาพในอนาคตได ้  

 การลงทุนในเทคโนโลยีและการบ ารุงรักษารถอย่างต่อเน่ืองอาจเป็นค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มขึ้น

ในระยะสั้น แต่จะส่งผลดีต่อความพึงพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์ของธุรกิจในระยะยาว ทั้งยงั

ช่วยสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งในตลาดและเพิ่มโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ในอนาคตอีกดว้ย   

 การตั้งราคาเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจของลูกค้า ผู ้

ใหบ้ริการจึงควรใหค้วามส าคญักบัการก าหนดราคาท่ีสมเหตุสมผล โดยค านึงถึงคุณภาพของบริการ

และมาตรฐานท่ีมอบให้ เช่น ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และการให้บริการท่ีตรงเวลา การ

ตั้งราคาท่ีเหมาะสมจะช่วยใหลู้กคา้รู้สึกวา่คุม้ค่าและเพิ่มความไวว้างใจในระยะยาว   

 องค์ประกอบส าคัญของการตั้ งราคาประกอบไปด้วยค่าน ้ ามัน ซ่ึงควรพิจารณาจาก

ระยะทางท่ีเดินทางจริง และแจ้งอัตราท่ีชัดเจนต่อลูกค้า เช่น อัตราค่าน ้ ามันต่อกิโลเมตร หรือ
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ค่าใชจ่้ายโดยประมาณในแต่ละเส้นทาง นอกจากน้ี ยงัตอ้งรวมค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษารถ เช่น 

การตรวจเช็กเคร่ืองยนต ์การเปล่ียนยาง และการท าความสะอาด เพื่อให้รถพร้อมใช้งานและสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้   

 ในกรณีท่ีมีบริการเสริม เช่น การติดตั้งระบบติดตามแบบเรียลไทม ์การให้บริการน ้ าด่ืม 

หรือการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต Wi-Fi ผูใ้ห้บริการควรแยกค่าใชจ่้ายเหล่าน้ีอย่างชดัเจน เพื่อให้ลูกคา้

สามารถเลือกบริการท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการ   

 ส่ิงส าคญัคือการแจ้งรายละเอียดค่าใช้จ่ายทั้งหมดให้ลูกคา้ทราบล่วงหน้า ผูใ้ห้บริการ

สามารถแสดงค่าใช้จ่ายในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย เช่น ตารางราคา หรือการแสดงค่าใช้จ่ายผ่านแอป

พลิเคชัน เพื่อให้ลูกคา้สามารถตรวจสอบราคาได้ก่อนตดัสินใจใช้บริการ นอกจากน้ี ควรช้ีแจง

ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมท่ีอาจเกิดขึ้น เช่น ค่าทางด่วน ค่าจอดรถ หรือค่าใช้จ่ายฉุกเฉิน เพื่อป้องกนัความ

เขา้ใจผิด   

 การสร้างความยุติธรรมในราคายงัสามารถท าได้ดว้ยการเสนอส่วนลดหรือราคาพิเศษ

ส าหรับกลุ่มลูกคา้ประจ า หรือการสร้างแพ็กเกจท่ีคุม้ค่าส าหรับการเดินทางระยะยาวหรือหมู่คณะ 

การปรับราคาตามสถานการณ์ เช่น การเดินทางในช่วงเทศกาลท่ีมีความตอ้งการสูง ก็เป็นวิธีท่ีช่วย

สร้างความยดืหยุน่ใหก้บับริการ   

 ดงันั้น การตั้งราคาท่ีสมเหตุสมผลและโปร่งใสจะช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

และยงัเพิ่มความไดเ้ปรียบในตลาดการแข่งขนั ผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถส่ือสารค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งชดัเจน

และจริงใจจะไดรั้บการยอมรับและความไวว้างใจจากลูกคา้มากขึ้น ซ่ึงส่งผลดีต่อการด าเนินธุรกิจ

ในระยะยาว   

 การปรับปรุงคุณภาพบริการในธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสารเป็นหัวใจส าคญัในการสร้างความ

พึงพอใจและความไวว้างใจจากลูกค้า หน่ึงในแนวทางท่ีสามารถเพิ่มคุณภาพบริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพคือ การใหค้วามส าคญักบัการอบรมพนกังานขบัรถและการจดัการทีมสนบัสนุนลูกคา้   

 พนักงานขับรถเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญท่ีสุดในประสบการณ์ของลูกค้า การ

ใหบ้ริการท่ีเป็นมิตรและมีมารยาทท่ีเหมาะสมช่วยสร้างความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสาร ดงันั้น การ

อบรมพนักงานขบัรถควรมุ่งเน้นไปท่ีการพฒันาทกัษะดา้นการให้บริการลูกคา้ เช่น การส่ือสารท่ี

สุภาพ การช่วยเหลือผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ และการแสดงออกถึงความใส่ใจใน

ความสะดวกสบายของลูกคา้   
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 นอกจากการให้บริการท่ีดี พนักงานขบัรถยงัตอ้งมีทกัษะในการจดัการกบัสถานการณ์

เฉพาะหน้า เช่น การจดัการกบัเหตุการณ์ฉุกเฉินบนถนน การแกปั้ญหาความขดัแยง้กบัผูโ้ดยสาร 

หรือการให้ความช่วยเหลือในกรณีท่ีเกิดปัญหาดา้นสุขภาพกบัผูโ้ดยสารขณะเดินทาง การอบรมให้

พนักงานขับรถมีทักษะการแก้ปัญหาเหล่าน้ีจะช่วยเพิ่มความมั่นใจในบริการและสร้างความ

ไวว้างใจในดา้นความปลอดภยั   

 อีกหน่ึงองคป์ระกอบส าคญัของการปรับปรุงคุณภาพบริการคือ การจดัตั้งทีมสนับสนุน

ลูกคา้เฉพาะทาง ซ่ึงมีหน้าท่ีดูแลและตอบสนองต่อปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อย่างรวดเร็ว 

การมีทีมท่ีคอยสนับสนุนสามารถช่วยลดความยุ่งยากในกรณีท่ีลูกค้าพบปัญหา เช่น การ

เปล่ียนแปลงเวลาการเดินทาง การจัดการกับการสูญหายของทรัพย์สิน หรือการตอบข้อสงสัย

เก่ียวกบับริการ   

 ทีมสนบัสนุนลูกคา้ควรมีความเช่ียวชาญในการจดัการขอ้มูลและการแกไ้ขปัญหา พร้อม

ทั้งสามารถให้ค  าแนะน าหรือขอ้มูลเพิ่มเติมแก่ลูกคา้ไดใ้นทุกช่วงเวลา การพฒันาเคร่ืองมือในการ

ติดต่อ เช่น แอปพลิเคชนัส าหรับรายงานปัญหา หรือช่องทางสนับสนุนลูกคา้แบบเรียลไทม์ เช่น 

การแชทสดหรือสายด่วน จะช่วยเพิ่มความสะดวกและความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้   

 การอบรมพนักงานขับรถและการสร้างทีมสนับสนุนลูกค้าไม่ เพียงแต่ช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการ แต่ยงัช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ ลูกคา้จะ

รู้สึกว่าไดรั้บการดูแลอย่างดีและไวว้างใจในการใชบ้ริการซ ้ า นอกจากน้ี ยงัช่วยเพิ่มภาพลกัษณ์ท่ีดี

ใหก้บัธุรกิจ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการแข่งขนัในตลาดท่ีมีผูใ้หบ้ริการหลากหลาย   

 ดังนั้น การลงทุนในด้านการพฒันาบุคลากรและการสนับสนุนลูกคา้ถือเป็นกลยุทธ์ท่ี

ส าคญัในการยกระดบัคุณภาพบริการ การใส่ใจในรายละเอียดเลก็ๆ นอ้ยๆ เหล่าน้ีจะช่วยสร้างความ

แตกต่างและความไดเ้ปรียบในตลาดธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสารอยา่งย ัง่ยนื   

 ในธุรกิจบริการขนส่งผูโ้ดยสาร ความปลอดภยัและความไวว้างใจจากลูกคา้เป็นส่ิงท่ีผู ้

ให้บริการต้องให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก การน ามาตรฐานสากลมาใช้ควบคู่กับการติดตั้ ง

อุปกรณ์เสริมท่ีทนัสมยั ไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มความปลอดภยั แต่ยงัเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร 

และสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ   

 มาตรฐาน ISO เป็นมาตรฐานสากลท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัโลก โดยมีเป้าหมายเพื่อ

ยกระดับคุณภาพและประสิทธิภาพขององค์กร การน ามาตรฐาน ISO มาใช้ในการจดัการธุรกิจ

ขนส่ง เช่น ISO 9001 (การบริหารคุณภาพ) หรือ ISO 39001 (การจดัการความปลอดภยัทางถนน) 
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ช่วยก าหนดกระบวนการท่ีมีระบบและชดัเจน ทั้งในดา้นการปฏิบติังาน การจดัการความเส่ียง และ

การตรวจสอบคุณภาพ   

 การด าเนินงานตามมาตรฐาน ISO ยงัช่วยให้ผูใ้ห้บริการสามารถประเมินและปรับปรุง

กระบวนการท างานอย่างต่อเน่ือง เช่น การบนัทึกขอ้มูลการตรวจสอบรถ การวางแผนการเดินรถ 

และการจดัการกับเหตุการณ์ฉุกเฉินท่ีอาจเกิดขึ้น การปฏิบติัตามมาตรฐานเหล่าน้ีช่วยลดความ

ผิดพลาดในการด าเนินงานและเพิ่มความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่พวกเขาไดรั้บบริการท่ีไดม้าตรฐาน   

 การติดตั้งกลอ้งวงจรปิดในรถโดยสารเป็นอีกหน่ึงมาตรการท่ีช่วยเพิ่มความปลอดภยัและ

ความมัน่ใจให้กบัผูโ้ดยสาร กลอ้งวงจรปิดสามารถบนัทึกเหตุการณ์ในรถไดต้ลอดเวลา ท าให้ผูใ้ห้

บริการสามารถตรวจสอบพฤติกรรมของพนักงานขบัรถและผูโ้ดยสาร รวมถึงใช้เป็นหลกัฐานใน

กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือเหตุการณ์ไม่คาดคิด   

  ระบบตรวจจบัแอลกอฮอลข์องพนกังานขบัรถเป็นอีกหน่ึงอุปกรณ์ท่ีช่วยป้องกนัการเกิด

อุบติัเหตุท่ีเกิดจากการขบัขี่ภายใตฤ้ทธ์ิของแอลกอฮอล์ การตรวจสอบระดบัแอลกอฮอล์ก่อนเร่ิม

ปฏิบัติงานเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าพนักงานขับรถมีความพร้อมและปลอดภัย  

นอกจากน้ี การติดตั้งระบบช่วยเหลือฉุกเฉิน เช่น ปุ่ มฉุกเฉินส าหรับผูโ้ดยสาร หรือระบบแจง้เตือน

เม่ือเกิดอุบติัเหตุ จะช่วยเพิ่มความอุ่นใจให้กบัผูโ้ดยสารและเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ

สถานการณ์ฉุกเฉิน  การน ามาตรฐานสากลและอุปกรณ์เสริมท่ีทนัสมยัมาใชใ้นกระบวนการบริหาร

และการใหบ้ริการ ไม่เพียงแต่ช่วยเพิ่มความปลอดภยั แต่ยงัสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจจาก

ลูกคา้ ลูกคา้จะรู้สึกมัน่ใจว่าพวกเขาไดรั้บบริการท่ีปลอดภยัและไดม้าตรฐาน ซ่ึงส่งผลต่อความพึง

พอใจและโอกาสท่ีลูกคา้จะใช้บริการซ ้ าในอนาคต  นอกจากน้ี การใช้มาตรฐานและเทคโนโลยีท่ี

ทนัสมยัยงัช่วยเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด 

การลงทุนในมาตรการเหล่าน้ีจึงเป็นการลงทุนท่ีคุม้ค่าในระยะยาว และช่วยส่งเสริมการเติบโตของ

ธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยนื   

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

 การวิจยัในอนาคตควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายในทุก

ระดับอย่างทั่วถึง เพื่อให้การเก็บข้อมูลมีความหลากหลายและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น การวิจัยเชิง

คุณภาพในลักษณะน้ีจะช่วยให้ได้ข้อมูลท่ีสะท้อนถึงมุมมองและความต้องการของทุกกลุ่มท่ี

เก่ียวขอ้ง ตั้งแต่ระดับผูบ้ริหารองค์กร ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบัติการ จนถึงพนักงานท่ีเป็นผูใ้ช้บริการ
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โดยตรง การท่ีมีกลุ่มเป้าหมายท่ีหลากหลายจะท าให้สามารถเขา้ใจถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อ

การบริการ รวมถึงปัญหาและความทา้ทายท่ีเกิดขึ้นในแต่ละระดับได้อย่างลึกซ้ึง นอกจากน้ี ยงั

สามารถช่วยสร้างความเช่ือมโยงระหว่างมุมมองของแต่ละกลุ่มไดอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงเป็นขอ้มูลส าคญั

ส าหรับการปรับปรุงและพฒันาบริการในอนาคต  

 นอกจากการขยายกลุ่มเป้าหมายแลว้ การเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่งก็เป็นอีกแนวทางหน่ึงท่ี

สามารถช่วยให้ผลการวิจัยมีความน่าเช่ือถือมากยิ่งขึ้ น การมีกลุ่มตัวอย่างท่ีหลากหลายและ

ครอบคลุมในด้านอายุ เพศ ประสบการณ์การท างาน หรือภูมิหลังทางการศึกษา จะท าให้การ

วิเคราะห์ขอ้มูลมีความละเอียดลึกซ้ึงและสะทอ้นถึงความเป็นจริงมากขึ้น  

 ในส่วนของเคร่ืองมือวิจยั การใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลท่ีหลากหลายจะช่วยเพิ่มมิติและความ

ลึกของผลการวิจยั การแจกแบบสอบถามเชิงปริมาณเป็นตวัอย่างหน่ึงท่ีสามารถช่วยรวบรวมขอ้มูล

ในวงกวา้งและไดข้อ้สรุปท่ีเป็นตวัเลขชัดเจน เพื่อการวิเคราะห์ในภาพรวม ในขณะเดียวกนั การ

สัมภาษณ์เชิงลึกก็ เป็นเคร่ืองมือท่ีเหมาะส าหรับการเจาะลึกถึงความคิดเห็น ทัศนคติ และ

ประสบการณ์ของผูใ้ห้ขอ้มูล โดยเฉพาะในประเด็นท่ีซบัซอ้นหรืออ่อนไหว การน าทั้งสองวิธีการน้ี

มาใช้ควบคู่กนัจะช่วยเสริมจุดเด่นของแต่ละวิธี และท าให้ผลการวิจยัมีทั้งความละเอียดและความ

ครอบคลุม  

 การปรับปรุงกระบวนการวิจัยในลักษณะน้ีจะช่วยให้ได้ข้อมูลท่ีมีคุณภาพสูงและ

เหมาะสมส าหรับการน าไปใช้ในการวางแผนและตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ในอนาคต การลงทุนเวลา

และทรัพยากรในการพฒันาการวิจยัให้ครอบคลุมและหลากหลายจึงเป็นส่ิงส าคญัและควรได้รับ

การสนับสนุนอย่างเต็มท่ีการศึกษาวิจยัในอนาคตควรให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการของกลุ่มเป้าหมายอย่างครอบคลุมและลึกซ้ึง โดยเฉพาะปัจจัยหลักท่ี

เก่ียวขอ้ง เช่น ราคา คุณภาพการบริการ และความสะดวกสบาย ปัจจยัเหล่าน้ีมีบทบาทส าคญัต่อการ

ตดัสินใจของผูใ้ช้บริการในแต่ละกลุ่ม การศึกษาเร่ืองราคาจะช่วยให้เขา้ใจถึงความยืดหยุ่นในการ

ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการ รวมถึงการตอบสนองต่อการแข่งขนัในตลาด นอกจากน้ี 

การส ารวจคุณภาพของบริการในแง่มุมต่าง ๆ เช่น ความปลอดภยั ความรวดเร็ว และการใหบ้ริการท่ี

สุภาพและเอาใจใส่จากพนกังาน จะช่วยสะทอ้นถึงประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการและสร้างแนวทาง

ในการปรับปรุงใหเ้หมาะสมยิง่ขึ้น 
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ในส่วนของความสะดวกสบาย การวิเคราะห์ความต้องการของผู ้ใช้บริการในด้านเส้นทาง 

ระยะเวลาเดินทาง และความยืดหยุ่นของการจดัการเวลา จะช่วยให้บริการมีความเป็นมิตรกบัผูใ้ช้

มากขึ้น ทั้งน้ี การศึกษาควรค านึงถึงลกัษณะเฉพาะของนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ เน่ืองจากแต่ละ

พื้นท่ีมีความต้องการและความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน การเปรียบเทียบข้อมูลระหว่างนิคม

อุตสาหกรรมจะช่วยให้เข้าใจถึงความแตกต่างและสามารถพฒันาบริการท่ีตอบโจทย์ได้อย่าง

เหมาะสม  

 นอกเหนือจากปัจจยัท่ีกล่าวมาแลว้ การวิจยัควรมุ่งส ารวจแนวโนม้ในอนาคตท่ีอาจส่งผล

ต่อการให้บริการ เช่น การน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) และระบบอัตโนมัติมาใช้ใน

กระบวนการจัดการเส้นทางและเวลาเดินรถ การใช้ AI สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ

วางแผนเส้นทางให้เหมาะสมท่ีสุด ลดเวลาเดินทาง และเพิ่มความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ 

นอกจากน้ี ระบบอตัโนมติัยงัช่วยลดขอ้ผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจากการจดัการแบบดั้งเดิม เช่น การ

จดัการเวลาเดินรถและการตรวจสอบสถานะของยานพาหนะ การใชเ้ทคโนโลยีเหล่าน้ีจะช่วยเพิ่ม

ความสามารถในการแข่งขนัและยกระดับคุณภาพของบริการให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ

ตลาดในยคุปัจจุบนัและอนาคต 

 สุดทา้ยน้ี การพฒันาการศึกษาในดา้นน้ีควรด าเนินการโดยการผสมผสานระหว่างการ

เก็บขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณจะช่วยใหเ้ห็นภาพรวมและแนวโนม้

ในตลาดอย่างชดัเจน ในขณะท่ีขอ้มูลเชิงคุณภาพจะให้รายละเอียดและความลึกซ้ึงท่ีจ าเป็นต่อการ

ปรับปรุงบริการให้มีความครอบคลุมและตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ การ

พิจารณาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งอย่างครบถว้นและการคาดการณ์แนวโน้มในอนาคตจะช่วยให้การศึกษา

ในอนาคตมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนและพฒันาบริการในระยะยาวอย่าง

แทจ้ริง 

 นอกเหนือจากการศึกษาปัจจัยพื้นฐานท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการแล้ว การวิจัยใน

อนาคตควรให้ความส าคญักบัผลกระทบของการพฒันาบริการท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการ

และความพึงพอใจของลูกคา้ในระยะยาว ภาพลกัษณ์ขององค์กรหรือผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ี

ส่งผลโดยตรงต่อความเช่ือมัน่และการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและ

น่าเช่ือถือไม่เพียงแต่ช่วยให้ลูกคา้ปัจจุบนัรู้สึกพึงพอใจและเช่ือมัน่ในบริการ แต่ยงัช่วยดึงดูดลูกคา้

ใหม่และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
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 การศึกษาผลกระทบของการพฒันาบริการควรครอบคลุมทั้งมิติทางกายภาพและมิติทาง

จิตวิทยา ในมิติทางกายภาพ การวิเคราะห์คุณภาพของยานพาหนะ ความทนัสมยัของระบบการ

จดัการ และการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน จะช่วยใหเ้ขา้ใจวา่การพฒันาเหล่าน้ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ

ผูใ้ห้บริการอย่างไร ในขณะเดียวกนั มิติทางจิตวิทยา เช่น ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีไดรั้บการดูแลอยา่ง

ใส่ใจ ความไวว้างใจในความปลอดภยั และความพึงพอใจในประสบการณ์การใช้บริการ จะช่วย

ช้ีใหเ้ห็นวา่ภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รสร้างขึ้นสามารถสะทอ้นถึงคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

 นอกจากน้ี การวิจยัควรส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ในระยะยาว เน่ืองจากความพึง

พอใจไม่ไดเ้กิดขึ้นเพียงแค่คร้ังเดียว แต่เป็นผลจากการใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง การวดัความพึงพอใจ

ในระยะยาวช่วยให้องคก์รเขา้ใจถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของบริการท่ีให้ รวมถึงปัจจยัท่ีอาจส่งผลต่อ

การเปล่ียนแปลงความรู้สึกของลูกคา้ในอนาคต การมีขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้

จะช่วยให้องคก์รสามารถปรับปรุงและพฒันาบริการให้ตรงตามความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 การน าผลการศึกษาไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์เป็นส่ิงส าคญัท่ีช่วยให้องค์กรสามารถ

เตรียมตวัรับมือกบัความเปล่ียนแปลงของตลาดได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างเช่น 

หากผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่าลูกคา้ให้ความส าคญักับเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและการบริการท่ีตอบ

โจทยเ์ฉพาะบุคคล องค์กรสามารถลงทุนในเทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น ระบบ AI เพื่อปรับปรุงการ

จดัการเส้นทางเดินรถ หรือพฒันาระบบการใหบ้ริการท่ีปรับแต่งไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้  

 ในทา้ยท่ีสุด การศึกษาผลกระทบของการพฒันาบริการท่ีมีต่อภาพลกัษณ์และความพึง

พอใจของลูกค้าในระยะยาวเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์ในการเสริมสร้างความมั่นคงและ

ความสามารถในการแข่งขนัขององคก์ร การปรับตวัอย่างต่อเน่ืองและการน าขอ้มูลเชิงลึกมาใช้ให้

เกิดประโยชน์สูงสุดจะช่วยให้องค์กรสามารถเติบโตและประสบความส าเร็จในระยะยาวไดอ้ย่าง

ย ัง่ยนื 
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