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การวิจัยครัง้นีม้ีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคาดหวัง  การรับรู้ต่อคุณภาพการ
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คน ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21 – 30 ปี สถานภาพโสด/
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/เจ้าของธุรกิจ 
และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน ภาพรวมความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับมากที่สุด และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ผลจากการ
ทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ระดับการศึกษาและอาชีพ ต่างกัน มี
พฤติกรรมการใช้บริการ ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) แตกต่างกัน ผู้ ใช้บริการมี
ความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการโดยรวมในทกุด้าน และการรับรู้ด้านการดแูล
เอาใจใสต่่อลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่ามาก 
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The objective of this research is to study the expectations towards service 

usage behavior among service usage of motorcycle taxis in the Bangkok metropolitan 
area. The sample in the research consisted of four hundred motorcycle taxis users in 
Bangkok. The results of this research showed that the most of the users were female, 
aged between twenty one to thirty, single/widowed/divorce/separated, held a Bachelor’ 
s degree, worked at private companies or owned and had an average monthly income 
of 10,001 – 20,000 Baht. The overall expectations of service quality is at the highest level 
and the perceptions of service quality is at a high level. The results of hypothesis testing 
were at a statistically significant level of 0.05. The results of study; user with different 
education of levels and career had different service usage behaviors in term of 
frequency (per week); expectations and perceptions of users were different regards 
services; average perception was higher than the average overall expectation; 
perception in the aspect of had a relationship with usage behavior regarding frequency 
(per week) and expense (per week) in the same direction and at a very low level. 

 
Keyword : Expectations, Perceptions, Service quality, Motorcycle taxis 
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บทท่ี 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางทางด้านการเมือง การปกครอง การท่องเที่ยว เศรษฐกิจ
และการจ้างงาน โดยเฉพาะทางด้านคมนาคมขนส่งซึ่งในกรุงเทพมหานครมีการขนส่งหลาย
รูปแบบเพื่อรองรับจ านวนประชากรที่เพิ่มขึน้ จากจ านวนประชากรในกรุงเทพมหานครในปี 2560 
มีจ านวนประชากรทัง้สิน้ 5,682,415 คน และมีประชากรย้ายเข้าจ านวน 159,682 คน พบว่า 
กรุงเทพมหานครมีจ านวนประชากรมากที่สดุในประเทศไทย (กรมการปกครอง, 2561) จากจ านวน
ประชากรที่เพิ่มสูงขึน้ รวมไปถึงกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่หลากหลาย การเดินทางผ่านระบบ
คมนาคมขนส่งทางบก จึงมีบทบาทส าคญัต่อชีวิตของประชาชน นอกจากนี ้INRIX Global Traffic 
Scorecard (BLT Bangkok, 2561) ได้จัดท ารายงานการประเมินสภาพจราจรทั่วโลก ประจ าปี 
2560 โดยได้ท าการวดัผลการจราจรในช่วงเวลาเร่งด่วนและช่วงเวลาอ่ืนๆ ในแต่ละวนัของ 1,360 
เมืองทั่วโลก พบว่า กรุงเทพมหานครมีการจราจรติดขัดมากที่สุดในโลก โดยเสียเวลาเฉลี่ย
ประมาณ 56 ชัว่โมงต่อปีไปกับรถติดบนถนน อีกทัง้ข้อมูลของ INRIX Global Traffic Scorecard 
ยังระบุว่า การใช้เวลาบนท้องถนนในแต่ละวันส่งผลกระทบต่อการพัฒนาคุณภาพสังคมและ
สขุภาพประชาชน ท าให้สญูเสียโอกาสทางเศรษฐกิจ ซึง่ไม่มีมาตรการใดที่จะก าจดัปัญหารถติดได้
อย่างถาวร โดยปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากถนนไม่เพียงพอหรือไม่สมดลุกบัความต้องการของผู้ใช้รถ
ใช้ถนน และการบริหารจัดการเส้นทางจราจรถือเป็นอีกปัจจยัหนึ่งที่เป็นปัญหาใหญ่ ซึ่งผู้ ใช้บริการ 
ที่ใช้ระบบขนส่งบนท้องถนนจึงพยายามหาวิธีการที่ช่วยลดเวลาและให้ถึงจุดหมายที่รวดเร็ว  
(BLT Bangkok, 2561) โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานครซึ่งจากสถิติพบว่า คนกรุงเทพมหานคร  
สว่นใหญ่ แต่ละคนจะใช้เวลาเดินทางเฉลี่ยไม่ต ่ากว่า 2 ชัว่โมงต่อวนั (แนวหน้า, 2559)  

วินมอเตอร์ไซค์ เป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ผู้บริโภคนิยมใช้เป็นบริการเสริมในการเดินทาง
กรณีที่จ าเป็นต้องเร่งรีบ ช่วยลดระยะเวลาในการเดินในช่วงที่มีการจราจรติดขดัเมื่อเทียบกับการ
เดินทางด้วยรถโดยสารประจ าทาง รถยนต์ส่วนบุคคล ส่งผลให้มีปริมาณรถจักรยานยนต์รับจ้าง
เพิ่มขึน้ เพื่อรองรับตามจ านวนความต้องการของผู้บริโภค จากสถิติการขึน้ทะเบียนมีมอเตอร์ไซค์
รับจ้างขึน้ทะเบียนแล้วในปี 2558 พบว่า มีจ านวนวินสาธารณะเดิมทุกเขตรวมกัน จ านวน 
105,894 ราย โดยเขตที่มีจ านวนผู้ขับขี่มากที่สุด 5 อันดับแรก โดยเขตคลองเตย มีจ านวนผู้ ขับขี่ 
วินมอเตอร์ไซค์มากที่สุด จ านวน 4,650 ราย รองลงมาคือ เขตบางนา บางกอกน้อยเขตจตุจักร 
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และเขตบางกะปิ จ านวน 4,297, 3,874, 3,598, 3,430 ราย ตามล าดับ (กระทรวงพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์, 2558) ซึ่งโดยเฉลี่ยจะรับผู้ โดยสารวันละ 40-50 คน หากคิดทัง้ระบบ
จะมีผู้ โดยสารใช้บริการมากถึง 6 ล้านคนต่อวัน ซึ่งก่อเกิดรายได้วันละ 65 -130 ล้านบาทต่อวัน 
หรือปีละ 23,000 - 40,000 ล้านบาท (มติชนสุดสปัดาห์, 2561) จากการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่ งสะท้อนให้ เห็นความ ต้องการของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครที่ต้องการใช้บริการเพื่อลดเวลาการเดินทางบนถนน  

ความต้องการของผู้บริโภคที่เพิ่มขึน้ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท าให้มี
มอเตอร์ไซค์รับจ้างครอบคลมุในกรุงเทพมหานครทัง้ 50 เขต รวมวินที่ได้รับอนญุาตถกูต้อง จ านวน 
5,445 วิน ซึ่งเขตที่มีวินมากที่สุด คือ เขตจตจุักร 230 วิน เขตราชเทวี 219 วิน และ เขตคลองเตย 
206 วิน และมีเพียง 3 เขตเท่านัน้ที่มีจ านวนวินต ่ากว่า 40 วิน มีสองเขต คือ เขตสัมพันธวงศ์  
25 วิน และเขตสะพานสูง 28 วิน (กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ , 2558) 
จากตัวเลขต่าง ๆ เหล่านี ้แสดงให้เห็นว่ารถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะมีความจ าเป็นต่อ  
ชาวกรุงเทพมหานคร ทัง้นีค้วามจ าเป็นในการใช้รถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะในแต่ละเขต
แตกต่างกัน ซึ่งในชั่วโมงเร่งรีบ ในบางครัง้จ านวนผู้ขับขี่รถจักรยานยนต์รับจ้างสาธารณะจากวิน
ต่าง ๆ ก็ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการในการให้บริการต่อประชาชน (แนวหน้า, 2559) รวมทัง้
ประชาชนในฐานะผู้ ใช้บริการเองก็ย่อมมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่ดีที่ควรจะได้รับ
จากผู้ให้บริการด้วย 

แต่อย่างไรก็ตามมักเกิดปัญหาในการบริการ จากสถิติการร้องเรียนของผู้ ใช้บริการ  
ผ่านศูนย์คุ้มครองผู้ โดยสารสาธารณะประเภทรถจักรยานยนต์รับจ้าง ปัญหาที่มีการร้องเรียน  
ในด้านคุณภาพการบริการ คือ ผู้ ให้บริการแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ ขับรถหวาดเสียว และเก็บ 
ค่าโดยสารเกินอัตราที่ราชการก าหนด และไม่ส่งผู้ โดยสารตามสถานที่ที่ได้ตกลงกันไว้ (กรมการ
ขนสง่ทางบก, 2559) 

ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ืองการวิจัยเร่ือง ความคาดหวัง  การรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บ ริการของผู้ ใช้บ ริการวินมอเตอร์ไซค์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  เพื่อเป็นแนวทางในการเสนอแนะแนวทางการให้บริการ เพื่อให้ระบบการขนส่ง
ของวินมอเตอร์ไซค์มีคุณภาพ มาตรฐาน และสอดคล้องกับความต้องการของผู้ รับบริการอย่าง
แท้จริง รวมทัง้ยังเป็นข้อมูลประกอบการวางแผนให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อยกระดับการ
พฒันาการขนสง่ประเภทวินมอเตอร์ไซค์ให้มีประสิทธิภาพและมีการบริหารจดัการที่ดีต่อไป 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เฉพาะของการศึกษา ดงัต่อไปนี ้ 

1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศกึษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
6. เพื่อศกึษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ

ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
7. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการกับพฤติกรรม

การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความส าคัญของงานวิจัย  
1. ทราบถึงความคาดหวัง การรับรู้ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการใช้บริการวิน 

มอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. หน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานที่เก่ียวข้องสามารถน าผลการศกึษาไปประยุกต์ใช้เพื่อ

วางแผน บริหารจดัการ จดัระเบียบ และพฒันาคณุภาพการบริการของวินมอเตอร์ไซค์ 
3. ผลการศึกษาเป็นข้อมูลและเป็นประโยชน์ให้แก่ผู้ ท่ีสนใจได้ศึกษาเพื่อพัฒนาน าไปสู่

งานวิจยัเก่ียวกบัวินมอเตอร์ไซค์ในมิติอ่ืนๆ  
 

ขอบเขตการวิจัย  
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยในครัง้นี  ้ได้แก่  ผู้ ใช้บ ริการวินมอเตอร์ไซค์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ ใช้หรือเคยใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ อย่างน้อย 

1 ครัง้ขึน้ไป ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงได้ก าหนด
ขนาดของตัวอย่าง โดยใช้สูตรค านวณหาขนาดตัวอย่าง ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความ
คลาดเคลื่อน 5% ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเป็นจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนกลุ่มตัวอย่าง  
อีก 15 คน รวมกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 400 คน โดยมีวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามขัน้ตอน ดังนี ้
(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

ขัน้ตอนที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยคัดเลือก
จากเขตที่มีจ านวนวินมอเตอร์ไซค์สูงสุด 5 เขต ได้แก่ เขตจตุจักร เขตราชเทวี เขตคลองเตย  
เขตลาดกระบงั และเขตดอนเมือง จากวินมอเตอร์ไซค์ทัง้หมด 50 เขต 

ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยจะเก็บข้อมูล
จากผู้ใช้บริการจากเขตที่ก าหนดไว้ในขัน้ที่ 1 ได้เขตละเท่าๆ กนั ประกอบด้วย 

1. เขตจตจุกัร จ านวน 80 คน 
2. เขตราชเทวี จ านวน 80 คน 
3. เขตคลองเตย จ านวน 80 คน 
4. เขตลาดกระบงั จ านวน 80 คน 
5. เขตดอนเมือง จ านวน 80 คน   

ขัน้ตอนที่ 3 การสุ่มแบบอาศัยความสะดวก (Convenient Sampling) โดยจะแจก
แบบสอบถามให้กลุม่ตวัอย่างจนครบตามจ านวนที่ก าหนดไว้ 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1. เพศชาย 
1.1.1.2. เพศหญิง 

1.1.2 อาย ุ(มิณญา โอปลอด, 2557) 
1.1.2.1 น้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี   
1.1.2.2. 21 – 30 ปี  
1.1.2.3. 31 – 40 ปี  
1.1.2.4  41 ปี ขึน้ไป  
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1.1.3 สถานภาพสมรส 
1.1.3.1. โสด 
1.1.3.2. สมรส/อยู่ด้วยกนั 
1.1.3.3. หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 

1.1.4 ระดบัการศกึษา (สนุนัท์ นิลพวง, 2557) 
1.1.4.1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
1.14.2. ปวส./อนปุริญญา 
1.1.4.3. ปริญญาตรี 
1.1.4.4. สงูกว่าปริญญาตรี 

1.1.5 อาชีพ (อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) 
1.1.5.1. นกัเรียน/นกัศกึษา  
1.1.5.2. ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3. พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.4. เจ้าของธุรกิจ 
1.1.5.5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน /เกษียณอายุ 
1.1.5.6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ ………………………… 

1.1.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) 
1.1.6.1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท        
1.1.6.2. 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.6.3. 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.6.4. 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.5. มากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป 

1.2 ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
1.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.2.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
1.2.3 ด้านการตอบสนองลกูค้า 
1.2.4 ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 
1.2.5 ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

1.3 การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ 
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1.3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.3.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
1.3.3 ด้านการตอบสนองลกูค้า 
1.3.4 ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 
1.3.5 ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

1.4 ความพงึพอใจต่อการใช้บริการ 
2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

2.1 พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  
1. ผู้ ใช้บริการ หมายถึง บุคคลที่ใช้หรือเคยใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ อย่างน้อย 1 ครัง้  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ หมายถึง ผู้ขบัขี่รถจกัรยานยนต์รับจ้างที่ผ่านการจดทะเบียนการ

ให้บริการถูกต้องตามกฎหมาย ลกัษณะการให้บริการจะมีการน ารถมาจอดคอยรับผู้ โดยสาร โดย
ลกัษณะการจอดนัน้ก็ต้องจอดกนัอย่างมีระเบียบและมีการล าดบัการให้บริการให้แก่ผู้ โดยสารจาก
คนัแรกไปจนถึงคนัสดุท้าย 

3. ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ หมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก่อนได้รับบริการนัน้ โดยมีการประเมินจากคณุภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านการ
ให้ความเชื่อมัน่แก่ลกูค้า และด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

4. การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้เก่ียวกับคุณภาพการบริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร หลังจากมีการเข้าไปใช้บริการ โดยมีการ
ประเมินจากคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ลูกค้า และด้านการ
ดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

5. คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพการบริการ จากการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 5 ด้าน ได้แก่  

5.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังต่อลกัษณะที่สามารถมองเห็นหรือสมัผัสได้จากการบริการ 
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ประกอบด้วย มีหมวกกนัน๊อคไว้บริการให้แก่ผู้ โดยสาร มีปา้ยแสดงราคาค่าโดยสารอย่างชดัเจน ไม่
มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ มีป้ายสญัลกัษณ์แสดง ชื่อ ผู้ขับขี่บนเสือ้วิน และมีที่นั่ง
ส าหรับให้ผู้ใช้บริการนัง่รอคิวระหว่างใช้บริการ 

5.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังถึงความสามารถของผู้ ให้บริการที่จะสร้างความน่าเชื่อถือได้ 
ประกอบด้วย สามารถให้บริการตามเส้นทางได้อย่างถูกต้อง มีความเชี่ยวชาญในการขบัขี่ ปฏิบติั
ตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด สามารถส่งผู้ ใช้บริการได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม และไม่ทิง้
ผู้ใช้บริการะหว่างทางก่อนถึงที่หมาย 

5.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวงัถึงความสามารถของผู้ ให้บริการว่าจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการได้ทันท่วงที ประกอบด้วย มีความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืม
แอลกอฮอล์หรือสูบบุหร่ี ระหว่างให้บริการ เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ ได้แก่ QR 
CODE  สามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทางลดัให้ถึงที่
หมายที่ใกล้ที่สดุ เข้าถึงการบริการมีความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย ใกล้ถนนสายหลกั และ
มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ไม่ต้องรอนาน 

5.4 ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ลกูค้า หมายถึง สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังถึงความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้ ใช้บริการ 
ประกอบด้วย มีกิริยาที่สุภาพและมารยาทที่ดี มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ รับบริการ สามารถตอบ
ค าถามในการให้บริการได้อย่างชัดเจน เช่น สอบถามเส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทาง
อย่างถูกต้อง สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบายเหตผุล เมื่อเกิดปัญหาหรือความ
เข้าใจไม่ตรงกนั และสามารถสื่อสารด้วยความชดัเจน เข้าใจง่าย 

5.5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า หมายถึง สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ ต่อผู้ ใช้บ ริการ 
ประกอบด้วย มีการดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้
ระยะทางจะไกล มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น การกล่าวทักทาย และกล่าวขอบคุณ เมื่อเร่ิมต้น
และสิน้สดุการให้บริการ มีการค านึงถึงความปลอดภยัของผู้ ใช้บริการเป็นอนัดบัแรก และไม่ขบัรถ 
หวาดเสียว โดยค านึงถึงอบุติัเหตทุี่จะเกิดขึน้ 

6. พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง ลกัษณะที่แตกต่างกันของบุคคลที่มี ต่อการเลือกใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ ครัง้/
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สปัดาห์ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ บาท/สปัดาห์ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ พฤติกรรมหลกัที่ใช้บริการ 
และเหตผุลหลกัที่ใช้บริการ 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้  
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ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการ (ES) 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
- การตอบสนองต่อลกูค้า 
- การให้ความเชื่อมัน่แก่ลกูค้า 
- การดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์

ของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการ (PS) 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
- การตอบสนองต่อลกูค้า 
- การให้ความเชื่อมัน่แก่ลกูค้า 
- การดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

- E> P = ผู้ใช้บริการไม่พงึพอใจ 
- E= P = ผู้ใช้บริการพงึพอใจ 
- E< P = ผู้ใช้บริการพงึพอใจมาก 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 



 

บทท่ี 2  
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้

บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งได้มีผู้ ให้แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัที่เก่ียวข้อง ดงันี ้

1. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
6. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
7. ความเป็นมาของวินมอเตอร์ไซค์ 
8. งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

 
แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 

ความหมายเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ชูชัย  สมิทธิไกร (2558) กล่าวถึง ลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

อาชีพ รายได้ การศกึษา เชือ้ชาติ ศาสนา สีผิว ขนาดครอบครัว วงจรชีวิตครอบครัว เป็นวิธีการแบ่ง
ส่วนตลาดที่มีความส าคัญกับความต้องการของผู้บริโภคหรืออัตราการใช้จะเก่ียวข้องกับตัวแปร
ทางประชากรศาสตร์ ที่แตกต่างกนัของแต่ละกลุม่ผู้บริโภค 

ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูล (2557) กล่าวถึง ลักษณะประชากรศาสตร์ไว้ว่า ตัวแปร
ทางด้านประชากรศาสตร์ที่น ามาเป็นเกณฑ์ในการก าหนดในการแบ่งตลาดรวม ประกอบด้วย 

1. อายุและวัฎจักรชีวิต ความต้องการของผู้ บริโภคจะแปรผันตามช่วงวัย  
ซึ่งมักจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตามความเจริญวัย ซึ่งในช่วงอายุที่ต่างกันจะมีพฤติกรรมการใช้
สินค้าและบริการต่าง ๆ ที่ต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ช่วงอายุในการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้เหมาะ
กบัช่วงอายขุองผู้บริโภค 

2. เพศ การจ าแนกเพศ นิยมใช้ในสินค้าประเภท เสื อ้ ผ้า เค ร่ืองประดับ 
เคร่ืองส าอาง วารสาร เคร่ืองแต่งผมหรือสินค้าอ่ืนๆ ลกัษณะความต้องการที่แตกต่างกันระหว่าง
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เพศชายและหญิง ท าให้นักการตลาดน ามาใช้ประโยชน์ในการวางรูปลกัษณะสินค้าให้เหมาะกับ
ความประสงค์ของลกูค้าและใช้กลยทุธ์การสื่อสารให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมการซือ้ด้วย 

3. ระดับรายได้ แสดงถึงความสามารถในการจับจ่ายของผู้บริโภค ระดับราคา
และคุณค่าสินค้าเป็นเกณฑ์ในการตัดสินใจที่ส าคัญอย่างหนึ่ง ซึ่งรายได้จะเป็นตัวก าหนดว่า
ผู้บริโภคควรจะซือ้สินค้านัน้หรือไม่ 

Nguyen and Gizaw (2014) ได้กล่าวถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไว้ว่า ปัจจัย
ทางด้านประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้ของผู้ บริโภค ประกอบด้วย อาย ุ
รายได้ เพศ ดงันี ้

1. อายุ กล่าวคือ เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภคเกิดขึน้จากทุกวัย โดย
คนรุ่นเก่าจะพิจารณาตวัเลือกที่หลากหลายขึน้ผ่านประสบการณ์ที่พวกเขาได้รับมา ในขณะที่คนที่
อายุน้อยกว่าที่มีประสบการณ์น้อยขึน้พึ่งพาแบรนด์และราคา เนื่องจากรุ่นหนุ่มสาวจะพิจารณา
จากอิทธิพลจากแบรนด์เป็นหลกั 

2. เพศ กล่าวคือ ลักษณะของเพศแตกต่างกันจะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ี
แตกต่างตามไปด้วย ซึ่งผู้ หญิงและผู้ ชายจะมีความต้องการที่แตกต่างกันส าหรับผลิตภัณฑ์
บางอย่าง ซึง่ผู้หญิงมองหาข้อมลูมีอารมณ์และดึงดดูใจได้ง่ายขึน้เพื่อได้รับการกระตุ้นจากโฆษณา
เมื่อเทียบกบัชาย  

3. รายได้ กล่าวคือ ระดับรายได้มีผลต่อวิถีชีวิตและทัศนคติของผู้บริโภค คนที่มี
รายได้สูงจะซือ้สินค้าราคาแพงมากกว่าคนที่มีรายได้น้อยกว่า โดยรายได้เป็นส่วนสะท้อน
พฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการ ซึ่งนักการตลาดมักจะใช้ระดับรายได้ที่แตกต่างกันของแต่ละ
บคุคลมาประกอบการออกแบบผลิตภณัฑ์แก่ผู้บริโภค 

ฉตัยาพร เสมอใจ และ ฐิตินนัท์ วารีวนิช (2551) ได้กลา่วถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ 
เป็นการแบ่งส่วนทางการตลาด เช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได้ การศึกษา เชือ้ชาติ ศาสนา ขนาด
ครอบครัว และวงจรชีวิตครอบครัว สามารถสะท้อนถึงกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจน เนื่องจากความ
ต้องการของผู้ บริโภคหรืออัตราการใช้จะมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ 
นอกจากนีต้วัแปรดงักลา่วยงัสามารถวดัได้ชดัเจนกว่าตวัแปรอ่ืนๆ  

ศิ ริวรรณ  เสรีรัตน์ และ คณะ (2560) ได้กล่าวถึง ลักษณะประชากรศาสตร์  
ซึง่ใช้ในการแบ่งแยกลกัษณะความแตกต่างของกลุม่เปา้หมายของผู้บริโภค ประกอบด้วย 

1. อายุ  (Age) หมายถึ ง  ความชอบและความสามารถของผู้ บ ริโภคจะ
เปลี่ยนแปลงไปตามอายุ แต่อย่างไรก็ตามตัวแปรทางด้านอายุไม่ได้ตอบสนองตามความเป็นจริง
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ได้ทัง้หมด เช่น การขายสินค้าและบริการที่มีกลุ่มอายเุป็นวยัหนุ่มสาว แต่อาจมีกลุม่ผู้สงูอายมุาซือ้
แทน ทัง้นีม้ีสาเหตุมาจากตลาดเป้าหมายนัน้ไม่ได้เป็นกลุ่มที่มีอายุต่างกันตามปีเกิดแต่เกิดจาก
จิตวิทยาภายในท่ีผู้บริโภคคิดว่าตนเองยงัเป็นหนุ่มสาวอยู่ 

2. ขัน้ของวงจรชีวิต (Life-cycle stage) หมายถึง บุคคลที่อยู่ในขัน้ตอนวงจรชีวิต
เดียวกนัอาจมีความต้องกรและมีพฤติกรรมที่มีความแตกต่างกนั โดยในขัน้ของวงจรชีวิตจะอธิบาย
ถึงพฤติกรรมและความต้องการของบุคคล เช่น โสด แต่งงานใหม่ ผู้สูงอายุ ฯลฯ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะ
สร้างโอกาสให้กับนักการตลาดในการเสนอสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ตลาดได้อย่างถกูต้อง 

3. เพศ (Gender) หมายถึง เพศชายมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนั โดยเพศหญิงจะมี
ความละเอียดอ่อนและมีการค้นหาข้อมูลต่างๆ ให้มากขึน้ก่อนที่จะมีการตัดสินใจ ส่วนทางด้าน
เพศชายมักมีความเชื่อมั่นในตนเองสูง และมักจะมุ่งถึงบางสิ่งบางอย่างที่จะช่วยให้บรรลุตาม
เปา้หมายที่ตัง้ไว้ 

4. รายได้ (Income) หมายถึง เป็นสิ่งสะท้อนถึงภาระค่าใช้จ่ายของผู้บริโภค แต่
รายได้ก็ไม่อาจสามารถบอกได้ว่าใครจะเป็นลกูค้าที่ดีที่สดุของผลิตภณัฑ์นัน้ ๆ 

อลิสรา รุ่งนนทรัตน์ (2561) กล่าวถึงลักษณะประชากรศาสตร์ไว้ว่า เป็นลักษณะ 
ต่าง ๆ ของประชากร ซึ่งเกณฑ์ทางประชากรศาสตร์เป็นสิ่งที่สังเกตได้ง่าย เช่น อายุ เพศ ที่อยู่ 
นอกจากนีย้ังหมายรวมถึงอาชีพ รายได้ การศึกษา ศาสนา สญัชาติ เชือ้ชาติ รวมถึงประชากรใน
ครอบครัว เป็นต้น ตัวอย่างเช่นหนังสือเรียนใช้เกณฑ์ทางการศึกษา ส่วนการแบ่งชนชัน้ของสาย
การบินจะใช้รายได้และอาชีพ เป็นต้น 

ลภัสวัฒ น์  ศุภผลกุลนันทร์ (2558) กล่าวถึงลักษณะประชากรศาสตร์ไว้ว่า  
เป็นการแบ่งส่วนทางการตลาดตามปัจจัยทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 
การศกึษา เชือ้ชาติ ศาสนา สีผิว เป็นต้น ซึง่การแบ่งในลกัษณะนี ้จะสามารถแบ่งได้ง่ายรวมทัง้เห็น
ความแตกต่างได้อย่างชดัเจนกว่าการแบ่งในรูปแบบอื่น 

วิทวัส รุ่งเรืองผล (2552) กล่าวถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ไว้ว่า เป็นการสะท้อนถึง
ความแตกต่างของแต่ละบคุคล ตามเกณฑ์ ดงันี ้ 
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ตาราง 1 เกณฑ์ทางประชากรศาสตร์และประเภทกลุม่เปา้หมาย 
 

 เกณฑ์ทางประชากรศาสตร์   ประเภทกลุม่เป้าหมาย 

  เพศ  ชาย – หญิง 

  อายุ  ต ่ากว่า 7  7-12  13-18  19-21  21-25 … 

  อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศกึษา แม่บ้าน เกษตรกร พนกังาน
บริษัทเอกชน … 

 รายได้ 
 ต ่ากว่า 5,000 บาท 5,000 – 10,000 10,000 – 
300,000 บาท 

  การศกึษา 
 ประถมศกึษาหรือต ่ากว่า มธัยมศกึษา ปริญญาตรี 
ปริญญาโท … 

  ศาสนา  พทุธ  คริสต์ อิสลาม … 

 ขนาดครอบครัว  1-2 คน 3-4 คน 5 คนขึน้ไป 

 ช่วงชีวิตของครอบครัว  โสด แต่งงาน ไม่มีบตุร แต่งงาน บุตรอายตุ ่ากว่า 6 … 

 
ที่มา : วิทวสั รุ่งเรืองผล. (2552). หลกัการตลาด. หน้า 80 
 

จากลกัษณะประชากรศาสตร์ สรุปได้ว่า เป็นลกัษณะที่แสดงถึงพฤติกรรมที่แตกต่าง
กันของแต่ละบุคคลในการเลือกซือ้สินค้าและบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของแต่ละ 
บคุคล โดยในการวิจยัในครัง้นีเ้ลือกใช้แนวคิดลกัษณะประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ 
คณะ (2560) และ ลภสัวฒัน์ ศภุผลกุลนนัทร์ (2558) ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เพื่อใช้เป็นกรอบในการศึกษาในด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ที่มีต่อความคาดหวงั การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภค 
ความหมายของความคาดหวัง 

ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง ทศันคติหรือความปรารถนา ที่ลกูค้าคาดว่า
จะได้รับในบริการนัน้ๆ ซึ่งเป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะ
ประเมินผลของการซือ้โดยมีพืน้ฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการจะอยู่ในจิตใต้
ส านึกของมนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่  และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ทัง้นีค้วามคาดหวงัของมนุษย์มกัจะเป็นการตัง้ความ
ปรารถนาที่จะเกิดขึน้ขึน้ในอนาคต โดยใช้ประสบการณ์ที่เคยประสบมา หรือ ข้อมลูที่เคยได้รับมา
คาดหมายเหตุการณ์ที่จะเกิดขึน้ในอนาคต (ธนทัศน์ ธนีสนัต์ และ อภิเทพ แซ่โค้ว, 2559) ซึ่งการ
คาดหวังก่อให้เกิดแรงจูงใจให้กระท าสิ่งนัน้ๆ ออกมาในรูปแบบของพฤติกรรม (วราพัณณ์  ถิระ
ภิรมย์ไชย, 2555)  

จากความหมายของความคาดหวงั สรุปได้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความต้องการ
หรือความปารถนาที่จะเกิดขึน้ภายในบุคคลนัน้ ๆ ซึ่งความคาดหวงัดงักล่าวจะก่อให้เกิดแรงจูงใจ
ในการกระท าสิ่งนัน้ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง โดยอาศัยประสบการณ์ หรือ
ข้อมลูที่ได้รับมาคาดการณ์เหตกุารณ์ที่จะเกิดขึน้ในอนาคต ซึง่ในการวิจยัในครัง้นีค้วามคาดหวงัจะ
เป็นความความหวงัที่เกิดจากบุคคลนัน้ ๆ มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

องค์ประกอบของความคาดหวัง 
ความคาดหวงัของลกูค้า มีความเก่ียวข้องกบัองค์ประกอบพืน้ฐานที่แตกต่างกนั ดงันี ้

(Christopher, Vandermerwe, & Lewis, 1996) 
1. บริการที่พึงประสงค์ (Desired service) คือ เป็นสิ่งที่ลกูค้าคาดหวงัว่าจะได้รับ

จากการบริการ การบริการที่พึงประสงค์จะตอบสนองต่อการบริการในระดับต ่าสุดที่ลูกค้าจะ
ยอมรับได้โดยไม่ท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ  

2. บริการที่คาดการณ์ (Predicted service) คือ เป็นการบริการที่ลกูค้าคาดว่าจะ
ได้รับจากผู้ ให้บริการ การคาดการณ์ต่อการให้บริการ หากมีการคาดการณ์ว่าจะได้รับบริการที่ดี 
จะท าให้เกิดความคาดหวงัต่อการบริการนัน้สงู ในทางกลบักนัหากมีการคาดการณ์ว่าจะได้รับการ
บริการท่ีต ่า ความคาดหวงัต่อบริการนัน้จะต ่าลงไปด้วย  

3. ขอบเขตที่ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) คือ เป็นระดบัที่ต ่าที่สดุที่ลกูค้าจะ
ยอมรับได้ กล่าวคือ หากต ่ากว่าระดับนีลู้กค้าก็จะเกิดความไม่พอใจในการบริการ ซึ่งหากระดับ
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การบริการสูงกว่าระดับขอบเขตที่ยอมรับได้จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ และหากการบริการที่
ได้รับสงูกว่าขอบเขตที่ยอมรับได้ จะท าให้ลกูค้าจะเกิดความประทบัใจในการบริการ 

การประเมินความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
ผู้ บริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยเกิดจากการเปรียบเทียบบริการที่

คาดหวงักบับริการตามที่รับรู้ได้ว่ามีความสอดคล้องกนัมากเพียงใด การบริการที่มีคณุภาพจะต้อง
เป็นการบริการที่สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้บริโภค ซึง่แหลง่ที่มาของความคาดหวงัผู้บริโภค 
ซึ่งการศึกษาของพาราซุรามาน Parasuraman et al. (1988) ท าให้ทราบว่าความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเก่ียวกบัการบริการได้รับอิทธิพลมาจาก 4 แหลง่ (ชชูยั  สมิทธิไกร, 2558) คือ 

1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal needs) คือ ความต้องการสว่นบคุคลของ
ผู้บริโภคแตกต่างกนัออกไป ขึน้อยู่กบัลกัษณะส่วนบคุคลและสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคแต่ละคน 
ผู้บริโภคอาจจะคาดหวงัจากบริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไป 

2. การบอกเล่าปากต่อปาก (Word – of – mouth communication) คือข้อมูล
ผู้ บริโภคที่ได้รับจากผู้ อ่ืนที่เคยได้รับบริการจากผู้ ใช้บริการมาแล้ว อาจจะเป็นค าแนะน าและ 
ค าบอกเลา่ต่างๆ เก่ียวกบับริการนัน้ๆ 

3. ประสบการณ์เดิม (Past experiences) คือ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคที่
เก่ียวกบัการบริการที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผู้บริโภค เพราประสบการณ์จะท าให้ผู้บริโภค
เกิดการเรียนรู้และจดจ าได้และท าให้เกิดการคาดหวงัต่อการบริการในอนาคต 

4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External communication to customers) คือ 
การโฆษณาประชาสมัพันธ์จากผู้ ใช้บริการในรูปแบบต่างๆ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์หรือเพื่อส่งเสริม
การขายล้วนสร้างความคาดหวงัของผู้บริโภคเก่ียวกบัการบริการนัน้ๆ 

จากความคาดหวังคุณภาพการบริการจะเกิดจากความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการที่ผู้ ใช้พึงจะได้รับต่อสินค้าและบริการนัน้ ๆ ซึ่งในการวิจัยในครัง้นีค้วามคาดหวังจึงเป็น  
สิ่งที่ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครพึงปารถนาที่จะได้รับ ทัง้นีค้วามคาดหวัง
ดังกล่าวย่อมแตกต่างไปตามลักษณะส่วนบุคคล ประสบการณ์เดิม รวมทัง้การพิจารณาจากค า
บอกเล่าปากต่อปาก และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ ซึ่งมีผลต่อความคาดหวังในการใช้บริการด้วย  
(ชชูยั  สมิทธิไกร, 2558) 
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แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้บริโภค 
ความหมายของการรับรู้ 

นธกฤต วนัต๊ะเมล์ (2555) กล่าวถึง การรับรู้ หมายถึง การรับรู้เป็นกระบวนการที่แต่
ละบุคคลท าการเลือกสรร (Selection) จัดระเบียบ และแปลความหมายสิ่งเร้าออกมาเป็นภาพที่มี
ความหมายต่อบุคคล ซึ่งในแต่ละคนนัน้ย่อมมีการรับรู้และตีความหมายที่แตกต่างกัน ทัง้นีต้้อง
ขึน้อยู่กบัลกัษณะของสิ่งเร้าและลกัษณะของผู้ รับสารด้วย 

นนัทสารี สุขโต และ คณะ (2555) กล่าวถึง การรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่บุคคล
เลือกสรร จดัระเบียบและตีความข้อมลูเพื่อสร้างภาพที่มีความหมายนัน้ออกมา 

ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท์ วารีวนิช (2551) กล่าวถึง การรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการทางเลือก การจดัการและการแปลข้อมลูที่เป็นปัจจยัน าเข้า ซึง่สง่ผลให้การรับรู้ของแต่
ละบคุคลมีความแตกต่างกนั 

ดารา ทีปะปาล (2557) กล่าวถึง การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการแปลข้อมูล
จากสิ่งเร้าจากแหล่งต่าง ๆ ออกมาเป็นภาพ โดยสิ่งเร้าที่เกิดขึน้ อาจท าให้การตีความและการ
ตีความหมายจากการรับรู้แตกต่างกนั ถึงแม้จะเป็นตวักระตุ้นจากสิ่งเร้าตวัเดียวกนั 

จากความหมายของการรับรู้สามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ
เลือกสรร จัดระเบียบ การแปลข้อมูลที่ได้รับจากสิ่งเร้าออกมาเป็นภาพ ซึ่งสิ่งที่รับรู้อาจมีลกัษณะ  
ที่แตกต่างกันได้ถึงแม้สิ่งเร้านัน้จะเป็นสิ่งเร้าตัวเดียวกันก็ตาม จากการวิจัยในครัง้นีก้ารรับรู้จะ  
มีการศกึษาถึงการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กระบวนการเกิดการรับรู้ 
เป็นขัน้ตอนที่บุคคลมีการรับรู้ จดัระเบียบหรือก าหนดความหมายของสิ่งกระตุ้น โดย

อาศยัประสาทสมัผสัทัง้ 5 หรือเป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบและตีความ
เก่ียวกับสิ่งกระตุ้ น เพื่อให้เกิดความหมายสอดคล้องกัน แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ(อภิสิทธ์ิ 
ฉตัรทนานนท์ และ จิระเสกข์ ตรีเมธสนุทร, 2553)  

1. การเลือกให้ความสนใจ (Selective attention) กลา่วคือ แนวโน้มที่ผู้บริโภคจะ
เลือกรับรู้ในข่าวสารจากการได้ยินหรือได้พบเห็น เช่น ผู้ชมโทรทัศน์อาจจะเลือกเปลี่ยนห้องหรือ
ออกจากห้อง เมื่อช่องทางการสื่อสารหรือการโฆษณานัน้ไม่มีความน่าสนใจ ทัง้นีใ้นการเลือกให้
ความสนใจนัน้ยงัสามารถแบ่งออกเป็น 

1.1 การเปิดรับ (Exposure) จะเกิดขึน้เมื่อมีแรงกระตุ้นจากสิ่งเร้า โดยผู้ รับ
สารจะเปิดรับสิ่งเร้าหรือไม่นัน้ขึน้อยู่กับความสนใจและความสมัพนัธ์กบัสิ่งเร้านัน้ๆ ด้วย (นธกฤต 
วนัต๊ะเมล์, 2555) 
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1.2 ความสนใจ (Attention) ผู้ รับสารจะเปิดรับสิ่งกระตุ้นที่ตนเองสนใจหรือมี
ความเก่ียวข้องกับตนเองเท่านัน้ แต่ในทางกลบักนัจะหลีกเลี่ยงสิ่งเร้าที่ไม่น่าสนใจและไม่ตรงกับ
ความต้องการของตน (นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555)  

 
 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 กระบวนการรับรู้ 

 
ที่มา : นธกฤต วนัต๊ะเมล์. (2555) การสื่อสารการตลาด. หน้า 55. 

 
2. การตีความ (Selective distortion) กล่าวคือ แนวโน้มที่ผู้ บริโภคจะแปล

ความหมายของข่าวสารข้อมูลให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความเชื่อเดิมที่มีอยู่แล้ว เช่น  
การได้รับข่าวสารจากบคุคลแต่ประพฤติตนในทางที่ดีแต่ในเวลาต่อมามีข่าวที่เสียหายแก่บคุคลนัน้ 
ซึ่งผู้ บริโภคก็มักจะยึดติดกับความเชื่อเดิมของตนว่าบุคคลนัน้เป็นคนประพฤติดีและไม่เชื่อใน
ข่าวสารดงักลา่ว 

3. การเลือกจดจ า (Selective retention) กลา่วคือ ผู้บริโภคมีการเลือกที่จะจดจ า
ข่าวสารที่สนับสนุนทัศนคติและความเชื่อเดิมของผู้ บริโภคในอดีต ดังนัน้จึงเป็นที่มาของตรา
ผลิตภัณฑ์ที่มีการจ าหน่ายในตลาดมายาวนาน จะได้รับความนิยมและความน่าเชื่อถือมากกว่า
ตราผลิตภณัฑ์ใหม่  

อย่างไรก็ตามในการรับรู้ของผู้ บริโภค ก็ยังมีอิทธิพลที่สามารถบิดเบือนการแปล
ความหมายจากสิ่งเร้าของบคุคลไว้ ดงันี ้(นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555) 

ประการแรก คือ ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Appearance) เช่น การใช้สิ่ง
กระตุ้นที่เป็นลกัษณะที่สามารถสมัผัสได้ จับต้องได้ ย่อมจะสามารถโน้มน้าวใจและสร้างทัศนคติ
เชิงบวกต่อผู้ รับสารได้มากกว่าสิ่งที่ไม่สามารถสมัผสัได้ 

การเลือกสรร 

การจัดระเบียบ 

การแปลความหมาย 

การเปิดรับ 

ความสนใจ 

การจัดประเภทการรับรู ้

การเชื่อมโยง 
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ประการที่สอง คือ ความคิดที่เป็นแบบฉบบัตามการรับรู้ของคนสว่นใหญ่ในสงัคม 
กล่าวคือ บุคคลมีแนวโน้มที่จะมีภาพในใจที่เป็นแบบฉบับต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิดเป็นต้นฉบับ
เหล่านีจ้ะน าไปสู่ความคาดหวงัต่อสถานการณ์ บคุคล หรือเหตกุารณ์ต่าง ๆ รวมทัง้ยงัสามารถเป็น
ตัวก าหนดที่ส าคัญว่าสิ่งเร้าจะถูกรับรู้จากผู้ รับสารอย่างไร ซึ่งอาจจะท าให้การรับรู้ของผู้ รับสาร
บิดเบือนไปจากความเป็นจริงได้ เช่น บุคคลทั่วไปมักเห็นสินค้าที่ผลิตจากประเทศที่พัฒนาแล้ว
เหนือกว่าสินค้าที่ผลิตจากประเทศก าลงัพฒันาทัง้ๆ ที่ความจริงอาจไม่เป็นเช่นนัน้ก็ได้ 

ประการที่ สาม  คือ  สิ่ ง เร้าที่ ไม่ เก่ียวข้อง ( Irrelevant Cues) กล่ าวคือ  ใน
สถานการณ์ที่ผู้ รับสารต้องเผชิญหน้ากบัการตดัสินใจที่ยาก ผู้ รับสารมกัจะตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่ไม่
เก่ียวข้อง เช่น การโฆษณา ความหรูหราที่มากกว่าจะสามารถประเมินในการรับรู้และทัศนคติที่ดี
ต่อสินค้านัน้ได้ 

ประการที่สี่ เป็นความประทับใจในครัง้แรก (First Impression) กล่าวคือ ผู้ รับ
สารมีแนวโน้มที่จะเกิดความประทบัใจและจดจ าในครัง้แรกได้เป็นอย่างดี เช่น ในการสื่อสารทาง
การตลาด หากนักสื่อสารการตลาดสามารถสร้างความประทับใจในการใช้สินค้าได้ในครัง้แรก 
ผู้บริโภคย่อมจะรู้สกึประทบัใจจาการใช้ในครัง้แรกมาประเมินสินค้าในครัง้ต่อไป 

ประการที่ ห้า เป็นการประเมินแบบเหมารวม (Halo Effect) หมายถึง การ
ประเมินสิ่งเร้าเพียงสิ่งเดียวและเหมารวมว่าสิ่งเร้าอ่ืนๆ ที่มีลักษณะคล้ายกันย่อมมีลักษณะ
เหมือนกนั  

จากกระบวนการเกิดการรับรู้ กล่าวได้ว่า เป็นขัน้ตอนที่บุคคลมีการรับรู้ใน 3 ระดับ 
ได้แก่ การเลือกให้ความสนใจ (Selective attention) โดยจะเลือกรับรู้ในข่าวสารจากการได้ยินหรือ
ได้พบเห็น และเกิดการตีความ (Selective distortion) โดยที่ผู้ บริโภคจะแปลความหมายของ
ข่าวสารข้อมูลให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนักับความเชื่อเดิมที่มีอยู่แล้ว และท้ายสุด คือ การเลือก
จดจ า (Selective retention) ผู้บริโภคมีการเลือกที่จะจดจ าข่าวสารที่สนบัสนุนทัศนคติและความ
เชื่อเดิมของผู้บริโภคในอดีต ในการวิจัยในครัง้นีก้ระบวนการรับรู้จะเป็นการศึกษาถึงกระบวนการ
การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ เนื่องจากผู้ บริโภคนัน้มี

ความส าคัญต่อการเติบโตของธุรกิจ ซึ่งคุณภาพในการบริการจึงเป็นหัวใจส าคัญในการรักษา
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ลกูค้าและเพื่อให้ธุรกิจนัน้สามารถด ารงอยู่ได้ ดังนัน้จึงมีผู้ ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
ดงันี ้

Prabha, Soolakshna, and Perunjodi (2010) กล่าวถึงคณุภาพการบริการไว้ว่า 
เป็นการประเมินการรับรู้ของผู้บริโภคและความคาดหวงัเก่ียวกับคณุภาพของของผู้ ให้บริการ การ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าที่ดี เกิดจากการสง่มอบคณุภาพการให้บริการที่ดีและเกินความ
คาดหมายของลกูค้า  

Tamilselvi (2016) ได้กล่าวถึง คุณภาพการบริการไว้ว่า คุณภาพการบริการ
แสดงให้เห็นถึงความประทับใจโดยรวมของผู้บริโภคท่ีเก่ียวกับความด้อยและความเหนือกว่าใน
ด้านบริการขององค์กร ดังนัน้คุณภาพการบริการจึงเป็นกุญแจส าคัญในการอยู่รอดของบริษัท 
คณุภาพการบริการที่ดีจะสามารถด าเนินงานอย่างยัง่ยืนได้  

ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ (2561) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไว้ว่า เป็นบริการที่ 
ดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจ (Customer satisfaction) ซึ่งการบริการที่ดีเลิศเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือ
คาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลกูค้า จนลกูค้ารู้สึกว่าบริการที่
ได้รับเป็นที่น่าประทบัใจ คุ้มค่าแก่การตดัสินใจรวมทัง้คุ้มค่าเงิน 

ชูชัย  สมิทธิไกร (2558) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ เป็นการประเมินของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับความดีเลิศหรือเหนือกว่าของการบริการ ซึ่งผู้ บริโภคจะประเมินคุณภาพการ
บริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการที่รับรู้ได้ 

จากความหมายของคุณภาพการบริการ สรุปได้ว่า เป็นการที่ผู้ บริโภคได้มีการ
ประเมินเก่ียวกบัการบริการที่ได้รับว่าเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่ หากบริการที่ได้รับเกินความ
คาดหวงั จะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ จนลกูค้ารู้สึกว่าบริการที่ได้รับเป็น
ที่น่าประทบัใจและคุ้มค่าแก่การตดัสินใจ โดยในการวิจยัในครัง้นีค้ณุภาพการบริการเกิดจากความ
คาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการของวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
ความส าคญัของคณุภาพการบริการสามารถพิจารณาได้ ดงันี  ้(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 

2561)  
1. ความส าคญัในเชิงคณุภาพ ประกอบด้วย 
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1.1 การสร้างความพอใจและความจงรักภักดีให้ลูกค้า กล่าวคือ การบริการ
อย่างมีคณุภาพย่อมท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ และต้องการมาใช้บริการในครัง้ต่อไป ทัง้นีก้าร
บริการท่ีดีเลิศนัน้ยงัช่วยลดความไม่พงึพอใจแก่ลกูค้าลงด้วย 

1.2 มีผลต่อภาพลกัษณ์ธุรกิจ กล่าวคือ การบริการที่ดีลกูค้าย่อมมีการจดจ า
และชื่นชมธุรกิจนัน้ๆ และมีการบอกต่อถึงคุณภาพการบริการที่ได้รับ ท าให้ธุรกิจมีภาพลกัษณ์ที่  
ดีขึน้ 

1.3 มี อิทธิพลต่อขัน้ตอนการตัดสินใจใช้บริการ กล่าวคือ ลูกค้ามีกา ร
พิจารณาถึงความคุ้มค่าในการใช้บริการ สิ่งที่เป็นพืน้ฐานที่แสดงถึงความคุ้มค้าที่ได้รับคือคณุภาพ
ในการบริการ 

1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด กล่าวคือ ส่วนประสม
ทางการตลาดนัน้นานไปอาจมีการผลิตหรือลอกเลียนแบบสินค้านัน้ได้ แต่สิ่งที่ลูกค้าแยกความ
แตกต่างได้อย่างชดัเจนคือคณุภาพการบริการที่ได้รับต่อผลิตภณัฑ์และการบริการนัน้ๆ 

1.5 สร้างความแตกต่าง ความยั่งยืนและความได้เปรียบในด้านการแข่งขัน 
กล่าวคือ การบริการที่มีคุณภาพนัน้ยากต่อการลอกเลียนแบบได้ในเวลาที่รวดเร็ว ซึ่งสามารถใช้
เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขนั 

2. ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบด้วย 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด กล่าวคือ การปรับปรุงธุรกิจเพื่อ

สร้างคณุภาพที่ดีนัน้ล้วนมีผลต่อการลดความสญูเสียในการปรับปรุงแก้ไข เสียเวลา เสียแรงงานที่
ต้องมาตามแก้ไขความสญูเสียต่อลกูค้าเมื่อได้รับบริการท่ีไม่มีคณุภาพ 

2.2 เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ กล่าวคือ เมื่อลูกค้าเกิดความ
มัน่ใจว่าการบริการที่ได้รับนัน้มีความคุ้มค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนย่อมเป็นไปได้ง่าย จะท า
ให้กิจการสามารถสร้างรายได้และสว่นแบ่งในการตลาดเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการ 
การสร้างคณุภาพการบริการเป็นการสร้างความแตกต่างให้แก่ลกูค้าที่จะน ามาซึง่การ

เปรียบเทียบกับสินค้าและบริการที่มีลกัษณะใกล้เคียงกนั การสร้างคณุภาพในแต่ละช่วงสามารถ
แบ่งออกได้ 3 ช่วง ดงันี ้(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2561) 

1. ก่อนการให้บริการ เป็นช่วงที่ลูกค้ามาใช้บริการในครัง้แรก ซึ่งผู้ ให้บริการ
จะต้องใช้วิธีการสื่อสารให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นให้ลูกค้ารับข่าวสารเก่ียวกับการบริการ 
การสื่อสารอออกไปต้องชดัเจน ไม่คลมุเครือและเป็นความจริงทกุประการ 
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2. ขณะให้บริการ เป็นช่วงที่มีความส าคัญที่สุด เนื่องจากเป็นช่วงที่ลูกค้าจะ
สามารถรับรู้ได้ถึงคณุภาพในการให้บริการแก่ธุรกิจ ในช่วงการบริการนีล้กูค้าจะมีผลออกมาเป็น 2 
ประเภท คือ ประทบัใจ (positive MOT) คือลกูค้าพอใจกบัการบริการและไม่ประทบัใจ (negative 
MOT) คือลกูค้าไม่พอใจกบัการบริการ 

3. หลังให้บริการ คือ การติดตามความพึงพอใจรวมทัง้ปัญหาที่จะเกิดจากการ
บริการเพื่อน าไปปรับปรุงคณุภาพต่อไป 

หลักการประเมินคุณภาพการบริการ 
ในการประเมินคุณภาพการบริการมีหลักการด าเนินงานให้คุณภาพการบริการนัน้

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยอาศัยหลักการประเมินคุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย (ค านาย อภิปรัชญาสกลุ, 2557) 

3.1 ประเมินทัง้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล กล่าวคือ ธุรกิจที่เก่ียวข้องการรกับ
บริการควรมีการประเมินผลการบริการทัง้แบบระยะสัน้และระยะยาว ทัง้นีต้้องมีการประเมินว่า
คณุภาพที่ให้บริการแก่ลกูค้านัน้สามารถสร้างและรักษาสมัพันธภาพที่ดีแก่ผู้ ให้บริการในระยะยาว
ได้หรือไม่  ผลการประเมินที่ได้มีการวางแผนไว้นัน้จะช่วยปรับปรุงการบริการ ให้เข้าใกล้สู่
จดุมุ่งหมายท่ีก าหนดไว้ได้อย่างชดัเจน 

3.2 พิจารณาหน่วยของการประเมินคุณภาพการบริการคืออะไร กล่าวคือ ผู้ ที่
เก่ียวข้องมุ่งที่จะประเมินพฤติกรรมหรือผลของการให้บริการในระดับบุคคลว่าอยู่ในหน่วยการ
บริการหน่วยใด เช่น ส่วนหน้าร้าน ส่วนหลงัร้าน หรือหน่วยการบริการอ่ืน ๆ ซึง่มีสว่นส าคญัที่จะใช้
ก าหนดในการให้บริการท่ีเหมาะสมแก่ลกูค้าในแต่ละราย 

3.3 ก าหนดเกณฑ์มาตรฐาน กล่าวคือ เกณฑ์ในการวัดความส าเร็จของการ
ปฏิบติังานบริการรวมถึงไปถึงความรับผิดชอบให้เกิดความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการสูงสุด 
โดยเกณฑ์มาตรฐานของพฤติกรรมให้บริการโดยทั่วไปที่มีผลในเชิงประจักษ์ เรียกว่า RATER 
ได้แก่  

1) ความเชื่อถือได้ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการปฏิบติัได้ตามที่
รับปากไว้อย่างถกูต้อง 

2) การให้ความมั่นใจ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ ความเหมาะสม ความ
สุภาพของพนักงานให้บริการและความสามารถที่จะก่อให้เกิดความไว้วางใจและความมั่นใจแก่
ผู้ รับบริการ 
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3) ลักษณะที่จับต้องได้ (Intangibility) ได้แก่ ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น เช่น 
อาคารสถานที่ บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือและเอกสารการสื่อสาร 

4) การเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ ความเอือ้อาทรเอาใจใส่เป็นกรณีเฉพาะ
รายมีให้กบัผู้บริการ 

5) การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
ผู้ รับบริการให้ความช่วยเหลือได้ทนัทีตามความต้องการ 

ช่องว่างที่ท าให้การบริการไร้คุณภาพ 
สาเหตุที่ท าให้คุณภาพการบริการไร้คุณภาพเกิดมาจากช่องว่าง 5 ประการ ดังนี  ้

(ชชูยั  สมิทธิไกร, 2558) 
ช่องว่างที่ 1 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับการรับรู้ของ

ฝ่ายบริหาร หมายถึง การที่ฝ่ายบริหารไม่ทราบความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งอาจมีสาเหตทุี่มา
จากการขาดการวิจยัทางการตลาด รวมทัง้ไม่มีการน าผลข้อมลูที่ได้จากการวิจยัตลาดมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์ 

ช่องว่างที่  2 ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารกับการก าหนด
มาตรฐานของการบริการ ซึ่งแม้ว่าฝ่ายบริหารจะทราบความคาดหวังของผู้ รับบริการ แต่ก็ยังเกิด
ปัญหาในการบริการนัน้ได้ สาเหตุมาจากการที่ฝ่ายบริหารไม่ได้ยึดมั่นต่อคุณภาพการบริการ  
การขาดมาตรฐานของการบริการและขาดการก าหนดเปา้หมายของการบริการ 

ช่องว่างที่ 3 ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานของการบริการกับการบริการจริง 
องค์การที่มีการบริการหนึ่งๆ อาจมีการก าหนดมาตรฐานของการบริการไว้อย่างชัดเจน แต่การ
ให้บริการจริงอาจไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ก าหนดไว้ อาจเกิดมาจากผู้ ให้บริการได้รับบทบาทที่
ไม่ชดัเจน การคดัเลือกบุคคลากรไม่เหมาะสมกบังานที่ได้รับ เทคโนโลยีไม่เหมาะสมกบังาน ระบบ
การควบคมุงานไม่เหมาะสมและพนกังานบริการขาดการท างานเป็นทีม 

ช่องว่างที่  4  ความแตกต่างระหว่างการให้บ ริการจ ริงกับการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์การที่ให้บริการ จะมีผลต่อการสร้างความ
คาดหวังของผู้ บริโภคเก่ียวกับคุณภาพการบริการ หากมีการโฆษณาเกินจริงจะท าให้ส่งผลใน  
ภาพลบขององค์การนัน้ๆ 

ช่องว่างที่ 5 ความแตกต่างระหว่างการบริการที่คาดหวังกับการบริการตามการ
รับรู้ของผู้บริโภค ความคาดหวงัของผู้บริโภคเป็นผลมาจากปัจจยัต่างๆ ได้แก่ ค าบอกเลา่แบบปาก
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ต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต และการโฆษณาประชาสมัพันธ์ หากการ
รับรู้ไม่เป็นไปตามคาดหวงัผู้บริโภคก็ย่อมเกิดความไม่พงึพอใจและมองบริการนัน้ไปทางด้านลบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แบบจ าลองคณุภาพการบริการ 
 
ที่มา : ชชูยั สมิทธิไกร (2558). พฤติกรรมผู้บริโภค. หน้า 370 
 

ผู้บริโภค 

ประสบการณ์เดมิ 

บริการท่ีคาดหวงั 

ช่องว่าง 5 
บริการท่ีรับรู้ 

การให้บริการ 
การโฆษณาและ

ประชาสมัพนัธ์ 

ผู้ให้บริการ 

ช่องว่าง 4 

ช่องว่าง 3 

การก าหนด

มาตรฐานการบริการ ช่องว่าง 1 

ช่องว่าง 2 

การรับรู้ของผู้บริหารเก่ียวกบัความ

คาดหวงัของผู้บริโภค 

ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก ความต้องการส่วนบคุคล 
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ทัง้นีจ้ากการใช้ความคาดหวังของลกูค้าเพื่อเป็นมาตรฐานในการพิจารณาคุณภาพ
การให้บริการ ผู้บริหารจะใช้ค าถามเพื่อค้นหาความคาดหวงัของผู้บริโภค ดังนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และ คณะ, 2560) 

1. บริษัทพยายามสร้างภาพที่เป็นจริงในการให้บริการลูกค้าหรือไม่ เป็นค าถาม
เพื่อใช้ตรวจสอบข่าวสารการสง่เสริมการตลาดเพื่อเปิดรับข่าวสารลกูค้า 

2. การบริการเป็นการให้ความส าคญัอนัดบัแรกในบริษัทหรือไม่ บริษัทมุ่งเน้นให้
พนักงานให้บริการที่น่าเชื่อถือได้ด้วยวิธีการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความคาดหวงัของลกูค้าได้หรือไม่ 

3. บริษัทติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ บริษัทติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าเพื่อสนองต่อความต้องการต่อความต้องการและความพึงพอใจแก่ธุรกิจ โดยมีการ
ฝึกอบรมพนกังานสาธิตผลิตภณัฑ์ให้กบัลกูค้าอย่างมีคณุภาพหรือไม่ 

4. บริษัทสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าในระหว่างที่มีการให้บริการหรือไม่
กระบวนการสง่มอบบริการของพนกังานสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้าได้หรือไม่ 

5. พนักงานได้ค านึงถึงปัญหาการให้บริการว่าเป็นโอกาสที่จะสร้างความ
ประทบัใจหรือเป็นการรบกวนลกูค้า บริษัทมีการจดัเตรียมและกระตุ้นพนกังานเพื่อให้กระบวนการ
การให้บริการมีคณุภาพที่ดีขึน้หรือไม่ 

6. บริษัทมีการประเมินและปรับปรุงการท างานให้ดีขึน้ เพื่อสนองต่อความ
คาดหวงัของลกูค้าได้อย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอหรือไม่ 

ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการบริการ 
ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการที่ ได้รับความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลาย 

ได้แก่ ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี Parasuraman et al. (1988) ซึ่งได้พัฒนาตัว
แบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคณุภาพการบริการโดยอาศยัการประเมินจากพืน้ฐานการรับรู้ของ
ผู้ รับบริการหรือลูกค้า ผลงานความคิดนีไ้ด้รับการพัฒนาตัวแบบที่ชื่อว่า SERVQUAL (สมวงศ์ 
พงศ์สถาพร, 2550) ซึ่งได้มีการก าหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ (dimension of 
service quality) ไว้ 10 ด้าน ดงันี ้(ชชูยั  สมิทธิไกร, 2558)  

1. ความคงเส้นคงวา (Reliability) คือ การปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องตัง้แต่ครัง้
แรกที่ปฏิบติัและสามารถท าตามสญัญาที่ให้ไว้แก่ผู้บริโภคได้ เช่น การเก็บข้อมูลได้อย่างถูกต้อง 
การให้บริการได้ตามก าหนดเวลาและการเรียกเก็บเงินอย่างถูกต้อง 
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2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจหรือ
ความพร้อมของผู้ให้บริการท่ีจะปฏิบติังานอย่างรวดเร็วและทนัท่วงที 

3. สมรรถนะ (competence) หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ความสามารถที่
จ าเป็นต่อการให้บริการ เช่น ความรู้และทกัษะในการซ่อมแซมอปุกรณ์ต่างๆ 

4. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้
บริการ เช่น การเปิดบริการในช่วงเวลาที่สะดวกและสามารถติดต่อได้หลายช่องทาง 

5. ความสุภาพเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความ
มีน า้ใจและการให้เกียรติผู้ อ่ืนของผู้ให้บริการ 

6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การพูดจาและการให้ข้อมูลแก่ลกูค้า
ด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังความคิดเห็นแก่ลูกค้า มีการอธิบายขัน้ตอนแก่ลูกค้าได้อย่าง
ละเอียด 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ความซื่อสัตย์และ
การค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้า โดยปัจจยัที่ช่วยให้มีความน่าเชื่อถือ เช่น ชื่อเสียงขององค์การ
และลกัษณะสว่นตวัของพนกังานบริการ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การไม่มีภัยอันตรายความเสี่ยงที่เข้ามา
เก่ียวข้องกบัการบริการไม่ว่าจะเป็นความปลอดภยัในเคร่ืองมืออปุกรณ์และการรักษาความลบัของ
ลกูค้า 

9. การเข้าใจความต้องการของผู้ บ ริโภค (Understanding the customer) 
หมายถึง การพยายามเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลกูค้า 

10. ลกัษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ที่มองเห็นได้ เช่น ลกัษณะที่ตัง้ของอาคารสถานที่ การแต่งกายของพนกังาน เคร่ืองมือและอปุกรณ์
ที่ใช้ 

ต่อมาภายหลัง ได้ปรับปรุงตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ 
SERVQUAL ได้ รับการพัฒนาเคร่ืองมือส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของ
ผู้ รับบริการ และได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า 
SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลกัและยังคงมีความสมัพันธ์กับมิติของคุณภาพการ
ให้บริการทัง้ 10 ประการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550) SERVQUAL ที่ท าการปรับปรุงใหม่จะเป็น
การยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใต้ชื่อมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 
5 มิติหลกั ประกอบด้วย (Parasuraman et al., 1988) 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) เป็นลักษณะทางกายภาพที่
สามารถมองเห็นและสัมผัสได้ รวมทัง้สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานที่  อุปกรณ์ 
บุคลากร เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สญัลกัษณ์ ซึ่งบริการที่น าเสนอออกไปนัน้จะ
ท าให้ผู้บริบริการได้รับทราบและสมัผสัถึงการบริการได้ชดัเจนมากขึน้  

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถที่จะด าเนินการ
ให้บริการตามสัญญาได้อย่างถูกต้องและแม่นย า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ, 2560) รวมทัง้ 
ผลจากการบริการนัน้ต้องมีความสม ่าเสมอ และไม่มีความผิดพลาดในการส่งมอบการบริการ 
(Archakova, 2013) จะสง่ผลให้ผู้ รับบริการเกิดความเชื่อถือและไว้วางใจต่อการบริการนัน้ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อม ความเต็มใจที่มอบ
การบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการแก่ผู้ รับบริการได้ทันท่วงที อีกทัง้ผู้ รับบริการยังมีความ
สะดวกในการเข้าถึงการบริการ และความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้ รับบริการด้วย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และ คณะ, 2560) 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) เป็นการแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถของผู้ ให้บริการ การแสดงถึงความสุภาพ กิริยามารยาทที่ดี การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ รวมไปถึงมนษุยสมัพนัธ์ของผู้ ให้บริการที่ท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความเชื่อมัน่ต่อบริการ
ที่ได้รับ อีกทัง้ยงัรวมไปถึงการที่ท าให้ลกูค้ารู้สกึถึงความปลอดภยัด้วย 

5. การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ที่ผู้ ให้บริการมีต่อ
ผู้ ใช้บริการ ที่แตกต่างกันของผู้ รับบริการในแต่ละคน เช่น การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล การเข้าใจ
ปัญหาของลกูค้า และการด าเนินการเพื่อให้ได้ประโยชน์ที่ดีที่สดุต่อลกูค้า (Archakova, 2013) 

ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ (2561) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ  
ซึ่งการวดัคุณภาพการบริการลูกค้าจะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ 5 ประการ 
ดงันี ้

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาท์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน า้ การตกแต่ง ป้าย
ประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทัง้การแต่งกายของพนกังาน สิ่งที่สมัผัสได้เหล่านีจ้ะมีความ
คล้ายคลงึกบัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (physical evidence) 

2. ความเชื่อถือและความไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสารถในการมอบ
บริการเพื่อสนองความต้องงการของลูกค้าตามที่สญัญาหรือควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและตรง
ตามวตัถปุระสงค์ของบริการนัน้ภายในเวลาที่เหมาะสม 
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3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้ลูกค้ารอนาน และเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือต้องรีบให้บริการ
อย่างรวดเร็วสอบถามการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและ
กระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การรับประกัน (Assurance) เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมี
ความรู้ ความสามารถ และมีความสภุาพ และสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าว่าจะได้รับการ
บริการท่ีได้มาตรฐานและมีความปลอดภยั 

5. การเอาใจใส่ลกูค้า (Empathy) เป็นการดแูลเอาใจใส่ตลอดการให้บริการอย่าง
ตัง้ใจ และมีความเข้าใจปัญหาและความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการตอบสนอง รวมทัง้เน้น
การบริการและสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าเป็นรายบุคคลพร้อมทัง้สื่อสารท าความเข้าใจกับ
ลกูค้าได้เป็นอย่างดี 

จากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการเป็นการหา
ช่องทางในการให้บริการจนท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเลือกใช้สินค้าและบริการนัน้ ๆ 
ประกอบด้วย ความเป็นธรรมในการบริการ การตอบสนองความต้องการของลกูค้า ความน่าเชื่อถือ 
ความเอาใจใส่ลูกค้า ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  ซึ่งในงานวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยมีความสนใจศึกษา 
ความคาดหวัง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผู้วิจยัได้น าทฤษฎีที่มีความเก่ียวข้องกบัคณุภาพการบริการ 
โดยใช้ทฤษฎีของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988) 
ซึ่งในทฤษฎีดังกล่าวได้กล่าวถึง ลูกค้าจะเกิดการประเมินการบริการโดยการเปรียบเทียบความ
คาดหวงักบัการบริการที่ได้รับจริงที่ได้รับ ทัง้นีใ้นงานวิจยัในครัง้นีจ้ะน าตวัแบบที่ใช้วดัคณุภาพการ
บริการ ทัง้ 5 ด้าน มาเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา เพื่อน ามาเป็นข้อเสนอแนะและพัฒนา
คณุภาพการบริการท่ีเหมาะสมกบัผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ต่อไป 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2557) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง 

ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกของบคุคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่
ได้รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่
คาดหวงัเก่ียวกบัสิ่งที่บริการนัน้  
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อินทิรา จันทรัฐ (2552) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกของบุคคลที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือ
เข้าใจกบัความคาดหวงัของบคุคล 

Khadka and Maharjan (2017) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง 
สิ่งที่ได้รับที่สามารถตอบสนองความต้องการได้ ไม่ว่าจะเป็นการได้รับการบริการที่ดีตลอดเวลา
และการได้รับสิ่งอ านวยความสะดวกจนเกิดความประทบัใจในการใช้บริการนัน้ 

จากความหมายของความพึงพอใจ สามารถกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะ
ความรู้สึกที่บุคคลพึงคาดหวังต่อการบริการที่ได้รับ และการบริการนัน้ๆ สามารถตอบสนองตาม
ความคาดหวังที่ตัง้ไว้ได้ จนน ามาซึ่งความพึงพอใจและประทับใจในการบริการ ซึ่งในงานวิจัย 
ในครัง้นีค้วามพึงพอใจเกิดจากการวดัคุณภาพการบริการที่ได้รับจากการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจใน

การบริการและกลับมาใช้เป็นประจ า ในการแข่งขันทางการตลาดเพื่อความก้าวหน้าและความ
เติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยัง้ ซึ่งจะต้องให้ความส าคัญทัง้ผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ 
ดงันี ้(ค านาย อภิปรัชญาสกลุ, 2557) 

1. ความส าคัญต่อผู้ ให้บริการ ธุรกิจที่ให้บริการต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อ
การบริการ ดงันี ้

1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดถึงคุณลักษณะของการบริการ 
ผู้บริหารการบริการ และผู้ที่เก่ียวข้องที่ท าหน้าที่ให้บริการ ต้องมีการส ารวจความพงึพอใจแก่ลกูค้า
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการและน าเสนอการบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและให้ลูกค้า
เกิดความชื่นชอบ อนัจะน ามาซึง่ผลดีต่อผู้ ให้บริการที่จะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
และสามารถที่จะตอบสนองการบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบที่ผู้ รับบริการคาดหวงัได้จริง 

1.2 ความพึงพอใจเป็นตัวแปรในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก
กิจการใดได้น าเสนอการบริการที่ดีตรงตามความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า ย่อมจะ
สง่ผลดีและมีแนวโน้มในการใช้บริการนัน้ซ า้ๆ อีก  

1.3 ความพึงพอใจของผู้ ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี ว้ัดคุณภาพและ
ความส าเร็จของงานบริการ ให้ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบติังานบริการมี
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ความส าคัญ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบติังานบริการย่อมท าให้พนักงานรู้สึกดีต่องานที่
ได้รับมอบหมายและตัง้ใจท างานอนัจะน ามาซึง่คณุภาพการบริการที่สร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้า 

2. ความส าคญัต่อผู้ รับบริการ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ดงันี ้
2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อธุรกิจที่

ให้บริการตระหนักถึงความส าคัญที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า และพยายามค้นหาบริการที่
เหมาะสม ผู้ รับบริการย่อมได้รับบริการท่ีมีคณุภาพและสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัได้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 4 ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

 
ที่มา : ค านาย อภิปรัชญากลุ.(2557). การบริการลกูค้า. หน้า 52. 
 

2.2 ความพงึพอใจของผู้ปฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคณุภาพของงานบริการ
และอาชีพ  ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน หากมีการ
กระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานด้วยแรงจูงใจที่ดี จะท าให้การปฏิบัติงานของผู้ ให้บริการมีคุณภาพ สร้าง
สมัพนัธ์ที่ดีต่อลกูค้าซึง่จะท าให้ลกูค้าต้องการใช้บริการซ า้ๆ นัน้อีก 

ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ
เก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการต่อการบริการและความพงึพอใจในงานของผู้ปฏิบติังาน
บริการ ความส าคัญใน 2 ลกัษณะนีม้ีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ เช่น การใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร คณุภาพการบริการที่ปรากฏให้เห็น 

สถานการณ์ก่อนซือ้ 

ความคาดหวงัของ

ผู้ รับบริการ 

ลกัษณะบริการท่ี

ผู้ รับบริการได้รับ 

การประเมิน

เปรียบเทียบ 

ความไม่พงึพอจิการ 

รับจริง < บริการ

คาดหวงั 

สถานการณ์หลงัซือ้ 

ความพงึพอใจบริการ 

รับจริง > 
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ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์ที่ใช้ และบุคลิกของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือ การบริการที่ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการท่ีดีย่อมจะสง่ผลให้การใช้บริการของผู้ใช้บริการเกิดขึน้ซ า้ๆ  

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเกิดขึน้ในกระบวนการระหว่างผู้ ให้บริการกบัผู้ รับบริการ 

เป็นผลจากการรับรู้และประเมินคณุภาพการบริการในสิ่งผู้ รับบริการคาดหวงัว่าควรจะได้รับ ทัง้นี ้
ความพึงพอใจในการบริการประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ลกัษณะ ดงันี  ้(ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 
2557)  

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้ รับบริการจะ
สามารถรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลกัษณะตามสิ่งที่คาดหวังไว้มากน้อยเพียงใด ซึ่งผลที่
ได้รับจากการบริการนัน้ได้ตามที่คาดหวงัไว้ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกที่ดี
ต่อผลิตภณัฑ์บริการนัน้ๆ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอการบริการ ผู้ รับบริการจะ
รับรู้ได้ถึงวิธีการน าเสนอบริการของผู้ ให้บริการว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด เช่น ความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมของผู้ ให้บริการ การตอบสนองต่อการให้บริการ และการใช้
ภาษาในสื่อความหมายและการปฏิบติัตนระหว่างการให้บริการ ซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่านีล้้วนเก่ียวข้อง
กบัการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าทัง้สิน้ 
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ภาพประกอบ 5 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 
ที่มา : ค านาย อภิปรัชญากลุ.(2557). การบริการลกูค้า. หน้า 57. 
 

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อคณุภาพการบริการ หากความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้จาก
การบริการที่ได้รับจริง (ES > PS) ผู้บริโภคจะไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ ซึ่งหากความคาดหวัง
ของผู้บริโภคเท่ากับการรับรู้จริง (ES = PS) กล่าวคือ ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 
และหากการรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริงมากกว่าความคาดหวัง (ES < PS) กล่าวได้ว่าการ
บริการที่ได้รับนัน้ที่มีคุณภาพเหนือกว่าความคาดหวัง หรือกล่าวได้ว่าผู้ ให้บริการสามารถสร้าง
ความประทบัใจแก่ผู้ รับบริการได้ (Parasuraman et al., 1988) อ้างถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ (2552) 

จะเห็นจะได้ว่าจากความพึงพอใจในการบริการนัน้เกิดจากการประเมินคณุค่าที่ได้รับ
เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังและการรับรู้ ซึ่งในการวิจัยในครัง้นี ้ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
การบริการ จะศึกษาถึงการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จึงมี
การน าทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) มาปรับใช้ในศึกษาถึงความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการ  

 

การรับรู้การบริการที่

ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการที่

เกิดขึน้จริง 

การรับรู้การบริการที่

ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการที่

เกิดขึน้จริง 

การรับรู้คณุภาพ

ของผลิตภณัฑ์

บริการ 

การรับรู้คณุภาพ

ของการน าเสนอ

บริการ 

ความพงึพอใจใน

การบริการ 
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แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภค 

Priest, Carter, and Statt (2013) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้ บริโภคไว้ว่า เป็นการศึกษา
พฤติกรรมที่เก่ียวข้องกบัผู้ซือ้หรือลกูค้า รวมไปถึงกิจกรรมทางจิตใจ อารมณ์ และร่างกายที่มีส่วน
ร่วมในการเลือกซือ้สินค้าและบริการ ให้เป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการและความปรารถนา
ของผู้ซือ้เป็นหลกั 

Wells and Foxallb (2011) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้ บริโภคไว้ว่า เป็นการวิเคราะห์ถึง
พฤติกรรมผู้บริโภคในการเลือกสินค้าและบริการ โดยอาจเกิดจากประสบการณ์ของผู้ซือ้ หรือจาก
เกิดอิทธิพลจากภายนอกที่เป็นตวักระตุ้นในการก าหนดพฤติกรรมหรือค่านิยมที่แตกต่างกันในแต่
ละบคุคล 

Stankevich (2017) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นกระบวนการที่ผู้บริโภคได้
ใช้ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการซือ้สินค้าและบริการ รวมทัง้มีการเปรียบเทียบและการ
ประเมินผลจากสิ่งที่ได้รับโดยผ่านกระบวนการตดัสินใจในการเลือกซือ้ 

ชูชัย  สมิทธิไกร (2558) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการศึกษาพฤติกรรม
ของบุคคล กลุ่ม หรือองค์กร ที่เก่ียวข้องกับการเลือกซือ้สินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของตน รวมทัง้นักการตลาดจะมีการศึกษาเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภค เพื่อ ให้
สามารถกระตุ้นกลยุทธ์ทางการตลาดที่สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่าง
เหมาะสมอนัจะน ามาซึง่ความส าเร็จของธุรกิจ 

วุฒิ   สุขเจริญ (2559) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้ บริโภค เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรม
ผู้บริโภคผสมผสานศาสตร์หลายๆ แขนงเข้าด้วยกนั เช่น เศรษฐศาสตร์ สงัคมวิทยา จิตวิทยา และ
มานุษยวิทยา เป็นต้น โดยการพัฒนาแต่ละช่วงเวลาเพื่อให้มีความสอดคล้องกบัการเปลี่ยนแปลง
ของแนวคิดด้านการตลาด จะมีการปรับเปลี่ยนให้เป็นไปตามการเปลี่ยนแปลงผู้บริโภค ที่เก่ียวข้อง
กบัการซือ้ การใช้ การทิง้สินค้าและบริการ รวมทัง้อารมณ์ในแง่ของการตอบสนองเชิงพฤติกรรมที่
เกิดขึน้ลว่งหน้า ขณะที่ใช้สินค้าและภายหลงัการใช้สินค้าและบริการ   
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ภาพประกอบ 6 ขอบเขตพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
ที่มา : วฒุิ  สขุเจริญ (2559).พฤติกรรมผู้บริโภค. หน้า 5 
 

สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2551) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการกระท าของบุคคลใน
การซือ้และใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ทัง้กระบวนการภายในจิตใจและสงัคมภายนอก ที่เกิดขึน้ก่อน
และหลงัการกระท านัน้ ๆ ซึ่งจะช่วยตอบค าถามว่า ท าไมต้องเลือกผลิตภัณฑ์หรือตราผลิตภัณฑ์
อย่างหนึ่งมากกว่าอย่างหนึ่ง 

ชาญชยั อาจินสมาจาร (2551) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นพฤติกรรมการ
ซือ้ที่ได้รับผลกระทบจากอปุนิสยัการซือ้ อ านาจการซือ้ การจูงใจในการซือ้ มาตรฐาน การครองชีพ 
สิ่งแวดล้อมทางสงัคม และ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 

ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท์ วารีวนิช (2551) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า 
เป็นการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการทางด้านจิตวิทยาภายใต้การตัดสินใจของผู้บริโภค โดยอาศัย
การตัดสินใจเลือกทางเลือกต่างๆ และพยายามที่จะตีกรอบกระบวนการตัดสินใจและผลกระทบที่
จะเกิดต่อการตดัสินใจนัน้ๆ  

อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท์ และ จิระเสกข์ ตรีเมธสุนทร (2553) กล่าวถึงพฤติกรรม
ผู้บริโภคไว้ว่า เป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคท าการค้นหา ความคิด การซือ้ การใช้ การประเมินในสินค้า
และบริการที่คาดว่าจะตอบสนองต่อความต้องการของตนได้ หรือเป็นขัน้ตอนที่เก่ียวกับความคิด 
ประสบการณ์การซือ้ การใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภคเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและ
ความพงึพอใจของตนเอง 

พฤติกรรมผู้บริโภค 

กิจกรรมของผู้บริโภค 
- ซือ้ 
- ใช้/บริโภค 
- ทิง้ 

การตอบสนองของผู้บริโภค 
- อารมณ์ 
- จิตใจ 
- พฤติกรรม 
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จากความหมายของพฤติกรรมของผู้ บริโภค หมายถึง กระบวนการที่เกิดขึน้จาก
ภายใต้จิตใจที่ผู้ บริโภคใช้ในการตัดสินใจในการเลือกซือ้สินค้าและบริการ ซึ่งอาจจะมีการ
เปรียบเทียบหรือวิธีการเลือกสินค้าและบริการโดยใช้หลกัและแนวทางที่แตกต่างกนัออกไป โดยใน
งานวิจยัในครัง้นีพ้ฤติกรรมผู้บริโภคจะเป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ที่แตกต่างกนัไปในแต่ละบคุคล 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการค้นหาพฤติกรรม

ของการซือ้ของผู้บริโภคเพื่อที่จะทราบถึงลักษณะความต้องการของผู้ บริโภคเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจที่ดีขึน้ ได้แก่  

1) ใช้ในการก าหนดและเลือกตลาดเป้าหมาย (Define and select target 
market)  

2) การเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม (Product and services) และเป็นที่ยอมรับ
ของผู้บริโภค  

3) สิ่ งจูงใจในการโฆษณาและการส่งเส ริมการตลาด (Advertising and 
promotion appeal)  

4) ช่วยในการตดัสินใจก าหนดราคาให้ผู้บริโภคยอมรับ 
โดยค าถามที่ใช้ในการค้นหาพฤติกรรมผู้บริโภค ได้แก่  6Ws และ 1H ซึ่งประกอบไป

ด้วย Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพื่อหาค าตอบ 7 ประการหรือ 7Os 
ประกอบไปด้วย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ 
Operations ดงันี ้
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ตาราง 2 ค าถามและค าตอบที่ต้องการทราบในการค้นหาพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

ค าถาม (6Ws และ1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
1. ใครอยู่ในตลาด
เป้าหมาย (Who is in 
the target market?) 

ลั ก ษ ณ ะ ก ลุ่ ม เป้ า ห ม า ย 
(Occupants) ไ ด้ แ ก่  ( 1) 
ป ร ะ ช า ก ร ศ า ส ต ร์  ( 2) 
ภมูิศาสตร์ (3) จิตวิทยาหรือจิต
วิเคราะห์ (4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยุทธ์การตลาด (4Ps) ประกอบด้วย
ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาดที่เหมาะสม 
และสามารถตอบ สนอ งความ 
พงึพอใจของกลุม่เปา้หมายได้ 

2. ผู้บริโภคซือ้อะไร 
(What does the 
customer buy?) 

สิ่ ง ที่ ผู้ บ ริ โภ ค ต้ อ งก า รซื ้อ 
(Objects) สิ่ ง ที่ ผู้ บ ริ โ ภ ค
ต้องการจากผลิตภัณ ฑ์ คือ
ต้ อ ง ก า ร คุ ณ ส ม บั ติ ห รื อ
องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ 
(Product Component) แ ล ะ 
มี ก ารส ร้างความแตก ต่ าง 
ที่ เห นื อ ก ว่ า คู่ แ ข่ ง ขั น 
(Competitive Differentiation) 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์  (Product 
Strategies) ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  (1) 
ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ บรรจุภัณฑ์หลัก 
(2) รูปลักษณ์ ผลิตภัณ ฑ์  ได้แก่  
การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า รูปแบบ
บริการ คณุภาพ ลกัษณะนวตักรรม 
(3) ผลิตภัณฑ์ควบ(4) ผลิตภัณฑ์ 
ที่คาดหวงั (5) ศักยภาพผลิตภัณฑ์
ความแตกต่างทางการแข่ งขัน 
ประกอบด้วย ความแตกต่างของ
ผลิตภัณฑ์ บริการ พนักงานและ
ภาพลกัษณ์ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
3. ท า ไม ผู้ บ ริ โภ ค 
จึงซือ้(Why does the 
customer buy?) 

วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ ใ น ก า ร ซื ้อ 
(Objectives) ผู้ บ ริ โ ภ ค ซื ้อ
สินค้าเพื่ อตอบสนองความ
ต้ อ งก า รทั ้ง ด้ า น ร่ า งก าย 
และด้านจิตวิทยาซึ่ง ต้องมี
ก า ร ศึ ก ษ า อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ซื ้ อ  คื อ 
(1) ปัจจัยภายใน  (2) ปัจจัย
ภายนอก (3) ปัจจัยเฉพาะ
บคุคล 

กลยุทธ์ที่ใช้มาก คือ (1) กลยุทธ์
ด้ า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์  ( Product 
Strategies) (2)ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร
ส่ ง เส ริม การตลาด (Promotion 
Strategies)ประกอบด้วย กลยุทธ์
การโฆษณาการประชาสัมพันธ์ 
การขายโดยใช้พนักงานขาย การ
ส่งเสริมการขาย (3) ด้านราคา 
(Price Strategies) (4) ก ล ยุ ท ธ์
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ า ย
ศึกษาเหตุจูงใจในการซือ้ปัจจัยที่
ท าให้เกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ 
การก าหนดแนวความคิดและจุด
ขายในการโฆษณา 

4. ใครมีส่วนร่วมใน
ก า รตั ด สิ น ใจ ซื ้อ 
(Who participates in 
the buying?) 

บ ท บ า ท ข อ ง ก ลุ่ ม ต่ า ง ๆ 
(Organizations) ที่มี อิท ธิพล
ต่อการตัดสินใจ ประกอบด้วย 
(1) ผู้ ริเร่ิม (2) ผู้ มีอิทธิพล (3) 
ผู้ ตั ดสิ น ใจซื อ้  (4) ผู้ ซื อ้  (5) 
ผู้ใช้ 

กลยุทธ์ที่ใช้มาก คือ (1) กลยุทธ์
ด้านด้านการโฆษณาและการ
ส่งเสริมการตลาด (Advertisting 
and Promotion Strategies) โดย
ใช้กลุ่มอิทธิพลและกลุ่มเป้าหมาย
ที่ เป็นแนวทางสร้างสรรค์  และ
เลือกใช้สื่อโฆษณาให้เหมาะกับ
ผู้ รับข่าวสาร 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
5. ผู้บริโภคซือ้เมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้(Occasions)  
เช่น ช่วงฤดูกาลของปีฤดูกาล 
ท่ องเที่ ยว  เทศกาลโอกาส
พิเศษ วนัหยดุ วนัว่าง 

กลยุทธ์ที่ใช้มาก คือ (1) กลยุทธ์
ด้ า น ก า รส่ ง เส ริ ม ก า รต ล า ด 
(Promotion Strategies) เช่น การ
ส่งเสริมการตลาดนอกฤดูกาล
ท่องเที่ยว การส่งเสริมการขาย 
ค ว าม ร่ วม มื อ ระ ห ว่ า ง ธุ ร กิ จ 
(Partnership) 

6. ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือสถานที่จ าหน่าย 
(Outlets) เช่ น  ส า นั ก ง า น
ตวัแทนจ าหน่าย 

กลยุทธ์ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Distribution Channel Strategies) 
โดยผ่านสถาบันการค้า สถาบัน 
ค้าปลีก และช่องทางพิเศษอ่ืน ๆ 

7. ผู้บริโภคซือ้
อย่างไร (How does 
the consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการตัดสินใจซื อ้ 
(Operations) ประกอบ ด้วย 
(1) การรับรู้ปัญหา (2) การค้นหา
ข้ อมู ล  (3) การป ระเมิ นผล
ทางเลือก (4) การตัดสินใจซือ้ 
(5) พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 

กลยุท ธ์ที่ ใ ช้ม าก  คือ  กลยุท ธ์ 
การสง่เสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  
กา ร โฆ ษณ าป ระ ช าสั ม พั น ธ์ 
การขาย โดยใช้พนั ก งานขาย  
การส่งเสริมการขายและการตลาด
ทางตรงและราคาให้สอดคล้อง 
กบัวตัถปุระสงค์ในการตดัสินใจซือ้ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. หน้า 36 
 

จากตาราง 2 ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท์ 
วารีวนิช, 2551) มีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดโดยใช้
วิธีการวิเคราะห์จากค าถาม คือ 
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1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย  (Who is in the target market?) เพื่อให้ทราบลี
กษณะของกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงพฤติกรรมในการซือ้และการใช้ของกลุ่มเป้าหมาย เช่น ลูกค้า
กลุ่มเปา้หมายของสายการบินต้นทุนต ่า เป็นกลุม่รายได้ปานกลาง ชอบเดินทาง ชอบความสะดวก 
มีความทนัสมยั เป็นต้น 

2. ผู้ บ ริโภคซื อ้อะไร  (What does the customer buy?) กล่ าวถึ งลูก ค้าซื อ้
ผลิตภัณฑ์นัน้ไปท าอะไร เพื่อให้ทราบความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า จะช่วยให้ธุรกิจสามารถ
พฒันาผลิตภณัฑ์ได้ถกูทางและสร้างจดุขายท่ีถกูต้องได้ 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซือ้ (Why does the customer buy?) เพื่อให้ทราบเหตผุลใน
การตดัสินใจซือ้ที่แท้จริงของลูกค้า เหตผุลที่ท าให้ผลิตภัณฑ์น่าสนใจอาจมีหลายประการแต่จะมี
เหตุผลที่ส าคัญที่สุดในการตัดสินใจซือ้ การเข้าใจถึงหลกัการนีจ้ะช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับปรุง
และรักษาคณุสมบติัที่จะช่วยตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้ (Who participates in the buying?) ในการ
ตดัสินใจซือ้อาจมีบุคคลอ่ืนที่มีสว่นเก่ียวข้องที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ เพราะผู้ที่ท าหน้าที่ซือ้อาจ
ไม่ใช่ผู้ ใช้สินค้าโดยตรงอาจร่วมใช้กันหลายคน จึงต้องอาศัยกลุ่มผู้ รู้หรือกลุ่มผู้ ซือ้มาช่วยในการ
ตดัสินใจ 

5. ผู้บริโภคซือ้เมื่อใด (When does the consumer buy?) เพื่อให้ทราบถึงโอกาส
ในการซือ้ของลูกค้า เพื่อเตรียมพร้อมในการผลิตให้ทันต่อความต้องการและเตรียมแผนการ
ส่งเสริมการตลาดในช่วงเวลาที่เหมาะสม เช่น ดอกไม้ในช่วงฤดูต่างๆ โรงแรมในช่วงฤดูการ
ท่องเที่ยว เป็นต้น 

6. ผู้บริโภคซือ้ที่ไหน (Where does the consumer buy?) เพื่อให้ทราบถึงแหล่ง
ที่ลูกค้าสะดวกที่จะไปซือ้ เพื่อการบริหารช่องทางการจัดจ าหน่ายที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละ
กลุม่ ซึง่จะช่วยอ านวยความสะดวกและสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้ามากขึน้ 

7. ผู้บริโภคซือ้อย่างไร (How does the consumer buy?) เพื่อให้ทราบถึงการซือ้
ของลูกค้ามีขัน้ตอนอย่างไร ตัง้แต่การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การ
ตดัสินใจซือ้อย่างไรที่จะช่วยให้ธุรกิจมีข้อมูลในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดให้เหมาะสมกับ
กลุม่ลกูค้าเปา้หมายให้มากที่สดุ 

ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
Kotler and Armstrong (2011) กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการตอบสนอง

ต่อแรงกระตุ้นรูปแบบพฤติกรรมของผู้ซือ้ประกอบด้วยสภาพแวดล้อม ประกอบด้วย 2 สว่น ได้แก่ 
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1) สิ่งเร้าในทางการตลาด ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาดหรือ 4'Ps  ได้แก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการสง่เสริมการตลาด  

2) สิ่งเร้าทางด้านอ่ืนๆ ในทางการตลาด ที่อยู่อยู่ ล้อมรอบผู้ บริโภค  ได้แก่ 
เศรษฐกิจ เทคโนโลยี สงัคม การเมือง กฎหมาย และวฒันธรรม  

โดยในสิ่งเร้าทัง้ 2 ส่วนจะน าเข้าสู่กล่องด าของผู้ บริโภค (black box)  ซึ่งภายใน
กล่องด าจะแสดงถึงพฤติกรรมต่างๆ ของผู้บริโภค รวมทัง้ลกัษณะทางจิตวิทยาของผู้บริโภคแต่ละ
คนเอาไว้และภายในกล่องด ายังมีกระบวนการตัดสินใจซื อ้  (วรวิทย์ ประสิทธ์ิผล , 2557)
ประกอบด้วย 

ขัน้ตอนที่ 1 การรับรู้ความต้องการ (need recognition) เป็นขัน้ตอนแรกของ
กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค คือการรับรู้ความต้องการที่เกิดจากความต้องการภายในและ
ความต้องการจากภายนอก โดยนักการตลาดจะแบ่งความต้องการ เช่น เหตุผลกับอารมณ์ หรือ
ความต้องการทางด้านร่างกายกบัความต้องการทางด้านสงัคม ในขัน้ตอนนีผู้้บริโภคยงัไม่น าปัจจยั
ใดๆ มาเข้าในการพิจารณา ส าหรับนักการตลาดขัน้ตอนนีเ้ป็นขัน้ตอนที่หาความต้องการของ
ผู้บริโภคอย่างแท้จริง  

ขัน้ที่ 2 การหาข้อมูล (information search) เมื่อผู้บริโภคมีความต้องการเกิดขึน้
มาแล้ว ผู้บริโภคจะมีการหาผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็วและ
ง่ายเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผู้บริโภคไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้จะน าไปสู่
ขัน้ตอนการหาข้อมูลในผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยสามารถหาข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ได้  
2 แหล่ง คือ แหล่งข้อมูลทางสังคมและวัฒนธรรม เช่น ผู้ที่อยู่ด้วยกันในสังคมและแหล่งข้อมูล
ทางการตลาด เช่น การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ 

ขัน้ที่  3 การประเมินทางเลือก (evaluation of alternatives) เป็นการรวบรวม
ข้อมูลที่ได้รับมาประมวลกบัความต้องการของผู้บริโภคแต่ละบุคคลโดยการประเมินทางเลือกแบ่ง
ออกเป็น 2 แนวทาง คือ 

แนวทางที่ 1 การประเมินทางเลือกโดยไม่มีประสบการณ์มาก่อน ผู้บริโภคจะ
ใช้ความคิดเห็นของตนเองประกอบการกับการบอกเล่าของคนในครอบครัว เพื่อน คนรัก เพื่อนที่
ท างานเพื่อใช้ในการตดัสินใจ 

แนวทางที่ 2 การประเมินทางเลือกโดยมีประสบการณ์มาก่อน ผู้บริโภคจะมี
การประเมินผลิตภณัฑ์หรือการบริการที่ต้องมีระดบัความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์แล้วในใจ แต่การ
ตดัสินใจจะใช้ปัจจยัทางจิตวิทยามาประกอบเพื่อตดัสินใจครัง้สดุท้าย 
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ขัน้ที่ 4 การตัดสินใจซือ้ (purchase decision) เป็นขัน้ตอนที่ลูกค้าตัดสินใจครัง้
สดุท้ายและเกิดการแลกเปลี่ยนผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัราคราที่ผู้บริโภคยอมจ่ายเพื่อแลกกบัคณุ
ค่าที่จะได้รับ ประโยชน์ที่ได้รับเมื่อเทียบกับต้นทุนที่ต้องเสียไป โดยในขัน้ตอนนีจ้ะใช้ปัจจัยทาง
สงัคมเข้ามาเป็นสว่นประกอบในการตดัสินใจขัน้สดุท้ายและสิ่งที่เป็นคณุค่าทางจิตใจ 

ขัน้ที่ 5 พฤติกรรมหลงัการซือ้ (postpurchase behavior) เป็นผลมาจากผู้บริโภค
ได้ใช้ผลิตภัณฑ์นัน้แล้วมีการประเมินคุณค่าของสิ่งของนัน้ โดยเมื่อประเมินคุณค่าสิ่งที่ได้รับแล้ว 
หากผลิตภัณฑ์นัน้มีความพึงพอใจมาก ก็จะเกิดการซือ้ต่อและเกิดความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์
นัน้ หากคณุค่าที่ได้รับไม่พงึพอใจ ผู้บริโภคจะเปลี่ยนตรายี่ห้อสินค้า เลิกซือ้ 

เมื่อผ่านขัน้ตอนกล่องด าของผู้บริโภคแล้วซึ่งมีกระบวนตัดสินใจซือ้จะน าไปสู่การ
ตอบสนอง (response) เป็นผลลพัธ์จากอิทธิพลของปัจจัยและกลไกการท างานของกระบวนการ
ตัดสินใจซือ้ที่อยู่ในกล่องด าของผู้ บริโภค ถ้าการตอบสนองเป็นไปในทางบวกจะสังเกตเห็น
ผู้ บริโภคไปเลือกผลิตภัณฑ์ที่จะซือ้จากทัศนคติและความชอบและพฤติกรรมการซือ้จะเร่ิม
พิจารณาว่าจะซือ้เมื่อใดที่ไหนและเท่าไหร่ พฤติกรรมความสมัพันธ์การซือ้จะสมัพันธ์กับแบรนด์
ของสินค้าและบริษัทที่ผลิตด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
ที่มา : Kotler and Armstrong. (2011). Principle of Marketing. Page 135 

 
นอกจากนี  ้Kotler และ Armstrong ยังกล่าวเพิ่มเติมถึงนักการตลาดต้องการท า

ความเข้าใจวิธีการกระตุ้ นจะเปลี่ยนเป็นค าตอบภายในสีด าของผู้ บริโภค  ในขัน้กระบวนการ
ตดัสินใจของผู้ซือ้เองนัน้จะมีปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรม ดงันี ้

The environment 
 Marketing stimuli   Other 
Product                Economic 
Price                    Technological 
Place                    Social 
Promotion             Cultural 

Buyer’s Black Box  
Buyer’s Characteristics 
Buyer’s decision process 
 

Buyer responses 
Buying attitudes preferences 
Purchase behavior : what the buyer buys,  
When, where, and how much 
Brand and company relationship behavior 
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1. ปัจจยัทางวัฒนธรรม (cultural factors) ปัจจัยทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลอย่าง
มากต่อพฤติกรรมผู้บริโภค นักการตลาดจ าเป็นต้องเข้าใจบทบาททางวัฒนธรรมและชนชัน้ทาง
สงัคมของผู้ซือ้ ดงันัน้ปัจจยัทางด้านวฒันธรรมประกอบด้วย  

1.1 วฒันธรรมหลกั (culture) เป็นสาเหตสุ าคญัที่สดุเป็นจุดเร่ิมต้นของความ
ต้องการและแสดงออกในพฤติกรรมของแต่ละบุคคล พฤติกรรมของมนุษย์ส่วนใหญ่ได้รับการ
เรียนรู้ตัง้แต่วัยเด็กในการเรียนรู้ถึงคุณค่าพืน้ฐานการรับรู้ความต้องการและพฤติกรรมจาก
ครอบครัวหรือสถาบันส าคัญอ่ืน น าไปสู่การก่อให้เกิดค่านิยม การรับรู้ ความอยากและมีการ
ถ่ายทอดวฒันธรรมหลกัที่แตกต่างกนัสง่ผลต่อพฤติกรรมที่แตกต่างกนัของบคุคลแต่ละพืน้ที่ 

1.2 วัฒนธรรมย่อย (subculture) แต่ละวัฒนธรรมหลกัจะมีวัฒนธรรมย่อย
ขนาดเล็กหรือกลุม่คนที่มีระบบค่านิยมที่ใช้ร่วมกนั วฒันธรรมย่อยประกอบไปด้วยเชือ้ชาติ ศาสนา
กลุ่มเชือ้ชาติและภูมิภาคทางภูมิศาสตร์ วัฒนธรรมย่อยหลายแห่งเป็นตลาดที่ส าคัญที่ส่งผลให้
กลุ่มนักการตลาดมักจะออกแบบผลิตภัณฑ์และโปรแกรมการตลาดที่เหมาะกับกลุ่มวัฒนธรรม
ย่อยนัน้ ๆ 

1.3 ชนชัน้ทางสังคม (social class) เป็นพฤติกรรมผู้บริโภคที่ได้รับอิทธิพล
จากกลุม่ลกูค้าที่มีรสนิยมคล้ายคลงึกนั จะมีพฤติกรรมการซือ้ที่คล้ายคลงึกนัไปด้วย  

2. ปัจจัยทางสังคม (social factors) ปัจจัยทางสังคมที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซือ้ของผู้บริโภค เช่น กลุม่อ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสถานภาพในสงัคม ประกอบด้วย 

2.1 กลุ่มอ้างอิง (reference group) เป็นกลุ่มบุคคลที่มีบทบาทและอิทธิพล
ต่อทัศนคติและสร้างความเชื่อมั่น แรงกดดัน ให้แก่ผู้บริโภคให้คล้อยตามและสร้างแรงกระตุ้ นให้
เกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคในทิศทางที่ต้องการ 

2.2 ครอบครัว (family) สมาชิกในครอบครัวมี อิทธิพลที่ส าคัญที่สุดต่อ
พฤติกรรมการซือ้ของผู้ บริโภค นักการตลาดจึงมีความสนใจในบทบาทของสมาชิกภายใน
ครอบครัวไม่ว่าจะเป็น พ่อ แม่ ลูก  และสมาชิกภายในครอบครัว เพื่อจะน าไปสู่การค้นหาและ
ออกแบบสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกนั 

2.3 บทบาท และสถานภ าพ ของบุ คคล  ( role and status) บุ คคล ท่ี
ประกอบด้วย ครอบครัว สโมสร องค์กร ชมุชนออนไลน์ ต าแหน่งของบคุคลในแต่ละกลุม่สามารถมี
บทบาทและสถานภาพที่หลากหลาย เช่น เป็นพ่อ เป็นแม่ เป็นลกู นกัการเมือง ฯลฯ สถานภาพเป็น
สิ่งที่สมาชิกในสงัคมหนึ่ง ๆ ก าหนดขึน้เป็นเพื่อสร้างความรับผิดชอบให้แก่สมาชิก 



  43 

3. ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factors) การตัดสินใจซือ้ของผู้ บริโภคได้รับ
อิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคล เช่น อายุ และวัฏจักรชีวิต สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ วิถีการ
ด าเนินชีวิตและบคุลิกภาพและความชอบสว่นบคุคล ประกอบด้วย 

3.1 อายุและวัฎจักรชีวิต (Age and Life-Cycle Stage)  พฤติกรรมการซือ้
สินค้าและบริการมักจะเปลี่ยนแปลงตามอายุ เช่น การรับประทานอาหาร การซือ้เสื อ้ค้า 
เฟอร์นิเจอร์ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ล้วนสะท้อนถึงระยะเวลาที่ยังมีชีวิตอยู่ การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการซือ้สินค้าและบริการเป็นผลมาจาก เหตุการณ์ที่เกิดขึน้กับชีวิต เช่น การแต่งงาน  
การมีบุตร การซือ้บ้าน การหย่าร้าง การเข้าโรงเรียน การเปลี่ยนแปลงของรายได้ส่วนบุคคล การย้าย
ออกจากบ้านและการเกษียณอายุ นกัการตลาดมกัก าหนดตลาดเปา้หมายของตนในแง่ของวัฎจกัร
ชีวิตและพฒันาผลิตภณัฑ์ที่เหมาะสมและแผนการตลาดส าหรับแต่ละขัน้ตอนของผู้บริโภค 

3.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะมีลกัษณะเฉพาะบางประการที่
ท าให้ต้องบริโภคผลิตภณัฑ์แตกต่างไปจากผู้ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เช่น แรงงานที่มีรายได้ต ่า มกัจะ
เลือกซือ้เสือ้ผ้าที่ทนทานใช้งานได้นาน ส าหรับผู้บริหารจะซือ้ชุดสทูที่มีราคาแพง ด้วยเหตนุี ้นกัการ
ตลาดจึงใช้ในการก าหนดสินค้าและบริการตามกลุม่อาชีพ 

3.3 สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ (Economic Situation) เป็นการก าหนด
พฤติกรรมการเลือกซือ้สินค้าและบริการของผู้ บริโภค นักการตลาดจะศึกษาแนวโน้มถึงรายได้  
การออม การลงทุนของผู้บริโภค ในการก าหนดสินค้าและบริการให้สอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจ
และความต้องการของผู้บริโภคนัน้ ๆ 

3.4 รูปแบบการด าเนินชีวิต (life styles) กลุ่มคนที่มาจากวัฒนธรรม ชนชัน้
ทางสงัคม อาชีพ ต่างกนัจะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกนั ส่วนมิติรูปแบบการด าเนินชีวิต
ของผู้บริโภคที่ปรากฏขึน้ซ า้ ๆ กนั ได้แก่ มิติทางด้านลกัษณะประชากรที่ประกอบกนัเข้าเป็นตวัคน
คนนัน้ (demographics) กิจกรรมที่เขาเข้าไปมีส่วนร่วม (activities) ความสนใจที่เขามีต่อสิ่งใด 
สิ่งหนึ่ง (interest) และความคิดเห็นที่เขามีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (opinion) มิติทัง้ 3 อย่างหลงันี ้มกันิยม
เรียกว่า AIO Demographics ซึ่งเป็นรูปแบบการแสดงทัง้รูปแบบของบุคคลและมีปฏิสมัพันธ์กับ
คนสว่นใหญ่ 

3.5 ความชอบส่วนบุคคล (Personality and Self-Concept) ความแตกต่าง
ของแต่ละบุคคล มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภค ซึง่เป็นลกัษณะทางจิตวิทยาอย่างหนึ่ง
ท่ีเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์ให้เกิดสินค้าและบริการให้ตรงกบับคุลิกภาพของผู้บริโภค 
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4. ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา (Psychological factors) ที่ส่งอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซือ้ของผู้ บริโภคได้แก่ การจูงใจ (motivation) การรับรู้ (perception) การเรียนรู้ (learning) 
ความเชื่อและทศันคติ (beliefs and attitudes) 

4.1 การจูงใจ (motivation) เกิดจากความต้องการเมื่อได้รับการกระตุ้นอย่าง
มากพอก็จะกลายเป็นแรงจูงใจ เพื่อให้บคุคลเห็นคล้อยตามซึง่พฒันามาจากทฤษฎีของ Sigmund 
Freud และ Abraham Maslow    

4.2 การรับรู้ (perception) เกิดจากการกระท าของบุคคลนัน้ได้รับอิทธิพล
จากการรับรู้ของตนเองหรือจากปัจจัยภายนอก ผ่านสายตา การได้ยิน กลิ่น สัมผัส และรสชาติ 
จากนัน้จึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง การที่ผู้ บริโภคสองคนได้รับสิ่งเร้าอย่างเดียวกัน อยู่ภายใต้
สถานการณ์เดียวกนั อาจมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกต่างกนั  

4.3 การเรียนรู้ หมายถึง เกิดจากการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์ทางตรงหรือ
ทางอ้อม ซึ่งจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้ บริโภค หากผู้ บริโภคมีประสบการณ์มาแล้วว่า
ผลิตภัณฑ์ใดสามารถตอบสนองความต้องการได้ดีจะซือ้ผลิตภัณฑ์เดิมไปบริโภคอีกครัง้ หากใช้
แล้วไม่ตอบสนองความพงึพอใจจะแสวงหาสินค้าและบริการอ่ืนต่อไป 

4.4 ความเชื่อและทัศนคติ การเรียนรู้ท าให้ได้รับความเชื่อและทัศนคติ 
ในทางกลบักนัก็มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภค ความเชื่อเกิดจากที่บุคคลหนึ่งมีความ
เก่ียวข้องกบับางสิ่งบางอย่าง ความเชื่ออาจขึน้อยู่กบัความรู้ความคิดเห็นที่แท้จริงหรืออาจไม่เป็น
จริงก็ได้ นักการตลาดมีความสนใจในความเชื่อ เหล่านัน้เพื่อก าหนดความเฉพาะเจาะจง 
ของผลิตภณัฑ์และบริการ เนื่องจากความเชื่อเหล่านีจ้ะสร้างภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์และแบรนด์ที่
จะสง่ผลต่อพฤติกรรมการซือ้  
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ภาพประกอบ 8 ปัจจยัที่มีอิทธิพลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
ที่มา : Kotler and Armstrong. (2011). Principle of Marketing. Page 135 
 

จากพฤติกรรมของผู้บริโภค กล่าวได้ว่าเป็นพฤติกรรมที่เก่ียวข้องกบัการเลือกสินค้า
และบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ บริโภคมีการวิเคราะห์ทางเลือก โดยมีปั จจัยอ่ืนๆ เข้ามา
เก่ียวข้อง เช่น ครอบครัว เพื่อน ชนชัน้ทางสงัคม และปัจจยัแวดล้อมอ่ืน ๆ  ทัง้นีใ้นการวิจยัในครัง้นี ้
ในส่วนพฤติกรรมผู้บริโภคจะยึดแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) โดยใช้ค าถามที่ใช้ในการ
ค้นหาพฤติกรรมผู้ บริโภค ที่เก่ียวข้องกับความถ่ี ค่าใช้จ่ายในการบริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
พฤติกรรมหลกัที่ใช้บริการ และเหตุผลหลกัที่ใช้บริการ มาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ความเป็นมาของวินมอเตอร์ไซค์ 

จากบทสัมภาษณ์ของเรือเอกสมบูรณ์ บุญศักด์ิดี อดีตผู้จัดการคิวรถมอเตอร์ไซค์ ซอย
งามดูพลี ในนิตยสาร Thailand Business ฉบับเดือนตุลาคม พ.ศ. 2526 (ส านักวิชาการบริการ 
มหาวิทยาลยับูรพา, 2550) กล่าวถึงความเป็นมาของวินมอเตอร์ไซค์ในกรุงเทพมหานคร แรกเร่ิม
เกิดขึน้ที่ซอยงามดูพลีและย่านชานเมืองบริเวณเขตดอนเมืองและเขตบางกะปิ เนื่องด้วยภายใน
ซอยงามดพูลีและบริเวณโดยรอบมีคนอาศยัอยู่อย่างหนาแน่น ประกอบด้วย แฟลตทหารเรือ และ
มีจ านวนครัวเรือน มากกว่า 500 ครัวเรือน ซึ่งผู้พักอาศัยส่วนใหญ่มีรายได้น้อย จึงไม่สามารถใช้
บริการรถแท็กซี่หรือสามล้อในการเข้าออกจากซอยได้ รวมทัง้ปัญหาด้านความปลอดภัยในตอน
กลางคืน มกัเกิดปัญหาอาชญากรรมเกิดขึน้ภายในซอยบ่อยครัง้ และในขณะนัน้มีรถมอเตอร์ไซค์

Cultural 
- Culture 

 
 

- Subculture 
 
 
- Social class 
 

Personal 
- Age and life cycle 
stage 
- Occupation 
- Economic situation 
- Lifestyle 
- Personality and 
self- concept 

Social 
- Reference groups 
- Family 
- Roles and status 

Psychology 
- Motivation 
- Perception 
- Learning 
- Beliefs and 
attitudes 

 

Buyer 



  46 

อยู่ 4-5 คนัที่แฟลตทหารเรือ ซึ่งเจ้าของรถมอเตอร์ไซค์จะช่วยรับส่งผู้คนท่ีรู้จกัเข้าออกจากซอยโดย
ไม่คิดเงิน ต่อมาผู้คนท่ีอาศยัการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์อยู่เป็นประจ า มีความรู้สกึว่าไม่เป็นธรรม
จึงได้ออกเงินช่วยค่าน า้มนั  

ในเดือนมิถนุายน 2524 นายทหารเรือกลุ่มหนึ่งจึงรวบรวมคนในแฟลตที่มีรถมอเตอร์ไซค์
มาตัง้เป็นชมรมมอเตอร์ไซค์แฟลตทหารเรือ เพื่อให้บริการรับสง่ผู้คนในช่วงเวลาเช้า-เย็น โดยคิดค่า
โดยสาร 2-3 บาทต่อคน และในภายหลงับริการนีก้็เร่ิมเป็นที่นิยมและสามารถสร้างรายได้ให้แก่ผู้
ขับขี่มอเตอร์ไซค์รับจ้างมากขึน้ ซึ่งในเวลาต่อมาผู้ ขับข่ีมอเตอร์ไซค์รับจ้างได้ร่วมกันก าหนด
กฎเกณฑ์ต่างๆ เพื่อควบคุมพฤติกรรมการให้บริการ ได้แก่ การก าหนดค่าอัตราโดยสารแบบคงที่
เพื่อป้องกนัการเก็บค่าโดยสารโดยสารที่เกินอัตรา ระเบียบการจอดรถและการจัดคิวรถ และห้าม
ด่ืมสรุาและเลน่การพนนัระหว่างปฏิบติังาน เป็นต้น  

ในปี พ.ศ. 2525 การให้บริการรถมอเตอร์ไซค์รับจ้าง เร่ิมขยายตัวอย่างรวดเร็ว และใน
ขณะนัน้กองก ากบัการต ารวจนครบาล มีข้อสรุปว่า การใช้รถมอเตอร์ไซค์ให้บริการขนส่งผู้ โดยสาร
ไม่ผิดพระราชบัญญั ติการใช้รถยนต์ และอธิบดีกรมการขนส่งทางบก ได้ลงความเห็นว่า 
มอเตอร์ไซค์รับจ้างไม่ผิดกฎหมายการใช้รถและกฎหมายการขนสง่ทางบก ความเห็นดงักลา่วท าให้
สถานีต ารวจในกรุงเทพมหานคร ยินยอมให้มีการจดัตัง้วินมอเตอร์ไซค์  

ในปี พ.ศ. 2558 จากข้อมูลจากตาราง 3 มีจ านวนวินที่มากที่สุด 5 อันดับแรก โดย 
เขตจตุจักร มีจ านวนวินสูงสุด จ านวน 230 วิน รองลงมาคือ เขตราชเทวี  เขตคลองเตย  
เขตลาดกระบงั และเขตดอนเมือง มีจ านวนวิน 219, 206, 187 และ 184 วิน ตามล าดบั และข้อมลู
จากตาราง 4 มีผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ จ านวน 105,894 คน โดยเขตที่มีจ านวนผู้ ขับขี่มากที่สุด  
5 อันดับแรก โดยเขตคลองเตย มีจ านวนผู้ ขับขี่วินมอเตอร์ไซค์มากที่สุด จ านวน 4,650 คน 
รองลงมาคือ เขตบางนา บางกอกน้อย เขตจตุจักร และเขตบางกะปิ จ านวน 4,297, 3,874, 3,598, 
3,430 คน ตามล าดบั (กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย์, 2558) ทัง้นีว้ินมอเตอร์ไซค์
มกัจะอยู่บริเวณหน้าปากซอยที่มีผู้คนอาศยัอยู่อย่างหนาแน่น 
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ตาราง 3 จ านวนวินมอเตอร์ไซค์ในกรุงเทพมหานคร 
 

ล าดับ เขต จ านวน (วิน) ล าดับ เขต จ านวน (วิน) 

1 จตจุกัร 230 26 พญาไท 108 

2 ราชเทวี 219 27 บางเขน 104 

3 คลองเตย 206 28 สายไหม 101 

4 ลาดกระบงั 187 29 สวนหลวง 98 

5 ดอนเมือง 184 30 คลองสามวา 96 

6 ดินแดง 168 31 บางคอแหลม 94 

7 วฒันา 167 32 หลกัสี่ 93 

8 สาทร 154 33 บางพลดั 91 

9 ปทมุวนั 144 34 คลองสาน 90 

10 ประเวศ 144 35 หนองจอก 89 

11 ห้วยขวาง 141 36 ภาษีเจริญ 72 

12 หนองแขม 139 37 จอมทอง 70 

13 ดสุิต 135 38 ปอ้มปราบศรัตรูพ่าย 68 

14 บางแค 135 39 ตลิ่งชนั 67 

15 บางรัก 134 40 ทุ่งครุ 59 

16 ยานนาวา 132 41 ลาดพร้าว 59 

17 มีนบรีุ 130 42 บงึกุ่ม 56 

18 พระนคร 125 43 บางกอกใหญ่ 52 

19 บางนา 124 44 วงัทองหลาง 52 

20 บางซื่อ 122 45 คนันายาว 50 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ล าดับ เขต จ านวน (วิน) ล าดับ เขต จ านวน (วิน) 

21 บางบอน 121 46 ราษฎร์บรูณะ 44 

22 ธนบรีุ 117 47 พระโขนง 41 

23 บางกะปิ 117 48 ทวีวฒันา 40 

24 บางขนุเทียน 112 49 สะพานสงู 28 

25 บางกอกน้อย 111 50 สมัพนัธวงศ์ 25 

 
ที่มา : กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์, 2558 
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ตาราง 4 จ านวนคนขบัวินมอเตอร์ไซค์ในกรุงเทพมหานคร 
 

ล าดับ เขต จ านวนคนขับ ล าดับ เขต จ านวนคนขับ 

1 คลองเตย 4,650 26 หลกัสี่ 1,966 

2 บางนา 4,297 27 พญาไท 1,780 

3 บางกอกน้อย 3,874 28 ปทมุวนั 1,773 

4 จตจุกัร 3,598 29 ดอนเมือง 1,756 

5 บางกะปิ 3,430 30 คองสามวา 1,677 

6 วฒันา 3,400 31 ราษฎร์บรูณะ 1,662 

7 ประเวศ 3,272 32 พระโขนง 1,659 

8 บางแค 3,115 33 สาทร 1,644 

9 ดินแดง 2,973 34 สายไหม 1,600 

10 สวนหลวง 2,895 35 ธนบรีุ 1,597 

11 บางขนุเทียน 2,893 36 บางคอแหลม 1,581 

12 มีนบรีุ 2,881 37 บางกอกใหญ่ 1,529 

13 ลาดกระบงั 2,851 38 บางซื่อ 1,511 

14 บางพลดั 2,735 39 หนองจอก 1,372 

15 ห้วยขวาง 2,529 40 บางบอน 1,342 

16 หนองแขม 2,521 41 ทุ่งครุ 1,270 

17 วงัทองหลาง 2,505 42 ดสุิต 1,217 

18 คนันายาว 2,484 43 บางรัก 1,130 

19 บึง่กุ่ม  2,424 44 พระนคร 1,049 

20 บางเขน 2,389 45 สะพานสงู 1,023 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ล าดับ เขต จ านวนคนขับ ล าดับ เขต จ านวนคนขับ 

21 ตลิ่งชนั 2,324 46 ลาดพร้าว 953 

22 ราชเทวี 2,243 47 คลองสาน 888 

23 จอมทอง 2,207 48 ทวีวฒันา 731 

24 ภาษีเจริญ 2,100 49 ปอ้มปราบศตัรูพ่าย 406 

25 ยานาวา 1,993 50 สมัพนัธวงศ์ 195 

 
ที่มา : กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์, 2558 
 
ในปี 2561 ได้มีการจดัระเบียบรถจกัรยานยนต์สาธารณะในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นไป

เพื่อต้องการให้เกิดความปลอดภัยในการใช้บริการของประชาชน และภาครัฐสามารถควบคุม
มาตรฐานการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดงันี ้(ราชกิจจานเุบกษา, 2561)  

1. เพื่อประโยชน์ในการจัดระเบียบรถจักรยานยนต์สาธารณะและเพื่อให้มีการ
ควบคุมดูแลผู้ ขับรถจักรยานยนต์สาธารณะที่เป็นสมาชิกภายในวิน ให้ผู้ ขับรถจักรยานยนต์
สาธารณะแต่ละวินคัดเลือกผู้ ขบัรถจักรยานยนต์สาธารณะในวินจ านวนอย่างน้อย 3 คน หรือไม่
น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของสมาชิกเป็นผู้ แทนในการยื่นขอรับรองการจัดตัง้สถานที่ตัง้วินและหนังสือ
รับรองการใช้รถจกัรยานยนต์สาธารณะ 

2. การขอจัดตัง้สถานที่ตัง้วินใหม่และขอหนังสือรับรองการใช้รถจักรยานยนต์
สาธารณะ ต้องแสดงรายการ ดงันี ้ 

1) แผนผงัแสดงที่ตัง้สถานที่ตัง้วิน และแผนผงัการจอดรถ 
2) รูปถ่ายบริเวณสถานที่ตัง้วิน และรูปถ่ายสถานที่จอดรถ 
3) หนงัสือให้ความยินยอมให้ใช้พืน้ที่ในกรณีเป็นพืน้ที่สว่นบุคคล 
4) บัญชีรายชื่อผู้ ขับรถในสถานที่ตัง้วิน พร้อมด้วยภาพถ่ายใบอนุญาตขับ

รถจกัรยานยนต์สาธารณะที่ยงัไม่สิน้อายุ 
5) ภาพถ่ายใบคู่มือจดทะเบียนรถซึ่งผู้ ขับข่ีมีชื่อเป็นผู้ ถือกรรมสิทธ์ิ หรือผู้

ครอบครองในกรณีที่รถนัน้จดทะเบียนแล้ว หรือหลกัฐานการได้มาของรถที่มีชื่อผู้ขับรถเป็นผู้ซือ้
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หรือเช่าซือ้ เช่น ใบเสร็จรับเงินใบก ากบัภาษี สญัญาซือ้ขาย สญัญาเช่าซือ้ หนงัสือรับรองการเช่า
ซือ้ เป็นต้น ในกรณีรถนัน้ยงัไม่ได้จดทะเบียน 

6) เส้นทางหรือท้องที่ในการรับจ้างบรรทกุคนโดยสารและอตัราค่าโดยสาร  
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
เขมณฏัฐ์ อ านวยวรชยั สฐิุต ห่วงสวุรรณ และ สกุญัญา สมมณีดวง (2559) ได้ศกึษาเร่ือง 

ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการขนส่งสินค้าทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ โดยสารมีพฤติกรรมการใช้บริการขนส่งสินค้า 1-2 ครัง้ต่อเดือน การรับรู้ใน
คณุภาพการบริการสูงกว่าความคาดหวัง ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ กล่าวคือ 
ผู้ ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเป็นอย่างดี
โดยเฉพาะในด้านความน่าเชื่อถือที่ลกูค้าได้รับที่มีความคาดหวงัและการรับรู้มากที่สดุ ส าหรับการ
เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า ในด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจได้ ด้านความเข้าใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ มีความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการ แตกต่างกนั 

สริุยะ บตุรไธสงค์ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพ การให้บริการรถตู้ โดยสารสาธารณะในเขตพืน้ที่  ภาคตะวันออกของประเทศไทย 
ผลการวิจยัพบว่า ภาพรวมผู้ รับบริการความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก สว่นการรับรู้อยู่ในระดบัเฉยๆ 
ต่อคุณภาพการบริการในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อใจ  
ด้านความเชื่อมั่น ด้านการเข้าถึงลูกค้า และด้านกฎระเบียบมาตรการและการคุ้มครองความ
ปลอดภยั กลา่วคือ คณุภาพการบริการท่ีลกูค้าได้รับต ่ากว่าที่คาดหวงัไว้เป็นผลมาจากการบริการที่
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้ การเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ พบว่า อาชีพ รายได้ จ านวนครัง้ที่ใช้บริการ ต่างกัน มี
การรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ แตกต่างกัน ความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อ
คณุภาพการให้บริการ พบว่า ในด้านการรับรู้ลกัษณะทางกายภาพของรถตู้  มีผลต่อความพึงพอใจ
สงูสดุ 

มิณญา โอปลอด (2557) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บริการสายการบิน 
ไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการ ในด้านความเป็น
รูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านให้ความมัน่ใจ 
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และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ การรับรู้ของลกูค้าไม่พึงพอใจในบริการ 2 ด้าน คือ ด้าน
ให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ เนื่องจากสายการบินยงัไม่สามารถสร้าง
ความมั่นใจให้ลูกค้ารับรู้ได้เพียงพอรวมทัง้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดย
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าไม่แตกต่างกัน 
กล่าวคือ สายการบินให้บริการลูกค้าด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้  
ในการบริการ (บาท) มีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ หากสายการ
บินมีภาพลกัษณ์ตราสินค้าที่ดีจะส่งผลต่อการใช้บริการของลกูค้าเพิ่มขึน้ และพฤติกรรมของลกูค้า 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้ใน 1 ปี)  
ในระดบัต ่า กลา่วคือ สายการบินสามารถให้บริการให้ลกูค้าได้ตรงตามความพงึพอใจ 

ศรกมล กูบโคกกรวด (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ โดยสารชาว
ไทยต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้ รับบริการ ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อการบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจต่อผู้ รับบริการ 
และด้านลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวมความคาดหวงัสงูกว่าการรับรู้ กล่าวคือ ผู้ โดยสารไม่พึง
พอใจต่อการบริการที่ได้รับ โดยระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน และการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ ต่อคุณภาพ 
การบริการ ภาพรวมแตกต่างกนั กล่าวคือ ผู้ โดยสารไม่มีความพึงพอใจในด้านความน่าเชื่อถือและ
ด้านลกัษณะทางกายภาพที่ได้รับ 

สนุันท์ นิลพวง (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพของผู้ โดยสาร 
ที่มีต่อการให้บริการรถโดยสารสถานีขนส่งสายใต้ ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และจากการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ และมีเพียงด้านเพศเท่านัน้  
ที่ไม่มีผลการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการทางด้านความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้และความคาดหวัง
ต่อคณุภาพการบริการ พบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ โดยสาร มีความสมัพนัธ์
ต่อการรับรู้การให้บริการระหว่างเดินทางมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
คณุภาพการบริการภายในรถโดยสารมีความสมัพนัธ์ต่อการให้บริการระหว่างเดินทาง ตามล าดบั 

ศิริวรรณ จุลแก้ว (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ โดยสารรถไฟสายใต้ ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการ
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บริการ ประกอบด้วย ด้านการตอบสนองต่อผู้ โดยสาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านความ
มั่นใจต่อการบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ โดยสาร และด้านลักษณะทางกายภาพ  
ในภาพรวมความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากและการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการ
ได้รับการบริการต ่ากว่าความคาดหวังที่ตัง้ไว้ ซึ่งด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ โดยสาร ด้านความมัน่ใจต่อการบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ โดยสารและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ต่างกนั มีความคาดหวงัแต่การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ แตกต่างกนั  

อินทิรา จันทรัฐ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
บริการสายการบินต้นทุนต ่าเที่ยวบินภายในประเทศ ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการในด้านความมั่นใจ ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว ด้านความเชื่อถือได้   
ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า และด้านลักษณะทางกายภาพ มีความคาดหวังและการรับรู้ในระดับ
มาก โดย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการ แตกต่างกนั ยกเว้น สถานภาพสมรส เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการ
รับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ พบว่า การรับรู้จริงต ่ากว่าความคาดหวงั กล่าวคือ ลูกค้าไม่พอใจ
ต่อคุณภาพการบริการที่ ได้ รับ  และความพึ งพอใจกับแนวโน้มการใช้บ ริการซ า้  พบว่า  
มีความสมัพนัธ์ในด้านการตอบสนองที่รวดเร็วและด้านลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือ หากลกูค้า
มีความพึงพอใจในการให้บริการที่รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นความระมัดระวังในการขนย้ายสัมภาระ  
การเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์และลักษณะทางกายภาพ ไม่ว่าจะเป็นความเหมาะสมของการปรับ
แรงดนัอากาศและอณุหภูมิภายในห้องโดยสาร ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ในการออกตัว๋
โดยสาร มีความสมัพนัธ์ในการใช้บริการซ า้ของลกูค้า 

กรรณิการ์ โสมา (2551) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาการส่งมอบคุณภาพบริการของความ
แตกต่างระหว่างการรับรู้ และความคาดหวังคุณภาพบริการของผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร 
[MRTA] ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ในคณุภาพการบริการของผู้ โดยสารสูงกว่าความคาดหวงัที่ตัง้
ไว้ กลา่วคือ คณุภาพการบริการนัน้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจให้แก่
ผู้ โดยสาร ได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ แต่  
ด้านความน่าเชื่อถือและลักษณะทางกายภาพ การรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวังที่ผู้ โดยสารตัง้ไว้ 
กล่าวคือ มีความผิดพลาดในการส่งมอบการบริการที่ด้อยคุณภาพ ส าหรับ เพศ อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน จ านวนครัง้ที่ใช้บริการ ต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ที่แตกต่างกันและ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ านวนครัง้ที่ใช้บริการ ต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการ ที่แตกต่างกนั 
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ภาดา บุญทอง (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ ที่มีต่อคณุภาพการบริการ
และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังและการรับ รู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพ ด้านความเอาใจใสล่กูค้า และด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการ 
ภาพรวมการรับรู้ยังต ่ากว่าความคาดหวังที่ตัง้ไว้ การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการ โดยรวมไม่มีความพึงพอใจในทุกด้าน กล่าวคือ การบริการรถไฟฟ้ามหานคร 
(รถไฟฟ้าใต้ดิน) ไม่สามารถตอบสนองความต้องการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ได้ ซึ่ง อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพ สมาชิกในครอบครัว ต่างกนั มีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคณุภาพการบริการ แตกต่างกนั ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้า
ใต้ดิน) มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการในทิศทางตรงข้ามกนั กล่าวคือ หากเกิด
ปัญหาในการบริการจะสง่ผลให้พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (รถไฟฟ้าใต้ดิน) น้อยลง 



 

บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ

ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีการด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 
1. ก าหนดประชากรและสุม่ตวัอย่าง  
2. สร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
3. ตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ 
4. เก็บรวบรวมข้อมลู 
5. จดักระท าและวิเคราะห์ข้อมลู 
6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
ก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์อย่างน้อย 1 ครัง้ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัคือ ผู้ที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์อย่างน้อย 1 ครัง้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้สูตรค านวณกลุ่มตัวอย่าง 
(กัลยา วานิชย์บญัชา, 2561) ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และมีค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% ได้
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน และได้เก็บเพิ่มแบบสอบถามอีก 5% หรือเท่ากับจ านวน 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุ่มตวัอย่างได้เท่ากบั 400 ตวัอย่าง โดยใช้สตูรการค านวณขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
ดงันี ้

 

n =
𝑍2 𝑝𝑞

𝑒2
 

 
โดย 

n = ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
p = ค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด (p = 0.50) 
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q = 1-p 
e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึน้ได้ 
Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกติ (Z = 1.96) 

ส าหรับงานวิจัยนีผู้้ วิจัยได้ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่  95%  Z เท่ากับ 1.96 และ
ก าหนดให้ e เท่ากบั 0.05 แทนค่าได้ ดงันี ้ 

 

n =
1.962(0.50)(1 − 0.50)

0.052
 

n = 385 คน 

 
ดังนั น้ขนาดกลุ่มตัวอย่ างที่ ใ ช้ ในการวิจัย  เท่ ากับ  385 คน  และมี การเก็บ

แบบสอบถามเพิ่มเติมอีก 5% เท่ากบั 15 คน ซึง่จะเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ตวัอย่าง 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ขัน้ที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเลือกเก็บ
กลุ่มตัวอย่างเขตที่มีวินมอเตอร์ไซค์สูงสุด 5 เขต ได้แก่ เขตจตุจักร เขตราชเทวี เขตคลองเตย  
เขตลาดกระบงั และเขตดอนเมือง (กระทรวงพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์, 2558) 

ขัน้ที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยจะเก็บข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการจากเขตที่ก าหนดไว้ในขัน้ที่ 1 ได้เขตละเท่าๆ กนั ประกอบด้วย 

1. เขตจตจุกัร จ านวน 80 คน 
2. เขตราชเทวี จ านวน 80 คน 
3. เขตคลองเตย จ านวน 80 คน 
4. เขตลาดกระบงั จ านวน 80 คน 
5. เขตดอนเมือง จ านวน 80 คน   

ขัน้ที่ 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
จะแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตวัอย่าง จนครบตามจ านวนที่ก าหนดไว้ 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

ผู้ วิจัย ได้ เลื อกเค ร่ืองมื อที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวม ข้อมูล เพื่ อการศึกษาวิจัย  คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งในการวิจัยเร่ืองความคาดหวงั การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
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และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดย 
แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
1.1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้

เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ดงันี ้

1.1.1 เพศชาย 
1.1.2 เพศหญิง 

1.2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
สามารถค านวณได้ ดงันี ้(มิณญา โอปลอด, 2557) 

1.1.2.1 น้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี   
1.1.2.2. 21 – 30 ปี  
1.1.2.3. 31 – 40 ปี  
1.1.2.4  41 ปี ขึน้ไป  

1.3 สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Norminal Scale) ดงันี ้

1.1.3.1. โสด 
1.1.3.2. สมรส/อยู่ด้วยกนั 
1.1.3.3. หย่าร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู่ 

1.4 ระดับการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้(สนุนัท์ นิลพวง, 2557) 

1.1.4.1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
1.14.2. ปวส./อนปุริญญา 
1.1.4.3. ปริญญาตรี 
1.1.4.4. สงูกว่าปริญญาตรี 
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1.5 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Norminal 
Scale) ดงันี ้(อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) 

1.1.5.1. นกัเรียน/นกัศกึษา  
1.1.5.2. ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3. พนกังานบริษัทเอกชน 
1.1.5.4. เจ้าของธุรกิจ 
1.1.5.5. แม่บ้าน/พ่อบ้าน /เกษียณอายุ 
1.1.5.6. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ ………………………… 

1.6 รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้(อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) 

1.1.6.1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท        
1.1.6.2. 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.6.3. 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.6.4. 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.5. มากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการวิ
นมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยลกัษณะแบบสอบถามใช้มาตรวัดแบบ 
Likert Scale และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งออกเป็น  
5 ด้าน ดงันี ้

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน 5 ข้อ 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ จ านวน 5 ข้อ 
3. ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า จ านวน 5 ข้อ 
4. ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า จ านวน 5 ข้อ 
5. ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า จ านวน 5 ข้อ 

ซึ่งหลงัจากแบ่งระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการออกเป็น 5 
ด้านแล้ว ผู้วิจยัได้ก าหนดค่าการประเมินแยกออกเป็นความคาดหวงัและการรับรู้ ดงันี ้
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ระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ      ค่าประเมิน 
มากที่สดุ      5 
มาก      4 
ปานกลาง      3 
น้อย      2 
น้อยที่สดุ      1 

ในการวิเคราะห์แบบสอบถามในส่วนที่ 2 จะใช้เกณฑ์ในการให้คะแนนเฉลี่ยโดยการ
ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ได้ดงันี ้(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) 

ระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ           ค่าประเมิน 
มากที่สดุ      4.50 – 5.00  
มาก       3.50 – 4.49 
ปานกลาง      2.50 – 3.49 
น้อย       1.50 – 2.49 
น้อยที่สดุ      1.00 – 1.49 

ซึง่ในการวดัคณุภาพการบริการนัน้ ผู้วิจยัจะใช้เกณฑ์การวดัคณุภาพการบริการ ดงันี ้
(Parasuraman et al., 1988) 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นลบ หมายถึง ผู้ ใช้บริการไม่
พงึพอใจ 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นศูนย์ หมายถึง ผู้ ใช้บริการ
พงึพอใจ 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวัง ผลลพัธ์เป็นบวก หมายถึง ผู้ ใช้บริการ
พงึพอใจมาก 

ตอนที่  3  พฤ ติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซ ค์ของผู้ ใ ช้บ ริการใน เขต
กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 

ค าถามข้อที่ 1-2 เป็นค าถามปลายเปิด (Open – ended Question) มีระดับการ
วดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น 

ค าถามข้อที่ 3 เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบ
ให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale)  
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ค าถามข้อที่ 4-5 เป็นค าถามปลายปิด มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice 
Question) มีระดบัการวดัระดบัข้อมลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง เพื่อ
ใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

2. ปรับและดดัแปลงพร้อมทัง้ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม และสร้างแบบสอบถาม
ให้ครอบคลมุถึงวตัถปุระสงค์ในการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจยัได้สร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณา
ถึง ความถกูต้อง เที่ยงตรง ความเหมาะสมทางด้านภาษา ความสอดคล้องกบัตวัแปรที่ศึกษา ก่อน
น าเสนอต่อคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ์ 

4. ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะ และน าแบบสอบถามไปหาความเชื่อมัน่ โดย
น าไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
(Coefficient Alpha) ของครอนบคั (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0 – 1 ซึ่งในงานวิจยันีย้อมรับค่า
ความเชื่อมัน่อยู่ที่ระดบั 0.70 ขึน้ไป (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) ได้ผลดงันี ้

ความคาดหวงัคณุภาพการบริการ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ        ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั     0.832 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้                     ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั     0.864 
3. ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า                     ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั     0.802 
4. ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า              ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั     0.789 
5. ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า                 ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั     0.710 
การรับรู้คณุภาพการบริการ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ        ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั    0.764 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้                     ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั    0.718 
3. ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า                     ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั    0.765 
4. ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า              ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั    0.835 
5. ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า                 ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั    0.724 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยในครัง้นี ้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) และการวิจัยเชิง

ส ารวจ (Survey Research) โดยผู้วิจยัมีการจดัเก็บรวมรวมข้อมลู ดงันี ้
1. ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู้

รวบรวมไว้ ได้แก่ หนังสือพิมพ์ วารสาร สิ่งพิมพ์ต่างๆ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต หนังสือทางวิชาการ 
บทความ สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัที่เก่ียวข้อง  

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก
กลุม่เปา้หมาย ที่เป็นผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยที ่

2.1 ผู้ วิจัยได้น าแบบสอบถามไปด าเนินการสอบถามกับกลุ่มเป้าหมายที่เป็น
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการเก็บตวัอย่างตามความสะดวก  

2.2 น าแบบสอบถามที่ได้จากการปรับปรุงและหาคุณภาพแล้ว ไปใช้กับกลุ่ม
ตัวอย่าง ซึ่งผู้ วิจัยได้ชีแ้จงรายละเอียดและขัน้ตอนของการตอบแบบสอบถามก่อนให้ผู้ ตอบ
แบบสอบถามเร่ิมท า 

2.3 น าแบบสอบถามที่จัดเก็บเรียบร้อยแล้วมาลงรหัส เพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติต่อไป 

 
การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดกระท าข้อมูล 
หลงัจากที่ได้จดัเก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจยัจะมีการ

ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจสอบความเรียบร้อยและความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม 
2. น าแบบสอบถามที่ได้มาลงรหัส (Coding) ที่ก าหนดไว้ เพื่อน าไปประมวลผล

ด้วยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) จะใช้ค่าร้อยละ(Percentage) 
ในการอธิบายลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอเป็น
ค่าร้อยละ (Percentage) 

2. วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งมีการแปลผลข้อมูลผ่าน
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบสมมติุฐานการวิจยัในแต่ละข้อ 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบด้วย 

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 
 

 𝑃 =  
𝑓(100)

𝑛
 

 
เมื่อ  
P  แทน  ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ 
f  แทน  ความถ่ีหรือจ านวนที่ต้องการเปลี่ยนแปลงให้เป็นร้อยละ 
n     แทน   จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 

 
1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

 

                                      �̅�  =  
Σ𝑋

𝑛
    

 
เมื่อ  

�̅�       แทน     ค่าคะแนนเฉลี่ย 

Σ𝑋     แทน     ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

𝑛         แทน     ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา วานิชย์บญัชา, 
2561) โดยใช้สตูร 

 

  𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

 
เมื่อ 
S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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𝑥   แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 

 ∑ 𝑥2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

(∑ 𝑥2)  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

𝑛                แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 𝑛 − 1    แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ 
2. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ 

สถิติที่ใช้ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การหาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามโดยใช้วัดค่าสัมประสิทธิแอลฟ่า (Cronbacha’alpha coefficient) โดยใช้สูตรดังนี ้
(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

 

                          α =
𝑘𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝑘−1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

เมื่อ 

Cronbach’s Alpha  แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามใน
สว่นที่ก าหนด 

k แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ ยของค่าแปรปรวนระหว่าง
ค าถามต่างๆ 

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
ผลลัพ ธ์ค่าสัมประสิท ธ์ิแอลฟ่าท่ี ได้จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของ

แบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0    1 ค่าที่ใกล้เคียงกบั 1 แสดงว่ามีความเชื่อมัน่สงู 
3. สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้

3.1 การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างสองกลุ่มที่ เป็นอิสระกัน โดยใช้สถิติ  t-test แบบ Independence Sample ท่ี ระดับ
นยัส าคญั 0.05 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

ส าหรับการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่มให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย ด้วย Equal Variances assumed และถ้าค่าแปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทุก
กลุ่มให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variances not assumed โดยจะท าการทดสอบค่า
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s test) โดยใช้สตูร ดงันี ้
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3.1.1 กรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (Variance) ของประชากรทัง้สองกลุ่ม 
และสมมติว่าไม่เท่ากนั 

 

t =  
�̅�1 − �̅�2

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

 

โดยที่            df =
[

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]

(
𝑆1

2

𝑛1
)

𝑛1−1
+

(
𝑆2

2

𝑛1
)

𝑛2−2

 

3.1.2 กรณีประชากรทัง้สองกลุ่มแต่ทราบว่าประชากรทัง้สองกลุ่มมีความ
แปรปรวนเท่ากนั 

 

                            t =  
�̅�1−�̅�2

√
(𝑛1−1)𝑆1

2+(𝑛2−1)𝑆2
2

𝑛1+𝑛2−2
(

1

𝑛1
+

1

𝑛2
)

 

 

โดยที่ df = 𝑛1 + 𝑛2 − 2 

เมื่อ 

t           แทน       ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุม่ 

�̅�1       แทน       ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

�̅�2      แทน       ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑆1
2      แทน       ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑆2
2      แทน       ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑛1      แทน       ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑛2      แทน       ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

df        แทน       ชัน้แห่งความอิสระ 
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3.2 สถิติการวิเคราะห์ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใช้ทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561)  

3.2.1 ใช้ค่า F – test กรณีค่าความแปรปรวนแต่ละกลุม่เท่ากนั มีสตูร ดงันี ้
 

ตาราง 5 ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
 

แหลง่ของการ
แปรปรวน 

ผลรวมก าลงัสอง 
SS 

องศาอิสระ df ค่าประมาณของ
ความแปรปรวน 

MS 

F 

ระหว่างกลุม่ SSb k-1 MSb MSb/MSw 

ภายในกลุม่ SSw n-k MSw  
ทัง้หมด SSt n-1     

 
ที่มา : กลัยา วานิชบญัชา. (2561). สถิติส าหรับงานวิจยั. หน้า 147. 
 

                                  F =
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 
โดย 
K-1     แทน      Degree of Freedom ส าหรับการผนัแปรระหว่างกลุม่ dfb 
n-k     แทน      Degree of Freedom ส าหรับการผนัแปรระหว่างกลุม่ dfw 
F     แทน      ค่าสถิติที่ใช้พิจารณา F-distribution 
𝑀𝑆𝐵 แทน      ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
𝑀𝑆𝑊แทน      ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
SSb     แทน      ผลบวกก าลงัสองระหว่างกลุม่ 
SSw     แทน      ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่ 
k     แทน      จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
n     แทน      จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
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dfb     แทน      ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
dfw      แทน      ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิ ติ  =  0.05 หรือระดับความเชื่อมัน่  95% จะใช้วิ ธี  Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) โดยใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

 

LSD = 𝑡1−
𝑎

2
;𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸 (

1

𝑛𝑖
−

1

𝑛𝑗
) 

  

ถ้า ni = nj LSD = 𝑡1−
𝑎

2
;𝑛−𝑘√

2𝑀𝑆𝐸

𝑛𝑖
 

  
โดยที่ dfw = n-k 
LSD แทน    ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง

กลุม่ที่ i และ j 
MSE แทน    ค่า Mean square error (MSw) 
k  แทน    จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ใช้ทดสอบ 
n  แทน    จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

  แทน    ค่าความคลาดเคลื่อน 
ni  แทน    จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ i 
nj  แทน    จ านวนตวัอย่างในกลุม่ที่ j 

3.2.2 สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown – Forsythe (β)  
ใช้ในกรณีที่ความแปรปรวนไม่เท่ากนั มีสตูร ดงันี ้

 

β =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

 
 

โดยค่า    𝑀𝑆𝑤 =  ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
) 𝑆𝑖

2𝑘
𝑖=1  
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เมื่อ 

β  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown - Forsythe 

𝑀𝑆𝑏  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

𝑀𝑆𝑤  แทน ค่ าความแปรปรวนภายในกลุ่ มส าห รับ  Brown - 
Forsythe 

k  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
N  แทน ขนาดของประชากร 

𝑆𝑖
2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

โดยก าหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุ่มคือ K-1 
ภายในกลุม่ n-k และรวมทัง้กลุม่ คือ n-1 

ถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว จะท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่เพื่อดวู่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี(Dunnett’s T3) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 
2561)  

 

�̅�𝐷  = 𝑞𝐷  √(
2𝑀𝑆𝑆/𝐴

√𝑠
)  

 
เมื่อ 

�̅�𝐷    แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Dunnett’s T3 

𝑞𝐷    แทน  ค่าจากตาราง Critical Values of the Dunnett’s T3 

𝑀𝑆𝑠 𝐴⁄    แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

𝑆   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
3.3  สถิติ Paired t-test เป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่ไม่เป็นอิสระต่อกนั  
 

                                                       
�̅�−�̅�0 

𝑆𝐷/ √𝑛
 

 
เมื่อ 
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t  แทน ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณาใน t-distribution 
�̅�  แทน  ค่าเฉลี่ยความแตกต่างระหว่างกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ 
�̅�0 แทน ค่าเฉลี่ยความแตกต่างของข้อมลูแต่ละคู่ 
𝑆𝐷 แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุม่ตวัอย่าง 

3.4. ส ถิ ติ สัม ป ระสิ ท ธ์ิ สหสัมพั น ธ์ เพี ย ร์สัน  (Pearson Product moment 
correlation coefficient) ใช้ในการหาค่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวัที่เป็นอิสระต่อกนั เพื่อใช้
ในการทดสอบสมมติฐาน มีสตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

 
𝑛Σ𝑥𝑦 − (Σ𝑥)(Σ𝑥𝑦)

√[𝑛Σ𝑥2 − (Σ𝑥2)][𝑛Σ𝑦2 − (Σ𝑦2)]
 

 
เมื่อ 

𝑟𝑥𝑦  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

Σ𝑥    แทน  ผลรวมคะแนนของ 𝑥 

Σ𝑦    แทน  ผลรวมคะแนนของ 𝑦 

Σ𝑥2  แทน  ผลรวมของคะแนนชดุ 𝑥 แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

Σ𝑦2  แทน  ผลรวมคะแนนของชดุ 𝑦 แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

Σ𝑥𝑦 แทน   ผลรวมของผลคณูระหว่าง 𝑥 และ 𝑦 
โดยที่ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีค่าระหว่าง -1≤r≤ 1 ดงันี ้

1. ค่า r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้าม คือ 
ถ้า X เพิ่ม Y จะลด ถ้า X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
คือ ถ้า X เพิ่ม Y จะเพิ่มด้วย ถ้า X ลด Y จะลดด้วย 

3. ค่า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั จะมีความสมัพนัธ์กนัมาก 

4. ค่า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรง
ข้ามกนั จะมีความสมัพนัธ์กนัมาก 

5. ถ้า r = 0 แสดงว่า X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเลย 
6. ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
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เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ มี ดงันี ้
0.81 – 1.00 มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 
0.61 – 0.80 มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
0.41 – 0.60 มีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
0.21 – 0.40 มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
0.01 – 0.20 มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามาก 
0.00 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
 
 
 
 
 

 
 



 

บทท่ี 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิจยัเร่ืองความคาดหวงั การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการและพฤติกรรม

การใช้บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์
เพื่อใช้ในการวิเคราะห์และแปลความหมายของข้อมลู ดงันี ้

สญัลกัษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
n             แทน       จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

x̅                 แทน       ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.                แทน       ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS         แทน       ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS                  แทน       ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of 
     Squares) 
df         แทน       ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
t                แทน       ค่าที่ใช้พิจารณา t – Distribution 
F – Ratio     แทน       ค่าที่ใช้พิจารณา F – Distribution 
Sig 2 tailed   แทน       ความน่าจะเป็นส าหรับใช้บอกนยัส าคญัทางสถิติ 
LSD     แทน       Least Significant Difference 
H0        แทน       สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1         แทน       สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
r  แทน       ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
*                 แทน       นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

การน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลในครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้

วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยมีล าดับการน าเสนอออกเป็น  
2 สว่น ดงันี ้
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สว่นที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณา 
ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ ข้อมูล เก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สว่นที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

สว่นที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของ

ผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ
ปรากฏผลในตาราง 6 ดงันี ้
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ตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ     

 
ชาย   102 25.50 

 หญิง  298 74.50 

  รวม   400 100.00 

2. อายุ     

 
น้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี  71 17.80 

 21 – 30 ปี  207 51.70 

 31-40 ปี  86 21.50 

 41 ปีขึน้ไป  36 9.00 

  รวม   400 100.00 

3. สถานภาพสมรส    

 
โสด  283 70.80 

 สมรส/อยู่ด้วยกนั  108 27.00 

 หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่  9 2.20 

  รวม   400 100.00 

4. ระดับการศึกษา    

 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า 

 
62 15.50 

 ปวส./อนุปริญญา  14 3.50 

 ปริญญาตรี  292 73.00 

 สงูกว่าปริญญาตรี  32 8.00 

  รวม   400 100.00 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน (คน) ร้อยละ 

5. อาชีพ     

 
นกัเรียน/นกัศกึษา  114 28.50 

 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  73 18.20 

 พนกังานบริษัทเอกชน  194 48.50 

 เจ้าของธุรกิจ   8 2.00 

 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุ  8 2.00 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ  3 0.80 

  รวม   400 100.00 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน    

 
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  91 22.80 

 10,001 – 20,000 บาท  144 36.00 

 20,001 – 30,000 บาท  97 24.30 

 30,001 – 40,000 บาท  34 8.50 

 40,001 บาทขึน้ไป  34 8.50 

  รวม   400 100.00 

 
จากตาราง 6 สามารถสรุปข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  

400 คน ดงันี ้
เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อย

ละ 74.50 และเพศชาย จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 
อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ปี จ านวน 207 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.70 รองลงมาคือ อายุ 31-40 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 อายุน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 20 ปี จ านวน  71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 และอายุ 41 ปีขึน้ไป จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.00 
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สถานภาพสมรส ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 283 คน 
คิดเป็นร้อยละ 70.80 รองลงมาคือ สมรส/อยู่ด้วยกนั จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และ
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 

ระดับการศึกษา ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.00 และ ปวส./อนปุริญญา จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 194 
คนคิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 เจ้าของธุรกิจและแม่บ้าน/
พ่อบ้าน/เกษียณอายุ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.80 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน 
10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 
บาทขึน้ไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

เนื่องจากลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามทางด้านสถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาและอาชีพ มีความแตกต่างทางด้านจ านวน (ความถ่ี) ของข้อมูลอยู่มาก และ 
มีจ านวนน้อยกว่าร้อยละ 5 ผู้ วิจัยจึงน าข้อมูลดังกล่าวมาแบ่งชัน้จ านวน (ความถ่ี) ใหม่เพื่อใช้ใน
การทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง 7 
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ตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ 
(จดักลุม่ใหม่) 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน (คน) ร้อยละ 

1. สถานภาพสมรส   

 
โสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 292 73.00 

 
สมรส/อยู่ด้วยกนั 108 27.00 

  รวม 400 100.00 

2. ระดับการศึกษา   

 
ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า/ปวส. อนปุริญญา 76 19.00 

 
ปริญญาตรี 292 73.00 

 
สงูกว่าปริญญาตรี 32 8.00 

  รวม 400 100 

3. อาชีพ    

 

นกัเรียน/นกัศกึษา/แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ 

125 31.30 

 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 73 18.30 

 
พนกังานบริษัทเอกชน/เจ้าของธุรกิจ 202 50.40 

  รวม 400 100 

 
จากตาราง 7 สามารถสรุปข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างท่ีจัดกลุ่ม

ใหม่ ดงันี ้ 
สถานภาพสมรส ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/

แยกกันอยู่ จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 และสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน จ านวน 108 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 

ระดับการศึกษา ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมาคือ ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า/ ปวส. อนุปริญญา 
จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 และสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00  
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อาชีพ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/เจ้าของ
ธุรกิจ จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา/แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณอายุ/อ่ืนๆ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 และข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยน าค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ปรากฏผลดงัตารางดงัต่อไปนี ้

 
ตาราง 8 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

�̅� S.D. ความคาดหวัง �̅� S.D. การรับรู้ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ       

1. มีหมวกกันน๊อคไว้บริการให้แก่
ผู้ โดยสาร 

4.53 0.700 มากที่สดุ 3.52 0.861 มาก 

2. มีป้ายแสดงราคาค่าโดยสาร
อย่างชดัเจน 

4.63 0.620 มากที่สดุ 3.56 0.786 มาก 

3. ไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ 
เช่น เบาะ ล้อ  

4.61 0.652 มากที่สดุ 3.79 0.814 มาก 

4. มีป้ายสัญลักษณ์ แสดง ชื่ อ 
ของผู้ขบัวินบนเสือ้วิน 

4.55 0.658 มากที่สดุ 3.78 0.756 มาก 

5. มีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนั่ง
รอคิวระหว่างใช้บริการ 

4.55 0.699 มากที่สดุ 3.11 0.853 ปานกลาง 

รวม 4.57 0.496 มากที่สุด 3.55 0.566 มาก 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ  มีผลดงัต่อไปนี ้
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ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 เมื่อพิจารณาระดบัความคาดหวงัคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยมีป้ายแสดงราคาค่าโดยสารอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.63 
รองลงมาคือ ไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 มีป้ายสญัลกัษณ์
แสดง ชื่อ ของผู้ ขับวินบนเสือ้วินและมีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนั่งรอคิวระหว่างใช้บริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และมีหมวกกันน๊อคไว้บริการให้แก่ผู้ โดยสาร มีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 4.53 
ตามล าดบั 

ระดับการรับ รู้คุณ ภาพการบ ริการของผู้ ใ ช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซ ค์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.55 เมื่อพิจารณาระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากจ านวน 
4 ข้อ ได้แก่ ไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ มีค่าเฉลี่ยสูงสดุเท่ากบั 3.79 รองลงมาคือ 
มีป้ายสัญลักษณ์แสดง ชื่อ ของผู้ขับ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.78 มีป้ายแสดงราคาค่าโดยสารอย่าง
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 มีหมวกกันน๊อคไว้บริการให้แก่ผู้ โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 
ส่วนมีที่นัง่ส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนัง่รอคิวระหว่างใช้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.11 ตามล าดบั  
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ตาราง 9 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

�̅� S.D. ความคาดหวัง �̅� S.D. การรับรู้ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้        

1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ให้บริการตามเส้นทางได้อย่าง
ถกูต้อง 

4.65 0.547 มากที่สดุ 3.79 0.727 มาก 

2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความ
เชี่ยวชาญในการขบัขี่ 

4.75 0.480 มากที่สดุ 3.83 0.742 มาก 

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตาม
กฎการจราจรอย่างเคร่งครัด 

4.77 0.564 มากที่สดุ 3.37 0.831 ปานกลาง 

4. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถส่ง
ท่านได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 

4.72 0.530 มากที่สดุ 3.87 0.708 มาก 

5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้ท่าน
ระหว่างทางก่อนถึงที่หมาย 

4.77 0.470 มากที่สดุ 4.10 0.744 มาก 

รวม 4.73 0.407 มากที่สุด 3.79 0.516 มาก 

 
จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านความเชื่อถือไว้วาง 

ใจได้ มีผลดงัต่อไปนี ้
ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.73 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุทุกข้อ โดยผู้
ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัดและผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้ผู้ ใช้บริการ
ระหว่างทางก่อนถึงที่หมายมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.77 รองลงมาคือ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความ
เชี่ยวชาญในการขับขี่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.75 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถส่งผู้ ใช้บริการได้ตาม
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ระยะเวลาที่เหมาะสมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถให้บริการตาม
เส้นทางได้อย่างถกูต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.65 ตามล าดบั 

ระดับการรับ รู้คุณ ภาพการบ ริการของผู้ ใ ช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซ ค์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 เมื่อ
พิจารณาระดับการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า อยู่ในระดบัมากจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้
ท่านระหว่างทางก่อนถึงที่หมาย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.10 รองลงมาคือ ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์
สามารถส่งผู้ ใช้บริการได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
ความเชี่ยวชาญในการขับขี่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถให้บริการตาม
เส้นทางได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 ตามล าดบั ส่วนผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎ
การจราจรอย่างเคร่งครัด อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

�̅� S.D. ความคาดหวัง �̅� S.D. การรับรู้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า       

1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความ
พร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืม
แอลกอฮอล์หรือสูบบุหร่ี ระหว่าง
ให้บริการ 

4.71 0.556 มากที่สดุ 3.82 0.838 มาก 

2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความ
สะดวกในการช าระค่าบ ริการ 
ได้แก่ QR CODE  

4.23 0.937 มาก 2.66 0.971 ปานกลาง 

3. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
แก้ไขปัญหาแก่ท่านได้ทันท่วงที
เมื่อต้องการถึงที่หมายที่ เร็วขึน้ 
เช่น หาเส้นทางลดัให้ถึงที่หมายที่
ใกล้ที่สดุ 

4.51 0.657 มากที่สดุ 3.56 0.808 มาก 

4. การเข้าถึงการบริการมีความ
สะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย 
ใกล้ถนนสายหลกั 

4.64 0.544 มากที่สดุ 3.74 0.761 มาก 

5. มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
โดยที่ท่านไม่ต้องรอนาน 

4.72 0.499 มากที่สดุ 3.54 0.784 มาก 

รวม 4.56 0.457 มากที่สุด 3.46 0.545 มาก 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านการตอบสนองต่อ

ลกูค้า มีผลดงัต่อไปนี ้
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ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.56 
เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุ 4 ข้อ โดยมี
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ผู้ ใช้บริการไม่ต้องรอนาน มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.72 รองลงมา
คือ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์หรือสบูบุหร่ี ระหว่าง
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 การเข้าถึงการบริการมีความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย 
ใกล้ถนนสายหลัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาแก่
ผู้ ใช้บริการได้ทันท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทางลดัให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.51 ส่วนผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ ได้แก่ QR 
CODE  อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

ระดับการรับ รู้คุณ ภาพการบ ริกา รของผู้ ใ ช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซ ค์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.46 เมื่อ
พิจารณาระดับการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า อยู่ในระดับมากจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์หรือสบูบหุร่ี ระหว่างให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ
เท่ากบั 3.82 รองลงมาคือ การเข้าถึงการบริการมีความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย ใกล้ถนน
สายหลัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาแก่ผู้ ใช้บริการได้
ทันท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทางลัดให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.56 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ผู้ ใช้บริการ ไม่ต้องรอนาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 
ส่วนผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ ได้แก่ QR CODE อยู่ในระดับ 
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.66 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

�̅� S.D. ความคาดหวัง �̅� S.D. การรับรู้ 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า        

1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีกิ ริยาที่
สภุาพ และมารยาทที่ดี 

4.56 0.568 มากที่สดุ 3.50 0.719 มาก 

2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษย
สมัพนัธ์ที่ดีต่อท่าน 

4.50 0.621 มากที่สดุ 3.45 0.758 มาก 

3. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ตอบค าถามที่ท่านสงสัยในการ
ให้บ ริการได้อย่ างชัด เจน  เช่ น 
สอบถามเส้นทาง และต าแหน่ง
จดุหมายปลายทางอย่างถกูต้อง 

4.53 0.644 มากที่สดุ 3.60 0.752 มาก 

4. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายาม
อธิบายเหตุผลแก่ท่าน เมื่ อเกิด
ปัญหาหรือความเข้าใจไม่ตรงกนั 

4.57 0.617 มากที่สดุ 3.50 0.820 มาก 

5. ผู้ ขั บ วิ น ม อ เตอ ร์ ไซ ค์ มี ก า ร
ก า ห น ด ร า ค า ค่ า โด ย ส า ร ที่
เหมาะสม จนท าให้ท่านรู้สึกว่าไม่
ถกูเอาเปรียบ 

4.66 0.548 มากที่สดุ 3.57 0.792 มาก 

รวม 4.56 0.473 มากที่สุด 3.53 0.581 มาก 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ด้านการให้ความเชื่อมัน่

ต่อลกูค้า มีผลดงัต่อไปนี ้
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ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.56 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุทุกข้อ โดยผู้
ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกว่าไม่ถูกเอา
เปรียบ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.66 รองลงมาคือ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถควบคมุอารมณ์ได้ดี 
และพยายามอธิบายเหตุผลแก่ผู้ ใช้บริการ เมื่อเกิดปัญหาหรือความเข้าใจไม่ตรงกัน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.57 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สุภาพ และมารยาทที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ผู้ ขับ 
วินมอเตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการสงสัยในการให้บริการได้อย่างชัดเจน เช่น 
สอบถามเส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และผู้ขับ 
วินมอเตอร์ไซค์มีมนษุยสมัพนัธ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 ตามล าดบั 

ระดับการรับ รู้คุณ ภาพการบ ริการของผู้ ใ ช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซ ค์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.53 เมื่อพิจารณาระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลกูค้า พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการสงสัยในการให้บริการได้อย่างชัดเจน เช่น สอบถาม
เส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากับ 3.60 รองลงมาคือ  
ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกว่าไม่ถูกเอา
เปรียบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สภุาพ และมารยาทที่ดี และผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบายเหตุผลแก่ผู้ ใช้บริการเมื่อเกิดปัญหา
หรือความเข้าใจไม่ตรงกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.50 และผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีต่อ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรู้ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

�̅� S.D. ความคาดหวัง �̅� S.D. การรับรู้ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า       

1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการดูแล
เอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่า
เทียมกนั 

4.52 0.592 มากที่สดุ 3.54 0.604 มาก 

2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธ
ผู้ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล 

4.61 0.582 มากที่สดุ 3.67 0.838 มาก 

3. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการสร้าง
ความเป็นมิตร เช่น  การกล่าว
ทักทาย และกล่าวขอบคุณ เมื่อ
เร่ิมต้นและสิน้สดุการให้บริการ 

4.43 0.693 มาก 3.30 0.918 มาก 

4. ผู้ ขับ วินม อ เตอ ร์ไซ ค์มี การ
ค านึงถึงความปลอดภัยของท่าน
เป็นอนัดบัแรก 

4.74 0.510 มากที่สดุ 3.36 0.847 มาก 

5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถ
หวาดเสียว โดยค านึงถึงอุบัติเหตุ
ที่จะเกิดขึน้ต่อท่าน 

4.80 0.459 มากที่สดุ 3.32 0.820 มาก 

รวม 4.62 0.421 มากที่สุด 3.44 0.604 มาก 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อ

ลกูค้า มีผลดงัต่อไปนี ้
ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.62 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด  4 ข้อ 
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โดยผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว โดยค านึงถึงอุบัติเหตุที่จะเกิดขึน้ต่อผู้ ใช้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากับ 4.80 รองลงมาคือ ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความปลอดภยัของท่าน
เป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้ระยะทางจะ
ไกล มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.61 ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียม
กัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ส่วนผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น  การกล่าว
ทกัทาย และกล่าวขอบคณุ เมื่อเร่ิมต้นและสิน้สุดการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.43 ตามล าดบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44 เมื่อพิจารณาระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการดูแล
เอาใจใส่ต่อลูกค้า พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้
ระยะทางจะไกล มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.67 รองลงมาคือ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการดแูลเอาใจใส่
ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียมกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความ
ปลอดภัยของท่านเป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว 
โดยค านึงถึงอุบติัเหตทุี่จะเกิดขึน้ต่อผู้ ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.32 และผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
การสร้างความเป็นมิตร เช่น การกล่าวทักทาย และกล่าวขอบคุณ เมื่อเร่ิมต้นและสิน้สุดการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.30 ตามล าดบั 

จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการในแต่ละด้านของ
ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อแสดงให้เห็น
ถึงระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ ดงัตาราง 13 
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ตาราง 13 ค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คุณภาพการบริการ E P (P-E) แปลผล 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.57 3.55 -1.02 ไม่พงึพอใจ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.73 3.79 -0.94 ไม่พงึพอใจ 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 4.56 3.46 -1.10 ไม่พงึพอใจ 
ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 4.56 3.53 -1.03 ไม่พงึพอใจ 
ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า 4.62 3.44 -1.18 ไม่พงึพอใจ 

 
จากตาราง 13 ค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการที่ได้รับในทุกๆ ด้าน โดยด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ
มากที่สดุ ซึ่งมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวงักบัการรู้เท่ากบั -1.18 รองลงมา
คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  มี ค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังกับการรู้เท่ากับ  
-1.03 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวงักบัการรู้เท่ากบั -1.02 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า มีค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวงักบัการรู้เท่ากบั -1.10 และด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ และมีค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวงักบัการรู้เท่ากบั -0.94 ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ  
ค่าต ่าสดุ ค่าสงูสดุค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 
ตาราง 14 ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด �̅� S.D. 

ท่านมีความถ่ีในการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ประมาณ (ครัง้/สปัดาห์) 

1 14 4 1.966 

ท่านมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 10 500 75.98 52.555 
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จากตาราง 14 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามตวัตวัแปร ดงันี ้
ด้านความถ่ีในการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ประมาณ (ครัง้/สัปดาห์)  พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ประมาณ 4 ครัง้/สปัดาห์ ต ่าสดุ 1 ครัง้ต่อสปัดาห์
และสงูสดุ 14 ครัง้ต่อสปัดาห์  

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 75.98 บาทต่อสปัดาห์ ต ่าสดุ 10 บาทต่อสปัดาห์และสงูสดุ 500 บาท
ต่อสปัดาห์ 

 
ตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ช่วงเวลาที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
จ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ 

 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

05.00 น. – 08.00 น. 138 34.50 
08.01 น. – 11.00 น. 188 47.00 

11.01 น. – 14.00 น. 9 2.30 

14.01 น. – 17.00 น. 20 5.00 

17.01 น. – 20.00 น. 40 10.00 

20.01 น. ขึน้ไป 5 1.30 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ ในช่วงเวลา  

08.01 น. – 11.00 น. จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 น รองลงมาคือ ช่วงเวลา 05.00 น. – 
08.00 น. จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 17.01 น. – 20.00 น. จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.00 14.01 น. – 17.00 น. จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 11.01 น. – 14.00 น. จ านวน 
9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 และช่วงเวลา 20.01 น. ขึน้ไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30  
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ตาราง 16 พฤติกรรมหลกัที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวน 
(ความถ่ี) และค่าร้อยละ 

 

พฤติกรรมหลักที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพื่อศกึษาเลา่เรียน 101 25.30 

เพื่อไปท างาน 212 53.00 

เพื่อติดต่อธุรกิจ 12 3.00 

เพื่อท าธุระสว่นตวั 75 18.80 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 16 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมหลักที่ใช้บริการวิน 

มอเตอร์ไซค์ เพื่อเพื่อไปท างาน จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ เพื่อศึกษาเล่า
เรียน จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 เพื่อท าธุระส่วนตัว จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.80 และเพื่อติดต่อธุรกิจ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 

 
ตาราง 17 เหตผุลหลกัที่เลือกใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวน 
(ความถ่ี) และค่าร้อยละ 

 

เหตุผลหลักที่เลือกใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขดั 164 41.00 

ความเป็นสว่นตวัในการใช้บริการ 16 4.00 

สามารถเข้าตามเส้นทางที่รถยนต์เข้าไม่ถึง 19 4.80 

ความรวดเร็วในการเดินทาง 201 50.20 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 17 ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี เหตุผลหลักที่ เลือกใช้บริการวิน 

มอเตอร์ไซค์ เพื่อความรวดเร็วในการเดินทาง จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.20 รองลงมาคือ 
เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขัด จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 สามารถเข้าตามเส้นทาง  
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ที่รถยนต์เข้าไม่ถึงจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 และเพื่อความเป็นส่วนตัวในการใช้บริการ 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ4.00 

สว่นที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ซึ่งสามารถแบ่งการ
ทดสอบออกเป็นสมมติฐานย่อย ดงันี ้ 

สมมติฐานที่  1 .1 ผู้ ใช้บ ริการที่มี เพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มี เพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  ผู้ ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

สถิติในการวิเคราะห์จะใช้ค่าสถิติการทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 
(Independent t-test) ซึ่งใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติน้อยกว่า 0.05  

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นัน้ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้ Levene's Test ซึ่งหากการทดสอบพบว่าค่าความ
แปรปรวนทัง้สองกลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า Sig มากกว่าหรือเท่ากับ 0.05) จะใช้ค่า Equal 
Variances Assumed ส าหรับ แต่หากผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม 
แตกต่างกัน (ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) จะใช้ค่า Equal Variances not  Assumed ส าหรับผลการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์  ของเพศทัง้ 2 กลุ่ม  
โดยแสดงผลดงัตาราง 18 
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ตาราง 18 การทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

 
พฤติกรรมการใช้
บ ริ ก า ร วิ น ม อ
เต อ ร์ ไซ ค์ ข อ ง
ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances 

เพศ �̅� n S.D. t df Sig 2 
tailed 

  F Sig.               
ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) 
Equal variances 
not assumed 

5.052 0.025 ชาย 4.22 102 2.484 1.631 136.692 0.105 

      หญิง 3.78 298 1.745       
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) 
Equal variances 
assumed 

0.751 0.387 ชาย 80.64 102 51.448 1.035 398.000 0.301 

      หญิง 74.40 298 52.915       

 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ มีผลการทดสอบ ดงันี ้
ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.025 ซึ่งมี

ค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances not assumed พบว่า  
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.105 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) ไม่แตก 
ต่างกนั  

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.387 ซึ่ง
มี ค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และปฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกัน  จึงท าการทดสอบ
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ความแตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances assumed พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.301 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่  1.2 ผู้ ใช้บ ริการที่มี อายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  ผู้ ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of  Variance : 
One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%  

ส าหรับสถิติในการวิเคราะห์ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุม่โดยใช้สถิติ Levene Statistic ผลแสดงดงัตาราง 19 
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ตาราง 19 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  8.184* 3 396 0.000 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 6.070* 3 396 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุมีผลการทดสอบ ดงันี ้

ด้านความถี่ ในการใช้บริการ (ครั้ง/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) มีค่าความแปรปรวน แตกต่างกัน  
จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 19 

 
ตาราง 20 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างอายกุบัด้านความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  0.269 3 127.679 0.848 

 
จากตาราง 20 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างอายุกับความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) 
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.848 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันพฤติกรรมการใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมาย 
ความว่า ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตก 
ต่างกนั จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 21 

 
ตาราง 21 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างอายกุบัด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์)  1.322 3 96.701 0.272 

 
จากตาราง 21 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) พบว่า มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.272 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 1.3 ผู้ ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  ผู้ ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 
และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 
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H1  ผู้ ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 
และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

สถิติในการวิเคราะห์จะใช้ค่าสถิติการทดสอบกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 
(Independent t-test) ซึ่งใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. ระดบันยัส าคญัทางสถิติน้อยกว่า 0.05  

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นัน้ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้ Levene's Test ซึ่งหากการทดสอบ
พบว่าค่าความแปรปรวนทัง้สองกลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า Sig มากกว่าหรือเท่ากับ 0.05) จะใช้ค่า 
Equal Variances Assumed ส าหรับ แต่หากผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของทัง้ 2 
กลุ่ม แตกต่างกนั (ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) จะใช้ค่า Equal Variances not  Assumed ส าหรับผล
การทดสอบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ ของสถานภาพสมรสทัง้ 
2 กลุม่ โดยแสดงผลดงัตาราง 22 
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ตาราง 22 การทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

 
พฤติกรรมการ
ใช้บริการวินมอ
เตอร์ ไซ ค์ ของ
ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 

สถาน 
ภาพ
สมรส 

�̅� n S.D. t df Sig 
2 

tailed 

  F Sig               
ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) 
Equal 
variances not 
assumed 

6.977 0.009 โสด/
หม้าย/
หย่าร้าง/
แยกกนัอยู่ 

3.95 292 1.849 0.910 163.243 0.364 

  
    สมรส/อยู่

ด้วยกนั 
3.73 108 2.253       

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) 
Equal 
variances not 
assumed 

4.387 0.037 โสด/
หม้าย/
หย่าร้าง/
แยกกนัอยู่ 

74.74 292 48.743 -.699 158.794 0.486 

  
    สมรส/อยู่

ด้วยกนั 
79.35 108 61.811       

 
จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส มีผลการทดสอบ ดงันี ้
ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครั้ง/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.009 ซึ่ง 

มี ค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิ เสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่และสถานภาพ
สมรส/อยู่ด้วยกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances not assumed พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.364 ซึ่ง



  96 

มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.037 ซึ่ง
มี ค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิ เสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่และสถานภาพ
สมรส/อยู่ด้วยกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างแบบ t-test กรณี Equal variances not assumed พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.486 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  ผู้ ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)
และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of  Variance : 
One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%  

ส าหรับสถิติในการวิเคราะห์ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุม่โดยใช้สถิติ Levene Statistic ผลแสดงดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  3.509* 2 397 0.031 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 3.992* 2 397 0.019 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา มีผลการทดสอบ ดงันี ้

ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครั้ง/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.031 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน 
จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 24 

 
ตาราง 24 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างระดบัการศกึษากบัความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  4.417* 2 97.201 0.015 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 24 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างระดับการศึกษากับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/
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สปัดาห์) พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ผู้วิจยัจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ เพื่อหาวา่มีคู่ใดบ้างที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนั โดยวิธี Dunnett’s T3 แสดงผลดงัตาราง 25 

 
ตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบรายคู่พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากว่าหรือ

เทียบเท่า/ปวส. 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า
ปริญญา

ตรี 

  �̅� 4.29 3.87 2.84 

ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า/ปวส. 
อนุปริญญา 

4.29 - 
0.416 
(0.184) 

1.164* 
(0.016) 

ปริญญาตรี 3.87 - - 
0.748 

(0.144) 

สูงกว่าปริญญาตรี 2.84 - - - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบรายคู่พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) จ าแนกตาม
ระดบัการศกึษา พบว่า  

ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า/ปวส. อนุปริญญากับผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับ
การศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.016 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ ใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่า/ปวส. อนุปริญญา 
มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่าย
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ในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) มากกว่าผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.164 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.019 ซึ่งน้อย

กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตกต่าง
กนั จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 26 

 
ตาราง 26 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างระดบัการศกึษากบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์)  

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 1.025 2 93.067 0.363 

 
จากตาราง 26 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างระดับการศึกษากับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/
สปัดาห์) พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.363 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/
สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่  1.5 ผู้ ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้
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H0  ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) และด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใ ช้ บ ริก ารที่ มี อ าชี พ แตก ต่ า งกั น  มี พ ฤ ติ ก รรม การใ ช้ บ ริก า รวิ น 
มอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of  Variance : 
One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%  

ส าหรับสถิติในการวิเคราะห์ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุม่โดยใช้สถิติ Levene Statistic ผลแสดงดงัตาราง 27 

 
ตาราง 27 การทดสอบค่าคงวามแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  3.750* 2 397 0.024 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 2.603 2 397 0.075 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 27 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีผลการทดสอบ ดงันี ้

ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.024 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน 
จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 28 



  101 

 
ตาราง 28 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างอาชีพกบัความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  4.245* 2 287.875 0.015 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 28 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างอาชีพกับความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.015 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนัน้ผู้วิจยัจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ เพื่อ
หาว่ามีคู่ใดบ้างที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนั โดยวิธี Dunnett’s T3 แสดงผลดงัตาราง 29 
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ตาราง 29 ผลการเปรียบเทียบรายคู่พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) จ าแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ  

 
 

 

�̅� 

นั ก เ รี ย น /นั ก ศึ ก ษ า / 
แ ม่ บ้ า น / พ่ อ บ้ า น /
เกษียณอายุ/อื่นๆ 
 

4.13 

ข้าราชการ/
พ นั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 
 

3.34 

พนักงาน
บริษัทเอกชน/
เจ้าของธุรกิจ 

 
3.93 

/ นั ก เ รี ย น /นั ก ศึ ก ษ า / 
แ ม่ บ้ า น / พ่ อ บ้ า น /
เกษียณอายุ/อื่นๆ 

4.13 - 0.802* 
(0.011) 

0.208 
(0.696) 

ข้ า ร า ช ก า ร /พ นั ก ง า น
รัฐวิสาหกิจ 

3.34 - - -0.593 
(0.082) 

พนักงานบริษัทเอกชน/
เจ้าของธุรกิจ 

3.93 - - - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 29 ผลการเปรียบเทียบรายคู่พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) จ าแนกตาม
อาชีพพบว่า  

ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา/ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุ/อ่ืนๆกับผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ
เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา/แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) มากกว่าผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.802 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.075 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) มีค่าความแปรปรวน ไม่แตก 
ต่างกนั จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ F-test ดงัตาราง 30 

 
ตาราง 30 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างอาชีพกบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 
 

พฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS Ms F Sig. 

 ระหว่างกลุม่ 2 8634.538 4317.269 1.568 0.210 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ (บาท/สัปดาห์ ภายในกลุม่ 397 1093250.400 2753.779     
  รวม 399 1101884.938       

 
จากตาราง 30 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างอาชีพกับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) 
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.210 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตก 
ต่างกนั  

สมมติฐานที่ 1.6 ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และ
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้
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H0  ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One WayAnalysis of  Variance : 
One Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95%  

ส าหรับสถิติในการวิเคราะห์ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุม่โดยใช้สถิติ Levene Statistic ผลแสดงดงัตาราง 31 

 
ตาราง 31 การทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  6.358* 4 395 0.000 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 3.812* 4 395 0.005 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 31 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลการทดสอบ ดงันี ้

ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครั้ง/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน  
จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 32 
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ตาราง 32 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกบัความความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์)  1.120 4 151.335 0.349 

 
จากตาราง 32 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.349 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ 
(ครัง้/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.005 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ของผู้ ใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) มีค่าความแปรปรวนแตก 
ต่างกนั จึงใช้วิธีการทดสอบแบบ Brown-Forsythe ดงัตาราง 33 

 
ตาราง 33 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 

 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์)  0.546 4 179.414 0.702 

 
จากตาราง 33 การทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของ

ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ระหว่างรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
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(บาท/สัปดาห์) พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.702 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั
มพีฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
(บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 2 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

H1  ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ในการทดสอบค่าสถิติ Paired t-test โดยใช้
การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่ไม่เป็นอิสระต่อกนั และการทดสอบ
จะใช้ค่าความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 34 

 
ตาราง 34 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมของวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คุณภาพการบริการผู้ใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ในเขต

กรุงเทพมหานครโดยรวม 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.57 0.496 3.55 0.566 30.907* 399 0.000 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  4.73 0.407 3.79 0.516 34.579* 399 0.000 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า  4.56 0.457 3.46 0.545 35.491* 399 0.000 
ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า  4.56 0.473 3.53 0.581 30.895* 399 0.000 
ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า  4.62 0.592 3.44 0.604 34.786* 399 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 



  107 

จากตาราง 34 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการโดยรวมของวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired t-
test พบว่า คณุภาพการให้บริการของวินมอเตอร์ไซค์  ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลกูค้า และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า โดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยค่า 0.05 หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการโดยรวมของวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่าผู้ ใช้บริการไม่พึง
พอใจในในคณุภาพการให้บริการโดยรวมทัง้ 5 ด้าน 

ทัง้นีเ้มื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการโดยรวมของวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นรายด้าน แสดงดงัตาราง 35 - 39 
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ตาราง 35 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นรายข้อ 

 

คุณภาพการบริการ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 
ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ        

1. มีหมวกกนัน๊อคไว้บริการ
ให้แก่ผู้ โดยสาร 

4.53 0.700 3.52 0.861 22.257* 399 0.000 

2. มีปา้ยแสดงราคาค่าโดยสาร
อย่างชดัเจน 

4.63 0.620 3.56 0.786 22.873* 399 0.000 

3. ไม่มีการดดัแปลงเคร่ืองยนต์ 
เช่น เบาะ ล้อ  

4.61 0.652 3.79 0.814 18.424* 399 0.000 

4. มีปา้ยสญัลกัษณ์แสดง ชื่อ 
ของผู้ขบัวินบนเสือ้วิน 

4.55 0.658 3.78 0.756 17.104* 399 0.000 

5. มีที่นัง่ส าหรับให้ผู้ใช้บริการ
นัง่รอคิวระหว่างใช้บริการ 

4.55 0.699 3.11 0.853 30.082* 399 0.000 

รวม 4.57 0.496 3.55 0.566 30.907* 399 0.000 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 35 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นรายข้อ  
พบว่า 

ข้อ 1. มีหมวกกันน๊อคไว้บริการให้แก่ผู้ โดยสารพบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 
 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมาย 
ความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบ ริการของผู้ ใช้บ ริการวินมอเตอ ร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครกบัการรับรู้เก่ียวกบัการมีหมวกกนัน๊อคไว้บริการให้แก่ผู้ โดยสาร มีความแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ 
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(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการไม่มีความ 
พงึพอใจ 

ข้อ 2. ป้ายแสดงราคาค่าโดยสารอย่างชัดเจน พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000  
ซึง่น้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครกับ
การรับรู้เก่ียวกับมีป้ายแสดงราคาค่าโดยสารอย่างชัดเจน มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดบัความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.63)  
สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 3. ไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อพบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครกับ
การรับรู้เก่ียวกบัไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดบัความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.61) 
สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 4. มีป้ายสญัลกัษณ์แสดง ชื่อ ของผู้ขับวินบนเสือ้วินพบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับมีป้ายสญัลักษณ์แสดง ชื่อ ของผู้ ขับวินบนเสือ้วิน มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของ
ผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการ
ไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 5. มีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนั่งรอคิวระหว่างใช้บริการพบว่า มีค่า Sig 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัมีที่นัง่ส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนัง่รอคิวระหว่างใช้บริการ มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของ
ผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.11) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการ
ไม่มีความพงึพอใจ 
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ตาราง 36 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นรายข้อ 

 

คุณภาพการบริการผู้ใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้         

1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ให้บริการตามเส้นทางได้อย่าง
ถกูต้อง 

4.65 0.5475 3.79 0.7271 21.892* 399 0.000 

2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความ
เชี่ยวชาญในการขบัขี่ 

4.75 0.4802 3.83 0.7421 24.371* 399 0.000 

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติั
ตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด 

4.77 0.5638 3.37 0.8306 31.072* 399 0.000 

4. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
สง่ท่านได้ตามระยะเวลาที่
เหมาะสม 

4.72 0.5303 3.87 0.708 22.160* 399 0.000 

5. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้ท่าน
ระหว่างทางก่อนถึงที่หมาย 

4.77 0.4704 4.10 0.7439 17.632* 399 0.000 

รวม 4.73 0.407 3.79 0.5162 34.579* 399 0.000 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 36 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นรายข้อ  
พบว่า 

ข้อ 1. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถให้บริการตามเส้นทางได้อย่างถูกต้อง พบว่า 
มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกับผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถให้บริการตามเส้นทางได้



  111 

อย่างถูกต้อง มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความ
คาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.65) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79) 
แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 2. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความเชี่ยวชาญในการขับขี่  พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความเชี่ยวชาญในการขับขี่  มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของ
ผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการ
ไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 3. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบัติตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด พบว่า มีค่า 
Sig เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด 
มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดบัความคาดหวงัโดยรวม
ของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37) แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 4. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถส่งท่านได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม พบว่า  
มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถส่งผู้ ใช้บริการได้ตาม
ระยะเวลาที่เหมาะสม มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดับ
ความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.72) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.87) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 5. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้ท่านระหว่างทางก่อนถึงที่หมายพบว่า มีค่า Sig 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัไม่ทิง้ผู้ใช้บริการระหว่างทางก่อนถึงที่หมาย มีความแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ 
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(ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.77) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการไม่มีความพึง
พอใจ 

 
ตาราง 37 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการตอบสนองต่อลกูค้าเป็นรายข้อ 

 

คุณภาพการบริการ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  

       

1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความ
พร้อมในการให้บริการ เช่น  
ไม่ดื่มแอลกอฮอล์หรือสบูบหุร่ี 
ระหว่างให้บริการ 

4.71 0.556 3.82 0.838 21.887* 399 0.000 

2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์เพิ่ม
ความสะดวกในการช าระ
ค่าบริการ ได้แก่ QR CODE  

4.23 0.937 2.66 0.971 26.940* 399 0.000 

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์
สามารถแก้ไขปัญหาแก่ท่านได้
ทนัท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่
หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทาง
ลดัให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สดุ 

4.51 0.657 3.56 0.808 21.590* 399 0.000 

4. การเข้าถึงการบริการมีความ
สะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกต 
ได้ง่าย ใกล้ถนนสายหลกั 

4.64 0.544 3.74 0.761 22.309* 399 0.000 

5. มีการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง โดยที่ท่านไม่ต้องรอนาน 

4.72 0.499 3.54 0.784 27.922* 399 0.000 

รวม 4.56 0.457 3.46 0.545 35.491* 399 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 37 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าเป็นรายข้อ  
พบว่า 

ข้อ 1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์
หรือสบูบุหร่ี ระหว่างให้บริการ มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
ของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์หรือสบูบุหร่ี ระหว่างให้บริการ มีความแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.71) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.82) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการไม่มีความพึง
พอใจ 

ข้อ 2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ ได้แก่ QR 
CODE มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครกับการรับรู้เก่ียวกับผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการ
ช าระค่าบริการ ได้แก่ QR CODE มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) สูงกว่าการรับรู้จริง 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.66) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาแก่ท่านได้ทนัท่วงทีเมื่อต้องการถึง
ที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทางลัดให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สุด มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กับการรับรู้
เก่ียวกับผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น 
หาเส้นทางลดัให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สดุ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51) สูงกว่าการรับรู้จริง 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 4. การเข้าถึงการบริการมีความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสังเกตได้ง่าย ใกล้ถนน
สายหลกั มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการ 
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วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับการเข้าถึงการบริการมีความสะดวก 
เช่น ที่ตัง้วินสังเกตได้ง่าย มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจาก
ระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.74) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 5. มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ท่านไม่ต้องรอนาน มีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับมีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ไม่ต้องรอนาน มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของ
ผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการ
ไม่มีความพงึพอใจ 
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ตาราง 38 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 

 

คุณภาพการบริการ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 
ด้านการให้ความเชื่อมั่น 
ต่อลูกค้า  

       

1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยา
ที่สภุาพ และมารยาทที่ดี 

4.56 0.568 3.50 0.729 25.043* 399 0.000 

2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษย
สมัพนัธ์ที่ดีต่อท่าน 

4.50 0.621 3.45 0.768 23.220* 399 0.000 

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ตอบค าถามที่ท่านสงสยัในการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน  เช่น 
สอบถามเส้นทาง และต าแหน่ง
จดุหมายปลายทางอย่างถกูต้อง 

4.53 0.644 3.60 0.761 22.596* 399 0.000 

4. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ควบคมุอารมณ์ได้ดี และ
พยายามอธิบายเหตผุลแก่
ท่าน เมื่อเกิดปัญหาหรือความ
เข้าใจไม่ตรงกนั 

4.57 0.617 3.50 0.826 23.156* 399 0.000 

5. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการ
ก าหนดราคาค่าโดยสารที่
เหมาะสม จนท าให้ท่านรู้สกึว่า
ไม่ถกูเอาเปรียบ 

4.66 0.548 3.57 0.798 23.546* 399 0.000 

รวม 4.56 0.473 3.53 0.592 30.895* 399 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า เป็น
รายข้อ  พบว่า 

ข้อ 1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สุภาพ และมารยาทที่ดี  มีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สภุาพ และมารยาทที่ดี มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวมของ
ผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.50) แสดงว่า ผู้ ใช้บริการ
ไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีต่อท่าน มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการ
รับรู้เก่ียวกบัผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดี มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดบัความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50) สงูกว่า
การรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 3. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่ท่านสงสัยในการให้บริการได้
อย่างชดัเจน เช่น สอบถามเส้นทาง และต าแหน่งจดุหมายปลายทางอย่างถกูต้อง มีค่า Sig เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่สงสัยในการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน เช่น สอบถามเส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง มี
ความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวังโดยรวม
ของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60) แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 4. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบาย
เหตผุลแก่ท่าน เมื่อเกิดปัญหาหรือความเข้าใจไม่ตรงกนั มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05  
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงั
ต่อคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้
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ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบายเหตุผล เมื่อเกิดปัญหาหรือ
ความเข้าใจไม่ตรงกนั มีความแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดับ
ความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.50) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้
ท่านรู้สึกว่าไม่ถูกเอาเปรียบ มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
ของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กับการรับรู้เก่ียวกับผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
การก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้รู้สึกว่าไม่ถูกเอาเปรียบ มีความแตกต่างกนั อย่าง
มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.66) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 
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ตาราง 39 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 

 

คุณภาพการบริการผู้ใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวัง การรับรู้ 
t df Sig. 

�̅� S.D. �̅� S.D. 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า        

1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการดแูล
เอาใจใสผู่้ใช้บริการด้วยความเท่า
เทียมกนั 

4.52 0.592 3.54 0.719 25.832* 399 0.000 

2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธ
ผู้ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล 

4.61 0.582 3.67 0.758 20.449* 399 0.000 

3. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการสร้าง
ความเป็นมิตร เช่น  การกล่าว
ทักทาย และกล่าวขอบคุณ เมื่อ
เร่ิมต้นและสิน้สดุการให้บริการ 

4.43 0.693 3.30 0.752 22.338* 399 0.000 

4. ผู้ ขับ วินมอเตอ ร์ไซ ค์มี การ
ค านึงถึงความปลอดภัยของท่าน
เป็นอนัดบัแรก 

4.74 0.510 3.36 0.82 28.881* 399 0.000 

5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถ
หวาดเสียว โดยค านึงถึงอุบัติเหตุ
ที่จะเกิดขึน้ต่อท่าน 

4.80 0.459 3.32 0.792 32.762* 399 0.000 

รวม 4.62 0.421 3.44 0.581 34.786* 399 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า เป็นราย
ข้อ  พบว่า 
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ข้อ 1. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน  
มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการดแูลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วย
ความเท่าเทียมกัน มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับ
ความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.52) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.56) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล มีค่า Sig 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล 
มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากระดบัความคาดหวงัโดยรวม
ของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69) แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 3. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น การกล่าวทักทาย และ
กลา่วขอบคณุ เมื่อเร่ิมต้นและสิน้สดุการให้บริการ มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อ
คณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้ขบั
วินมอเตอร์ไซค์มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น การกลา่วทกัทาย และกล่าวขอบคณุ เมื่อเร่ิมต้นและ
สิน้สุดการให้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับ
ความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.31) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

ข้อ 4. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความปลอดภัยของท่านเป็นอันดับแรก 
มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกับผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความปลอดภยัเป็น
อันดับแรก มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากระดับความ
คาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.74) สงูกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37) 
แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 
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ข้อ 5. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขบัรถหวาดเสียว โดยค านึงถึงอุบติัเหตุที่จะเกิดขึน้
ต่อท่าน มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัการรับรู้เก่ียวกบัผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว โดย
ค านึงถึงอบุติัเหตทุี่จะเกิดขึน้ มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจาก
ระดับความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.32) แสดงว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความพงึพอใจ 

สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และ
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0  การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 

H1  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 
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ตาราง 40 ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานครกบัด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การรับรู้คุณภาพการบริการ  (r) Sig. ทศิทาง ระดับความสัมพันธ์ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.047 0.347 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.001 0.985 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 0.078 0.117 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 0.060 0.230 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า 0.103* 0.040 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต ่ามาก 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 40 ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวิน 
มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครกับด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) สามารถ
วิเคราะห์ได้ดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า มี ค่า Sig. เท่ากับ 0.347  
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า การรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ กบัความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.985 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพ
การบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้กบั
ความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.117 ซึ่งมากกว่า 0.05  
นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คณุภาพ



  122 

การบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการตอบสนองต่อลกูค้ากบั
ความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  

ด้านการให้ความเชื่อมั่ นต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.203 ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้
คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการให้ความ
เชื่อมัน่ต่อลกูค้ากบัความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.040 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คณุภาพ
การบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า
กับความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) มีค่าเท่ากับ 0.103 ซึ่งมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกัน
ในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ เมื่อผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุภาพ
ในด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้ามาก จะท าให้ความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) มากขึน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  123 

ตาราง 41 ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานครกบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

การรับรู้คุณภาพการบริการ  (r) Sig. ทศิทาง ระดับความสัมพันธ์ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.057 0.258 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.014 0.778 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 0.035 0.486 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 0.051 0.309 ไม่สมัพนัธ์ ไม่มีความสมัพนัธ์ 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า 0.119* 0.018 ทิศทางเดียวกนั สมัพนัธ์ต ่ามาก 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 41 ความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมของผู้ ใช้บริการ 
วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครกบัด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  (บาท/สปัดาห์) สามารถ
วิเคราะห์ได้ดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบ ริการ พบว่า มี ค่า Sig. เท่ากับ 0.258  
ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมาย 
ความว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครใน 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการกับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) ไม่มี
ความสมัพนัธ์กนั 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.778 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพ
การบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้กบั
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.486 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพ
การบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการตอบสนองต่อลกูค้ากบั
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  

ด้านการให้ความเชื่อมั่ นต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.309 ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้
คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการให้ความ
เชื่อมัน่ต่อลกูค้ากบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่มีความสมัพนัธ์กนั  

ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.018 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้คณุภาพ
การบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า
กบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) มีความสมัพันธ์กนัอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) มีค่าเท่ากับ 0.119 ซึ่งมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
ในระดบัต ่ามาก กล่าวคือ เมื่อผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุภาพ
ในด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้ามาก จะท าให้ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) เพิ่มขึน้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการท่ีมี ลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ ยต่อเดือน แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกต่างกัน 

ตาราง 42 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ใช้บริการกับพฤติกรรม
การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 

สถิติที่ใช้ 
ด้านความถี่ใน
การใช้บริการ 
(ครัง้/สัปดาห์)  

ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการ (บาท/

สัปดาห์)  

    - เพศ  × × t-test 
    - อาย ุ × × Anova 
    - สถานภาพสมรส  × × t-test 
    - ระดบัการศกึษา  √ × Anova 
    - อาชีพ  √ × Anova 
    - รายได้เฉลี่ยต่อเดือน × × Anova 

 

หมายเหต ุ√ = สอดคล้องกบัสมมติฐาน × = ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 

 

 

 

 



  126 

สมมติฐานที่  2 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 43 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพการบริการ ผลการทดสอบ สถิติที่ใช้ 

 - ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ √ Paired t-test 

 - ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  √ Paired t-test 

 - ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า √ Paired t-test 

 - ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า  √ Paired t-test 

 - ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า √ Paired t-test 

 

หมายเหต ุ√ = สอดคล้องกบัสมมติฐาน × = ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ

วินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 44 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพการบริการ 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 

สถิติที่ใช้ ด้านความถี่ใน
การใช้บริการ 
(ครัง้/สัปดาห์)  

ด้านค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการ 
(บาท/สัปดาห์)  

 - ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

× × Pearson 
Correlation 

 - ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  × × Pearson 
Correlation 
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ตาราง 44 (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ 

พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 

สถิติที่ใช้ ด้านความถี่ใน
การใช้บริการ 
(ครัง้/สัปดาห์)  

ด้านค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการ 
(บาท/สัปดาห์)  

 - ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า × × Pearson 
Correlation 

 - ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลกูค้า  

× × Pearson 
Correlation 

 - ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า √ √ Pearson 
Correlation 

 
หมายเหต ุ√ = สอดคล้องกบัสมมติฐาน × = ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 

 



 

บทท่ี 5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยในครัง้นีไ้ด้มีการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและ

พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผลการวิจยัในครัง้
นี ้สามารถใช้เป็นแนวทางในการเสนอแนะแนวทางการให้บริการ เพื่อให้ระบบการขนส่งของวินมอ
เตอร์ไซค์มีคณุภาพ มาตรฐาน และสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ รับบริการอย่างแท้จริง รวมทัง้
ยังเป็นข้อมูลประกอบการวางแผนให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อยกระดับการพัฒนาการขนส่ง
ประเภทวินมอเตอร์ไซค์ให้มีประสิทธิภาพและมีการบริหารจดัการที่ดีต่อไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค์เฉพาะของการศึกษา ดงัต่อไปนี ้ 
1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศกึษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
6. เพื่อศกึษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ

ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
7. เพื่อศึกษาถึงความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการกับพฤติกรรม

การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวิน  
มอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

2. ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 

การวิจัยเร่ืองความคาดหวัง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัได้สรุปผลการศกึษาได้ ดงันี ้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา 
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.50 และเพศชาย จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 มีอาย ุ
21 – 30 ปี จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70 สถานภาพโสด/หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 
จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 
73.00 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/เจ้าของธุรกิจ จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40 และมี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00  

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวัง
คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยมีป้ายแสดงราคาค่าโดยสาร
อย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.63 รองลงมาคือ ไม่มีการดดัแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 มีป้ายสัญลักษณ์แสดง ชื่อ ของผู้ ขับวินบนเสือ้วินและมีที่นั่งส าหรับให้
ผู้ ใช้บริการนั่งรอคิวระหว่างใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และมีหมวกกันน๊อคไว้บริการให้แก่
ผู้ โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 ตามล าดบั 
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ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.55 เมื่อพิจารณาระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นราย
ข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ไม่มีการดัดแปลงเคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.79 รองลงมาคือ มีป้ายสัญลักษณ์แสดง ชื่อ ของผู้ ขับ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
3.78 มีป้ายแสดงราคาค่าโดยสารอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 มีหมวกกันน๊อคไว้บริการ
ให้แก่ผู้ โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 ส่วนมีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนั่งรอคิวระหว่างใช้บริการ 
อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.11 ตามล าดบั 

2.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
ระดบัความคาดหวงัคณุภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยรวม

อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.73 เมื่อพิจารณาระดบัความคาดหวงัคณุภาพการบริการ
ของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุทุกข้อ โดยผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด
และผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้ผู้ ใช้บริการระหว่างทางก่อนถึงที่หมายมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.77 
รองลงมาคือ ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความเชี่ยวชาญในการขับขี่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.75 ผู้ขับวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถสง่ผู้ใช้บริการได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.72 และผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถให้บริการตามเส้นทางได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.65 ตามล าดบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 เมื่อ
พิจารณาระดับการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า อยู่ในระดบัมากจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้
ท่านระหว่างทางก่อนถึงที่หมาย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.10 รองลงมาคือ ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์
สามารถส่งผู้ ใช้บริการได้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
ความเชี่ยวชาญในการขับขี่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถให้บริการตาม
เส้นทางได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 ตามล าดบั ส่วนผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎ
การจราจรอย่างเคร่งครัด อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 ตามล าดบั 

2.3 ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
ระดบัความคาดหวงัคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โดยรวม

อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.56 เมื่อพิจารณาระดบัความคาดหวงัคณุภาพการบริการ
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ของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุทกุข้อ โดยมีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ผู้ ใช้บริการไม่ต้องรอนาน 
มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.72 รองลงมาคือ ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีความพร้อมในการให้บริการ เช่น 
ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์หรือสูบบุหร่ี ระหว่างให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 การเข้าถึงการบริการมี
ความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย ใกล้ถนนสายหลกั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.64 ผู้ขบัวินมอเตอร์
ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาแก่ผู้ ใช้บริการได้ทนัท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทาง
ลดัให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 และผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกใน
การช าระค่าบริการ ได้แก่ QR CODE  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.46 เมื่อ
พิจารณาระดับการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า อยู่ในระดับมากจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
ความพร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่ด่ืมแอลกอฮอล์หรือสบูบหุร่ี ระหว่างให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ
เท่ากบั 3.82 รองลงมาคือ การเข้าถึงการบริการมีความสะดวก เช่น ที่ตัง้วินสงัเกตได้ง่าย ใกล้ถนน
สายหลัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์สามารถแก้ไขปัญหาแก่ผู้ ใช้บริการได้
ทันท่วงทีเมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ เช่น หาเส้นทางลัดให้ถึงที่หมายที่ใกล้ที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.56 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยที่ผู้ ใช้บริการ ไม่ต้องรอนาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 
ส่วนผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ ได้แก่ QR CODE อยู่ในระดับ 
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.66 ตามล าดบั 

2.4 ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 
ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพ
การบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าเป็น
รายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สดุทุกข้อ โดยผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่
เหมาะสม จนท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สกึว่าไม่ถูกเอาเปรียบ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.66 รองลงมาคือ ผู้
ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถควบคมุอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบายเหตผุลแก่ผู้ ใช้บริการ เมื่อเกิด
ปัญหาหรือความเข้าใจไม่ตรงกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สภุาพ และ
มารยาทที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.56 ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการสงสยัใน
การให้บริการได้อย่างชดัเจน เช่น สอบถามเส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง 
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 และผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.50 ตามล าดบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.53 เมื่อพิจารณาระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลกูค้า พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการสงสัยในการให้บริการได้อย่างชัดเจน เช่น สอบถาม
เส้นทาง และต าแหน่งจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากับ 3.60 รองลงมาคือ  
ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกว่าไม่ถูกเอา
เปรียบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.57 ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่สภุาพ และมารยาทที่ดี และผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี และพยายามอธิบายเหตุผลแก่ผู้ ใช้บริการเมื่อเกิดปัญหา
หรือความเข้าใจไม่ตรงกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.50 และผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดีต่อ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45 ตามล าดบั 

2.5 ด้านการดแูลเอาใจใสต่่อลกูค้า 
ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังคุณภาพ
การบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลูกค้า
เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว โดย
ค านึงถึงอุบัติเหตุที่จะเกิดขึน้ต่อผู้ ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.80 รองลงมาคือ ขับวินมอ
เตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความปลอดภัยของท่านเป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ผู้ขับวินมอ
เตอร์ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์มี
การดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียมกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 และ. ผู้ขับวินมอเตอร์
ไซค์มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น การกล่าวทกัทาย และกล่าวขอบคณุ เมื่อเร่ิมต้นและสิน้สดุการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ตามล าดบั 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44 
เมื่ อพิ จารณาระดับการรับ รู้คุณภาพการบ ริการของผู้ ใช้บ ริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้า พบว่า อยู่ในระดบัมากทกุข้อ โดยผู้ขบัวินมอเตอร์
ไซค์ไม่ปฏิเสธผู้ใช้บริการ แม้ระยะทางจะไกล มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.67 รองลงมาคือ ผู้ขบัวินมอ
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เตอร์ไซค์มีการดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วยความเท่าเทียมกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 ผู้ขบัวินมอ
เตอร์ไซค์มีการค านึงถึงความปลอดภัยของท่านเป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 ผู้ขับวินมอ
เตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว โดยค านึงถึงอุบัติเหตุที่จะเกิดขึน้ต่อผู้ ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.32 และผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการสร้างความเป็นมิตร เช่น การกล่าวทกัทาย และกล่าวขอบคุณ 
เมื่อเร่ิมต้นและสิน้สดุการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.30 ตามล าดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1 ด้านความถ่ีในการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ประมาณ (ครัง้/สปัดาห์) พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ประมาณ 4 ครัง้/สปัดาห์ ต ่าสุด 1 ครัง้ต่อ
สปัดาห์และสงูสดุ 14 ครัง้ต่อสปัดาห์  

3.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 75.98 บาทต่อสปัดาห์ ต ่าสุด 10 บาทต่อสปัดาห์และสูงสุด 
500 บาทต่อสปัดาห์ 

3.3 ช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการวิ
นมอเตอร์ไซค์ ในช่วงเวลา  08.01 น. – 11.00 น. จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 น 
รองลงมาคือ ช่วงเวลา 05.00 น. – 08.00 น. จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 17.01 น. – 
20.00 น. จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 14.01 น. – 17.00 น. จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.00 11.01 น. – 14.00 น. จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 และช่วงเวลา 20.01 น. ขึน้ไป 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30  

3.4 พฤติกรรมหลักที่ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ใช้บริการเพื่อไปท างาน จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ เพื่อศึกษา
เล่าเรียน จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 เพื่อท าธุระส่วนตวั จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.80 และเพื่อติดต่อธุรกิจ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 

3.5 เหตุผลหลกัที่เลือกใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีเหตุผลในการใช้บริการเพื่อความรวดเร็วในการเดินทาง จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.20 รองลงมาคือ เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขัด จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 
สามารถเข้าตามเส้นทางที่รถยนต์เข้าไม่ถึงจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 และเพื่อความเป็น
สว่นตวัในการใช้บริการ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
สมมติฐานที่  1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ ยต่อเดือนแตกต่างกัน  
มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี ้

1.1 ด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) 
ผู้ ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีใน
การใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั ยกเว้น ระดบัการศกึษา อาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
การใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ 
(ครัง้/สปัดาห์) แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

1.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 
ผู้ใช้บริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์)   
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี ้

การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการโดยรวมของวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการไม่พงึพอใจในในคณุภาพการให้บริการที่ได้รับ 

สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี ้

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการ ให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร   
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) 
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ส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีความสมัพันธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครกบัด้านความถ่ีใน
การใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่ามาก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
 อภปิรายผล 

งานวิจยัเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปประเด็นส าคัญมาอภิปราย 
ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ ยต่อเดือนแตกต่างกัน  
มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน สามารถอภปิรายผลการวิจัยได้ ดังนี ้

1.1 ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/สัปดาห์) 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  
ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน อาจ
เกิดจากผู้ ใช้บริการทัง้เพศชายและหญิงที่มีอายุ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกันมีสิทธ์ิในการเข้าถึงและได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ท าให้มีพฤติกรรมการใช้
บริการวินมอเตอร์ไซค์ที่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มิณญา โอปลอด (2557) ได้
ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บริการสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย  ผลการวิจัยพบว่า  
สายการบินเป็นธุรกิจบริการที่ให้บริการแก่ลกูค้าที่มาใช้อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนัในทุกๆ บุคคล 
โดยไม่ค านึงว่าผู้ ใช้บริการจะเป็นเพศ อายุ สถานภาพสมรสและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่าใด 
นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับแนวคิดของ Priest et al. (2013) กล่าวว่า แม้ว่าผู้ ซือ้จะมีเพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั หากได้รับได้รับอิทธิพลหรือแรงกระตุ้นเดียวกนั 
เช่น คณุภาพสินค้าและบริการเสริมอื่นๆ สิ่งเหลา่นีจ้ะมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ที่ไม่แตกต่างกนั 

อย่างไรก็ตามผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดบัการศกึษา และอาชีพ แตกต่าง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ี
ในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐาน อาจเกิดจากผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าหรือเทียบเท่า/
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ปวส. อนุปริญญา และมีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา/แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ มีความถ่ี
ในการใช้บริการที่มากกว่าผู้ ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อาจเกิดจาก
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา/แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ มักมีการเดินทาง
เพื่อไปท างานศึกษาเล่าเรียนหรือท ากิจกรรมต่างๆ ซึ่งนิยมใช้บริการสาธารณะและมักมีการ
เดินทางที่ต้องแข่งกับเวลา ท าให้มีพฤติกรรมการใช้บริการ ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ ท่ี
มากกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ได้ศึกษาเร่ืองความ
คาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต ่าเที่ยวบินภายในประเทศ 
ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการที่มีระดบัการศึกษาและอาชีพ ที่แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการ
รับรู้ที่แตกต่างกันในด้านการให้บริการที่มีความรวดเร็วและการที่บริษัทสามารถสร้างความ
น่าเชื่อถือแก่ผู้ ใช้บริการได้ จะมีผลให้ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มที่จะใช้บริการซ า้สายการบินต้นทุนต ่า
ภายในระยะเวลา 1 เดือน นอกจากนีย้งัสอดคล้องกบัแนวคิดของชชูยั  สมิทธิไกร (2558) กลา่วถึง 
ผู้บริโภคที่มีอาชีพและระดบัการศึกษาที่ต่างกนัสามารถใช้ในการแบ่งส่วนตลาดและสามารถแยก
พฤติกรรมการใช้บริการในด้านอตัราการใช้สินค้าและบริการท่ีแตกต่างกนัได้  

1.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) ไม่แตกต่างกนั อาจเกิดจาก
ผู้ ใช้บริการต่างมีการช าระค่าบริการตามระยะทางที่เดินทางที่เป็นอตัราเดียวกนัโดยไม่ได้ค านึงถึ ง
ความแตกต่างของเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
จึงท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการ ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของมิณญา โอปลอด (2557) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้
บริการสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจยัพบว่า ผู้ โดยสารที่มีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั สามารถเข้าถึงการบริการได้อย่างเท่าเทียมกัน 
จึงมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกนั นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler and 
Armstrong (2011) กล่าวว่า การเสนอขายสินค้าและบริการนัน้นกัการตลาดจะค านึงถึงการเข้าถึง
สินค้าและบริการต่างๆ รวมทัง้การออกแบบผลิตภณัฑ์ที่จะสามารถตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายไม่
ว่าจะเป็นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และระดบัรายได้ที่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานที่  2 ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลการวิจัยได้ ดังนี ้

ผู้ ใช้บริการมีระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมของ 
วินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้าน
การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ ใช้บริการมี
ระดบัความคาดหวงัสงูกว่าการรับรู้ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน อาจเกิดจากผู้ใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์มีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีแต่เมื่อเข้ารับบริการแล้วพบว่าไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการตามที่ได้คาดหวงัไว้แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ ซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า การรับรู้ของผู้บริโภคต่อคณุภาพ
การบริการ หากความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง (ES > PS) ผู้บริโภคจะ
ไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ ซึ่งหากความคาดหวังของผู้บริโภคเท่ากับการรับรู้จริง (ES = PS) 
กล่าวคือ ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการที่ได้รับ และหากการรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง
มากกว่าความคาดหวัง (ES < PS) กล่าวได้ว่าการบริการที่ได้รับนัน้ที่มีคุณภาพเหนือกว่าความ
คาดหวงั หรือกล่าวได้ว่าผู้ ให้บริการสามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้ รับบริการได้ นอกจากนีย้ัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของศิริวรรณ จุลแก้ว (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการให้บริการของผู้ โดยสารรถไฟสายใต้ ผลการวิจยัพบว่า ผู้ โดยสารรถไฟสายใต้ มีความ
คาดหวงัสงูกว่าการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการที่ได้รับในด้านการตอบสนองต่อผู้ โดยสาร ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านความมั่นใจต่อการบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ โดยสารและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผู้ โดยสารที่ใช้บริการ
รถไฟสายใต้  

 
สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ

ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปราย
ผลการวิจัยได้ ดังนี ้

3.1 ด้านความถี่ในการใช้บริการ 
ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต

กรุงเทพมหานครในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ากับความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/
สัปดาห์) ไม่มีความสัมพันธ์กัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือถึงแม้ผู้ ใช้บริการวิน 
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มอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครจะรับรู้ถึงคณุภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า และด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลูกค้าว่าดีหรือไม่ดีอย่างไร แต่ผู้ ใช้บริการก็จะยังมีเหตุจ าเป็นที่ต้องใช้บริการต่ออีก ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของนธกฤต วันต๊ะเมล์ (2555) กล่าวว่า ผู้ บริโภคมักจะมีความเชื่อเดิมหรือมีความ
จ าเป็นขัน้พืน้ฐานที่มีต่อการบริการหนึ่ง ถึงแม้ว่าจะได้รับข่าวสารที่ท าเกิดให้เกิดความเสียหายต่อ
บุคคลหรือองค์กรที่ให้บริการ ผู้ บริโภคก็ยังมีความจ าเป็นที่ต้องใช้บริการดังกล่าวนัน้ต่อไปอีก 
นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับแนวคิดของ Christopher et al. (1996) กล่าวว่า ในบางบริการอาจมี
ข้อจ ากัดในการเลือกใช้บริการเช่น บริการสาธารณะที่อาจจะไม่สามารถตอบสนองได้ดีมาก  
ถึงอย่างไรก็ตามผู้ใช้บริการก็ยงัมีความจ าเป็นและยินดีที่จะใช้บริการนัน้ต่อ 

อย่างไรก็ตามผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้ากับความถ่ีในการใช้บริการ 
(ครัง้/สปัดาห์) มีความสมัพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสมัพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือเมื่อผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คณุภาพการบริการในด้านการดแูลเอาใจใส่ต่อลกูค้าท่ีมาก 
จะท าให้ความถ่ีในการใช้บริการ (ครัง้/สปัดาห์) เพิ่มมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของมิณญา 
โอปลอด (2557) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บริการสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย 
ผลการวิจยัพบว่า หากสายการบินมีการให้บริการและดแูลเอาใจใส่ลกูค้า เช่น การจองหรือส ารอง
ที่นัง่ที่มีหลากหลายช่องทาง การบริการของพนกังานท่ีตรงต่อเวลาและความปลอดภยั จะสามารถ
สร้างแรงกระตุ้ นให้ลูกค้ามาใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เพิ่มมากขึน้ นอกจากนีย้ัง
สอดคล้องกบัแนวคิดของชูชยั  สมิทธิไกร (2558) กล่าวว่า การรับรู้ได้ถึงคุณภาพในการให้บริการ
ของธุรกิจ ก็ต่อเมื่อลกูค้ามีการใช้บริการเสร็จสิน้แล้ว ซึง่หากลกูค้าที่เข้ารับการบริการมีการประเมิน
ว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับเกินความคาดหมายก็จะเกิดการใช้บริการต่อ และมีการบอกปากต่อ
ปากแก่ผู้ใช้บริการบคุคลอื่นๆ 

3.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) 
การรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครใน

ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ากับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สัปดาห์) ไม่มี
ความสมัพันธ์กัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือถึงแม้ผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขต
กรุงเทพมหานครจะรับรู้ถึงคณุภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
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เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า และด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลกูค้า ว่าดีหรือไม่ดี
อย่างไร แต่ผู้ ใช้บริการก็จะยังมีเหตุจ าเป็นที่ ต้องใช้บริการต่ออีก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ในการซือ้ (Objectives) ผู้บริโภคยังต้องมีการซือ้
สินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการทัง้ด้านร่างกายและด้านจิตวิทยา ทัง้นีก้ารซือ้นัน้
อาจเกิดจากความจ าเป็นเฉพาะบุคคลที่จะต้องใช้บริการนัน้ต่อไป นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Kotler and Armstrong (2011) กล่าวว่า ความต้องการทางกายภาพขัน้พืน้ฐาน
ส าหรับผู้บริโภคในการซือ้สินค้าถึงแม้สินค้าถึงแม้จะมีคณุภาพต ่าแต่ก็มีความจ าเป็นต้องซือ้สินค้า
นัน้ๆ ซึง่มกัพบกบัผู้ซือ้ที่มีรายได้น้อย 

อย่างไรก็ตามผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้ากับค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
(บาท/สปัดาห์) มีความสมัพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสมัพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต ่ามาก ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือเมื่อผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์
ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรู้คุณภาพในด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้ามาก จะท าให้
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ (บาท/สปัดาห์) เพิ่มมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของธธีร์ธร ธีรขวัญ
โรจน์ (2561) กล่าวว่า ลูกค้าจะมีการพิจารณาถึงความคุ้มค่าในการใช้บริการ สิ่งที่เป็นพืน้ฐานที่
แสดงถึงความคุ้มค่าที่ได้รับคือคุณภาพในการบริการและการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเมื่อการบริการ
สามารถสร้างความพึงพอใจต่อการบริการ ลูกค้าจะยินดีที่จะจ่ายเงินค่าบริการเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของตนเอง นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับแนวคิดของ Prabha et al. (2010) กล่าวว่า 
การดูแลเอาใจใส่ที่ผู้ ให้บริการมีต่อผู้ ใช้บริการ เช่น การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล การเข้าใจปัญหา
ของลกูค้า การตอบสนองความต้องการของลกูค้าที่ดี จะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความประทบัใจและ
ยินดีที่จะเสียค่าใช้จ่ายในการซือ้สินค้าและบริการนัน้ๆ เพิ่มขึน้ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

ผลการวิจัยเร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้

1. ภาครัฐควรมีมาตรการทางนโยบายกระตุ้นในการให้ความส าคัญในด้านการดูแลเอา
ใจใส่ต่อผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ โดยการจัดฝึกอบรมในด้านความปลอดภัยและสิทธิในการ
คุ้มครองผู้ ใช้บริการ เช่น พ.ร.บ. คุ้มครองผู้ ประสบภัยจากรถให้แก่ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ เพื่อให้
รับทราบถึงรายละเอียดความคุ้มครอง ค่าชดเชย และค่าสินไหมทดแทน กรณีที่ผู้ ใช้บริการได้รับ
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อบุติัเหต ุได้รับความเสียหายแก่ชีวิต ร่างกาย ระหว่างมีการใช้บริการ เนื่องจากผลการศกึษาพบว่า 
ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ในเร่ืองผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับรถหวาดเสียว 
โดยค านึงถึงอบุติัเหตทุี่จะเกิดขึน้ต่อผู้ใช้บริการ 

2. ภาครัฐควรมีการร่วมมือกับภาคเอกชนในการสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ ใช้บริการ 
โดยการพัฒนาระบบติดตามการร้องเรียนการกระท าความผิดกฎการจราจรให้ผู้ ใช้บริการวินมอ
เตอร์ไซค์ผ่านแอปพลิเคชนั เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ รวมทัง้ยงัเป็นแนวทาง
ในการก ากับดูแล ควบคุมหรือลงโทษส าหรับผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ที่กระท าผิดเก่ียวกับวินัยทาง
การจราจรอย่างเคร่งครัด เพื่อให้ผู้ ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นต่อการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์  
เนื่องจากผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ในเร่ือง  ผู้ขับวินมอ
เตอร์ไซค์ปฏิบติัตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด 

3. ผู้ดแูลวินมอเตอร์ไซค์ควรมีการวางแผนในการเพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวกในรูปธรรม
ของการบริการ โดยการจัดหาที่นัง่ให้แก่ผู้ ใช้บริการ ซึ่งจ านวนที่นั่งต้องเพียงพอและเหมาะสมกับ
ขนาดพืน้ที่เมื่อเทียบกับที่ตัง้ของวินมอเตอร์ไซค์ เนื่องจากผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความ
คาดหวังแตกต่างจากการับรู้ในเร่ือง การรับรู้ในเร่ืองการมีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการนั่งรอคิว
ระหว่างใช้บริการ 

4. ผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ควรการเพิ่มการตอบสนองต่อลูกค้า โดยเฉพาะการเพิ่มช่องทาง
ในการช าระค่าบริการในระบบมือถือ ผ่านแอปพลิเคชนัในมือถือที่สามารถเชื่อมต่อกับบตัรเครดิต 
บตัรเดบิต หรือบญัชีธนาคาร ซึ่งสามารถเพิ่มความสะดวกสบายในการใช้งาน อีกทัง้ยังเพิ่มการ
ตอบสนองการใช้ชีวิตของผู้ ใช้บริการในปัจจบุนัด้วย เนื่องจากผลการวิจยัพบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ในเร่ือง ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์เพิ่มความสะดวกในการช าระค่าบริการ 
ได้แก่ QR CODE 

5. ภาครัฐควรมีการร่วมมือกับภาคเอกชนในการสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้ ใช้บริการ โดย
การพฒันาเคร่ืองมือการตรวจสอบค่าโดยสารผ่านแอปพลิเคชนัที่สามารถแสดงอตัราค่าโดยสารที่
คิดตามระยะทางจริงให้แก่ผู้ ใช้บริการ เพื่อเป็นข้อมูลเบือ้งต้นส าหรับเปรียบเทียบกับอัตรา
ค่าบริการที่เกิดขึน้จริง เนื่องจากผลการวิจยัพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้
คณุภาพ ในเร่ืองผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีการก าหนดราคาค่าโดยสารที่เหมาะสม จนท าให้รู้สึกว่าไม่
ถกูเอาเปรียบ  
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
1. ควรมีการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการระหว่างวินมอ

เตอร์ไซค์กบัแกร็บไบค์ เพื่อน ามาพฒันารูปแบบการให้บริการ และการด าเนินการเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้  

2. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการวิน  
มอเตอร์ไซค์โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการในมิติเชิงลึก
มากขึน้ 

3. ควรมีการศึกษาในมมุมองผู้ขับวินมอเตอร์ไซค์ เพื่อใช้ในการพัฒนาและเป็นแนวทาง
ในการสง่เสริมประสิทธิภาพและสมรรถนะของผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ 
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                                                                                                            เลขที่แบบสอบถาม.................. 

 

 

                                             แบบสอบถาม 

การวิจัยเร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร   

ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 
               แบบสอบถามนีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาถึงความคาดหวงั การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ
และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบบสอบถาม
ฉบบันีป้ระกอบด้วย 3 ตอน ดงันี ้
            ตอนที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

            ตอนที่ 2 ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
            ตอนที่ 3 พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
               ผู้วิจยัจะเก็บข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นความลบั และจะไม่มีการเปิดเผยข้อมูล
หรือส่งผลกระทบต่อท่านแต่อย่างใด ทัง้นีเ้พื่อใช้ในการศกึษาวิจยัในภาพรวมเท่านัน้ ผู้วิจยัหวงัเป็น
อย่างยิ่งว่าจะได้รับความกรุณาและความร่วมมือจากท่าน 
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ตอนท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องว่างเพียงข้อเดียวที่ตรงกับความเป็นจริงของ

ท่านมากที่สุด 

1. เพศ  
       ❑ ชาย                ❑ หญิง 
2. อายุ 
       ❑ น้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี             ❑ 21 – 30 ปี 

       ❑ 31-40 ปี                                 ❑ 41 ปีขึน้ไป 
3. สถานภาพสมรส 
       ❑ โสด            ❑ สมรส/อยู่ด้วยกนั            ❑ หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
       ❑ ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
       ❑ ปวส./อนปุริญญา 
       ❑ ปริญญาตรี 
       ❑ สงูกว่าปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
       ❑ นกัเรียน/นกัศกึษา                       ❑ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
       ❑ พนกังานบริษัทเอกชน                   ❑ เจ้าของธุรกิจ 
       ❑ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณอายุ          ❑ อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ..................... 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
       ❑ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท       ❑ 10,001 – 20,000 บาท 

       ❑ 20,001 – 30,000 บาท                 ❑ 30,001 – 40,000 บาท 
         ❑ 40,001 บาทขึน้ไป 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องว่างเพียงข้อเดียวที่ตรงกับความเป็นจริงของ
ท่านมากที่สุด 
          ระดับความคาดหวัง หมายถึง สิ่งท่ีท่านคาดหวังว่าจะได้รับจริงก่อนใช้บริการ 
          ระดับการรับรู้ หมายถึง ส่ิงท่ีท่านได้รับจริงหลังจากใช้บริการ 
        โดยมีเกณฑ์ ดังนี ้
                              ระดับความคาดหวัง/การรับรู้              ค่าประเมิน 
                                     มากที่สดุ                                                         5 
                                     มาก                                                                4 
                                     ปานกลาง                                                        3 
                                     น้อย                                                                2 

                                     น้อยที่สดุ                                                         1 

ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู้ 
 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

  
ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 
  

          
1. มีหมวกกันน๊อคไว้บริการ

ให้แก่ผู้ โดยสาร 
          

          
2. มี ป้ าย แส ด ง ราค า ค่ า

โดยสารอย่างชดัเจน 
          

          
3. ไ ม่ มี ก า ร ดั ด แ ป ล ง

เคร่ืองยนต์ เช่น เบาะ ล้อ  
          

 

มากที่สุด       น้อยท่ีสุด มากที่สุด    น้อยท่ีสุด 
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ตอนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
 

ระดับความคาดหวัง 
  

คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู้ 
  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

  
ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 
  

          
4. มีป้ายสัญลักษณ์แสดง ชื่อ 
ของผู้ขบัวินบนเสือ้วิน 

          

          
5. มีที่นั่งส าหรับให้ผู้ ใช้บริการ
นัง่รอคิวระหว่างใช้บริการ 

          

  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้    

          
1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ให้บริการตามเส้นทางได้อย่าง
ถกูต้อง 

          

          
2. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความ
เชี่ยวชาญในการขบัขี ่

          

          
3. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ปฏิบัติ
ตามกฎการจราจรอย่างเคร่งครัด 

          

          
4. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
สง่ท่านได้ตามระยะเวลาที่
เหมาะสม 

          

          
5. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์ไม่ทิง้
ท่านระหว่างทางก่อนถึงที่
หมาย 

          

 

มากที่สุด      น้อยท่ีสุด มากที่สุด    น้อยท่ีสุด 
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ตอนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
 

ระดับความคาดหวัง 
  คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู้ 
  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

    ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า           

          

1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีความ
พร้อมในการให้บริการ เช่น ไม่
ด่ืมแอลกอฮอล์ห รือสูบบุห ร่ี 
ระหว่างให้บริการ 

          

          
2. ผู้ ขับวินมอเตอ ร์ไซ ค์ เพิ่ ม
ค วาม สะดวก ใน การช า ระ
ค่าบริการ ได้แก่ QR CODE  

          

          

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
แก้ไขปัญหาแก่ท่านได้ทนัท่วงที
เมื่อต้องการถึงที่หมายที่เร็วขึน้ 
เช่ น  ห า เส้ นทางลัด ให้ ถึ งที่
หมายที่ใกล้ที่สดุ 

          

          
4. การเข้าถึงการบริการมีความ
สะดวก เช่น ที่ตัง้วินสังเกตได้
ง่าย ใกล้ถนนสายหลกั 

          

          
5. มกีารให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
โดยที่ท่านไม่ต้องรอนาน 

          

 

 

มากที่สุด       น้อยท่ีสุด มากที่สุด      น้อยท่ีสุด 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
 

ระดับความคาดหวัง 
  คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู้ 
  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

  
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ

ลูกค้า  
  

          
1. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีกิริยาที่
สภุาพ และมารยาทที่ดี 

          

          
2. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์มีมนุษย
สมัพนัธ์ที่ดีต่อท่าน 

          

          

3. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ตอบค าถามที่ท่านสงสยัในการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจน  เช่น 
สอบถามเส้นทาง และต าแหน่ง
จดุหมายปลายทางอย่างถูกต้อง 

          

          

4. ผู้ขบัวินมอเตอร์ไซค์สามารถ
ควบ คุ ม อ ารม ณ์ ไ ด้ ดี  แล ะ
พยายามอธิบายเหตผุลแก่ท่าน 
เมื่อเกิดปัญหาหรือความเข้าใจ
ไม่ตรงกนั 

          

          

5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการ
ก าหนดราคา ค่ า โดยสารที่
เหมาะสม จนท าให้ท่านรู้สึกว่า
ไม่ถกูเอาเปรียบ 

          

 

มากที่สุด       น้อยท่ีสุด มากที่สุด      น้อยท่ีสุด 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์
ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
 

ระดับความคาดหวัง 
  คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู้ 
  

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

  
ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อ

ลูกค้า 
  

          
1. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการ
ดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการด้วย
ความเท่าเทียมกนั 

          

          
2. ผู้ ขับวินมอเตอ ร์ไซค์ไม่
ป ฏิ เส ธ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  แ ม้
ระยะทางจะไกล 

          

          

3. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการ
สร้างความเป็นมิตร เช่น การ
กล่ าวทั กทาย  และกล่ าว
ขอบคุณ  เมื่ อ เ ร่ิม ต้นและ
สิน้สดุการให้บริการ 

          

          
4. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์มีการ
ค านึงถึงความปลอดภัยของ
ท่านเป็นอนัดบัแรก 

          

          
5. ผู้ ขับวินมอเตอร์ไซค์ไม่ขับ
รถหวาดเสียว โดยค านึงถึง
อบุติัเหตทุี่จะเกิดขึน้ต่อท่าน 

          

 

 

มากที่สุด       น้อยท่ีสุด มากที่สุด      น้อยท่ีสุด 
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ตอนที่ 3 พฤติกรรมการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องว่างเพียงข้อเดียวหรือกรอกข้อมูลท่ีตรงกับ
ความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 
 
1. ท่านมีความถ่ีในการใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ประมาณ.................ครัง้/สปัดาห์ 
2. ท่านมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ....................บาท/สปัดาห์ 
3. ช่วงเวลาที่ท่านใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
            ❑ 05.00 น. – 08.00 น.                ❑ 08.01 น. – 11.00 น. 
            ❑ 11.01 น. – 14.00 น.                ❑ 14.01 น. – 17.00 น. 
            ❑ 17.01 น. – 20.00 น.                ❑ 20.01 น. ขึน้ไป 
4. พฤติกรรมหลกัที่ท่านใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
            ❑ เพื่อศึกษาเลา่เรียน                   ❑ เพื่อไปท างาน 
            ❑ เพื่อติดต่อธุรกิจ                        ❑ เพื่อท าธุระสว่นตวั 
5. เหตผุลหลกัที่ท่านเลือกใช้บริการวินมอเตอร์ไซค์ 
            ❑ เพื่อหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขดั 
            ❑ ความเป็นสว่นตวัในการใช้บริการ 
            ❑ สามารถเข้าตามเส้นทางที่รถยนต์เข้าไม่ถึง 
            ❑ ความรวดเร็วในการเดินทาง 
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ภาคผนวก ข  
รายช่ือผู้ เช่ียวชาญตรวจคุณภาพของเคร่ืองมอื 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 

รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา   อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 
       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
อาจารย์ ดร. รสิตา สงัข์บญุนาค    อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้ เขียน 
 

ชื่อ-สกุล วชัรพล ทิพย์สวุรรณพร 
วัน เดือน ปี เกิด 14 มกราคม 2538 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2560  

วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาจลุชีววิทยาอตุสาหกรรม  
จาก สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคณุทหารลาดกระบงั  
พ.ศ. 2563  
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 53 ซอยเทอดไท 59 แขวงบางหว้า เขตภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร   
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