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บทคดัย่อ  
 การวจิยัคร ัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พือ่ 1) ศกึษาการเขา้สู่อาชพี และปัญหาอุปสรรคของคนขบัรถ
บรกิารสาธารณะผ่าน Application 2) ศึกษาคุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application 3) น าเสนอแนวทางการส่งเสรมิอาชพีและพัฒนาคุณภาพการบรกิารรถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application เป็นการวิจยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยสมัภาษณ์
เชงิลึกกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 10 ราย ไดแ้ก่ 1) ผูท้ี่ประกอบอาชพีขบั Taxi จ านวน 5 ราย 
และ 2) ผูท้ี่ประกอบอาชีพขับรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application จ านวน 5 ราย ผลจาก
การศกึษาพบว่า 1) การเขา้สู่อาชพี ผลกระทบจากการเขา้มาของรถบรกิารสาธารณะฯ ทีม่ต่ีอ Taxi 
น้ันมีอยู่หลายส่วนโดยเร ือ่งทีเ่ด่นชดัทีสุ่ดคือ รายได ้ ดว้ยมาตรฐานการใหบ้รกิารทีม่ีคุณภาพ และ
ความปลอดภยัทีม่าจากระบบงานของแพลตฟอรม์ทีช่ดัเจน และปัญหาอุปสรรคของรถ Taxi ดัง้เดมิ 
ไดแ้ก่ ดา้นราคาและจ านวนผูโ้ดยสาร ดา้นสภาพรถ ดา้นเวลาและระยะทาง และการเปรยีบเทยีบกบั
รถบรกิารสาธารณะฯ 2) คุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะฯ ไดแ้ก่ ความน่าเชือ่ถอื การ
พรอ้มทีจ่ะบรกิารผูโ้ดยสารอยู่ตลอดไม่เลอืกรบัผูโ้ดยสาร มีระบบตดิตามการเดนิทาง ผูข้บัสามารถ
เลอืกเวลาท างานไดต้ามความสะดวก และการน าสมารโ์ฟนมาใช ้และมสีภาพรถทีพ่รอ้มใหบ้รกิารอยู่
เสมอ 3) แนวทางการส่งเสรมิอาชพีและพฒันาคุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะฯ ไดแ้ก ่
การพฒันากฎหมายเพือ่รองรบัการบรกิารรถบรกิารสาธารณะ การพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 
การพฒันาทกัษะดา้นภาษาเพื่อรองรบัผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ และการพฒันาการบรกิารควบคู่กบั
การใชเ้ทคโนโลย ี
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Abstract 
 This research aims to 1) study the entry into the profession and challenges 
faced by public transport drivers using applications, 2) study the quality of public 
transport services provided through applications, and 3) propose ways to 
promote the profession and improve the quality of public transport services 
provided through applications. This qualitative research employed in-depth 
interviews with 10 key informants: 5 taxi drivers and 5 drivers who provide public 
transportation services through applications. The finding is revealed as follows. 
1) The effect of app-based transportation services on the taxi industry is 
complex, primarily influencing revenue. These platforms provide superior service 
and enhanced safety due to their structured systems, whereas traditional taxis 
struggle with issues such as pricing, passenger numbers, vehicle maintenance, 
wait times, travel distances, and competition from app-based transportation 
services. 2) App-based transportation services offer superior quality, including 
reliability, readiness to serve passengers without discrimination, trip tracking 
systems, flexibility in working hours, smartphone integration, and well-
maintained vehicles. 3) The proposed approaches to promote the profession and 
improve the service quality of public transportation are comprehensive and 
aligned with the current challenges faced by the public transportation industry, 
which is facing intense competition from app-based transportation services. 
 
Keywords: Career Development, Service Quality Improvement, App-based  
                   Transportation 
 
1. บทน า 

รถ Taxi ถือว่าเป็นระบบขนส่งกึ่งสาธารณะระบบหน่ึงที่ใหบ้รกิารแก่ผู ใ้ชบ้รกิารดว้ย                    
ความสะดวกและรวดเร็ว ซ ึง่แตกต่างจากรถโดยสารประจ าทางทีใ่หบ้รกิารรบัส่งในเสน้ทางทีม่ีการ
ก าหนดไวส้ าหรบัรถแต่ละสายและจอดเพื่อรบัส่งผูใ้ชบ้รกิารตามป้ายรถประจ าทาง ดงัน้ัน รถ Taxi 
จงึเป็นอกีทางเลอืกหน่ึงทีเ่ป็นทีนิ่ยมเพือ่อ านวยความสะดวก รวดเรว็ และประหยดัเวลาใหแ้ก่ผูท้ีต่อ้ง
ใชบ้รกิารรถสาธารณะเพื่อเดินทางสญัจรในกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ขอ้มูลจากกรมการ
ขนส่งทางบก ณ วนัที่ 31 ตุลาคม 2559 มีสถิติการจดทะเบียนรถยนตร์บัจา้ง บรรทุกคนโดยสาร   
ไม่เกนิ 7 คนในเขตกรุงเทพมหานครมีปรมิาณสะสมถงึ 93,109 คนั โดยสีของรถ Taxi ทีแ่ตกต่าง
กนัน้ันจะขึน้อยู่กบัประเภทของรถ Taxi ซึง่แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) รถTaxiส่วนบุคคลซึง่จะ
เป็นรถ Taxi สีเขียวเหลือง และ 2) รถ Taxi นิติบุคคลจดทะเบียนในรูปแบบบรษิทั หรอืสหกรณจ์ะ
เป็นรถหลากส ีโดยสดัส่วนรถ Taxi ทีว่ิง่อยู่บนทอ้งถนนส่วนใหญ่จะอยู่ในประเภทของนิตบิุคคล และ
จะเป็นสมาชกิของสหกรณ ์Taxi มากทีสุ่ด (กรมการขนส่งทางบก, 2559) 

แต่อย่างไรก็ตามการใหบ้รกิารรถ Taxi ในปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารได ้จากรายงานการรอ้งเรยีนของผูโ้ดยสารจากศูนยคุ์ม้ครองผูโ้ดยสารและ
รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 1584 ของกรมการขนส่งทางบก (ตัง้แต่ ต.ค. 2558 – ม.ค. 2559) ปัญหาการ
ใหบ้รกิารของรถ Taxi มีจ านวนทัง้สิน้ 14,912 ราย ปัญหาส าคญัทีผู่โ้ดยสารรอ้งเรยีนมากทีสุ่ด คอื
การปฏิเสธไม่รบัผูโ้ดยสารหรอืการเลือกรบัผูโ้ดยสารในชว่งเวลาเรง่ด่วน คบัขนั และกรณีสภาพ
อากาศไม่ดี ส่วนปัญหาทีร่องลงมาคือ ผูข้บัรถ Taxi ขบัรถดว้ยความประมาท แสดงกริยิาวาจาไม่
สุภาพ และส่งผู ้โดยสารไม่ถึงจุดหมายปลายทางและไม่ ใชม้าตรค่าโดยสาร ในส่วนของ
กรุงเทพมหานครผูโ้ดยสารจ านวนมากทีไ่ม่สามารถเรยีกใชบ้รกิารรถ Taxi ไดโ้ดยตรง เน่ืองจากที่
พกัอาศยัอยู่ในตรอก ซอย หรอืหมู่บา้น ทีไ่ม่ค่อยมีรถ Taxi วิง่ผ่าน ซึง่ผูโ้ดยสารสามารถเรยีกรถ 
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Taxi ชอ่งทางอืน่ได ้เชน่ การเรยีกรถ Taxi ผ่านศูนยว์ทิยุ Taxi ได ้โดยการใชบ้รกิารศูนยว์ทิยุ Taxi 
ดงักล่าว ผูข้บัรถ Taxi จะไดร้บัค่าธรรมเนียมพิเศษ จ านวน 20 บาท เพิ่มจากค่าโดยสารปกต ิแต่ก็
ยงัพบว่าบ่อยคร ัง้ทีไ่ม่มผีูข้บัรถ Taxi ตอบรบัเพือ่ใหบ้รกิารกบัผูโ้ดยสารโดยจากการศกึษาทีผ่่านมา 
พบว่าศูนย ์Taxi ตอ้งแจง้ยกเลิกผูโ้ดยสารในช่วงเรง่ด่วนถึงรอ้ยละ 20โดยสาเหตุหลกัของการ
ยกเลิกดงักล่าวเกิดจากไม่มีTaxiตอบรบังานเพื่อเขา้ไปรบัผูโ้ดยสารถึงรอ้ยละ 80 ของการแจง้
ยกเลกิจากศูนยว์ทิยุ Taxi ซึง่อาจเป็นไปไดว้่าค่าธรรมเนียมพเิศษ 20 บาท ทีเ่พิม่ขึน้น้ันยงัไม่คุม้ค่า
ในการใหบ้รกิารเมือ่เทยีบกบัค่าใชจ้า่ยในการวิง่รถเปล่า เพือ่ไปรบัผูโ้ดยสารและเวลาเมือ่ตอ้งเผชญิ
กบัปัญหาการจราจร (กรมการขนส่งทางบก, 2559)  

  ปัจจุบนัดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยกีารสือ่สาร ท าใหโ้ทรศพัทส์มารต์โฟนมี
บทบาทในชวีิตประจ าวนั มีการพฒันา Application ต่างๆเพื่อปรบัใชใ้หเ้หมาะสม ท าใหว้ิถีชวีิต
เปลี่ยนแปลงไปและสะดวกสบายมากขึน้ การเปลี่ยนแปลงนี้ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม Taxi 
เช่นกนั เน่ืองจากผูโ้ดยสารสามารถเรยีกรถโดยสารสาธารณะผ่านช่องทางออนไลน ์(Mobile 
Application) โดยจะใชก้ลไกความสมัพนัธร์ะหว่างอุปสงค ์อุปทาน และราคา โดยจะท าหนา้ทีเ่ป็น
ตัวกลางจับคู่ระหว่างผูท้ี่ตอ้งการเรยีก Taxi (อุปสงค)์ และผูข้ ับรถ Taxi (อุปทาน) ผ่านระบบ 
Mobile Application บนโทรศพัทม์ือถือสมารต์โฟน (Smartphone) ที่แต่ละบรษิัทพัฒนาขึน้ 
โดยจะมีการแจง้วิธกีารคิดราคาค่าโดยสารใหท้ราบล่วงหน้า ซ ึง่ส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปแบบการคิด
ราคาตามระยะทางและเวลาที่ใชก้ารเดินทางรว่มกนั ส่วนรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application     
จะมรีายไดจ้ากการหกัค่าบรหิารจดัการประมาณรอ้ยละ 20 ของค่าโดยสารต่อเทีย่วหรอืส่วนแบ่งจาก
ค่าบรกิาร เรยีกรถ โดยในประเทศไทยมีการใหบ้รกิารเรยีกรถTaxi ผ่าน Application ในปัจจุบนั
ไดแ้ก ่Grab Lineman  Bolt Bonku เป็นตน้  

  จากขอ้มูลโดย สถาบนัวิจยัและใหค้ าปรกึษาแห่งมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์หรอื 
สว.มธ. (TU-RAC) โดย สุทธกิร กิง่เเกว้ ผูบ้รหิารโครงการวจิยั เผยผลงานวจิยัในหวัขอ้ “ความทา้
ทายของคนขับผู ใ้หบ้รกิารรบัจา้งผ่านระบบอิเล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย” (Ride-Hailing 
Drivers’ Challenges in Thailand) ซึง่ไดศ้ึกษาประเด็นปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึน้จากการ
ใหบ้รกิาร “เรยีกรถผ่านแอปฯ” ของคนขบัในยุคปัจจุบนั โดยไดส้ ารวจความคิดเห็นคนไทย รวมถึง
นักท่องเทีย่วต่างชาติ ผ่านการท าแบบสอบถามออนไลนจ์ากกลุ่มตวัอย่างทั่วประเทศ จ านวน 512 
คน รวมถงึลงพืน้ที ่เพือ่สมัภาษณนั์กท่องเทีย่วต่างชาตใินแหล่งท่องเทีย่วส าคญั ระหว่างวนัที ่21-30 
มี.ค.2566 ผลการส ารวจพบว่า กว่า 86% ของผูต้อบแบบสอบถามเคยใชบ้รกิารเรยีกรถผ่านแอป 
โดยส่วนใหญ่หรอื 89.3% เลอืกใชบ้รกิารทีถู่กกฎหมาย ตอ้งเป็นแอปทีไ่ดร้บัการรบัรองจากกรมการ
ขนส่งทางบก อนัไดแ้ก่ AirAsia, Bonku, Cabb, รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application, Hello 
Phuket และ Robinhood เท่าน้ัน (ไทยรฐัออนไลน,์ 2566) ซ ึง่ปัจจุบนับรกิารเรยีกรถผ่านแอปฯ 
ไดก้ลายเป็นหน่ึงในตวัเลอืกส าคญัของการเดนิทางและการคมนาคมขนส่งในประเทศไทย เน่ืองจาก
เป็นบรกิารทีต่อบโจทยผ์ูบ้รโิภคทัง้ในดา้นความสะดวกสบาย ความปลอดภยั ทัง้ยงัมีความโปรง่ใส
เพราะมกีารแสดงราคาค่าโดยสารล่วงหนา้ซึง่ชว่ยสรา้งความมั่นใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร จนท าใหบ้รกิาร
ดงักล่าวไดร้บัความนิยมมากขึน้ไม่เฉพาะแต่คนไทย แต่ยงัรวมถึงนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติดว้ย 
ส่งผลใหธ้รุกจินีม้กีารเตบิโตอย่างต่อเน่ืองโดยมมูีลค่าตลาดรวมสูงกว่า 7 หมืน่ลา้นบาท (ประชาชาติ
ธรุกจิออนไลน,์ 2567) 

  ทัง้นี ้การเรยีก Taxi ผ่าน Application ยงัชว่ยแกปั้ญหาการปฏเิสธผูโ้ดยสารอนั
เกดิจากความตอ้งการทีไ่ม่สอดคลอ้งกนัระหว่างผูข้บัรถ Taxi กบัผูโ้ดยสาร กล่าวคอื การใชบ้รกิาร
เรยีกรถTaxi ผ่าน Application เป็นการสื่อสารกนัโดยตรงระหว่างผูโ้ดยสารและคนขบัรถ Taxi 
โดยใช ้Application เป็นสื่อกลางในการติดต่อระหว่างกนั ท าใหก้ารเรยีก Taxi สะดวกและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช ั่วโมงเรง่ด่วนที่การจราจรติดขดั ซ ึง่ผูโ้ดยสาร
สามารถรอรถ Taxi มารบัยงัจุดหมายทีไ่ดต้กลงกบัผูข้บัรถ การเปลีย่นแปลงดงักล่าวส่งผลใหผู้ข้บั
รถ Taxi แบบดัง้เดมิไดร้บัผลกระทบมากทีสุ่ด เน่ืองจากการใหบ้รกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application น้ันสามารถสรา้งความสะดวกสบายใหก้บัผูโ้ดยสารมากขึน้ ถึงแมว้่าการใหบ้รกิาร
ของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ในบางประเภทอาจมีราคาสูงกว่าการใหบ้รกิารของรถ 
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Taxi แบบดัง้เดิม ดงัน้ัน ผูว้ิจยัจึงเลือกศึกษาเฉพาะการใหบ้รกิารเรยีก Taxi ผ่าน Application 
เท่าน้ัน โดยสนใจศกึษาการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร Taxi ในกรุงเทพมหานครฯ เพือ่วเิคราะห ์
คุณภาพการใหบ้รกิารTaxi ในกรุงเทพมหานคร ใหข้อ้เสนอแนะในการก ากบัดูแลการใหบ้รกิารรถ 
Taxi ผ่าน Application ในอุตสาหกรรม Taxi ต่อไป    

 
2. วตัถุประสงคก์ารวจิยั 
  1. เพื่อศึกษาการเขา้สู่อาชพี และปัญหาอุปสรรคของคนขับรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application 
      2. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application 
         3. เพื่อน าเสนอแนวทางการส่งเสรมิอาชีพและพัฒนาคุณภาพการบรกิารรถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application 
 
3. ระเบยีบวธิกีารวจิยั 
 การวจิยันี ้ผูว้ิจยัใชว้ิธกีารวิจยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) วธิศีึกษาในรูปแบบ
พรรณนาวิเคราะห ์(Descriptive Analytical Approach) เพื่อใหเ้ขา้ถึงใจความส าคัญของ
การศึกษาคร ัง้นี ้เพื่อรายละเอียดของขอ้มูล และมีเนือ้หาครอบคลุมครบถว้น โดยใชก้ารสมัภาษณ์
เชงิลกึ (In-depth Interview) จากผูใ้หข้อ้มูลคนส าคญั (Key Informants)  

3.1 ผูใ้หข้อ้มูลคนส าคญั 
    ผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลเชงิคุณภาพจากผูใ้หข้อ้มูลคนส าคญั (Key Informants) ไดแ้ก่ บุคคล
ผูเ้ป็นกรณีศกึษา และบุคคลทีม่เีป็นผูป้ระกอบอาชพีขบั Taxi ดัง้เดมิและผูท้ีป่ระกอบกอบชพีดว้ยรถ
บรกิารสาธารณะผ่าน Application เพือ่ใหเ้ห็นถงึความแตกต่างของ 2 ลกัษณะอาชพี อย่างชดัเจน 
จงึมีเงือ่นไขในการเลอืกบุคคลในการสมัภาษณ ์คือ หากบุคคลน้ันเป็นคนขบั Taxi จะตอ้งประกอบ
อาชีพ  รถบริการสาธารณ ะผ่ าน Application และบุคคลที่ข ับรถบริการสาธารณ ะผ่ าน 
Application จะตอ้งไม่ประกอบอาชีพขับ Taxi โดยเป็นการคัดเลือกสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จ านวน 10 ราย โดยแบ่งเป็น 1) ผูท้ี่ประกอบอาชพีขับ Taxi จ านวน              
5 ราย และ 2) ผูท้ีป่ระกอบอาชพีขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application จ านวน 5 ราย 
  3.2 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
           ผู ้วิจ ัยไดอ้อกแบบเคร ื่องมือที่ใช ใ้นการวิจ ัย คือ แบบสัมภาษณ์เช ิงลึก (In-depth 
Interview) จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ท าใหป้ระเด็นขอ้ค าถามมีความครอบคลุม
กบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัในคร ัง้นี ้และจะท าใหผู้ว้จิยัสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้ส าคญั
ไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ โดยมีประเด็นขอ้ค าถามเกีย่วกบัการส่งเสรมิอาชพีและพฒันาคุณภาพการ
บรกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ในดา้นต่างๆ เช่น การเขา้สู่อาชพี ปัญหาและ
อุปสรรค คุณภาพการบรกิาร การส่งเสรมิ และการพฒันาบรกิาร เป็นตน้  
  3.3 การวเิคราะหข์อ้มูล 
       หลงัจากการสมัภาษณเ์ชงิลึกกบัผูใ้หข้อ้มูลคนส าคญัแลว้ ผูว้จิยัจะใชว้ิธกีารวิเคราะหจ์าก
เนื้อหา (Content Analysis) ซึง่ผลของการวิเคราะหนี์จ้ะน าไปสู่ค าตอบของงานวิจยัเกีย่วกบัแนว
ทางการส่งเสรมิอาชพีและพฒันาคุณภาพการบรกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ในเขต
กรุงเทพมหานครและน าเสนอการวจิยัแบบการพรรณนาเชงิวเิคราะห ์(Descriptive Analysis) 
 
4. ทบทวนวรรณกรรม 
 4.1 แนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลกระทบ  

 ผลกระทบ คือ ผลที่เกิดขึน้จากการกระท าเร ือ่งใดเร ือ่งหน่ึง อาจเป็นผลที่เกิดขึน้ทั้งใน
ปัจจุบันและอนาคต เป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ อาจขึน้ก ับกลุ่มเป้าหมายและไม่ใช่
กลุ่มเป้าหมาย หรอืผลกระทบต่อสถานการณต่์างๆ ทัง้ทางตรงและทางออ้ม (อ านวย วงษพ์านิช, 
2549)  
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Dye (1982, p.19) ไดใ้หค้วามหมายของผลกระทบว่า หมายถึง การแยกแยะปัญหาของ
สงัคมเพือ่ใหท้ราบถงึองคป์ระกอบอนัเป็นธรรมชาต ิและทีเ่ป็นปัญหารวมถงึการสบืสาวหาสาเหตุของ
ปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ัน ตลอดจนการเสนอวธิแีกไ้ขปัญหาไดส้รุปผลกระทบ ซึง่แบ่งผลกระทบไดเ้ป็น
ประเภทต่าง ๆ ดงันี ้

  1) การแบ่งผลกระทบตามแง่มุมเนื้อหา แบ่งออกไดเ้ป็นผลกระทบทางดา้น
เศรษฐกิจสงัคม การเมือง การบรหิาร สิ่งแวดลอ้ม และกายภาพ เช่น ผลกระทบจากการด าเนิน
นโยบาย 

  2) การแบ่งผลกระทบตามแง่มุมของความเป็นจรงิทีเ่กดิขึน้ (Reality) แบ่งไดเ้ป็น 2 
ประเภท คือ ผลกระทบในเชงิภาวะวิสยั (Objective Impact) ไดแ้ก่ ผลกระทบที่เกิดขึน้โดยที่ไม่
ขึน้อยู่กบัความรูส้ึกนึกคิดของคน และอีกประเภทหน่ึง คือ ผลกระทบเชงิอตัวิสยั (Subjective 
Impact) ไดแ้กผ่ลกระทบทีเ่กดิขึน้ในความรูส้กึนึกคดิของคน 

  3) การแบ่งตามแง่มุมของทิศทางทีก่ระทบ (Direction Impact) แบ่งออกไดเ้ป็น 
ผลกระทบโดยตรง (Direct Impact) ผลกระทบทางออ้ม (Indirect Impact) 

   4) การแบ่งตามแง่มุมของคุณค่าของผลกระทบ แบ่งออกไดเ้ป็น ผลกระทบในเชงิ
บวก (Positive Impact) หมายถึง ผลกระทบที่เป็นสิ่งที่พึงปรารถนาและผลกระทบในเชิงลบ 
(Negative Impact) ไดแ้ก ่ผลกระทบทีไ่ม่เป็นทีพ่งึปรารถนา 

   5) การแบ่งผลกระทบตามเวลา แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ผลกระทบระยะสั้น 
หมายถงึ ผลกระทบทีเ่กดิขึน้แลว้ในปัจจุบนั และผลกระทบระยะยาว หมายถงึ ผลกระทบทีจ่ะเกดิขึน้
ในอนาคต 

   6) การแบ่งผลกระทบตามความรุนแรง แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ผลกระทบทีม่ี
ความรุนแรงและเกดิขึน้ในขอบเขตวงกวา้งและผลกระทบทีไ่ม่รุนแรงและเกดิขึน้ในวงแคบ ๆ 

 
4.2 แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร (Service 

Quality Satisfaction) 
ซึง่จากผลการศึกษาวิจ ัยของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, 1988) 

โดยการประเมนิคุณภาพของการใหบ้รกิาร ท าใหท้ราบไดว้่านักท่องเทีย่วหรอืนักเดนิทาง ลูกคา้หรอื
ผูบ้รโิภค บุคคลหรอืกลุ่มคนทั่วไปทีเ่ป็น ผูม้าใชบ้รกิาร มคีวามตอ้งมาใชบ้รกิารทีม่คุีณภาพทางดา้น
ใดโดยไดม้ีการน าเคร ือ่งมือเขา้มาใชเ้ป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัในการวดัคุณภาพของการใหก้าร
บรกิารจากเดิมมีองคป์ระกอบในวดัหรอืประเมินผล 10 องคป์ระกอบ จากน้ันไดม้ีการพฒันาปัจจยั
ก าหนดคุณภาพบรกิารจาก 10 ดา้น (Original Ten Dimensions) ใหเ้หลือเกณฑว์ดัคุณภาพ
บรกิารใหม่ 5 ดา้น (SERVQUAL'S Dimensions) (Parasuraman, Zeithai & Barry, 1988) 
ดงันี ้

 1) ดา้นความเชือ่ถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ 
ใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กคร ัง้จะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม 
และไดผ้ลออกมาเชน่เดมิในทุกจุดของบรกิาร ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารที่
ไดร้บัน้ันมคีวามน่าเชือ่ถอืสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 2) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้ม
และความเต็มใจที่จะใหบ้รกิารโดยสามารถตอบสนองความตอ้งของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ี
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้่ายและไดร้บัความสะดวกจากการมาใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้ง
กระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทั่วถงึรวดเรว็ไม่ตอ้งรอนาน 

 3) ดา้นการไดร้บัความเชือ่มั่นต่อบรกิาร (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสรา้งความเชือ่มั่นใหเ้กิดขึน้กบัผูร้บับรกิารจะตอ้งแสดงถึงทศันะความรูค้วามสามารถในการ
ใหบ้รกิารและตอบ สนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มกีริยิา มารยาททีด่ ี
ใชก้ารตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมั่นใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

 4) ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 
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 5) ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ                   
ที่ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร ือ่งมือ 
เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสารและสญัลกัษณ ์รวมทัง้สภาพแวดลอ้มที่ท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้ึกว่า
ไดร้บัการดูแล ห่วงใยและตัง้ใจจากผูบ้รกิาร บรกิารทีถู่กน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ไ้ดร้บั
บรกิารรบัรูถ้งึ บรกิารน้ันไดช้ดัเจนขึน้ 

 
5. ผลการวจิยั 
  5.1 การเขา้สู่อาชพี และปัญหาอุปสรรคของคนขบัรถรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application 

5.1.1 การเขา้สู่อาชพี 
   ในปัจจุบนัการใหบ้รกิารรถโดยสารไม่ประจ าทางหรอื Taxi น้ันไม่ไดม้ีเพียงรถที่มี
ป้ายทะเบียน สีเหลืองอนัเป็นรูก้นัโดยทั่วไปว่าไดร้บัการจดทะเบียนกบัหน่วยงานรฐัเป็นผูใ้หบ้รกิาร
ขนส่งสาธารณะ แต่ยงัมีรถโดยสารไม่ประจ าทางทีไ่ม่ไดล้งทะเบยีนใดๆกบัหน่วยงานรฐั แต่สามารถ
เป็นผูใ้หบ้รกิารขนส่งสาธารณะในรูปแบบที่คลา้ยคลึง Taxi ได ้ซ ึง่ผูข้บัรถโดยสารประเภทนี้จะ
ลงทะเบียนกบับรษิัทที่มีแพลตฟอรม์ส าหรบัใหบ้รกิารรถโดยสารไม่ประจ าทางโดยมีเพียงแค่รถ
ส่วนตัวก็สามารถใหบ้รกิารขนส่งไดแ้ลว้ ดงัน้ันเพื่อใหท้ราบถึงสถานการณ์ที่เกิดขึน้ของการ
ใหบ้รกิารรถโดยสารไม่ประจ าทางไดค้รอบคลุมผูว้จิยัจงึไดท้ าการสมัภาษณเ์ชงิลกึกบั ผูท้ีใ่หบ้รกิาร
รถโดยสารไม่ประจ าทางทั่วไปทีม่ปีระทะเบยีนรถสเีหลอืงหรอืก็คอื Taxi ทีเ่รารูจ้กักนัดอียู่แลว้ และยงั
สมัภาษณ ์ผูข้บัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ซึง่ไดร้บัความนิยมในการใชบ้รกิารเป็น
จ านวนมากในปัจจบุนั 
   การเขา้สู่อาชพีการขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application น้ันโดยเฉลี่ยอยู่ที่
ประมาณ 6 ปี ซ ึง่ถอืว่าเป็นระยะเวลาทีไ่ม่ไดน้าน และเหตุผลทีต่ดัสนิใจเลอืกขบัรถบรกิารสาธารณะ
ผ่าน Application  คอื ตอ้งการหาอาชพีเสรมิทีไ่ม่จ าเป็นตอ้งมีเวลาในการท างานตายตวัสามารถ
ท าในเวลาว่างได ้ผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้กบั Taxi คอืการทีค่นส่วนหน่ึงเร ิม่อยากมีอาชพีเสรมิมาก
ขึน้ และทุกคนสามารถเป็นผูใ้หบ้รกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ได ้น่ันท าใหจ้ านวนผู ้
ใหบ้รกิารรบั-ส่งผูโ้ดยสารในทอ้งถนนยิง่มีมากขึน้ บทบาทและความส าคญัของ Taxi ยิง่นอ้ยลงไป
เร ือ่ย ๆ จากการแย่งผูโ้ดยสารกบัทาง Taxi ดัง้เดมิ ดว้ยเพราะราคาทีถู่กกว่า มาตรฐานการใหบ้รกิาร
ทีม่ีคุณภาพ และความปลอดภยัทีม่าจากระบบงานของแพลตฟอรม์ทีช่ดัเจน ผูโ้ดยสารเขา้ถงึไดง้่าย
ในปัจจุบนั อาจมีการสรา้งความไม่พอใจบา้งในบางคร ัง้ แต่เป็นปัญหาเล็กนอ้ย ไม่ถึงขัน้มีปากเสยีง
หรอืทะเลาะววิาท วธิกีารจดัการ คือ หากบรเิวณน้ันมีกลุ่ม Taxi ดัง้เดิมใหบ้รกิารอยู่แลว้ อาจมีการ
พูดคุยกบัผูโ้ดยสารว่า ใหไ้ปรอจดุไหน เพือ่หลกีเลีย่งปัญหาทีจ่ะตามมา   
    จากขอ้มูลอายุงานของคนขบั Taxi น้ันพบว่าส่วนใหญ่ยดึอาชพีการขบั Taxi เป็น
อาชพีหลกัและประกอบอาชพีมาอย่างยาวน้ันมตีัง้แต่ 8 ปี จนถงึ 30 ปี น่ันหมายความว่าโอกาสทีจ่ะ
เปลีย่นหรอืยา้ยไปท างานในสายอาชพีอืน่น้ันอาจจะเป็นไปไดย้ากแลว้เพราะปัจจยัทางดา้นอายุ สิง่ที่
เกดิขึน้คอืเมือ่ รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application เขา้มาแย่งลูกคา้ไปเป็นจ านวนมาก ส่งผลให ้
รายไดล้ดนอ้ยลงแต่ก็ไม่มทีางเลอืกในการทีจ่ะไปหางานใหม่ท า ต่างจากกลุ่มผูใ้หส้มัภาษณท์ีข่บัรถ
บรกิารสาธารณะผ่าน Application ที่มีอาชีพหลักของตนอยู่แลว้ รถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application ทีท่ าอยู่เป็นเพียงอาชพีเสรมิสามารถงดท างานเสรมิและเนน้การท างานประจ าเมือ่ไรก็
ไดห้รอืจะเปลีย่นงานก็ได ้ต่างจากคนขบั Taxi เป็นอาชพีหลกัทีต่ ัง้ท างานโดยเฉลีย่ที ่8 ช ัว่โมงต่อ
วนัเพือ่ใหม้รีายทีเ่พยีงพอต่อค่าใชจ้า่ยรายวนัเพยีงเท่าน้ัน 
   ในมุมของคนขบั Taxi เกีย่วกบัสถานการณ์ดา้นรายไดน้ั้นสอดคลอ้งกบัมุมมอง
ของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application น่ันคอืการเขา้มาของผูใ้หบ้รกิารรบั/ส่งทีส่ะดวก รวดเรว็ 
และปลอดภยัน้ัน ท าใหค้นใชบ้รกิาร Taxi น้อยลงรายก็จะยิ่งลดลง และอาจจ าเป็นตอ้งเพิ่มช ัว่โมง
ท างานใหก้บัตนเอง หากพิจารณาขอ้มูลที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์เช ิงลึก จากการที่รถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application มีผูม้าใชบ้รกิารมากขึน้โดยผูท้ี่มาใชบ้รกิารส่วนหน่ึงมาจากกลุ่ม
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ผูใ้ชบ้รกิาร Taxi ดัง้เดมิ ซ ึง่ถือไดว้่ารถบรกิารสาธารณะผ่าน Application น้ันประสบความส าเรจ็
ในดา้นการบรกิารมากกว่า Taxi ดัง้เดมิ 
   5.1.2 ปัญหาและอุปสรรค 
    การใหบ้รกิารรถ Taxi ดัง้เดิมในกรุงเทพมหานคร ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึน้
สามารถแบ่งออกเป็นหลายประเด็นส าคญั โดยเฉพาะเมื่อมีการเขา้มาของ Application โดย
สามารถแบ่งออกเป็นประเด็นส าคญัไดด้งัต่อไปนี ้ 
    1 ) ปัญ หาด ้านราคาแล ะจ านวนผู ้โดยสา ร  การแข่ งขัน ระหว่ า ง 
Application ต่างๆ น ามาซึง่การลดราคาค่าบรกิาร เพื่อดึงดูดผูโ้ดยสาร ซึง่ส่งผลให ้Taxi ดัง้เดิม
ตอ้งแข่งขนัในเร ือ่งของราคาดว้ย หากไม่มีการลดราคาหรอืปรบัตวัอย่างชดัเจนจากภาครฐั หรอื
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ก็อาจท าให ้Taxi ดัง้เดมิสูญเสยีลูกคา้และรายไดอ้ย่างต่อเน่ือง 
    2) ปัญหาดา้นสภาพรถ รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มีการ
ก าหนดเงื่อนไขและตรวจเช็คสภาพรถอย่างสม ่าเสมอ ซึง่เป็นการสรา้งความมั่นใจใหก้บัผูโ้ดยสาร 
ในทางกลบักนั Taxi ดั้งเดิมบางส่วนยังคงใชร้ถที่มีอายุการใชง้านนาน ซึง่อาจเกิดปัญหาและ
อุปสรรคในการใหบ้รกิารได ้
    3) ปัญหาดา้นเวลาและระยะทาง ความไม่ทั่วถงึในการใหบ้รกิารเป็นอกีหน่ึง
ปัญหาทีพ่บไดบ้่อย ไม่ว่าจะเป็นในรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application หรอื Taxi ดัง้เดิม ท าให ้
เกดิภาพลกัษณใ์นเชงิลบต่อผูโ้ดยสาร โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อ Taxi ดัง้เดิมไม่มีการกระจายตวัใน
พืน้ทีท่ีเ่หมาะสม 
    4) การเปรยีบเทยีบกบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application Taxi ดัง้เดมิ
ถูกน าไปเปรยีบเทยีบกบัแพลตฟอรม์ ในหลายแง่มุม โดยเฉพาะในเร ือ่งของความสะดวกสบาย ความ
ปลอดภยั และมาตรฐานการบรกิารทีสู่งกว่า ซ ึง่ท าให ้Taxi ดัง้เดิมตอ้งปรบัตวัเพื่อรกัษาฐานลูกคา้
และรายได ้
 
   5.2 คุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application 
   ดา้นคุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ความแตกต่างระหว่าง 
Taxi ดั้งเดิม และรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ที่เห็นชดัคือ การเลือกรบัผู โ้ดยสาร 
ยกตวัอย่างเชน่ Taxi ดัง้เดิม จะเลือกปฏิเสธผูโ้ดยสารอยู่บ่อยคร ัง้ ท าใหผู้โ้ดยสารไม่สามารถใช ้
บรกิารไดท้นัที เกดิความล่าชา้ในการเดินทาง หรอืไม่รูว้ินัยการขบัรถของคนขบัคนน้ันๆ และยงัมี
เร ือ่งการปฏิเสธกนัเสมอไม่ว่าจะเป็นดว้ยระยะทาง จ านวนผูโ้ดยสาร หรอืกระทั่งส ัมภาระของ
ผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 
  แต่ส าหรบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ผูโ้ดยสารและคนขบัมีรายละเอยีดของกนั
และกนั จงึท าใหส้ามารถกดรบัผูโ้ดยสารไดต้ามสะดวกกนัทัง้สองฝ่าย อีกทัง้มีระบบที่ชดัเจน แจง้
เวลาแน่นอน คนขบัมีระบบคะแนนทีม่าจากการประเมินตรงของผูโ้ดยสารเป็นรายสปัดาห ์หรอืหากมี
การกดปฏิเสธรบัผูโ้ดยสารอย่างไม่สมเหตุสมผลบ่อยคร ัง้ก็จะส่งผลใหค้ะแนนประเมินจากบรษิัท
ลดลงดว้ย ท าใหผู้โ้ดยสารมีความมั่นใจในการใชบ้รกิารรวมไปถึงความปลอดภยัในเร ือ่งการขบัขี ่
และในเร ือ่งของการปฏเิสธผูโ้ดยสารจะไม่ค่อยมีเกดิขึน้ เพราะมีการเลอืกใหบ้รกิารกนัตัง้แต่ตน้ทาง
คอื การกดตกลงรบัผูโ้ดยสาร จากเทคโนโลยมีีผลสูงมากต่อการแข่งขนัรบัผูโ้ดยสาร เน่ืองดว้ยใน
ปัจจุบนัไม่ใชก่ารส่งงานตรงไปที่คนขบัคนใดคนหน่ึง แต่แพลตฟอรม์จะส่งผูโ้ดยสารแบบกระจาย
ตามพืน้ที ่หากคนขบัทีอ่ยู่ในพืน้ทีเ่ดยีวกนัมโีทรศพัทม์อืถอืทีต่อ้งใชร้บังานจากแพลตฟอรม์ค่อนขา้ง
ประสทิธภิาพสูงก็มโีอกาสกดรบัผูโ้ดยสารไดเ้รว็ตามไปดว้ย เพราะแต่ละงานทีแ่พลตฟอรม์ส่งมาจะมี
ก าหนดระยะเวลาในการกดรบัมาดว้ย หากมีเทคโนโลยีที่ตอ้งใชอ้ย่างโทรศพัทป์ระสิทธิภาพต ่า                
ก็อาจท าใหพ้ลาดโอกาสการรบัผูโ้ดยสารไปเชน่เดยีวกนั 
  แตกต่างกบั Taxi ดัง้เดิม คือ สะดวกทัง้ผูโ้ดยสารและคนขบัทีส่ามารถเร ิม่รบัผูโ้ดยสารได ้
เลยไม่ว่าจะอยู่ที่ไหน เพียงแค่มี Application บนมือถือ และไม่มีการก าหนดเวลาหยุดใหบ้รกิาร              
มีมาตรฐานการบรกิาร ซ ึง่หากเป็นการบรกิารแบบดัง้เดิมผูโ้ดยสารไม่สามารถรูถ้ึงมาตรฐานของ
คนขบัได ้หรอื หากจ าเป็นจะใชบ้รกิารตอ้งเดินทางไปยงับรเิวณที่มีบรกิาร Taxi แต่หากเป็นรถ
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บรกิารสาธารณะผ่าน Application ทัง้คนขบั ทัง้ผูโ้ดยสาร เพยีงแค่ม ีApplication ก็สามารถเปิด
ใหบ้รกิารไดเ้ลย 
 จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application                
เมื่อเปรยีบเทียบกบั Taxi ดัง้เดิม ซ ึง่แสดงใหเ้ห็นถงึความแตกต่างอย่างชดัเจนในหลายมิติทีส่ าคญั 
ดงันี ้ 
    1)  รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application  มีมาตรฐานสูงในการคดักรองผูข้บัขี ่
ทัง้การลงทะเบยีน การตรวจสอบประวตั ิและการตดิตัง้ GPS ท าใหผู้โ้ดยสารสามารถตดิตามเสน้ทาง
และขอ้มูลของผูข้บัขีไ่ดแ้บบเรยีลไทม ์ผูโ้ดยสารยงัสามารถตรวจสอบรวีวิและคะแนนของผูข้บัขีไ่ด ้
ล่วงหนา้ ซ ึง่เพิม่ความมั่นใจในความปลอดภยัและคุณภาพการบรกิาร 
   2) รถบรกิารสาธารณะผ่านมี Application  การตอบสนองที่รวดเร็ว ระบบ 
Application สามารถหาผูข้บัขีท่ีใ่กลท้ีสุ่ดและพรอ้มใหบ้รกิารไดท้นัท ีผูโ้ดยสารสามารถเลอืกเวลา
และสถานที่ที่ตอ้งการใหไ้ปรบัไดอ้ย่างสะดวกสบาย และยงัสามารถติดตามสถานะการเดินทางได ้
ตลอดเวลา 
   3) ผู ้โดยสารมีความเชื่อมั่นในบริการของรถสาธารณะผ่าน Application 
เน่ืองจากมีระบบการจดัการที่ชดัเจนในการค านวณ ค่าโดยสารและการประเมินผลการใหบ้รกิาร 
การทีผู่โ้ดยสารสามารถใหค้ะแนน และเขียนรวีิวผูข้บัขีไ่ดท้นัทีหลงัการใชบ้รกิาร ส่งผลใหผู้ข้บัขี่
ตอ้งรกัษามาตรฐานการบรกิารอยู่เสมอ 
   4) รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มีความยดืหยุ่นในการใหบ้รกิาร ผูข้บัขี่
สามารถเลอืกเวลาท างานไดต้ามความสะดวก ท าใหส้ามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างเต็มทีแ่ละเป็นมิตรต่อ
ผูโ้ดยสาร นอกจากนี ้ผูโ้ดยสารยงัสามารถเลอืกประเภทของรถและวธิกีารช าระเงนิตามทีต่อ้งการได ้
ซ ึง่แสดงถงึความใส่ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูโ้ดยสารเป็นอย่างด ี 
    5) ลกัษณะทางกายภาพของรถที่ใหบ้รกิารผ่านApplication มักมีสภาพดีและ
ไดร้บัการตรวจสอบอย่างสม ่าเสมอ ผูโ้ดยสารสามารถเลอืกประเภทของรถทีต่รงกบัความตอ้งการได ้
ไม่ว่าจะเป็นรถหรูหรอืรถขนาดใหญ่ ซึง่เพิม่ความมั่นใจและความสะดวกสบายในการเดนิทาง 
 จงึส่งผลใหก้ารใหบ้รกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มีความแตกต่างจาก 
Taxi ดัง้เดิมอย่างชดัเจน ทัง้ในดา้นความสะดวกสบาย การเขา้ถึงบรกิารทีร่วดเร็ว ความปลอดภยั 
และการรกัษามาตรฐานการบรกิาร ซ ึ่งท าใหผู้ โ้ดยสารมีแนวโน้มที่จะเลือกใชบ้รกิารรถผ่าน
Application มากขึน้ในอนาคต 
  5.3 แนวทางการส่งเสรมิอาชีพและพฒันาคุณภาพการบรกิารของรถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application 
   5.3.1 แนวทางการส่งเสรมิอาชพี 
    1) การพฒันากฎหมายเพือ่รองรบัการบรกิารรถบรกิารสาธารณะ ดา้นการ
พฒันากฎหมายขนส่งสาธารณะในปัจจุบนัไดม้ีการปรบัปรุงใหร้องรบัการท างานรว่มกนัระหว่าง
คนขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application และคนขบั Taxi ดัง้เดิม โดยคนขบั Taxi ดัง้เดิม 
สามารถลงทะเบียนขบัรถรบัจา้งอิเล็กทรอนิกสแ์ละเขา้รว่มเป็นคนขบัใน Application ไดท้นัท ี             
ซึง่จะท าใหก้ารท างานรว่มกนัระหว่างคนขบัทัง้สองประเภท เพื่อลดความขดัแยง้ทีอ่าจเกดิขึน้ และ
เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้รกิารภายใตก้ฎหมายอย่างเป็นธรรมทั้งผูใ้หบ้รกิารและ
ผูใ้ชบ้รกิาร  
    2) การปรบัปรุงราคาค่าบรกิาร ดา้นการปรบัปรุงราคาค่าบรกิารของรถ
บรกิารสาธารณะผ่าน Applicationเน่ืองจากปัจจุบนัมีหลายแพลตฟอรม์ทีเ่กดิขึน้ใหม่ และมีราคา
ถูกกว่า การทีย่งัมีค่าบรกิารทีร่าคาแพงกว่าอาจท าใหผู้โ้ดยสารหนัไปใชบ้รกิารจากแพลตฟอรม์อืน่
ในอนาคต ดงัน้ัน การปรบัเปลีย่นราคาใหเ้หมาะสมและแข่งขนัไดเ้ป็นสิง่ส าคญัเพือ่รกัษาฐานลูกคา้  
    3) การพฒันาระบบน าทางและระบบการติดตาม ดา้นพฒันาระบบน าทาง
และระบบการติดตามส าหรบั Taxi ดัง้เดิมที่ไม่เขา้รว่มกบั Application  เพื่อเพิ่มความปลอดภยั
ใหก้บัผูโ้ดยสาร โดยผูโ้ดยสารจะสามารถทราบต าแหน่งที่ตนเองอยู่และติดตามเสน้ทางไดอ้ย่าง
ชดัเจน ซึง่จะชว่ยสรา้งความมั่นใจและความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร  
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      4) การพัฒนาระบบมิเตอรแ์ละระบบผ่านApplication ควบคู่กนั โดยผู ้
คนขบั Taxi ดัง้เดมิใชท้ัง้ระบบมเิตอรแ์ละระบบผ่าน Application ควบคู่กนั โดยการใชท้ัง้สองระบบ
น้ันจะชว่ยใหค้นขบัสามารถรองรบัผูโ้ดยสารทีห่ลากหลายมากขึน้ และเพิ่มโอกาสในการใหบ้รกิาร
ในกลุ่มผูโ้ดยสารทีแ่ตกต่างกนั  
    5) การพฒันากฎหมายและเทคโนโลยรีถบรกิารสาธารณะ ดา้นการพฒันา
กฎหมายควบคู่กบัเทคโนโลยี เพื่อใหก้ารบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application และ 
Taxi ดัง้เดิมสามารถด าเนินไปอย่างมั่นคงและปลอดภยั กฎหมายควรครอบคลุมระบบการจองคิว 
ระบบการติดตามเสน้ทาง และระบบแจง้เตือน เมื่อออกนอกเสน้ทาง ซ ึง่จะช่วยใหก้ารบรกิารมี
คุณภาพและลดความขดัแยง้ระหว่างผูใ้หบ้รกิาร 
     6) การสนับสนุนจากภาครฐัในการพัฒนาระบบการเร ียกรถผ่าน  
Application เป็นสิง่ส าคญั เน่ืองจากชว่ยเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัผูโ้ดยสาร และเป็นการพฒันา
ระบบขนส่งสาธารณะภายในประเทศใหม้ีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยการน า
เทคโนโลยีที่เขา้มามีบทบาทส าคญัที่จะช่วยผลกัดันใหเ้กิดการพัฒนาอาชพีและระบบขนส่ง
สาธารณะไดอ้ย่างต่อเน่ือง 
    7) การพัฒนากฎหมายเพื่อความเสมอภาคในอาชพี ดา้นการปรบัปรุง
กฎหมายเพื่อใหก้ารท างานรว่มกนัระหว่างคนขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application และ Taxi 
ดัง้เดมิ เป็นไปอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่แบ่งแยกกนั จะชว่ยสรา้งความมั่นคงในอาชพีนีไ้ดอ้ย่าง
ยั่งยนื และส่งเสรมิใหค้นขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application และ Taxi ดัง้เดมิ สามารถเป็นผู ้
รว่มอาชพีไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดยไม่มฝ่ีายใดไดเ้ปรยีบหรอืเสยีเปรยีบ 
              5.3.2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบรกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application 
    1) การสนับสนุนใหผู้ใ้หบ้รกิาร Taxi เขา้รว่มเป็นผูใ้หบ้รกิาร รถบรกิารสาธารณะ
ผ่าน Application ซึง่ผูใ้หบ้รกิาร Taxi ไม่ไดเ้สยีประโยชนอ์ะไรเลย เพราะสามารถใหบ้รกิารทัง้ 2 
แบบควบคู่กนัไปเลยได ้อกีอย่างยงัชว่ยเขา้ถงึผูโ้ดยสารมากขึน้โดยไม่จ าเป็นตอ้งเปลอืงเชือ้เพลงิใน
การขบัหาผูโ้ดยสาร 
    2) การแกไ้ขกฎหมายบางขอ้เพื่อใหส้ามารถหาทางออกส าหรบัคนขบัรถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application กบั Taxi ซึง่จะมีส่วนชว่ยในการลดความขดัแยง้ของทัง้ 2 ฝ่ายลงได ้
พรอ้มทัง้ยงัมกีฎหมายคอยก ากบัดูแลอย่างชดัเจน  
                 โดยในปัจจุบนัยงัไม่มีขอ้บงัคบั กฎหมาย หรอืนโยบายใดเลยทีจ่ะมาชว่ยส่งเสรมิ
ใหก้ลุ่มคนขับTaxi ดัง้เดิมสามารถแข่งขันกบัแพลตฟอรม์ออนไลน์ได ้แต่อยากใหม้ีนโยบาย
ชว่ยเหลอืในดา้นเทคโนโลยีทีส่ามารถเขา้ถึงไดง้่ายกว่านีเ้พราะกลุ่มคนขบั Taxi มีรายไดค่้อนขา้ง
นอ้ยไม่สามารถซือ้สมารท์โฟนไดอ้ย่างทั่วถงึ เชน่ว่าท าใหจ้อระบบน าทางทีห่รอืเตอืนการออกนอก
เสน้ทางอยู่บนรถ สามารถเชือ่มต่อกบัระบบเรยีกรถทีจ่ดัท าขึน้บนมือถอืของผูโ้ดยสาร เพือ่ทีจ่ะไดม้ี
อตัราการแข่งขนัทีท่ดัเทียมกนัได ้เป็นตน้ และอยากใหม้ีการจดัระเบยีบใหม้ากกว่านี ้เพราะในเร ือ่ง
ของทะเบียนสาธารณะ Taxi ดัง้เดิมน้ัน มีค่าใชจ้่ายหลกัแสนบาทกว่าจะไดร้บัการอนุญาตต่อคนั 
ทว่ารถทีม่าจากระบบ รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application กลบัเสยีภาษีหรอืมีการขึน้ทะเบียนที่
ค่าใชจ้่ายเพียงหลกัรอ้ยบาทจงึอยากใหม้ีการจดัระเบียบที่เท่าเทียมกนัมากกว่านี้ เพราะตอ้งมารบั
ผูโ้ดยสารเหมือนกนั แต่วิธกีารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application กลบัไดร้บัมาง่ายกว่า 
Taxi ดัง้เดมิทีย่งัคงมใีนปัจจบุนั 
 
6. การอภปิรายผล 
  6.1 การเขา้สู่อาชพี และปัญหาอุปสรรคของคนขบัรถรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application  
 จากการศึกษาพบว่าผลกระทบจากการเขา้มาของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application  
ทีม่ีต่อ Taxi น้ันมีอยู่หลายส่วน เร ิม่จากเร ือ่งทีเ่ด่นชดัทีสุ่ดคอื เร ือ่งของรายไดท้ีร่ถบรกิารสาธารณะ
ผ่านApplication มีขอ้ไดเ้ปรยีบดา้นเทคโนโลยีที่ท าใหท้ั้งคนขับรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
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Application และผูโ้ดยสารสามารถเชือ่มต่อกนัไดง้่าย ทัง้ยงัมีโปรโมช ัน่ลดราคาใหไ้ดใ้ชอ้ย่าง
ต่อเน่ือง น่ันจงึท าใหร้ถบรกิารสาธารณะผ่าน Application สามารถดงึผูโ้ดยสารไดเ้ป็นจ านวนมาก 
ซึง่มีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุวภิา รกัษว์งศต์ระกูล (2560) ไดท้ าการศกึษาเร ือ่ง ปัจจยัทีม่ี
ผลต่อการใชบ้รกิารเรยีกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคช ั่น รถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้
บรกิารเรยีกรถโดยสาร Taxi ผ่านโมบายแอพพลิเคช ัน่ รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application   
โดยเรยีงล าดบัตาม อิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา                  
ความรวดเรว็ และความเพียงพอต่อการใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้นกระบวนการปัจจยัดา้นชอ่งทางการจดั
จ าหน่ายและปัจจยัดา้นบุคลากรและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส าหรบัในส่วนของลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ีระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่าง จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้รกิารเรยีกรถโดยสาร Taxi ดัง้เดิม ผ่านโมบายแอพพลิเคช ัน่ โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่ีการศึกษา
ระดับปร ิญญ าโทหรือสู งกว่าจะมีความพึ งพอใจมากกว่าในกลุ่ มอื่น  ในขณ ะที่ล ักษณ 
ประชากรศาสตร ์ดา้นอายุรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้รกิาร 
 จะเห็นไดว้่าราคาคอืสิง่ทีผู่โ้ดยสารใหค้วามส าคญัและผูใ้หส้มัภาษณท์ัง้รถบรกิารสาธารณะ
ผ่าน Application และ Taxi ดัง้เดิม ก็ใหข้อ้มูลตรงกนัว่า การคิดค่าบรกิารถึงวิธคีิดจะต่างกนัแต่
อตัราค่าบรกิารที่ไดก็้ใกลเ้คียงกนั ดงัน้ันสิ่งที่ชว่ยใหก้ารเลือกใชบ้รกิาร รถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application ก็อาจจะเป็นทีโ่ปรโมช ัน่ลดราคาดว้ย ในปัจจยัรองลงมาคือความรวดเร็ว แน่นอนว่า
ระบบของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application  ถูกออกแบบมาไหค้น้หาผูข้บัทีอ่ยู่ใกลผู้โ้ดยสาร
มากที่สุด ซ ึง่ส่วนใหญ่ผูโ้ดยสารด็จะไดร้บัการบรกิารที่ไม่ตอ้ง คอยนาน ปัจจยัที่สามคือ ความ
เพียงพอต่อการบรกิาร ในปัจจุบนัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ในกรุงเทพและปรมิณฑล
ค่อนขา้งมจี านวนมากและเพยีงต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
 ซึง่ผลกระทบทีเ่กดิขึน้กบั Taxi ซึง่มีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎผีลกระทบของ Bryant and 
White (1982) ทีก่ล่าวว่า ผลกระทบ หมายถงึ ผลทัง้ของนโยบายทีม่ีขึน้ในสภาพแห่งความเป็นจรงิ
ในโลก อนัไดแ้ก่ ผลกระทบทีม่ีต่อสถานการณแ์ละกลุ่มเป้าหมาย ผลกระทบทีเ่กดิขึน้ทัง้ในปัจจุบนั
และอนาคต ค่าใชจ้า่ยทางตรงทีใ่ชส้ าหรบัทรพัยากรของโครงการ ค่าใชจ้า่ยทางออ้มต่างๆ รวมทัง้ค่า
เสียโอกาสดว้ย ในกรณีของ Taxi คือ นโยบายการท างานเป็นไม่ตายและเป็นอิสระของ Taxi ไม่มี
การปรบัตวัใหเ้ขา้กบัเทคโนโลยสีมยัใหม่ส่งผลใหส้ถานการณก์ารใชบ้รกิาร Taxi เปลีย่นไปจากเดมิ
ทีผู่โ้ดยสารตอ้งออกมาคอบ Taxi ซึง่ไม่ไดร้บัความสะดวก แต่เมือ่มีเทคโนโลยมีาชว่ยอ านวยความ
สะดวก ผูโ้ดยสายทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายจงึเปลีย่นเป็นการเรยีกผ่าน Application แทน ซึง่ในอนาคต
ก็มีแนวโน้มที่จะมีการเรยีก Taxi ผ่านApplication มากขึน้ ส่งผลต่อรายไดแ้ละค่าใชจ้่าย โดย
ค่าใชจ้า่ยทางตรงอาจจะไม่มผีลกระทบมากเพราะโดยส่วนมากเป็นค่าใชจ้า่ยคงที ่เชน่ ค่าน ้า ค่าขา้ว 
ค่าน ้ามัน แต่รายไดค้ือตวัแปรส าคญั หากค่าใชจ้่ายงัเท่าเดิมแต่รายไดล้ดลงจะส่งผลต่อรายได ้
โดยรวม นอกจากนีจ้ากการทีผู่โ้ดยไม่ออกจากบา้นและเรยีกรถผ่าน Application น้ันท าใหเ้วลาใน
การขบัรถหาผูโ้ดยสารมากขึน้ค่าเสยีโอกาสยิง่มากขึน้ตามไปดว้ย 
  และปัญหาและอุปสรรคของ Taxi ดัง้เดิมในกรุงเทพฯ เมื่อเทียบกบั Application บรกิาร
สาธารณะสามารถสรุปได ้4 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ 1) ดา้นราคาและจ านวนผูโ้ดยสาร คอื การแข่งขนั
จากแอปฯ ท าให ้Taxi ดัง้เดมิ เสยีลูกคา้และรายได ้หากไม่ปรบัราคาหรอืมีการสนับสนุนจากภาครฐั 
2) ดา้นสภาพรถ คือ Taxi ดั้งเดิมบางคันมีอายุใชง้านนาน ไม่ไดม้าตรฐานเหมือนรถผ่าน 
Application ที่ตรวจเช็คสม ่าเสมอ 3) ดา้นการใหบ้รกิาร คือ การกระจายรถไม่ทั่วถึง ท าให ้
ผูโ้ดยสารเขา้ถึง Taxi ดัง้เดิมไดย้าก และ 4) การเปรยีบเทียบกบัรถบรกิารผ่าน Application คือ 
Taxi ดัง้เดมิถูกมองว่ามบีรกิารดอ้ยกว่าทัง้ดา้นความสะดวกและความปลอดภยั 
 ในดา้นของการตัวผลิตภัณฑห์รอืก็คือ บรกิารหลักน้ันทั้งรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application และ Taxi ดัง้เดิม มีลกัษณะที่เหมือนกนั คือ การรบัส่งผูโ้ดยสารทางรถยนต ์แต่
ต่างกนัที่กระบวนการท างานต่างๆของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application น้ันด าเนินการบน 
Application ทัง้หมด เร ิม่ตัง้แต่ การก าหนดจุดรบั-ส่ง การเลือกวนัเวลาเดนิทาง การเลอืกประเภท
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รถโดยสาร การเลอืกโปรโมช ัน่ต่างๆ ไปจนถงึการเลอืกชอ่งทางการช าระเงนิ ซ ึง่การด าเนินทัง้หมดนี้
ผูโ้ดยสารสามารถท าไดแ้มจ้ะยงัน่ังอยู่ทีบ่า้น ต่างจาก Taxi ทีผู่โ้ดยสารตอ้งออกไปขา้งนอกแลว้ถงึจะ
สามารถเรยีก Taxi ทีข่บัผ่านได ้ยกเวน้กรณีทีผู่โ้ดยสารมชีอ่งทางตดิต่อส่วนกบัคนขบั Taxi ดงัน้ัน
ในดา้นการบรกิารหลกัน้ันจะเห็นไดเ้ลยว่าการเขา้ถึงผูโ้ดยสารของผูข้บัทัง้ 2 ฝ่ายน้ัน มีการเขา้ได ้
ไม่เท่ากนั  
 ในดา้นราคาทัง้สองผูใ้หบ้รกิารมีวิธคีดิแตกต่างกนั รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application 
มีการคิดค านวนค่าบรกิารไวล้่วงหนา้และมีการเพิ่มค่าบรกิารอืน่ๆขึน้เล็กนอ้ยใน Taxi เป็นการคิด
ค่าบรกิารโดยใชม้ิเตอรโ์ดยคิดค่าบรกิารบรกิารตามระยะทางในขณะน้ันเลย แต่ถึงแมว้ิธีการคิด
ค่าบรกิารจะต่างกนั แต่ความแตกต่างของราคาเมื่อเทียบกบัระยะทางที่เท่ากนัน้ันไม่ไดม้ีความ
แตกต่างของราคามากนัก  
 ในดา้นผูใ้หบ้รกิารเน่ืองจากรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มรีะบบการประเมนิผูข้บั
หลักจากรบัส่งผู โ้ดยสารเรยีบรอ้ยแลว้ ซ ึ่งการประเมินนี้จะช่วยให ้รถบรกิารสาธารณะผ่าน
Application สามารถคัดกรองผู ้ที่จ ะเข ้ามาร่วมการให ้บร ิการ รถบริการสาธารณ ะผ่ าน 
Application ได ้ดงัน้ันผูท้ี่ขบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ส่วนมากจะใหค้วามจรงิจงั
กบัการใหบ้รกิารมากเป็นพเิศษเพราะน่ันหมายถงึรายไดแ้ละภาพลกัษณท์ีด่ขีึน้ ซ ึง่มีความสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของวรางค ์ตนัจนิดาประทปี (2559) ไดท้ าการศึกษาทศันคติและพฤตกิรรมของการใช ้
บรกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application Taxi ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล                         
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาพฤตกิรรมการใช ้รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application และ ทศันคตต่ิอ
รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ทัง้ในดา้นบุคลากรและดา้นการใหบ้รกิาร ผลการศึกษา
พบว่าพฤตกิรรมการใชร้ถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้รกิาร
รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ในชว่งวนัหยุดสุดสปัดาหแ์ละวนัหยุดนักขตัฤกษ ์มีการใช ้
บรกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application Taxi ในเวลาชว่งเย็น (23.00 – 17.00 น.) มากทีสุ่ด 
และมจี านวนคร ัง้ในการใชบ้รกิารจ านวนมากทีสุ่ด จ านวน 0 – 2 คร ัง้ต่อเดอืน ผลการศกึษาทศันคติ
ในระดบัดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application เปรยีบเทยีบกบั
รถ Taxi ประเภทอื่นๆ พบว่า ทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในเกณฑม์าก โดยเร ือ่งที่มีความ            
พึงพอใจสูงที่สุด คือเร ือ่งผูข้บัขี่รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มีความช านาญในการใช ้
เสน้ทางการจราจรในการขบัขี่ทีเ่หมาะสม ไม่ใชเ้สน้ทางทีอ่อ้มและทศันคติในระดบัความพึงพอใจ
ดา้นการใหบ้รกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ของผูใ้ชบ้รกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application เมื่อเทียบกับรถ Taxi ประเภทอื่นๆ พบว่า ทุกดา้นมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน             
เกณฑม์าก โดยเร ือ่งที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือเร ือ่งการใชบ้รกิารรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application  
 สุดทา้ยนอกจากดา้นการบรกิารแลว้ยงัมีดา้นบุคคลอกีดว้ยทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะทางธุรกจิ 
โดยในส่วนใหญ่ของผูใ้หบ้รกิาร รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application น้ันเป็นผูท้ีม่ีงานประจ าอืน่
อยู่แลว้แต่มีรถส่วนตวัและอยากหารายไดเ้สรมิทีไ่ม่ตอ้งมีเวลาท างานตายตวั ดงัน้ันความกดดนัจาก
การพยายามหาผูโ้ดยสารก็ลดลงดว้ย ส่งผลใหง้านบรกิารส่วนหน่ึงน้ันดขีึน้ 
  6.2 คุณภาพการบรกิารของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application 
  จากการเก็บรวมรวมขอ้มูลเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัสามารถก าหนดแนวทางการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ซ ึง่มีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีที่เกีย่วขอ้งกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิาร 
(Service Quality Satisfaction) ตามปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของ Parasuraman, 
Zeithai and Barry (1988) ไดด้งันี ้
   1) ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) Taxi ต ้องปรบัตัวในการใช ้
เทคโนโลยี หรอืพัฒนาดา้นต่างๆ เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกดิความเชือ่ถือไดว้่า ไม่ว่าจะใชบ้รกิาร Taxi 
หรอื รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ก็จะสามารถไดร้บัการบรกิารทีเ่หมือนกนัซึง่จะชว่ยให ้
Taxi แข่งขนัในตลาดได ้
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  2) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) การพรอ้มที่จะบรกิาร
ผูโ้ดยสารอยู่ตลอดไม่ว่าผูโ้ดยสารจะเป็นไครหรอืจะไปทีไ่หนมีส่วนชว่ย Taxi มีภาพลกัษณะทีด่ขีึน้ 
โดยไม่มกีารปฏเิสธผูโ้ดยสาร 
  3) ดา้นการไดร้บัความเชื่อมั่นต่อบรกิาร (Assurance) เมื่อมีการปรบัตัวใช ้
เทคโนโลยีแลว้สิ่งส าคญั คือ การน าเทคโนโลยีมาสรา้งความเชือ่มั่น ซ ึง่ก็คือระบบติดตามการ
เดนิทาง และระบบแจง้เตอืนเมือ่ออกนอกเสน้ทาง 
  4) ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูร้บับรกิาร (Empathy) รถบรกิารสาธารณะผ่าน
Application มคีวามยดืหยุ่นในการใหบ้รกิาร ท าใหส้ามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างเต็มทีแ่ละเป็นมติรต่อ
ผูโ้ดยสาร ไม่เพียงแค่ผูโ้ดยสารชาวไทยเท่าน้ันที่จะใชบ้รกิาร Taxi แต่ยงัมีชาวต่างชาติที่เดินทาง
โดย Taxi เช่นกนั ดงัน้ัน เพื่อแสดงถึงความเอาใจใส่ และการสื่อสารที่ถูกตอ้ง การฝึกภาษาที่ 2                
จงึเป็นหน่ึงในทางเลอืกทีด่ใีนการพฒันาการบรกิาร  
  5) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) อุปกรณเ์ทคโนโลยีต่างๆ ทีต่อ้งใชใ้น
การบรกิารการโดยสาร เชน่ สมารท์โฟนทีส่ามารถใชง้านไดค้รอบคลุม ทัง้เปิดแผนที ่รบั/จ่ายเงิน 
แปลภาษา เป็นตน้ มีสภาพรถที่พรอ้มใหบ้รกิารอยู่เสมอและมีประเภทรถใหเ้ลือกที่หลากหลาย                    
โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทพิวรรณ บวัอนิทร ์(2561) ไดท้ าการศกึษาเร ือ่งแนวทางการพฒันา
คุณภาพการบรกิารรถโดยสารไม่ประจ าทางเพือ่รองรบันักท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเก็ตได ้ 
  กล่าวโดยสรุปไวว้ว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารโดยสารไม่ประจ าทางในจงัหวดัภูเก็ตของ
นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติโดยผลการวิจยัพบว่า ชอ่งว่างคุณภาพการยรกิารระหว่างความคาดหวงั
และการรบัรูใ้นแต่ละดา้นไดผ้ลจากมากไปน้อยดงันี ้ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูใ้หบ้ิการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร และความเชือ่ถอืไวว้างใจ เท่ากนั รองลงมาคอื ดา้นการไดร้บัความเชือ่มั่น
ต่อบรกิาร และสุดทา้ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ในดา้นของผูใ้หบ้รกิาร Taxi น้ันตอ้งการเสนอแนะใหม้ีการแกก้ฎหมายทีช่ว่ยสนับสนุนการ
ท างานในท านองเดียวกนักบัขอ้เสนอของผูใ้หบ้รกิาร รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application                  
ทัง้อตัราค่าบรกิารโดยสารและการพฒันาเทคโนโลยีที่คลา้ยคลึงกบัของรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application อย่างระบบการแจง้ต าแหน่งหรอืการแจง้เตอืนออกนอกเสน้ทาง 
  6.3 แนวทางการส่งเสรมิอาชีพและพฒันาคุณภาพการบรกิารของรถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application 
 การผลักดันทางดา้นกฎหมายหรอืนโยบายรฐัเพื่อช่วยให ้Taxi สามารถแข่งขันกัน
แพลตฟอรม์อืน่ๆ รวมถงึ รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application ไดอ้ย่างเหมาะเสมอหน่ึงไม่ใชเ่พยีง
เพราะเพื่อใหค้นขบั Taxi มีรายไดเ้พียงอย่างเดียวแต่ยงัท าใหจ้ านวนคนขบั Taxi ไม่ลดลงจนมาก
เกินไป ในฝ่ังของคนขบั Taxi มองว่าการมีกฎหมายหรอืนโยบายรฐัคอยสนับสนุนในเร ือ่งของ
เทคโนโลยี เคร ือ่งไมเ้คร ือ่งมือทีเ่ป็นมาตรฐานและกฎหมายที่เป็นทางออกไห ้Taxi และ รถบรกิาร
สาธารณะผ่าน Application สามารถอยู่รวมกันได ้แต่ทั้งผู ้ที่ข ับรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application และTaxi น้ันมีความเห็นตรงกนัในเร ือ่งของการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารที่
ตรงกนัคือ เทคโนโลยี ในฝ่ังของรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application เสนอใหค้นขับ Taxi 
ปรบัตัวเขา้กับการใชเ้ทคโนโลยีในปัจจุบัน หร ือไม่ก็ เขา้ร่วมกับรถบริการสาธารณะผ่าน 
Application แลว้ท าการรบัรถจากทัง้สองระบบเลย ซึง่จะชว่ยลดความขดัแยง้ระหว่าง Taxi และรถ
บรกิารสาธารณะผ่าน Application ได ้ในดา้นของ Taxi เองก็ส่วนหน่ึงก็ยอมรบัและเร ิม่เขา้รว่มกบั 
รถบรกิารสาธารณะผ่าน Application แลว้เพื่อเพิ่มโอกาสในการเขา้ถึงผูโ้ดยสารแลว้เพื่อน า
เทคโนโลยทีีร่ถบรกิารสาธารณะผ่าน Application มีมาใชใ้นการบรกิารผูโ้ดยสาร เชน่ ระบบการ
เรยีกรถ ระบบติดตามต าแหน่ง และทีส่ าคญัมากคอืระบบแจง้เตอืนออกนอกเสน้ทาง นอกจากนีย้งัมี
การพัฒนาทักษะดา้นอื่นๆมากขึน้  เช่น การพัฒนาทักษะดา้นภาษาเพื่อรองรบัผู ้โดยสาร
ชาวต่างชาติ หรอืการน าเทคโนโลยีแปลภาษามาชว่ย จากทีก่ล่าวมาทัง้หมดมีจุดประสงคเ์พื่อการ
พฒันาการบรกิารควบคู่กบัการใชเ้ทคโนโลยี โดยเทคโนโลยีพืน้ฐานที่ควรตอ้งมีคือการติดตาม
ต าแหน่งและแจง้เตือนเมื่อรถออกนอกเสน้ทาง โดยสอดคลอ้งกับงานวิจ ัยของ ธนัตถภ์ ัทร                     
ถิรธนัชดิลก (2564) ไดท้ าการศึกษาการวิเคราะหคุ์ณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร Taxi ดว้ย
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แบบจ าลองคาโน: การพฒันาในมุมมองผูโ้ดยสาร ไดก้ล่าวโดยสรุปไวว้่า คุณลกัษณะส าคญัของ
คุณภาพบรกิารTaxiทีต่อ้งตระหนักคอื 1) คุณลกัษณะคุณภาพแบบดงึดูด ไดแ้ก่ ระบบแจง้เตอืนเมือ่
Taxiออกนอกเสน้ทาง และความปลอดภัยจากการใชบ้รกิารTaxiในสถานการณ์ Covid-19                
2) คุณลกัษณะคุณภาพแบบมติเิดยีว จ านวน 15 ขอ้ โดยมเีร ือ่งพนักงานขบัรถปฏบิตัติามกฎจราจร 
การตรวจสอบความถูกตอ้ง บตัรแสดงตวัพนักงานขบัรถ และสภาพรถTaxiที่มีค่าดชันีความพึง
พอใจของลูกคา้สูงสุด 3 อนัดบัแรก ส่วนคุณลกัษณะ คุณภาพแบบเฉย ๆ จ านวน 10 ขอ้ ไม่มผีลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช ้Taxi ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิรชิยั สมิทธปิรชีาวงษ ์และปัญญา ศร ี
สงิห ์(2563) ไดท้ าการศึกษาเร ือ่ง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
รถโดยสารประจ าทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดก้ล่าว
โดยสรุปไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชือ่ถอื ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ และ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางของ
องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ถงึแมจ้ะเป็นบรกิารการขนส่งต่างชนิดกนั แต่ก็ยงัถอืว่าเป็น
บรกิารขนส่งผูโ้ดยสาร และยงัเป็นบรกิารสาธารณะเหมอืนกนั ซ ึง่มจีดุมุ่งหมายในการบรกิารเดยีวกนั
คอืการสรา้งความพงึพอใจใหแ้กผู่โ้ดยสารผ่านบรกิารการขนส่ง ดงัที ่Millett (1997) ไดก้ล่าวไวว้่า 
เป้าหมายส าคญัของการใหบ้รกิาร คือ การสรา้งความพึงพอใจในการบรกิารแก่ประชาชน ซึง่การ
บรกิารทีส่รา้งความพึงพอใตน้ันตอ้งมีความยุตธิรรม ใหค้วามเท่าเทยีมแก่ทุกคน มีความเทีย่งตรงต่อ
เวลา สามารถรองรบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ และมีการพฒันาดา้น
การบรกิารไหด้ขีึน้ 
 
7. บทสรุปและขอ้เสนอแนะ 
  ในการวิจ ัยคร ัง้นี้เป็นเพียงการศึกษาองคร์วมของทั้งผูท้ี่ข ับรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application  และผูข้บั Taxi ดัง้เดมิ ซ ึง่เนือ้หาส่วนใหญ่เป็นการศกึษาในภาพรวมของสิง่ทีเ่กดิขึน้
เท่าน้ัน 
   7.1 ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย  
             1) เสนอใหภ้าครฐัควรมีนโยบายช่วยเหลือดา้นเทคโนโลยีใหเ้ขา้ถึงไดง้่ายขึน้ 
โดยเฉพาะส าหรบัคนขบั Taxi ดัง้เดิมที่อาจมีรายไดน้้อย ท าใหม้ีความสามารถในการซือ้สมารท์
โฟนทีจ่ าเป็นส าหรบัการเขา้ถงึระบบเรยีกรถผ่าน Application อย่างทั่วถงึ 
   2) เสนอใหภ้าครฐัควรมีการจดัระเบียบการขึน้ทะเบียนรถใหเ้ท่าเทียมกนัมากขึน้ 
เน่ืองจากการขึน้ทะเบียน Taxi ดัง้เดิม มีค่าใชจ้่ายสูงกว่าการขึน้ทะเบียนรถผ่าน Application 
อย่างมาก 
                      3) เสนอให ้ภาครฐัมีส่วนร่วมในการสนับสนุนให ้ผู ้ให ้บร ิการTaxi เขา้ร่วม 
Application เพือ่เพิม่โอกาสในการเขา้ถงึผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้หบ้รกิาร 
             4) เสนอใหภ้าครฐัมีมาตรการในการบงัคบัใชก้ฎหมายกบัรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application Taxi และ Taxi ดัง้เดมิ อย่างเท่าเทยีม เชน่ เร ือ่งการไดม้าซึง่ใบอนุญาต การเสยีภาษี 
และนโยบายสนับสนุนการขนส่งสาธารณะ 
  7.2 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร ัง้ต่อไป  
   หากตอ้งการศึกษาถึงรากเหงา้ของปัญหาที่เกิดขึน้เร ือ่งแรกที่ตอ้งศึกษาคือ
กระบวนการต่างๆเกิดขึน้ตัง้แต่การยื่นขออนุญาตการขับรถไม่ว่าจะรถบรกิารสาธารณะผ่าน 
Application หรอื Taxi ดัง้เดิม ก็ไดไ้ปจนการไดเ้ร ิม่ท าบรกิารรบั-ส่งผูโ้ดยสาร น่ันจะท าใหเ้ห็น
ภาพของแต่ละฝ่ายไดช้ดัเจนมากยิง่ขึน้ เร ือ่งทีส่อง คอื การศกึษาในมุมมองทีก่วา้งมากขึน้ กล่าวคอื
ในการแข่งขนัไม่มีไดม้เีพยีงรถบรกิารสาธารณะผ่าน Application  และ Taxi ดัง้เดมิเท่าน้ันทีเ่ป็นผู ้
ใหบ้รกิารขนส่งสาธารณะ แต่ยงัมีอีกหลายเจา้ที่มีธุรกิจลกัษณะเดียวกนั ดงัน้ันการน าเจา้อืน่ๆมา
ศึกษาเปรยีบเทียบยิ่งท าใหเ้ห็นถึงผลกระทบ หรอืแนวทางการศึกษาต่อยอดอื่นๆไดอ้ีก และเร ือ่ง
สุดทา้ย คอื การศกึษาผลกระทบทีเ่กดิขึน้ในมุมมองของผูโ้ดยสาร ซึง่ความคดิเห็นของผูโ้ดยสารคอื
ปัจจยัส าคญัในการก าหนดวิธีการท างาน ก าหนดรูปแบบธุรกิจ หรอืแมแ้ต่เป็นผูจุ้ดประกายธุรกิจ
ใหม่ใหเ้กดิขึน้ได ้ดงัน้ันมุมมองของผูโ้ดยสารเป็นสิง่ส าคญัมากในการศกึษาต่อไป 
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