
 
บทท่ี  2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอรในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  ในคร้ังนี้ มีแนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ซ่ึงไดรวบรวม
เปนกรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา  โดยมีรายละเอียด  ดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และ
คณะ, 2541)    โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดการกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการส่ิงกระตุน
ท่ีผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา  ซ่ึงผูผลิต
หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของ
ผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response)  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s 
Purchase Decision)  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 (1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) 
 ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนจากภายในรางกาย (Inside Stimulus)  และส่ิงกระตุนภายนอก 
(Outside Stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying Motive)  ซ่ึงอาจใช
เหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล  และการใชเหตุจูงใจซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได 
 (2) กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) 
 ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือท่ีเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box)  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับ
อิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจ 
 (3) การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) 
 การตอบสนองของผูซ้ือหรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผูซ้ือ  ซ่ึงจะมีการ
ตัดสินใจในประเด็นตางๆ คือ การเลือกผลิตภัณฑ  การเลือกตราสินคา  การเลือกผูขาย  การเลือก
เวลาในการซ้ือ และการเลือกปริมาณการซ้ือ 
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 จึงสรุปไดวาจดุเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน   (Stimulus)   ใหเกดิความตองการ
กอนแลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียก S-R Theory โดยมีรูปแบบ
ดังนี ้
  
 
   Buyer’s black box 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูปท่ี 1  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค) 
 
 
 
 
 
 
  

สิ่งกระตุนภายนอก 
(Stimulus) 

ทางการตลาด          สิ่งกระตุนอื่นๆ 
-ผลิตภัณฑ              -เศรษฐกิจ 
-ราคา                      -เทคโนโลยี 
-การจัดจําหนาย      -การเมือง 
-สงเสริมการตลาด  -วัฒนธรรม 
-บุคลากร 
-กระบวนการใหบริการ 
-ลักษณะทางกายภาพ 

กลองดาํหรือ
ความรูสึกนึกคิด

ของผูซ้ือ 
(Buyer’s 

Characteristic) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
• การเลือกผลิตภัณฑ 
• การเลือกตรา 
• การเลือกผูขาย 
• เวลาในการซื้อ 
• ปริมาณการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ 
• ปจจัยดานวัฒนธรรม 
• ปจจัยดานสังคม 

 ปจจัยดานจิตวิทยา 
 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
• การรับรูปญหา 
• การคนหาขอมูล 
• การประเมินผลทางเลือก 
• การตัดสินใจซื้อ 
• พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
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 สําหรับส่ิงกระตุนในโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคขางตน  ซ่ึงประกอบดวยส่ิงกระตุน
ทางการตลาดและส่ิงกระตุนอ่ืนๆ นั้น  ในสวนของส่ิงกระตุนทางการตลาด  เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการ
ตลาดสามารถควบคุม  และตองจัดใหมีข้ึนเปนส่ิงกระตุนท่ีเกีย่วของกบัสวนประสมทางการตลาด  
ในขณะท่ีส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ  เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคท่ีอยูนอกองคการซ่ึงควบคุม
ไมได (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541)  เชน เศรษฐกจิ  เทคโนโลยี  การเมือง และวัฒนธรรม  
เปนตน   
 

2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ , 
2546 :434)     จะเปนตัวแปรทางการตลาดท่ีนักการตลาดจะนํามาใชรวมกัน   เพื่อสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางเหมาะสม  ซ่ึงตัวแปรท่ีประกอบกันเปน
สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการจะประกอบไปดวย 
    1. ปจจัยดานผลิตภณัฑ  (Product)  ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ  ไดแก  บริการท่ี
เสนอเพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ    ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา       
และส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น  แตยงั
ตองการประโยชน หรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย
องคประกอบผลิตภัณฑประกอบดวย 
       1.1  ประโยชนหลัก (Core  Benefit)  หมายถึง  ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑท่ี
เตรียมไวใหกบัผูบริโภคไดรับโดยตรง   ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
       1.2  รูปลักษณผลิตภัณฑ  (Tangible  Product)  หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน  (Basic  
Product)  หมายถึง  ลักษณะผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได 
        1.3  ผลิตภัณฑท่ีคาดหวงั   (Expected  Product)  หมายถึง  กลุมของคุณสมบัติ
และเง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงจากการซ้ือสินคา  การเสนอผลิตภัณฑท่ี
คาดหวังจะคํานึงถึงความพอใจของลูกคาเปนหลัก 
        1.4  ผลิตภัณฑควบ  (Augmented  Product)   หมายถึง  ผลประโยชนเพิม่เติม  
หรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคูกับการซ้ือสินคาประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย 
         1.5  ศักยภาพเกีย่วกับผลิตภัณฑ  (potential  Product)  หมายถึง  คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑใหมท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพฒันาไปเพื่อสนองความตองการของลูกคาในอนาคต 
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 2.  ปจจัยดานราคา  (Price)   หมายถึง   คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน    ราคาเปน
ตนทุนของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้น   ถาคุณคา
สูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
         2.1  คุณคาท่ีรับรูในสายตาของผูบริโภค     ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของ   
ลูกคาในคุณคาผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
         2.2    ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
         2.3    ภาวการณแขงขัน 
         2.4    ปจจัยอ่ืน ๆ  เชน  ภาวะเศรษฐกจิ   นโยบายรัฐบาล 

3.  ปจจัยดานการจัดจําหนาย  (Place) คือ  การเลือกทําเลที่ต้ัง  (Location)   การเลือก
ทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก  โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการ
จากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของ
ผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ  ดังนั้น  สถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการ
ใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย  โดยความสําคัญของ
ทําเลที่ต้ังจะมากหรือนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะธุรกิจบริการแตละประเภท 
 4.  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูซ้ือกับผูขาย  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ   การติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานขายทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลาย
ประการ  ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ  ซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบ
ประสมประสานกัน  (Integrated  Marketing  Communication – IMC)    โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ   คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  เคร่ืองมือสงเสริม
การตลาดท่ีสําคัญมีดังนี้ 
        4.1  การโฆษณา  (Advertising)  เปนกจิกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ     
องคการ  และผลิตภัณฑ   บริการ  หรือความคิด  ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  คือผูผลิต
หรือผูจําหนาย    สินคากับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก   ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร   
การจูงใจใหเกดิความตองการ  หรือการเตือนความทรงจาํ 
        4.2 การขายโดยใชพนกังานขาย (Personal  Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง    อาจเรียกไดวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล      
ผูสงขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที   
         4.3  การสงเสริมการขาย   (Sales  Promotion)  เปนเคร่ืองมือระยะส้ัน  เพื่อ
กระตุนการตอบสนองใหเร็วข้ึน   เปนงานท่ีเกี่ยวของกับการสราง   การนําไปใช   และการเผยแพร
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วัสดุและเทคนคิตาง ๆ  โดยใชเสริมกับการโฆษณา    และชวยเสริมการขาย   การสงเสริมการขาย
อาจจะทําโดยวิธีทางไปรษณีย     แคตตาล็อค     ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต  การจัดแสดงสินคา  การ
แขงขันการขาย  และเคร่ืองมือขายอ่ืน ๆ  โดยมีจดุมุงหมาย  คือ  เพิม่ความพยายามในการขายของ
พนักงานขาย  ผูจําหนายใหขายผลิตภัณฑ  และเพื่อใหลูกคาตองการซ้ือผลิตภัณฑยีห่อนั้น  ทําให
การขายโดยใชพนักงานขาย  และการโฆษณาสามารถไปไดอยางดี    เพราะการสงเสริมการขายเปน
การใหส่ิงจูงใจเปนพิเศษ 
         4.4   การประชาสัมพันธ  (Public  Relations)    เปนการเสนอความคิดเกีย่วกับ
สินคา   บริการ  หรือนโยบายบริษัท   โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองมีการจายเงินหรือจายเงินก็ได    
         4.5  การตลาดทางตรง  (Direct  Marketing)    เปนการติดตอส่ือสารกับกลุม     
เปาหมาย   เพือ่ใหเกดิการตอบสนองโดยตรง  หรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ  ท่ีนักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที    ประกอบดวยการขายตรงทาง
โทรศัพท   ทางจดหมาย ทางโทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ    ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรม
ตอบสนอง  เชน  ใชคูปองแลกซ้ือ  ซ่ึงปจจัยดานการสงเสริมการตลาดจะศึกษาเฉพาะปจจยัยอยท่ี 
สหกรณลานนาเดินรถจํากดั จัดใหมีในปจจุบันจึงไมรวมถึงการขายโดยพนกังานขาย  การใหขาว
และการตลาดทางตรง 
 5.  ปจจัยดานบุคลากร  (People)    คุณภาพในการบริการตองอาศัยการคัดเลือก    การ
ฝกอบรม การจูงใจ    เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน     
พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคตท่ีิดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเร่ิม    มี
ความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 6.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (Process)      เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อ
สงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ ลูกคาจะพิจารณาใน 2   ดาน  
คือ  ความซับซอน  (Complexity)  และความหลากหลาย (Divergence)  ในดานของความซับซอน
จะตองพจิารณาถึงข้ันตอนและความตอเนือ่งของงานในกระบวนการ  เชน  ความสะดวกรวดเรว็ใน
การติดตอ สวนในดานความหลากหลายตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยดืหยุน   ความสามารถ
ท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได 
 7.  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence)  ไดแก   สภาพแวดลอม
ของสถานท่ีใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ีในอาคารและลักษณะ
ทางกายภาพอ่ืนๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได  และทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยาง
ชัดเจน 
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จากโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคหรือ S-R Theory  ดังกลาวขางตน  เม่ือนํามาเช่ือมโยง
และประยุกตใชกับธุรกิจรถแท็กซ่ีมิเตอร  สามารถสรุปเปนโมเดลไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูป 2  แสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค ท่ีประยุกตกับธุรกจิรถแท็กซ่ีมิเตอร 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 
 นันทชญาน  สาธร (2542)  ไดศึกษาเร่ือง  ทัศนคติของผูโดยสารท่ีมีตอการใชบริการ
รถแท็กซ่ีมิเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร   ผลการศึกษาพบวา   การใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอรมีการ
ใชบริการไมบอยครั้ง    กลาวคือ  จะใชบริการเดือนละประมาณ  1-4  คร้ัง  หรือนานๆ  คร้ัง   และ
อาจจะไมไดใชทุกเดือนเพราะไมไดใชเปนพาหนะท่ีใชเดินทางเปนประจํา   สําหรับชวงเวลาทีมี่การ
ใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอรมากท่ีสุด  จะเปนชวงเวลาท่ีอยูในช่ัวโมงเรงดวน  คือ  ชวงเวลาระหวาง  
6.00-9.00 นาฬิกา  และ  15.00-21.00  นาฬิกา  คิดเปนรอยละ  39.7    และวันท่ีมีการใชบริการมาก
คือ วันทํางาน  หรือ  วันจันทรถึงวันศุกร  คิดเปนรอยละ  70.3   สวนคาใชจายตอคร้ังในการโดยสาร
รถแท็กซ่ีมิเตอร  พบวา ผูใชบริการจะเสียคาใชจายตอคร้ังโดยเฉล่ีย    81-100  บาท    มากท่ีสุด คิด
เปนรอยละ   35.3   สําหรับเหตุผลในการเลือกใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอรมากท่ีสุด คือ การที่สามารถ
เดินทางถึงจุดหมายโดยมีตองตอรถ    คิดเปนรอยละ 30.1   สวนในดานอัตราคาโดยสารทั้งอัตราคา
โดยสารข้ันตน อัตราคาโดยสารขณะรถติด และเม่ือส้ินสุดการเดินทางแลวโดยรวม  ผูใชบริการรถ
แท็กซ่ีมิเตอรสวนใหญมีความเห็นวาอัตราคาโดยสารท่ีกําหนดไวในกฎหมายท่ีใชอยูในปจจุบัน  
เปนอัตราท่ีเหมาะสมแลว      
 

สิ่งกระตุนทางการตลาด 
• ผลิตภัณฑหรือบริการ 
• ราคา 
• การจัดจําหนาย 
• การสงเสริมการตลาด 
• บุคลากร 
• กระบวนการใหบริการ 
• ลักษณะทางกายภาพ 

 

การตัดสินใจของลูกคา 
เลือกรถแท็กซี่มิเตอร 
เลือกเวลาใชบริการ 
เลือกประเภทรถแท็กซี่มิเตอร 
ที่ตองการ 
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 ทิพยวรรณ  อาจณรงค  (2547)  ไดศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจ
ขนสงรถยนตโดยรถบรรทุกในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมีคาเฉล่ียมาก  เรียงตามลําดับ  คือ  ปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ  ปจจัยดานบุคคล  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   โดยมีปจจัยยอย   
แตละดานท่ีมีผลการเลือกใชบริการ  3  อันดับแรก   คือ  ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ   คือ  
สภาพรถยนตเม่ือถึงปลายทางจะตองสมบูรณ ไมเสียหาย  ความชํานาญในการลําเลียงรถยนตข้ึน
และลง   และประสิทธิภาพการใหบริการ จํานวนรถบรรทุกมีเพียงพอใหบริการ  ตามลําดับ  ปจจัย
ดานบุคคล  คือ  พนักงานขับรถขนสงมีความชํานาญในการขับรถ   พนักงานขับรถขนสงมีความ
รับผิดชอบ  พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว  และพนักงานใหบริการมี
อัธยาศัยดี  มนุษยสัมพันธดี    ตามลําดับ    ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   คือ  การใหบริการท่ี
สะดวก  รวดเร็ว  และติดตามงาน   การสงรถยนตตรงตามเวลาท่ีกําหนด  และการติดตอส่ังงาน
สามารถทําไดรวดเร็ว  และไมซํ้าซอน  และเง่ือนไขในสัญญาไมยุงยาก  มีความยืดหยุน  ตามลําดับ   
  

ปยะบุตร  ปราชญศิลป  (2549)  ไดศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมผูโดยสารและปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอการใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ  โดยกลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ   ผูโดยสาร
ชาวไทยท่ีเคยใชบริการรถแท็กซ่ีมิเตอร ณ  ทาอากาศยานกรุงเทพ  จํานวน 400 ราย  ผลการศึกษา
พบวา  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการมีคาเฉล่ียรวมในระดับมาก คือ  ดานการใหบริการ  ดาน
บุคลากร    ดานลักษณะกายภาพ    และดานข้ันตอนการบริการ   สวนดานราคา   ดานการ
ประชาสัมพันธ   และดานสถานท่ี   ใหความสําคัญในระดับปานกลาง    สําหรับแตละปจจัยพบวา 
ดานการใหบริการ  ใหความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรกคือ ความปลอดภัยใน
การเดินทาง   ดานราคา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง  มีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ เงินพิเศษ 
50 บาท ท่ีจายเพิ่มจากราคาตามมิเตอร    ดานสถานท่ี  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง   มีคาเฉล่ีย
สูงสุดลําดับแรก คือ ความเหมาะสมของทําเลที่ต้ังเคานเตอรบริการ  และความเหมาะสมของบริเวณ
ท่ีรถแท็กซ่ีมิเตอรจอดรอใหบริการ (แถวรถแท็กซ่ี)    ดานการประชาสัมพันธ  ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง   มีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก   คือ การใหขอมูลตางๆ ท่ีเปนประโยชนแกผูโดยสาร
ในการเดินทาง    ดานบุคลากรท่ีใหบริการ  ใหความสําคัญในระดับมาก   มีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก
คือ   การบริการของพนักงานขับรถ    ดานลักษณะกายภาพ  ใหความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉล่ีย
สูงสุดลําดับแรกคือ  สภาพของเคร่ืองยนต  ความใหมของรุนรถแท็กซ่ี    ความสะอาดท้ังภายในและ
ภายนอกตัวรถแท็กซ่ี   ดานข้ันตอนการบริการ  ใหความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับ
แรกคือ  การทํารายการที่กระชับ  รวดเร็ว  และมีความถูกตอง   


