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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ ประเภทรถโดยสารประจําทางระหว่างประเทศ เส้นทาง

ระหว่างประเทศไทย-หลวงพระบาง (สปป.ลาว) ด้วยรถโดยสารประจําทางของ บริษัท ขนส่ง จํากัด(บขส.) จํานวน 2 เส้นทาง คือ 1.เชียงใหม่ – 

หลวงพระบาง และ 2.เมืองเลย – หลวงพระบาง ด้วยตัวแบบวัดคุณภาพการบริการ P-TRANSQUAL ซ่ึงเป็นตัวแบบที่ใช้สําหรับวัดคุณภาพการ

บริการในระบบขนส่งสาธารณะทางบก ซ่ึงคุณภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างระดับของการรับรู้ที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับการบริการของ

ผู้ใช้บริการลบด้วยความคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ 

 ตัวแบบวัดคุณภาพการบริการ P-TRANSQUALทําการศึกษาใน 4 มิติ  ได้ แก่  1.ลักษณะทางกายภาพ  2.ความน่าเชื่อถือของการ

ให้บริการ 3.การตอบสนองส่วนบุคคล และ 4.ความสะดวกสบายในการโดยสาร ทําการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลด้วยสถิติเชิงพรรณนาเพื่อสรุป

ลักษณะสําคัญของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้รถโดยสารประจําทางของผู้ใช้บริการ จากการสอบถามในเรื่องคุณภาพ

การบริการจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 ชุดพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25- 35 ปี มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท คุณภาพการบริการของรถโดยสารประจําทางได้ค่าเฉลี่ยคะแนน

โดยรวมต่ํากว่าที่คาดหวังไว้เท่ากับ -0.29โดยทุกด้านคุณภาพการบริการที่ได้รับต่ํากว่าที่คาดหวังไว้ ค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการในแต่ละมิติคือ ด้าน

ลักษณะส่วนบุคคล (Personnel) ด้านความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) ด้านลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) และด้านความ

น่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ย -0.07,-0.15.-0.48 และ -0.57 ตามลําดับซ่ึงแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดี โดยตัวชี้วัดที่

ได้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการสูงสุดคือการแต่งกายของพนักงานอยูใ่นสภาพเรียบร้อยและพนักงานมีความสุภาพต่อผู้โดยสาร สําหรับตัวชี้วัดที่รับรู้ถึง

คุณภาพการบริการตํ่าสุดคือระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสมและความสบายและมีพื้นที่เพียงพอของที่นั่ง 

ค าส าคัญ: คุณภาพการบรกิาร รถโดยสารประจําทาง P-TRANSQUAL ผู้ให้บริการโลจิสติกส ์ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์  
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Abstract 
 This research aims to study the quality of International bus sector logistics services provider. The route between 

Thailand - Luang Prabang (Lao PDR. Laos) with a quality of service which is a P-TRANSQUAL model to measure the service 

quality for public land transport services. The quality of services is resulting from the difference between the expectation 

level of the service and the perception level when customer receiving services from the provider. 

 The model of P-TRANSQUAL service quality measurement studies in four dimensions including 1.Tangible 

2.Reliability 3.Personal and 4.Comfort. With the reliability analysis of the 400 samples. 

 The study found that the majority are female. Aged between 25- 35 years old, single, bachelor degree, 
employees in the private company, the average monthly income between 20,001 - 30,000 baht, Overall bus service quality 
score is lower than expectation by -0.29 and lower in every dimension. Result show service quality rank are Personnel, 
Comfort, Tangibles and Reliability with service quality score -0.07,-0.15.-0.48 and -0.57 respectively. That mean the quality 
of service remains poor need more improvement. When focus on index found the highest service quality scores are 
neatness and politeness of transport staffs and the lowest are travel time of the bus and comfort/condition of the seat. 

Keywords: Service Quality, Public Land Transport Service, P-TRANSQUAL, Logistics Provider, Logistics customer 

 

บทน า 
 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวหรือ เรียก
สั้นๆ ว่า ประเทศ “สปป.ลาว” ตั้งอยู่ใจกลางภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ มีพื้นที่ 236,800 ตารางกิโลเมตร เมือง
หลวงของประเทศคือ เวียงจันทน์ มีรายได้จากอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวเป็นอันดับ 2 ของอุตสาหกรรมที่ทํารายได้
สูงสุดเข้าประเทศโดยอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของ สปป.
ลาว มีมูลค่าเท่ากับ 514 ล้านเหรียญสหรัฐฯ คิดเป็นร้อยละ 
5.64 ของ GDP ของประเทศ โดยอุตสาหกรรมมีการ
ขยายตัวอย่างต่อเนื่องนับตั้งแต่ปี 2005 อีกทั้งในเดือน
พฤษภาคม 2556 สภาการท่องเที่ยวและการค้ายุโรป 
(European Council on Tourism and Trade - ECTT 
ได้ประกาศ ให้สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวได้รับ
รางวัลประเทศปลายทางท่องเที่ยวที่ดีที่สุดของโลกประจําปี 
2013 (World’s Best Tourist Destination Award) 
(http://www.asean.org/news/asean-secretariat-
news/item/lao-pdr-awarded-world-s-best-tourist-
destination) ซึ่งจากการที่ สปป.ลาวได้รับรางวัลดังกล่าว
ส่งผลให้จํานวนนักท่องเที่ยวในปี 2013 เพิ่มขึ้น ร้อยละ 
17.76 จากปีก่อนหน้าและมีการคาดการณ์ว่าในปี 2015 จะ
มีนักท่องเที่ยวเป็น 4.19 ล้านคนและจะเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องไปจนถึงปี 2020 (The Tourism Development 
Department 2013 Statistical Report on Tourism in 
Lao PDR) 

 เมืองหลวงพระบางได้รับการขึ้นทะเบียนจากองค์การ
ยูเนสโก (UNESCO) ให้เป็นเมืองมรดกโลกในปี พ.ศ. 2538 
โดยได้รับการขึ้นทะเบียนทั้งพื้นที่บริเวณเมือง จากข้อมูล
ทางสถิติพบว่าจํานวนนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางไป
ท่องเที่ยวเมืองหลวงพระบาง ในช่วงที่ผ่านมามีจํานวน
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องซึ่งการที่นักท่องเที่ยวเดินทางไปท่อง
เที่ยเมืองหลวงพระบางมากขึ้นเนื่องจากมาหลายสาเหตุเช่น 
สปป.ลาว เป็นประเทศท่ีมีความคล้ายคลึงกับไทยด้านภาษา 
และวัฒนธรรม 
 จากสถิติพบว่านักท่องเที่ยวที่เดินทางไปยัง สปป.ลาว 
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาตินิยมเดินทางโดยการผ่านแดน
ทางบกถึง 64.56% ซึ่งนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ที่เดินทางไปยัง 
สปป.ลาว เป็นชาวไทย 54.49% ของนักท่องเที่ยวทั้งที่
เดินทางไปยัง สปป.ลาวอีกทั้งจากการสํารวจดังกล่าวยัง
พบว่านักท่องเที่ยวที่ เดินทางไปยัง สปป.ลาว จํานวน 
60.1% เป็นนักท่องเที่ยวที่มีการเช่ือมโยงกับประเทศไทย 
ซึ่งประเทศไทยเป็นประเทศอันดับต้นๆของโลกที่ เป็น
เป้าหมายของนักท่องเที่ยวดั งจะเห็นได้จากจํ านวน
นักท่องเที่ยวจํานวน 26.5 ล้านคนในปี 2556 ซึ่งสูงเป็น
อันดับที่ 10 ของโลก(UNWTO Tourist highlights 2014 
Edition) อีกทั้งความได้เปรียบในการเป็นประตูสู่อนุภูมิภาค
ลุ่มแม่น้ําโขงทําให้ไทยยิ่งมีวโอกาสจับกลุ่มนักท่องเที่ยว
เชื่อมโยงท่ีมาท่องเที่ยวไทยก่อนที่จะกระจายไปสู่เพื่อนบ้าน
ได้ 
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ตารางที่ 1 นักท่องเที่ยวและวิธีการเดินทางเข้าประเทศ สปป.ลาว พ.ศ. 2556 

ที่มา:The Tourism Development Department 2013 Statistical Report on Tourism in Lao PDR  
  

จากรายงาน The Travel & Tourism 

Competitiveness Report 2013 ได้ใช้เกณฑ์ด้าน

โครงสร้างเพื่อการขนส่งทางบก (Ground transport 

infrastructure)เป็นดัชนีช้ีวัดความสามารถในการแข่งขัน

ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวด้วย โดยจากรายงานพบว่า 

ความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทยในดัชนี

เกี่ยวกับความพร้อมด้านการคมนาคมขนส่งทางบก

ภายในประเทศนั้นพบว่าด้านคุณภาพของถนนประเทศไทย

เป็นอันดับที่ 4 ของอาเซียนรองจากสิงคโปร์ที่อยู่ในอันดับที่ 

3 ของโลก มาเลเซีย และบรูไน และในด้านของคุณภาพ

โครงข่ายขนส่งทางบกประเทศไทยเป็นอันดับที่ 3 ของ

อาเซียนซึ่งจะเห็นได้ว่าประเทศไทยมีคุณภาพด้านการ

คมนาคมขนส่งทางบกเหมาะสมที่จะเป็นจุดศูนย์กลางใน

ภูมิภาค (The Travel & Tourism Competitiveness 

Report , 2013) 

จากเหตุผลที่กล่าวมานี้ระบบขนส่งสาธารณะในการ

เดินทางเชื่อมต่อจากประเทศไทยไปยังเมืองหลวงพระบางก็

เป็นโอกาสให้ภาคธุรกิจที่ดําเนินการบริการรถโดยสาร

สาธารณะระหว่างประเทศ เช่ือมโยงระหว่าง เมืองต่างๆใน

ประเทศไทย กับ เมืองหลวงพระบาง ทราบถึงระดับ

คุณภาพการให้บริการของรถสาธารณะรวมทั้งสภาพปัญหา

การเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะของนักท่องเที่ยวว่า

เหตุใดนักท่องเที่ยวจึงไม่สามารถเดินทางไปสู่แหล่ง

ท่องเที่ยวได้อย่างสะดวกหรือไม่สามารถรับทราบข้อมูลที่

ให้บริการอยู่ได้อย่างเพียงพอ ทั้งนี้เพื่อเป็นข้อมูลประกอบ

ในการกําหนดนโยบายเพื่อพัฒนาระบบขนส่งให้ตอบสนอง

ความต้องการ เดินทางของนักท่องเที่ ย วได้อย่ า งมี

ประสิทธิภาพ 

 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ของรถ

โดยสารประจําทางระหว่าง ประเทศไทย- เมืองหลวงพระ

บาง สปป.ลาว 

การทบทวนวรรณกรรม 

1. แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality 

Concept)    

ในปี 1985 Parasuraman, Zeithaml และ Berry 

ได้พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพบริการโดยกําหนดปัจจัย

สัญชาตินกัท่องเทีย่ว 
ทางบก ทาง

อากาศ 
รวม สัดส่วน 

ไทย จีน เวียดนาม กัมพูชา 

เอเชียและแปซิฟิกยกเว้น

ประเทศไทย 
357,460  177,435  635,452  13,303  230,027  1,413,677  37.40% 

ไทย 1,940,911  24,194  46,481  308  47,540  2,059,434  54.49% 

ยุโรป 105,283  1,605  9,589  4,199  91,890  212,566  5.62% 

อเมริกา 32,681  583  2,570  973  49,092  85,899  2.27% 

แอฟริกาและตะวันออกกลาง 3,833  140  667  235  3,039  7,914  0.21% 

รวม 2,440,168  203,957  694,759  19,018  421,588  3,779,490  100.00% 

สัดส่วน 64.56% 5.40% 18.38% 0.50% 11.15% 
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คุณภาพการบริการและช่องว่าง (Gap)ระหว่างความ

คาดหวังและการรับรู้บริการที่ทําให้การบริการไม่เป็นไป

ตามความหวังของลูกค้าและเรียกเครื่องมือวัดคุณภาพ

บริการนี้ว่า SERVQUALซึ่งปัจจัยที่ลูกค้าใช้ตัดสินคุณภาพ

ของผู้ให้บริการประกอบด้วย5มิติ ดังนี้  

1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะ

ทางกายภาพที่สามารถมองเห็นได้เช่น สิ่งอํานวยความ

สะดวกต่างๆ เครื่องมืออุปกรณ์ เครื่องมือสื่อสารในองค์กร 

บุคลากรและสถานที่ของผู้ให้บริการซึ่งผู้ใช้บริการสามารถ

เห็นได้ก่อนใช้บริการ 

2)  ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ (Reliability) 

เป็นการสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการเช่น บริการด้วย

ความถูกต้อง แม่นยํา 

3)  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

เป็นการตอบสนองด้วยความเต็มใจรวดเร็วและมุ่งมั่น 

4)  การให้ความเช่ือมั่นในการบริการ (Assurance) 
เป็นการสร้างเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการในด้านต่างๆ เช่น 
พนักงานมีความรู้ มีมารยาท เป็นมืออาชีพ 

5)  การเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการแสดงความ
ห่วงใย สนใจต่อความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละราย ซึ่ง
มีความเฉพาะเจาะจง 

การเปรยีบเทียบความคาดหวัง(Expectation) และ
การรับรูบ้ริการ(Perception) ของผู้ใช้บริการซึ่งสะท้อนให้
เห็นคุณภาพบริการโดยช่องว่าง(Gap) ระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้บริการมี 5 ช่องว่าง(Gap) ดังนี ้  

ช่องว่างที่1 คือช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและการรับรู้บริการของผู้ให้บริการ ช่องว่างที่2 
คือช่องว่างระหว่างการรับรู้บริการของผู้ให้บริการและการ
กําหนดลักษณะคุณภาพบริการ ช่องว่างที่3 คือช่องว่าง
ระหว่างบริการที่ผู้ให้บริการมีให้และคุณภาพบริการที่ผู้
ให้บริการกําหนดไว้ ช่องว่างที่4 คือช่องว่างระหว่างบริการ
ที่ผู้ให้บริการมีให้และการสื่อสารของผู้ให้บริการ และ
ช่องว่างที่5 คือ ช่องว่างระหว่างการรับรู้บริการและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ 

ภาพที่ 1  แสดงการรับรู้คณุภาพการบริการ(Perceived Service Quality) 
ที่มา :Parasuraman, A., Zeithama, V. A., & Berry, L. L. (1985) 

 
 

การบอกแบบปากต่อ

ปาก 

ความตอ้งการส่วน
บุคคล 

ประสบการณ์ในอดีต 

ความคาดหวงั(ES) 

การรับรู้(PS) 

มิติของคุณภาพการบริการ 

1.ลกัษณะทางกายภาพ 

2.ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ 

3.การตอบสนองความตอ้งการ 

4.การให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ 

5.การเอาใจใส่ 

การประเมิณคุณภาพการบริการ 

1. ไดรั้บเกินความคาดหวงั 

 ES < PS (คุณภาพประทบัใจ) 

2. ตรงตามความคาดหวงั 

 ES = PS (คุณภาพยอมรับได)้ 

3. ไดรั้บนอ้ยกว่าท่ีคาดหวงั 

 ES > PS (คุณภาพไม่ประทบัใจ) 
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 ในงานวิจัยนี้ทําการวิเคราะห์ช่องว่างที่5 (Gap 5) 
Parasuraman, Berry, and Zeithaml เนื่องจากธุรกิจ
บริการให้ความสําคัญกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง
สร้างความพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการนั้นๆ โดยนําการรับรู้
การบริการของผู้ใช้บริการ ลบด้วยความคาดหวังการ
บริการ(Service Quality)= P:Perceived Service 
Performance – E: Expected Service Quality)ของ
ผู้ใช้บริการแล้วทําการวัดผลคุณภาพการบริการดังนี้ ถ้าได้
ผลลัพธ์เป็นค่าลบ แสดงว่า ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่ต่ํา
กว่าความคาดหวัง ถ้าผลลัพธ์เป็นค่าบวกแสดงว่า
ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่เกินความคาดหวัง และถ้าผลลัพธ์
เป็นศูนย์ แสดงว่าผู้ใช้บริการได้รับบริการตรงกับความ
คาดหวัง(A.Parasuraman,Valarie A.Zeithaml and 
Leonard L. Berry., 1988) 
 การค านวณค่าคะแนนของเคร่ืองมือ SERVQUAL 
 การประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้เครื่องมือ 
SERVQUAL เพื่อหาค่าความแตกต่างระหว่าง ความ
คาดหวังในการให้บริการของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจํา
ทางระหว่างประเทศไทย-หลวงพระบาง กับการรับรู้ในการ
ให้บริการที่เกิดขึ้นจริง (Service Quality = Perceived 
Service minus Expected Service) ซึ่งสามารถคํานวณ
ในแต่ละด้านของ SERVQUAL ได้ดังนี้ 
 1.ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าคะแนนความคาดหวัง 
(P - E > 0) หมายถึง การส่งมอบคุณภาพบริการของรถ
โดยสารประจําทางระหว่างประเทศไทย-หลวงพระบางอยู่
ในเกณฑ์ที่ดี  และถ้าระดับคะแนนมากขึ้น แสดงว่า 
คุณภาพบริการจะดีขึ้นตามลําดับ 
 2.ถ้าคะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวัง 
(P - E < 0) หมายถึง การส่งมอบคุณภาพบริการของรถ
โดยสารประจําทางระหว่างประเทศไทย-หลวงพระบางอยู่
ในเกณฑ์ที่ไม่ดี และถ้าระดับคะแนนติดลบมากขึ้น แสดงว่า
คุณภาพบริการยิ่งลดลงตามลําดับ 
 3.ถ้าคะแนนการรับรู้เท่ากับคะแนนความคาดหวัง (P 
- E = 0) หมายถึง การส่งมอบ คุณภาพบริการที่พอเพียง
แล้ว เป็นท่ียอมรับได้ของผู้ใช้บริการ (ครรชิต ยศพรไพบูลย์
, 2551) 

 2.ตัวแบบ P-TRANSQUAL  
 I Gede Mahatma และคณะ (2015) ได้พัฒนาตัว

แบบการในการวัดคุณภาพการให้บริการสําหรับระบบ

ขนส่งสาธารณะทางบกขึ้นมา โดยเรียกตัวแบบนี้ว่า P-

TRANSQUAL ซึ่งประกอบด้วยตัววัดคุณภาพจํานวน 4 มิติ 

ประกอบด้วย 1. ความสะดวกสบายในการโดยสาร

(Comfort) 2.ลักษณะทางกายภาพ(Tangible) 3.ลักษณะ

ส่วนบุคคล(Personnel) และ 4.ความน่าเ ช่ือถือ

(Reliability) 

 ในงานวิจัยดังกล่าวได้ทําการศึกษาผู้โดยสารระหว่าง

เมืองในประเทศอินโดนีเซีย วิเคราะห์บนพื้นฐานของผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีคุณสมบัติตามที่กําหนดไว้จํานวน880 คน

ทําการสอบถามคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 7 

ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 

จํานวน 23 ตัวช้ีวัดใน 4มิติ ซึ่งจากการทดลองพบว่ามี 5 

ตัวช้ีวัดที่ไม่ได้นํามาใช้งานเนื่องจากค่า communalities 

ต่ํากว่า 0.5 จํานวน 4 ตัวช้ีวัดและมี 1 ตัวช้ีวัดที่มีค่า 

factor loading ต่ํากว่า 0.5 โดยงานวิจัยนี้ได้ทําการ

ทดสอบจนเชื่อมั่นได้ว่าตัวแบบนี้สามารถนําไปใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการได้(has stable validity and 

reliability) ซึ่งตัววัดคุณภาพจํานวน 4 มิติมีรายละเอียด

ดังนี ้

 1) ความสะดวกสบายในการโดยสาร(Comfort) เป็น

มิติของคุณภาพการบริการที่แสดงถึงประสิทธิภาพการ

ทํางานของระบบขนส่งสาธารณะในการให้บริการที่

สะดวกสบายและสภาพความปลอดภัยให้กับผู้โดยสาร 

ความสะดวกสบายและความปลอดภัยเป็นสองด้านที่

แยกกันไม่ออกของการบริการและเ ช่ือมโยงต่อกัน 

ผู้โดยสารจะไม่รู้สึกสะดวกสบายหากพวกเขายังรู้สึกไม่

ปลอดภัยในขณะที่ใช้ระบบขนส่งสาธารณะหรืออีกนัยหนึ่ง 

ความปลอดภัยเป็นสิ่งที่จําเป็นที่จะต้องมีก่อนที่จะทําให้

ผู้โดยสารรู้สึกสะดวกสบายในการใช้บริการขนส่งมวลชน 

ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่าสภาพความปลอดภัยและความ
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สะดวกสบายเป็นสองด้านของการบริการที่มีโครงสร้าง

เดียวกัน มิติความสะดวกสบายสามารถในการโดยสารวัดได้

โดยใช้ตัวช้ีวัด 7 ตัวช้ีวัด 

 2) ลักษณะทางกายภาพ(Tangible) แสดงถึง

ประสิทธิภาพการทํางานของระบบขนส่งมวลชนในด้านสิ่ง

อํานวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถรับรู้และสัมผัส

ได้ มิติลักษณะทางกายภาพนี้รวมถึงสภาพของการตกแต่ง

ภายใน ภายนอกและเครื่องอํานวยความสะดวกของระบบ

ขนส่ง นอกจากนี้ยังมีบทบาทในการสนับสนุนมิติอื่น ๆ อีก

ด้วย ตัวอย่างเช่นในมิติของความสะดวกสบายในการ

เดินทางเกิดขึ้นเมื่อผู้โดยสารรู้สึกปลอดโปร่งเมื่อสภาพของ

รถโดยสารมีความสะอาดทั้งจากภายนอกและภายใน 

นอกจากนี้สภาพของเครื่องยนต์ยังสามารถนําไปสู่ความ

สะดวกสบายของผู้โดยสารได้เนื่องจากสภาพเครื่องยนต์ที่ดี

สามารถลดผลกระทบของเสียงที่จะมารบกวนการโดยสาร

และป้องกันการเกิดเหตุสุดวิสัยที่จะเกิดขึ้นจากเครื่องยนต์

ได้ นอกจากน้ีสภาพของเครื่องยนต์ยังสามารถเป็นส่วนหนึ่ง

ของการวัดคุณภาพการให้บริการในมิติของความน่าเช่ือถือ

(reliability)อีกด้วยซึ่งลักษณะทางกายภาพสามารถวัดได้

โดยใช้ตัวช้ีวัด6 ตัว 

 3) ของลักษณะส่วนบุคคล(Personnel)ที่แสดงให้

เห็นถึงประสิทธิภาพการทํางานของระบบขนส่งสาธารณะที่

เกี่ยวข้องกับบุคลากรที่ให้บริการแก่ผู้ โดยสารรวมทั้ง

มารยาท, ความเต็มใจที่จะช่วยและเข้าใจในความต้องการ

ของผู้โดยสาร ในภาคบริการมนุษย์เป็นสิ่งที่สําคัญสําหรับ

การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ เนื่องจากการ

ให้บริการไม่สามารถแยกออกจากการทํางานร่วมกัน

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้ซึ่งเกิดขึ้นในบริบท

ของการให้บริการการขนส่งสาธารณะทางบก เมื่อผู้โดยสาร

ต้องการใช้บริการการขนส่งสาธารณะทางบก ผู้โดยสาร

ต้องการจําเป็นที่จะต้องสื่อสารกับคนขับและพนักงาน

บริการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้โดยสารแจ้งถึงที่หมายของการ

เดินทางหรือแจ้งปัญหาการใช้งาน โดยลักษณะส่วนบุคคล 

(personnel) ประกอบไปด้วย6 ตัวช้ีวัด 

 4) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นมิติที่แสดงถึง

วิธีการที่สร้างความเช่ือถือจากผู้โดยสารให้เกิดขึ้นกับการ

ให้บริการขนส่งสาธารณะในการส่งผู้โดยสารไปยังจุดหมาย

ปลายทางโดยปลอดภัยได้อย่างไร ส่วนที่สําคัญที่จะต้อง

พิจารณาในมิติที่น่าเช่ือถือ เช่น จํานวนของรถโดยสาร

สาธารณะ เวลาที่รอคอยรถโดยสาร, เวลาในการเดินทาง

และความสม่ําเสมอในการบริการส่งผู้โดยสารให้ถึงยัง

จุดหมายปลายทาง มิติของความน่าเช่ือถือวัดได้โดยใช้

ตัวช้ีวัด4 ตัวช้ีวัด 

 จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังที่ได้กล่าวมาในข้างต้น

แสดงให้เห็นว่าการวัดคุณภาพการบริการสําหรับระบบ

ขนส่ งสาธารณะทางบกโดย ใ ช้ตั วแบบ  P-

TRANSQUAL เป็นสิ่งที่ควรจะมีการดําเนินการเพื่อให้

สามารถทราบถึงตัวแบบเมื่อใช้ในประเทศที่มีบริบท

ใกล้เคียงกับกับท่ีประเทศของผู้พัฒนาตัวแบบ และนํามาซึ่ง

การปรับปรุงการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ จากการ

ทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยดังกล่าว ผู้วิจัยได้สรุป

เป็นประเด็นที่สําคัญเพื่อเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดัง

ภาพที่ 2 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือผู้ ใช้บริการรถ

โดยสารที่เดินทางไปหรือกลับเมืองหลวงพระบาง โดยรถ

โดยสารประจําทางระหว่างประเทศไทย – เมืองหลวงพระ

บาง โดยรถโดยสารประจําทางของ บริษัท ขนส่ง จํากัด

(บขส.) ใน 2 เส้นทางคือ 1.เชียงใหม่ – เมืองหลวงพระบาง 

และ 2.เมืองเลย– เมืองหลวงพระบาง ระหว่างเดือน 

พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 – มกราคม พ.ศ. 2559  โดย

กําหนดกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการจํานวน 400 คน โดย
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กําหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการแทนค่าในสูตรกรณไีม่ทราบ

จํานวนประชากร 

 2.เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เ ครื่ อ งมื อที่ ใ ช้ ในก ารวิ จั ย เป็ นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) มีลักษณะเป็นข้อคําถามปลายปิด 

สามารถเลือกตอบได้เพียงคําตอบเดียว แบ่งออกเป็น 3 
ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีลักษณะเป็นคําถามแบบเลือกตอบ 
(Check List) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ภาพที ่2 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

ที่มา : ปรับปรุงจาก Mahatma, I. G และคณะ (2015) และ Yu Kyoung Kim และคณะ (2009) 

 

 ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลพฤติกรรมการ

เดินทางเช่น เส้นทางที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง วิธีการเดินทาง มีลักษณะเป็น

คําถามแบบเลือกตอบ (Check List) 

 ส่วนที่ 3 แบบวัดความคาดหวังและการรับรู้ใน

คุณภาพการบริการของรถโดยสารประจําทางด้านปัจจัย

คุณภาพการบริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1.ด้านลักษณะทาง

กายภาพ 2.ด้านความน่าเช่ือถือ 3.ด้านลักษณะส่วนบุคคล 

และ 4.ด้านความสะดวกสบายในการโดยสาร เป็นคําถาม

แบบมาตราส่วนประมาณค่า5 ระดับ (Rating Scale) ตาม

รูปแบบของ Likert’s Scale ซึ่งจะมีให้เลือกตอบได้เพียง

คําตอบเดียว โดยแบ่งเป็นแบบวัดความคาดหวังและการ

รับรู้ โดยมีการกําหนดเกณฑ์การให้คะแนน(ศิริวรรณ เสรี

รัตน์ , 2541) ได้แก่ 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

- เพศ    
- อายุ       
- การศึกษา 
- อาชีพ    
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้รถโดยสารใน
การเดินทางของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
- ต้นทาง-ปลายทาง 
- ตัวเลือกวิธีเดินทาง  
- วัตถุประสงค์การเดินทาง 
- ความถี่ของการเดินทาง 
- การเลือกตารางเดินทาง 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
1.ความสะดวกสบายในการ
โดยสาร 
2.ลักษณะทางกายภาพ 
3.ลักษณะส่วนบุคคล 
4.ความน่าเชื่อถือ 
 

การรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
1.ความสะดวกสบายในการ
โดยสาร 
2.ลักษณะทางกายภาพ 
3.ลักษณะส่วนบุคคล 
4.ความน่าเชื่อถือ 
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 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วย 

 3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 

 2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วย 

 1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนนี้ได้ใช้ค่าเฉลี่ย (x  ) 
ตามเกณฑ์คะแนน โดยใช้สูตรคํานวณความกว้างของช้ัน
เพื่อใช้ในการอภิปรายผล (บุญชม ศรีสะอาด, 2542) ดังนี ้
 คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับน้อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่
ในระดับน้อยท่ีสุด 
 โดยผู้วิจัยได้ทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 34 คนด้วยการตรวจสอบความ
ถูกต้องของเนื้อหา ภาษาและความสอดคล้องโดย
ผู้เช่ียวชาญ และหาค่าความเช่ือถือ (Reliability) โดยใช้
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient )ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปจาก
พบว่าโดยรวมมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากับ 0.928  
 3.การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
  การเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่  ข้อมูลปฐมภูมิ ซึ่ง
ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสอบถามความ
คิดเห็นจากผู้ใช้บริการรถโดยสารที่เดินทางระหว่างประเทศ
ไทย-เมืองหลวงพระบาง โดยรถโดยสารประจําทางของ 
บริษัท ขนส่ง จํากัด(บขส.) ใน 2 เส้นทางคือ 1.เชียงใหม่ – 
เมืองหลวงพระบาง และ 2.เมืองเลย– เมืองหลวงพระบาง 
และข้อมูลทุติยภูมิ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องทั้งส่วนราชการและเอกชน การวิเคราะห์ข้อมูล
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป
โดยสถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัย 
  จากการทดสอบแบบสอบถามกับกลุ่มตวัอย่างจํานวน 
400 คนพบว่าด้านข้อมูลส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถามดัง
แสดงผลในตารางที่ 2 พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 
54.50 มีอายุ ระหว่าง 25- 35 ปี ร้อยละ 38.20 มี
สถานภาพโสด ร้อยละ 63.60 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี
ร้อยละ 61.80 มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 
40.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 
บาทที่ร้อยละ 25.50 

ตารางที่ 2 จํานวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล ลักษณะกลุ่มตัวอยา่ง จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 182 45.50 
 หญิง 218 54.50 
อายุ ระหว่าง 25 - 35 ปี 153 38.25 
 ต่ํากวา่ 25 ปี 116 29.00 
สถานะภาพ โสด 254 63.50 
ระดับการศึกษา ปริญญาตร ี 247 61.75 
อาชพี พนักงานบริษัทเอกชน 160 40.00 
 ธุรกิจส่วนตัว 116 29.00 
รายได้ต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท 102 25.50 

 ต่ํากวา่ 10,000 บาท 94   23.50 
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ตารางที่ 3 จํานวนและร้อยละของพฤติกรรมการใช้รถประจําทางของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูล ลักษณะกลุ่มตัวอยา่ง จ านวน ร้อยละ 

เส้นทาง เชียงใหม่ – หลวงพระบาง 200 50.00 

 เลย – หลวงพระบาง 200 50.00 

ความถีท่ี่ใช้บริการ นานๆคร้ัง 356 89.10 

วัตถุประสงค์ ท่องเที่ยว 334 83.60 

วิธีเดินทาง ทั้งไปและกลับ 204 50.90 

 ขาไปหรือกลับ 196 49.10 

สถานที่ซ้ือตั๋ว สถานีขนส่ง 233 58.20 

บุคคลที่มีผลต่อการเลือกเดินทางโดยรถโดยสาร ผู้เดินทาง 291 72.70 

 

 ด้านพฤติกรรมการใช้รถประจําทางดังแสดงผลใน

ตารางที่ 3 พบว่าเป็นการเดินทางแบบนานๆครั้งร้อยละ

89.10 มีวัตถุประสงค์เพื่อการท่องเที่ยวร้อยละ83.60 เป็น

การเดินทางทั้งขาไปและขากลับร้อยละ50.90 มีวิธีการ

เลือกซื้อบัตรโดยสารผ่านสถานีขนส่งร้อยละ58.20 และ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยตนเองร้อยละ72.70 

ด้านระดับความคาดหวัง การรับรู้และคุณภาพการ

บริการปรากฏผลดังตารางที่ 4ซึ่งสามารถอธิบายความ

คิดเห็นเกี่ยวกับมิติของคุณภาพการบริการในมิติต่างๆ 

ได้แก่  

 1.ระดับการรับรู้ พบว่าผู้โดยสารที่ใช้บริการมกีารรบัรู้

คุณภาพการบริการโดยรวมในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.46) 

โดยมิติ ที่ มี ค่ า เฉลี่ ยการรั บรู้ สู งที่ สุ ดคื อ  ด้ านความ

สะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.67 รองลงมาคือด้านลักษณะส่วนบุคคล (Personnel) มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนมิติที่มีการรับรู้ของผู้โดยสารต่ํา

ที่สุดคือความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.00 

 2.ระดับการคาดหวัง พบว่าผู้โดยสารที่ใช้บริการมี

การคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย 3.75) โดยมิติที่มีค่าเฉลี่ยการคาดหวังสูงที่สุดคือ 

ด้านความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 รองลงมาคือด้านลักษณะทาง

กายภาพ (Tangibles) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนมิติที่มี

การคาดหวังของผู้โดยสารต่ําที่สุดคือความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 

 3.คุณภาพการบริการโดยรวมพบว่าคุณภาพการ

บริการที่ได้รับต่ํากว่าที่คาดหวังไว้ (ค่าเฉลี่ย -0.29) โดยมิติ

ที่มีการรับรู้คุณภาพการบรกิารสงูที่สุดคอื ด้านลักษณะส่วน

บุคคล (Personnel) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.07 รองลงมาคือ

ความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ -0.15 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.48 ส่วนมิติที่มีการคาดหวังของผู้โดยสาร

ต่ําที่สุดคือความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -

0.58 
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ตารางที่ 4 สรุปผลระดับความคาดหวัง การรับรู้และคณุภาพการบรกิาร 

มิติของคุณภาพการบริการ 

การรับรู ้ ความคาดหวงั คุณภาพการบริการ 

Mea

n 
S.D. 

ระดับ 

การรับรู ้
Mean S.D. 

ระดับความ

คาดหวัง 
Mean S.D. ระดับคุณภาพ 

ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 3.32 0.87 ปานกลาง 3.81 0.86 มาก -0.48 1.04 ต่ํากวา่ที่คาดหวังไว ้

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.00 1.00 ปานกลาง 3.59 0.99 มาก -0.58 1.06 ต่ํากวา่ที่คาดหวังไว ้

ลักษณะส่วนบุคคล (Personnel) 3.65 0.72 มาก 3.71 0.88 มาก -0.07 0.81 ต่ํากวา่ที่คาดหวังไว ้

ความสะดวกสบายในการโดยสาร(Comfort) 3.67 0.88 มาก 3.83 0.93 มาก -0.15 0.95 ต่ํากวา่ที่คาดหวังไว ้

คุณภาพการบริการโดยรวม 
3.4

6 

0.9

0 
มาก 

3.7

5 

0.9

1 
มาก -0.29 

0.9

7 
ต่ ากว่าที่คาดหวงัไว้ 

 

 ตารางที่ 5 คุณภาพการบริการพิจารณาเป็นรายข้อ 

  

 

 

 

คุณภาพการบริการ Mean S.D. คุณภาพการบริการ Mean S.D. 

ด้านลักษณะทางกายภาพ   ด้านลักษณะส่วนบุคคล   

ความสะอาดภายนอกของตัวรถ -0.29 0.78 การแต่งกายของพนักงานอยู่ในสภาพเรียบร้อย 0.00 0.79 

เครื่องยนต์อยู่ในสภาพที่ดี -0.31 0.93 พนักงานมีความสภุาพตอ่ผู้โดยสาร 0.00 0.79 

รถโดยสารมีไม่มีสิ่งรบกวนการมองเห็น -0.31 1.04 
พนักงานมีความสามารถในการส่ือสาร
ภาษาอังกฤษ 

-0.07 0.99 

ความสะอาดภายในของตัวรถ -0.44 0.87 พนักงานมีความเอาใจใส่ผู้โดยสาร -0.09 0.79 

อุปกรณ์อํานวยความสะดวกมีสภาพดี -0.76 1.29 พนักงานขับรถมีความชํานาญในเส้นทาง -0.11 0.75 

ความสบายและมีพื้นที่เพยีงพอของที่นั่ง -0.78 1.10 พนักงานสามารถจัดการกับคําถามและสามารถ
ตอบคําถามได้อยา่งถูกต้อง 

-0.16 0.71 

ความสะดวกสบายในการโดยสาร   ด้านความน่าเชื่อถือ   

พนักงานขับรถขับรถปฏิบัติตามกฎจราจร -0.04 0.83 รถโดยสารออกตรงตามตารางเวลา -0.36 1.13 

สภาพรถโดยสารมีความปลอดภยั -0.09 0.88 รถโดยสารถึงที่หมายตรงตามตารางเวลา -0.53 0.89 

อุณหภูมิภายในรถมีความเหมาะสม -0.09 0.92 ความถี่ของรถโดยสารมีความเหมาะสม -0.62 1.03 

ภายในรถโดยสารมีความปลอดภยัเพียงพอ  -0.11 0.73 ระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสม -0.80 1.13 

รถโดยสารเดินทางด้วยความนุ่มนวล -0.22 1.12    

การใช้งานรถโดยสารมีความปลอดภัย -0.24 0.83    

จํานวนผู้โดยสารมีความเหมาะสม  -0.29 1.04    
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เมื่อทําการพิจารณาถึงคุณภาพการบริการในรายข้อดัง

แสดงผลตามตารางที่ 5 พบว่า 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้โดยสารรับรู้ถึงความ

สะอาดภายนอกของตัวรถมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย -0.29 และ

รับรู้ถึงคุณภาพน้อยที่สุดคือความสบายและมีพื้นที่เพียงพอ

ของที่นั่งที่ค่าเฉลี่ย -0.78 ซึ่งพบว่าคุณภาพการบริการที่

ได้รับต่ํากว่าท่ีคาดหวังไว้ในทุกๆหัวข้อ 

 ด้านลักษณะส่วนบุคคล ผู้โดยสารรับรู้ถึงการแต่งกาย

ของพนักงานอยู่ในสภาพเรียบร้อย และ พนักงานมีความ

สุภาพต่อผู้โดยสารที่ค่าเฉลี่ย 0.00  โดยหัวข้อที่รับรู้ถึง

คุณภาพน้อยที่สุดคือพนักงานขับรถมีความชํานาญใน

เส้นทางที่ค่าเฉลี่ย -0.11 ซึ่งพบว่าคุณภาพการบริการที่

ได้รับตรงกับคาดหวังไว้ในจํานวน 2 ข้อและได้รับต่ํากว่าที่

คาดหวังไว้จํานวน 3 ข้อ 

ด้านความสะดวกสบายในการโดยสารผู้โดยสารรบัรู้ถงึ

พนักงานขับรถขับรถปฏิบัติตามกฎจราจรมากที่ สุด ที่

ค่าเฉลี่ย -0.04 และรับรู้ถึงคุณภาพน้อยที่สุดคือจํานวน

ผู้โดยสารมีความเหมาะสม ไม่แออัดเกินไปที่ค่าเฉลี่ย -0.29 

โดยพบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับต่ํากว่าที่คาดหวังไว้ใน

ทุกๆหัวข้อ 

 ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้โดยสารรับรู้ถึงรถโดยสารออก

ตรงตามตารางเวลามากที่สุดที่ค่าเฉลี่ย -0.36  โดยหัวข้อที่

รับรู้ถึงคุณภาพน้อยที่สุดคือระยะเวลาในการเดินทางมีความ

เหมาะสม -0.80 ซึ่งพบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับต่ํากว่า

ที่คาดหวังไว้ในทุกๆหัวข้อ 
 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลจากศึกษาคุณการบริการโลจิสติกส์ของรถโดยสาร

ประจําทางระหว่าง ประเทศไทย- เมืองหลวงพระบาง สปป.

ลาว พบว่าคุณภาพการบริการของรถโดยสารประจําทางได้

ค่าเฉลี่ยโดยรวมต่ํากว่าท่ีคาดหวังไว้ (ค่าเฉลี่ย -0.29)โดยติด

ลบทั้ง 4 มิติที่ทําการศึกษา โดยมิติที่มีค่าเฉลี่ยการรับรู้

คุณภาพบริการต่างจากที่คาดหวังไว้น้อยที่สุดคือ ด้าน

ลักษณะส่วนบุคคล(Personnel) ,ด้านความสะดวกสบายใน

การ โดยสาร ( Comfort) ,ด้ านลักษณะทางกายภาพ 

( Tangibles)แ ล ะ ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ 

(Reliability)ตามลําดับ โดยมีคุณภาพการบริการ เท่ากับ -

0.07, -0.15, -0.48และ -0.58 ตามลําดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า

ทั้ง4 ด้านให้คุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดีต้องการ

การปรับปรุงเพิ่มเติม 

  

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาคุณภาพการบริการที่ผู้ โดยสารรถ
โดยสารประจําทางระหว่างประเทศไทย – เมืองหลวงพระ
บางพบว่าคุณภาพการบริการของรถโดยสารประจําทางได้
ค่าเฉลี่ยโดยรวมต่ํากว่าท่ีคาดหวังไว้ในทุกๆด้านโดยคุณภาพ
การบริการที่รับรู้เรียงตามลําดับจากมากไปน้อยได้แก่ 1.
ด้านลักษณะส่วนบุคคล 2.ด้านความสะดวกสบายในการ
โดยสาร 3.ด้านลักษณะทางกายภาพ และมิติที่มีการ
คาดหวังของผู้โดยสารต่ําที่สุดคือ 4.ความน่าเช่ือถือ ซึ่ง
สอดคล้องกับการศึกษาของนครินทร์ สัทธรรมนุวงศ์และ
คณะ(2556) ซึ่งพบว่ากลุ่มตัวช้ีวัดที่นักท่องเที่ยวพึงพอใจ
น้อยที่สุดของการเดินทางโดยรถโดยสารคือความเช่ือถือได้
ของการบริการที่มีสาเหตุมาจากการออกจากสถานีต้นทาง
และการถึงสถานีปลายทางไม่ตรงตามเวลาที่กําหนดไว้ แต่
ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยดังกล่าวในประเด็นรองลงมาคือ
ด้านลักษณะส่วนบุคคลอันมีสาเหตุมาจากความสามารถใน
การสื่อสารภาษาอังกฤษเนื่องจากงานวิจัยนี้ผู้โดยสารส่วน
ใหญ่เป็นชาวไทย 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษางานวิจัยเรื่องนี้พบว่าในงานวิจัยในครั้ง
ต่อไปควรทําการศึกษารถโดยสารประจําทางระหว่าง
ประเทศไทย – เมืองหลวงพระบาง ที่ให้บริการโดยบริษัท 
นาหลวงขนส่ง จํากัด (บริษัทขนส่งของ สปป.ลาว) ซึ่งเป็นผู้
ให้บริการเดินรถโดยสารร่วมกับ บริษัท ขนส่ง จํากัด(บขส.) 
ของประเทศไทยเพื่อทําการเปรียบ เทียบคุณภาพการ
บริการของผู้ให้บริการทั้งสองบริษัท 
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