
 
 
 

วารสารศิลปศาสตรและวทิยาการจัดการ 48 
ปที่ 8 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2564 

ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ การรับรูคุณภาพ และความภักดีของลูกคา
ในการใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
CUSTOMER’S EXPECTATION OF SERVICE QUALITY, QUALITY 
PERCEPTION, AND LOYALTY OF USING THE INTERNATIONAL 
TRANSPORTATION SERVICE IN NONG KHAI PROVINCE 
 

สิริวงษ เอียสกุล6

1* 

Siriwong Earsakul1* 

 
(Received: April 19, 2021; Revised: July 29, 2021; Accepted: November 24, 2021) 

 

บทคัดยอ 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรู ของผู ใชบริการ 3) ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู การใหบริการกับความภักดีใน        
การใชบริการซ้ำและการบอกตอกลุมตัวอยางคือผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
จำนวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลโดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย 
ส วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน Paired t-test และ Pearson correlation ผลการศึกษาพบวาในภาพรวม
ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในระดับมาก และรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง  
ผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูในทุกดาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05  
โดยทุกดานมีคาเฉลี่ยความคาดหวังสูงกวาจากการรับรูการใชบริการ แสดงใหเห็นถึงความไมพึงพอใจตอ
การใหบริการของผูประกอบการ นอกจากน้ีการรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรบัของผูใชบริการในดานมาตรฐาน
การบริการ ดานเจาหนาท่ี และดานสิ่งอำนวยความสะดวกมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ำและ
การบอกตอ ในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ผลจากการวิจัยสามารถเปนแนวทางพัฒนาการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายโดยชวย
ระบุความตองการของลูกคาจากความคาดหวังเพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจและสรางความภักดีของลูกคา 
นำไปสูการสรางความยั่งยืนของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 
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Abstract 
The purposes of this research are 1) to investigate the expectations and 

perceptions of the customers’ expectations of service quality, quality perceptions, and 
loyalty of using the international transport service in Nong Khai Province; 2) to compare 
the differences between the customer’s expectations and quality perceptions; 3) to study 
the relationship between service perceptions and repurchase and word of mouth. The 
sample was 400 people who use international buses in Nong Khai Province. The data was 
collected from the mailed questionnaire and analyzed by using percentage, mean, 
standard deviation, paired t-test and Pearson correlation. The results showed that, overall, 
the service users had service quality expectations at a high level, and perceived service 
quality at a moderate level. Service users had expectations of service quality differ from 
perceptions in every aspect at the significance level of 0.05. In addition, all aspects had 
expectation’s mean higher than service perception’s. That points out that the customers 
are not satisfied with service quality. The service quality perceptions of users in terms of 
service standards, staff and the facility aspect correlated with repeat service loyalty and 
word of mouth at the significance level of 0.05. The results of this research can be used 
as a guideline to improve the service quality of international bus operators in Nong Khai 
Province, identify customer needs from expectations to increase satisfaction and create 
customer loyalty leading to greater business sustainability. 
 
Keywords:  Expectation, Perception, Service Quality, Brand Loyalty,                  
                 International Transportation Service 
 

1. บทนำ 
  อุตสาหกรรมการเดินทางและทองเท่ียวถือเปนอุตสาหกรรมท่ีเติบโตเร็วท่ีสุดในโลก (Moolman, 
2011) จากการรายงานของ World Travel and Tourism Council ระบุวาอุตสาหกรรมการเดนิทางและ
ทองเที่ยวมีสวนสนับสนุนการเติบโตของผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ (GDP) ถึง 10.4% (World 
Travel and Tourism Council; 2019) สงผลใหธุรกิจการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศกลายเปน
ธุรกิจที่มีความสำคัญอยางมากเนื่องจากเปนสวนหนึ่งของการขยายตัวของอุตสาหกรรมการเดินทางและ
ทองเที่ยว สำหรับในประเทศไทยภาครัฐไดใหการสนับสนุนเกี่ยวกับการพัฒนาธุรกิจใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศอยางตอเน่ือง เพ่ือใหเกิดการพัฒนารูปแบบการเดินทางท่ีมีความทันสมัยและหลากหลาย
ตอบสนองความตองการของผูเดินทาง อีกท้ังยังสามารถชวยใหผูเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางไดสะดวก
และรวดเร็วยิ่งข้ึน นำไปสูการกระตุนการเติบโตของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศ หากระบบการ
บริการขนสงไมมีประสิทธิภาพ อาจเปนอุปสรรคอยางหนึ่งในการเดินทางของผูใชบริการและสงผลตอ
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวตลอดจนมูลคาทางเศรษฐกิจของประเทศได  
  จังหวัดหนองคายเปนเมืองนาอยูอันดับหนึ่งของภาคอีสาน และไดรับการยอมรับวาหนองคาย
เมืองนาอยูอันดับ 7 ของโลก จังหวัดหนองคายไดรับการคัดเลือกจากนิตยสาร Modern Maturity ของ
สหรัฐอเมริกา และจังหวัดหนองคายไดกำหนดยุทธศาสตรการสรางอุตสาหกรรมการคา การลงทุนและการ
ทองเที่ยว เพิ่มศักยภาพและคุณคาแหลงทองเที่ยว เพื่อสรางมูลคาเพิ่มใหธุรกิจในทองถิ่น มีนักทองเที่ยว
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จำนวนมากที่ไดมาทองเที่ยวในจังหวัด (สำนักงานสงเสริมการปกครองทองถิ่นจังหวัดหนองคาย, 2020)  
และที่สำคัญคือในอนาคตอันใกลจะมีโครงการรถไฟความเร็วสูงไทย-จีนจะเชื่อมตอเสนทางจากกรุงเทพฯ 
ไปยังหนองคาย โดยใชเทคโนโลยีที่นำเขาจากจนี ผูโดยสารสามารถขามชายแดนจากหนองคายไปยังลาว 
และข้ึนรถไฟตอจากนครหลวงเวียงจันทนผานลาวตอนเหนือไปยังเมืองคุนหมิง ซึ่งตั้งอยูทางตอนใตของจีน 
ทั้งนี้ รถไฟความเร็วสูงไทย-จีนถือเปนหนึ่งในโครงการสำคัญภายใตความริเริ่มหนึ่งแถบ หนึ่งเสนทาง  
(Belt and Road Initiative: BRI) หรือที่รู จักกันโดยทั่วไปในชื่อโครงการเสนทางสายไหม ซึ่งเปนความ
รวมมือระหวางรัฐบาลจีนกับประเทศอื่นๆ อีกหลายประเทศ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาโครงสราง
พื้นฐาน และยกระดับการเดินทางขามพรมแดน ซึ่งสงผลผลกระทบตอผูประกอบการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายอยางแนนอน หากผูประกอบการรายใดไมเปลี่ยนแปลงหรือปรับตวั
เพ่ือวางแผนรองรับการใหบริการตอลูกคาอาจเกิดผลเสียอยางมากตอธุรกิจได  
  ในปจจุบันการขนสงทางบกมีความสะดวก รวดเร็วและสำคัญอยางมาก โดยเฉพาะในเรื่องการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย จึงเปนเรื่อง
สำคัญท่ีจะชวยใหผูประกอบการอยูรอด เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการจะชวยสรางประสบการณจากการ
ไดรับบริการที่ดีและเกิดความพึงพอใจของลูกคา นำไปสูการกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอใหบุคคล
อ่ืนๆ ใหมาใชบริการเพิ ่มมากขึ ้น งานวิจัยในอดีตระบุวาความไวเนื ้อเชื ่อใจและความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอ (Changsu et al., 2012; Jiewanto, Laurens, 
& Nelloh, 2012Lien & Cao, 2014; Ryu, Han, & Kim, 2008) โดยความไวเนื ้อเชื ่อใจและความพึง
พอใจสามารถวัดไดจากการความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูคุณภาพหลังการ
ใหบริการ หากลูกคาไดรับรูถึงคุณภาพหลังการใหบริการมากกวาความคาดหวังในตอนแรก ลูกคาก็จะมี
ทัศนคติในเชิงบวก มีความเชื่อใจ และพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ (Chaoprasert, 2009; Etzel, 2014; 
Songsraboon, 2020) ดังนั้น ผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายตองทำการ
พัฒนา ปรับปรุงระบบการใหบริการของตนเองอยางตอเน่ือง เพ่ือสรางการรับรูท่ีดีท่ีเปนประสบการณท่ีนา
ประทับใจและความพึงพอใจแกผูใชบริการ ถือเปนรกัษาฐานลูกคาปจจุบันพรอมขยายฐานลูกคาใหมผาน
การกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอภายใตคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับรู   

จากเหตุผลขางตนจึงทำใหสนใจศึกษาความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ การรับรูคุณภาพ 
และความภักดีของลูกคาในการใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย เพื่อนำผลการวิจัย
ที่ไดไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ สรางการรับรูที่ดีใหกับผู ใชบริการ เพ่ือ
กอใหเกิดความความพึงพอใจและเกิดการกลับมาใชบริการซ้ำและบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
 
2. วัตถุประสงค 
   1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ และการ
รับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
  2. เพื ่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรู ของลูกคาที ่มีตอ
คุณภาพการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
   3. เพื่อศึกษาความความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพการใหบริการกับความภักดีของ
ลูกคาในการใชบริการซ้ำและการบอกตอ   
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3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ความหมายและความสำคัญของคุณภาพการบริการ  
การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีฝายหน่ึงไดเสนอใหกับผูใชบริการใน

เชิงนามธรรม เพื่อตอบสนองความตองการและกอใหเกิดความพึงพอใจจากกิจกรรมหรือกระบวนการน้ัน 
(Kotler, 2010) จากความหมายขางตนแสดงใหเห็นวาการใหบริการจะมุงเนนที่การตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการมากที่สุด ทั้งนี้ก็เพื่อสรางทัศนคติที่ดีและความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหลัก  
ดังน้ันผูใหบริการหรือผูประกอบการธุรกิจบริการจึงตองใหความสนใจกับวิธีการสงมอบบริการท่ีตรงกับสิ่ง
ที่ลูกคาคาดหวังไว ซึ่ง Etzel (2014) ระบุวาการสงมอบบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวได เรียกวา 
คุณภาพการบริการ  
  คุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยทั่วไปแลวจะถูกพิจารณาจากผูใชบริการเปนหลัก 
เพราะเปนสิ่งช้ีวัดระดับของบริการท่ีไดรับวาสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการไดมากนอยเพียงใด  
คุณภาพการบริการจึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในบริการท่ีไดรับ
ของผู ใชบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ดังนั ้น คุณภาพการบริการเปนสิ ่งที ่มี
จุดสิ้นสุด ผูใหบริการตองคนหาความตองการหรือความคาดหวังของผูใชบริการตลอดเวลาเพื่อสงมอบ
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังนั ้นอยางตอเนื่องเพื่อรักษาคุณภาพการบริการ นอกจากนี้คุณภาพการ
บริการที่ดีเลิศ (Excellence Service Quality)  อันเกิดจากการสงมอบบริการที่เกินความคาดหวังของ
ลูกคา จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและไวเนื้อเชื่อใจ สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) (Chaoprasert, 2009) การมุงเนนพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ
องคกรไดและสรางความแตกตางท่ีจะนํามาสูการรักษาลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหม  
  การวัดคุณภาพการบริการ  
  งานวิจัยจำนวนมากที่ทำการวัดและประเมินคุณภาพการบริการ (Cunningham, Young, & 
Lee, 2000; Eboli & Mazzulla, 2008; Songsraboon, 2020) ได  ใช  เ กณฑ การประ เม ินค ุณภาพ         
การบริการ 5 หลักเกณฑ ที ่ประกอบดวย 1. รูปธรรมการบริการ (Tangibles) 2. ความนาเชื ่อถือใน      
การบริการ (Reliability) 3. การทำใหเกิดความเชื่อมั่นแกผูใชบริการ (Assurance) 4. การรับรูความตองการ  
ของผูใชบริการ (Empathy) และ 5. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) มาเปน
แนวทางในการสรางเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ  ซึ่งหลักเกณฑดังกลาวนี้มีที่มาจากงานวิจัยของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry ที่นำเสนอในป 1988 และถูกใชอยางแพรหลายมาจนถึงปจจุบัน
เพ่ือวัดคุณภาพธุรกิจบริการตางๆ เชน รานอาหาร ธนาคาร โรงแรมและทองเท่ียว เปนตน งานวิจัยน้ีจึงได
นำเกณฑดังกลาวมามาประยุกตใช ในการวัดค ุณภาพการบร ิการรถขนสงระหวางประเทศของ
ผูประกอบการในจังหวัดหนองคาย โดยวัดเกณฑคุณภาพความเชื่อมั่นของผูใชบริการจากดานเจาหนาท่ี    
ผูใหบริการ  วัดเกณฑคุณภาพความนาเชื่อถือในการบริการจากดานมาตรฐานการบริการ และวัดเกณฑ
คุณภาพรูปธรรมการบริการจากดานอุปกรณเครื ่องมือที ่ใหบริการและดานสิ ่งอำนวยความสะดวก        
แลวนำไปพัฒนาเปนเครื่องมือวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการเพื ่อวัด
คุณภาพการบริการท้ังสี่ดานดังกลาว 
  ความภักดีในการใชบริการ  
  ความภักดีในการใชบริการ (Service loyalty) เปนความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอผูใหบริการ
ในเชิงบวก โดยแสดงออกดวยพฤติกรรมการใชบริการอยางสม่ำเสมอดวยความยินดี มีความตั้งใจกลับมา
ใชบริการซ้ำ และมีการบอกตอหรือการแนะนำผูอ่ืน (Ivanauskiene & Auruskevicien, 2009; Skogland 
& Siguaw, 2004; Szczepanka & Gawron, 2011) ความผูกพันที่ดีที่มาจากความภักดีในการใชบริการ
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จึงเปนปจจัยสำคัญที่จะทำใหผูใชบริการยังคงเชื่อมั่นและมีความซื่อสัตยตอบริการเดิมอยูเสมอ ไมสนใจ   
ผูใหบริการรายอื่นแมวาจะมีโอกาสเลือกใชบริการอื่นก็ตาม (Orel & Kara, 2014; Sittichai & Khunon, 
2015) การตอบสนองความคาดหวังของลูกคาและการสรางความพึงพอใจจะทำใหเกิดความเชื่อมั่นใน
สินคาและบริการของลูกคา และมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอการซื้อซ้ำ (Changsu et al., 2012; Ryu, 
Han, & Kim, 2008) และการบอกตอ (Jiewanto, Laurens, & Nelloh, 2012; Lien & Cao, 2014)   
จากแนวคิดขางตนงานวิจัยน้ีจึงใชหลักเกณฑการวัดความภักดีในการใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน
จังหวัดหนองคายจากความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ และการแนะนำบอกผูอื่นตอของลูกคา ซึ่งสอดคลอง
กับมุมมองทางการตลาดท่ีนิยมวัดความภักดีของลูกคาจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำและการบอกตอ  
   จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน จึงไดกรอบแนวคิดการวิจัยดังน้ี  
 

 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

  สมมติฐานการวิจัย 
สมมตฐิานท่ี 1:  ผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายมีความคาดหวังใน

คุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูถึงคณุภาพการบริการท่ีไดรับจริง  
สมมติฐานที่ 2:  การรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน

จังหวัดหนองคายมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการในการใชบริการซ้ำและบอกตอ  
 

4. วิธีดำเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีคือผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายท้ังคน
ไทยและคนลาว แตเน่ืองจากไมทราบจำนวนประชากรท่ีแนนอนจงึคำนวณขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรของ  
Cochran (1977) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยมีความคลาดเคลื่อน 5% ซึ่งไดขนาดตัวอยางไมนอยกวา 
384 คน ในการวิเคราะหขอมูลจึงกำหนดขนาดกลุมตัวอยางจำนวน 400 คน และเลือกสุมตัวอยางแบบ
สะดวก โดยทำการเก็บขอมูลจากผูท่ีมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในภาพรวม 
  เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของ ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน ไดแก  

ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ 

รถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

การรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง

ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรถขนสงระหวาง

ประเทศในจังหวัดหนองคาย 

• ความคาดหวัง < การรับรูคุณภาพการใหบรกิาร;   ไมพอใจ 

• ความคาดหวัง = การรับรูคุณภาพการใหบรกิาร;   พอใจ 

• ความคาดหวัง > การรับรคณภาพการใหบรกิาร = ประทับใจ 

ความภักดีของลูกคา

ในการใชบริการซ้ำ

และการบอกตอ 
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  สวนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน 
อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ ที่อยูอาศัย และสัญชาติ แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
  สวนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการมี 4 
ดาน ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ และ
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคอรท 
(Likert Scale) (ตั้งแตคาคะแนน 1 = นอยท่ีสุด ถึง 5 = มากท่ีสุด)     

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวโนมความภักดีของลูกคา ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) แบงออก 2 ขอ ไดแก  
   ขอ 1 แนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ำ เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณ
คา 5 ระดับซึ่งมี (ตั้งแตคาคะแนน 1 = ไมมาใชบริการอยางแนนอน ถึง 5 = มาใชบริการอยางแนนอน)     

ขอ 2 แนวโนมการบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการ  เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวน 
ประมาณคา 5 ระดับซึ่งมี (ตั้งแตคาคะแนน 1 = ไมบอกตอแนนอน ถึง 5 = บอกตอแนนอน)     

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะและความคิดเห็นของลูกคาตอการใชบริการรถ
ขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย เปนคำถามปลายเปด   

เกณฑเฉลี่ยระดับความคาดหวัง การรับรูคุณภาพการใหบริการ การใชบริการซ้ำ และการบอก
ตอใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ มีดังน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

คาเฉล่ียท่ีวัดได 
ระดับความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู
คุณภาพ      

การบริการ 

ระดับการใช 
บริการซ้ำ 

ระดบัการบอกตอ
ผูอื่นมาใชบริการ 

1.00 – 1.80 นอยท่ีสุด นอยท่ีสุด ไมใชบริการแนนอน ไมบอกตอแนนอน 
1.81 – 2.60 นอย นอย ไมใชบริการ ไมบอกตอ 
2.60 – 3.40 ปานกลาง ปานกลาง ไมแนใจ ไมแนใจ 
3.40 – 4.20 มาก มาก มาใชบริการ บอกตอ 
4.21 – 5.00 มากท่ีสุด มากท่ีสุด มาใชบริการแนนอน บอกตอแนนอน 

  
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ผูวิจัยไดทำการทดสอบความเที่ยงตรง ความเชื่อมั่น โดย

ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่สรางขึ้น สงใหผูทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ทาน เพื่อทำการทดสอบความเที่ยงตรง
ของเน้ือหา (Content Validity) โดยผานการพิจารณาเน้ือหาขอคำถามและคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) 
จากผูเชี่ยวชาญและหาคาอำนาจจำแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item-total 
Correlation ซึ่งมีคาอำนาจจำแนก (r) ของแบบสอบถาม อยูระหวาง 0.621 – 0.935 โดยที่การทดสอบ
คาอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเกิน 0.40 ถือวาเปนเครื่องมือที่มีคุณภาพเพียงพอในการเก็บขอมูล
ตอไป (Turner & Carlson, 2003) จากน้ันกอนท่ีจะนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทำการ
ทดสอบกับผูใชบริการที่ไมใชกลุ มตัวอยางจำนวน 30 ชุด เพื ่อตรวจสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม 
(Reliability) โดยไดพิจารณาคาครอนบรัคแอลฟา (Cronbach’s alpha) ซึ่งควรจะตองมีคามากกวา 0.7 
(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) ซึ่งพบวามีคาอยูระหวาง 0.750 – 0.945 และคาครอนบรัคแอล
ฟารวม 0.918 ซึ่งสูงกวาเกณฑท่ีกำหนด จากน้ันจึงนำแบบสอบถามน้ีไปใชในการเก็บขอมูล 
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 การวิเคราะหขอมูล สถิติเชิงพรรณนาที ่ใชในการอธิบายลักษณะขอมูลทั่วไปของผู ตอบ
แบบสอบถามไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการทดสอบ
สมมติฐาน ไดแก Paired-test และ Pearson correlation  
 

5. ผลการวิจัย 
  สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิง จำนวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 สวนใหญอยูในชวงอายุ 35 ปขึ้นไป จำนวน 149 คน 
คิดเปนรอยละ 37.3 สวนใหญอยูที่ระดับปริญญาตรี จำนวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 จำแนกตาม
รายไดตอเดือน พบวา สวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 
25.5 โดยกลุมตัวอยางนี้มีอาชีพลูกจาง หรือพนักงานบริษัท จำนวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.3 และมี
ความถี่การใชบริการ 1-2 ครั้ง จำนวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 สวนใหญเปนผูใชบริการไมไดอาศยั
อยูในจังหวัดหนองคาย จำนวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64 และผูใชบริการสวนใหญมียานพาหนะสวนตัว 
จำนวน 248 คน คิดเปนรอยละ 62 และเมื่อจำแนกสัญชาติของผูใชบริการ พบวา ผูใชบริการเปนคนไทย 
จำนวน 296 คน คิดเปนรอยละ 74 และผูใชบริการเปนคนลาว จำนวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26 
 

  สวนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคา 
ความภักดีในการกลับมาใชซ้ำและบอกตอใหผู อ ื ่นมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน         
จังหวัดหนองคาย  โดยใชการแจกแจงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซึ่งแสดงผลในตารางท่ี 2 และ 3 
 
ตารางท่ี 2  ระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาโดยรวมท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการรถขนสง   
              ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความคาดหวังและการรับรูของ
ลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นโดยรวม 
ความคาดหวังตอคุณภาพการ
ใหบริการ (E) 

การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
ใหบริการ (P) 

x� S.D. แปลผล x� S.D. แปลผล 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.16 0.440 มาก 2.81 0.520 ปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ 4.30 0.493 มากท่ีสุด 2.86 0.427 ปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 4.19 0.754 มาก 2.80 0.760 ปานกลาง 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.02 0.496 มาก 2.91 0.505 ปานกลาง 

รวม 4.16 0.546 มาก 2.85 0.560 ปานกลาง 

   
จากตาราง 2 พบวา ความคาดหวังโดยรวมของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 

(x� = 4.16) เมื่อพิจารณารายขอพบวาความคาดหวังตอการใหบริการของลูกคาที่มีมากกวาดานอื่น คือ 
ดานมาตรฐานการบริการในระดับมากที่สุด (x� = 4.30) รองลงมาคือ ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกในระดับมาก (x� = 4.19, 4.16, 4.02 ตามลำดับ)   
  สวนการรับรูของลูกคาโดยรวมตอคณุภาพบรกิารที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.85) เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลูกคารับรูคุณภาพการบริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกมากกวาดานอื่นในระดับ
ปานกลาง (x� = 2.91) รองลงมาคือการรบัรูคุณภาพการบริการดานมาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ในระดับปานกลางตามลำดับ (x� = 2.86, 2.81, 2.80 
ตามลำดับ)  



 
 
 

วารสารศิลปศาสตรและวทิยาการจัดการ 55 
ปที่ 8 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2564 

ตารางท่ี 3  ระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคารายดานท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการดานเจาหนาท่ี   
               ผูใหบริการ 

ความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพการใหบริการดานเจาหนาที่ผู

ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ความคาดหวงัตอคุณภาพการ

ใหบริการ (E) 
การรับรูของลูกคาตอคุณภาพ

การใหบริการ (P) 

x� S.D. แปลผล x� S.D. แปลผล 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ       
-  เจาหนาท่ีขบัรถมีระเบียบวินัยทำตาม              

กฎจราจรอยางเครงครัด 
4.29 0.416 มากที่สุด 3.01 0.466 ปานกลาง 

-  เจาหนาท่ีประจำรถโดยสารบริการดวย       
ความเอาใจใสและเปนกันเอง 

4.05 0.598 มาก 2.84 0.659 ปานกลาง 

-  เจาหนาที่ประจำรถโดยสารพดูจาสุภาพ     
   ยิ้มแยม แจมใส 

4.13 0.433 มาก 2.41 0.526 นอย 

-  เจาหนาที่ประจำรถโดยสารปฏิบัติหนาที่          
ดวยความรวดเร็ว 

4.15 0.312 มาก 2.97 0.419 ปานกลาง 

รวม 4.16 0.440 มาก 2.81 0.52 ปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ       
-  ความสะดวกสบายของรถโดยสาร 4.27 0.594 มากที่สุด 2.91 0.381 ปานกลาง 
-  การจอดรับสงผูโดยสารตรงตามสถานท่ี          

ที่ไดกำหนดเอาไว 
4.39 0.428 มากที่สุด 2.92 0.381 ปานกลาง 

-  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะ         
ใชบริการ 

4.23 0.493 มากที่สุด 2.55 0.516 นอย 

-  ความตรงตอเวลาในการใหบริการ 4.42 0.511 มากที่สุด 2.98 0.444 ปานกลาง 
-  ความครอบคลุมในพื้นที่ใหบริการ 4.19 0.439 มาก 2.93 0.412 ปานกลาง 
รวม 4.30 0.493 มากที่สุด 2.858 0.427 ปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ       
-  จำนวนรถโดยสารเพยีงพอกบัความตองการ 4.17 0.739 มาก 2.77 0.791 ปานกลาง 
-  ความพรอมของสภาพรถโดยสารที่ใหบริการ 4.29 0.855 มากที่สุด 2.93 0.931 ปานกลาง 
-  อปุกรณ ไฟสัญญาณ หรือกระด่ิงหยุดรถ    

พรอมใชงาน 
4.28 0.612 มากที่สุด 2.78 0.682 ปานกลาง 

-  ขนาดของรถมีความเหมาะสม กับการ
ใหบริการในพืน้ที ่

4.09 0.827 มาก 2.83 0.733 ปานกลาง 

-  รูปแบบสีสัน สวดลาย สีรถ สามารถดึงดูด
ผูโดยสาร 

4.11 0.739 มาก 2.71 0.661 ปานกลาง 

รวม 4.19 0.754 มาก 2.800 0.760 ปานกลาง 
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก       
-  เกาอี้นั่งรอรถโดยสารเพียงพอกับความ  
   ตองการ 

4.02 0.609 มาก 2.83 0.560 ปานกลาง 

-  ปายบอกเสนทาง ขอมูลเกี่ยวกับการเดินรถ 3.96 0.532 มาก 2.91 0.517 ปานกลาง 
-  การจัดอุปกรณในรถมีความเปนระเบยีบ 

สะดวกตอการใชบริการ 
4.01 0.521 มาก 2.90 0.464 ปานกลาง 

-  ความพรอมของศูนยบริการชวยเหลือ 
   ผูโดยสาร 

4.07 0.322 มาก 2.98 0.479 ปานกลาง 

รวม 4.02 0.496 มาก 2.905 0.505 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 3 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ลูกคามีความ
คาดหวังใหเจาหนาท่ีประจำรถโดยปฏิบัติตามกฎวินัยจราจรของเจาหนาท่ีอยางเครงครัดในระดับมากท่ีสุด 
(x� = 4.29) รองลงมาคือการคาดหวังใหเจาหนาท่ีบริการดวยความรวดเร็ว คาดหวังใหพูดจาสุภาพยิ้มแยม
แจมใส และคาดหวังความเปนกันเองในระดับมาก (x� = 4.15, 4.13, 4.05 ตามลำดับ) ในขณะท่ีลูกคารับรู
คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ในความมีวินัยทำตามกฎจราจรอยางเครงครัด รับรูถึงการใหบริการ
ดวยความรวดเร็ว รับรูถึงการใหบริการดวยความเปนกันเอง ในระดับปานกลาง (x� = 3.01, 2.84, 2.97
ตามลำดับ) และรับรูคุณภาพการใหบริการตอความตรงเวลาของเจาหนาท่ีในระดับนอย (x� = 2.41) 
  ดานมาตรฐานการบริการลูกคามีความคาดหวังตอการบริการใหตรงเวลา คาดหวังใหจอดรถตรง
ตามสถานท่ีท่ีกำหนด คาดหวังความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร และคาดหวังความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสินในขณะใชบริการในระดับมากท่ีสุด (x� = 4.42, 4.39, 4.27, 4.23 ตามลำดับ) และมีความคาดหวัง
ในการใหบริการครอบคลุมทุกพื้นในระดับมาก (x� = 4.15) ในขณะที่ลูกคารับรูคุณภาพดานมาตรฐานการ
บริการในระดับปานกลาง ท้ังในเรื่องการบริการใหตรงเวลา การใหบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี การจอดรถตรง
ตามสถานที่ที่กำหนด และความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร (x� = 2.98, 2.93, 2.92, 2.91 ตามลำดับ) 
และรับรูถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะใชบริการอยูในระดับนอย (x� = 2.55) 
   ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ลูกคามีความคาดหวังตอความพรอมของสภาพรถโดยสาร 
และอุปกรณไฟสัญญาณหรือกระดิ่งหยุดรถที่พรอมใชงานในระดับมากที่สุด (x� = 4.29, 4.28 ตามลำดับ) 
และคาดหวังใหรถโดยสารมีจำนวนท่ีเพียงพอ มีรูปแบบรถโดยสารสีสันสดใส และมีขนาดรถท่ีเหมาะสมกับ
การใหบริการในแตละพ้ืนท่ีในระดับมาก (x� = 4.17, 4.11, 4.09 ตามลำดับ) ในขณะเดียวกัน ลูกคารับรูถึง
คุณภาพดานอุปกรณเครื่องมือท่ีไดรับจากการใหบริการในระดับปานกลางทุกขอ โดยรับรูถึงคุณภาพความ
พรอมของสภาพรถมากกวาขออื ่นๆ รองลงมาคือขนาดของรถตอพื ้นที ่บริการ ความพรอมอุปกรณ
ไฟสัญญาณ จำนวนรถท่ีเพียงพอ และสีสันของรถ (x� = 2.93, 2.83, 2.78, 2.77, 2.71 ตามลำดับ) 
  ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ลูกคามีความคาดหวังตอความพรอมของศูนยบริการชวยเหลือ
ผูโดยสาร  ความเพียงพอของเกาอ้ีนั่งรอรถโดยสาร  ความเปนระเบียบของอุปกรณบริการ และปายบอก
เสนทางการเดินรถในระดับมาก (x� = 4.07, 4.02, 401, 3.96 ตามลำดับ) ในขณะที่ลูกคารับรูถึงคุณภาพ
บริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกในระดบัปานกลางทุกขอ โดยรับรูถึงคุณภาพความพรอมของศูนยบรกิาร
มากกวาขออ่ืนๆ รองลงมาคือ ความชัดเจนของปายบอกเสนทางการเดินรถ ความเปนระเบียบของอุปกรณ
บริการ และ ความเพียงพอของเกาอ้ีน่ังรอรถโดยสาร (x� = 2.98, 2.91, 2.90, 2.83 ตามลำดับ) 
 
ตารางท่ี 4  ระดับความภักดีในการกลับมาใชซ้ำและบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศ 
               ในจังหวัดหนองคาย 

ความภักดีของลูกคาในการใชบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

x� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การกลับมาใชบริการซ้ำ 4.12 0.376 มาใชบริการ 
บอกตอใหผูอื่นมาใชบริการ 3.61 0.519 บอกตอ 

  
จากตารางที่ 4 พบวาการกลับมาใชซ้ำของลูกคาอยูในระดับมาใชบริการอีก (x� = 4.12) และ 

การบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการอยูในระดับบอกตอ (x� =3.61) 
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  สวนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที ่ใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายมีความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง  

จากการใชสถิติ Paired t-test ทดสอบความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที ่ไมเปนอิสระตอกัน       
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และจะยอมรับสมมติฐาน เมื่อคา sig.(2 tailed) นอยกวา 0.05 (ท้ังน้ีหากคาเฉลี่ย
ของความคาดหวัง < การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจ, หากคาเฉลี่ยของความ
คาดหวัง = การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาพึงพอใจ, และหากคาเฉลี่ยของความคาดหวัง > 
การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาประทับใจ) ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงในตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5  เปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ  
              ใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความคาดหวงัและบริการที่
ไดรับของลูกคาทีใ่ชบริการรถ

ขนสงระหวางประเทศ 

ความคาดหวงั
ของลูกคา 

การรับรูบริการที่
ไดรับของลูกคา t 

Sig. 
(2 tail) 

Mean 
Difference 

x� S.D. x� S.D. 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.16 0.440 2.81 0.52 -41.257* 0.000 -1.35 

ดานมาตรฐานการบริการ 4.30 0.493 2.858 0.427 -66.392* 0.000 -1.44 

ดานอุปกรณเคร่ืองมือที่ใหบริการ 4.19 0.754 2.816 0.786 -59.546* 0.000 -1.37 

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.02 0.496 2.905 0.505 -37.587* 0.000 -1.11 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

  จากการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการกับการรับรูถึง
บริการที่ไดรับ ในตารางที่ 5 พบวาแตละดานมีคา Sig. นอยกวา 0.05 นั ่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H1  
หมายความวา ลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรู ถึงคุณภาพบริการ      
ที่ไดรับจริง โดยคาเฉลี่ยของความคาดหวัง มากกวาคาเฉลี่ยของการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงทุกดาน 
แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในทุกดาน โดยดานท่ี
ไมพอใจมากที่สุดคือ ดานมาตรฐานการบริการ (ผลตางคาเฉลี ่ย = 1.44) รองลงมาคือดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก  (ผลตางคาเฉลี่ย = 1.37, 
1.35, 1.11 ตามลำดับ)   
 
 สมมติฐานที่ 2: การรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงจากการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศใน
จังหวัดหนองคายมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาในการใชบริการซ้ำและบอกตอ ผลการ
วิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพการบริการกับความภักดีในการใชบริการซ้ำและบอกตอ
ผูอื่นใหมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย โดยการใชสถิติ Pearson correlation  
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง -1 < r < 1 หากคา r เปน - แสดงถึง
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คา r เปนบวกแสดงถึงความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน โดยคา r       
อยูระหวาง 0.01 - 0.20 = ความสัมพันธต่ำมาก, 0.21 - 0.40 = ความสัมพันธต่ำ, 0.41 - 0.60 = ความสัมพันธ
ปานกลาง, 0.61 - 0.80 = ความสัมพันธสูง, 0.81 - 1.00 = ความสัมพันธสูงมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงในตารางท่ี 6 และ 7 
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ตารางท่ี 6  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูของลูกคาถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับจากการใหบริการรถ 
               ขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย กับการใชบริการซ้ำ 

การรับรูถึงบริการท่ีไดรับกับการใชบริการซ้ำ r Sig. ทิศทาง 
ระดับ
ความสัมพันธ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 0.250* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 
ดานมาตรฐานการบริการ 0.372* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 0.075 0.112 ไมสัมพันธ ไมสัมพันธ 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 0.281* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

  จากตารางที่ 6 พบวาการรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับกับการใชบริการซ้ำ มีคา Sig. นอยกวา 
0.05 ในทุกดาน และมีคา r เปน + ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H2 หมายความวา การรับรูถึงคุณภาพ
บริการท่ีไดรับ มีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ในทุก
ดาน โดยดานมาตรฐานการบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความสัมพันธ
กับการใชบริการซ้ำในทิศทางเดียวกันในระดับต่ำ (r = 0.372, 0.281, 0.250 ตามลำดับ)  สวนดาน
อุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการไมมีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำ (r = 0.126) 
 
ตารางท่ี 7  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูของลูกคาถึงบริการท่ีไดรับจากการใหบริการรถขนสง 
               ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย กับการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
การรับรูถึงบริการท่ีไดรับกับการบอกตอ r Sig. ทิศทาง ระดับความสัมพันธ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 0.466* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ 0.470* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 0.032 0.511 ไมสัมพันธ ไมสัมพันธ 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 0.405* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 7 พบวาการรับรูถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับกับการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการในดาน
มาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคา Sig. นอยกวา 0.05 
และมีคา r เปน + ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา การรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับ
ทั้งสามดานมีความสัมพันธกับการบอกตอใหผูอื่นมาใชบริการในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
0.05  โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง (r = 0.470, 0.466, 0.405 ตามลำดับ)  สวนดานอุปกรณ
เครื่องมือที่ใหบริการมีคา Sig. = 0.511 มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการ
รับรูถึงคุณภาพบริการดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการไมมีความสัมพันธกับการบอกตอ 
 

6. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ
การใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย รวมถึงศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพ
การใหบริการกับความภักดีของลูกคาในการใชบริการซ้ำและการบอกตอ จากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ



 
 
 

วารสารศิลปศาสตรและวทิยาการจัดการ 59 
ปที่ 8 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2564 

รถขนสงระหวางประเทศในจังหวังหวัดหนองคายจำนวน 400 ผลการศึกษาพบวาสวนมากเปน เพศหญิง 
อายุ 35 ปข้ึนไป มีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท มีอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัท ความถ่ีการใช
บริการประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห สวนมากเปนผูมีสัญชาติไทยและไมไดอาศัยอยูในจังหวัดหนองคาย   
  ผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดบั
มาก โดยเฉพาะดานมาตรฐานการบริการที่มีมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการมากที่สุด รองลงมา
คือ ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกตามลำดับ  
ในสวนของการรับรูคุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลางในทุกดาน โดยมีการรับรูคุณภาพการ
บริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกมากกวาดานอ่ืนๆ รองลงมาคือดานมาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาท่ี
ผูใหบริการ และดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการตามลำดับ สอดคลองกับงานวิจัยของ Buakitti (2007); 
Bualert (2014); Noipawong (2007); Pajakul (2012) ท ี ่พบว าส วนใหญแล วผ ู  ใช บร ิการรถขนสง
สาธารณะ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานความตรงตอเวลา       
ดานสภาพรถโดยสาร และดานการปฏิบัติงานของพนักงานเจาหนาท่ีอยูในระดับปานกลาง 
 จากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพของลูกคาตอการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย พบวา ลูกคามีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการ
รับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับในทุกดาน  โดยแตละดานมีคาเฉลี่ยของความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยของ
การรับรูถึงบริการที่ไดรับ ชี้ใหเห็นวาผูใชบริการยังไมพึงพอใจตอการใหบริการของผูประกอบการ สาเหตุ
เนื่องมาจากผูประกอบการมีขอบเขตการใหบริการที่ยังไมตอบสนองความคาดหวังของผูมาใชบริการ      
ซึ่งเปนไปตามงานวิจัยของ Oliver (2014) ที่อธิบายวาการขยายขอบเขตของการบริการใหตรงตามความ
ตองการหรือความคาดหวังของลูกคาเทานั้นที่จะถูกมองวาเปนความประทับใจโดยรวมของผูบริโภค และ
การไดรับรูคุณภาพการใหบริการที่เกินความคาดหมายมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในอัตรา
ที่เพิ ่มขึ ้นแบบยกกำลัง (Tantakasem & Lee, 2008) เมื่อทำการวิเคราะหเปนรายดานพบวา ดานท่ี
ผู ใชบริการมีความคาดหวังมากกวาการรับรู คุณภาพบริการ มากที่สุดคือดานมาตรฐานการบริการ 
รองลงมาคือดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก   
สอดคลองกับงานวิจัยของ Mohsin, McIntosh, and Cave (2005) ที ่พบวาการบริการที่ตรงตอเวลา, 
คุณภาพและความหลากหลายของสินคา, ทักษะที่เกี่ยวของกับการใหบริการของพนักงาน, มารยาทของ
พนักงาน, และความคุมคากับเงินที่จายไป ไดรับการจัดใหเปน 5 อันดับความคาดหวังที่สำคัญที่สุดของ
ลูกคา  ดังน้ัน มาตรฐานการบริการ อุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอำนวย
ความสะดวก จึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสำคัญ  
 นอกจากน้ียังพบวา การรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรับมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ำ
กับการใชบริการซ้ำ และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับการบอกตอโดยผูใชบริการ
จะมีแนวโนมการใชบริการซ้ำและการบอกตอเพิ่มขึ้นเล็กนอยเมื่อไดรับรูถึงคุณภาพดานมาตรฐานการ
บริการ ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาที ่ผ ู ใหบริการ สวนในดานอุปกรณเครื ่องมือ             
ที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำและบอกตอ  แสดงใหเห็นวา แมวาผูใชบริการมีระดับ 
การรับรู คุณภาพการใหบริการต่ำกวาระดับความคาดหวังแตอยางไรก็ตามระดับการรับรู คุณภาพ         
การใหบริการนั ้นอยู ในระดับปานกลาง จึงทำใหอยากกลับมาใชบริการอีกและมีการบอกตอผู อ่ืน           
ใหมาใชบริการ หากผูใหบริการสามารถใหความเชื ่อมั ่นกับผู ใชบริการในดานมาตรฐานการบริการ        
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการไดมากข้ึน สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตท่ีพบวา
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความเชื ่อมั ่นของลูกคา (Demirci & Kara, 
2014Zehir; Şahin, Kitapçı & Özşahin, 2011) และระบุวาความเชื ่อมั ่นของลูกคามีอิทธิพลในทิศ
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ทางบวก    ตอการซื้อซ้ำ (Changsu, Galliers, Shin, Ryoo & Kim, 2012; Ryu, Han & Kim, 2008) และ
การบอกตอ (Jiewanto, Laurens, & Nelloh, 2012; Lien & Cao, 2014) 
 

7. ขอเสนอแนะ 
  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  จากการศึกษาจะเห็นไดวาผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการในดานมาตรฐานการ
บริการมากที่สุด ดังนั้นผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย ควรมีการพัฒนา
มาตรฐานการใหบริการ โดยการใหเกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะใชบริการ มีการจอดรับสง
ผูโดยสารตรงตามเวลาและสถานที่ที่ไดกำหนดเอาไว เพิ่มความสะดวกสบายของรถโดยสาร เพื่อสราง
ความเช่ือมั่นและไววางใจในการใหบริการ และเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
  ดานที่ผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการมากที่สุด คือดานสิ่งอำนวยความสะดวกในการ
ใหบริการ ดังนั้นผูประกอบการควรพัฒนาตอยอดสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี ทั้งในเรื่องความพรอมของ
ศูนยบริการชวยเหลือผูโดยสารใหสามารถรองรับไดตลอด 24 ชม. การจัดใหมีขอมูลเกี่ยวกับการเดินรถ   
ที่ชัดเจนสะดวกและงายตอการสืบคนในทุกชองทางการสื่อสาร การเพ่ิมที่นั่งรับรองลูกคาที่เพียงพอและ
สะดวกสบาย เพื่อใหเปนจุดแข็งในการใหบริการ และเปนองคประกอบสำคัญที่นำไปสูการสรางความพึง
พอใจของผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
  ดานมาตรฐานการใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ถือเปน
ปจจัยสำคัญท่ีมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำของลูกคาและการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการเพ่ิม
มากขึ้น จึงนับเปนองคประกอบสำคัญที่จะนำไปสูความสำเรจ็ในการดำเนินธุรกิจได ดังนั้นนอกเหนือจาก
การพัฒนามาตรฐานการใหบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการตามที่ไดกลาวขางตน       
ผูประกอบการฯ ควรใหความสำคัญการฝกอบรมระเบียบวินัยการจราจรใหกับเจาหนาที่อยางสม่ำเสมอ 
เพื่อใหเจาหนาที ่ปฏิบัติตามกฎจราจรอยางเครงครัด สรางความรู สึกปลอดภัยในการใชบริการ และ      
ควรคัดเลือกเจาหนาท่ีท่ีมีใจรักในงานบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความคลองตัว พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส  
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ เกิดความพึงพอใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอให
ผูใชบริการรายอ่ืนเพ่ิมมากข้ึน 
  สำหรับดานอุปกรณเครื ่องมือที่ใหบริการ ผู ประกอบการควรตรวจสอบพรอมของสภาพรถ
โดยสารตั้งแตอุปกรณ ไฟสัญญาณ หรือกระดิ่งหยุดรถใหพรอมใชงานตลอดเวลา จัดหาจำนวนรถโดยสาร
ใหเพียงพอกับความตองการเพื่อเพิ่มระดับการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคามากยิ่งขึ้น แมวาการ
บริหารจัดการดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ อาจไมสามารถนำมาใชในการทำการตลาดเพ่ือใหเกิดการ
ซื้อซ้ำหรือบอกตอ แตอยางไรก็ตามอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการที่มีประสิทธิภาพก็เปนความคาดหวังท่ี
ผูใชบริการตองการจะไดรับซึ่งเปนสวนหน่ึงของการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกผูประกอบการได 
  ขอเสนอแนะสำหรับงานวิจัยในอนาคต 
  1. ควรเพิ่มเติมการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชการเก็บขอมูลในรูปแบบอื่นๆ เชน การสัมภาษณ   
การสังเกตการณ การสนทนากลุมเปนตน เพื ่อใหทราบรายละเอียดเกี ่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพ        
การใหบริการ และแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศ
ในจังหวัดหนองคายในเชิงลึก  
  2. ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธในการดำเนินธุรกิจของผูประกอบการรถขนสงระหวาง
ประเทศในจังหวัดหนองคาย เพื่อใหไดแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการที่สรางความพึงพอใจ
ใหกับคาไดมากข้ึน 
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