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บทคัดยอ 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 2) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรู ของผู ใชบริการ 3) ศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู การใหบริการกับความภักดีใน        
การใชบริการซ้ำและการบอกตอกลุมตัวอยางคือผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
จำนวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลโดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย 
ส วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน Paired t-test และ Pearson correlation ผลการศึกษาพบวาในภาพรวม
ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในระดับมาก และรับรูคุณภาพบริการในระดับปานกลาง  
ผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูในทุกดาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05  
โดยทุกดานมีคาเฉลี่ยความคาดหวังสูงกวาจากการรับรูการใชบริการ แสดงใหเห็นถึงความไมพึงพอใจตอ
การใหบริการของผูประกอบการ นอกจากน้ีการรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรบัของผูใชบริการในดานมาตรฐาน
การบริการ ดานเจาหนาท่ี และดานสิ่งอำนวยความสะดวกมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ำและ
การบอกตอ ในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ผลจากการวิจัยสามารถเปนแนวทางพัฒนาการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายโดยชวย
ระบุความตองการของลูกคาจากความคาดหวังเพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจและสรางความภักดีของลูกคา 
นำไปสูการสรางความยั่งยืนของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 
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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 
  อุตสาหกรรมการเดินทางและทองเท่ียวถือเปนอุตสาหกรรมท่ีเติบโตเร็วท่ีสุดในโลก (Moolman, 
2011) จากการรายงานของ World Travel and Tourism Council ระบุวาอุตสาหกรรมการเดนิทางและ
ทองเที่ยวมีสวนสนับสนุนการเติบโตของผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ (GDP) ถึง 10.4% (World 
Travel and Tourism Council; 2019) สงผลใหธุรกิจการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศกลายเปน
ธุรกิจที่มีความสำคัญอยางมากเนื่องจากเปนสวนหนึ่งของการขยายตัวของอุตสาหกรรมการเดินทางและ
ทองเที่ยว สำหรับในประเทศไทยภาครัฐไดใหการสนับสนุนเกี่ยวกับการพัฒนาธุรกิจใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศอยางตอเน่ือง เพ่ือใหเกิดการพัฒนารูปแบบการเดินทางท่ีมีความทันสมัยและหลากหลาย
ตอบสนองความตองการของผูเดินทาง อีกท้ังยังสามารถชวยใหผูเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางไดสะดวก
และรวดเร็วยิ่งข้ึน นำไปสูการกระตุนการเติบโตของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศ หากระบบการ
บริการขนสงไมมีประสิทธิภาพ อาจเปนอุปสรรคอยางหนึ่งในการเดินทางของผูใชบริการและสงผลตอ
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวตลอดจนมูลคาทางเศรษฐกิจของประเทศได  
  จังหวัดหนองคายเปนเมืองนาอยูอันดับหนึ่งของภาคอีสาน และไดรับการยอมรับวาหนองคาย
เมืองนาอยูอันดับ 7 ของโลก จังหวัดหนองคายไดรับการคัดเลือกจากนิตยสาร Modern Maturity ของ
สหรัฐอเมริกา และจังหวัดหนองคายไดกำหนดยุทธศาสตรการสรางอุตสาหกรรมการคา การลงทุนและการ
ทองเที่ยว เพิ่มศักยภาพและคุณคาแหลงทองเที่ยว เพื่อสรางมูลคาเพิ่มใหธุรกิจในทองถิ่น มีนักทองเที่ยว
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จำนวนมากที่ไดมาทองเที่ยวในจังหวัด (สำนักงานสงเสริมการปกครองทองถิ่นจังหวัดหนองคาย, 2020)  
และที่สำคัญคือในอนาคตอันใกลจะมีโครงการรถไฟความเร็วสูงไทย-จีนจะเชื่อมตอเสนทางจากกรุงเทพฯ 
ไปยังหนองคาย โดยใชเทคโนโลยีที่นำเขาจากจนี ผูโดยสารสามารถขามชายแดนจากหนองคายไปยังลาว 
และข้ึนรถไฟตอจากนครหลวงเวียงจันทนผานลาวตอนเหนือไปยังเมืองคุนหมิง ซึ่งตั้งอยูทางตอนใตของจีน 
ทั้งนี้ รถไฟความเร็วสูงไทย-จีนถือเปนหนึ่งในโครงการสำคัญภายใตความริเริ่มหนึ่งแถบ หนึ่งเสนทาง  
(Belt and Road Initiative: BRI) หรือที่รู จักกันโดยทั่วไปในชื่อโครงการเสนทางสายไหม ซึ่งเปนความ
รวมมือระหวางรัฐบาลจีนกับประเทศอื่นๆ อีกหลายประเทศ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาโครงสราง
พื้นฐาน และยกระดับการเดินทางขามพรมแดน ซึ่งสงผลผลกระทบตอผูประกอบการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายอยางแนนอน หากผูประกอบการรายใดไมเปลี่ยนแปลงหรือปรับตวั
เพ่ือวางแผนรองรับการใหบริการตอลูกคาอาจเกิดผลเสียอยางมากตอธุรกิจได  
  ในปจจุบันการขนสงทางบกมีความสะดวก รวดเร็วและสำคัญอยางมาก โดยเฉพาะในเรื่องการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของธุรกิจใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย จึงเปนเรื่อง
สำคัญท่ีจะชวยใหผูประกอบการอยูรอด เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการจะชวยสรางประสบการณจากการ
ไดรับบริการที่ดีและเกิดความพึงพอใจของลูกคา นำไปสูการกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอใหบุคคล
อ่ืนๆ ใหมาใชบริการเพิ ่มมากขึ ้น งานวิจัยในอดีตระบุวาความไวเนื ้อเชื ่อใจและความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอ (Changsu et al., 2012; Jiewanto, Laurens, 
& Nelloh, 2012Lien & Cao, 2014; Ryu, Han, & Kim, 2008) โดยความไวเนื ้อเชื ่อใจและความพึง
พอใจสามารถวัดไดจากการความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูคุณภาพหลังการ
ใหบริการ หากลูกคาไดรับรูถึงคุณภาพหลังการใหบริการมากกวาความคาดหวังในตอนแรก ลูกคาก็จะมี
ทัศนคติในเชิงบวก มีความเชื่อใจ และพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ (Chaoprasert, 2009; Etzel, 2014; 
Songsraboon, 2020) ดังนั้น ผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายตองทำการ
พัฒนา ปรับปรุงระบบการใหบริการของตนเองอยางตอเน่ือง เพ่ือสรางการรับรูท่ีดีท่ีเปนประสบการณท่ีนา
ประทับใจและความพึงพอใจแกผูใชบริการ ถือเปนรกัษาฐานลูกคาปจจุบันพรอมขยายฐานลูกคาใหมผาน
การกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอภายใตคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับรู   

จากเหตุผลขางตนจึงทำใหสนใจศึกษาความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ การรับรูคุณภาพ 
และความภักดีของลูกคาในการใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย เพื่อนำผลการวิจัย
ที่ไดไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ สรางการรับรูที่ดีใหกับผู ใชบริการ เพ่ือ
กอใหเกิดความความพึงพอใจและเกิดการกลับมาใชบริการซ้ำและบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
 
2. วัตถุประสงค 
   1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการตอความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ และการ
รับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
  2. เพื ่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรู ของลูกคาที ่มีตอ
คุณภาพการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 
   3. เพื่อศึกษาความความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพการใหบริการกับความภักดีของ
ลูกคาในการใชบริการซ้ำและการบอกตอ   
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3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ความหมายและความสำคัญของคุณภาพการบริการ  
การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีฝายหน่ึงไดเสนอใหกับผูใชบริการใน

เชิงนามธรรม เพื่อตอบสนองความตองการและกอใหเกิดความพึงพอใจจากกิจกรรมหรือกระบวนการน้ัน 
(Kotler, 2010) จากความหมายขางตนแสดงใหเห็นวาการใหบริการจะมุงเนนที่การตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการมากที่สุด ทั้งนี้ก็เพื่อสรางทัศนคติที่ดีและความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหลัก  
ดังน้ันผูใหบริการหรือผูประกอบการธุรกิจบริการจึงตองใหความสนใจกับวิธีการสงมอบบริการท่ีตรงกับสิ่ง
ที่ลูกคาคาดหวังไว ซึ่ง Etzel (2014) ระบุวาการสงมอบบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวได เรียกวา 
คุณภาพการบริการ  
  คุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยทั่วไปแลวจะถูกพิจารณาจากผูใชบริการเปนหลัก 
เพราะเปนสิ่งช้ีวัดระดับของบริการท่ีไดรับวาสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการไดมากนอยเพียงใด  
คุณภาพการบริการจึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในบริการท่ีไดรับ
ของผู ใชบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ดังนั ้น คุณภาพการบริการเปนสิ ่งที ่มี
จุดสิ้นสุด ผูใหบริการตองคนหาความตองการหรือความคาดหวังของผูใชบริการตลอดเวลาเพื่อสงมอบ
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังนั ้นอยางตอเนื่องเพื่อรักษาคุณภาพการบริการ นอกจากนี้คุณภาพการ
บริการที่ดีเลิศ (Excellence Service Quality)  อันเกิดจากการสงมอบบริการที่เกินความคาดหวังของ
ลูกคา จะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและไวเนื้อเชื่อใจ สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) (Chaoprasert, 2009) การมุงเนนพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ
องคกรไดและสรางความแตกตางท่ีจะนํามาสูการรักษาลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหม  
  การวัดคุณภาพการบริการ  
  งานวิจัยจำนวนมากที่ทำการวัดและประเมินคุณภาพการบริการ (Cunningham, Young, & 
Lee, 2000; Eboli & Mazzulla, 2008; Songsraboon, 2020) ได  ใช  เ กณฑ การประ เม ินค ุณภาพ         
การบริการ 5 หลักเกณฑ ที ่ประกอบดวย 1. รูปธรรมการบริการ (Tangibles) 2. ความนาเชื ่อถือใน      
การบริการ (Reliability) 3. การทำใหเกิดความเชื่อมั่นแกผูใชบริการ (Assurance) 4. การรับรูความตองการ  
ของผูใชบริการ (Empathy) และ 5. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) มาเปน
แนวทางในการสรางเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ  ซึ่งหลักเกณฑดังกลาวนี้มีที่มาจากงานวิจัยของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry ที่นำเสนอในป 1988 และถูกใชอยางแพรหลายมาจนถึงปจจุบัน
เพ่ือวัดคุณภาพธุรกิจบริการตางๆ เชน รานอาหาร ธนาคาร โรงแรมและทองเท่ียว เปนตน งานวิจัยน้ีจึงได
นำเกณฑดังกลาวมามาประยุกตใช ในการวัดค ุณภาพการบร ิการรถขนสงระหวางประเทศของ
ผูประกอบการในจังหวัดหนองคาย โดยวัดเกณฑคุณภาพความเชื่อมั่นของผูใชบริการจากดานเจาหนาท่ี    
ผูใหบริการ  วัดเกณฑคุณภาพความนาเชื่อถือในการบริการจากดานมาตรฐานการบริการ และวัดเกณฑ
คุณภาพรูปธรรมการบริการจากดานอุปกรณเครื ่องมือที ่ใหบริการและดานสิ ่งอำนวยความสะดวก        
แลวนำไปพัฒนาเปนเครื่องมือวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการเพื ่อวัด
คุณภาพการบริการท้ังสี่ดานดังกลาว 
  ความภักดีในการใชบริการ  
  ความภักดีในการใชบริการ (Service loyalty) เปนความผูกพันของผูรับบริการท่ีมีตอผูใหบริการ
ในเชิงบวก โดยแสดงออกดวยพฤติกรรมการใชบริการอยางสม่ำเสมอดวยความยินดี มีความตั้งใจกลับมา
ใชบริการซ้ำ และมีการบอกตอหรือการแนะนำผูอ่ืน (Ivanauskiene & Auruskevicien, 2009; Skogland 
& Siguaw, 2004; Szczepanka & Gawron, 2011) ความผูกพันที่ดีที่มาจากความภักดีในการใชบริการ
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จึงเปนปจจัยสำคัญที่จะทำใหผูใชบริการยังคงเชื่อมั่นและมีความซื่อสัตยตอบริการเดิมอยูเสมอ ไมสนใจ   
ผูใหบริการรายอื่นแมวาจะมีโอกาสเลือกใชบริการอื่นก็ตาม (Orel & Kara, 2014; Sittichai & Khunon, 
2015) การตอบสนองความคาดหวังของลูกคาและการสรางความพึงพอใจจะทำใหเกิดความเชื่อมั่นใน
สินคาและบริการของลูกคา และมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอการซื้อซ้ำ (Changsu et al., 2012; Ryu, 
Han, & Kim, 2008) และการบอกตอ (Jiewanto, Laurens, & Nelloh, 2012; Lien & Cao, 2014)   
จากแนวคิดขางตนงานวิจัยน้ีจึงใชหลักเกณฑการวัดความภักดีในการใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน
จังหวัดหนองคายจากความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ และการแนะนำบอกผูอื่นตอของลูกคา ซึ่งสอดคลอง
กับมุมมองทางการตลาดท่ีนิยมวัดความภักดีของลูกคาจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำและการบอกตอ  
   จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตน จึงไดกรอบแนวคิดการวิจัยดังน้ี  
 

 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

  สมมติฐานการวิจัย 
สมมตฐิานท่ี 1:  ผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายมีความคาดหวังใน

คุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูถึงคณุภาพการบริการท่ีไดรับจริง  
สมมติฐานที่ 2:  การรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน

จังหวัดหนองคายมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการในการใชบริการซ้ำและบอกตอ  
 

4. วิธีดำเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีคือผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายท้ังคน
ไทยและคนลาว แตเน่ืองจากไมทราบจำนวนประชากรท่ีแนนอนจงึคำนวณขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรของ  
Cochran (1977) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยมีความคลาดเคลื่อน 5% ซึ่งไดขนาดตัวอยางไมนอยกวา 
384 คน ในการวิเคราะหขอมูลจึงกำหนดขนาดกลุมตัวอยางจำนวน 400 คน และเลือกสุมตัวอยางแบบ
สะดวก โดยทำการเก็บขอมูลจากผูท่ีมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในภาพรวม 
  เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของ ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน ไดแก  

ความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ 

รถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

การรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง

ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรถขนสงระหวาง

ประเทศในจังหวัดหนองคาย 

• ความคาดหวัง < การรับรูคุณภาพการใหบรกิาร;   ไมพอใจ 

• ความคาดหวัง = การรับรูคุณภาพการใหบรกิาร;   พอใจ 

• ความคาดหวัง > การรับรคณภาพการใหบรกิาร = ประทับใจ 

ความภักดีของลูกคา

ในการใชบริการซ้ำ

และการบอกตอ 
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  สวนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน 
อาชีพ และความถี่ในการใชบริการ ที่อยูอาศัย และสัญชาติ แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
  สวนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการมี 4 
ดาน ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ และ
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคอรท 
(Likert Scale) (ตั้งแตคาคะแนน 1 = นอยท่ีสุด ถึง 5 = มากท่ีสุด)     

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวโนมความภักดีของลูกคา ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) แบงออก 2 ขอ ไดแก  
   ขอ 1 แนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ำ เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณ
คา 5 ระดับซึ่งมี (ตั้งแตคาคะแนน 1 = ไมมาใชบริการอยางแนนอน ถึง 5 = มาใชบริการอยางแนนอน)     

ขอ 2 แนวโนมการบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการ  เปนคำถามปลายปดแบบมาตราสวน 
ประมาณคา 5 ระดับซึ่งมี (ตั้งแตคาคะแนน 1 = ไมบอกตอแนนอน ถึง 5 = บอกตอแนนอน)     

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะและความคิดเห็นของลูกคาตอการใชบริการรถ
ขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย เปนคำถามปลายเปด   

เกณฑเฉลี่ยระดับความคาดหวัง การรับรูคุณภาพการใหบริการ การใชบริการซ้ำ และการบอก
ตอใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ มีดังน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

คาเฉล่ียท่ีวัดได 
ระดับความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ 

ระดับการรับรู
คุณภาพ      

การบริการ 

ระดับการใช 
บริการซ้ำ 

ระดบัการบอกตอ
ผูอื่นมาใชบริการ 

1.00 – 1.80 นอยท่ีสุด นอยท่ีสุด ไมใชบริการแนนอน ไมบอกตอแนนอน 
1.81 – 2.60 นอย นอย ไมใชบริการ ไมบอกตอ 
2.60 – 3.40 ปานกลาง ปานกลาง ไมแนใจ ไมแนใจ 
3.40 – 4.20 มาก มาก มาใชบริการ บอกตอ 
4.21 – 5.00 มากท่ีสุด มากท่ีสุด มาใชบริการแนนอน บอกตอแนนอน 

  
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ผูวิจัยไดทำการทดสอบความเที่ยงตรง ความเชื่อมั่น โดย

ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่สรางขึ้น สงใหผูทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ทาน เพื่อทำการทดสอบความเที่ยงตรง
ของเน้ือหา (Content Validity) โดยผานการพิจารณาเน้ือหาขอคำถามและคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) 
จากผูเชี่ยวชาญและหาคาอำนาจจำแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item-total 
Correlation ซึ่งมีคาอำนาจจำแนก (r) ของแบบสอบถาม อยูระหวาง 0.621 – 0.935 โดยที่การทดสอบ
คาอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเกิน 0.40 ถือวาเปนเครื่องมือที่มีคุณภาพเพียงพอในการเก็บขอมูล
ตอไป (Turner & Carlson, 2003) จากน้ันกอนท่ีจะนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทำการ
ทดสอบกับผูใชบริการที่ไมใชกลุ มตัวอยางจำนวน 30 ชุด เพื ่อตรวจสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม 
(Reliability) โดยไดพิจารณาคาครอนบรัคแอลฟา (Cronbach’s alpha) ซึ่งควรจะตองมีคามากกวา 0.7 
(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) ซึ่งพบวามีคาอยูระหวาง 0.750 – 0.945 และคาครอนบรัคแอล
ฟารวม 0.918 ซึ่งสูงกวาเกณฑท่ีกำหนด จากน้ันจึงนำแบบสอบถามน้ีไปใชในการเก็บขอมูล 
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 การวิเคราะหขอมูล สถิติเชิงพรรณนาที ่ใชในการอธิบายลักษณะขอมูลทั่วไปของผู ตอบ
แบบสอบถามไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการทดสอบ
สมมติฐาน ไดแก Paired-test และ Pearson correlation  
 

5. ผลการวิจัย 
  สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิง จำนวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 สวนใหญอยูในชวงอายุ 35 ปขึ้นไป จำนวน 149 คน 
คิดเปนรอยละ 37.3 สวนใหญอยูที่ระดับปริญญาตรี จำนวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 จำแนกตาม
รายไดตอเดือน พบวา สวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 
25.5 โดยกลุมตัวอยางนี้มีอาชีพลูกจาง หรือพนักงานบริษัท จำนวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.3 และมี
ความถี่การใชบริการ 1-2 ครั้ง จำนวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 สวนใหญเปนผูใชบริการไมไดอาศยั
อยูในจังหวัดหนองคาย จำนวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64 และผูใชบริการสวนใหญมียานพาหนะสวนตัว 
จำนวน 248 คน คิดเปนรอยละ 62 และเมื่อจำแนกสัญชาติของผูใชบริการ พบวา ผูใชบริการเปนคนไทย 
จำนวน 296 คน คิดเปนรอยละ 74 และผูใชบริการเปนคนลาว จำนวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26 
 

  สวนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคา 
ความภักดีในการกลับมาใชซ้ำและบอกตอใหผู อ ื ่นมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศใน         
จังหวัดหนองคาย  โดยใชการแจกแจงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซึ่งแสดงผลในตารางท่ี 2 และ 3 
 
ตารางท่ี 2  ระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาโดยรวมท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการรถขนสง   
              ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความคาดหวังและการรับรูของ
ลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นโดยรวม 
ความคาดหวังตอคุณภาพการ
ใหบริการ (E) 

การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
ใหบริการ (P) 

x� S.D. แปลผล x� S.D. แปลผล 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.16 0.440 มาก 2.81 0.520 ปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ 4.30 0.493 มากท่ีสุด 2.86 0.427 ปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 4.19 0.754 มาก 2.80 0.760 ปานกลาง 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.02 0.496 มาก 2.91 0.505 ปานกลาง 

รวม 4.16 0.546 มาก 2.85 0.560 ปานกลาง 

   
จากตาราง 2 พบวา ความคาดหวังโดยรวมของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 

(x� = 4.16) เมื่อพิจารณารายขอพบวาความคาดหวังตอการใหบริการของลูกคาที่มีมากกวาดานอื่น คือ 
ดานมาตรฐานการบริการในระดับมากที่สุด (x� = 4.30) รองลงมาคือ ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกในระดับมาก (x� = 4.19, 4.16, 4.02 ตามลำดับ)   
  สวนการรับรูของลูกคาโดยรวมตอคณุภาพบรกิารที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.85) เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลูกคารับรูคุณภาพการบริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกมากกวาดานอื่นในระดับ
ปานกลาง (x� = 2.91) รองลงมาคือการรบัรูคุณภาพการบริการดานมาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ในระดับปานกลางตามลำดับ (x� = 2.86, 2.81, 2.80 
ตามลำดับ)  
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ตารางท่ี 3  ระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคารายดานท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการดานเจาหนาท่ี   
               ผูใหบริการ 

ความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาทีม่ีตอ
คุณภาพการใหบริการดานเจาหนาที่ผู

ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ความคาดหวงัตอคุณภาพการ

ใหบริการ (E) 
การรับรูของลูกคาตอคุณภาพ

การใหบริการ (P) 

x� S.D. แปลผล x� S.D. แปลผล 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ       
-  เจาหนาท่ีขบัรถมีระเบียบวินัยทำตาม              

กฎจราจรอยางเครงครัด 
4.29 0.416 มากที่สุด 3.01 0.466 ปานกลาง 

-  เจาหนาท่ีประจำรถโดยสารบริการดวย       
ความเอาใจใสและเปนกันเอง 

4.05 0.598 มาก 2.84 0.659 ปานกลาง 

-  เจาหนาที่ประจำรถโดยสารพดูจาสุภาพ     
   ยิ้มแยม แจมใส 

4.13 0.433 มาก 2.41 0.526 นอย 

-  เจาหนาที่ประจำรถโดยสารปฏิบัติหนาที่          
ดวยความรวดเร็ว 

4.15 0.312 มาก 2.97 0.419 ปานกลาง 

รวม 4.16 0.440 มาก 2.81 0.52 ปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ       
-  ความสะดวกสบายของรถโดยสาร 4.27 0.594 มากที่สุด 2.91 0.381 ปานกลาง 
-  การจอดรับสงผูโดยสารตรงตามสถานท่ี          

ที่ไดกำหนดเอาไว 
4.39 0.428 มากที่สุด 2.92 0.381 ปานกลาง 

-  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะ         
ใชบริการ 

4.23 0.493 มากที่สุด 2.55 0.516 นอย 

-  ความตรงตอเวลาในการใหบริการ 4.42 0.511 มากที่สุด 2.98 0.444 ปานกลาง 
-  ความครอบคลุมในพื้นที่ใหบริการ 4.19 0.439 มาก 2.93 0.412 ปานกลาง 
รวม 4.30 0.493 มากที่สุด 2.858 0.427 ปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ       
-  จำนวนรถโดยสารเพยีงพอกบัความตองการ 4.17 0.739 มาก 2.77 0.791 ปานกลาง 
-  ความพรอมของสภาพรถโดยสารที่ใหบริการ 4.29 0.855 มากที่สุด 2.93 0.931 ปานกลาง 
-  อปุกรณ ไฟสัญญาณ หรือกระด่ิงหยุดรถ    

พรอมใชงาน 
4.28 0.612 มากที่สุด 2.78 0.682 ปานกลาง 

-  ขนาดของรถมีความเหมาะสม กับการ
ใหบริการในพืน้ที ่

4.09 0.827 มาก 2.83 0.733 ปานกลาง 

-  รูปแบบสีสัน สวดลาย สีรถ สามารถดึงดูด
ผูโดยสาร 

4.11 0.739 มาก 2.71 0.661 ปานกลาง 

รวม 4.19 0.754 มาก 2.800 0.760 ปานกลาง 
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก       
-  เกาอี้นั่งรอรถโดยสารเพียงพอกับความ  
   ตองการ 

4.02 0.609 มาก 2.83 0.560 ปานกลาง 

-  ปายบอกเสนทาง ขอมูลเกี่ยวกับการเดินรถ 3.96 0.532 มาก 2.91 0.517 ปานกลาง 
-  การจัดอุปกรณในรถมีความเปนระเบยีบ 

สะดวกตอการใชบริการ 
4.01 0.521 มาก 2.90 0.464 ปานกลาง 

-  ความพรอมของศูนยบริการชวยเหลือ 
   ผูโดยสาร 

4.07 0.322 มาก 2.98 0.479 ปานกลาง 

รวม 4.02 0.496 มาก 2.905 0.505 ปานกลาง 

   



 
 
 

วารสารศิลปศาสตรและวทิยาการจัดการ 56 
ปที่ 8 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2564 

จากตารางที่ 3 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ลูกคามีความ
คาดหวังใหเจาหนาท่ีประจำรถโดยปฏิบัติตามกฎวินัยจราจรของเจาหนาท่ีอยางเครงครัดในระดับมากท่ีสุด 
(x� = 4.29) รองลงมาคือการคาดหวังใหเจาหนาท่ีบริการดวยความรวดเร็ว คาดหวังใหพูดจาสุภาพยิ้มแยม
แจมใส และคาดหวังความเปนกันเองในระดับมาก (x� = 4.15, 4.13, 4.05 ตามลำดับ) ในขณะท่ีลูกคารับรู
คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ในความมีวินัยทำตามกฎจราจรอยางเครงครัด รับรูถึงการใหบริการ
ดวยความรวดเร็ว รับรูถึงการใหบริการดวยความเปนกันเอง ในระดับปานกลาง (x� = 3.01, 2.84, 2.97
ตามลำดับ) และรับรูคุณภาพการใหบริการตอความตรงเวลาของเจาหนาท่ีในระดับนอย (x� = 2.41) 
  ดานมาตรฐานการบริการลูกคามีความคาดหวังตอการบริการใหตรงเวลา คาดหวังใหจอดรถตรง
ตามสถานท่ีท่ีกำหนด คาดหวังความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร และคาดหวังความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสินในขณะใชบริการในระดับมากท่ีสุด (x� = 4.42, 4.39, 4.27, 4.23 ตามลำดับ) และมีความคาดหวัง
ในการใหบริการครอบคลุมทุกพื้นในระดับมาก (x� = 4.15) ในขณะที่ลูกคารับรูคุณภาพดานมาตรฐานการ
บริการในระดับปานกลาง ท้ังในเรื่องการบริการใหตรงเวลา การใหบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี การจอดรถตรง
ตามสถานที่ที่กำหนด และความสะดวกสบายภายในรถโดยสาร (x� = 2.98, 2.93, 2.92, 2.91 ตามลำดับ) 
และรับรูถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะใชบริการอยูในระดับนอย (x� = 2.55) 
   ดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ลูกคามีความคาดหวังตอความพรอมของสภาพรถโดยสาร 
และอุปกรณไฟสัญญาณหรือกระดิ่งหยุดรถที่พรอมใชงานในระดับมากที่สุด (x� = 4.29, 4.28 ตามลำดับ) 
และคาดหวังใหรถโดยสารมีจำนวนท่ีเพียงพอ มีรูปแบบรถโดยสารสีสันสดใส และมีขนาดรถท่ีเหมาะสมกับ
การใหบริการในแตละพ้ืนท่ีในระดับมาก (x� = 4.17, 4.11, 4.09 ตามลำดับ) ในขณะเดียวกัน ลูกคารับรูถึง
คุณภาพดานอุปกรณเครื่องมือท่ีไดรับจากการใหบริการในระดับปานกลางทุกขอ โดยรับรูถึงคุณภาพความ
พรอมของสภาพรถมากกวาขออื ่นๆ รองลงมาคือขนาดของรถตอพื ้นที ่บริการ ความพรอมอุปกรณ
ไฟสัญญาณ จำนวนรถท่ีเพียงพอ และสีสันของรถ (x� = 2.93, 2.83, 2.78, 2.77, 2.71 ตามลำดับ) 
  ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ลูกคามีความคาดหวังตอความพรอมของศูนยบริการชวยเหลือ
ผูโดยสาร  ความเพียงพอของเกาอ้ีนั่งรอรถโดยสาร  ความเปนระเบียบของอุปกรณบริการ และปายบอก
เสนทางการเดินรถในระดับมาก (x� = 4.07, 4.02, 401, 3.96 ตามลำดับ) ในขณะที่ลูกคารับรูถึงคุณภาพ
บริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกในระดบัปานกลางทุกขอ โดยรับรูถึงคุณภาพความพรอมของศูนยบรกิาร
มากกวาขออ่ืนๆ รองลงมาคือ ความชัดเจนของปายบอกเสนทางการเดินรถ ความเปนระเบียบของอุปกรณ
บริการ และ ความเพียงพอของเกาอ้ีน่ังรอรถโดยสาร (x� = 2.98, 2.91, 2.90, 2.83 ตามลำดับ) 
 
ตารางท่ี 4  ระดับความภักดีในการกลับมาใชซ้ำและบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศ 
               ในจังหวัดหนองคาย 

ความภักดีของลูกคาในการใชบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

x� S.D. ระดับความคิดเห็น 

การกลับมาใชบริการซ้ำ 4.12 0.376 มาใชบริการ 
บอกตอใหผูอื่นมาใชบริการ 3.61 0.519 บอกตอ 

  
จากตารางที่ 4 พบวาการกลับมาใชซ้ำของลูกคาอยูในระดับมาใชบริการอีก (x� = 4.12) และ 

การบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการอยูในระดับบอกตอ (x� =3.61) 
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  สวนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที ่ใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายมีความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง  

จากการใชสถิติ Paired t-test ทดสอบความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที ่ไมเปนอิสระตอกัน       
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และจะยอมรับสมมติฐาน เมื่อคา sig.(2 tailed) นอยกวา 0.05 (ท้ังน้ีหากคาเฉลี่ย
ของความคาดหวัง < การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจ, หากคาเฉลี่ยของความ
คาดหวัง = การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาพึงพอใจ, และหากคาเฉลี่ยของความคาดหวัง > 
การรับรูคุณภาพการใหบริการ แสดงวาลูกคาประทับใจ) ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงในตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5  เปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ  
              ใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย 

ความคาดหวงัและบริการที่
ไดรับของลูกคาทีใ่ชบริการรถ

ขนสงระหวางประเทศ 

ความคาดหวงั
ของลูกคา 

การรับรูบริการที่
ไดรับของลูกคา t 

Sig. 
(2 tail) 

Mean 
Difference 

x� S.D. x� S.D. 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.16 0.440 2.81 0.52 -41.257* 0.000 -1.35 

ดานมาตรฐานการบริการ 4.30 0.493 2.858 0.427 -66.392* 0.000 -1.44 

ดานอุปกรณเคร่ืองมือที่ใหบริการ 4.19 0.754 2.816 0.786 -59.546* 0.000 -1.37 

ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.02 0.496 2.905 0.505 -37.587* 0.000 -1.11 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

  จากการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการกับการรับรูถึง
บริการที่ไดรับ ในตารางที่ 5 พบวาแตละดานมีคา Sig. นอยกวา 0.05 นั ่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H1  
หมายความวา ลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการรับรู ถึงคุณภาพบริการ      
ที่ไดรับจริง โดยคาเฉลี่ยของความคาดหวัง มากกวาคาเฉลี่ยของการรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงทุกดาน 
แสดงวาลูกคาไมพึงพอใจการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในทุกดาน โดยดานท่ี
ไมพอใจมากที่สุดคือ ดานมาตรฐานการบริการ (ผลตางคาเฉลี ่ย = 1.44) รองลงมาคือดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก  (ผลตางคาเฉลี่ย = 1.37, 
1.35, 1.11 ตามลำดับ)   
 
 สมมติฐานที่ 2: การรับรูถึงบริการที่ไดรับจริงจากการใหบริการรถขนสงระหวางประเทศใน
จังหวัดหนองคายมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาในการใชบริการซ้ำและบอกตอ ผลการ
วิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพการบริการกับความภักดีในการใชบริการซ้ำและบอกตอ
ผูอื่นใหมาใชบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย โดยการใชสถิติ Pearson correlation  
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง -1 < r < 1 หากคา r เปน - แสดงถึง
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คา r เปนบวกแสดงถึงความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน โดยคา r       
อยูระหวาง 0.01 - 0.20 = ความสัมพันธต่ำมาก, 0.21 - 0.40 = ความสัมพันธต่ำ, 0.41 - 0.60 = ความสัมพันธ
ปานกลาง, 0.61 - 0.80 = ความสัมพันธสูง, 0.81 - 1.00 = ความสัมพันธสูงมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงในตารางท่ี 6 และ 7 
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ตารางท่ี 6  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูของลูกคาถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับจากการใหบริการรถ 
               ขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย กับการใชบริการซ้ำ 

การรับรูถึงบริการท่ีไดรับกับการใชบริการซ้ำ r Sig. ทิศทาง 
ระดับ
ความสัมพันธ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 0.250* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 
ดานมาตรฐานการบริการ 0.372* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 0.075 0.112 ไมสัมพันธ ไมสัมพันธ 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 0.281* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธต่ำ 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

  จากตารางที่ 6 พบวาการรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับกับการใชบริการซ้ำ มีคา Sig. นอยกวา 
0.05 ในทุกดาน และมีคา r เปน + ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H2 หมายความวา การรับรูถึงคุณภาพ
บริการท่ีไดรับ มีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ในทุก
ดาน โดยดานมาตรฐานการบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความสัมพันธ
กับการใชบริการซ้ำในทิศทางเดียวกันในระดับต่ำ (r = 0.372, 0.281, 0.250 ตามลำดับ)  สวนดาน
อุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการไมมีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำ (r = 0.126) 
 
ตารางท่ี 7  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูของลูกคาถึงบริการท่ีไดรับจากการใหบริการรถขนสง 
               ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย กับการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
การรับรูถึงบริการท่ีไดรับกับการบอกตอ r Sig. ทิศทาง ระดับความสัมพันธ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 0.466* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 
ดานมาตรฐานการบริการ 0.470* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 
ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ 0.032 0.511 ไมสัมพันธ ไมสัมพันธ 
ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 0.405* 0.000 ทิศทางเดียวกัน ความสัมพันธปานกลาง 

* ระดับนยัสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 7 พบวาการรับรูถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับกับการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการในดาน
มาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคา Sig. นอยกวา 0.05 
และมีคา r เปน + ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา การรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับ
ทั้งสามดานมีความสัมพันธกับการบอกตอใหผูอื่นมาใชบริการในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
0.05  โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง (r = 0.470, 0.466, 0.405 ตามลำดับ)  สวนดานอุปกรณ
เครื่องมือที่ใหบริการมีคา Sig. = 0.511 มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการ
รับรูถึงคุณภาพบริการดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการไมมีความสัมพันธกับการบอกตอ 
 

6. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคายในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานมาตรฐานการบริการ ดานอุปกรณ
เครื่องมือท่ีใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ
การใหบริการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย รวมถึงศึกษาความสัมพันธของการรับรูคุณภาพ
การใหบริการกับความภักดีของลูกคาในการใชบริการซ้ำและการบอกตอ จากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ
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รถขนสงระหวางประเทศในจังหวังหวัดหนองคายจำนวน 400 ผลการศึกษาพบวาสวนมากเปน เพศหญิง 
อายุ 35 ปข้ึนไป มีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท มีอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัท ความถ่ีการใช
บริการประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห สวนมากเปนผูมีสัญชาติไทยและไมไดอาศัยอยูในจังหวัดหนองคาย   
  ผูใชบริการรถขนสงระหวางประเทศมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดบั
มาก โดยเฉพาะดานมาตรฐานการบริการที่มีมีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการมากที่สุด รองลงมา
คือ ดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกตามลำดับ  
ในสวนของการรับรูคุณภาพบริการที่ไดรับอยูในระดับปานกลางในทุกดาน โดยมีการรับรูคุณภาพการ
บริการดานสิ่งอำนวยความสะดวกมากกวาดานอ่ืนๆ รองลงมาคือดานมาตรฐานการบริการ ดานเจาหนาท่ี
ผูใหบริการ และดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการตามลำดับ สอดคลองกับงานวิจัยของ Buakitti (2007); 
Bualert (2014); Noipawong (2007); Pajakul (2012) ท ี ่พบว าส วนใหญแล วผ ู  ใช บร ิการรถขนสง
สาธารณะ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานความตรงตอเวลา       
ดานสภาพรถโดยสาร และดานการปฏิบัติงานของพนักงานเจาหนาท่ีอยูในระดับปานกลาง 
 จากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพของลูกคาตอการใหบริการรถขนสง
ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย พบวา ลูกคามีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการแตกตางจากการ
รับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับในทุกดาน  โดยแตละดานมีคาเฉลี่ยของความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยของ
การรับรูถึงบริการที่ไดรับ ชี้ใหเห็นวาผูใชบริการยังไมพึงพอใจตอการใหบริการของผูประกอบการ สาเหตุ
เนื่องมาจากผูประกอบการมีขอบเขตการใหบริการที่ยังไมตอบสนองความคาดหวังของผูมาใชบริการ      
ซึ่งเปนไปตามงานวิจัยของ Oliver (2014) ที่อธิบายวาการขยายขอบเขตของการบริการใหตรงตามความ
ตองการหรือความคาดหวังของลูกคาเทานั้นที่จะถูกมองวาเปนความประทับใจโดยรวมของผูบริโภค และ
การไดรับรูคุณภาพการใหบริการที่เกินความคาดหมายมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในอัตรา
ที่เพิ ่มขึ ้นแบบยกกำลัง (Tantakasem & Lee, 2008) เมื่อทำการวิเคราะหเปนรายดานพบวา ดานท่ี
ผู ใชบริการมีความคาดหวังมากกวาการรับรู คุณภาพบริการ มากที่สุดคือดานมาตรฐานการบริการ 
รองลงมาคือดานอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก   
สอดคลองกับงานวิจัยของ Mohsin, McIntosh, and Cave (2005) ที ่พบวาการบริการที่ตรงตอเวลา, 
คุณภาพและความหลากหลายของสินคา, ทักษะที่เกี่ยวของกับการใหบริการของพนักงาน, มารยาทของ
พนักงาน, และความคุมคากับเงินที่จายไป ไดรับการจัดใหเปน 5 อันดับความคาดหวังที่สำคัญที่สุดของ
ลูกคา  ดังน้ัน มาตรฐานการบริการ อุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอำนวย
ความสะดวก จึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสำคัญ  
 นอกจากน้ียังพบวา การรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรับมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ำ
กับการใชบริการซ้ำ และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับการบอกตอโดยผูใชบริการ
จะมีแนวโนมการใชบริการซ้ำและการบอกตอเพิ่มขึ้นเล็กนอยเมื่อไดรับรูถึงคุณภาพดานมาตรฐานการ
บริการ ดานสิ ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาที ่ผ ู ใหบริการ สวนในดานอุปกรณเครื ่องมือ             
ที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ำและบอกตอ  แสดงใหเห็นวา แมวาผูใชบริการมีระดับ 
การรับรู คุณภาพการใหบริการต่ำกวาระดับความคาดหวังแตอยางไรก็ตามระดับการรับรู คุณภาพ         
การใหบริการนั ้นอยู ในระดับปานกลาง จึงทำใหอยากกลับมาใชบริการอีกและมีการบอกตอผู อ่ืน           
ใหมาใชบริการ หากผูใหบริการสามารถใหความเชื ่อมั ่นกับผู ใชบริการในดานมาตรฐานการบริการ        
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการไดมากข้ึน สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตท่ีพบวา
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความเชื ่อมั ่นของลูกคา (Demirci & Kara, 
2014Zehir; Şahin, Kitapçı & Özşahin, 2011) และระบุวาความเชื ่อมั ่นของลูกคามีอิทธิพลในทิศ
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ทางบวก    ตอการซื้อซ้ำ (Changsu, Galliers, Shin, Ryoo & Kim, 2012; Ryu, Han & Kim, 2008) และ
การบอกตอ (Jiewanto, Laurens, & Nelloh, 2012; Lien & Cao, 2014) 
 

7. ขอเสนอแนะ 
  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  จากการศึกษาจะเห็นไดวาผูใชบริการมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการในดานมาตรฐานการ
บริการมากที่สุด ดังนั้นผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย ควรมีการพัฒนา
มาตรฐานการใหบริการ โดยการใหเกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินขณะใชบริการ มีการจอดรับสง
ผูโดยสารตรงตามเวลาและสถานที่ที่ไดกำหนดเอาไว เพิ่มความสะดวกสบายของรถโดยสาร เพื่อสราง
ความเช่ือมั่นและไววางใจในการใหบริการ และเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
  ดานที่ผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการมากที่สุด คือดานสิ่งอำนวยความสะดวกในการ
ใหบริการ ดังนั้นผูประกอบการควรพัฒนาตอยอดสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี ทั้งในเรื่องความพรอมของ
ศูนยบริการชวยเหลือผูโดยสารใหสามารถรองรับไดตลอด 24 ชม. การจัดใหมีขอมูลเกี่ยวกับการเดินรถ   
ที่ชัดเจนสะดวกและงายตอการสืบคนในทุกชองทางการสื่อสาร การเพ่ิมที่นั่งรับรองลูกคาที่เพียงพอและ
สะดวกสบาย เพื่อใหเปนจุดแข็งในการใหบริการ และเปนองคประกอบสำคัญที่นำไปสูการสรางความพึง
พอใจของผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
  ดานมาตรฐานการใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ถือเปน
ปจจัยสำคัญท่ีมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำของลูกคาและการบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการเพ่ิม
มากขึ้น จึงนับเปนองคประกอบสำคัญที่จะนำไปสูความสำเรจ็ในการดำเนินธุรกิจได ดังนั้นนอกเหนือจาก
การพัฒนามาตรฐานการใหบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการตามที่ไดกลาวขางตน       
ผูประกอบการฯ ควรใหความสำคัญการฝกอบรมระเบียบวินัยการจราจรใหกับเจาหนาที่อยางสม่ำเสมอ 
เพื่อใหเจาหนาที ่ปฏิบัติตามกฎจราจรอยางเครงครัด สรางความรู สึกปลอดภัยในการใชบริการ และ      
ควรคัดเลือกเจาหนาท่ีท่ีมีใจรักในงานบริการ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความคลองตัว พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส  
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ เกิดความพึงพอใจที่จะกลับมาใชบริการซ้ำและการบอกตอให
ผูใชบริการรายอ่ืนเพ่ิมมากข้ึน 
  สำหรับดานอุปกรณเครื ่องมือที่ใหบริการ ผู ประกอบการควรตรวจสอบพรอมของสภาพรถ
โดยสารตั้งแตอุปกรณ ไฟสัญญาณ หรือกระดิ่งหยุดรถใหพรอมใชงานตลอดเวลา จัดหาจำนวนรถโดยสาร
ใหเพียงพอกับความตองการเพื่อเพิ่มระดับการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคามากยิ่งขึ้น แมวาการ
บริหารจัดการดานอุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการ อาจไมสามารถนำมาใชในการทำการตลาดเพ่ือใหเกิดการ
ซื้อซ้ำหรือบอกตอ แตอยางไรก็ตามอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการที่มีประสิทธิภาพก็เปนความคาดหวังท่ี
ผูใชบริการตองการจะไดรับซึ่งเปนสวนหน่ึงของการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกผูประกอบการได 
  ขอเสนอแนะสำหรับงานวิจัยในอนาคต 
  1. ควรเพิ่มเติมการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชการเก็บขอมูลในรูปแบบอื่นๆ เชน การสัมภาษณ   
การสังเกตการณ การสนทนากลุมเปนตน เพื ่อใหทราบรายละเอียดเกี ่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพ        
การใหบริการ และแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการรถขนสงระหวางประเทศ
ในจังหวัดหนองคายในเชิงลึก  
  2. ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธในการดำเนินธุรกิจของผูประกอบการรถขนสงระหวาง
ประเทศในจังหวัดหนองคาย เพื่อใหไดแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการที่สรางความพึงพอใจ
ใหกับคาไดมากข้ึน 
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