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บทคดัย่อ

	 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัคุณภาพการ

บริการ และระดบัคุณภาพการบริการรถโดยสารระหว่างประเทศไทยและสาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาวโดยใชต้วัแบบ P-TRANSQUAL ประชากรท่ีศึกษาคือผูโ้ดยสาร

รถโดยสารของบริษทั ขนส่ง จ�ำกดั เสน้ทางท่ี 8, 14 เชียงใหม่–หลวงพระบาง  เลย–หลวงพระบาง 

วิธีการวิจยัใชว้ิธีการเชิงปริมาณ วิธีการสุ่มตวัอยา่งใชแ้บบ Convenience Sampling  

ขนาดตวัอยา่ง 400 ชุด เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็น แบบสอบถามประกอบดว้ยค�ำถามใน 4 ประเดน็

หลกั คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือ ลกัษณะส่วนบุคคล และดา้นความสะดวกสบาย

ในการโดยสาร และใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบัส�ำหรับค�ำถามในแต่ละ 

องคป์ระกอบ ค่าทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือพบวา่มีค่า Cronbach ’ s Alpha = 0.928 

ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑพ์อรับไดใ้นประเดน็ดา้นลกัษณะส่วน

บุคคล ส่วนในประเด็นอ่ืนพบว่ายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจ ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05 ส�ำหรับ

องคป์ระกอบเชิงยืนยนัคุณภาพการบริการ เรียงตามล�ำดบัค่าถ่วงน�้ ำหนกั (βi) คือ 
ความสะดวกสบายในการโดยสาร ความเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และลกัษณะส่วนบุคคล 

มีค่าเท่ากบั 0.97, 0.96, 0.77 และ 0.77 ตามล�ำดบั นอกจากน้ีโมเดลของคุณภาพการบริการ
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มีความสอดคลอ้งและกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ มีค่าดงัน้ี CMIN=16.257, Df=5, 

P-value=0.006, CMIN/df=251, GFI=0.987, AGFI=0.944, NFI=0.982, CFI=0.987, และ 

RMSEA=0.075 

ค�ำส�ำคญั:	 คุณภาพการบริการ, หลวงพระบาง, P-TRANSQUAL, องคป์ระกอบเชิงยนืยนั

Abstract

	 This research aims to analyze the confirmatory factor of service quality and 

service quality level of public bus transport between Thailand and Laos by P-TRANSQVAL 

model. Population of the study is 400 customers of Transport Cooperation Ltd. on route 

number 8,14 : Chiang Mai – Longprabang Lei – Longprabang. Quantitative research 

method is employed and convenience sampling is selected to collect data from the customer 

in the sample size. Research instrument comprises the questions in the four factors : 

tangible, reliability , personnel, and comfort. Likert scale is used in the five levels for 

measurement questions in each factor and the reliability of instrument is 0.928. The results 

of the study reveal that the service quality of public bus is in fair level in personnel factor 

but the other factors have low level at significant level 0.05. The service quality has four 

factors : comfort, reliability, tangible, and personnel. And the factors ’ of service quality 

has regression weights (βi) = 0.97, 0.96, 0.77 and 0.44 respectively. Moreover,  

the confirmatory factor analysis report shows that the service quality has goodness  

of fit to the data with CMIN=16.257, Df=5, P-value=0.006, CMIN/df = 251,GFI = 0.987,  

AGFI = 0.944, NFI = 0.982,CFI = 0.987, and RMSEA = 0.075.

Keywords:	 Service Quality, Loungprabang, P – TRANSQUAL, Confirmatory Factor

บทน�ำ

	 ประเทศไทยมีจุดศนูยก์ลางของกลุ่มประเทศอาเซียนในดา้นท�ำเลท่ีตั้งดา้นเศรษฐกิจ 

ดา้นการศึกษา และดา้นการท่องเท่ียว ยทุธศาสตร์การพฒันาประเทศจึงมุ่งใหป้ระเทศไทย

เป็นประตูสู่ภมิูภาค (Gateway To ASEAN) ของประเทศเศรษฐกิจอาเซียน โดยเลือกเสน้ทาง
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ท่ีมีพรมแดนติดกนัระหวา่งประเทศกบัประเทศไทย เพ่ือเช่ือมโยงกนัใหเ้พิม่มากข้ึน ตามนโยบาย

การเปิดการคา้เสรี การลงทุน ระหวา่งกลุ่มประเทศอาเซียนอยา่งเตม็รูปแบบในปี พ.ศ. 2558 

ประกอบกบักระทรวงต่างประเทศประเทศไทยไดก้�ำหนดแผนพฒันาการท่องเท่ียว 

ท่ีเดินทางผา่นประเทศไทย ไปยงักลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน�้ ำโขง (Greater Mekong 

Subregion : GMS) ท่ีมุ่งอ�ำนวยความสะดวกความสบายให้แก่นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทาง 

ผา่นประเทศไทยไปยงักลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน�้ ำโขง เช่ือมโยงกนัระหวา่งประเทศ 

ในรูปแบบของ Package tour ตลอดจน GMS (Greater Mekong Sub region) จึงท�ำให ้

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ชาวไทยเดินทางจากประเทศไทยเขา้สู่ประเทศเพ่ือนบา้น 

โดยใชร้ะบบขนส่งทางบก ทางอากาศ เพ่ิมมากข้ึน 

 	 ประเทศไทยและสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวหรือ สปป.ลาว มีพรมแดน 

ติดต่อกนั 1,810 กิโลเมตรของภาคเหนือและภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีจุดผา่นชายแดน 

12 จงัหวดัจุดผา่นแดนถาวรจ�ำนวน15 จุด (Department of Economic Relations and Economic 

Cooperation, Department of Foreign Trade, Ministry of Foreign Affairs, Kingdom of 

Thailand. (2015): On line) รายงานสถิตินกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้ประเทศ สปป.ลาว  

ทางบกและทางอากาศ ของ The tourism Development Department Lao PDR ในปี  

พ.ศ. 2556 มีค่าเท่ากบั 88.85% และ 11.15% ตามล�ำดบั เม่ือพิจารณาการเดินทางทางบก 

พบวา่ เป็นนกัท่องเท่ียวของประเทศไทยมากท่ีสุดคิดเป็น 64.56% รองลงมาคือ เวยีดนาม 

จีน และกมัพชูา คิดเป็น 18.38% , 5.40% และ 0.50% ตามล�ำดบั (The Tourism Development 

Lao PDR, 2013, 13) ส�ำหรับเมืองท่ีน่าท่องเท่ียวเดินทางไปคือ เวยีงจนัทน ์หลวงพระบาง 

ส�ำหรับหลวงพระบาง จะมีนกัท่องเท่ียวของประเทศไทยเดินทางเพิม่ข้ึนทุกปีตั้งแต่ปี 2553 

– 2556 คิดเป็น 9.51%, 18.79%, 21.30% และ 17.55% เม่ือเทียบกบักลุ่มประเทศอาเซียน 

ท่ีเดินทางมา กลุ่มประเทศอาเซียน (The Tourism Development Department Lao PDR, 

2013, 16)

	 ต่อมา ในปี พ.ศ. 2555 บริษทัขนส่ง. จ�ำกดั จึงไดส้นองนโยบายการจดัการท่องเท่ียว 

ในกลุ่มประเทศอาเซียนใหมี้การเช่ือมโยงกนัโดยมีประเทศไทยเป็นจุดศูนยก์ลางในการ

เดินทางไปยงัประเทศเพ่ือนบา้น ดว้ยการเปิดเส้นทางเดินทางเดินรถไป สปป.ลาว  

3 เสน้ทาง คือ เชียงใหม่ – เชียงราย – หลวงพระบาง,อุดรธานี – หนองคาย – วงัเวยีง กรุงเทพ

ถึงเวยีงจนัทน ์ส�ำหรับเสน้ทาง เชียงใหม่ – เชียงราย – หลวงพระบาง เป็นเสน้ทางสายท่ี 8 

ของบริษทั บขส. จ�ำกดั ท่ีเปิดใหบ้ริการประชาชนและนกัท่องเท่ียว ตั้งแต่วนัท่ี 19 มกราคม 2555 

เปิดใหบ้ริการ 2 คร้ังต่อสัปดาห์โดยวิ่งจะสลบักบัรถโดยสารของ สปป.ลาว และในปี  
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พ.ศ. 2556 บขส. ไดเ้ปิดเสน้ทางไปหลวงพระบาง เพิม่ข้ึนอีกคือเสน้ทางสายท่ี14 เลย – แขวงไชยบุรี 

– หลวงพระบาง เปิดใหบ้ริการทุกวนัโดยวิ่งสลบักบัรถโดยสารของ สปป.ลาว จากการ

ประมาณจ�ำนวนผูโ้ดยสารทั้ง 2 เสน้ทางคือเสน้ทางท่ี 8 และ 14 จะมีผูโ้ดยสารโดยเฉล่ีย 

ปีละ 20,000 คน โดยประมาณตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556- 2558 ซ่ึงสอดคลอ้งกบันกัท่องเท่ียว 

ท่ีมาเยอืนหลวงพระบางในช่วง พ.ศ. 2553-2556 พบวา่ ท่ีเดินทางมาจากประเทศไทย 

มีจ�ำนวนสูงสุด ปีละ 20,000 – 50,000 คน หรือคิดเป็น 80% ของนกัท่องเท่ียวจาก 

กลุ่มประเทศอาเซียนตามตารางท่ี 1 ซ่ึงการเดินทางมีทั้งการใชร้ะบบเส้นทางบกและ 

ทางอากาศ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นการขนส่งทางบกเป็นหลกั ดงันั้นเส้นทางเดินรถ 

ท่ีบริษทัขนส่ง จ�ำกดั ไดเ้ปิดไปหลวงพระบางทั้งสองเสน้ทางซ่ึงเป็นเสน้ทางการส่งเสริม

การท่องเท่ียว การคา้ระหว่างประเทศไทยและประเทศลาว ซ่ึงเป็นส่วนหนา้ในแผน 

การตลาดท่องเท่ียว Six Countries One Destination โดยมี Agency for Coordinating Mekong 

Tourism Activities (AMTA) โดยส�ำนกังานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยเป็นหน่วยงาน

ประสานงาน หลกัดา้นการตลาดเพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวเช่ือมโยงระหว่างประเทศ 

ในรูปแบบ Package tour รวมทั้งการน�ำ GMS VISA เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกเขา้นกัท่องเท่ียว

จากนอก (Department of Economic Relations and Economic Cooperation, Department 

of Foreign Trade, Ministry of Foreign Affairs, Kingdom of Thailand. (2005) :online)

	 จากการศึกษาวิจยัโครงการการระบบโลจิสติกส์และโซ่อุปทานเพ่ือเพ่ิมขีด

ความสามารถในการแข่งขนัของกลุ่มอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทยพบวา่ 

นกัท่องเท่ียวต่างชาติให้ความเห็นว่ามีความพึงพอใจในการต่อระบบขนส่งสาธารณะ 

ของประเทศไทย เรียงล�ำดบัไดด้งัน้ี รถไฟ เคร่ืองบิน รถโดยสาร เรือ และรถตู ้ซ่ึงจะพบวา่

ระหวา่งโดยสารสาธารณะเป็นล�ำดบัท่ี 3 แต่อยา่งไรระบบการขนส่งทางบก เป็นระบบ

ขนส่งท่ีมีโครงข่ายท่ีมากท่ีสุด และมีการเช่ือมต่อไปประเทศในกลุ่มภูมิภาคลุ่มน�้ ำโขง 

ไดส้ะดวก (Suttumnuwong, N. and Group, 2013) นอกจากน้ียงัพบวา่งานวิจยัเก่ียวกบั

คุณภาพการใหบ้ริการของรถโดยสารสาธารณะในประเทศไทย โดยศึกษาจากความสมัพนัธ์

ระหวา่งส่วนประสมการตลาดกบัคุณภาพการบริการของรถโดยสารสาธารณะของ บริษทั

ขนส่ง. จ�ำกดั ในเสน้ทางทางตะวนัออกเฉียงเหนือดว้ยโมเดลแบบผสม ผลการศึกษาพบวา่

ประสิทธิภาพของส่วนประสมทางการตลาดบริการคุณภาพการบริการโดยสารสาธารณะ

ของ บริษทัขนส่ง. จ�ำกดั อยูใ่นระดบัมากและมีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส�ำคญั 

(Wongsupaluk, N., 2013) ในต่างประเทศเช่น ประเทศไตห้วนั ไดมี้การศึกษาวิจยั 

ไดท้ �ำการศึกษาสมการโครงสร้างเพื่อวดัความจงรักภกัดีของผูโ้ดยสาร(Passenger loyalty)  
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ต่อระบบการใหบ้ริการขนส่งระหวา่งเมือง (Intercity Bus Service) ระหวา่งเมือง Taipei 

และ Kaohsiung อยูห่่าง 350 กิโลเมตร ซ่ึงอยูท่างตะวนัตกของประเทศไตห้วนั ในช่วงเดือน

สิงหาคม 2546 พบวา่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ปรับเปล่ียนและคุณค่าขยายการบริการ (Service Value) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติ นอกจากน้ี

ยงัพบวา่ ความพึงพอใจและคุณค่าการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีอธิบายนยัส�ำคญั

ทางสถิติ เช่นเดียวกนั (C. H. Wen, L. W. Lan และ H. L. Cheng, 2005) ส�ำหรับประเทศ

อินโดนีเซีย ไดมี้การวจิยัและพฒันาตวัแบบคุณภาพการบริการส�ำนกังานรถขนส่งสาธารณะ

ท่ีเรียกวา่ P-TRANSQUAL โดย พฒันาจากตวัแบบ SERVQUAL มีประเดน็พิจารณาอยู ่ 

4 ดา้น คือ ความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 

ลกัษณะส่วนของบุคคล (Personnel) และ ความน่าเช่ือถือ (Personnel) โดยท่ีการทดลองกบั

รถขนส่งสาธารณะในประเทศอินโดนีเซีย ผลการทดลองพบวา่ ตวัแบบ P-TRANSQUAL 

มีองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้นขา้งตน้มีความเท่ียง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ท่ีดี

อยา่งมีนยัส�ำคญั ดว้ยวธีิการทางวเิคราะห์ปัจจยัและสมการโครงสร้าง Mahatma, et al. (2015) 

	 ในภาพรวมจะพบวา่คุณภาพการบริการเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพใหบ้ริการของ

หน่วยงานหรือองคก์รจึงเป็นประเดน็ส�ำคญัท่ีจะเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ 

ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความเห็นวา่การศึกษาคุณภาพการบริการขยายรถโดยสารสาธารณะระหวา่ง

ประเทศ ระหวา่ง ประเทศไทย กบั สปป.ลาว หลวงพระบางในเสน้ทาง ท่ี 8 เชียงใหม่ – เชียงราย 

– หลวงพระบาง และ เสน้ทางท่ี 14 เลย – แขวงไชยบุรี – หลวงพระบาง โดยใช ้ตวัแบบ 

P-TRANSQUAL เป็นแนวทางการศึกษา เน่ืองจากเปิดใหบ้ริการ มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 

จนถึงปัจจุบนั ฯลฯ มีผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศปีละไม่ต�่ำกวา่ 20,000 คน 

มูลค่าทางการตลาดไม่ต�่ำกวา่ 30 ลา้นบาท ใหมี้การขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองและตอบสนอง

ความตอ้งการขยายทั้งสองประเทศและตามแผนพฒันาการตลาดท่องเท่ียวท่ีท�ำให ้

สองประเทศร่วมกนั รวมทั้งปัญหาและขอ้เสนอเพ่ือน�ำผลการศึกษาไปปรับปรุงกลยทุธ์ 

ในการด�ำเนินงานต่อไป

วตัถุประสงค์การวจิยั

	 1.	 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารระหว่างประเทศไทย - 

เมืองหลวงพระบาง สปป. ลาว (เชียงใหม่ – หลวงพระบาง, เลย – หลวงพระบาง)

	 2.	 เพ่ือศึกษาองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของคุณภาพการใหบ้ริการของรถโดยสาร

ระหว่างประเทศไทย - เมืองหลวงพระบาง สปป. ลาว (เชียงใหม่ – หลวงพระบาง, 

เลย – หลวงพระบาง)
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กรอบแนวคดิ

ภาพที ่1	กรอบแนวคิดในการวจิยั

ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง

	 องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ	(Service	Quality	Concept)	เป็นแนวคิดท่ีใช้

ในการประเมินหาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ	โดยมี

องคป์ระกอบหลกั	5	ดา้นคือ	(1)	ลกัษณะทางกายภาพ	(Tangibles)	(2)	ความน่าเช่ือถือ	(Reliability)	

(3)	การตอบสนองความตอ้งการ	 (Responsiveness)	 (4)	การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ

(Assurance	และ	5.การเอาใจใส่	(Empathy)	โดยผา่นกระบวนการความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีเกิดจาก	การบอกปากต่อปาก	(Word	of	Mouth)	ความตอ้งการส่วนบุคคล	(Personal	Need)	
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และประสบการณ์ในอดีต	(Past	Experience)	โดยจ�าแนกความเห็นเป็นความคาดหวงั	(Expected	

Service)	และการรับรู้	 (Perceived	Service)	ในมิติคุณภาพการบริการ	5	ดา้น	แลว้ประเมิน

ช่องวา่ง	(Gap)	ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้อธิบายดงัรูปท่ี	2

ภาพที ่2 แสดงการรับรู้คุณภาพการบริการ	(Perceived	Serviced	Quality)

ท่ีมา:	Parasuraman,	A.,	Zeithama,	V.	A.,	&	Berry,	L.	L.	(1985:	46)

	 จากภาพท่ี	2	แสดงการรับรู้คุณภาพการบริการ	มีผลท่ีเกิดข้ึน	3	ประเภทคือ

	 1.	 ไดรั้บเกินความคาดหวงัES	<	 PS	หรือ	 (PS	 -	 ES>	 0)	หมายถึง	 คุณภาพ

การบริการประทบัใจ

	 2.	 ไดรั้บตามความคาดหวงัES	=	PS	หรือ	 (PS	 -	ES	=	 0)	หมายถึง	 คุณภาพ

การบริการยอมรับได้

	 3.	 ไดรั้บนอ้ยกวา่ความคาดหวงัES	<	PS	หรือ	(PS	-	ES	<	0)	หมายถึง	คุณภาพ

การบริการไม่ประทบัใจ

	 งานวิจยัดา้นคุณภาพการบริการของรถโดยสารสาธารณะท่ีด�าเนินการศึกษา	

ถึงองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ	มีดงัน้ี

	 Wongsupaluk,	 N.	 (2013)	 ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสม

ทางการตลาดบริการกบัคุณภาพการบริการรถโดยสารสาธารณะดว้ยโมเดลผสมของบริษทั

ขนส่ง	จ�ากดัในเสน้ทางภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ	ผลการศึกษาพบวา่	 คุณภาพการบริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก	โดยใชต้วัแบบ	SERVQUAL	พบวา่มิติคุณภาพการใหบ้ริการ

ทั้ง	5	ดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก	เรียงตามล�าดบัดงัน้ี	ความไวว้างใจในการบริการ	(Reliability)
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(Mean = 3.69, SD = 0.13) ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) (Mean = 3.60, 

SD = 0.53) ความชดัเจนในการบริการ (Tangible) ( Mean = 3.56, SD = 0.64) และการตอบ

สนองความตอ้งการ (Responsiveness) (Mean = 3.53,SD = 0.68) ส�ำหรับองคป์ระกอบ

เชิงยนืยนัของคุณภาพการบริการพบวา่ตวัแปรท่ีมีค่าน�้ ำหนกัองคป์ระกอบ(βi) มากท่ีสุด
คือ ความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) (βi = 0.873) การรู้และเขา้ใจลกูคา้ (Empathy)
(βi = 0.87) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) (βi = 0.83) ความไวว้างใจ
ในการบริการ (Reliability)(βi = 0.80) และความชดัเจนในการบริการ (Tangible)(βi = 0.78) 
ตามล�ำดบั

	 Sreedhar, R., & Babu, K.Nagenra (2012) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพการบริการ และ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารโดยใชต้วัแบบ SERVQUAL ท�ำศึกษาระบบรถโดยสาร

สาธารณะท่ีเมือง Karnataka โดยใชข้อ้มูลผูใ้ชร้ถโดยสารจ�ำนวน 250 คน ผลการศึกษา

พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร เรียงล�ำดบัไดด้งัน้ี 

การรู้จกัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) (βi =0.424) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
(βi=0.333) ความไวว้างใจในการบริการ (Reliability)(βi=0.154) ความชดัเจนในการบริการ 
(Convenience) (βi=0.014) ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05
	 Suttumnuwong, N. and Group. (2013) ท�ำการศึกษาเร่ือง โครงการศึกษาเพ่ือ

พฒันาคุณภาพการบริการระบบขนส่งสาธารณะส�ำหรับนกัท่องเท่ียวต่างชาติในประเทศไทย

โดยใชต้วัแบบ Service Quality Gap Model หรือ 5 Gaps Model เพื่อวดัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการในการประเมินระบบขนส่งสาธารณะโดยสุ่มตวัอยา่งใน 4 จงัหวดัหลกัของ

ประเทศคือ กรุงเทพมหานคร ชลบุรี(พทัยา) สุราษฎร์ธานี(สมุย) รวม 1,200 คน พบวา่ระบบ

ขนส่งสาธารณะท่ีนกัท่องเท่ียวต่างชาติมีความพึงพอใจเรียงล�ำดบัจากอนัดบั 1 ถึง 5 คือ

รถไฟ เคร่ืองบิน รถโดยสาร เรือ และรถตู ้รถโดยสารถกูเลือกเป็นอนัดบั 3 โดยเม่ือท�ำการศึกษา

คุณภาพการบริการรถโดยสารในส่วนของผูบ้ริการมีความเขา้ใจต่อความตอ้งการของ

นกัท่องเท่ียวต่างชาติอยูใ่นเกณฑสู์งมาก แต่ในส่วนของความสอดคลอ้งระเบียบมาตรฐาน

การบริการและความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวต่างชาติกลบัไดค้ะแนนนอ้ยอยูใ่นเกณฑ ์

ปานกลาง ส�ำหรับคุณภาพการบริการของรถโดยสารในส่วนของพนกังานบริการ ความสามารถ 

ของพนกังานอยูใ่นเกณฑป์านกลางถึงดีเท่านั้น โดยพนกังานมีความเขา้ใจในมาตรฐาน 

ของหน่วยงาน แต่ขาดแรงจูงใจในการท�ำงาน และความเหมาะสมของต�ำแหน่งงานกบั

ความสามารถยงัไม่สอดคลอ้งกนัเท่าท่ีควร
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	 2.	 แนวคิดคุณภาพใหบ้ริการระบบขนส่งท่ีสาธารณะทางบก P-TRANSOVAL

	 แนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) SERVQVAL เป็นแนวคิดท่ีนกัวจิยัดา้น

คุณภาพการใหบ้ริการใชอ้ยา่งกวา้งขวาง โดยมีอาศยัประกอบหลกัอยู ่5 ดา้น ประกอบดว้ย 

ลกัษณะทางการภาพ (Tangible) ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนอง 

ความตอ้งการ (Responsiveness) การใหค้วามเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) และ 

การเอาใจใส่ (Empathy) (Parasuraman et at,1985) อยา่งไรกต็ามจากการศึกษาหลกัแนวคิด 

SERVQUAL เป็นแนวคิดท่ีประยุกตใ์ชก้ารกบัหลายศาสตร์ แต่พบว่าการออกแบบ

การวดัคุณภาพในงานเฉพาะดา้น ผูว้จิยัตอ้งมีความเขา้ใจในการสร้างแบบประยกุต ์วธีิการ

พรรณนาเชิงคุณภาพของประเดน็ท่ีจะตอ้งเขา้ไปศึกษา (LeBlanc and Nguyer,1997 อา้งใน 

Mahatma, et al.,2015, p. 535) ดงันั้นการใช ้SERVQUAL ในการศึกษาเป็นโครงสร้าง

พื้นฐานในการศึกษาคุณภาพการบริการ และสามารถเพิ่มเติมเน้ือหาเฉพาะดา้นท่ีจ�ำเป็นได ้

(Parasuraman et at,1993 อา้งใน Mahatma , et al,2015, p. 536)

	 Mahatma, et al.(2015) ไดเ้สนอตวัแบบการวดัคุณภาพการบริการของระบบขนส่ง

สาธารณะทางบก P-TRANSQVAL โดยใชแ้นวทางจาก ตวัแบบ SERVQUAL ปรับ

เพิม่เติมในบริบทท่ีเก่ียวขอ้งเฉพาะดา้นท่ีตอ้งการศึกษา โดยใชข้อ้มูลของผูโ้ดยสารจ�ำนวน 

880 คน มีตวัแปรย่อยจ�ำนวน 23 ตวัแปร พฒันาให้ไดต้วัแบบท่ีเสถียร ดว้ยวิธีการ 

Factor Analysis และ Structural Equation Model ตวัแปรทั้ง 4 ปัจจยั ผลการศึกษา พบวา่ 

P-TRANSQVAL เป็น ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการรถโดยสารสาธารณะ มีองคป์ระกอบหลกั 

4 ปัจจยัหลกัดงัน้ีคือ 

	 1.	 ความสะดวกสบายในการโดยสาร (Comfort) เป็นการศึกษาทั้งประสิทธิภาพ

ของการท�ำงานระบบขนส่งสาธารณะ ในการใหบ้ริการท่ีสะดวกสบายและสภาพความปลอดภยั 

ใหก้บัผูโ้ดยสาร

	 2.	 ลกัษณะทางการกายภาพ (Tangible) เป็นการศึกษาประสิทธิภาพการท�ำงาน

ของระบบขนส่งลกัษณะในดา้นส่ิงอ�ำนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถรับรู้และ

สมัผสัได้

	 3.	 ลกัษณะส่วนบุคคล (Personnel) เป็นการศึกษาประสิทธิภาพการท�ำงานของ

ระบบขนส่งสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรท่ีใหบ้ริการและผูโ้ดยสารรวมทั้งมารยาท 

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยและเขา้ใจในความตอ้งการขนผูโ้ดยสาร

	 4.	 ความเช่ือถือ (Reliability) เป็นการศึกษาถึงวิธีการท่ีสร้างความเช่ือถือ 

ของผูโ้ดยสารการใหบ้ริการขนส่งสาธารณะในการส่งผูโ้ดยสารไปยงัจุดหมายปลายทาง

โดยปลอดภยั
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 ระเบียบวธีิการวจิยั
	 ซ่ึงประกอบดว้ย ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั วิธีการ

วเิคราะห์ขอ้มูล

	 (1)		ขอบเขตการศึกษา

	 -	 ขอบเขตเชิงพื้นท่ี ศึกษาเสน้ทางเดินรถ 2 เสน้ทางคือ

	 	 		 	 เสน้ทาง เชียงใหม่-เชียงราย-หลวงพระบาง

	 	 		 	 เสน้ทาง เลย-แขวงไชยะบุรี-หลวงพระบาง

	 -	 ขอบเขตเน้ือหา ใชต้วัแบบ P-TRANSQUAL เป็นตวัแบบในการศึกษาคุณภาพ

ในการใหบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะ

ส่วนบุคคล และดา้นความสะดวกสบายในการโดยสาร

	 (2)		ประชากรและตวัอยา่งท่ีศึกษา

	 ประชากรท่ีศึกษาเป็นผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศไทยและ สปป.ลาว หลวงพระบาง 

โดยพิจารณาเกบ็ขอ้มลูในบริเวณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร บริเวณตลาดสด และพ้ืนท่ีสาธารณะ

ของทั้ง 2 ประเทศท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีโดยสารพกั โดยเกบ็ขอ้มูลเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558 

– มกราคม พ.ศ. 2559 โดยพิจารณาจากสถิตินกัท่องเท่ียวท่ีเขา้ไปหลวงพระบาง ในปี 2556 

จ�ำนวน 342,537 คน (The Tourism Development Department Lao PDR) ก�ำหนด 

ขนาดตวัอยา่งท่ีค �ำนวณไดเ้ท่ากบั 400 ราย และใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก 

(Conveniences Sampling ) เสน้ทางละ 200 ราย

	 (3)		เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั

	 	 ใชแ้บบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 เสน้ทางคือ

	 	 ส่วนท่ี 1	 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้ามแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สญัชาติ

	 	 ส่วนท่ี 2	 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการเดินทาง ประกอบดว้ย เสน้ทางการใชบ้ริการ

ความถ่ีในการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง

	 	 ส่วนท่ี 3	 แบบวดั ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยสาร

ใน 4 ประเดน็ตามตั้งแต่ P – TRANSQUAL 

	 	 ประกอบดว้ยศึกษาจ�ำนวน 23 ขอ้ โดยเป็นค�ำถามแบบมาตราส่วนประมาณ  

5 ระดบั (Rating Scale) มีระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนจดัเป็นช่วง

	 	 		 คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

	 	 		 คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

	 	 		 คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง
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	 	 		 คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย

	 	 		 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด

ส�ำหรับการวดัคุณภาพการบริการ ด�ำเนินการพิจารณาจากค่า P, E, Q

	 	 		 P = คะแนนการรับรู้การใหบ้ริการต่อคุณภาพการบริการรถโดยสาร

	 	 		 E = คะแนนความคาดหวงัการใหบ้ริการต่อคุณภาพการบริการรถโดยสาร

	 	 		 Q = คะแนนคุณภาพการใชร้ถ

	 	 		 P – E > 0 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีดี เป็นท่ีพอใจ

	 	 		 P – E < 0 หมายถึงคุณภาพบริการท่ีไม่ดี ไม่เป็นท่ีพอใจ

	 	 		 P – E = 0 หมายถึงคุณภาพบริการท่ีพอเพียง ยอมรับได้

(Pasasuraman A., Zeitharnl , V.A.,& Berry L’L , 1988 อา้งในครรชิต ยศพรไพบูลย)์ 

	 ความเช่ือถือทางเคร่ืองมือ ในการวจิยัไดท้ �ำการตรวจความเท่ียงตรง (Reliability) 

โดยท�ำ Pilot Survey จ�ำนวน 34 ชุดไดผ้ล การทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ ค่าสมัประสิทธิ

แอลฟา ดว้ยสูตร Cronbach’Alpha ไดค่้าเท่ากบั 0.928 รายละเอียดในแต่ละดา้นตามตาราง

ท่ี 2 ซ่ึงค่าท่ีค �ำนวณไดมี้ค่าสูงแสดงถึงความสอดคลอ้งกนัภายในค�ำถามมีค่าสูง  

(Vanichbuncha, K., 2012) 

	 5.	 การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์

	 	 1.	 ด�ำเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใช ้สถิติเชิงอนุมาน เพ่ือวดัระดบั

คุณภาพการบริการ

	 	 2.	 วเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) เพื่อด�ำเนินการหาองคป์ระกอบ

จดัหากลุ่มขององคป์ระกอบ โดยวธีิ Exploratory Factor Analysis (EFA) และองคป์ระกอบ

การยนืยนั โดยใช ้Confirmatory Factor Analysis (CFA) เพื่อหาโมเดลและความสอดคลอ้ง

ค่าโมเดล เพื่อหาค่าน�้ำหนกัขององคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ

ผลการศึกษาหรือผลการวจิยั

	 งานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ และองคป์ระกอบเชิงยืนยนัของ

คุณภาพการใหบ้ริการของรถโดยสารระหวา่งประเทศไทย - เมืองหลวงพระบาง สปป. ลาว 

(เชียงใหม่ – หลวงพระบาง, เลย – หลวงพระบาง) มีผลการศึกษาสรุปประเด็นส�ำคญั  

3 ประเดน็คือ

	 1.	 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

	 1.1	ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโดยสารระหว่างประเทศ เป็นเพศชาย  
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206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 เพศหญิง 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 อายอุยูใ่นช่วง  

25-35 ปี 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 อยูช่่วง ต�่ำกวา่ 25 ปี 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 

อยูช่่วง 36-45 ปี 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 อยูช่่วง 46-55 ปี 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

และช่วงอาย ุ56 ปีข้ึนไป 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0

	 	 -	 อาชีพ เป็นพนกังานเอกชน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 เจา้ของกิจการ  

120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 นกัเรียน/นกัศึกษา 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และอ่ืนๆ 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50

	 	 -	 รายได ้อยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 อยูช่่วง 

มากกวา่ 40,001 บาท 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 อยูช่่วง ต�่ำกวา่ 10,000 บาท 70 คน  

คิดเป็นร้อยละ 17.50 อยูช่่วง 30,001-40,000 บาท 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และอยูช่่วง 

10,001-20,000 บาท 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75

	 	 -	สัญชาติ เป็นคนไทย 322 คน คิดเป็นร้อยละ 80.50 เป็นคนลาว 31 คน  

คิดเป็นร้อยละ 7.75 เป็นคนยโุรป 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 เป็นคนเอเชีย (ไม่รวม  

ไทย-ลาว) 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 แอฟฟริกา/ตะวนัออกกลาง 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 

(รายละเอียดปรากฏตารางท่ี 3)

	 	 1.2	 พฤติกรรมการใชร้ถโดยสาร ความถ่ีในการเดินทาง เดินทางนานๆ คร้ัง 

348 คน คิดเป็นร้อยละ 87.00 เดินทางเป็นประจ�ำทุกเดือน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ

เดินทางเป็นประจ�ำทุกสปัดาห์ 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50

	 	 -	 วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง ท่องเท่ียว 322 คน คิดเป็นร้อยละ 80.50 ท�ำงาน/

ท�ำธุรกิจ 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 และการศึกษา 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

	 	 -	 วธีิการเดินทาง เดินทางทั้งขาไปและขากลบั 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 

เฉพาะขากลบั 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 และเฉพาะขาไป 65 คน คิดเป็น 16.25

	 	 -	สถานท่ีซ้ือตัว๋รถโดยสาร สถานีขนส่ง 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50 ตวัแทน/

ส�ำนกังานบริการ 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 และอินเตอร์เน็ต 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 

(รายละเอียดปรากฏตารางท่ี 4)

	 2.	 คุณภาพการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจาก ความคาดหวงั และ การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ

	 2.1	ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของการรับรู้ และความคาดหมายจ�ำแนกตามปัจจยั  

4 ดา้น พบว่าการเรียนรู้ของผูโ้ดยสาร ในประเด็นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบั 

ปานกลาง ในขณะท่ีประเด็น ความสะดวกสบายในการโดยสาร ลกัษณะส่วนบุคคล  

และความเช่ือถือ มีค่าอยูใ่นระดบัสูง เรียงตามล�ำดบั ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารในประเดน็

ทั้ง 4 ประเดน็มีค่าอยูใ่นระดบัสูงทั้งหมด (รายละเอียดปรากฏตารางท่ี 5)
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 	 2.2	ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ โดยค�ำนวณหาผลต่างระหวา่ง

การรับรู้และความคาดหวงั พบวา่ คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑย์อมรับไดใ้นประเดน็

ลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนประเดน็ ความเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และความสะดวกสบาย

ในการโดยสารอยูใ่นระดบัไม่เป็นท่ีพอใจ และเม่ือท�ำการทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยวิธี 

Pair t-test พบวา่ คุณภาพการบริการ อยูใ่นเกณฑบ์ริการ ยอมรับได ้คือ ลกัษณะส่วนบุคคล 

ส�ำหรับลกัษณะอ่ืนอยูใ่นเกณฑก์ารบริการไม่เป็นท่ีพอใจท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05 (รายละเอียด

ตามตารางท่ี 6)

	 3.	 องคป์ระกอบเชิงของคุณภาพการใหบ้ริการของรถโดยสารฯ มีผลการด�ำเนิน

การศึกษา ตามขั้นตอนตามล�ำดบั ตั้งแต่ การวเิคราะห์เชิงส�ำรวจ (EFA) และการพิจารณา

ความกลมกลืนในภาพรวม (Overall Fit) และ วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA)  

มีผลการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี

	 3.1	ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส�ำรวจ (EFA) 

	 (1) พบวา่ค่า KMO = 0.749 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.50 และค่า Bartlett test มีค่าเท่ากบั 

7799.544 df = 253 sig = 0.000 แสดงว่าขอ้มูลมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส�ำคญั 0.05  

แสดงว่าตวัแปรชุดท่ีมีความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเหมาะสมท่ีจะท�ำการวิเคราะห์ 

องคป์ระกอบ (Tirakanan, S., 2010)

	 (2) ค่าองคป์ระกอบจดักลุ่มได ้6 กลุ่ม แยกตามคุณภาพการบริการได ้4 ดา้นคือ

	 	 ลกัษณะส่วนบุคคล (Personal) เป็นองคป์ระกอบ กลุ่มท่ี 1 Eigenvalue 8.2

	 	 ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) เป็นองคป์ระกอบ กลุ่มท่ี 2 Eigenvalue 3.799

	 	 ความเช่ือถือ (Reliability) เป็นองคป์ระกอบ กลุ่มท่ี 3, 5  Eigenvalue 1.553 และ 1.24

	 	 ความสะดวกสบาย (Comfort) เป็นองคป์ระกอบ กลุ่มท่ี 4, 6 Eigenvalue 1.50  

	 	 และ 1.037

	 โดยมีค่าความแปรปรวนท่ีใชอ้ธิบายเหตุผลท่ีเกิดข้ึนเท่ากบั 75.50 % รายละเอียด

ตามตารางท่ี 7 และค่าความกลมกลืนในภาพรวม (Overall Fit) ของคุณภาพการบริการ  

พบวา่ค่า CMIN = 15.391, DF = 4 P-Value = 0.004, CMIN/DF = 3.848, GFI = 0.987  

AGFI = 0.934, NFI = 0.983 , RMSEA = 0.084 รายละเอียดตามภาพท่ี 3

	 3.2	ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) พบวา่ 

	 (1)		 ค่าน�้ำหนกัปัจจยั Standardized Regression (βi) ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
เรียงล�ำดบัจากมากไปน้อย มีศพัท์คือ ความสะดวกสบาย (Comfort) ความเช่ือถือ  

(Reliability) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) และ ลกัษณะส่วนบุคคล (Personal)  
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มีค่าเท่ากบั 0.97, 0.96, 0.77, 0.44 ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05 รายละเอียดตามตารางท่ี 8

	 (2)		 เม่ือพิจารณาองคป์ระกอบของตวัแปรแฝง ความสะดวกสบาย (Comfort) พบวา่ 

มี 2 องคป์ระกอบยอ่ย คือ พนกังานมีความช�ำนาญ (COMF_1) สภาพรถโดยสารความสะดวก

สบายและความปลอดภยั (COMF_2) สามารถอธิบายองคป์ระกอบความสะดวกสบาย 

ไดถึ้ง 95% (R2 =0.95) โดยทั้งสององคป์ระกอบมีค่าของ βi = 0.76 และ βi = 0.73 ตามล�ำดบั 
	 (3)		 เม่ือพิจารณาองคป์ระกอบตวัแปรแฝง ความเช่ือถือ (Reliability) พบวา่มี  

2 องคป์ระกอบ คือ การออกรถโดยสารตรงเวลาและถึงท่ีหมายตรงตามท่ีก�ำหนด (RELIA2) 

ความถ่ีของรถโดยสารและระยะเวลาเดินทางท่ีเหมาะสม (RELIA1) สามารถอธิบาย 

องคป์ระกอบความเช่ือถือไดถึ้ง 93% (R2 = 0.93) โดยทั้งสององคป์ระกอบมีค่า βi = 0.63 
และ 0.68 ตามล�ำดบั รายละเอียดตามตารางท่ี 9

ตารางที ่1	 จ�ำนวนนกัท่องเท่ียวจากประเทศในกลุ่มอาเซียนท่ีเดินทางไป หลวงพระบาง 

	 ท่ีมา : Tourism Development Department, 2013
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ตารางที ่2 แสดงค่าความเช่ือมัน่ของค�ำถาม

ตารางที ่3 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
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ตารางที ่3 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ)

ตารางที ่4	 แสดงจ�ำนวนความถ่ี ร้อยละ จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใชร้ถโดยสาร
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ตารางที ่5	 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานจ�ำแนกตามการรับรู้ และความคาดหวงั

ตารางที ่6 แสดงค่าเฉล่ีย คุณภาพบริการ, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Pair-T-Test

* : ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05

ตารางที ่7 วเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis : EFA)
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ตารางที ่7 วเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis : EFA) (ต่อ)

ตารางที ่8 แสดงน�้ำหนกัปัจจยั bi, Bi ของปัจจยัทั้ง 4 ดา้น

* : ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05

ตารางที ่9 แสดงน�้ำหนกัปัจจยั bi, Bi ของ ตวัแปรแฝง ความสะดวกสบาย และ ความเช่ือถือ

* : ท่ีระดบันยัส�ำคญั 0.05
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Standardized Model Over all fit of P-TRANSERVQL Model

Model Fit Summary CMIN = 15.391 , Df = 4 , P-value=0.004 CMIN/DF = 3.848

GFI =0.987 , AGFI=0.934 , CFI =0.987 , NFI=0.983 , RMSEA =0.084

ภาพที ่3  Over all fit  of  P-TRANSQVAL Model

Standardized Model of P-TRANSERVQL MODEL

Model Fit Summary CMIN = 16.257 , Df = 5 , P-value=0.006 CMIN/DF = 3.251

GFI =0.987 , AGFI=0.944 , NFI =0.982 , CFI=0.987 , RMSEA =0.075

ภาพที ่4  Confirmatory Factor 2nd Order of P-TRANSERVQL
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อภปิรายผล

	 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารระหว่างประเทศ 

ประเทศไทย และ สปป.ลาว บขส. สายท่ี 8, 14 เชียงใหม่ – หลวงพระบาง และ เลย – หลวงพระบาง 

มีประเดน็ท่ีอภิปรายผลไดด้งัน้ี

	 1.	 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นสัญชาติไทยร้อยละ 80 สัญชาติลาวร้อยละ 7.75 

สัญชาติยุโรปร้อยละ 4.759 โดยมีวตัถุประสงคเ์ป็นการท่องเท่ียวถึงร้อยละ 80.50  

โดยพิจารณาซ้ือตัว๋รถโดยสารท่ีสถานีขนส่งร้อยละ 60.5 ผ่านตวัแทน ร้อยละ 33.75 

อินเตอร์เน็ตเพียงร้อยละ 5.75 ซ่ึงยงัมีการใชท่ี้ต�่ำมาก ควรส่งเสริมใชช่้องทางจ�ำหน่าย 

ผ่านทางน้ีให้สูงข้ึนเน่ืองประหยดัเวลาและตน้ทุนการด�ำเนินงานและเป็นการเพ่ิม 

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ

	 2.	 คุณภาพการบริการของรถโดยสารระหวา่งประเทศ ยงัอยูใ่นเกณฑพ์อยอมรับได ้

ในดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ส่วนลกัษณะความเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และความ

สะดวกสบายในรถโดยสาร ยงัอยูใ่นเกณฑคุ์ณภาพการบริการไม่ดี ผลของการวิเคราะห์

องคป์ระกอบโดยพิจารณาจากค่าน�้ำหนกัปัจจยั (βi) ขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
พบวา่ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการคือ ความสะดวกสบาย ความน่าเช่ือถือ 

ลกัษณะทางกายภาพ และ ลกัษณะส่วนบุคคลตามล�ำดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของ Sreehar,  

R., & Babu, K.Nagenra (2012) ท่ี พบวา่ ความไวว้างใจในการบริการ เป็นปัจจยัหน่ึงของคุณภาพ

บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร รวมทั้ง และของ Wongsupaluk, N. (2013) 

ท่ีพบวา่ ความไวว้างใจในการบริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ รถโดยสาร

สาธารณะ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Mahatma, et al. (2015) ไดเ้สนอตวัแบบ

การวดัคุณภาพการบริการของระบบขนส่งสาธารณะทางบก P-TRANSQVAL ท่ีพบวา่ 

องคป์ระกอบดา้นความสะดวกสบาย เป็นองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลอนัดบัหน่ึง รองลงมา

คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ลกัษณะส่วนบุคคล และ ความน่าเช่ือถือ ตามล�ำดบั

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 บริษทัขนส่ง จ�ำกดั ควรปรับปรุงระบบ การจองตัว๋ โดยสารในระบบออนไลน์

เพ่ือเพิ่มความสะดวก ในการซ้ือตัว๋ โดยปรับปรุง Websites, Software Application  

ผา่น Smart Phone ใหต้อบสนองผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างประเทศ 

	 2. 	บริษทัขนส่ง จ�ำกดั ควรปรับปรุง ในประเดน็ เร่ืองความสะดวกสบาย (Comfortable) 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) และลกัษณะส่วนบุคคล
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(Personnel) ตามล�ำดบั เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการมีความเห็นว่ามีความส�ำคญัต่อ คุณภาพ 

การบริการ ซ่ึงจะส่งเสริม

	 3.	 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นการท่องเท่ียว ควรส่งเสริมใหเ้อกชน มีส่วนร่วม

ในการเดินรถเพื่อใหมี้การแข่งขนัทางธุรกิจ เพิ่มข้ึนและเป็นทางเลือกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

	 4.	 ควรด�ำเนินการศึกษาวจิยั เสน้การเดินรถระหวา่งประเทศไทย และ สปป.ลาว 

เพื่อวเิคราะห์ผลคุณภาพในภาพรวมใหไ้ดภ้าพท่ีชดั เพื่อก�ำหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจ กลยทุธ์

การตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารทั้งชาวไทย และชาวต่างประเทศ  

ซ่ึงจะช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัการท่องเท่ียวของประเทศ ตามยทุธศาสตร์ 

ท่ีการพฒันาการการท่องเท่ียว ของประเทศใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีก�ำหนดได้
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