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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางเพื่อรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต 
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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) ประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 2) เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู
ของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ที่มีตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 3) เสนอแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต การวิจัยครั้งนี้
เปนการศึกษาโดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีเขามา
ทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต และใชบริการรถโดยสารไมประจําทาง จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตาม
สะดวก เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม โดยศึกษาและสรางเคร่ืองมือการวิจัยตามแนวทฤษฎีการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวยมิติหลัก 5 ดาน คือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจตอผูรับบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพ สถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก 1) การแจกแจงหาความถี่รอยละ 2) การหาคาเฉลี่ย 3) การ
หาคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 4) สถิติ t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของสองกลุมตัวอยางที่เปน
อิสระตอกัน 5) สถิติ F-test (One -Way ANOVA) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
มากกวาสองกลุมขึ้นไป ทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD  และ 6) สถิติ Paired Sample t-test สําหรับคา
ความแตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการ 

ผลการวิจัย พบวา การรับรูคุณภาพการบริการโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของนักทองเที่ยว
ชาวตางชาตินอยกวาความคาดหวัง (P<E) ทั้งในภาพรวมและรายดานท้ัง 5 ดาน เมื่อเรียงลําดับคะแนนความ
แตกตาง (Gap Score) ของชองวางคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรู ในแตละดาน 
(Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) โดยเรียงผลตางจากมากไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการ (P-E  = -0.08) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานความเชื่อถือไววางใจ เทากัน (P-E = 
-0.06) ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ (P-E = -0.03) และดานลักษณะทางกายภาพ (P-E = -0.01) 
ตามลําดับผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูในดานการเขาใจ
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และเห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการ ควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน เพ่ือลดชองวางคะแนนความแตกตาง (Gap Score) ของ
ความคาดหวังและการรับรูการคุณภาพการบริการ และนอกจากน้ีผูประกอบการควรสรางมาตรฐานการบริการ
ตามแนวทางมาตรฐานบริการทองเท่ียว ของกรมการทองเท่ียว เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจและสงผลตอการกลับมา
เที่ยวซ้ําของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ 

 
คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ, ความคาดหวัง, การรับรู, รถโดยสารไมประจําทาง 
 

ABSTRACT 
 This research aimed to: 1) assess the level of expectations and perceptions of foreign 
tourists toward the service quality of coach 2) compare the level of expectations and perception of 
foreign tourists toward the service quality of coach 3) offer guidelines for the quality development of 
coach service to support foreign tourists in Phuket.This research was based on quantitative research. 
The used samples in this research were 400 foreign tourists who were visiting in Phuket and used the 
coach service by convenience sampling method. The research material was a questionnaire which was 
studied and constructed by based on theory of service quality assessment. It consists of 5 main 
dimensions such as Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangibility. The analyzed 
statistics were    1 ) Frequency Distribution as Percentage, 2 ) Mean, 3 ) Standard Deviation, 4 ) T-test 
Statistics, the difference test between the means of two independent samples,  5 )  F-test statistics 
(One-Way ANOVA) the difference test between the means of samples, more than two groups by LSD 
and 6) Paired Sample t-test statistics for differences or gaps in service quality. 

The research results found that the perception of foreign tourists toward the service quality 
of coach service in Phuket was less than the expectation (P<E) in overall and each five main 
dimensions. When sorting scores difference in gap score between expectation and perception in 
each dimension, the results were descending as following; Empathy (P-E =-0 .0 8 ), Responsiveness 
and Reliability equally (P-E=-0.06), Assurance (P-E= -0.03)  and Tangibility (P-E = -0.01) respectively.  
The hypothesis test showed that foreign tourists had expectation and perception in Empathy 
differently at statistically significant difference of 0.05 level.The guidelines for the quality 
development were recommended to improve the service quality in 5 dimensions for reducing the 
differences of gap scores in expectation and perception toward the service quality. Moreover, the 
entrepreneur should establish a standard-based service by following Tourism Service Standard from 
Department of Tourism to achieve satisfaction and affect to the returning of foreign tourists. 

 

Keywords: Service quality, Expectation, Perception, Coach Service 
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บทนาํ 

จังหวัดภูเก็ตเปนเกาะที่ใหญท่ีสุดของประเทศไทย ท่ีไดช่ือวาเปนเมืองทองเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงไปท่ัวโลก 
สามารถสรางรายไดจากการทองเที่ยวท้ังจากนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ ปละหลายแสนลานบาท โดยในป 
พ.ศ. 2558 มีนักทองเท่ียวเขามาเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตรวมจํานวนท้ังส้ิน 12,520,769 คน จําแนกเปนนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ 9,095,355 คน และชาวไทย 3,425,414 คน (สํานักงานสถิติจังหวัดภูเก็ต, 2558) แผนพัฒนาจังหวัด
ภูเก็ต 4 ป พ.ศ. 2558-2561 ดานการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: สงเสริมการพัฒนาการ
ทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล ซึ่งเปาประสงคของยุทธศาสตรการสงเสริมการพัฒนาการทองเท่ียวสูมาตรฐานสากล คือ 
1) มีผลิตภัณฑทองเท่ียวท่ีไดมาตรฐานสากล 2) นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจและ 3) มีการกระจายการพัฒนาการ
ทองเท่ียวสูแหลงทองเท่ียวชุมชนพัฒนาจังหวัดภูเก็ต และสาระสําคัญในการกําหนดทิศทางการทองเท่ียวสู
มาตรฐานสากล คือ การพัฒนาระบบบริการและความปลอดภัยใหแกนักทองเที่ยว (สํานักงานจังหวัดภูเก็ต, 2557) 
จากแผนพัฒนาจังหวัดภูเก็ตดานการทองเที่ยว การมีผลิตภัณฑทองเท่ียวท่ีไดมาตรฐานสากล สิ่งสําคัญท่ีสุดประการ
หน่ึงคือ การทําใหนักทองเท่ียวไดรับความพึงพอใจและมีโอกาสกลับมาเท่ียวอีกในอนาคต ซึ่งถือเปนเปาประสงคเชิง
ยุทธศาสตรท่ีสําคัญของจังหวัดภูเก็ต จะเห็นไดวาอุตสาหกรรมทองเที่ยวสามารถสรางรายไดใหกับจังหวัดเปนอันดับ
หน่ึงของภาคใต จึงควรศึกษาเพ่ือใหเกิดความตระหนักและเห็นความสําคัญของอุตสาหกรรมดังกลาว ไมวาจะเปน
ธุรกิจท่ีพักแรม ธุรกิจบริการนําเท่ียวและมัคคุเทศก ธุรกิจจําหนายของท่ีระลึกและสินคาพ้ืนเมือง ธุรกิจอาหารและ
เครื่องด่ืม ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ และรวมถึง ธุรกิจคมนาคมขนสงเพ่ือการทองเท่ียว 

การใหบริการขนสงนักทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งเปนหน่ึงในธุรกิจบริการดานการทองเที่ยวที่สรางรายได
ใหกับจังหวัด เปนการกระจายรายไดสูชุมชนในพ้ืนท่ี โดยรูปแบบการเดินทางในจังหวัดภูเก็ตมีหลากหลายรูปแบบ 
เชน รถตุกตุก รถสองแถว รถมอเตอรไซด รถเชา รถตู และรถโดยสารไมประจําทาง ซึ่งมีใหบริการท่ัวทุกพื้นที่ ท้ังใน
พ้ืนท่ีบริเวณทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โรงแรมและท่ีพัก หางสรรพสินคา หรือแหลงทองเท่ียวตางๆ ในจังหวัด
ภูเก็ต ปจจุบันรถโดยสารไมประจําทางท่ีมีการจดทะเบียนเปนรถยนตโดยสารไมประจําทาง ซึ่งอยูในกลุมเดียวกับรถ
ตูรวมมีจํานวนถึง 6,243 คัน จากการใหบริการแกนักทองเท่ียวท่ีผานมาพบขอรองเรียนจากนักทองเที่ยวเปนจํานวน
มากเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรถโดยสารไมประจําทาง ไมวาจะเปน การเรียกเก็บคาผูโดยสารเกินอัตรา การ
ใชกิริยาวาจาไมสุภาพ การขมขูผูโดยสาร การแยงชิงผูโดยสาร ซึ่งสงผลกระทบดานลบตอภาพลักษณการทองเท่ียว
ของจังหวัดภูเก็ตเปนอยางมาก (เอ็มจีอาร ออนไลน, 2559) และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ สํานักงาน
ปลัดกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (2560) เรื่องโครงการสํารวจทัศนคติและความพึงพอใจของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติท่ีเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย ประจําป 2560 ผลการศึกษาพบวา การบริการดานการทองเท่ียวท่ี
ชาวตางชาติมีความพึงพอใจนอยสุด 3 อันดับจากทาย ไดแก รถโดยสารสาธารณะ สนามกอลฟและหองนํ้า
สาธารณะ ตามลําดับ  

ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการ
ใหบริการแกนักทองเท่ียวชาวตางชาติ  เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของรถโดยสารไมประจํา
ทาง ใหนักทองเท่ียวเกิดความพึงพอใจและเดินทางกลับมาทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ตอีกครั้ง ท้ังนี้ผลจากการศึกษาวิจัย
สามารถนํามาเปนขอมูลในการไขแกปญหา ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการของรถโดยสารไมประจําทาง 
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เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีแกจังหวัดภูเก็ต และสอดคลองกับยุทธศาสตรดานการพัฒนาการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ใน
การสงเสริมพัฒนาการทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 รายได 

 สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูคณุภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการรถโดยสารไม

ประจําทางเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติใน

จังหวัดภูเก็ต 
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เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีแกจังหวัดภูเก็ต และสอดคลองกับยุทธศาสตรดานการพัฒนาการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ใน
การสงเสริมพัฒนาการทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 รายได 

 สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูคณุภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการรถโดยสารไม

ประจําทางเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติใน

จังหวัดภูเก็ต 
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1) เพื่อประเมินระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาต ิ
ที่มีต่อคุณภาพการบริการรถโดยสารไม่ประจําทาง ในจังหวัดภเูก็ต 

2) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาต ิ
ที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการรถโดยสารไม่ประจําทาง ในจังหวัดภเูก็ต 

3) เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไม่ประจําทาง 
เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ในจังหวัดภเูก็ต 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการบริการ 

การศึกษานี้ใช้แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman Zeithaml & Berry (1985) 
โดยได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า 
และการรับรู้ผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ได้รับบริการ 
ช่องว่างความแตกต่างหรือระยะห่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ที่ได้รับจากการบริการ 
เป็นอุปสรรคที่สําคัญในการส่งมอบบริการคุณภาพสูงให้กับผู้บริโภค โดยช่องว่างของคุณภาพ (Quality Gap) 
จะเกิดขึ้นดัง Kotler & Keller (2012) กล่าวว่า 
ลูกค้าจะสร้างความคาดหวังในการบริการจากประสบการณ์ในอดีต โดยเปรียบเทียบกับการรับรู้จริง 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

• เพศ 

• อายุ 
• รายได ้

• สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

• ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
• ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
• ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ 
• ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบรกิาร 
• ด้านลักษณะทางกายภาพ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

• ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
• ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
• ด้านการได้รับความเชื่อมั่นต่อบริการ 
• ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบรกิาร 
• ด้านลักษณะทางกายภาพ	  

แนวทางการพัฒนาคุณภาพก

ารบริการรถโดยสารไม่ประ

จําทางเพือ่รองรับนักท่องเที่

ยวชาวต่างชาติในจังหวัดภูเก็

ต	  

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการรถโดยสาร
ไม่ประจ�าทางเพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
ในจังหวัดภูเก็ต
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คุณภาพการบริการ 

การศึกษาน้ีใชแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman Zeithaml & Berry (1985) โดย
ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคา และการรับรูผลการ
ปฏิบัติงานหลังจากท่ีไดรับบริการ ชองวางความแตกตางหรือระยะหางระหวางความคาดหวังกับการรับรูท่ีไดรับจาก
การบริการ เปนอุปสรรคท่ีสําคัญในการสงมอบบริการคุณภาพสูงใหกับผูบริโภค โดยชองวางของคุณภาพ (Quality 
Gap) จะเกิดข้ึนดัง Kotler & Keller (2012) กลาววา ลูกคาจะสรางความคาดหวงัในการบริการจากประสบการณใน
อดีต โดยเปรียบเทียบกับการรับรูจริง ถาหากการบริการท่ีรับรูต่ํากวาความคาดหวังจะสงผลใหลูกคารูสึกผิดหวัง 
และลูกคาพรอมจะใชบริการท่ีระดับการรับรูตรงกับหรือเกินกวาท่ีระดับคาดหวงั ซึ่งลกูคาพรอมจะมาใชบริการซ้ําตัว
แบบท่ีใชวัดคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลาย เพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ โดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา คือ ตัวแบบ SERVQUAL ท่ีไดจาก
การศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพการใหบริการของ Parasuraman Zeithaml & Berry 
(1988) ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ ไดแก 1) ส่ิงท่ีสัมผัสได(Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีเห็นได เชน 
สถานที่ใหบริการมีความสวยงาม สะดวกสบาย ทันสมัย เปนตน 2) ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) 
หมายถึง ผูใหบริการสามารถทําใหผูรับบริการ เกิดความไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตอง 3) ความ
รวดเร็วในการตอบสนอง (Responsive-ness) หมายถึง ผูใหบริการมีการตอบสนองตอผูใชบริการทันที เมื่อ
ผูใชบริการมีความตองการ 4) การรับประกัน (Assurance) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความสามารถ  
และมีจริยธรรมในการใหบริการ เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการวาจะไดรับการบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน 
5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจ และความเขาใจถึงความตองการ
ของผูใชบริการ หรือผูรับบริการเปนรายบุคคล  

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับคุณภาพบริการ ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ เปนการวัด
จากความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคา และการรับรูผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ไดรับบริการ โดยวัด
จาก ดานความเชื่อถือไววางใจไดดานการตอบสนองตอผูรับบริการดานการไดรับความเชื่อมั่นตอบริการดานการ
เขาใจและเห็นใจผูรับบริการและดานลักษณะทางกายภาพ 

การประเมินคุณภาพบริการ 
บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา และพรภัทรวดี วงศปนทะนัน (2557) ไดกลาวถึง การวัดคุณภาพบริการวา กอนท่ี

ลูกคาจะมาใหบริการทองเท่ียวลูกคายอมสรางความคาดหวังไวในใจ ซึ่งความคาดหวังจะแตกตางกันไปแตละคน
ตามขอมูลขาวสารท่ีไดรับมา แตเม่ือมาใชบริการแลวลูกคาจะไดสัมผัสกับประสบการณจริง แลวลูกคาจะนําความ
คาดหวังมาเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่ไดรับและ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึกษา
รูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคการตาง ๆ ประกอบดวยชองวาง 5 ประการคือ1) Gap 1 คือ ชองวางท่ี
เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังไวกับแนวคิดของผูใหบริการท่ีเก่ียวของกับความ
คาดหวังของลูกคา ชองวางน้ีเองทําใหมีผลตอการประเมินผลคุณภาพบริการ 2) Gap 2 คือ ชองวางที่เกิดขึ้น
ระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการในเรื่องความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางน้ีทําให
เกิดผลกระทบตอคุณภาพการบริการในทัศนะของลูกคา 3) Gap 3 คือ ชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่อง
คุณภาพและการบริการจริงท่ีใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา 4) Gap 4 คือ 
ชองวางท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีใหตอลูกคาและติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องการบริการ การติดตอส่ือสาร
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เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีแกจังหวัดภูเก็ต และสอดคลองกับยุทธศาสตรดานการพัฒนาการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ใน
การสงเสริมพัฒนาการทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 รายได 

 สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูคณุภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการรถโดยสารไม

ประจําทางเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติใน

จังหวัดภูเก็ต 
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46 
 

ภายนอกจะมีผลตอความคาดหวังของลูกคาตอการบริการท่ีไดรับชองวางน้ีทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการ
จากจุดยืนของลูกคา 5) Gap 5 คือ ความตางกันระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว และบริการท่ีไดรับจริง ชองวาง
เรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การ
ตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกและแงลบ จะเปนตัวบอกคุณภาพบริการวาสูงหรือตางในการวัดคุณภาพการบริการ 
และการใชแบบจําลองน้ีจะเนนหนักไปท่ีการบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ 
(Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการท่ีลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและทิศทางของ
ชองวางท่ี 5 หรือ อีกนัยหน่ึงข้ึนกับธรรมชาติของชองวางซึ่งมีความสัมพันธกัน 

 ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ โดยการประเมินความแตกตางระหวางความคาดหวัง 
(Expected Service) กับการรับรูการบริการ (Perceived Service) ของรถโดยสารไมประจําทางท่ีนักทองเท่ียว
ไดรับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) เพ่ือนํามาเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต 
  

 การกําหนดมาตรฐานการทองเที่ยว 
 การขนสงถือเปนหัวใจของอุตสาหกรรมทองเท่ียว ทั้งการขนสงทางเรือ เครื่องบินและรถประเภทตาง ๆ 
โดยเฉพาะรถโดยสารไมประจําทาง ถือเปนทางเลือกหนึ่งที่ไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียวเพราะใหความ
สะดวกสบายรวดเร็ว หากแตท่ีผานมาการใหบริการท่ีผานมา กลับสรางภาพลักษณเชิงลบใหกับการทองเท่ียวของ
ประเทศไมนอย อันเน่ืองจากปญหาดานอุบัตเิหตุ ความปลอดภัย ความซื่อสัตยและคุณภาพของการใหบริการ ลวน
สงผลเสียตออุตสาหกรรมทองเท่ียวโดยตรง ดังนั้นในการกําหนดมาตรฐานการบริการสําหรับนักทองเที่ยวจึงถือ
เปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการทุกประเภทจะตองตระหนักและใหความสําคัญ พรอมปฏิบัติตามระเบียบอยาง
เครงครดั เพื่อใหการดาํเนินการเปนไปอยางมีมาตรฐานท่ีเปนท่ียอมรับ 

 การทบทวนมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับนักทองเท่ียว ซึ่งเปนหน่ึงในรถโดยสารไมประจํา
ทาง ได นํากรอบมาตรฐานท่ีไดรับการยอมรับในกระบวนการและผานการประชาพิจารณมาแลว โดย 
ผูประกอบการจะตองมีการจดทะเบียนเปนนิติบุคคลหรือบุคคลตามท่ีกฎหมายกําหนดเปนผูประกอบการขนสง
ประเภทการขนสงไมประจําทางและใหบริการสําหรับนักทองเท่ียว และนอกจากนี้ยังมีองคประกอบมาตรฐานการ
บริการ 5 องคประกอบ (สาํนกัพัฒนาบริการทองเท่ียว, 2557) ไดแก  

 องคประกอบที ่ 1 สภาพตัวรถ : ลักษณะทั่วไปของรถ การแสดงชื่อผูประกอบการและจํานวน
ผูโดยสารท่ีตัวรถ โครงสรางภายนอกของรถมีความสมบูรณ เครื่องยนตมีการตรวจสอบและซอมบํารุงใหพรอมใช
งานตลอดเวลา ลักษณะภายในของรถภายในรถไดรับการดูแลรักษาความสะอาดพรอมใหบริการ เบาะนั่งสามารถ
ปรับระดับการเอนไดและอยูในสภาพสมบูรณเข็มขัดนิรภัยมีทุกเบาะที่นั่งอยูในสภาพสมบูรณและสามารถใชงานได 
การแบงสรรพื้นท่ีใชสอยสําหรับผูโดยสารและวางสัมภาระ การติดตั้งถังดับเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพ
พรอมใชงานตลอดเวลา การติดต้ังเครื่องเสียงโทรทัศนและเครื่องเลน CD/DVD ท่ีพรอมใชงาน  
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 องคประกอบที่  2 คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ: การแตงกายความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงานการกลาวทักทายนักทองเท่ียวการใหคําแนะนําหรือคําเตือนแกนักทองเท่ียว ความสามารถในการแกปญหา
เบ้ืองตนเก่ียวกับเครื่องยนต การดูแลและรักษารถตูเบ้ืองตนไดความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับเสนทางในการ
เดินทางแตละคร้ังความสามารถในการขับรถในสภาพภูมิประเทศท่ีแตกตางกันได  

 องคประกอบที่ 3 การจัดการองคกร: สํานักงาน ลักษณะเปนอาคารท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
การติดตอและประสานงาน ที่จอดรถสําหรับผูมาติดตอหองนํ้าสะอาด ถูกสุขลักษณะสําหรับพนักงานและผูมา
ติดตอ การจัดบริเวณไวสําหรับใหบริการลูกคา พนักงานประจําสํานักงานสามารถในการส่ือสารดวยภาษาอังกฤษ
และภาษาอ่ืนๆ พนักงานขับรถการตรวจสุขภาพการตรวจสอบประวัติอาชญากรรม ระบบการตรวจสอบเวลาและ
ความเร็วระบบควบคุมเวลาในการขับรถของ พนักงานขับรถ เงื่อนไขการเชาและการชําระเงินการกําหนดราคาคา
เชาและขอตกลงในการใหบริการไวเปนลายลักษณอักษรและแสดงใหเห็นชัดเจน ผลการดําเนินงานขององคกร
แผนพัฒนาพนักงานขับรถและพนักงานผูใหบริการการฝกอบรมพนักงานขับรถและพนักงานผูใหบริการ การ
ตรวจสอบและประเมินผลการดําเนินงานขององคกร  

 องคประกอบที่ 4 การจัดการดานอุบัติเหต:ุ การจัดเตรียมกอนการใหบริการการจัดทําประกันภัยสําหรับ
พนักงานขับรถ ผูโดยสารและรถ การจัดเตรียมกลองอุปกรณปฐมพยาบาลท่ีสามารถใชไดทันที การจัดเตรียมสมุด
โทรศัพทของบริษัทประกันภัยและสถานพยาบาลไวในรถ การจัดเตรียมอุปกรณพ้ืนฐานประจํารถ การจัดการใน
ภาวะฉุกเฉิน การจัดทําแผนการจัดรถสํารอง กรณีรถขัดของ การจัดทําแผนการจัดการผูบาดเจ็บกรณีเกิดอุบัติเหตุ  

 องคประกอบท่ี 5 การสงเสริมดานส่ิงแวดลอม: การรักษาสิ่งแวดลอมการจัดการขยะอยางเหมาะสมการ
ควบคุมระดับเสียงท่ีเกิดจากเครื่องยนตและกิจกรรมสนทนาการของนักทองเท่ียวใหเหมาะสมการควบคุมระดับไอ
เสียของรถไมใหเกินเกณฑมาตรฐาน  

 จากการทบทวนมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับนักทองเท่ียวผูวิจัยจึงนํามาเปนแนวทางใน
การเสนอเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางเพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจังหวัด
ภูเก็ต ซึ่งมาตรฐานการบริการมีองคประกอบ 5 ดาน ไดแก สภาพตัวรถ คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ 
การจัดการองคกร การจัดการดานอุบัติเหต ุและการสงเสริมดานส่ิงแวดลอม 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
ภัทรวดี ฉัตรธนะพานิช (2557) การศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของลูกคาหาง

หุนสวนจํากัด เศรษฐีอีสานขนสง สาขาบานไผ จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา เมื่อนําขอมูลในสวนของ
คาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของความคาดหวังในธุรกิจขนสงสินคาท่ีมีคุณภาพ โดยเทียบกับชวงคะแนนระดับ
ความคิดเห็นแบบคาเฉลี่ยถวงนํ้าหนัก พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีดีของธุรกิจขนสงสินคาใน
ทุกขอ มีคะแนนเฉล่ียอยูระหวาง4.21-5.00 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง แสดงวาลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการตามท่ีระบุทุกขอ 
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 สันติกร มาลัยพันธ (2558) ท่ีไดศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของวิชชิ่ง ทรี รี
สอรท อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูใน
คุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจเปนสวนมากในทุกๆ ดาน ดังน้ัน การบริการ จึง
จําเปนตองปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึน 

 เขมณัฎฐ อํานวยวรชัยและคณะ (2559) ไดศึกษาศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการ
ใหบริการท้ัง 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความ
เชื่อมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการการขนสงสินคา
ทางทาอากาศยาน ณ ทาอากาศยานภูเก็ต มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาความคาดหวังทุกดาน 

 ฐายิกา ทิพยสุวรรณและนรา หัตถสิน (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
กรณีศึกษา เสนทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี เหตุท่ีนําไปสูความไมพอใจในการรับบริการ 
อาจเกิดจากความไมเขาใจระเบียบเงื่อนไขบางประการ ความไมเอาใจใสในการใหขอมูล ความตองการของ
ผูโดยสารท่ีอาจมีขอจํากัด  

ธิดารัตน ปสันนสิริคุณและ จิราภา พ่ึงบางกรวย(2560) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติการซื้อสินคาและบริการ
ออนไลนของประชาชนในจังหวัดชลบุรีผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญท่ีซื้อสินคาและบริการผานชองทาง 
เฟซบุก เว็บไซตไลนและอินสตาแกรม สวนใหญซื้อเสื้อผา เครื่องประดับวัตถุประสงคในการซื้อสินคาและบริการ
ออนไลนเพราะตองการความสะดวก จะทําการซื้อที่บาน มีชองทางชําระเงินโดยการโอนเงินผานบัญชีธนาคาร     
มีความถี่ในการซ้ือเดือนละครั้ง ชอบลักษณะการรีวิวท่ีมีการบอกขอมูลครบถวน ชอบการโตตอบของพนักงานท่ีมี
ความเต็มใจในการตอบคําถาม จํานวนเงินเฉล่ียท่ีซื้อแตละครั้งอยูท่ี 501 – 1,000 บาท อีกท้ังผลการศึกษาเพ่ิมเติม
พบวา ระดับของทัศนคติทางดานความเขาใจและความรูสึกอยูในระดับมาก และทัศนคติทางดานพฤติกรรมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด นอกจากนั้นผลการศึกษายังพบวาทัศนคติดานพฤติกรรมมีผลเชิงบวกตอพฤติกรรมท่ีมีความต้ังใจ
ซื้ออีกดวย 

 

ระเบยีบวิธีวิจัย 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ นักทองเที่ยวชาวตางชาติท่ีเขามา
ทองเท่ียวจังหวัดภู เก็ต และใชบริการรถโดยสารไมประจําทาง ใชวิธีการสุม ตัวอยางแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม โดยศึกษาและสราง
เครื่องมือการวิจัยตามแนวทางทฤษฎีคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพ เครื่องมือที่ใชแบงออกเปน 3 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ตอนท่ี 2 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง โดย
มีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale)  สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะห ไดแก 1) การแจกแจงหาความถี่รอยละ 2) การหาคาเฉลี่ย 3) การหาคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 4) สถิติ 
t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของสองกลุมตัวอยางท่ีเปนอิสระตอกัน 5) สถิติ F-test (One -Way 
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ANOVA) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุมข้ึนไป ทดสอบความแตกตางราย
คูดวยวิธ ีLSD 6) สถิติ Paired Sample t-test สําหรับคาความแตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการ  
 

ผลการวิจัย 
1. ผลการประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่มีตอคุณภาพการ

บริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ต 
 

ตารางท่ี 1 ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 

การรับรูตอคุณภาพการบริการ x� ระดับความคาดหวัง x� ระดับการรับรู 

1. ดานความเช่ือถือไววางใจได 3.89 มาก 3.83 มาก 
2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.84 มาก 3.78 มาก 
3. ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 3.85 มาก 3.82 มาก 
4. ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 3.95 มาก 3.87 มาก 
5. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.87 มาก 3.86 มาก 

โดยรวม 3.88 มาก 3.83 มาก 

 
จากตารางที่ 1 พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติโดยรวมอยูในระดับมาก (x�=3.88) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียว

ชาวตางชาติมีความคาดหวังดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการมากท่ีสุด (x�=3.95) กลาวคือมีความคาดหวังใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอ
บริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ตามลําดับ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ

โดยรวมอยูในระดับมาก (x�=3.83) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีการรับรูดานการ

เขาใจและเห็นใจผูรับบริการมากท่ีสุด (x�=3.87) กลาวคือมีการรับรูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ตามลําดับ 

จากผลการวิจัยจะเห็นไดวาการรับรูคุณภาพการบริการโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของ
นักทองเท่ียวชาวตางชาตินอยกวาความคาดหวงัท้ังในภาพรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน  
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2. ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ที่ มีตอ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ  

 คาเฉล่ีย (x�)   

ดานลักษณะทางกายภาพ ความ
คาดหวัง 

การรับรู Gap 
Score 

T Sig. 

1. ดานความเชื่อถือไววางใจได 3.89 3.83 -0.06 -1.55 0.121 
1.1)  ผูใหบริการมีความรูเก่ียวกับเสนทางเปนอยางดี 4.01 3.94 -0.08 -1.49 0.137 
1.2)  ผูใหบริการรับ-สงตรงตามคาํมั่นสัญญา 3.99 3.92 -0.07 -1.76 0.079 
1.3)  คดิอัตราคาบริการเปนไปตามคํามั่นสัญญา 3.85 3.86 0.01 0.33 0.74 
1.4)  พนักงานมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการ 3.85 3.79 -0.06 -1.42 0.158 
1.5)  ศนูยบริการมีความนาเชื่อถือ 3.85 3.76 -0.09 -2.15 0.032* 
2. ดานการตอบสนองตอผูรับบรกิาร 3.84 3.78 -0.06 -1.64 0.101 
2.1)  มีชองทางการติดตอไดงายและสะดวก 3.86 3.73 -0.14 -2.67 0.008* 
2.2)  การรับบริการมีระยะเวลารอคอยไมนาน 3.85 3.76 -0.09 -1.87 0.062 
2.3) พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการอยางเต็มที ่ 3.86 3.76 -0.10 -2.11 0.035* 
2.4)  มีเวลาเพียงพอในการใหบริการแกนักทองเที่ยว 3.84 3.84 0.00 0.06 0.955 
2.5)  ปฏิบัติการคํารองของผูรับบริการเปนอยางดี 3.84 3.78 -0.06 -1.22 0.222 
3. ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ 3.85 3.82 -0.03 -0.55 0.578 
3.1)  พนักงานใหบริการมีความสุภาพและมารยาทที่ด ี 3.81 3.79 -0.02 -0.36 0.715 
3.2)  ใหบริการขอมูลขาวสารที่ชัดเจนและเพียงพอ 3.87 3.86 -0.01 -0.17 0.867 
3.3 ) ผูรับบริการรูสึกปลอดภยัในการเดินทาง 3.85 3.81 -0.04 -0.82 0.415 
3.4)  สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว 3.83 3.80 -0.02 -0.53 0.600 
3.5) มีขอมูลและเบอรติดตอของผูใหบริการอยางชัดเจน 3.84 3.82 -0.02 -0.49 0.625 
4. ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 3.95 3.87 -0.08 -2.1 0.036* 
4.1)  มคีวามเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ 4.12 3.88 -0.25 -4.95 0.000* 
4.2)  คาํนึงถึงผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 4.05 3.92 -0.13 -3.13 0.002* 
4.3)  รบัฟงปญหาและขอเสนอแนะจากผูใชบริการ 3.98 3.94 -0.05 -1.09 0.277 
4.4) ใหการชวยเหลือแกผูใชบริการในทุกๆดาน 3.86 3.81 -0.05 -1.02 0.307 
4.5) พนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคาไดเปนอยางดี 3.85 3.83 -0.02 -0.46 0.647 
5. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.87 3.86 -0.01 -0.26 0.793 
5.1)  สภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ 3.88 3.80 -0.08 -1.56 0.120 
5.2)  มีอุปกรณตางๆไวรับบริการเชน เครื่องเสียง แอร 3.92 3.85 -0.07 -1.48 0.140 
5.3)  ท่ีจัดวางสัมภาระมีเพียงพอ 3.89 3.88 -0.01 -0.17 0.863 
5.4)  ลักษณะรถอยูในสภาพท่ีด ี 3.82 3.89 0.07 1.59 0.113 
5.5)  พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 3.86 3.88 0.01 0.21 0.832 

โดยรวม 3.88 3.83 -0.05 -1.48 0.138 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติท่ีมี
ตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ต พบวา คะแนนความแตกตาง (Gap Score) ของ
ชองวางคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-
E) โดยรวมเทากับ -0.0.5 เมื่อเรียงลําดับคะแนนความแตกตางจากมากไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและเห็นใจ
ผูรับบริการ (P-E = -0.08) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานความเช่ือถือไววางใจ มีคา เทากัน (P-E =   
-0.06) ดานการไดรับความเช่ือม่ันตอบริการ (P-E = -0.03) และดานลักษณะทางกายภาพ (P-E = -0.01) ตามลาํดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูในดานการเขาใจ
และเห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยนักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความ
คาดหวังเทากับ 3.95 และมีการรับรูเทากับ 3.87 กลาวคือ คุณภาพการบริการดานการเขาใจและเห็นใจ
ผูรับบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของนักทองเท่ียวโดยเฉพาะในดาน ความเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ และการ
คํานึงถึงผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 

 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพื่อรองรับนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 
ในจังหวัดภูเก็ต 
 จากผลการวิจัย พบวา โดยรวม นักทองเที่ยวมีการรับรูคุณภาพการบริการ (P) นอยกวาความคาดหวัง (E) 
ซึ่งอาจสงผลสะทอนตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว ภาพลักษณการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ตและการกลับมาเท่ียว
ซ้ําของนักทองเที่ยวในอนาคต ดังน้ันจากผลการวิจัยดังกลาวผูวิจัยเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถ
โดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต ดังตอไปนี้ 
 
 1. การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก  

 1.1) ดานความเชื่อถือไววางใจได เปนการใหบริการท่ีสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ
ไววางใจ โดยทางผูประกอบการควรมีการปรับปรุงศูนยบริการหรือสํานักงานใหบริการ ซึ่งจะเห็นไดวามีคะแนน
ความแตกตางระหวางการรับรูและความคาดหวังมากท่ีสุด ดังน้ันแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ อาจมีการ
ปรับปรุงท้ังในเชิงกายภาพใหเห็นเดนชัด มีบรรยากาศท่ีดีในการจัดบริหารจัดการศูนยบริการท่ีมีคุณภาพท้ังในดาน
โครงสราง ชองทางการติดตอส่ือสาร เปด-ปดเปนเวลาท่ีแนนอน รวมถึงพนักงานประจําศูนยบริการท่ีมีทักษะท้ัง
ดานความรูและการบริการท่ีดีแกนักทองเท่ียว 

 1.2) ดานการตอบสนองตอผู รับบริการ จากผลการวิจัยพบวา ผู ใชบริการมีการรับรูดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการนอยกวาความคาดหวัง ดังนั้น ผูใหบริการจะตองสามารถตอบสนองตอผูใชบริการทันท่ี
ผูใชบริการมีความตองการผูใหบริการควรมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ นอกจากน้ี พนักงานหรือ
ศูนยบริการควรมีชองทางการติดตอไดงายและสะดวกพนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการอยางเต็มท่ี 

 1.3) ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ พนักงานผู ใหบริการจะตองสรางความเชื่อมั่นตอ
นักทองเท่ียวโดยเฉพาะการทําใหนักทองเท่ียวรูสึกปลอดภัย ถือเปนส่ิงสําคัญในการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 
ควรมีการตรวจเช็คสภาพรถใหพรอมใชบริการตลอดเวลา นอกจากน้ี พนักงานใหบริการควรมีความสุภาพและ
มารยาทท่ีดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว มีขอมูลและเบอรติดตอของพนักงานที่สามารถติดตอได
อยางสะดวก  
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 1.4) ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ การเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
โดยผูใหบริการควรตระหนักและใหความสําคัญกับนักทองเท่ียวใหมากยิ่งข้ึน โดยควรคํานึงถึงการใหบริการท่ีเห็น
อกใหเห็นใจแกนักทองเที่ยว ผลประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ พรอมทั้งรับฟงและใหการชวยเหลือในทุกๆ 
ดาน นอกจากนี้ผูใหบริการควรจดจํารายละเอียดของลูกคาและมีความเปนกันเองกับผูรับบริการ  

 1.5) ดานลักษณะทางกายภาพผูใหบริการควรมีการตรวจเช็คสภาพรถทุกครั้งกอนใหบริการพรอม
หมั่นคอยดูแลสภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ มีอุปกรณตางๆ ไวรับบริการเชน เครื่อง
เสียง แอรท่ีจัดวางสัมภาระมีเพียงพอ ลักษณะรถอยูในสภาพท่ีดีพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยมีปาย
หรือสัญลักษณแสดงความเปนรถบริการแท็กซี่อยางชัดเจน 

จะเห็นไดวาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน นั้น ผูประกอบการควรมีการจัดใหมีการบริการ
ท่ีมีความเปนมาตรฐานเปนสากล เชน มีการฝกอบรมดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการท้ัง 
พนักงานขับรถ พนักงานประจําสํานักงาน และควรมีการติดตามเพื่อการประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพ 

 2. การสรางมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ นอกจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน ท่ีได
กลาวมาแลว ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการสรางมาตรฐานการบริการโดย ปฏิบัติตามแนวทางมาตรฐาน
การบริการดานการทองเที่ยวของกรมการทองเที่ยว ผูประกอบการจะตองมีการจดทะเบียนเปนนิติบุคคลหรือ 
บุคคลตามท่ีกฎหมายกําหนด เปนผูประกอบการขนสงประเภทการขนสงไมประจําทางและใหบริการสําหรับ
นักทองเท่ียว และนอกจากน้ียังจะตองใหความสําคัญกับองคประกอบ 5 องคประกอบ ไดแก 1) สภาพตัวรถ ท้ัง
ลักษณะท่ัวไปและลักษณะภายในรถ จะตองมีความพรอมและปลอดภัยในการใหบริการ 2) คุณภาพการบริการของ
พนักงานขับรถ ทั้งดานการแตงกายและความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน 3) การจัดองคกรในการใหบริการ 
ท้ังศูนยบริการหรือสํานักงาน สถานที่จอดรถ พนักงานประจําสํานักงาน พนักงานขับรถ ระบบตรวจสอบเวลาและ
ความเร็ว เงื่อนไขการชําระเงิน และการดําเนินงานขององคกร 4) การจัดการอุบัติเหตุ โดยการจัดเตรียมความ
พรอมกอนการใหบริการและการจัดการภาวะฉุกเฉิน และ5) การสงเสริมสิ่งแวดลอมมีการจัดการขยะอยาง
เหมาะสม การควบคุมเสียงของเครื่องยนต การจัดการเสนทางการเดินทางท่ีเหมาะสม และการควบคุมทอไอเสีย
ไมใหเกินเกณฑมาตรฐาน 
  

อภิปรายผล 
1) ผลความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ  พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก และในรายดานพบวา 

นักทองเท่ียวใหความสําคัญในระดับมากทุกดาน แสดงใหเห็นวานักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทางในระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาของ ภัทรวดี ฉัตรธนะพานิช (2557) การศึกษา
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของลูกคาหางหุนสวนจํากัด เศรษฐีอีสานขนสง สาขาบานไผ 
จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา เมื่อนําขอมูลในสวนของคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของความคาดหวังใน
ธุรกิจขนสงสินคาท่ีมีคุณภาพ โดยเทียบกับชวงคะแนนระดับความคิดเห็นแบบคาเฉลี่ยถวงนํ้าหนัก พบวา ระดับ
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่ดีของธุรกิจขนสงสินคาในทุกขอ มีคะแนนเฉล่ียอยูระหวาง 4.21-5.00 
หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง แสดงวาลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพการบริการตามที่ระบุทุกขอ  

 

 1.5) ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ให้บริการควรมีการตรวจเช็คสภาพรถทุกครั้งก่อนให้บริการ 
พร้อมหมั่นคอยดูแลสภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศที่ดีในการให้บริการ มีอุปกรณ์ต่าง ๆ ไว้รับบริการเช่น 
เครื่องเสียง แอร์ที่จัดวางสัมภาระมีเพียงพอ ลักษณะรถอยู่ในสภาพที่ดีพนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย
มีป้ายหรือสัญลักษณ์แสดงความเป็นรถบริการแท็กซี่อย่างชัดเจน
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2) ผลการรับรูคุณภาพตอคุณภาพการบริการ พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก และสวนรายดานอยูใน
ระดับมากทุกขอ เชนเดียวกับความคาดหวัง สําหรับดานท่ีนักทองเท่ียวใหคะแนนการรับรูสูงสุดเรียงลําดับจากมาก
ไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการ
ไดรับความเชื่อมั่นตอบริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ตามลาํดับ 

3) ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูพบวา ความแตกตางของชองวางคุณภาพการ
บริการระหวางความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) พบวา การรับรูคุณภาพบริการนอยกวาความคาดหวัง ทุกดาน กลาวคือ 
คุณภาพการบริการที่ไดรับนั้นยังไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง (P<E)  ซึ่งแตกตางจากผลการศึกษาของ เขมณัฎฐ 
อํานวยวรชัย และคณะ (2559) ไดศึกษาศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการ
การขนสงสินคาทางอากาศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานไดแก ดาน
ความเชื่อถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  ผูใชบริการการขนสงสินคาทางทาอากาศยาน ณ ทาอากาศยาน
ภูเก็ต มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาความคาดหวัง ทุกดาน  อาจเปนเพราะธุรกิจขนสงสินคาผูใชบริการอาจ
ไดรับสัมผัสกับคุณภาพบริการแคเพียงบางดานเทานั้น ซึ่งอาจนอยกวาการเขารับบริการดวยตัวเอง อยางการเขารับ
บริการรถโดยสารไมประจําทาง หรือเขาพักตามโรงแรมตางๆ เปนตน  ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ สันติกร  
มาลัยพันธ (2558) ท่ีไดศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของวิชช่ิง ทรี รีสอรท อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการสามารถ
สรุปไดวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจเปนสวนมากในทุกๆ ดาน ดังน้ัน การบริการ จึงจําเปนตองปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอคุณภาพการบริการโดยรวมไมแตกตาง
กัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูใน ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ โดยนักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังเทากับ (E = 3.95) และ
มีการรับรูเทากับ (P = 3.87) กลาวคือ คุณภาพการบริการดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการไมเปนไปตามความ
คาดหวังของนักทองเท่ียว ท้ังนี้คะแนนความแตกตาง (Gap Score) ท่ีเกิดข้ึน อาจเปนเพราะการสื่อสารระหวางผู
ใหบริการกับนักทองเท่ียวยังไมเขาใจเงื่อนไขบางประการในการใหบริการ ทําใหรูสึกวายังไมสามารถตอบสนอง
คุณภาพการใหบริการในดานความเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ ตามที่คาดหวังไว ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
ฐายิกา ทิพยสุวรรณ และนรา หัตถสิน (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
กรณีศึกษา เสนทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี  เหตุท่ีนําไปสูความไมพอใจในการรับบริการ 
อาจเกิดจากความไมเขาใจระเบียบเงื่อนไขบางประการ ความไมเอาใจใสในการใหขอมูล ความตองการของผูโดยสาร
ท่ีอาจมีขอจํากัด ดังน้ัน ในการลดชองวางความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการรถ
โดยสารไมประจําทาง ในดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการน้ัน  ผูใหบริการควรมีการเอาใจใสเห็นอกเห็นใจ รับฟง
ปญหาและขอเสนอแนะตางๆ โดยคํานึงถึงผลประโยชนของนักทองเท่ียวเปนสําคัญ 

 

บริการรถโดยสารไม่ประจ�าทาง หรือเข้าพักตามโรงแรมต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สันติกร 
มาลยัพนัธ์ (2558) ท่ีได้ศึกษาวจัิยเร่ือง แนวทางการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารของวชิช่ิง ทร ีรสีอร์ท อ�าเภอเมอืง 
จังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจเป็นส่วนมากในทุก ๆ ด้าน ดังนั้น การบริการ จึงจ�าเป็นต้องปรับปรุง
แก้ไขและพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น

ปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยค�านึงถึงผลประโยชน์ของนักท่องเที่ยวเป็นส�าคัญ
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 4) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 
ในจังหวัดภูเก็ต แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ สามารถดําเนินการไดจากการปรับปรุงแกไข จากชองวาง
คุณภาพการบริการของความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) ตาม
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) นอกจากการลดชองวาง เพ่ือการพัฒนาคุณภาพบริการ
นอกจากคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานแลว ผูประกอบการควรปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ ตามแนวทาง
มาตรฐานการทองเท่ียว ของกรมการทองเท่ียว ท่ีไดมีการกําหนดมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับ
นักทองเท่ียว ซึ่งเปนหน่ึงในรถโดยสารไมประจําทาง ไดนํากรอบมาตรฐานท่ีไดรับการยอมรับในกระบวนการและ
ผานการประชาพิจารณมาแลว โดยองคประกอบมาตรฐานการบริการมีองคประกอบ 5 องคประกอบ (สํานักพัฒนา
บริการทองเท่ียว, 2557) ไดแก 1) สภาพตัวรถ 2) คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ 3) การจัดองคกรในการ
ใหบริการ 4) การจัดการอุบัติเหตุ โดยการจัดเตรียมความพรอมกอนการใหบริการและการจัดการภาวะฉุกเฉิน 
และ5) การสงเสริมส่ิงแวดลอม  
 

ขอเสนอแนะ 
 1) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีเก็บรวบรวมขอมูลจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ เชน สํานักงานจังหวัดภูเก็ต การ
ทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต สมาคมแท็กซี่จังหวัดภูเก็ต ผูประกอบการแท็กซี่จังหวัดภูเก็ต ผูขับหรือพนักงานใหบริการ
รถแท็กซี่ เพื่อนําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีหลากหลายมิติมากยิ่งขึ้น 
 2) ควรมีการขยายการศึกษาในพ้ืนท่ีอื่นๆ ท่ีชาวตางชาตินิยมไปทองเท่ียว เชน เชียงใหม พัทยา อยุธยา 
นครราชสีมา เปนตน เพ่ือนําผลการวิจัยท่ีไดมาเปรียบเทียบและกําหนดเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการท่ีเปนมาตรฐานและชัดเจนยิ่งข้ึน 
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