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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) ประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 2) เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู
ของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ที่มีตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 3) เสนอแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต การวิจัยครั้งนี้
เปนการศึกษาโดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีเขามา
ทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต และใชบริการรถโดยสารไมประจําทาง จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตาม
สะดวก เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม โดยศึกษาและสรางเคร่ืองมือการวิจัยตามแนวทฤษฎีการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบไปดวยมิติหลัก 5 ดาน คือ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจตอผูรับบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพ สถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก 1) การแจกแจงหาความถี่รอยละ 2) การหาคาเฉลี่ย 3) การ
หาคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 4) สถิติ t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของสองกลุมตัวอยางที่เปน
อิสระตอกัน 5) สถิติ F-test (One -Way ANOVA) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
มากกวาสองกลุมขึ้นไป ทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD  และ 6) สถิติ Paired Sample t-test สําหรับคา
ความแตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการ 

ผลการวิจัย พบวา การรับรูคุณภาพการบริการโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของนักทองเที่ยว
ชาวตางชาตินอยกวาความคาดหวัง (P<E) ทั้งในภาพรวมและรายดานท้ัง 5 ดาน เมื่อเรียงลําดับคะแนนความ
แตกตาง (Gap Score) ของชองวางคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรู ในแตละดาน 
(Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) โดยเรียงผลตางจากมากไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการ (P-E  = -0.08) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานความเชื่อถือไววางใจ เทากัน (P-E = 
-0.06) ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ (P-E = -0.03) และดานลักษณะทางกายภาพ (P-E = -0.01) 
ตามลําดับผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูในดานการเขาใจ
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และเห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการ ควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน เพ่ือลดชองวางคะแนนความแตกตาง (Gap Score) ของ
ความคาดหวังและการรับรูการคุณภาพการบริการ และนอกจากน้ีผูประกอบการควรสรางมาตรฐานการบริการ
ตามแนวทางมาตรฐานบริการทองเท่ียว ของกรมการทองเท่ียว เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจและสงผลตอการกลับมา
เที่ยวซ้ําของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ 

 
คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ, ความคาดหวัง, การรับรู, รถโดยสารไมประจําทาง 
 

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 

จังหวัดภูเก็ตเปนเกาะที่ใหญท่ีสุดของประเทศไทย ท่ีไดช่ือวาเปนเมืองทองเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงไปท่ัวโลก 
สามารถสรางรายไดจากการทองเที่ยวท้ังจากนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ ปละหลายแสนลานบาท โดยในป 
พ.ศ. 2558 มีนักทองเท่ียวเขามาเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตรวมจํานวนท้ังส้ิน 12,520,769 คน จําแนกเปนนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ 9,095,355 คน และชาวไทย 3,425,414 คน (สํานักงานสถิติจังหวัดภูเก็ต, 2558) แผนพัฒนาจังหวัด
ภูเก็ต 4 ป พ.ศ. 2558-2561 ดานการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: สงเสริมการพัฒนาการ
ทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล ซึ่งเปาประสงคของยุทธศาสตรการสงเสริมการพัฒนาการทองเท่ียวสูมาตรฐานสากล คือ 
1) มีผลิตภัณฑทองเท่ียวท่ีไดมาตรฐานสากล 2) นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจและ 3) มีการกระจายการพัฒนาการ
ทองเท่ียวสูแหลงทองเท่ียวชุมชนพัฒนาจังหวัดภูเก็ต และสาระสําคัญในการกําหนดทิศทางการทองเท่ียวสู
มาตรฐานสากล คือ การพัฒนาระบบบริการและความปลอดภัยใหแกนักทองเที่ยว (สํานักงานจังหวัดภูเก็ต, 2557) 
จากแผนพัฒนาจังหวัดภูเก็ตดานการทองเที่ยว การมีผลิตภัณฑทองเท่ียวท่ีไดมาตรฐานสากล สิ่งสําคัญท่ีสุดประการ
หน่ึงคือ การทําใหนักทองเท่ียวไดรับความพึงพอใจและมีโอกาสกลับมาเท่ียวอีกในอนาคต ซึ่งถือเปนเปาประสงคเชิง
ยุทธศาสตรท่ีสําคัญของจังหวัดภูเก็ต จะเห็นไดวาอุตสาหกรรมทองเที่ยวสามารถสรางรายไดใหกับจังหวัดเปนอันดับ
หน่ึงของภาคใต จึงควรศึกษาเพ่ือใหเกิดความตระหนักและเห็นความสําคัญของอุตสาหกรรมดังกลาว ไมวาจะเปน
ธุรกิจท่ีพักแรม ธุรกิจบริการนําเท่ียวและมัคคุเทศก ธุรกิจจําหนายของท่ีระลึกและสินคาพ้ืนเมือง ธุรกิจอาหารและ
เครื่องด่ืม ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ และรวมถึง ธุรกิจคมนาคมขนสงเพ่ือการทองเท่ียว 

การใหบริการขนสงนักทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งเปนหน่ึงในธุรกิจบริการดานการทองเที่ยวที่สรางรายได
ใหกับจังหวัด เปนการกระจายรายไดสูชุมชนในพ้ืนท่ี โดยรูปแบบการเดินทางในจังหวัดภูเก็ตมีหลากหลายรูปแบบ 
เชน รถตุกตุก รถสองแถว รถมอเตอรไซด รถเชา รถตู และรถโดยสารไมประจําทาง ซึ่งมีใหบริการท่ัวทุกพื้นที่ ท้ังใน
พ้ืนท่ีบริเวณทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โรงแรมและท่ีพัก หางสรรพสินคา หรือแหลงทองเท่ียวตางๆ ในจังหวัด
ภูเก็ต ปจจุบันรถโดยสารไมประจําทางท่ีมีการจดทะเบียนเปนรถยนตโดยสารไมประจําทาง ซึ่งอยูในกลุมเดียวกับรถ
ตูรวมมีจํานวนถึง 6,243 คัน จากการใหบริการแกนักทองเท่ียวท่ีผานมาพบขอรองเรียนจากนักทองเที่ยวเปนจํานวน
มากเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรถโดยสารไมประจําทาง ไมวาจะเปน การเรียกเก็บคาผูโดยสารเกินอัตรา การ
ใชกิริยาวาจาไมสุภาพ การขมขูผูโดยสาร การแยงชิงผูโดยสาร ซึ่งสงผลกระทบดานลบตอภาพลักษณการทองเท่ียว
ของจังหวัดภูเก็ตเปนอยางมาก (เอ็มจีอาร ออนไลน, 2559) และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ สํานักงาน
ปลัดกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (2560) เรื่องโครงการสํารวจทัศนคติและความพึงพอใจของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติท่ีเดินทางทองเที่ยวในประเทศไทย ประจําป 2560 ผลการศึกษาพบวา การบริการดานการทองเท่ียวท่ี
ชาวตางชาติมีความพึงพอใจนอยสุด 3 อันดับจากทาย ไดแก รถโดยสารสาธารณะ สนามกอลฟและหองนํ้า
สาธารณะ ตามลําดับ  

ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการ
ใหบริการแกนักทองเท่ียวชาวตางชาติ  เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของรถโดยสารไมประจํา
ทาง ใหนักทองเท่ียวเกิดความพึงพอใจและเดินทางกลับมาทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ตอีกครั้ง ท้ังนี้ผลจากการศึกษาวิจัย
สามารถนํามาเปนขอมูลในการไขแกปญหา ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการของรถโดยสารไมประจําทาง 



44 วารสารการจัดการธุรกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา ปีที่ 7 ฉบับที่ 2

44 
 

เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีแกจังหวัดภูเก็ต และสอดคลองกับยุทธศาสตรดานการพัฒนาการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ใน
การสงเสริมพัฒนาการทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 รายได 

 สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูคณุภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการรถโดยสารไม

ประจําทางเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติใน

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�ำทางเพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
ในจังหวัดภูเก็ต
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คุณภาพการบริการ 

การศึกษาน้ีใชแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman Zeithaml & Berry (1985) โดย
ไดกลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคา และการรับรูผลการ
ปฏิบัติงานหลังจากท่ีไดรับบริการ ชองวางความแตกตางหรือระยะหางระหวางความคาดหวังกับการรับรูท่ีไดรับจาก
การบริการ เปนอุปสรรคท่ีสําคัญในการสงมอบบริการคุณภาพสูงใหกับผูบริโภค โดยชองวางของคุณภาพ (Quality 
Gap) จะเกิดข้ึนดัง Kotler & Keller (2012) กลาววา ลูกคาจะสรางความคาดหวงัในการบริการจากประสบการณใน
อดีต โดยเปรียบเทียบกับการรับรูจริง ถาหากการบริการท่ีรับรูต่ํากวาความคาดหวังจะสงผลใหลูกคารูสึกผิดหวัง 
และลูกคาพรอมจะใชบริการท่ีระดับการรับรูตรงกับหรือเกินกวาท่ีระดับคาดหวงั ซึ่งลกูคาพรอมจะมาใชบริการซ้ําตัว
แบบท่ีใชวัดคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับความนิยมนํามาใชอยางแพรหลาย เพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ โดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา คือ ตัวแบบ SERVQUAL ท่ีไดจาก
การศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพการใหบริการของ Parasuraman Zeithaml & Berry 
(1988) ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ ไดแก 1) ส่ิงท่ีสัมผัสได(Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีเห็นได เชน 
สถานที่ใหบริการมีความสวยงาม สะดวกสบาย ทันสมัย เปนตน 2) ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) 
หมายถึง ผูใหบริการสามารถทําใหผูรับบริการ เกิดความไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตอง 3) ความ
รวดเร็วในการตอบสนอง (Responsive-ness) หมายถึง ผูใหบริการมีการตอบสนองตอผูใชบริการทันที เมื่อ
ผูใชบริการมีความตองการ 4) การรับประกัน (Assurance) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความสามารถ  
และมีจริยธรรมในการใหบริการ เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการวาจะไดรับการบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน 
5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจ และความเขาใจถึงความตองการ
ของผูใชบริการ หรือผูรับบริการเปนรายบุคคล  

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับคุณภาพบริการ ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการ เปนการวัด
จากความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคา และการรับรูผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ไดรับบริการ โดยวัด
จาก ดานความเชื่อถือไววางใจไดดานการตอบสนองตอผูรับบริการดานการไดรับความเชื่อมั่นตอบริการดานการ
เขาใจและเห็นใจผูรับบริการและดานลักษณะทางกายภาพ 

การประเมินคุณภาพบริการ 
บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา และพรภัทรวดี วงศปนทะนัน (2557) ไดกลาวถึง การวัดคุณภาพบริการวา กอนท่ี

ลูกคาจะมาใหบริการทองเท่ียวลูกคายอมสรางความคาดหวังไวในใจ ซึ่งความคาดหวังจะแตกตางกันไปแตละคน
ตามขอมูลขาวสารท่ีไดรับมา แตเม่ือมาใชบริการแลวลูกคาจะไดสัมผัสกับประสบการณจริง แลวลูกคาจะนําความ
คาดหวังมาเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่ไดรับและ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึกษา
รูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคการตาง ๆ ประกอบดวยชองวาง 5 ประการคือ1) Gap 1 คือ ชองวางท่ี
เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังไวกับแนวคิดของผูใหบริการท่ีเก่ียวของกับความ
คาดหวังของลูกคา ชองวางน้ีเองทําใหมีผลตอการประเมินผลคุณภาพบริการ 2) Gap 2 คือ ชองวางที่เกิดขึ้น
ระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการในเรื่องความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางน้ีทําให
เกิดผลกระทบตอคุณภาพการบริการในทัศนะของลูกคา 3) Gap 3 คือ ชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่อง
คุณภาพและการบริการจริงท่ีใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา 4) Gap 4 คือ 
ชองวางท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีใหตอลูกคาและติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องการบริการ การติดตอส่ือสาร
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เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีแกจังหวัดภูเก็ต และสอดคลองกับยุทธศาสตรดานการพัฒนาการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต ใน
การสงเสริมพัฒนาการทองเที่ยวสูมาตรฐานสากล 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ท่ีมีตอคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ในจังหวัดภูเก็ต 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ปจจัยสวนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 รายได 

 สัญชาติ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูคณุภาพการบริการ 

 ดานความเชื่อถือไววางใจได 

 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 

 ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการรถโดยสารไม

ประจําทางเพื่อรองรับ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติใน

จังหวัดภูเก็ต 
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ภายนอกจะมีผลตอความคาดหวังของลูกคาตอการบริการท่ีไดรับชองวางน้ีทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการ
จากจุดยืนของลูกคา 5) Gap 5 คือ ความตางกันระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว และบริการท่ีไดรับจริง ชองวาง
เรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การ
ตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกและแงลบ จะเปนตัวบอกคุณภาพบริการวาสูงหรือตางในการวัดคุณภาพการบริการ 
และการใชแบบจําลองน้ีจะเนนหนักไปท่ีการบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ 
(Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการท่ีลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและทิศทางของ
ชองวางท่ี 5 หรือ อีกนัยหน่ึงข้ึนกับธรรมชาติของชองวางซึ่งมีความสัมพันธกัน 

 ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ โดยการประเมินความแตกตางระหวางความคาดหวัง 
(Expected Service) กับการรับรูการบริการ (Perceived Service) ของรถโดยสารไมประจําทางท่ีนักทองเท่ียว
ไดรับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) เพ่ือนํามาเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต 
  

 การกําหนดมาตรฐานการทองเที่ยว 
 การขนสงถือเปนหัวใจของอุตสาหกรรมทองเท่ียว ทั้งการขนสงทางเรือ เครื่องบินและรถประเภทตาง ๆ 
โดยเฉพาะรถโดยสารไมประจําทาง ถือเปนทางเลือกหนึ่งที่ไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียวเพราะใหความ
สะดวกสบายรวดเร็ว หากแตท่ีผานมาการใหบริการท่ีผานมา กลับสรางภาพลักษณเชิงลบใหกับการทองเท่ียวของ
ประเทศไมนอย อันเน่ืองจากปญหาดานอุบัตเิหตุ ความปลอดภัย ความซื่อสัตยและคุณภาพของการใหบริการ ลวน
สงผลเสียตออุตสาหกรรมทองเท่ียวโดยตรง ดังนั้นในการกําหนดมาตรฐานการบริการสําหรับนักทองเที่ยวจึงถือ
เปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการทุกประเภทจะตองตระหนักและใหความสําคัญ พรอมปฏิบัติตามระเบียบอยาง
เครงครดั เพื่อใหการดาํเนินการเปนไปอยางมีมาตรฐานท่ีเปนท่ียอมรับ 

 การทบทวนมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับนักทองเท่ียว ซึ่งเปนหน่ึงในรถโดยสารไมประจํา
ทาง ได นํากรอบมาตรฐานท่ีไดรับการยอมรับในกระบวนการและผานการประชาพิจารณมาแลว โดย 
ผูประกอบการจะตองมีการจดทะเบียนเปนนิติบุคคลหรือบุคคลตามท่ีกฎหมายกําหนดเปนผูประกอบการขนสง
ประเภทการขนสงไมประจําทางและใหบริการสําหรับนักทองเท่ียว และนอกจากนี้ยังมีองคประกอบมาตรฐานการ
บริการ 5 องคประกอบ (สาํนกัพัฒนาบริการทองเท่ียว, 2557) ไดแก  

 องคประกอบที ่ 1 สภาพตัวรถ : ลักษณะทั่วไปของรถ การแสดงชื่อผูประกอบการและจํานวน
ผูโดยสารท่ีตัวรถ โครงสรางภายนอกของรถมีความสมบูรณ เครื่องยนตมีการตรวจสอบและซอมบํารุงใหพรอมใช
งานตลอดเวลา ลักษณะภายในของรถภายในรถไดรับการดูแลรักษาความสะอาดพรอมใหบริการ เบาะนั่งสามารถ
ปรับระดับการเอนไดและอยูในสภาพสมบูรณเข็มขัดนิรภัยมีทุกเบาะที่นั่งอยูในสภาพสมบูรณและสามารถใชงานได 
การแบงสรรพื้นท่ีใชสอยสําหรับผูโดยสารและวางสัมภาระ การติดตั้งถังดับเพลิงท่ีมีการตรวจสอบและมีสภาพ
พรอมใชงานตลอดเวลา การติดต้ังเครื่องเสียงโทรทัศนและเครื่องเลน CD/DVD ท่ีพรอมใชงาน  
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 องคประกอบที่  2 คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ: การแตงกายความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงานการกลาวทักทายนักทองเท่ียวการใหคําแนะนําหรือคําเตือนแกนักทองเท่ียว ความสามารถในการแกปญหา
เบ้ืองตนเก่ียวกับเครื่องยนต การดูแลและรักษารถตูเบ้ืองตนไดความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับเสนทางในการ
เดินทางแตละคร้ังความสามารถในการขับรถในสภาพภูมิประเทศท่ีแตกตางกันได  

 องคประกอบที่ 3 การจัดการองคกร: สํานักงาน ลักษณะเปนอาคารท่ีมีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
การติดตอและประสานงาน ที่จอดรถสําหรับผูมาติดตอหองนํ้าสะอาด ถูกสุขลักษณะสําหรับพนักงานและผูมา
ติดตอ การจัดบริเวณไวสําหรับใหบริการลูกคา พนักงานประจําสํานักงานสามารถในการส่ือสารดวยภาษาอังกฤษ
และภาษาอ่ืนๆ พนักงานขับรถการตรวจสุขภาพการตรวจสอบประวัติอาชญากรรม ระบบการตรวจสอบเวลาและ
ความเร็วระบบควบคุมเวลาในการขับรถของ พนักงานขับรถ เงื่อนไขการเชาและการชําระเงินการกําหนดราคาคา
เชาและขอตกลงในการใหบริการไวเปนลายลักษณอักษรและแสดงใหเห็นชัดเจน ผลการดําเนินงานขององคกร
แผนพัฒนาพนักงานขับรถและพนักงานผูใหบริการการฝกอบรมพนักงานขับรถและพนักงานผูใหบริการ การ
ตรวจสอบและประเมินผลการดําเนินงานขององคกร  

 องคประกอบที่ 4 การจัดการดานอุบัติเหต:ุ การจัดเตรียมกอนการใหบริการการจัดทําประกันภัยสําหรับ
พนักงานขับรถ ผูโดยสารและรถ การจัดเตรียมกลองอุปกรณปฐมพยาบาลท่ีสามารถใชไดทันที การจัดเตรียมสมุด
โทรศัพทของบริษัทประกันภัยและสถานพยาบาลไวในรถ การจัดเตรียมอุปกรณพ้ืนฐานประจํารถ การจัดการใน
ภาวะฉุกเฉิน การจัดทําแผนการจัดรถสํารอง กรณีรถขัดของ การจัดทําแผนการจัดการผูบาดเจ็บกรณีเกิดอุบัติเหตุ  

 องคประกอบท่ี 5 การสงเสริมดานส่ิงแวดลอม: การรักษาสิ่งแวดลอมการจัดการขยะอยางเหมาะสมการ
ควบคุมระดับเสียงท่ีเกิดจากเครื่องยนตและกิจกรรมสนทนาการของนักทองเท่ียวใหเหมาะสมการควบคุมระดับไอ
เสียของรถไมใหเกินเกณฑมาตรฐาน  

 จากการทบทวนมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับนักทองเท่ียวผูวิจัยจึงนํามาเปนแนวทางใน
การเสนอเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางเพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจังหวัด
ภูเก็ต ซึ่งมาตรฐานการบริการมีองคประกอบ 5 ดาน ไดแก สภาพตัวรถ คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ 
การจัดการองคกร การจัดการดานอุบัติเหต ุและการสงเสริมดานส่ิงแวดลอม 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
ภัทรวดี ฉัตรธนะพานิช (2557) การศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของลูกคาหาง

หุนสวนจํากัด เศรษฐีอีสานขนสง สาขาบานไผ จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา เมื่อนําขอมูลในสวนของ
คาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของความคาดหวังในธุรกิจขนสงสินคาท่ีมีคุณภาพ โดยเทียบกับชวงคะแนนระดับ
ความคิดเห็นแบบคาเฉลี่ยถวงนํ้าหนัก พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีดีของธุรกิจขนสงสินคาใน
ทุกขอ มีคะแนนเฉล่ียอยูระหวาง4.21-5.00 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง แสดงวาลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการตามท่ีระบุทุกขอ 
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 สันติกร มาลัยพันธ (2558) ท่ีไดศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของวิชชิ่ง ทรี รี
สอรท อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูใน
คุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจเปนสวนมากในทุกๆ ดาน ดังน้ัน การบริการ จึง
จําเปนตองปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึน 

 เขมณัฎฐ อํานวยวรชัยและคณะ (2559) ไดศึกษาศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการ
ใหบริการท้ัง 5 ดานไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความ
เชื่อมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการการขนสงสินคา
ทางทาอากาศยาน ณ ทาอากาศยานภูเก็ต มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาความคาดหวังทุกดาน 

 ฐายิกา ทิพยสุวรรณและนรา หัตถสิน (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
กรณีศึกษา เสนทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี เหตุท่ีนําไปสูความไมพอใจในการรับบริการ 
อาจเกิดจากความไมเขาใจระเบียบเงื่อนไขบางประการ ความไมเอาใจใสในการใหขอมูล ความตองการของ
ผูโดยสารท่ีอาจมีขอจํากัด  

ธิดารัตน ปสันนสิริคุณและ จิราภา พ่ึงบางกรวย(2560) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติการซื้อสินคาและบริการ
ออนไลนของประชาชนในจังหวัดชลบุรีผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญท่ีซื้อสินคาและบริการผานชองทาง 
เฟซบุก เว็บไซตไลนและอินสตาแกรม สวนใหญซื้อเสื้อผา เครื่องประดับวัตถุประสงคในการซื้อสินคาและบริการ
ออนไลนเพราะตองการความสะดวก จะทําการซื้อที่บาน มีชองทางชําระเงินโดยการโอนเงินผานบัญชีธนาคาร     
มีความถี่ในการซ้ือเดือนละครั้ง ชอบลักษณะการรีวิวท่ีมีการบอกขอมูลครบถวน ชอบการโตตอบของพนักงานท่ีมี
ความเต็มใจในการตอบคําถาม จํานวนเงินเฉล่ียท่ีซื้อแตละครั้งอยูท่ี 501 – 1,000 บาท อีกท้ังผลการศึกษาเพ่ิมเติม
พบวา ระดับของทัศนคติทางดานความเขาใจและความรูสึกอยูในระดับมาก และทัศนคติทางดานพฤติกรรมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด นอกจากนั้นผลการศึกษายังพบวาทัศนคติดานพฤติกรรมมีผลเชิงบวกตอพฤติกรรมท่ีมีความต้ังใจ
ซื้ออีกดวย 

 

ระเบยีบวิธีวิจัย 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ นักทองเที่ยวชาวตางชาติท่ีเขามา
ทองเท่ียวจังหวัดภู เก็ต และใชบริการรถโดยสารไมประจําทาง ใชวิธีการสุม ตัวอยางแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม โดยศึกษาและสราง
เครื่องมือการวิจัยตามแนวทางทฤษฎีคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อมั่นตอบริการ ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดาน
ลักษณะทางกายภาพ เครื่องมือที่ใชแบงออกเปน 3 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติ ตอนท่ี 2 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง โดย
มีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale)  สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะห ไดแก 1) การแจกแจงหาความถี่รอยละ 2) การหาคาเฉลี่ย 3) การหาคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 4) สถิติ 
t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของสองกลุมตัวอยางท่ีเปนอิสระตอกัน 5) สถิติ F-test (One -Way 
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ANOVA) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุมข้ึนไป ทดสอบความแตกตางราย
คูดวยวิธ ีLSD 6) สถิติ Paired Sample t-test สําหรับคาความแตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการ  
 

ผลการวิจัย 
1. ผลการประเมินระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่มีตอคุณภาพการ

บริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ต 
 

ตารางท่ี 1 ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 

การรับรูตอคุณภาพการบริการ x� ระดับความคาดหวัง x� ระดับการรับรู 

1. ดานความเช่ือถือไววางใจได 3.89 มาก 3.83 มาก 
2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.84 มาก 3.78 มาก 
3. ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอบริการ 3.85 มาก 3.82 มาก 
4. ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 3.95 มาก 3.87 มาก 
5. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.87 มาก 3.86 มาก 

โดยรวม 3.88 มาก 3.83 มาก 

 
จากตารางที่ 1 พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของ

นักทองเที่ยวชาวตางชาติโดยรวมอยูในระดับมาก (x�=3.88) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียว

ชาวตางชาติมีความคาดหวังดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการมากท่ีสุด (x�=3.95) กลาวคือมีความคาดหวังใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการไดรับความเช่ือมั่นตอ
บริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ตามลําดับ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ

โดยรวมอยูในระดับมาก (x�=3.83) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีการรับรูดานการ

เขาใจและเห็นใจผูรับบริการมากท่ีสุด (x�=3.87) กลาวคือมีการรับรูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ตามลําดับ 

จากผลการวิจัยจะเห็นไดวาการรับรูคุณภาพการบริการโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ตของ
นักทองเท่ียวชาวตางชาตินอยกวาความคาดหวงัท้ังในภาพรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน  
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2. ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ที่ มีตอ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง ในจังหวัดภูเก็ต 

ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ  

 คาเฉล่ีย (x�)   

ดานลักษณะทางกายภาพ ความ
คาดหวัง 

การรับรู Gap 
Score 

T Sig. 

1. ดานความเชื่อถือไววางใจได 3.89 3.83 -0.06 -1.55 0.121 
1.1)  ผูใหบริการมีความรูเก่ียวกับเสนทางเปนอยางดี 4.01 3.94 -0.08 -1.49 0.137 
1.2)  ผูใหบริการรับ-สงตรงตามคาํมั่นสัญญา 3.99 3.92 -0.07 -1.76 0.079 
1.3)  คดิอัตราคาบริการเปนไปตามคํามั่นสัญญา 3.85 3.86 0.01 0.33 0.74 
1.4)  พนักงานมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการ 3.85 3.79 -0.06 -1.42 0.158 
1.5)  ศนูยบริการมีความนาเชื่อถือ 3.85 3.76 -0.09 -2.15 0.032* 
2. ดานการตอบสนองตอผูรับบรกิาร 3.84 3.78 -0.06 -1.64 0.101 
2.1)  มีชองทางการติดตอไดงายและสะดวก 3.86 3.73 -0.14 -2.67 0.008* 
2.2)  การรับบริการมีระยะเวลารอคอยไมนาน 3.85 3.76 -0.09 -1.87 0.062 
2.3) พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการอยางเต็มที ่ 3.86 3.76 -0.10 -2.11 0.035* 
2.4)  มีเวลาเพียงพอในการใหบริการแกนักทองเที่ยว 3.84 3.84 0.00 0.06 0.955 
2.5)  ปฏิบัติการคํารองของผูรับบริการเปนอยางดี 3.84 3.78 -0.06 -1.22 0.222 
3. ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ 3.85 3.82 -0.03 -0.55 0.578 
3.1)  พนักงานใหบริการมีความสุภาพและมารยาทที่ด ี 3.81 3.79 -0.02 -0.36 0.715 
3.2)  ใหบริการขอมูลขาวสารที่ชัดเจนและเพียงพอ 3.87 3.86 -0.01 -0.17 0.867 
3.3 ) ผูรับบริการรูสึกปลอดภยัในการเดินทาง 3.85 3.81 -0.04 -0.82 0.415 
3.4)  สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว 3.83 3.80 -0.02 -0.53 0.600 
3.5) มีขอมูลและเบอรติดตอของผูใหบริการอยางชัดเจน 3.84 3.82 -0.02 -0.49 0.625 
4. ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ 3.95 3.87 -0.08 -2.1 0.036* 
4.1)  มคีวามเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ 4.12 3.88 -0.25 -4.95 0.000* 
4.2)  คาํนึงถึงผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 4.05 3.92 -0.13 -3.13 0.002* 
4.3)  รบัฟงปญหาและขอเสนอแนะจากผูใชบริการ 3.98 3.94 -0.05 -1.09 0.277 
4.4) ใหการชวยเหลือแกผูใชบริการในทุกๆดาน 3.86 3.81 -0.05 -1.02 0.307 
4.5) พนักงานสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคาไดเปนอยางดี 3.85 3.83 -0.02 -0.46 0.647 
5. ดานลักษณะทางกายภาพ 3.87 3.86 -0.01 -0.26 0.793 
5.1)  สภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ 3.88 3.80 -0.08 -1.56 0.120 
5.2)  มีอุปกรณตางๆไวรับบริการเชน 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)  ลักษณะรถอยูในสภาพท่ีด ี 3.82 3.89 0.07 1.59 0.113 
5.5)  พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 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 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางชาติท่ีมี
ตอคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทางในจังหวัดภูเก็ต พบวา คะแนนความแตกตาง (Gap Score) ของ
ชองวางคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-
E) โดยรวมเทากับ -0.0.5 เมื่อเรียงลําดับคะแนนความแตกตางจากมากไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและเห็นใจ
ผูรับบริการ (P-E = -0.08) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานความเช่ือถือไววางใจ มีคา เทากัน (P-E =   
-0.06) ดานการไดรับความเช่ือม่ันตอบริการ (P-E = -0.03) และดานลักษณะทางกายภาพ (P-E = -0.01) ตามลาํดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูในดานการเขาใจ
และเห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยนักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความ
คาดหวังเทากับ 3.95 และมีการรับรูเทากับ 3.87 กลาวคือ คุณภาพการบริการดานการเขาใจและเห็นใจ
ผูรับบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของนักทองเท่ียวโดยเฉพาะในดาน ความเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ และการ
คํานึงถึงผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ 

 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารไมประจําทาง เพื่อรองรับนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 
ในจังหวัดภูเก็ต 
 จากผลการวิจัย พบวา โดยรวม นักทองเที่ยวมีการรับรูคุณภาพการบริการ (P) นอยกวาความคาดหวัง (E) 
ซึ่งอาจสงผลสะทอนตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว ภาพลักษณการทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ตและการกลับมาเท่ียว
ซ้ําของนักทองเที่ยวในอนาคต ดังน้ันจากผลการวิจัยดังกลาวผูวิจัยเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถ
โดยสารไมประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต ดังตอไปนี้ 
 
 1. การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก  

 1.1) ดานความเชื่อถือไววางใจได เปนการใหบริการท่ีสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ
ไววางใจ โดยทางผูประกอบการควรมีการปรับปรุงศูนยบริการหรือสํานักงานใหบริการ ซึ่งจะเห็นไดวามีคะแนน
ความแตกตางระหวางการรับรูและความคาดหวังมากท่ีสุด ดังน้ันแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ อาจมีการ
ปรับปรุงท้ังในเชิงกายภาพใหเห็นเดนชัด มีบรรยากาศท่ีดีในการจัดบริหารจัดการศูนยบริการท่ีมีคุณภาพท้ังในดาน
โครงสราง ชองทางการติดตอส่ือสาร เปด-ปดเปนเวลาท่ีแนนอน รวมถึงพนักงานประจําศูนยบริการท่ีมีทักษะท้ัง
ดานความรูและการบริการท่ีดีแกนักทองเท่ียว 

 1.2) ดานการตอบสนองตอผู รับบริการ จากผลการวิจัยพบวา ผู ใชบริการมีการรับรูดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการนอยกวาความคาดหวัง ดังนั้น ผูใหบริการจะตองสามารถตอบสนองตอผูใชบริการทันท่ี
ผูใชบริการมีความตองการผูใหบริการควรมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ นอกจากน้ี พนักงานหรือ
ศูนยบริการควรมีชองทางการติดตอไดงายและสะดวกพนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการอยางเต็มท่ี 

 1.3) ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ พนักงานผู ใหบริการจะตองสรางความเชื่อมั่นตอ
นักทองเท่ียวโดยเฉพาะการทําใหนักทองเท่ียวรูสึกปลอดภัย ถือเปนส่ิงสําคัญในการบริการรถโดยสารไมประจําทาง 
ควรมีการตรวจเช็คสภาพรถใหพรอมใชบริการตลอดเวลา นอกจากน้ี พนักงานใหบริการควรมีความสุภาพและ
มารยาทท่ีดี สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว มีขอมูลและเบอรติดตอของพนักงานที่สามารถติดตอได
อยางสะดวก  
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 1.4) ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ การเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
โดยผูใหบริการควรตระหนักและใหความสําคัญกับนักทองเท่ียวใหมากยิ่งข้ึน โดยควรคํานึงถึงการใหบริการท่ีเห็น
อกใหเห็นใจแกนักทองเที่ยว ผลประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ พรอมทั้งรับฟงและใหการชวยเหลือในทุกๆ 
ดาน นอกจากนี้ผูใหบริการควรจดจํารายละเอียดของลูกคาและมีความเปนกันเองกับผูรับบริการ  

 1.5) ดานลักษณะทางกายภาพผูใหบริการควรมีการตรวจเช็คสภาพรถทุกครั้งกอนใหบริการพรอม
หมั่นคอยดูแลสภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ มีอุปกรณตางๆ ไวรับบริการเชน เครื่อง
เสียง แอรท่ีจัดวางสัมภาระมีเพียงพอ ลักษณะรถอยูในสภาพท่ีดีพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยมีปาย
หรือสัญลักษณแสดงความเปนรถบริการแท็กซี่อยางชัดเจน 

จะเห็นไดวาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน นั้น ผูประกอบการควรมีการจัดใหมีการบริการ
ท่ีมีความเปนมาตรฐานเปนสากล เชน มีการฝกอบรมดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานผูใหบริการท้ัง 
พนักงานขับรถ พนักงานประจําสํานักงาน และควรมีการติดตามเพื่อการประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพ 

 2. การสรางมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ นอกจากการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน ท่ีได
กลาวมาแลว ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการสรางมาตรฐานการบริการโดย ปฏิบัติตามแนวทางมาตรฐาน
การบริการดานการทองเที่ยวของกรมการทองเที่ยว ผูประกอบการจะตองมีการจดทะเบียนเปนนิติบุคคลหรือ 
บุคคลตามท่ีกฎหมายกําหนด เปนผูประกอบการขนสงประเภทการขนสงไมประจําทางและใหบริการสําหรับ
นักทองเท่ียว และนอกจากน้ียังจะตองใหความสําคัญกับองคประกอบ 5 องคประกอบ ไดแก 1) สภาพตัวรถ ท้ัง
ลักษณะท่ัวไปและลักษณะภายในรถ จะตองมีความพรอมและปลอดภัยในการใหบริการ 2) คุณภาพการบริการของ
พนักงานขับรถ ทั้งดานการแตงกายและความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน 3) การจัดองคกรในการใหบริการ 
ท้ังศูนยบริการหรือสํานักงาน สถานที่จอดรถ พนักงานประจําสํานักงาน พนักงานขับรถ ระบบตรวจสอบเวลาและ
ความเร็ว เงื่อนไขการชําระเงิน และการดําเนินงานขององคกร 4) การจัดการอุบัติเหตุ โดยการจัดเตรียมความ
พรอมกอนการใหบริการและการจัดการภาวะฉุกเฉิน และ5) การสงเสริมสิ่งแวดลอมมีการจัดการขยะอยาง
เหมาะสม การควบคุมเสียงของเครื่องยนต การจัดการเสนทางการเดินทางท่ีเหมาะสม และการควบคุมทอไอเสีย
ไมใหเกินเกณฑมาตรฐาน 
  

อภิปรายผล 
1) ผลความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ  พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก และในรายดานพบวา 

นักทองเท่ียวใหความสําคัญในระดับมากทุกดาน แสดงใหเห็นวานักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
รถโดยสารไมประจําทางในระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาของ ภัทรวดี ฉัตรธนะพานิช (2557) การศึกษา
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของลูกคาหางหุนสวนจํากัด เศรษฐีอีสานขนสง สาขาบานไผ 
จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา เมื่อนําขอมูลในสวนของคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของความคาดหวังใน
ธุรกิจขนสงสินคาท่ีมีคุณภาพ โดยเทียบกับชวงคะแนนระดับความคิดเห็นแบบคาเฉลี่ยถวงนํ้าหนัก พบวา ระดับ
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่ดีของธุรกิจขนสงสินคาในทุกขอ มีคะแนนเฉล่ียอยูระหวาง 4.21-5.00 
หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง แสดงวาลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพการบริการตามที่ระบุทุกขอ  

 

	 1.5) ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ให้บริการควรมีการตรวจเช็คสภาพรถทุกครั้งก่อนให้บริการ 
พร้อมหมั่นคอยดูแลสภาพรถมีความสะอาดและบรรยากาศที่ดีในการให้บริการ มีอุปกรณ์ต่าง ๆ ไว้รับบริการเช่น 
เครื่องเสียง แอร์ที่จัดวางสัมภาระมีเพียงพอ ลักษณะรถอยู่ในสภาพที่ดีพนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย
มีป้ายหรือสัญลักษณ์แสดงความเป็นรถบริการแท็กซี่อย่างชัดเจน
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2) ผลการรับรูคุณภาพตอคุณภาพการบริการ พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก และสวนรายดานอยูใน
ระดับมากทุกขอ เชนเดียวกับความคาดหวัง สําหรับดานท่ีนักทองเท่ียวใหคะแนนการรับรูสูงสุดเรียงลําดับจากมาก
ไปนอย ไดแก ดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการ
ไดรับความเชื่อมั่นตอบริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ตามลาํดับ 

3) ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูพบวา ความแตกตางของชองวางคุณภาพการ
บริการระหวางความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) พบวา การรับรูคุณภาพบริการนอยกวาความคาดหวัง ทุกดาน กลาวคือ 
คุณภาพการบริการที่ไดรับนั้นยังไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง (P<E)  ซึ่งแตกตางจากผลการศึกษาของ เขมณัฎฐ 
อํานวยวรชัย และคณะ (2559) ไดศึกษาศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการ
การขนสงสินคาทางอากาศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานไดแก ดาน
ความเชื่อถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  ผูใชบริการการขนสงสินคาทางทาอากาศยาน ณ ทาอากาศยาน
ภูเก็ต มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาความคาดหวัง ทุกดาน  อาจเปนเพราะธุรกิจขนสงสินคาผูใชบริการอาจ
ไดรับสัมผัสกับคุณภาพบริการแคเพียงบางดานเทานั้น ซึ่งอาจนอยกวาการเขารับบริการดวยตัวเอง อยางการเขารับ
บริการรถโดยสารไมประจําทาง หรือเขาพักตามโรงแรมตางๆ เปนตน  ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ สันติกร  
มาลัยพันธ (2558) ท่ีไดศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของวิชช่ิง ทรี รีสอรท อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการสามารถ
สรุปไดวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจเปนสวนมากในทุกๆ ดาน ดังน้ัน การบริการ จึงจําเปนตองปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอคุณภาพการบริการโดยรวมไมแตกตาง
กัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีความคาดหวังและการรับรูใน ดานการเขาใจและ
เห็นใจผูรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ โดยนักทองเท่ียวชาวตางชาติมีความคาดหวังเทากับ (E = 3.95) และ
มีการรับรูเทากับ (P = 3.87) กลาวคือ คุณภาพการบริการดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการไมเปนไปตามความ
คาดหวังของนักทองเท่ียว ท้ังนี้คะแนนความแตกตาง (Gap Score) ท่ีเกิดข้ึน อาจเปนเพราะการสื่อสารระหวางผู
ใหบริการกับนักทองเท่ียวยังไมเขาใจเงื่อนไขบางประการในการใหบริการ ทําใหรูสึกวายังไมสามารถตอบสนอง
คุณภาพการใหบริการในดานความเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ ตามที่คาดหวังไว ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
ฐายิกา ทิพยสุวรรณ และนรา หัตถสิน (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 
กรณีศึกษา เสนทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี  เหตุท่ีนําไปสูความไมพอใจในการรับบริการ 
อาจเกิดจากความไมเขาใจระเบียบเงื่อนไขบางประการ ความไมเอาใจใสในการใหขอมูล ความตองการของผูโดยสาร
ท่ีอาจมีขอจํากัด ดังน้ัน ในการลดชองวางความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการรถ
โดยสารไมประจําทาง ในดานการเขาใจและเห็นใจผูรับบริการน้ัน  ผูใหบริการควรมีการเอาใจใสเห็นอกเห็นใจ รับฟง
ปญหาและขอเสนอแนะตางๆ โดยคํานึงถึงผลประโยชนของนักทองเท่ียวเปนสําคัญ 

 

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

ปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยค�ำนึงถึงผลประโยชน์ของนักท่องเที่ยวเป็นส�ำคัญ
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 4) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการรถโดยสารประจําทาง เพ่ือรองรับนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 
ในจังหวัดภูเก็ต แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ สามารถดําเนินการไดจากการปรับปรุงแกไข จากชองวาง
คุณภาพการบริการของความคาดหวังและการรับรู (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) ตาม
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) นอกจากการลดชองวาง เพ่ือการพัฒนาคุณภาพบริการ
นอกจากคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานแลว ผูประกอบการควรปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ ตามแนวทาง
มาตรฐานการทองเท่ียว ของกรมการทองเท่ียว ท่ีไดมีการกําหนดมาตรฐานการบริการรถตูปรับอากาศสําหรับ
นักทองเท่ียว ซึ่งเปนหน่ึงในรถโดยสารไมประจําทาง ไดนํากรอบมาตรฐานท่ีไดรับการยอมรับในกระบวนการและ
ผานการประชาพิจารณมาแลว โดยองคประกอบมาตรฐานการบริการมีองคประกอบ 5 องคประกอบ (สํานักพัฒนา
บริการทองเท่ียว, 2557) ไดแก 1) สภาพตัวรถ 2) คุณภาพการบริการของพนักงานขับรถ 3) การจัดองคกรในการ
ใหบริการ 4) การจัดการอุบัติเหตุ โดยการจัดเตรียมความพรอมกอนการใหบริการและการจัดการภาวะฉุกเฉิน 
และ5) การสงเสริมส่ิงแวดลอม  
 

ขอเสนอแนะ 
 1) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีเก็บรวบรวมขอมูลจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ เชน สํานักงานจังหวัดภูเก็ต การ
ทองเท่ียวจังหวัดภูเก็ต สมาคมแท็กซี่จังหวัดภูเก็ต ผูประกอบการแท็กซี่จังหวัดภูเก็ต ผูขับหรือพนักงานใหบริการ
รถแท็กซี่ เพื่อนําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีหลากหลายมิติมากยิ่งขึ้น 
 2) ควรมีการขยายการศึกษาในพ้ืนท่ีอื่นๆ ท่ีชาวตางชาตินิยมไปทองเท่ียว เชน เชียงใหม พัทยา อยุธยา 
นครราชสีมา เปนตน เพ่ือนําผลการวิจัยท่ีไดมาเปรียบเทียบและกําหนดเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการท่ีเปนมาตรฐานและชัดเจนยิ่งข้ึน 
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