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บทคดัย่อ 

การศึกษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อประเมนิคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์และเสนอแนะแนวทางการ
ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโลจสิตกิส์ในเสน้ทางท่องเทีย่วเชงิธรรมชาติของจงัหวดัอุบลราชธานีจ านวน 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
อุทยานแห่งชาตภิูจอง-นายอย อุทยานแห่งชาติผาแต้ม และอุทยานธรณีผาชนั-สามพนัโบก ด้วยเทคนิคไคเซ็น จาก
การศกึษาพบว่าคุณภาพการให้บรกิารที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้รบัจรงิที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคอืด้านความเชื่อมัน่ในการ
ใหบ้รกิาร มคีะแนน 3.79 รองลงมาคอืดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นความน่าเชื่อถอื และ
ด้านลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั ในขณะที่คุณภาพการใหบ้รกิารทีค่าดหวงัประเด็นของด้านความเชื่อมัน่ในการ
ให้บรกิารก็มรีะดบัความคาดหวงัที่สูงที่สุดเช่นกนั โดยมคีะแนนเฉลี่ย  5.26 รองลงมาคอืด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเอาใจใส่ และด้านลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั  โดยแนวทางการปรบัปรุง
คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ามารถด าเนินการได ้มทีัง้สิ้น 4 มาตรการ ไดแ้ก่ การก าจดัความเสีย่งจากสภาพการณ์ที่ไม่
ปลอดภยั การรวบรวมขอ้มลูทีจ่ าเป็นและเผยแพร่ลงในเวบ็ไซต์ การจดัรูปแบบเสน้ทางการเดนิรถใหม่ และการจดัท า
คู่มอืการแกปั้ญหารถในกรณฉุีกเฉนิ 
ค าหลกั:  คุณภาพการใหบ้รกิาร โลจสิตกิสท์อ่งเทีย่ว โลจสิตกิสส์เีขยีว การท่องเทีย่วเชงิธรรมชาต ิ 
 
Abstract 

The purpose of this study is to evaluate service quality in nature-based tourism logistics and provide 
quality improvement guidance for nature-based tourism logistics in Ubon Ratchathani province Three nature-
based tourism destinations were selected including Phuchong-Nayoy national park, Phatam national park and, 
Phachan-Samphanbok national park. The result of perceived transportation service quality showed that the 
assurance aspect of service quality had the highest score = 3.79 followed by empathy aspect, responsiveness 
aspect, reliability aspect and, tangible aspect. In expected service quality, the assurance aspect also had the 
highest score = 5.26 followed by responsive aspect, reliability aspect, empathy aspect and, tangible aspect. 
Finally, Kaizen techniques was introduced and determined 4 countermeasures including elimination of unsafe 
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conditions, combination of necessary information and publish on website, rearrangement of routes, and 
simplification of emergency manual for drivers. 
Keywords:  Service quality, Tourism Logistics, Green Logistics, Nature-based Tourism 
 
1. บทน า 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่
สรา้งรายไดอ้ย่างต่อเนื่องใหก้บัประเทศไทย โดยในแต่
ละปีมนีักท่องเที่ยวที่เขา้มาเที่ยวในประเทศไทย จาก
ขอ้มลูของกรมการท่องเทีย่ว กระทรวงการท่องเทีย่วและ
กฬีาพบว่าในปี พ.ศ.2559 มนีกัท่องเทีย่วต่างชาตเิขา้มา
เทีย่วในประเทศไทยกว่า 32 ลา้นคน เพิม่ขึน้กว่ารอ้ยละ 
8 เมือ่เทยีบกบัปีทีผ่่านมา [1], [2] 
 เพื่อสนองตอบกระแสการท่องเที่ยวที่เปลี่ยนไป
หลังเกิดเหตุการณ์ภยัพิบตัิทัว่โลก ที่เปลี่ยนจากการ
ท่องเที่ยวอย่างไร้ความรบัผดิชอบต่อสิ่งแวดล้อมเป็น
การท่องเที่ยวที่ใส่ใจและรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 
รฐับาลไดว้างนโยบายรณรงค์ใหค้นไทยหนัมาท่องเทีย่ว
ในประเทศไทยมากขึน้และสรา้งกระแสใหก้ารท่องเทีย่ว
เป็นส่วนหนึ่งของชวีติ โดยเน้นคุณค่าในเรือ่งการปลกูฝัง
จติส านึกรกัสิง่แวดลอ้มดว้ย 5 แนวคดิส าคญั คอื “เขา้ใจ 
ส านึก สรา้งสรรค ์ดว้ยกนัดว้ยหวัใจ” [3] 
 การท่องเทีย่วเชงิธรรมชาต ิหรอืการท่องเทีย่วเชงิ
นิเวศเป็นหนึ่งในโครงการรณรงค์การท่องเที่ยวของ
รฐับาลที่ก่อให้เกิดความตระหนักในคุณค่าและห่วงใย
สิง่แวดลอ้ม และจะท าใหค้นไทยหนัมาท่องเทีย่ว และใช้
จ่ายในประเทศไทยมากขึ้น อุทยานแห่งชาติ ถือเป็น
แหล่งท่องเทีย่วทีร่ฐับาลจดัใหเ้ป็นสถานทีท่่องเทีย่วเชงิ
นิ เวศโดยให้มีการจัดกิจกรรมการท่องเที่ยว เช่น 
การศกึษาธรรมชาติการเดนิป่าดูนกชมววิ และการตัง้
แคมป์ [4] 
 ดงันัน้การเชื่อมต่อระบบโลจสิตกิส์และการขนส่ง
นักท่องเทีย่วเพื่อการท่องเที่ยวเชงิธรรมชาตทิี่ย ัง่ยนืจงึ
ทวคีวามส าคญัมากขึ้น ยิง่ไปกว่านัน้ ในปี พ.ศ. 2553 
จังหวัดอุบลราชธานีมีนักท่องเที่ยวทัง้ชาวไทยและ
ต่างประเทศจ านวน  3,664,766 คน ซึ่งถือได้ว่าเป็น
จงัหวดัที่จ านวนนักท่องเที่ยวมากเป็นอนัดบัต้นๆ ของ
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ [5] และจุดหมายปลายทาง
ของการท่องเที่ยวในจงัหวดัอุบลราชธานีส่วนมากเป็น
สถานที่ท่องเที่ยวธรรมชาติทัง้สิ้น ไม่ว่าจะเป็นผาแต้ม 

โขงเจยีม สามพนัโบก น ้าตกภูจอง-นายอย น ้าตกแสง
จนัทร ์น ้าตกสรอ้ยสวรรค ์เป็นตน้ 
 อย่างไรกต็ามยงัมคีวามจ าเป็นตอ้งมกีารศกึษาถงึ
คุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์การท่องเที่ยว
เพื่อให้เกิดการปรับปรุ งและพัฒนาคุณภาพของผู้
ให้บริการในด้านการขนส่งนักท่องเที่ยวในจังหวัด
อุบลราชธานี ตลอดจนสามารถน าผลทีไ่ดไ้ปประยุกต์ใน
แหล่งท่องเทีย่วอื่น ๆ ไดเ้ช่นกนั 
 งานวจิยันี้จงึมวีตัถุประสงค์เพื่อประเมนิคุณภาพ
และเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บรกิารโลจสิติกส์ในเส้นทางท่องเที่ยวเชงิธรรมชาติ
ของจงัหวดัอุบลราชธานีจ านวน 3 แห่ง ได้แก่ อุทยาน
แห่งชาติภูจอง-นายอย อุทยานแห่งชาติผาแต้ม และ
อุทยานธรณผีาชนั-สามพนัโบก  
 
2. แนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรม 
 ทฤษฎีที่ เ กี่ ย วข้อ งปร ะกอบด้วยแนวคิดที่
เกี่ยวกบัโลจสิตกิส์ท่องเที่ยว และการปรบัปรุงคุณภาพ
ดว้ยเทคนิคไคเซน็ 
2.1 โลจิสติกสท่์องเท่ียว 
 โ ลจิสติกส์ ส าหรับการท่ อ ง เที่ย ว  ( Tourism 
Logistics) จะครอบคลุมสามเรื่องส าคญัคือ การขนส่ง
นกัท่องเทีย่วและวตัถุสิง่ของ (Physical flow) การใหแ้ละ
รบัขอ้มลูขา่วสาร (Information flow) และการรบัจ่ายเงนิ 
(Financial flow) [6] 
 เถกงิศกัดิ ์ชยัชาญ [7] ไดศ้กึษาวจิยัเกีย่วกบัการ
จดัการโลจิสติกส์ส าหรบัการท่องเที่ยวในอ าเภอวงัน ้า
เขียว จังหวัดนครราชสีมา ซึ่งผลจากการวิจัยพบว่า
นั กท่ อ ง เที่ ย ว มีค ว ามพอ ใ จ เกี่ ย ว กับก า ร ขนส่ ง
นักท่องเที่ยวและวตัถุสิง่ของในระดบัน้อย โดยผู้วจิยัมี
ขอ้เสนอแนะใหด้ าเนินการปรบัปรุงระบบขนส่งมวลชน
ส าหรับการท่องเที่ยวให้มีมาตรฐาน และเพิ่มความ
ปลอดภยัในบรเิวณสถานีขนส่ง 
 ณภัทร ทิพย์ศรี และคณะ [8] ได้ท าการวิจัย
เกีย่วกบัการจดัการโลจสิตกิส์การท่องเทีย่วของธุรกจิน า
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เที่ยวในจังหวัดเชียงราย ซึ่งผลการวิจัยในภาพรวม
พบว่าธุรกจิน าเที่ยวในจงัหวดัเชียงรายมกีระบวนการ
จดัการโลจสิติกส์ดมีาก โดยเฉพาะอย่างยิง่ในด้านการ
เอาใจใส่ดูแลผูร้บับรกิาร การขนส่งนักท่องเทีย่ว การให้
ข้อมูลข่าวสาร การให้บริการการรบัจ่ายเงนิ และการ
สรา้งความเพลดิเพลนิระหว่างการเดนิทาง 
 นอกจากนี้  นัทธพงศ์ นันทส าเริง [9], [10] ได้
ศกึษารูปแบบของโลจสิติกส์ท่องเที่ยวระหว่างประเทศ
โดยท าการศกึษารปูแบบของยานพาหนะรวมถงึรูปแบบ
ของเส้นทางที่เป็นไปได้ ตลอดจนเก็บขอ้มูลต้นทุนโลจิ
สติกส์และการรับรู้ความเสี่ยงในการเดินทางของ
นักท่องเที่ยวในเส้นทางต่าง ๆ ผลการศึกษาพบว่า
เสน้ทางการเดนิทางทีต่่างกนัส่งผลต่อต้นทุนโลจสิติกส์
และความเสี่ยงในการรับรู้ของนักท่องเที่ยวและที่
แตกต่างกนั 
 อย่างไรก็ตามในงานวิจัยนี้ได้มุ่งเน้นไปที่การ
ขนส่งนักท่องเทีย่วเป็นหลกั เนื่องจากเป็นกระบวนการ
ส าคัญในระบบโลจิสติกส์ท่องเที่ยวและเป็นจุดอ่อน
ส าคัญที่สร้างประสบการณ์ที่ไม่ดี (pain point) ให้กับ
นกัท่องเทีย่ว  
2.2 การประเมินคณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการเ ป็นการศึกษาระดับ
ความสามารถของผู้ให้บริการกับความคาดหวังของ
ผูร้บับรกิาร โดย Parasuraman และคณะ [11] ไดพ้ฒันา
เครื่องมือที่ชื่อว่า  SERVQUAL ขึ้น เพื่อ ใช้ประเมิน
คุณภาพการให้บรกิารใน 5 มติิ ได้แก่ 1) ลกัษณะทาง
กายภาพ (Tangible) ประกอบด้วยความสะอาดของตวั
รถ สภาพรถ สภาพเครื่องยนต์ อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในรถ 2)  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ประกอบด้วยความตรงต่อเวลาของการออกรถ และ
ความตรงเวลาของการเดนิทางถงึจุดหมาย จ านวนรถที่
เพยีงพอ อตัราค่าโดยสารทีเ่หมาะสม 3) การตอบสนอง
ต่อความต้องการ (Responsiveness) ประกอบด้วย
ความเหมาะสมของจุดจอดรถ ความถี่ของการเดนิรถ 
ขอ้มลูของการเดนิรถทีส่ามารถเขา้ถงึได้ง่าย 4) การให้
ความเชื่อมัน่ในการบรกิาร (Assurance) ประกอบด้วย
ความปลอดภยัในตัวรถโดยสาร พฤติกรรมการขบัรถ 
สภาพความปลอดภัยของรถ  และ 5) การเอาใจใส่  
(Empathy) ประกอบดว้ยความเพยีงพอของทีน่ัง่โดยสาร 

ความเพียงพอของที่นัง่ส าหรับผู้พิการ สตรีมีครรภ์ 
คนชรา เดก็เลก็ 
  เครื่องมอื SERVQUAL ดงักล่าวได้ถูกน าไปใช้
ในการวัดและวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการใน
หลากหลายธุรกจิ เช่น ในการศกึษาของ ฐายกิา ทพิย์
สุวรรณ และนรา หัตถสิน [12] ที่ได้ท าการศึกษา
คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต ่า กรณีศึกษา
เสน้ทางบนิอุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานี 
ซึ่งพบว่าสายการบนิควรปรบัปรุงคุณภาพสองด้านคือ
ด้านการให้ความเชื่อมัน่ในการบรกิารและด้านลักษณะ
ทางกายภาพ 
 นอกจากนี้ย ังมีนักวิจัยที่ประยุกต์ SERVQUAL 
ในการวัดและประเมินคุณภาพการให้บริการของ
ผูป้ระกอบการโลจสิตกิส์ประเทศไทยและลาว [13] และ
คุณภาพการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิส์ในประเทศ
อินโดนีเซีย [14] ซึ่งให้ผลการศึกษาที่สอดคล้องกัน
กล่าวคอืผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิส์ในทัง้ 3 ประเทศต่างก็ไม่
สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับรกิารได ้
 ยิ่งไปกว่านัน้ การวดัคุณภาพการให้บรกิารโลจิ
สตกิสด์า้นการขนส่งนกัท่องเทีย่วนัน้ เอกสทิธิ ์สนัตภิาพ 
และจงกลบดนิทร์ แสงอาสภวริยิะ [15] ไดพ้ฒันาวธิ ีP-
TRANSQUAL ขี้นเพื่อเป็นเครื่องมอืในการวดัคุณภาพ
การบรกิารโลจสิตกิส์โดยเฉพาะซึ่งมกีารวดัค่าใน 4 มติ ิ
ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือของการ
ให้บริการ  การตอบสนองส่ วนบุคคล และความ
สะดวกสบายในการโดยสาร โดยได้ท าการศึกษา
คุณภาพการใหบ้รกิารของรถโดยสารสาธารณะระหว่าง
ประเทศไทย-หลวงพระบางและพบว่าไม่มคีุณภาพการ
บรกิารในดา้นใดทีส่ามารถตอบสนองต่อความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิารเลย 
 
3. วิธีการด าเนินงาน 
 งานวิจัยนี้ เ ริ่มจากการส ารวจคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลจสิตกิสท์่องเทีย่วทีม่ตีน้ทางจากอ าเภอเมอืง
จงัหวดัอุบลราชธานีไปยงัแหล่งท่องเทีย่วทางธรรมชาต ิ
3 แห่ง ได้แก่ อุทยานแห่งชาติภูจองนายอย อุทยาน
แห่งชาตผิาแตม้ และอุทยานธรณผีาชนั-สามพนัโบก 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บขอ้มูลคอืแบบสอบถาม
เพื่อแจกจ่ายแก่นักท่องเที่ยว ผู้ประกอบการท่องเที่ยว 
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และเจ้าหน้าที่ภาครฐั แบบสอบถามมทีัง้หมด 3 ส่วน 
ดงันี้ ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ม ี6 
- 12 ขอ้ ตามแต่ประเภทของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที ่
2 ความคาดหวังและการรับรู้ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการโลจิสติกส์ท่องเที่ยว มี 26 ข้อ ส่วนที่ 3 
ความส าคญัและความพอใจที่มต่ีอแหล่งท่องเที่ยวเชงิ
ธรรมชาติในจังหวัดอุบลราชธานี ผู้ศึกษาได้สร้าง
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 7 
ระดบั โดยก าหนดค่าระดบัความพงึพอใจ/ความคดิเห็น
แต่ละช่วงคะแนนและความหมาย ดงันี้ 

ระดบั   1  หมายถงึ  ไมพ่อใจเป็นอย่างมาก 
ระดบั   2  หมายถงึ  ไมพ่อใจ 
ระดบั   3  หมายถงึ  ค่อนขา้งไมพ่อใจ 
ระดบั   4   หมายถงึ  เฉย ๆ  
ระดบั   5   หมายถงึ  ค่อนขา้งพอใจ 
ระดบั   6   หมายถงึ  พอใจ 
ระดบั   7   หมายถงึ  พอใจเป็นอย่างมาก 

 ส าหรบัการใหค้วามหมายของค่าทีว่ดัได ้ผูศ้กึษา
ได้ก าหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการให้ความหมายโดยให้
ค่าเฉลีย่เป็นรายดา้นและรายขอ้ ดงันี้ 
1.00 – 1.85    หมายถงึ ไมพ่อใจเป็นอย่างมาก 
1.86 – 2.71    หมายถงึ ไมพ่อใจ 
2.72 – 3.57    หมายถงึ ค่อนขา้งไมพ่อใจ 
3.58 – 4.43    หมายถงึ เฉย ๆ  
4.44 – 5.29    หมายถงึ ค่อนขา้งพอใจ 
5.30 – 6.15    หมายถงึ พอใจ 
6.16 – 7.00    หมายถงึ พอใจเป็นอย่างมาก 

น าแบบสอบถามไปวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่
ของแบบสอบถาม โดยหาค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของ 
Cronbach (α- Coefficient) ไ ด้ เ ท่ า กับ  0 . 9 6 0  ซึ่ ง
มากกว่าเกณฑ์การหาความเชื่อมัน่ทีก่ าหนดไวท้ี่ 0.80 
ขึน้ไป แสดงว่าแบบสอบถามมคี่าความเชื่อมัน่ทีย่อมรบั
ได ้
 ประชากรในการศึกษาครัง้นี้  ประกอบด้วย
นักท่องเที่ยวที่มาท่องเที่ยว ณ จังหวัดอุบลราชธานี 
ผูป้ระกอบการธุรกจิท่องเทีย่วทีเ่กีย่วขอ้ง และเจา้หน้าที่
ภาครัฐที่เกี่ยวข้อง โดยอาศัยข้อมูลสถิติจากส านัก
อุทยานแห่งชาต ิกรมอุทยานแห่งชาต ิสตัว์ป่า และพนัธุ์
พชื (2560) พบว่านกัท่องเทีย่วทีม่ายงัอุทยานแห่งชาตภิู

จอง-นายอยมจี านวน 115,664 คน อุทยานแห่งชาติผา
แต้ม 266,084 คน ส่วนอุทยาทธรณีผาชนั-สามพนัโบก
ไม่มขีอ้มูลสถิติที่เก็บไว้จงึประมาณการจากขอ้มูลของ
อุ ทย านทั ้ง ส อ งแห่ งที่ อ ยู่ ใ ก ล้ เ คีย ง ว่ า มีจ า น วน
นักท่องเที่ยวเฉลี่ย 190 ,000 คนต่อปี รวมจ านวน
นกัท่องเทีย่วทัง้หมดประมาณ 600,000 คนต่อปี 
 กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้ค านวณจากสูตร
ของยามาเน่ (Yamane, 1973) ดงัสมการที ่(1) 
 

n =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 (1) 

 

เมือ่ 
 n = ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
 N = ขนาดของประชากร 
 e = ความคลาดเคลือ่นทีย่อมรบัได ้
 

 เมื่อให้ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได้เท่ากบั 
95% และก าหนดใหร้อ้ยละความผดิพลาดเท่ากบั 10% 
จะไดก้ลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 100 คน  
 จากนั ้นท าการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster 
sampling) โดยแบ่งกลุ่มประชากรออกตามสถานที่
ท่องเที่ยวตามสดัส่วนของสถิตินักท่องเที่ยว กล่าวคอื 
เกบ็ขอ้มลูภาคที่องเทีย่ว ณ อุทยานแห่งชาตภิจูอง-นาย
อย จ านวน 20 คน อุทยานแห่งชาตผิาแต้ม 47 คน และ
อุทยานธรณีผาชนั-สามพนัโบก 33 คน แต่มกีารเตรยีม
แบบสอบถามไปมากกว่าจ านวนที่ค านวณได้เพื่อให้
สามารถเกบ็ขอ้มลูใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 
 ผลจากการลงพื้นที่เก็บขอ้มูลจรงิระหว่างวนัที่ 5 
มกราคม – 27 กุมภาพนัธ ์พ.ศ.2560 พบว่าสามารถเกบ็
ขอ้มลูนกัท่องเทีย่ว เจา้หน้าทีภ่าครฐั และผูป้ระกอบการ
ธุรกิจท่องเที่ยว ณ อุทยานแห่งชาติภูจอง-นายอย ได้
จ านวน 48 คน อุทยานแห่งชาติผาแต้ม 130 คน และ
อุทยานธรณีผาชนั-สามพนัโบก 122 คน รวมเป็น 300 
คน น าจ านวนทีไ่ดไ้ปค านวณยอ้นกลบัจากสมการที ่(1) 
จะไดร้อ้ยละของความผดิพลาดลดลงเหลอืเพยีง 5.77% 
 
4. ผลการวิจยั 
4.1 ผลการศึกษาคณุภาพการให้บริการโลจิสติกส์
ท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ 
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 จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 51.00  รองลงมาเป็น
เพศชาย คดิเป็นร้อยละ 49.00 โดยมอีายุระหว่าง 31 -
40 ปี มจี านวนมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 26.00 รองลงมา
คืออายุระหว่าง 20 - 30 ปีคิดเป็นร้อยละ 23.33 ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายุมากกว่า 60  ปีมจี านวนน้อย
ที่สุ ด  คิด เ ป็นร้อยละ  5 .33  นอกจากนี้ ย ังพบว่ า
นักท่องเทีย่วส่วนมากอาศยัอยู่จงัหวดัอุบลราชธานีมาก
ทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 41.70 รองลงมาคอือาศยัอยู่จงัหวดั
ศรสีะเกษ คดิเป็นรอ้ยละ 38.30 โดยมนีักท่องเทีย่วจาก
ต่างประเทศน้อยทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 2.30 ในขณะทีภ่าคี
เครอืข่ายการท่องเที่ยวผู้ตอบแบบสอบถามโดยมากมี
อาชีพรับราชการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.00 
รองลงมาคือนักเรยีน นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.70 
ส่วนพนักงานเอกชนเป็นอาชพีทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ด คดิ
เป็นรอ้ยละ 5.00 
 ผลการส า ร วจและวิ เ ค ร าะห์ คุณภาพก าร
ให้บริการโลจิสติกส์ท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติทัง้ 5 มติิ 
พบว่ามติิด้านการให้ความเชื่อมัน่ในการให้บรกิารเป็น
มติิที่มคี่าเฉลี่ยของระดบัคุณภาพที่ผู้ใช้บริการรบัรู้สูง
ทีสุ่ดอยู่ที ่3.79 คะแนน ในขณะเดยีวกนักม็คี่าเฉลีย่ของ
ระดับคุณภาพที่ผู้ใช้บริการคาดหวงัสูงที่สุดเช่นกนัที่ 
5.26 คะแนน จงึท าใหม้ติดิา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ในการ
ให้บริการมีความแตกต่างระหว่างระดับคุณภาพที่
คาดหวงักบัระดบัคุณภาพที่ไดร้บัจรงิสูงที่สุดด้วย ส่วน
คุณภาพการใหบ้รกิารในมติอิื่น ๆ ทีม่คี่าความแตกต่าง
สูงสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่มติดิา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ และมติดิา้นความน่าเชือ่ถอืตามล าดบั ดงัแสดง
ในตารางที ่1 
 
ตารางที ่1 คุณภาพการใหบ้รกิารโลจสิตกิส์ 

SERVQUAL คุณภาพ
ทีไ่ดร้บั
จรงิ 

คุณภาพ
ที่

คาดหวงั 

ความ
แตกต่าง 

Tangible 3.48 4.72 1.24 
Reliability 3.66 5.09 1.43 
Responsiveness 3.69 5.15 1.46 
Assurance 3.79 5.26 1.47 
Empathy 3.78 4.79 1.01 

 ดังนัน้ ผู้ว ิจ ัยจึงเลือกประเด็นด้านการให้ความ
เชื่อมัน่ในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ และดา้นความน่าเชือ่ถอืมาท าการวเิคราะห์เพื่อ
หาแนวทางปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารต่อไป 
4.2 ผลการวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการปรับปรุง
คณุภาพบริการโลจิสติกส ์
 เมื่อวิเคราะห์รายละเอียดของคุณภาพการ
ให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้ร ับจริงและประเมินระดับ
คุณภาพมาในแต่ละมิติโดยเลือกประเด็นย่อยที่มีค่า
ความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพทีค่าดหวงักบัระดบั
คุณภาพทีไ่ดร้บัจรงิสงูทีสุ่ดสามอนัดบัแรกจะพบว่าในมติิ
ด้านการให้ความเชื่อมัน่ในการให้บรกิาร ประเด็นด้าน
ความปลอดภยัเป็นประเดน็ทีม่คี่าความแตกต่างระหว่าง
ระดบัคุณภาพทีค่าดหวงักบัระดบัคุณภาพทีไ่ดร้บัจรงิสงู
ที่สุด ในขณะที่ในมิติด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการ ประเดน็ดา้นความรวดเรว็ในการแกปั้ญหาเมือ่
เกดิเหตุขดัขอ้ง ขอ้มลูการเดนิรถ และจุดรบัส่งผูโ้ดยสาร
เป็นประเดน็ทีม่คี่าความแตกต่างระหว่างระดบัคุณภาพ
ที่คาดหวงักบัระดบัคุณภาพทีไ่ด้รบัจรงิสูงทีสุ่ด ส่วนใน
มติดิา้นความน่าเชื่อถอืนัน้ ระยะเวลาในการเดินทาง อ้
ตราค่าโดยสาร ความถี่ในการมาของรถโดยสาร และ
จ านวนรถที่เพียงพอเป็นประเด็นที่ค่าความแตกต่าง
ระหว่างระดับคุณภาพที่คาดหวังกับระดับคุณภาพที่
ไดร้บัจรงิสงูทีสุ่ด ดงัแสดงในตารางที ่2 
 
ตารางที ่2 คุณภาพการใหบ้รกิารโลจสิตกิสใ์นประเดน็ย่อย 

SERVQUAL ความ
แตกต่าง 

มิติด้านการให้ความเช่ือมัน่ในการให้บริการ 
ASS_1 พนักงานขบัรถด้วยความปลอดภัย 
เคารพกฎจราจร 

1.54 

ASS_2 สภาพรถมคีวามปลอดภยั 1.48 
ASS_3 มีมาตรการป้องกันความปลอดภัย
ของผูโ้ดยสาร 

1.48 

มิติด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 
RES_1 การแก้ปัญหาเมื่อเกิดเหตุขดัขอ้งท า
ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

1.54 

RES_2 ข้อมูลการเดินรถสามารถหาได้ง่าย 
โทรถามได ้หาขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ตได้ 

1.50 
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SERVQUAL ความ
แตกต่าง 

RES_3 จุดจอดรับส่งผู้ โดยสารมีจ านวน
เหมาะสม 

1.47 

มิติด้านความน่าเช่ือถือ 
REL_1 ระยะเวลาในการเดนิทางเหมาะสม 1.49 
REL_2 อัตราค่าโดยสารเป็นมาตรฐานและ
เป็นธรรม ไมโ่ก่งราคา 

1.49 

REL_3 ความถีข่องรถโดยสารเหมาะสม 1.47 
REL_4 จ านวนรถเพยีงพอ 1.47 

 
 จากนั ้นจึงได้ก าหนดแนวทางการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้รกิารโลจสิตกิส์ดงันี้  

1) ก าจดัความเสีย่งจากสภาพการณ์ทีไ่ม่ปลอดภยั
ในรถโดยสาร เพิม่มาตรการความปลอดภยั จดัอบรมให้
พนักงานขบัรถ ตรวจสภาพรถด้วยความถี่สม ่าเสมอ 
(แกปั้ญหา ASS_1, ASS_2 และ ASS_3) 

2) รวบรวมข้อมูลที่จ าเป็นและเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ 
เชน่ ขอ้มลูการเดนิรถ จดุจอดรถ อตัราค่าโดยสาร (แกปั้ญหา 
RES_2, RES_3 และ REL_2) 

3) จัดรูปแบบการเดินรถใหม่ ค านวณจ านวนรถที่
เหมาะสม จ านวนจดุจอดรถทีเ่หมาะสม และควบคุมรอบเวลา
การเดินรถให้แน่นอน  (แก้ปัญหา REL_1, REL_3 และ 
REL_4) 

4) จดัท าคู่มอืการตอบสนองต่อเหตุขดัขอ้งต่าง ๆ แบบ
ที่เขา้ใจง่าย เพื่อใหพ้นักงานขบัรถสามารถแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้าไดอ้ย่างรวดเรว็ (แกปั้ญหา RES_1) 
 
5. สรปุ 
 บทความวิจัยนี้ เป็นการประเมินคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโลจสิตกิส์และเสนอแนะแนวทางการปรบัปรุง
คุณภาพการบรกิารโลจสิติกส์ในเส้นทางท่องเที่ยวเชิง
ธรรมชาตขิองจงัหวดัอุบลราชธานีจ านวน 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
อุทยานแห่งชาตภิูจอง-นายอย อุทยานแห่งชาตผิาแต้ม 
และอุทยานธรณีผาชัน-สามพันโบก จากการศึกษา
พบว่ามติิด้านการให้ความเชื่อมัน่ในการให้บรกิาร มติิ
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ และมติิด้านความ
น่าเชื่อถือเป็นมิติที่มีค่าความแตกต่างระหว่างระดับ
คุณภาพทีค่าดหวงักบัระดบัคุณภาพทีไ่ดร้บัจรงิสูงที่สุด
สามอนัดบัแรก จงึไดน้ ามาวเิคราะหแ์ละก าหนดแนวทาง

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ทัง้สิ้น 4 
มาตรการ ไดแ้ก่ การก าจดัความเสีย่งจากสภาพการณ์ที่
ไม่ปลอดภยั การรวบรวมขอ้มลูทีจ่ าเป็นและเผยแพร่ลง
ในเวบ็ไซต์ การจดัรูปแบบเสน้ทางการเดนิรถใหม่ และ
การจดัท าคู่มอืการแกปั้ญหารถในกรณฉุีกเฉนิ 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 ง าน วิจัย นี้ ไ ด้ ร ับทุ น อุ ดห นุนกา ร วิจัย จาก
งบประมาณแผ่นดนิ มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 
ประจ าปี 2560 โดยเป็นโครงการย่อยภายใต้แผน
งานวิจยัเรื่อง การพฒันาการท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ
อย่างยัง่ยนืในจงัหวดัอุบลราชธานี  
 ผู้วิจ ัยขอขอบคุณองค์กรภาคีเครือข่ายการ
ท่องเที่ยวในจงัหวดัอุบลราชธานีที่อนุเคราะห์ขอ้มูลใน
การวิจยัครัง้นี้  และขอบคุณนางสาวจุฑามณี ต้นพกิุล 
นางสาววราภรณ์ ลาวตัพรม และนางสาวศรินิทพิย์ บุด
ดาพงษ์ ทีช่่วยด าเนินการเกบ็ขอ้มลูภาคสนาม ณ แหล่ง
ท่องเทีย่วเชงิธรรมชาตทิัง้สามแห่ง 
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