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วตัถุประสงคข์องงานวจิยัน้ี เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถโดยสารประจ าทางใน
เมืองพนมเปญ บนพื้นฐานของการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ เพื่อท่ีจะสามารถเป็น
แนวทางส าหรับการจดัท ากลยุทธ์หรือนโยบายต่างๆ ส าหรับรัฐบาลกมัพูชา หรือหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งในภาคการขนส่ง ทั้งน้ีเพื่อยกระดบัคุณภาพในการให้บริการของรถโดยสารประจ าทาง 
โดยในงานวจิยัน้ีจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส าหรับการศึกษาส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นการศึกษาถึงตวัช้ีวดัท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
ให้บริการของรถโดยสารประจ าทางในเมืองพนมเปญ โดยการสอบถามระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการของรถโดยสารประจ าทางจากผูใ้ชบ้ริการ 500 คน  จากผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) สามารถแบ่งตวัช้ีวดัคุณภาพทั้งหมด 24 ตวัช้ีวดัไดเ้ป็น 5 
กลุ่มคือ ป้ายหยุดรถ การให้บริการ พนักงานขับรถ ความจุของรถ และตัวยานพาหนะ จาก
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดับท่ีสอง (Second-ordered Confirmatory Factor Analysis) 
สามารถยนืยนัความเป็นองคป์ระกอบของปัจจยัคุณภาพดว้ย 5 กลุ่มตวัแปรดงักล่าว 

ในการศึกษาส่วนท่ี 2 ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้และความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของรถโดยสารประจ าทาง และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง 
การรับรู้ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยการประยุกต์ใช้
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling; SEM) ทั้งน้ีการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะท าการวิเคราะห์แยกกนัโดยวธีิการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor 
analysis) และจากการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจซ่ึงแบ่งตวัช้ีวดัไดเ้ป็นตวัแปรแฝง 5 ตวัแปร 
คือ ป้ายหยุดรถ การให้บริการ พนกังงานขบัรถ ความจุของรถ และตวัยานพาหนะ และตวัแปร
ดงักล่าวสามารถยืนยนัความเป็นองคป์ระกอบไดจ้ากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ี
สอง (Second-ordered Confirmatory Factor Analysis) ดงัท่ีกล่าวมาในขา้งตน้ เม่ือพิจารณาผลจาก
การวิเคราะห์ดว้ยโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling; SEM) พบวา่ การรับรู้
ถึงคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติต่อความพึงพอใจ 
ในขณะท่ีความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์โดยตรงต่อการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ แต่มี
ความสัมพนัธ์ทางออ้มต่อ ความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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This research aims at investigating the service quality of city bus in Phnom Penh 

on the basis of users’ perceptions and users’ expectations in order to be the strategical 

policies/ guidelines for Cambodia government authorities/ transportation stakeholders 

to enhance the city bus performance by categorizing into three sections.  

The first section figured out the important indicators relating to the city bus 

service quality in Phnom Penh context by inquiring the users’ perceptions of the bus 

service quality, resulting from 500 participants. According to Exploratory Factor 

Analysis (EFA), twenty-four quality indicators were divided into five main groups 

consisting of Bus Stop Facilities, Bus Services, Driver Attitude, Bus Capacity, as well 

as Vehicle. These five groups of variables were then confirmed by the Second-ordered 

Confirmatory Factor Analysis (CFA). 

Regarding the second section, the potential factors influencing the users’ 

perceptions and users’ expectations of the city bus service were examined and the study 

of relationship between users’ perceptions, users’ expectations, and overall satisfaction 

of the service was conducted by Structural Equation Modeling (SEM). Users’ 

perceptions and users’ expectations were separately analyzed by Factor analysis. As a 

consequence, the big picture of EFA revealed that both data sets have extracted five 
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