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ประกาศคุณูปการ 
 

การศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้ สําเร็จลงไดดวยความกรุณาและความชวยเหลือ
อยางยิ่งจาก ดร.เทิดชาย   ชวยบํารุง ที่ปรึกษาและคณะกรรมการทุกทาน ที่ไดใหคําแนะนําปรึกษา 
ตลอดจนตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวยความเอาใจใสเปนอยางยิ่ง จนการศึกษาคนควาดวย
ตนเองสําเร็จสมบูรณได  ผูศึกษาคนควาขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณเจาหนาที่ประจําทาเรือทองเที่ยวและนักทองเท่ียวทุกทานที่มาใชบริการ
เรือทองเที่ยวที่ทาเรือสาทร ที่กรุณาใหคําแนะนําพรอมทั้งใหขอมูลตาง ๆ ที่เปนประโยชน รวมทั้งได
ใหความอนุเคราะหและใหความรวมมือเปนอยางยิ่งในการเก็บขอมูลและตอบแบบสอบถาม 

ขอขอบพระคุณบิดา  มารดา และญาติพี่นองทุกคนผูเปนที่รักยิ่ง ซึ่งคอยใหกําลังใจ ชวย
อํานวยความสะดวกและใหการสนับสนุนในทุก ๆ ดานดวยดีเสมอมา 

ขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษากลุม Hotel Evening 51 ที่ไดใหใหกําลังใจ และการสนับสนุน
ชวยเหลือทําใหการศึกษาคนควาคร้ังนี้เปนไปอยางดียิ่ง 

คุณคาและประโยชนอันพึ่งมีจากการศึกษาคนควาฉบับนี้ ผูศึกษาคนควาขอมอบและ
อุทิศแดผูมีพระคุณทุก ๆ ทาน 
 
 

สุจีรา  มาอยู 
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บทคัดยอ 

 
การศึกษาคนควาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักทองเที่ยวรวมถึงศึกษา
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร เพื่อสราง
แนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร โดยใชวิธี
การศึกษาเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา จํานวนทั้งส้ิน 400 คน โดยใชเทคนิคการสุม
ตัวอยางแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non – Probability Sampling ) แบบตามสะดวก 
(Convenient Sampling) คือการสุมตามความสะดวกของผูวิจัยหลังจากนั้นนําขอมูลมา
ประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร โดยการใชการวิเคราะหหาคารอยละ 
คาความถี่ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยใชสถิติคือ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(Anova) การทดสอบสมมุติฐานดวย T – test และ F – test การเปรียบเทียบเปนรายคู (LSD) และ
การวิเคราะหเชิงพรรณา 

จากการศึกษาพบวากลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานครสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวน
ใหญประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001 - 15,000 บาท และสวนใหญมีภูมิลําเนา
อยูในกรุงเทพมหานคร  

ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา พบวา 
นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการวัดคุณภาพของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาอยูในระดับ
ปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของควรมีการปรับปรุงคุณภาพใน



ดานตางของการใหบริการเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน นอกจากจะเปนการ
พัฒนาระบบคมนาคมทางเรือแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวไดอีกดวย เนื่องจากมีความเชื่อมัน
ในคุณภาพเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากข้ึน 

ดานความพึงพอใจของนักทองเที่ยวเก่ียวกับการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา พบวานักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
มากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ และในดาน
อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว รวมถึงมีความพึง
พอใจอยางมากในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูด
นักทองเที่ยว 

จากผลการศึกษาความคิดเหน็และความพงึพอใจของนักทองเที่ยว ทําใหมีแนวทางใน
การพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา ดังนี้คือควรมุงเนนในดานของ
การใหบริการโดยตรง รวมถึงหนวยงานทีเ่กีย่วของควรมกีารปรับปรุงคุณภาพในดานตางของการ
ใหบริการเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน และควรมีการพัฒนาในดานเสนทาง
เดินเรือทองเทีย่วใหมๆ นอกจากจะเปนการพัฒนาระบบคมนาคมทางเรือ เพื่อเปนการสรางความ
ประทับใจแกผูใชบริการ ไมวาจะเปนการใหบริการดานขอมูลขาวสาร การพัฒนาดานภาษาของ
บุคลากรบนเรือ การใหคําแนะนําเสนทางการเดินเรืออยางถกูตอง รวมถึงระบบการรักษาความ
ปลอดภัยที่มีความพรอมที่จะสรางความเชื่อมันแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวใหเขามาใช
บริการมากข้ึนดวย 
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บทที่dd1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การคมนาคมทางน้ําถือไดวาเปนส่ิงสําคัญที่อยู คูกับชาวกรุงเทพมหานครมาเปน
เวลานาน นับต้ังแตสมัยอดีต  ประชาชนที่อยูอาศัยใกลกับพื้นที่ลุมแมน้ําเจาพระยาใชการสัญจร
ทางน้ําเปนเสนทางหลัก ทั้งการเดินทาง  การขนสงสินคา และการติดตอคาขายกับชาวตางชาติ
เนื่องจากเปนเสนทางที่สะดวกที่สุด จนถึงปจจุบันนี้รูปแบบการคมนาคมจะมีการพัฒนา ปรับปรุง 
ข้ึนอยางตอเนื่องและมีมากรูปแบบยิ่งข้ึน  ทั้งการโดยสารทางรถประจําทาง  รถไฟฟา (BTS)  
รถไฟฟามหานคร (MRT) แตถึงแมการเดินทางที่ เกิดข้ึนในรูปแบบใหมและมีการเดินทางที่
สะดวกสบายมากข้ึนเพียงใด แตการเดินทางทางเรือโดยสาร ก็ยังเปนทางเลือกอันดับตน ๆ สําหรับ
ประชาชนผูอาศัยอยูใกลพื้นที่ติดแมน้ําอยางตอเนื่อง  การที่ประชาชนยังนิยมการเดินทางทางเรือ
โดยสารเปนเพราะเรือโดยสารเปนการเดินทางที่สะดวก และรวดเร็วตรงตอเวลา ซึ่งเหมาะกับวิถี
ชีวิตในยุคปจจุบันนี้ที่เปนการแขงขัน มีประชากรในหลายจังหวัด ตางเดินทางเขามาทํางานใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งกอใหเกิดปญหามากมาย ทั้งความแออัด รวมถึงปญหาสภาพการจราจรท่ี
ติดขัด และทุกคนตองใชชีวิตอยางเรงรีบ ดังนั้นการเดินทางจากที่หนึ่งไปยังที่หนึ่งจึงจําเปนตองใช
เวลาใหนอยและคุมคาที่สุด เพื่อใหถึงจุดหมายปลายทางไดอยางทันเวลา 

บริษัทเรือโดยสารที่มีชื่อเสียงและใหการบริการกับประชาชนมานานที่แมน้ําเจาพระยา 
คือ  บริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ไดกอต้ังข้ึนโดยคุณหญิงสุภัทรา สิงหลกะ  ซึ่งดําเนินกิจการ
ขนสงทางน้ํารับ สง ผูโดยสารตามลําน้ําเจาพระยาโดยไดรับอนุญาตเดินเรือประจําทางจากกรมเจา
ทา โดยใหบริการเดินเรือเลียบฝงแมน้ําเจาพระยาเปนแนวเหนือถึงใต ผานกลางเมือง  ซึ่งไดทํา
หนาที่เปนเสนทางการขนถายผูคนระหวางแหลงที่พักอาศัย กับแหลงงานและแหลงการศึกษาได
เปนอยางดี 

ปจจุบันมีเสนทางการเดินเรือ ระหวาง นนทบุรี ถึงราษฎรบูรณะมีเรือบริการทั้งส้ิน 65 ลํา 
เปนเรือขนาดใหญ ไดรับการสงเสริมการลงทุนจากคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนหรือ บีโอไอ 
เปนจํานวน 15 ลํา บรรจุผูโดยสารได 150 คน ขนาดกลาง 50 ลํา บรรจุผูโดยสารได 90 คน  ตัวเรือ
มีความแข็งแรงและปลอดภัยไดมาตรฐานสากล ในปจจุบันสามารถรองรับผูโดยสารไดประมาณ 
35,000 ถึง 40,000 คนตอวัน หรือประมาณ 14.6 ลานคนตอปเสนทางการเดินเรือของเรือดวน
เจาพระยา มีทาเรือที่จอดรับสงผูโดยสารตลอดเสนทางการเดินเรือ จํานวน 34 ทาเรือ 
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ตลอดระยะเวลาการใหบริการเรือโดยสารของบริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ไดมีการ
ปรับปรุงพัฒนาเสนทางการเดินเรือโดยสารและทาเรือมาอยางตอเนื่อง และมีการเปดใหบริการเรือ
ทองเที่ยวในรูปแบบใหมที่นาสนใจและมีสถานที่ทองเที่ยวปลายทางท่ีเปนแหลงนิยมสําหรับ
นักทองเที่ยวทุกเพศ และทุกวัย  เพื่อสงเสริมการขนสงทางน้ํา ตามนโยบายของรัฐบาล เชนมีการ
จัดรายการนําเที่ยว ดังนี้ 

1.กกเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 
2.กกโปรแกรมลองเรือนําเที่ยวสูตลาดน้ําบางน้ําผ้ึง  
3.กกโปรแกรมลองเรือไหวพระ 9วัด เสริมสิริมงคล 
4.กกโปรแกรมการลองเรือทองเที่ยว 1 สายน้ํา 3 วัฒนธรรม 
5.กกโปรแกรมการลองเรือนําเที่ยวเกาะเกร็ด 
โดยการจัดทัวรทองเที่ยวทางน้ําในรูปแบบนี้ นักทองเที่ยวจะไดชมทัศนียภาพ และชีวิต

ความเปนอยูของประชาชน  ริมสองฝง  แมน้ํา เจาพระยาแลว  ยังเปนการยอนให เห็นถึง 
ประวัติศาสตรตางๆ บนสายน้ําเจาพระยา นอกจากน้ียังมีโปรแกรมทัวรที่นาสนใจอีกเชน  ทัวร
ทองเท่ียวทางน้ําใหบริการพรอมมัคคุเทศกประจําเรือ โดยใหบริการทุกวันระหวางเวลา 09.00-
15.00 น. เร่ิมจากทาเรือสาทร ผานทาโอเรียนเต็ล ส่ีพระยา ราชวงศ สะพานพุทธ ทาเตียน มหาราช 
วังหลัง และไปส้ินสุดที่ทาพระอาทิตย คาบริการในอัตราคนละ 150 บาท โดยนักทองเที่ยวสามารถ
ใชต๋ัวใบเดียวเดินทางไดตลอดทั้งวัน พรอมมอบคูปองสวนลดสําหรับการใชบริการหรือซื้อสินคาใน
รานคาที่รวมโครงการซ่ึงเปนการนําเสนอโปรโมชั่นที่นาสนใจใหกับประชาชนไดตัดสินใจไดเร็วมาก
ข้ึน (บริษัทเรือดวนเจาพระยา จํากัด, 2552 ) 

ซึ่งในสวนนี้บริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ก็ไดมีการปรับปรุงพัฒนาระบบ เรือโดยสาร
เลียบฝงแมน้ําเจาพระยา รวมทั้งเรือทองเที่ยว ใหมีศักยภาพสูงข้ึนเพื่อรองรับความตองการดานการ
เดินทางของผูใชบริการ ทั้งการพัฒนาเรือใหมีความแข็งแรง  ปลอดภัย  และมีประสิทธิภาพสูง เพื่อ
สรางความเชื่อถือใหกับประชาชนผูใชบริการเรือโดยสารดวยวา เรือโดยสารมีประสิทธิภาพที่ดี และ
สามารถใชบริการไดอยางมั่นใจ  ถึงแมการใชบริการเรือทองเที่ยวจะเปนทางเลือกที่นาสนใจในการ
เดินทาง เนื่องจากเปนการเดินทางท่ีสะดวก และรวดเร็วแตก็ยังนับวามีปญหาในหลายดานเชน ผู
ที่มาใชบริการเรือดวนโดยสารไดจะเปนผูที่อยูในวงจํากัด คือมีที่พักอาศัย หรือมีสถานที่ทํางาน
ปลายทาง อยูใกลเคียงกับแหลงแมน้ําเจาพระยา ซึ่งจุดนี้สามารถบงบอกไดวา  เปนปญหาดาน
ความไมสะดวกในการเขาถึง ซึ่งเปนอุปสรรคสําคัญในการใชบริการ นอกจากนี้ระบบก็ยังมีความ
ดอยประสิทธิภาพอีกหลายดาน เชน  รูปแบบการใหบริการของเจาหนาที่  และคุณภาพของการ
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ใหบริการซ่ึงสามารถสงผลใหเกิดทัศนคติเชิงลบตอการใชบริการและทําใหมีผูใชบริการไมมากเม่ือ
เทียบกับการเดินทางรูปแบบอ่ืน หรือแม ปญหาการมีเสนทางหรือรอบเรือที่ใหบริการไมเหมาะสม
เพียงพอ ปญหาความไมสะดวกสบายเกี่ยวกับส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ปญหาความปลอดภัย 
ปญหาดานราคาคาโดยสารเปนตน ปญหาตาง ๆ เหลานี้ สามารถปรับปรุงแกไขพรอมทั้งพัฒนา
ระบบใหมีศักยภาพสูงข้ึนและเชื่อมโยงเขากับระบบขนสงรูปแบบอ่ืน เพื่อเปนการสนับสนุนให
ประชาชนหันมานิยมใชบริการในวงกวาง ซึ่งจะเปนการพลิกฟนบทบาทการสัญจรทางน้ําใน
กรุงเทพมหานครใหมีความสําคัญชวยบรรเทาปญหาการจราจรทางบกและสงเสริมการอนุรักษ
พลังงานไดมากข้ึน 
 
จุดมุงหมายของการศึกษา 

1.กกเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

2.กกเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
กรุงเทพมหานคร 

3.กกเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

คําถามการวจิัย 
 1.กกความคิดเห็นของนกัทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเทีย่วในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร เปนอยางไร 
 2.กกความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวทีม่ีตอเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา
กรุงเทพมหานคร เปนอยางไร 

3.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานคร ควรเปนอยางไร 

ผลการวิจัยทีค่าดวาจะไดรับ 
1.กกความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
2.กกความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ เ รือทองเที่ยวในแมน้ํ า เจาพระยา

กรุงเทพมหานคร 
3.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 

กรุงเทพมหานคร 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
1.กกไดขอคิดเห็น และขอเสนอแนะในการใหบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 

กรุงเทพมหานครที่มีตอนักทองเที่ยว 
2.ddเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร สามารถสรางประสิทธิภาพใน

การบริการ และเพิ่มเสนทางทองเที่ยวใหเปนไปตามความตองการของนักทองเที่ยวไดมากยิ่งข้ึน 
3.กกนักทองเที่ยวสามารถใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร

เพื่อเดินทางทองเที่ยวไปที่ตาง ๆ ไดเพิ่มมากข้ึน 
4.กกเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานครมีการจัดการดานคุณภาพและ

ความปลอดภัยเพิ่มมากข้ึน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

1.กกขอบเขตดานพื้นที ่   
 การศึกษานี้ไดกําหนดการศึกษาในพื้นที่บริเวณทาเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ํา 

เจาพระยา จังหวัดกรุงเทพมหานครไดแก  ทาเรือสาทร 
2.กกขอบเขตดานเนื้อหา  

เนื้อหาทีก่ําหนดศึกษามุงเนนในประเด็นตางๆตอนี ้
2.1กกรูปแบบการใหบริการนักทองเที่ยวของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา  

กรุงเทพมหานคร 
2.2กกความตองการของนักทองเที่ยวที่มีตอรูปแบบการบริการของเรือทองเที่ยวใน 

แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
2.3กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา  

กรุงเทพมหานคร 
3.ddขอบเขตดานประชากร  

 ในการวิจัยคร้ังนี้มกีลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 1 กลุม คือ   
กลุมนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการเ รือทองเที่ยวในแมน้ํา เจาพระยา 

กรุงเทพมหานคร 
 4.กกขอบเขตดานเวลา   

การศึกษาคร้ังนี้ไดกําหนดระยะเวลา ศึกษาต้ังแตเดือน ตุลาคม – ธนัวาคม พ.ศ. 
2552 
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กรอบแนวความคิดในการศึกษา 
 

            ตัวแปรตน                             ตัวแปรตาม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพก1กกแสดงกรอบแนวความคิด 
 
 
 
 

ขอมูลสวน
บุคคล 

-กกเพศ 
-ddอาย ุ
-ddอาชีพ 
-กกรายได 
-กกการศึกษา 
-กกภูมิลําเนา 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของ 
เรือทองเท่ียวในแมน้าํเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยว
ในแมน้าํเจาพระยา 

-กกดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
-กกดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว 
-กกดานความเชื่อถือ ไววางใจได 
-กกดานการใหความเชื่อมั่น  
-กกดานการรูจกั และเขาใจนักทองเที่ยว 

ความพึงพอใจในการใชบรกิาร
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา 
-กกดานบุคลากร 
-กกดานความปลอดภัย 
-กกดานการบริการ 
-กกดานการจัดกิจกรรม 
-กกดานราคา 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
ผูทําการวิจยักาํหนดนยิามศัพทที่เกีย่วของกับงานวิจัยคร้ังนี้ไวดังตอไปนี ้
เรือทองเท่ียว 

dddddddเรือทองเที่ยวของบริษัท เรือดวนเจาพระยาเปนเรือโดยสารพิเศษสําหรับเดินทางทองเที่ยว
แมน้ําเจาพระยาสามารถใชเดินทางข้ึน-ลงไดตลอดทั้งวันใหบริการโดยบริษัทเรือดวนเจาพระยา 
จํากัด สะดวกสบายดวยเรือโดยสารขนาดใหญที่มีความปลอดภัย พรอมมัคคุเทศกแนะนําสถานที่
ทองเที่ยวบนเรือโดยใหบริการเข่ือมตอจาก สถานีรถไฟฟาสะพานตากสิน จาก ทาเรือสาทรไปยัง 
ทาเรือพระอาทิตยซึ่งใหบริการรับ-สง 10 ทาเรือที่ใกลสถานที่ทองเที่ยวรอบเกาะกรุงรัตนโกสินทร 
ใหทานเดินทางสะดวกและสามารถแวะชมสถานที่ที่นาสนใจริมแมน้ําเจาพระยา 

นักทองเท่ียว 
นักทองเที่ยว หมายถึง ผูที่เดินทางไปอยูในสถานที่อันมิใชที่พํานักถาวรของตน  ซึ่งเปน

การเดินทางไปอยูชั่วคราวต้ังแต 24 ชั่วโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 90 วัน 
เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพหรือหา
รายได ทั้งนี้ผูโดยสารมาทางเรือสําราญทางทะเลแลวไมพักคางคืนบนฝงก็จะไมนับวาเปน
นักทองเที่ยว และผูโดยสารผานที่แวะพักเพื่อตอเครื่องบินก็ไมนับวาเปนนักทองเที่ยว ในที่นี้ 
นักทองเที่ยวหมายถึง นักทองเที่ยวชาวไทยท่ีมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพ   
คุณภาพ หมายถงึส่ิงที่ถกูกาํหนดข้ึนตามการใชงานหรือตามความคาดหวงัของผูกาํหนด 

เชน มีความเหมาะสมกับการใชงาน มีความทนทาน ใหผลตอบแทนสูงสุด บริการดีและประทับใจ
หรือเปนไปตามมาตรฐานท่ีต้ังใจไวเปนตน 
คุณภาพแบงเปน 3  ลักษณะดังนี ้

1.กกคุณภาพตามหนาที่ หมายถึง ประสิทธิภาพการทํางาน ความเหมาะสมในการใชงาน 
ความทนทาน เชน พัดลมเคร่ืองนี้มีมอเตอรที่สามารถใชไดอยางตอเนื่องถึง 24 ชั่วโมง 

2.กกคุณภาพตามลักษณะภายนอก หมายถึง รูปรางสวยงาม สีสันสดใส เรียบรอย 
เหมาะกับการใชงาน โครงสรางแข็งแรง ผลิตภัณฑสวนใหญมักเนนคุณภาพภายนอก โดยเนนที่
สีสันสดใส หรือรูปลักษณใหโดดเดนเพื่อดึงดูดความสดใสของผูซื้อ 

3.กกคุณภาพในการบริการ หมายถึง การสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
หรือมาซ้ือสินคา 
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ในอดีตคุณภาพมักจะถูกกําหนดข้ึนจากความตองการของผูผลิต แตปจจุบันสภาพการแขงขันใน
ตลาดมีมาก หากคุณภาพไมตรงกับความตองการของผูซื้อหรือผูใหบริการ การผลิตสินคาและ
บริการก็อาจจะตองลมเลิกกิจการไป ดังที่ไดเกิดข้ึนมาในปจจุบันสินคาบางประเภทแขงขันกันที่
คุณภาพ บางประเภทแขงขันกันที่ราคา แตบางประเภทแขงขันกันที่ความแปลกใหม ดังนั้น การ
ผลิตหรือใหบริการใดๆ จะตองมีการศึกษาสภาพตลาดอยางรอบคอบเพื่อกําหนดคุณภาพ 

การบริการ   
 การบริการ หมายถึง  รูปแบบการใหบริการนักทองเที่ยวของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนการใหบริการที่เปนรูปธรรมที่สัมผัส และจับตองได เชน  
สภาพแวดลอม  ส่ิงอํานวยความสะดวก  สวนการใหบริการที่เปนนามธรรม และที่จับตองไมได  
เชน การสรางความประทับใจ  การใหการบริการจากเจาหนาที่บนเรือ และการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยเทคนิควิธีการตาง ๆ  
 
สมมติฐานของการวจิัย 

1.กกนักทองเทีย่วที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

2.กกนักทองเทีย่วที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

 
 

 
 
 
 
 



บทที่กก2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในการศึกษาเร่ือง  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของเรือทองเที่ยว  ซึ่งไดนําเสนอตามรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
2.กกแนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมอืง 
3.กกแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
4.กกแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
5.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
6.กกผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการใหบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการ
ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดย
สวนรวม (เทพศักด์ิกบุณยรัตพันธุ, 2535,หนา 13) 

เวอรมาก(Verma, 1986 as cited in Suchitra, 1986, p.50)  ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปนพลวัตโดยระบบการใหบริการ
ที่ดีจะเกิดข้ึนไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงาน 
และการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจาณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบ (system approach) ที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (input)  เขา
สูกระบวนการผลิต (process)  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (output)  โดยทั้งหมด
จะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือการ
บริการที่เกิดข้ึนวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปนขอมูลยอนกลับ (feedback)  เปนปจจัยนําเขา
ตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
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ลูซี่ กิลเบิรต และไบรเฮด (Lucy,dGilbbert & Birkhead,ก1977, p. 988 อางอิงใน         
วิรันต นาประกอบ,ก2537, หนา 20) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบสําคัญ คือ 
ปจจัยนําเขา (Inputs)  หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  อุปกรณ และส่ิง
อํานวยความสะดวก กิจกรรม (activitives) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการที่จะใช
ทรัพยากรผล (results) หรือผลผลิต (outputs)  ซึ่งหมายถึงส่ิงที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช ทรัพยากร
ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ(impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
บริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มี
การมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา  สูกระบวนการผลิต และออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการ เชนเดียวกันกับแนวคิดของ เวอรมา (Verma)  อยางไรก็ตามจาก
ความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญหนึ่ง คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดข้ึนหลังการ
ใหบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

แวง (Whang,ก1986,กp.104) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการเคล่ือนยาย
เร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ  เหตุนี้ทําใหเขามองการ
บริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 1) ตัวบริการ (service) 2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (sources)  
3) ชองทางในการใหบริการ (channels)  และ 4) ผูรับบริการ (client groups) จากปจจัยทั้งหมด
ดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคล่ือนยายบริการอยาง
คลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่
กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการนั้นจะตองมีการเคล่ือนยายตัว
บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตามเวลาที่กําหนด 

ฟตซเจอรัลล และดูแรนท  (Fitzgerald & Durant,ก1980, pp. 585-594) ไดให
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service) วาเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงาน โดยมีพื้นฐานเกิดจากความรู 
(perceptions) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริงและการประเมินผลงานนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้
ข้ึนอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลต้ังไว รวมทั้งการตัดสิน 
(judgment) ของบุคคลนั้น ๆ ดวย โดยการประเมินผลความสามารถแบงออกไดเปน 2 ดานคือ 

1. กกดานอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ 
2. กกดานวัตถุวิสัย (objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของบริการ 
(ประยูร กาญจนดุล, 2523, หนา 81) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวามีหลักสําคัญอยู 5 

ประการ คือ 
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1.กกบริการสาธารณะเปนกจิกรรมที่อยูในความอํานวยการ หรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 

2.กกบริการสาธารณมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3.กกการจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการแกไข

เปล่ียนแปลงไดเสมอโดยบทกฎหมาย 
4.กกบริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการ โดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงักถาบริการ

สาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือไดรับความ
เสียหาย 

5.กกเอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันเพื่อ
ประโยชนของประชาชนโดยเสมอหนากัน 

เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธุ (2536, หนา 13) ไดใหความหมายของการใหการบริการ
สาธารณะวา “การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
สาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแก 
ประชาชน“ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบ
ที่สําคัญ    6 สวน คือ  

1.ddสถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  
2.กกปจจัยทีน่าํเขาหรือทรัพยากร 
3.กกกระบวนการและกิจกรรม 
4.กกผลผลิตหรือตัวบริการ 
5.กกชองทางการใหบริการ 
6.กกผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ  
กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะเปนการใหบริการกับประชาชน จากหนวยงาน   

ตาง ๆ ที่มีระบบการจัดการที่ดี เชน หนวยงานราชการ  หรือหนวยงานเอกชนตาง ๆ ที่มีหนาที่
อํานวยความสะดวกและสามารถใหการบริการ และความพึงพอใจกับผูที่มาใชบริการ โดยการ
ใหบริการสาธารณะนั้นเปนกิจกรรมที่ตองมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการของประชาชน
และตองมีระเบียบและวิธีการที่จะตองมีการแกไขเปล่ียนแปลงไดโดยกฎหมายและจะตอง
ดําเนินการโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงักถาบริการสาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม
ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย และเอกชนยอมมีสิทธิ์ที่จะไดรับ
ประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกันเพื่อประโยชนของประชาชนอยางเสมอหนากัน 
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แนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมือง 
การเดินทางของคนภายในเมืองเปนประจําไปยังจุดตาง ๆ เปนการเชื่อมโยงกิจกรรม 

ตาง ๆ ในการดํารงชีวิต (Kaisar et.al., 1995,กpp. 368-397) การขนสงในเมืองเปนการขนสงคน
หรือมวลชนมากกวาสินคาโดยมักจะมีจุดเร่ิมตนและส้ินสุดอยูที่บาน โดยการเดินทางจะมีลักษณะ
แผกระจายออกไปทุกทิศทางทําใหมีจุดหมายปลายทางมากมายยากแกการกําหนดเสนทางที่
ครอบคลุมเสนทางการเดินทาง จากแนวคิดของ Vance (1960,กpp.189-200) จะแบงทิศทางการ
กระจายของการเดินทางเปน 2 แบบ ตามประเภทการใชที่ดิน คือ ยานที่อยูอาศัยเปนเขตที่มีการ
เดินทางแบบกระจาย และยานศูนยกลางการคาและสถานที่ราชการเปนเขตที่มีการเดินทางเขามา
รวมกันหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาศูนยกลางธุรกิจและการคาของเมืองจะเปนแมเหล็กดึงดูดใหผูคน
เดินทาง โดยวัตถุประสงคของการเดินทางที่แตกตางกันออกไป และความแตกตางของจุดมุงหมาย
ของการเดินทางทําใหการเลือกพาหนะที่ใชเดินทางแตกตางกันดวย การขนสงวัตถุดิบ, สินคา ยอม
ตองใชรถไฟหรือรถบรรทุกในขณะที่การเดินทางไปทํางานหรือเรียนจะเลือกใชรถยนตสวนตัวหรือรถ
ประจําทาง และเนื่องจากเขตศูนยกลางเมืองเปนยานการคาและศูนยราชการที่ต้ังของแหลงงาน
สถานศึกษาหรือตลาดการจางงานสวนวงแหวนรอบนอกเปนยานที่อยูอาศัยของประชากรที่ตอง
เดินทางเขามาทํางานดังนั้นจึงมีระบบการขนสงเพื่อตอบสนองการเดินทางระหวางสองบริเวณนี้ซึ่ง
เปนการสัญจรหลักของเมืองและเปนเหตุที่ทําใหเกิดปญหาการจราจรติดขัดในตอนเชาและตอน
เย็นมากที่สุด (Group, 1963,dpp.33-38)  ซึ่งแนวคิดที่กลาวมานี้ก็สนับสนุนกับแนวคิดของ 
Needham (pp.131-165)  ที่ระบุเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางการใชที่ดินกับระบบขนสงวามีผล
ซึ่งกันและกัน ดังนั้นจึงสามารถคาดคะเนการเดินทางของประชาชนจากการใชที่ดินหรือคาดคะเน
การใชที่ดินจากระบบคมนาคมขนสงได 

นอกจากนี้องคประกอบสําคัญที่ทําใหเกิดการเดินทางในเมืองก็คือวัตถุประสงคของการ
เดินทาง ซึ่ง Vance (1960) ไดสรุปเกี่ยวกับการเดินทางของประชากรในเมืองวามักมีพื้นฐานมาจาก
จุดประสงคในการเดินทาง โดยแบงเปน 2 รูปแบบ คือ 

1.กกจุดประสงคเด่ียว (Single Purpose Trip) เปนการเดินทางที่มีจุดประสงคของการ
เดินทางเพียงประการเดียว ไดแก การเดินทางเพื่อไปศึกษา ไปทํางาน ไปสถานพยาบาล ไปซื้อของ 
ไปพักผอน เปนตน 

2.กกหลายจุดประสงค (Multiple Purpose Trip) เปนการเดินทางที่มีจุดประสงคมากกวา
หนึ่งอยางข้ึนไป โดยมีจุดเร่ิมตนและจุดหมายปลายทางเชนเดียวกับแบบจุดประสงคเดียว แตมีการ
หยุดระหวางทางเนื่องจากมีหลายจุดประสงค  
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ในการศึกษาระหวางจุดประสงคของการเดินทางกับการเช่ือมตอกิจกรรมในเมือง พบวา
การเดินทางแบบจุดประสงคเด่ียวมักเกิดจากรูปแบบที่ต้ังของกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่กระจัด
กระจาย สวนการเดินทางแบบหลายจุดประสงคพบในยานที่รวมกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลายอยาง
เขาดวยกัน เชน ศูนยการคาในยานกลางเมืองหรือยานศูนยการคายอยในเขตชานเมือง (Wheeler,  
1972, pp. 641-654) และมีความแตกตางกันของการเดินทางไปตามลักษณะฐานะทางเศรษฐกิจ, 
ครอบครัว, เพศและเช้ือชาติของกลุมชนในยานที่พักอาศัย (Kaiser et .al,1995,กpp. 368-397) 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่กลาวขางตนยอมชวยใหเขาใจในธรรมชาติของการ
เดินทางภายในเมืองเพื่อเปนพื้นฐานในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้โดยชวยใหเขาใจถึงปจจัยที่มี
ความสัมพันธตอการเดินทางของคน เชน สภาพการใชที่ดินของเมือง, วัตถุประสงคของการเดินทาง 
เปนตน ในกรอบการวิจัยคร้ังนี้ ตําแหนงทาเรือโดยสารเลียบฝงแมน้ําเจาพระยาจะอยูในจุดที่
สอดคลองกับทิศทางการเดินทางของคนในเมือง คือจะกระจุกตัวคอนขางถี่ในยานศูนยกลางเมือง
ซึ่งมียานการคาและธุรกิจซึ่งเปนแหลงดึงดูดการเดินทางและจะอยูกระจาย เบาบางลงไปตามรอบ
นอกของเมืองซ่ึงเปนยานพักอาศัย กลุมผูใชบริการสวนใหญจะเปนกลุมคนทํางานและนักเรียน
นักศึกษาซ่ึงมีวัตถุประสงคในการเดินทางสวนมากเปนแบบจุดประสงคเด่ียวเปนประจํา เชน ไป
ทํางาน ไปเรียน จะมีกลุมผูเดินทางที่มีหลายจุดประสงคเพียงจํานวนนอยมากหรือไมใชเปน
ผูใชบริการขาประจํา ใหการศึกษาวิจัยคร้ังนี้จึงทําใหน้ําหนักในการศึกษาเก็บขอมูลไปยังกลุมผู
เดินทางประจําอันเปนกลุมเปาหมายหลักเพื่อกําหนดแนวทางปรับปรุงระบบใหสอดคลองกับความ
ตองการเดินทางจริงของผูใชบริการ 

ลักษณะการเดินทางสาธารณะทางนํ้าในแมน้ําเจาพระยา 
จากงานวิจยัทีเ่กี่ยวของกับการขนสงทางน้าํของกรุงเทพมหานคร ดังตอไปนี้ 
(มาณพ พงศทัต และ กิ่งเพชร ลีฬหาชีวะ, 2552)  ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปริมาณของ

ผูโดยสารเรือทั้ง 3 ประเภท คือ ระบบเรือหางยาว  ระบบเรือขามฟาก  และระบบเรือดวนเลียบ
แมน้ําเจาพระยา  เพื่อที่จะสรางเปนแผนที่ปริมาณการไหลของผูโดยสารทางน้ํา (Waterway  
Traffic Volume)  ใน 3 รูปแบบ คือ 

1.กกปริมาณการขนสงผูโดยสารทางน้ําตลอดป 
2.กกปริมาณคนโดยสารเฉลี่ยในวันธรรมดา 
3.กกปริมาณคนโดยสารเฉลี่ยในวันหยุดราชการ 
ผลการศึกษาพบวา  ปริมาณผูโดยสารในวันธรรมดาจะมากกวาในวันหยุดราชการ 

โดยเฉพาะในเวลาช่ัวโมงเรงดวนจะมีปริมาณผูโดยสารมากที่สุด  และระบบเรือขามฟากจะเปนที่
ตองการของประชาชนมากที่สุด 
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(หนวยวิจัยการจราจรและการขนสงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534)  ไดศึกษารวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับการขนสงสาธารณะทางนํ้า โดยมีขอบเขตการศึกษา เปน 3 ขอ ดังนี้ 

1.กกพื้นที่ศึกษา แบงเปน 2 สวน คือ พื้นที่ริมฝงแมน้ําเจาพระยา จากปากเกร็ด-บางนา 
และพ้ืนที่บริเวณถนนรามคําแหง 

2.กกศึกษาสภาพปริมาณการเดินทางของผูโดยสารระบบขนสงสาธารณะตาง ๆ  
3.กกคาดคะเนรูปแบบการเดินทางในอนาคต  ดวยแบบจําลองทางสถติิ 
จากการสํารวจแบบสอบถามความคิดเห็นผูใชบริการ  ซึ่งมีเพียง 60 ชุด สรุปผลไดวารอย

ละ 95 ของผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยา สามารถเลือกที่จะเดินทางโดยระบบขนสง
สาธารณะอ่ืน ๆ ได และรอยละ 70 ไมไดมีที่พักอาศัยริมน้ําแตก็ไมไกลนักสามารถเขาถึงทาเรือได 
และมีสถานที่ทํางานอยูใกลริมแมน้ําหรือตองตอรถประจําทางตอไป สวนเหตุผลที่เลือกใชบริการ 
รอยละ 75 ตอบวา เพราะความรวดเร็วกวาการเดินทางแบบอื่นแตมีทัศนคติในดานลบ คือ ตองการ
ใหปรับปรุงเร่ืองความปลอดภัย ความถี่ในการปลอยเรือจากทา 

(สุพรชัยกอุเทนนฤมล, 1992) ไดศึกษาเร่ือง การเชื่อมโยงระบบขนสงสาธารณะทางนํ้า
กับระบบรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานคร พบวาผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยา
รอยละ 83.2  มีอายุระหวาง 21-40 ป สัดสวนผูใชบริการที่สูงอายุมีอัตราตํ่ากวาเมื่อเทียบในระบบ
รถโดยสารประจําทาง  โดยใหเหตุผลที่วาผูสูงอายุไมนิยมใชเรือเพราะ ไมปลอดภัยหรือไมสะดวก 
และพบวาผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาสวนมากมีรายไดตํ่ากวาผูใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง  แมวาคาโดยสารเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาจะสูงกวาคาโดยสารรถประจําทาง 
ดังนั้นจะเห็นไดวาการที่คนไมนิยมใชเรือดวน จึงไมนาเกิดจากคาโดยสารที่แพง สวนเหตุผลที่
เลือกใชบริการเรือ เพราะมีความรวดเร็วกวา (รอยละ 82.3) และผูที่หันไปใชรถโดยสารประจําทาง
แทน ใหเหตุผลวา เรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาไมสะดวก (รอยละ 48)  ไมปลอดภัย (รอยละ 
12.4), รอเรือนาน (รอยละ 12.2)  และแพง (รอยละ 5.3) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

(Lanning  and O.  Connor, 1980)  ไดกลาวถึงคุณภาพบริการวา คุณภาพบริการสวน
ใหญจะถูกกําหนดโดยความตองการและรสนิยมของผูรับบริการ ผูใหบริการนั้นจะกําหนดไดเพียง 
มาตรฐานทางเทคนิคเทานั้น ซึ่งไมใชตัววัดคุณภาพของบริการทั้งหมด 

(L. Berry,V, Zeithaml  อางอิงใน วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539) ไดศึกษาวิจัย  เกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการเพื่อคนควาวา ปจจัยอะไร  ที่จัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการ 
ในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา สรุปวาปจจัยที่ลูกคามักอางถึงอยู 10 ปจจัย คือ 



 14 

1.กกReliability  หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2.กกResponsiveness  หรือ ความตอบสนอง / การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
3.กกCompetence  หรือความสามารถ / สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูถูกตอง

เหมาะสมและเช่ียวชาญรูจริง 
4.กกAccess  หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5.กกCourtesy  หรือ ความสุภาพ เคารพนบนอบ  ความออนนอมใหเกียรติและมี

มารยาทที่ดีของบริการ 
6.กกCommunication  หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความ และสัมพันธกับ

ลูกคาทําใหลูกคาทราบ เขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ ไดอยาง
กระจางชัด 

7.กกCreditability  หรือความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
8.กกSecirity  หรือความมั่นคงปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9.กกCustomer Understanding  หรือความเขาอกเขาใจในลูกคาเอาใจลูกคามาใสใจ 
10.กกTangibles หรือ สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 
(วีรพงษ ฉลิมจิระรัตน, 2539) กลาววา คุณภาพของบริการคือ 
1.กกความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.กกระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.กกระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
คุณภาพบริการวัดไดที่ ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index ) 

ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ ไปแลว ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการคือ 
 

Customer  Satisfaction Index  =       Service Delivery   
                                                      Customer Expectation 

 
ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการนั้น อาจใชปจจัย หรือองคประกอบของบริการใน

ลักษณะตาง ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา หรือเกรด หรือจํานวน หรือให
หนวยคะแนนหรือระดับความรูสึกพึงพอใจไดในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมากยอมรับได สําหรับปจจัย
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คุณภาพบริการนั้น ปจจัยคุณภาพบริการมักประกอบดวยคํา 2 คํา  มีความหมายแตกตางกัน
เล็กนอย กลาวคือ 

1.ddCharacteristics of Service Quality  หมายถึง  ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของ
บริการมุงเนนที่บุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้นๆ  

2.กกAttributes of Service Quality  หมายถึง  คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ 
มุงเนนถึงหนวยวัด หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวัดทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพ
บริการของหนวยงานบริการ 2 แหง เชน ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด 

(พีรสิทธิ์กคํานวณศิลป, 2541)  กลาวถึงคุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือมีคุณภาพ
นั้น ตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลา ในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีการ
ทักทายโอภาปราศรัย และเปนกันเองกับผูบริการ ผูใหบริการตองมีลักษณะ หนาไมงอ รอไมนาน 
วาจาไพเราะเสนาะหู  

(วิฑูรยกสิมะโชคดี, 2541) กลาวถึงคุณภาพของการบริการวา วัดไดดวย “ความ
ประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการ ความประทับใจมักจะเกิดข้ึนในขณะที่ผูรับบริการ
สัมผัสกับการบริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนั้น ปจจัยสําคัญของการ
บริการอยางมีคุณภาพจึงข้ึนอยูกับ “ผูใหบริการ  และสถานที่บริการ ” 

(อรพินทdไชยพยอม, 2542) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ  
ประกอบดวย 

1.กกส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ไดแก การรักษาความสะอาด
ของสถานที่ การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ 

2.กกความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือ ความสามารถในการตอบสนอง
ความ ตองการของผูรับบริการไดทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการที่เหมาะสมกับ
ความตองการของผูรับบริการ 

3.กกทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก บริการที่ตอบสนองความตองการ
พื้นฐานของผูรับบริการเชน อาหาร ความสะอาด หองน้ํา กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ รวมทั้ง
ทักษะที่เชี่ยวชาญ และถูกตอง คํานึงถึงบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ 

4.กกศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส
การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

5.กกความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ไดแก การดูแลหรือใหการ
บริการโดยเจาหนาที่คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ 
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6.กกผลลัพธที่เกิดข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of Care) ไดแก ความรูสึกของผูรับ
บริการหลังจากการรับการรักษา 

7.กกคุณภาพทั่วไป (Overall Quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 
8.กกความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) ไดแก ความต้ังใจที่จะกลับมารับบริการ

อีกคร้ังในอนาคต และใหคําแนะนําบุคคล หรือเพื่อนๆ 
(วุฒิพงศdถายะพิงค, 2547) ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการที่ผูรับ

บริการตองการได 24 ประการดังนี้ 
1.กกผูรับบริการตองการการบริการที่มีคุณภาพ 
2.กกผูรับบริการตองการไดรับใหเกียรติยกยองนับถื 
3.กกผูรับบริการตองการความปลอดภัย 
4.กกผูรับบริการตองการความสะดวกสบาย 
5.ddผูรับบริการตองการความรวดเร็ว 
6.กกผูรับบริการตองการความเขาใจและเห็นใจ 
7.กกผูรับบริการตองการใหผูใหบริการรูเทาทันความตองการ 
8.กกผูรับบริการตองการความเปนสวนตัว 
9.กกผูรับบริการตองการคําแนะนําที่ดีและถูกตองชัดเจน 
10.กกผูรับบริการตองการความซื่อสัตยยุติธรรม 
11.กกผูรับบริการตองการไดรับการบริการที่ถูกตอง 
12.กกผูรับบริการตองการดูแลเอาใจใส 
13.กกผูรับบริการตองการบรรยากาศที่ดีผูรับบริการตองการสถานที่สะอาดสวยงาม 
14.กกผูรับบริการตองการการมีระเบียบวินัย 
15.กกผูรับบริการตองการเสียคาใชจายที่เหมาะส 
16.กกผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดีและความเปนกันเอง 
17.กกผูรับบริการตองการการบริการที่ไดมาตรฐาน 
18.กกผูรับบริการตองการสถานที่บริการมีที่จอดรถสะดวกและปลอดภัย 
19.กกผูรับบริการตองการความพึงพอใจ 
20.กกผูรับบริการตองการความเสมอตนเสมอปลาย 
21.กกผูรับบริการตองการการรับบริการจากผูใหบริการที่คุนเคย 
22.กกผูรับบริการตองการความเรียบรอยสวยงาม 
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23.กกผูรับบริการตองการความบันเทิง 
 

ประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
 

การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ 

 
การเปนที่ยอมรับนับถือ                          การเพิ่มผลผลิต                                        การประกัน 
 

           การมีสวนรวม          ลูกคา              วิธีการ,ระบบ,เทคโนโลยี 
     

    -  ภายนอก 
            -  ภายใน 
 
 
การฝกอบรม                           คุณภาพ     การตระหนักถึงคุณภาพ 
 

ภาพ  2กกแสดงรูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
     Service Quality Effectiveness Model 

 
ที่มา:d(คุณภาพการบริการ โดย รศ. ธนากรกเกียรติบรรลือ) 

 
จากแสดงรูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ จะพบวาเนนถึงความสําเร็จของ

กระบวนการนําไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและ
ทิศทางของความสําเร็จของงานบริการซึ่งมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ คือ 

1.ddการทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 

2.ddการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

3.ddวิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 

4.ddการตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 

5.ddการฝกอบรม (Training) 

6.ddการมีสวนรวม (Involvement) 

7.ddการเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ  (Recognition) 
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จากภาพ 2 Service Quality Effectiveness Model จะพบวาที่จุดศูนยกลาง หมายถึง 
ลูกคาในองคกรทั้งหมดซึ่งประกอบไปดวยลูกคาภายในและภายนอกส่ิงสําคัญที่สุดในการทํางาน
เพื่อใหไดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดนั้นจะตองเกิดจากลูกคาภายใน หรือพนักงานใน
องคกรทุกคนนั้นทีจ่ะตระหนกัในเร่ืองของคุณภาพการบริการและหนาทีท่ีแ่ตละคนรับผิดชอบ ตองมี
การวิเคราะหหนวยงานภายในดวยกันกอนที่จะเปนกุญแจสําคัญในการจัดการ เพื่อใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงทางธุรกิจ และมีการกําหนดอยางชัดเจนวาใครคือลูกคาภายใน โดยเนนความสําคัญ
ของกระบวนการและวัตถุประสงค ของกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการ
ปรับปรุงนั่นคือลูกคาพอใจสูงสุดอันจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร 

แตการวัดความสําเร็จขององคกรจะตองสามารถที่จะแสดงผลเปนขอมูลในรูปของตัวเลข
เพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานขององคกรหรือหนวยงานตาง ๆ ภายใน
องคกร โดยมีเคร่ืองมือที่ใชวัดและประเมินผลการดําเนินงานในดานตาง ๆ ที่สําคัญขององคกร 
เรียกวา ดัชนีชี้วัด หรือ KPI  (Key Performance Indicator) 

ในการธุรกิจการบริการก็ยอมตองการผลการดําเนินการ (Outcome) ในเชิงเศรษฐกิจที่ดี 
เชนเดียวกับธุรกิจในภาคการผลิต แมวาการใหบริการสวนใหญจะเปนส่ิงที่จับตองไมไดแตก็มี
คุณภาพ หรือคุณลักษณะ (Attributes) ที่สามารถวัดและประเมินได ซึ่งในการวัดถึงคุณภาพของ
บริการ (Service Quality)   นั้น Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ไดทําการวิจัยและ
พัฒนาเทคนิคที่เรียกวา SERVQUAL  วัดความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 5 ดาน ไดแก 

1.กกวัตถุ / ส่ิงที่จับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ธุรกิจบริการมีอุปกรณ 
เคร่ืองมือที่ทันสมัย พรอมใชงาน มีอาคารสถานที่ที่ดูดี ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม 

2.กกความนาเช่ือถือ (Reliability) ธุรกิจบริการควรใหบริการอยางที่ไดกําหนด โฆษณา 
หรือสัญญาไว และไมควรมีขอผิดพลาดเกิดข้ึนในการใหบริการ 

3.กกตอบสนองไดอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ธุรกิจบริการควรใหบริการอยาง
ทันทวงที และต้ังใจชวยเหลือลูกคาหรือผูรับบริการ 

4.กกความแนนอน และใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) พนักงานหรือผูใหบริการ
ควรรับมือกับปญหาของลูกคาได เก็บความลับของลูกคาไดเปนอยางดี มีความสุภาพออนโยนกับ
ลูกคา มีความรูที่จะตอบคําถามแกลูกคา 

5.กกความเขาอกเขาใจ (Empathy) ธุรกิจบริการควรมีบุคลากรที่ เพียงพอตอการ
ใหบริการ และลูกคาควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล 
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หลักสําคัญในการออกแบบดัชนีชี้วัดสําหรับธุรกิจภาคการบริการที่แตกตางจากธุรกิจ
ภาคผลิต พิจารณาจาก  

5.1กกคุณภาพการบริการ 
5.2กกความรู ทักษะ และทัศนคติของพนักงานผูทาํการบริการ 

การที่องคกรจะบริการที่มีคุณภาพไดจะตองมีปจจัยนําเขา (Input) ที่ดี ซึ่งปจจัยนําเขาที่
สําคัญที่สุดในธุรกิจภาคบริการก็คือ ความรู ทักษะความชํานาญ และทัศนคติที่ดีตอการบริการของ
พนักงานผูใหบริการ การจัดการทรัพยากรบุคคลมีความสําคัญยิ่งตอคุณภาพการบริการ ซึ่งแบง
ออกเปน 3 สวนไดแก 

1.ddการคัดเลือกสรรหา   เนื่องจากทัศนคติของพนักงานที่ใหบริการจะส่ือถึงลูกคา การ
เลือกคนใหเหมาะสมต้ังแตแรกจึงเปนปจจัยในมิติคุณภาพ ส่ิงสําคัญคือการอยางไรจึงจะได
บุคลากรที่มีบุคลิกลักษณะที่ดี 

2.ddการฝกอบรม ความรูและทักษะของพนักงานเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ การ
วัดผลในสวนนี้จึงมุงเนนปจจัยวิกฤต ทั้งปริมาณ และคุณภาพคือทั้งปริมาณและคุณภาพของการ
ฝกอบรม 

3.ddการรักษาพนักงานที่ดีไวกับองคกร มีปจจัยวิกฤตในมิติความพึงพอใจ เพราะ
พนักงานที่พึงพอใจ สีหนาแววตาและพฤติกรรมในขณะที่สัมผัสกับลูกคาจะเต็มไปดวยคุณภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

สมชาติกกิจยรรยง (2536)   กลาววา “การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพื่อ
ผูอ่ืนไดรับความสะดวกสบาย” 

ศิริวรรณdเสรีรัตน และคณะ (2534) ใหความหมายบริการวา “เปนกิจกรรมผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกี่ยวของและมารับประโยชนนั้น” 

 
 วิฑูรยกสิมะโชคดี (2542, หนา 202) ไดใหความหมายของการบริการไววา  
 
…การบริการ (Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ ผู ใหบริการสงมอบใหแก 
ผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความต้ังใจที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ การบริการหมายถึง 
ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถสรางข้ึนโดยผู
ใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการการบริโภคหรือการใหบริการ
จะเกิดข้ึนในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดข้ึน 
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วีรพงษdเฉลิมจิระรัตน (2543) บริการหมายถึง “พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา ที่
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น หรือส่ิงที่จับสัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายไดงาย บริการ
จะไดรับการทําข้ึนโดยบริกรและจะสง มอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ” 

ในปจจุบันไมวาจะเปนการขายสินคาใด ๆก็ตาม ตางก็ตองมีบริการเขามาสงเสริมใหการ
ขายและการใชสินคานั้น ๆ มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ดังนั้นบริการกับสินคามักจะมาคูกันเสมอโดยดู
จาก ระดับของผลิตภัณฑ 5 ระดับ (ศิริวรรณกเสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 182)  

1.กกประโยชนหลัก (Core Benefit) หมายถึงประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่ลูกคา
ไดรับจากการซื้อสินคาโดยตรง 

2.กกรูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible  Product) หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic  
Product) หมายถึง ลักษณะทางภายภาพที่ลูกคาสามารถสัมผัสหรือรับรูไดซึ่งเปนสวนเสริมให
ผลิตภัณฑทําหนาที่สมบูรณข้ึน 

3.กกผลิตภัณฑที่คาดหวัง (Expected Product) เปนคุณสมบัติตาง ๆ ที่ลูกคาหวังวาจะ
ไดรับจากผลิตภัณฑนั้น 

4.กกผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) เปนประโยชนเพิ่มเติมที่มอบใหกับลูกคา
ประกอบไปดวยการบริการทั้งกอนและหลังการขาย 

5.กกศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึงการพัฒนาลักษณะ 
ใหม ๆ ของผลิตภัณฑ เพื่อสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมีแนวโนมในดานการบรรจุหีบหอ 

ดังนั้นในปจจุบัน การบริการจึงแทบจะแยกไมออกจากการขายสินคาทั่วไป ไมวาจะเปน
การขายสินคาใดๆ ก็ตาม ตางก็ตองมีบริการเขามาสอดแทรก หรือสงเสริมใหการขายสินคานั้นๆ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  กระนั้นก็ตามการขายสินคาและบริการ ก็มีความแตกตางกันอยางเห็นชัด 
ลักษณะของผลิตภัณฑบริการจะมีความแตกตางจากผลิตภัณฑที่เปนสินคา ซึ่งเราสามารถจําแนก
ออกเปน 5 ประการ คือ (ฉัตยาพรกเสมอใจ, 2545, หนา 10-12) 

1.กกบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นไดจับตองได 
หรือรูสึกไดกอนซ้ือสินคา ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น จับตอง หรือพิจารณาสินคาไดกอนซ้ือ 
จึงจะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสินใจงายข้ึน 

2.กกบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบ
การผลิตที่เกิดข้ึนพรอมๆกับการบริโภค ทาํใหการบริการไดคร้ังละหนึง่ราย ในขณะที่สินคาสามารถ
ผลิตไดคร้ังละจํานวนมาก สามารถแบงเปนหนวยยอยและขายใหลูกคาไดพรอมกันหลาย ๆ รายได 
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3.ddการบริการมีความไมแนนอน (Variability) ในขณะที่การผลิตอาศัยปจจัยสําคัญคือ 
วัตถุดิบและเคร่ืองจักร ที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสินคาทําไดงายกวา แตการบริการขึ้นอยูกับ
หลายปจจัย ซึ่งสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกายและ
จิตใจ ก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย 

4.กกการบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการ
ใหบริการคือ คน การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกัน เปนเร่ืองยาก
ในขณะที่การผลิตสินคา สามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ 

5.ddบริการไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เนื่องจากการบริการผลิตไดคร้ังละหนึ่ง
หนวย และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาคงไมเกิดข้ึน 
หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทํา
การคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว เพื่อรองรับปริมาณความตองซ้ือที่เพิ่มข้ึนหรือลดลงได
แตการบริการไมสามารถทําได 

เนื่องจากในสินคามักมีบริการแฝงมาดวย และในการใชบริการจะมีสินคาแทรกมาดวย
เพื่อใหการบริการมีความชัดเจนมากข้ึน จึงมีการศึกษาถึงลักษณะจําเพาะของการบริการ เพื่อใช
เปนเกณฑการกําหนดช้ี หรือจําแนกการบริการออกจากผลิตภัณฑ (วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน,ก 
2543, หนา 41-42) 

ลักษณะจําเพาะ 13 ประการ ที่บงบอกวางานนั้นเปนการบริการ 
1.กกผลผลิตหรือส่ิงที่ปอนออก มีลักษณะจับตองไดยาก (Intangible) 
2.กกผลผลิตจะมีความหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบไดยาก 
3.กกการบริการจะถูกสงมอบ หรือถูกสัมผัสจากลูกคาโดยทันทีที่ผลิตออกมา 
4.กกในกระบวนการใหบริการ จะมีการสัมผัสบริการโดยลูกคาตลอดการใหบริการนั้น ๆ  
5.ddในกระบวนการใหบริการ ลูกคาจะตองมีบทบาท หรือมีสวนรวมในกิจกรรมขณะทํา

การใหบริการนั้น ๆ เปนอยางมากเสมอ 
6.กกทักษะหรือความชํานาญเฉพาะตัวของผูใหบริการ จะถูกสงมอบสูลูกคาโดยตรง 
7.กกการบริการไมอาจทําการผลิตออกมาเหมือนการผลิตแบบมวล หรือ Mass 

Production ได 
8.กกในการบริการตองอาศัยการตัดสินใจ และสามัญสํานึกของปจเจกชนผูทํางานบริการ

นั้น ๆ เปนอยางมาก 
9.กกบริษัทที่ทําธุรกิจมักมีตนทุนเก่ียวกับบุคลากร สูงกวาตนทุนหรือคาใชจายอ่ืนๆ 
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10.กกหนวยใหบริการสวนมากจะถูกกระจายอํานาจ ไปอยูในตําแหนงที่ใกลชิดกับลูกคา 
11.ddการวัดประสิทธิภาพการบริการนั้นอาจทําไดยากในเชิงคณิตศาสตร 
12.กกการควบคุมคุณภาพการบริการ ในทางปฏิบัติทําไดเพียงการควบคุมที่กระบวนการ

ใหบริการหรือ Service Process Control 
13.ddการกําหนดตนทุนการบริการ ราคาคาบริการ ในการหาหนวยวัดที่ใกลเคียงหรือจัด

ใหอยูในกรอบเดียวกันไดยาก ลูกคาสวนใหญจะเปรียบเทียบราคากับความพอใจที่ไดรับมากกวาที่
จะเสาะหาบริการที่ถูกกวา 

(ศศิธรกพูนสุข, 2538, หนา 32) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือการสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 

1.กกการใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service)  หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ โดยมีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.ddการใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาการใหบริการ
ไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.ddการใหบริการอยางเพียงพอ (ample service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
จะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม (the right quantity at 
the right geographical location) มิลเลต (Millet)  เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม
มีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4.กกการใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous  service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.กกการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพ 
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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คุณลักษณะของการบริการท่ีดี 
(วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน, 2539) กลาวถึงการบริการที่ดีนั้นประกอบดวยคุณลักษณะ        

7  ประการคือ  
1.กกSmiling  and  Sympathy  คือ ยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความลําบากยุงยากของลูกคา 
2.กกEarly  Response  คือ ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 

โดยไมตองเอยปากเรียกหา 
3.ddRespectful  คือ แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
4.กกVoluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา

มิใชทําแบบเสียมิได 
5.กกImage Enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริม

ภาพพจนขององคกรดวย  
6.กกCourtesy คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
7.กกEnthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ

มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
(ร่ืน ชางสาร, อางอิงใน อุนเรือน มงคลชัย, 2541) กลาวถึงลักษณะที่ดีของผูใหบริการ

และลักษณะของบริการที่ดี ดังนี้ 
ลักษณะที่ดีของผูใหบริการ คือ 
1.กกพึงใหบริการอยางเต็มกาํลังความสามารถดวยความเปนธรรม เอ้ือเฟอมีน้ําใจและใช

กิริยาวาจาที่สุภาพออนโยน 
2.กกพึงประพฤติตนใหเปนที่เชื่อถือของบุคคลทั่วไป 
3.กกพึงละเวนการรับทรัพยสินหรือประโยชนอ่ืนใด ซึ่งมีมูลคาเกินปกติวิสัยที่วิญูชนจะ

ใหกันโดยเสนหาจากผูมาติดตอราชการ  หรือผูที่อาจไดรับประโยชนจากการปฏิบัติหนาที่ราชการ
นั้น 

หากไดรับไวแลวและทราบภายหลังวา ทรัพยสินหรือประโยชนอ่ืนใดที่รับไวมีมูลคาเกิน
ปกติวิสัยก็ใหรายงานผูบังคับบัญชาทราบโดยเร็ว เพื่อดําเนินการตามสมควรแกกรณี 

นอกจากนี้ผูใหบริการประชาชนที่ดีจะตองมีลักษณะเพิ่มเติมเสริมตอ ดังนี้ 
1.กกมีกิริยาวาจา ทาทางสุภาพเรียบรอยเปนที่ประทับใจแกผูมาติดตอ 
2.กกมีความขยันขันแข็ง มีความต้ังใจ จริงใจ และจริงจังในการทํางาน 
3.ddถืองานราชการเปนงานอาชีพหลัก ภูมิใจในงานราชการ 



 24 

4.กกผลงานที่ทํามีประสิทธิภาพ 
5.ddมีสุขภาพดีทั้งรางกายและจิตใจ 
6.กกมีความสุภาพเรียบรอย เขากับประชาชนและเพื่อนรวมงานไดดี 
7.ddทํางานอยางมีเหตุผล รักความยุติธรรมและรับผิดชอบ 
8.ddมีจิตสํานึก มีคุณธรรม และรับผิดชอบ 
9.ddหาความรูเพิ่มเติม มีความคิดสรางสรรคและทันโลก 
10.dประสานงานดี มนุษยสัมพันธดี ประชาสัมพันธดี 
11.dกทํางานเรียบรอย เก็บเอกสารดี 
12.ddเขากับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานได 
13.ddมีทัศนคติที่ดีสนใจและเต็มใจในการบริการ 
14.ddรูจักทํางานโดยใชระบบขอมูล 
15.ddรูจักยืดหยุนถือสายกลาง 
16.ddไมประจบสอพลอ 
17.ddรูจักแกปญหาไมใชสรางปญหา 
18.ddถืองานของชาติสําคัญกวางานตนเอง 
19.ddมีทักษะในการใชคอมพิวเตอรในโปรแกรมที่เกี่ยวของกับการใหบริการงาน 
แนวคิดปจจัยสําคัญของการใหบริการที่ดีแกลูกคาหรือ สามเหล่ียมบริการ (The Service 

Triangle) 
Karl  Albrecht  (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 96) ไดเสนอแนวคิดปจจัยเกี่ยวกับ

ปจจัยสําคัญของการใหบริการที่ดีแกลูกคาวา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ประการซ่ึงแตละ
ปจจัยเปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหล่ียมดานเทาซึ่งภายในบรรจุวงกลมซึ่งเสมือน
ลูกคาไว หากขาดเสียซึ่งปจจัยตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดานเปนรูปสามเหล่ียม
ตอไปได นั่นคือ องคกรไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได  เรียกรูปสามเหล่ียมนี้วา The Service 
Triangle หรือสามเหล่ียมแหงบริการ (ดังภาพที่ 3) 
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                 กลยุทธบริการ                                            พนกังาน  

                                                               
                                                ระบบงาน 

 
ภาพ 3กกแสดงภาพสามเหลี่ยมแหงการบริการ (The Service Triangle) 

 
ที่มา:ก(วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน,ก2543,กหนา 96) 

จากภาพที่ 3 คือ หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายบริการคือ การสรางความประทับใจ
แกลูกคาผูใชบริการคือตองจัดการเพื่อใหปจจัยสามเหล่ียมแหงการบริการนี้มีความเหมาะสมและ
สอดคลองกัน คือ (วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 87) 

1.กกกลยุทธการบริการ (Strategy)  หรือแนวทางในการปฏิบัติที่ไดกําหนดไวเพื่อทําให
บรรลุเปาหมาย โดยใหมีความยืดหยุนที่เพียงพอ มีความแมนยําเขาเปาหมายไดดี ซึ่งกลยุทธดาน
บริการควรต้ังอยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางจริงจังโดยเนนที่
คุณภาพการบริการ 

2.กกระบบงาน (System) หรือกระบวนการ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงายไม
ซับซอน จัดองคกรตามความจําเปนของแตละหนาที่ เปนองคกรที่ลูกคาเขาใจและเขาถึงไดงายมี
ความคลองตัวสูง มีกฎระเบียบที่เอ้ืออํานวยตอการบริการที่ดีแกลูกคา โดยไมจํากัดการบริการผู
ใหบริการมีความชัดเจนในวิธีการและข้ันตอน ใชภาษาที่ลูกคาเขาใจ สามารถตําหนิหรือแจง
ขอบกพรองได 

3.กกพนักงาน (Staff)  ผูใหบริการในทุกระดับจะตองสรรหา พัฒนาและปรับพฤติกรรม
ตลอดจนวิธีการทํางานใหมีลักษณะเนนความสําคัญของลูกคา นั้นคือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่
ดีมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ มีทาทีที่ดีตอลูกคา เห็นคุณคางานบริการและลงมือปฏิบัติไดโดยไม
ตองมีใครสั่ง 

เพนชานสกีกและโทมมัส (Penchansky& Thomas, 1961 อางอิงใน วรัินตกนาประกอบ, 
2537,กหนา 20 ) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกบัการเขาถงึการบริการไว ดังนี ้

1.กกความเพียงพอของบริการที่มีอยู (availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.กกการเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ังการเดินทาง 

ลูกคา 
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3.กกความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (accommodation)  
ไดแกแหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.ddความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.ddการยอมรับคุณภาพของบริการ รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
เวบเบอร (Weber,d1966 อางอิงใน ศศิธรกพูนสุข,ก2538,กหนา 33) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับ

การใหบริการวาการจะใหการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือที่เรียกวา since ira studio กลาวคือ เปนการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

เคทซกและเบรนดา (Katz & Brenda,d1973 อางอิงใน ศศิธรกพูนสุข,ก2538,กหนา33) 
เห็นวาหลักการที่สําคัญของการใหบริการที่ควรยึดถือปฏิบัติมีดังนี้ 

1.กกการติดตอเฉพาะงาน (Specificty)  เปนการติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาที่ที่มี
หนาที่ใหบริการกับลูกคา โดยจํากัดอยูเฉพาะในเร่ืองของงานเทานั้น 

2.กกการใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การใหบริการแก
ผูรับบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ โดยไมถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือ
การใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 

3.ddการวางตนเปนกลาง (affective neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ
โดยจะตองไมนําเอาเร่ืองของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 

(วิฑูรย สิมะโชคดี, 2542, หนา 203) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญของการบริการอยางมี
คุณภาพวาข้ึนอยูกับผูใหบริการ (ขาราชการ) และสถานที่บริการ (หนวยงานราชการ) ส่ิงแรกในการ
ที่จะสรางความประทับใจไดก็คือ สถานที่ราชการเพราะเปนภาพแรกที่ประชาชนพบเห็นสถานท่ี
ทํางานเรียบรอย สวยงาม แสดงถึงความมีประสิทธิภาพของหนวยงานไดดวย และอีกประการหนึ่ง
คือ ความยิ้มแยมและความเต็มใจของขาราชการผูใหบริการ โดยเฉพาะผูที่นั่งอยูในเคานเตอร
ประชาสัมพันธที่เปนจุดแรกแหงการสัมผัส จึงไมใชในหนาที่ปรากฏรอยยิ้มอยางเปดเผยเทานั้น แต
ยังจะตองเปน “รอยย้ิมที่ยินดีตอนรับ” ดวย 

ฉะนั้น ควรจะตองมีการสรางจิตวิญญาณของนักบริการ (Service Mind) ข้ึนในหนวยงาน
บริการโดยควรมีการพัฒนา ฝกอบรม ปลูกฝง เพราะผูที่มีหนาที่อยูดานหนาของการติดตอจาก
ประชาชนหรือผูใชบริการจะตองเปนขาราชการที่มี Service Mind เปนทุนเดิมอยูแลว คือ เปนคนที่
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เต็มใจในการทํางานบริการ และมีความสุขกับการใหบริการคนอ่ืน คุณภาพของการบริการจึงวัดได
ดวยการบริการที่มีความประทับใจ หรือความสุขใจของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน 

ดังนั้น คําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดตอผูรับบริการความ
ประทับใจหรือความพึงพอใจในการบริการ จึงมีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการอยางยิ่ง
และไดมีผูใหคํานิยามของการบริการไว ดังนี้ 

ระมิตกฝายรีย (2530, หนา 299) ใหนิยามไววา การบริการ “คือกิจกรรมที่ไมมีรูปราง
กําหนดข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกมนุษย” 

กุลธนกธนาพงศธร (2532, หนา 836) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง “กิจกรรมซึ่ง
สวนใหญเปนส่ิงที่จับตองไมไดแตสามารถช้ีระบุและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับได” 

 
 (พิมลจรรย นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล, 2532, หนา 299) ใหความหมายไววา 

บริการหมายถึง 
…กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคการจัดใหมีข้ึน เพื่อใหบุคลากรขององคการ
ไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจ
ในงานที่ทํากลาว โดยสรุปไดวา การบริการหรือการใหบริการ ตองมีองคประกอบ 3 
ประการ คือตองมีกิจกรรมหรือการกระทําตองจดัเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งใน
และนอกองคการ ตองสรางความพึงพอใจใหแกมนุษยทั้งในและนอกองคการ เพื่อให
กิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ  
 
(อุบลรัตนกเจาะจิตต, 2538, หนา 29-31) ซึ่งกลาวถงึหลักการบริการทีดี่ตอง

ประกอบดวย 
1.กกความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 

1.1กกความสม่ําเสมอ 
1.2กกความพึง่พาได 

2.กกการตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
2.1กกความเต็มใจที่จะใหบริการ 
2.2กกความพรอมที่จะใหการบริการและการอุทิศเวลา 
2.3กกความตอเนื่องในการติดตอ 
2.4กกปฏิบัติตนผูใหบริการเปนอยางดี 
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3.กกความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
3.1กกความสามารถในการบริการ 
3.2กกความสามารถในการส่ือสาร 
3.3กกความสามารถในการรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4.กกการเขาถงึบริการ (Access) ประกอบดวย 
4.1กกผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควร

มากมายซับซอนเกนิไป 
4.2กกผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
4.3กกเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
4.4กกอยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5.กกความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
5.1กกการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
5.2กกใหการตอนรับที่เหมาะสม 
5.3กกผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

6.กกการส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
6.1กกการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
6.2กกมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

7.ddความซ่ือสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเทีย่งตรงนาเช่ือถือ 
8.กกความมัน่คง (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
9.กกความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

9.1กกการเรียนรูผูใชบริการ 
9.2กกการใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
9.3กกการใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10.dการสรางส่ิงที่จับตองได (Tangibility)  
10.1กกการเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
10.2กกการเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
10.3กกการจดัสถานทีท่ี่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
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หลักการใชบริการ 
(พิมลจรรยกนามวัฒน และกิตติกวัฒนกุล, 2532,dหนา 303-304) ไดกลาวถึงหลักการ

ใชบริการวา การที่องคการหนึ่ง ๆ จะใหบริการแกบุคลากรของตนในเร่ืองอะไรบางมากหรือนอยแค
ไหนเพียงใดนั้น เปนส่ิงที่แตละองคการยึดถือปฏิบัติแตกตางกันไป แตโดยทั่วไปแลว มีหลักในการ
พิจารณาอยู 6 ประการ คือ 

1.กกหลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ บริการที่จะ
จัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคลากรใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนั้นแลวจะไมทําใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 

2.ddหลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพึงพอใจของผูบริการระดับสูงขององคการ ทั้งนี้เพราะถาหาก
ดําเนินการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการไมเกิดความรูสึกผูกพันและจงรักภักดีตอ
องคการได 

3.กกหลักในการสนองความตองการ กลาวคือ ประเภทของการบริการที่จัดนั้นจะตอง
ตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็น
ของผูบริการระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น  ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมี
การสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนั้นแลวบริการที่จัดใหจะ
สูญเปลาหรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 

4.กกหลักความเสมอภาค  กลาวคือ  บริการที่จะจัดข้ึนนั้นจะตองใหแกบุคลากรทุกคน
ขององคการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติหรือใหสิทธิพิเศษแกผูใดหรือกลุมใด 

5.กกหลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนั้นจะตอง
มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต 

6.กกหลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ บริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีข้ึนนั้น จะตอง
สามารถนําเอาไปปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และส้ินเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมาก ไมเปนการสราง
ภาระยุงยากใจแกบุคลากรขององคการ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผูบริโภคไดประเมินในการใชสินคาและบริการที่ไดรับแลว
เกิดความรูสึกวาพอใจในส่ิงที่ไดรับ  ซึ่งความพงึพอใจของผูบริโภคแตละคนจะไมเทากัน  ข้ึนอยูกบั
ภูมิหลังหลาย ๆ อยาง โดยมผูีใหคําจํากัดความของคําวา ความพึงพอใจ ดังนี ้
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(จิตตินันทกเดชะคุปต, 2538) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวะทาง
อารมณหรือความรูสึก ทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับ
สอดคลองกับส่ิงที่คาดหวัง  ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการ และ
ผูใชบริการโดยทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของ
การบริการและบงช้ีถึงความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทําใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 
จากการพัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพอใจและ
ใชบริการตอไป 

บุญทันกดอกไธสง และเอ็ดกสาระภูมิ (2538) กลาววา “ความพึงพอใจเปนลักษณะของ
ความรูสึกที่แสดงออกถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติตามจุดมุงหมาย
ขององคการ” 

(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2538) ไดใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” 
ไว คือคําวา “พึง” เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา “ควร” เชน พึงพอใจหมายความวา พอใจ 

(ปุระชัยกเปยมสมบูรณ, 2530) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความชอบ
ใจพอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้น ๆที่จะผลักดันใหบุคคลบรรลุความสําเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

Secord & Backman (1964) กลาววา “ความพึงพอใจในงานนั้นเกิดจากความตองการ
ของบุคคลในองคกร บางคนพอใจเพราะผลงานที่ไดทําสําเร็จบางคนพอใจเพราะลักษณะงาน แต
บางคนพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน” 

Filippo (1966)  กลาววา “ความพึงพอใจเปนเร่ืองของสภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิด
ของแตละบุคคลที่จะแสดงใหเห็นถึงความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหไดมาซ่ึงคอนขางสลับซับซอน
การวัดทัศนคติของบุคคลอาจเกิดความคลาดเคล่ือนได ถาหากบุคคลนั้นแสดงความคิดเห็นไมตรง
กับความรูสึกของตน”  

(นิยะดากชุณหวงศ และนินนาทกโอฬารวรวุฒิ, 2519) มีความเห็นวา ความพึงพอใจมี
ความสัมพันธอยางใกลชิดกับทัศนคติ โดยถือเปนข้ันพื้นฐานของทัศนคติอันเกิดความจูงใจที่ดี 

ชูชีพกออนโคกสูง (2522) กลาววา “ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติซึ่ง ความรูสึก 
น้ําใจ ที่คนเรามีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานที่ โดยตรง” 

ภิรมยกสุทา (2541,กหนา 23) ไดกลาวถึงแนวคิดของ Victor  V.Room ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววา “เปนผลจากการที่บุคคลน้ัน ๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรม หรือเขาไปรับรู
แลวพึงพอใจ” โดยความหมายรวมความพึงพอใจสามารถแทนความหมายของทัศนคติได และสรุป
องคประกอบของความพึงพอใจ 
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1.ddลักษณะทางสังคม  (Social Aspect) การมีสัมพันธที่ดี กอใหเกิดความพึงพอใจ ใน
ลักษณะของกิจกรรมที่ทํา 

2.ddลักษณะของกิจกรรมที่ทํา (Intrinsic  Aspect) การมีความสัมพันธที่ดี กอใหเกิด
ความพึงพอใจ ในลักษณะของกิจกรรมที่ตรงกับความสามารถ ความมั่นคง ความปลอดภัย และ
การติดตอส่ือสาร 

(พิพัฒนdกองกิจกุล, 2547,dหนา 17) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา  มันเปนเร่ือง
ของความรูสึกสมหวัง หรือเกินความคาดหวังที่เกิดข้ึน เมื่อพวกเขาไดรับการบริการจากคุณ 
เชนเดียวกันในเวลาท่ีคุณซ้ือของมาสักช้ิน คุณก็คาดหวังวา มันจะใชงานไดตามที่คุณตองการ ซึ่ง
ถามันใชงานไดจริงๆ คุณก็จะรูสึกพึงพอใจ แตถาเกิดมันใชงานไมได คุณตองรูสึกไมพอใจอยาง
แนนอน 

จากความหมาย และแนวความคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจตางๆ พอสรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึก
สวนตัวที่เปนสุข เม่ือไดรับการตอบสนองออกของบุคคลที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรม
นั้น 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(จิรภา จิตตวิสุทธิกุล, 2540, หนา14)  เสนอแนวความคิดในการประเมินผล 2 แบบ คือ 
1.กกการประเมินผลทางจิตวิทยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 

แนวทางนี้มอง Satisfaction วาเปนการยืนยัน (Confirmation) ของความคาดหวังที่เกิดข้ึน (Prior 
Expectation) ความพึงพอใจหรือไมพอใจข้ึนกับการเปรียบเทียบกับส่ิงที่ไดรับ ซึ่งก็คือแนวทางของ
Disconfirmation Process 

2.กกการประเมินผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน (Utility Theory Interpretation of 
Satisfaction) เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล 
(Rational Consumer) ซึ่งตองการทําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมื่อเกิดอรรถประโยชนสูงสุดและ
ทําใหเกิด Ideal Point วา นอยกวาเทากับหรือมากกวา และระยะ หางมากนอยเพียงใด โดยการ
นํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectation) และการรับรู (Perception) 

(อารีdพันธมณี, 2538) ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจดังนี ้
1.กกทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว (Hedonistic Theory) ไดกลาวถึงทฤษฎีความ  

ตองการความสุขสวนตัวในเร่ืองแรงจูงใจไววาในสมยัโบราณเช่ือกันวามูลเหตุสําคัญของ 
2.กกทฤษฎีสัญชาตญาณ (Instinctual Theory) สัญชาตญาณ เปนส่ิงที่ติดตัวบุคคลมา

ต้ังแตกําเนิด ซึ่งทาํใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 
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3.กกทฤษฎีการมีเหตุผล (Cognitive Theory) ทฤษฎีหลักการมีเหตุมีผลเปนส่ิงตางๆ
เพราะบุคคลทกุคนมักมีความต้ังใจจริง นอกจากนัน้ ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวา บุคคลมีอิสระที่จะ
กระทาํพฤติกรรมไดอยางมีเหตุผล และสามารถตัดสินใจตอการกระทาํตางๆได มีความรูวาตนตอง
ทําอะไร ปรารถนาส่ิงใดและควรจะตองตัดสินใจออกในลกัษณะใด 

4.กกทฤษฎีแรงขับ ( Drive Theory ) โดยปกติแลวพฤติกรรมและการกระทําตางๆ ของ
บุคคลนั้นๆ จะมีสวนสัมพนัธกับแรงขับภายในของแตละบุคคล แรงขับภายในของแตละบุคคลนั้น
เปนภาวะความตึงเครียดนัน้ออกไป แรงขับจึงมีลักษณะที่สําคัญ 2 ลักษณะ คือ แรงขับภายในราง
กาย และแรงขับภายนอกรางกายหรือแรงขับทุติยภูม ิเปนแรงขับที่เกิดจากความตองการทางดาน 
สติปญญา อารมณ และสังคม ซึ่งลักษณะดังกลาวจะมีผลทําใหบุคคลมีพฤติกรรมทีแ่ตกตางกนัอ
อกไปอันเปน ผลเนื่องมาจากประสบการณการเรียนรูทีส่ะสมไวในแตละบุคคล 

5.กกทฤษฎีลําดับความตองการ (Theory of Need Gratification ) เปนทฤษฎีลําดับข้ัน
ของความตองการของมาสโลว ( Abraham H. Maslow ) ซึ่งกลาวไววามนษุยทุกคนลวนแตมีความ
ตองการทีจ่ะสนองความตองการใหกับตนเองทัง้ส้ิน และความตองการของมนุษยนีม้มีากมาย
หลายอยางดวยกันโดยมนุษยจะมีความตองการขั้นสงูๆ ถาความตองการในข้ันตํ่าๆไดรับการ
ตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน (ประยูร อุดมเสียง, 2541 ) ไดแบงลําดับข้ันของความตองการไว
ดังนี ้

ข้ันที่d1กกมนุษยเรามีความจําเปนในข้ันพื้นฐานการดํารงชีวิตข้ันแรก ไดแก อากาศ
หายใจ น้ําอาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค มนุษยจําเปนตองไดรับปจจัยดังกลาวนี้ให
เพียงพอจึงจะดํารงชีวิตอยูรอด 

ข้ันที่d2กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดหรือสนองตอบตอความจําเปนข้ันตนเพียงพอแลว ก็
จะแสวงหาส่ิงอ่ืนใดในระดับทีสู่งข้ึนอีก คือความจําเปนดานความม่ันคงปลอดภัย เพื่อที่ใหมีกินมีใช 
มีชีวิตยืนยาวไมตองอดมื้อกินม้ือ มีอาชีพเปนหลักแหลงมั่นคง มีรายไดเงินเดือน คาจางประจํา ฯลฯ 
เปนตน 

ข้ันที่d3กกมนุษยจําเปนตองไดรับความรักจากพอ-แม พี่นอง ญาติมิตร โตข้ึนถึงวัย
แตงงานก็จําเปนตองมีคนรักแตงงาน มีครอบครัว แมวาเมื่ออยูในสังคม หรือในหนวยงานก็ยัง
จําเปนตองการมีเพื่อนรวมงานที่รักใครสนิทสนมกัน 

ข้ันที่d4กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดความจําเปนในข้ันใดแลว ก็จะกาวข้ึนข้ันที่สูงข้ึนไป 
เชนจากข้ันที่สามก็ข้ึนสูข้ันที่ส่ี คือ เกียรติยศช่ือเสียง อยากไดยศ ไดตําแหนงที่สูงๆ ข้ึนไป ฯลฯ   
เปนตน 
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ข้ันที่d5กกเมื่อมนุษยบรรลุถึงความจําเปนในข้ันที่ส่ีแลว ก็อยากจะบรรลุข้ันที่สูงข้ึนคือ
การบรรลุจุดสุดยอดแหงตน 

(เสรีกวงษมณฑา, 2542, หนา 32-34) กลาววา วัฒนธรรมเปนส่ิงที่กําหนดความ
ตองการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล คนที่อยูในวัฒนธรรมที่ตางกันยอมมีความสนใจที่
แตกตางกัน วัฒนธรรมยอย (Subculture) เกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมทางภูมิศาสตรลักษณะ
ของเผาพันธุของมนุษยทีม่ีความแตกตางกัน ไดแก เชื่อชาติ ศาสนา สีผิว ภูมิประเทศ อาชีพ เปนตน 
ที่ตางกันออกไป สงผลใหพฤติกรรมการหรือความตองการแตกตางกัน 

(จิตตินันทdเดชะคุปต, 2538) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ไดแก 

1.กกผลิตภัณฑของบริการความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดข้ึนเมื่อไดรับบริการที่มี
คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและคุณภาพ
บริการ 

2.กกราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการ ที่ผูใชบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และความเต็มใจที่จะจายของผูใช
บริการทั้งนี้เจตคติของผูใชบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกัน ออกไป 

3.กกสถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวก ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานท่ีให
บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

4.กกการสงเสริมแนะนาํบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูล ขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถงึคุณภาพการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู
ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

5.กกผูใหบริการเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูใช
บริการ เปนหลัก ยอมสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย
สภาพแวด ลอมของการบริการ บรรยากาศของการบริการที่อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช
บริการ 

6.กกกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของ
การจัดระบบบริการ จะสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกผูใชบริการมีความคลองตัวและสนองตอบ
ความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 
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ระดับของความพึงพอใจ 
(ศิริพรกตันติพูลวินัย, 2538, หนา 5) ไดกลาววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและ

คาดหวังในการรับบริการทุกคร้ัง เมื่อไปรับบริการไดประสบการณสถานการณที่ เปนจริง 
เปรียบเทียบกับความตองการกอนไปรับบริการและแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่ง
สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 

1.ddความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการ
เมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มี 

2.ddความพึงพอใจที่ เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปล้ืมหรือ
ประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

(ภาณุกลิมมานนท, 2537, หนา 46) ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับกระบวนการสราง
ประสบการณจากอดีตมาสูปจจุบัน โดยคํานึงถึงคุณสมบัติของสินคาที่ตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกคา 

สามารถแบงระดับความพึงพอใจได  3 ระดับ  
1.ddสินคาขาดคุณสมบัติ ลูกคาไมพอใจ  เมื่อลูกคาเขาไปใชบริการแลว ไมไดรับสินคา

หรือบริการตามที่คาดหวังไว โดยสินคาหรือบริการที่ไดรับคุณสมบัติดอยกวาเกณฑที่ลูกคาต้ังไว 
เชน เมื่อลูกคาเขาไปรับประทานอาหาร พนักงานบริการไมไดสนใจไยดี ที่จะเขามาตอนรับหรือเขา
มาบริการ ตองใหลูกคาไปเดินหาโตะนั่งเอง 

2.ddสินคาไดคุณสมบัติ ลูกคาพอใจ  เมื่อลูกคาเขาไปใชบริการ ไดรับสินคาหรือบริการที่
ตรงตามความคาดหวังของลูกคา เชน เมื่อลูกคาเดินเขาไปในหองอาหาร พนักงานตอนรับเขามา
สวัสดีและเช้ือเชิญใหไปนั่งที่โตะอาหาร และพนักงานบริการเขามาสอบถามรายการอาหาร 

3.ddสินคาเกินคุณสมบัติ ลูกคามีความพึงพอใจมากถึงขนาดช่ืนชม เปนการที่ลูกคามี
ความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจในการบริการที่เกินความคาดหวัง เชน ลูกคาเขามารับประทาน
อาหาร ซึ่งไดรับบริการดีเยี่ยมทุกข้ันตอน ตรงตามมาตรฐาน พรอมไดรับ Food Voucher 
รับประทานอาหารฟรี โดยที่ลูกคาไมคาดคิดมากอน 

ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกดิความพึงพอใจ 
(วัลยาdบุตรดี, 2533) ไดกลาวถึงส่ิงจูงใจที่ใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
1.กกส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ส่ิงเหลานี้ไดแก เงินทองส่ิงของ หรือ

สภาพทางกายภาพท่ีมีใหแกผูปฏิบัติงาน และส่ิงจูงใจที่มิใชวัตถุ (Personal Non – Material 
Opportunities) เชน อํานาจ เกียรติภูมิ การใชสิทธิพิเศษมากกวาคนอ่ืน 
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2.กกสภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) หมายถึงการ
จัดสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งจะเปนส่ิงที่ทําใหเกิดความสุขในการทํางาน เชน ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในสํานักงาน ความพรอมของเคร่ืองมือ 

3.ddผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefactions) หมายถึง การสนองความตองการ
ในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดแสดงความภักดีตอองคกรของตน 

4.ddความดึงดูดทางสังคม (Associational ) หมายถึง การมีความสัมพันธกับบุคคลใน
หนวยงาน การอยูรวมกัน ความมั่นคงทางสังคม จะเปนหลักประกันในการทํางาน 

5.กกการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสมกับบุคคล (Adaptation of 
Conditions to Habitual Method and Attitudes) คือ การปรับปรุงตําแหนงความเหมาะสมให
สอดคลองกันระหวางงานกับคน  

6.ddโอกาสในการมีสวนรวมในการทํางาน (Opportunity of Enlarged Participation ) 
คือ เปดโอกาสใหบุคคลมีสวนรวมในการทํางานจะทําใหเขารูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญใน
หนวยงาน จะทําใหบุคคลมีกําลังใจในการทํางานมากข้ึน 

หลักในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา หัวใจหลัก 7 ประการ ที่พนักงานทุกคนพึงมีใน
การสรางความพึงพอใจสูงสุด 

1.กกการติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 
1.1ddการติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงายและชัดเจน รวมทั้งเหมาะสมกับ

ระดับความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 
1.2ddมีการรับฟงลูกคา 
1.3ddทราบขอมูลและอธิบายไดในเร่ืองเกี่ยวกับการบริการ ตลอดจนส่ิงที่สามารถ

ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทั้งยังสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวาปญหาตาง ๆ ของ
เขาจะไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

1.4ddสามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรบาง 
ดังนั้น เมื่อลูกคาพบวาองคการไดมีการเตรียมการที่จะใหความชวยเหลือเขาอยูแลว เขาก็จะ มีการ
ตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

2.กกการมีมารยาทที่ดี สุภาพออนโยน (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตรซึ่งเปนส่ิง
ที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทุกคน ดังนั้น องคการจะไดรับการยอมรับจากลูกคามากนอย
เพียงใด ก็ข้ึนกับวาพนักงานขององคการมีทัศนะดีเพียงใดในเร่ืองของความมีมารยาท 

3.กกการเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need) 
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3.1ddความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตัว และแตละคนก็ไม
เหมือนกัน 

3.2ddพยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 
3.3ddสนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 

4.ddความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความต้ังใจ และความพรอมของพนักงาน
ที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ซึ่งรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 

5.ddการแสดงออกซ่ึงความสามารถรอบรู (Competence) การที่พนักงานขององคการ
จะตองมีความรู มีความชํานาญตองานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยังรวมถึงความรู ความ
ชํานาญในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับองคการ ความสามารถในการขาย ใน
การใหการบริการและความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

6.กกมีความนาเช่ือถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเชื่อถือไดและยัง
รวมถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงใจและมีการแสดงออกใหเห็นดวย 

7.ddมีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพ และเชื่อถือได
อยางสมํ่าเสมอ โดยการใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองต้ังแตแรก และยังหมายถึงการที่องคการ
ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่พนักงาน (ในฐานะตัวแทนขององคการ) ไดใหไวกับลูกคา โดยเฉพาะ 

ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
1.ddการวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมั่นที่จะเอาชนะ และตองการความสําเร็จ ซึ่งจะ

สงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพบริการที่ดีกวาใหแกลูกคา 
2.ddการวัดทําใหรูถึงขีดข้ันมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรูถึงมาตรฐานที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนนําไปสงคุณภาพ และ บริการที่สูงข้ึน 
3.ddการวัดทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันที 
4.ddการวัดจะทําใหทราบวาส่ิงใดบางที่ตองดําเนินการปรับปรุงคุณภาพและความพึง

พอใจ 
5.ddการวัดจะชวยผลักดันจูงใจใหต้ังใจปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึน และมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในระดับที่สูงข้ึนตามไปดวย 
 
ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

(โสภาพรรรณ ปานชุมจิตร, 2528) ไดทําการวิจัยเร่ืองการศึกษาการสัญจรทางน้ําเพื่อการ
ขนสงผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาพฤติกรรมของผูเดินทางดวย
เสนทางน้ําในเขตกรุงเทพมหานคร และปญหาความตองการใชบริการดวยเสนทางน้ําโดยใชวิธีสุม
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ตัวอยาง  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหทางสถิติแบบอัตราสวนรอยละ (Percentage)  สรุปไดวา
สาเหตุที่ผูโดยสารใชบริการทางน้ํา เพราะเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางไดรวดเร็วกวาทางบก 
และลดปญหาจราจรทางบกที่คับค่ัง สวนปญหาที่พบ ไดแก จํานวนเรือที่ใหบริการมีจํานวนไม
เพียงพอกับความตองการ โดยเฉพาะในช่ัวโมงที่เรงดวน อัตราคาโดยสารแพง เรือออกจากตนทาง
ไมแนนอน โดยเฉพาะนอกเวลาเรงดวน เวลาเรือแลนมีเสียงดังรําคาญจากเคร่ืองยนต การเดินทาง
เขาถึงทาเทียบเรือยังไมไดรับความสะดวก เชน รถยนตเขาไมถึง 

(สุพร อยูสถิต, 2534) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารที่อยูนอกพื้นที่ริม
คลองแสนแสบตอบริการเดินเรือ ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจใน
บริการเดินเรือในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยแยกพิจารณาแตละดานดังนี้ ดานทาเทียบเรือ 
ดานตัวเรือและดานการจัดการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนดานพนักงานมีความพึง
พอใจในระดับคอนขางนอย และหากพิจารณาแตละประเด็น ผลปรากฏดังนี้ 

1.กกดานทาเทียบเรือ โดยภาพรวมพึงพอใจในระดับปานกลาง ประเด็นทาเทียบเรือมี
จํานวนเพียงพอ และทาเทียบเรือมีกระจายตามจุดตางๆที่เหมาะสมพึงพอใจในระดับคอนขางมาก 
สวนประเด็นทาเทียบเรือมีความมั่นคงแข็งแรงพึงพอใจระดับปานกลาง 

2.กกดานตัวเรือ โดยภาพรวมพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนประเด็นตัวเรือมีความ
ปลอดภัยพึงพอใจในระดับคอนขางนอย 

3.กกดานพนักงาน ทั้งในภาพรวม คนขับเรือ และพนักงานประจําเรือ มีความพึงพอใจ
คอนขางนอยทั้งหมด 

4.กกดานการจัดการ ทั้งในภาพรวมการกําหนดจํานวนเที่ยวเรือและอัตราคาโดยสารพึง
พอใจในระดับปานกลาง 

(กรรณิการ กนกวรรณรัตน, 2536) ไดทําการวิจัยเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบริการเรือ
โดยสารคลองแสนแสบ  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงทัศนคติของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการเรือโดยสารคลองแสนแสบ  ใชวิธีการสุมตัวอยาง  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหทาง
สถิติแบบอัตราสวนรอยละ (Percentage)   และตามแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ  สรุปไดวา  
ผูโดยสารมีความพอใจคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารอยูในระดับปานกลาง  ความพอใจใน
คุณภาพการใหบริการเมื่อแยกตากเพศ อาชีพ และระดับรายไดไมแตกตางกัน  ผูโดยสารสวนใหญ
จะใชบริการเรือโดยสารเพื่อไปทํางาน-กลับบาน  โดยใชบริการประจําวันๆละ 2 คร้ัง สาเหตุที่ใช
บริการเพราะเดินทางไปถึงปลายทางไดรวดเร็ว ควรปรับปรุงดานสภาพและขนาดของเรือใหมีขนาด
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ใหญข้ึน  ควรทําความสะอาดทาเทียบเรือเพื่อไมใหเกิดอุบัติเหตุล่ืนลมเวลาข้ึงลงเรือโดยสาร ควร
ปรับปรุงคาโดยสารใหถูกลงรวมทั้งอบรมมารยาทของพนักงานบนเรือโดยสารใหมีสุภาพมากข้ึน 

(วิรันต นาประกอบ, 2537) ทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและผลกระทบตอผูใชบริการ
เรือโดยสารที่อาศัยอยูบริเวณริมคลองแสนแสบ ผลการศึกษาพบวา 

1.กกความพึงพอใจในการใชบริการเรือโดยสารทั้ง 4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง และหากพิจารณาแยกตามองคประกอบของบริการ พบวา ทาเทียบเรือและการจัดการ
ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนดานตัวเรือและพนักงาน ผูรับบริการพึงพอใจในระดับ
คอนขางนอย 

2.กกผลกระทบดานตางๆ ของประชาชนสองฝงคลองพบวา สวนใหญไดรับความ
เดือดรอนจากเสียงเรือ ควันจากทอไอเสีย กล่ินน้ําเนาเสียที่เกิดจากการวิ่งของเรือ และผลกระทบ
จากน้ํากัดเซาะตล่ิงและบานพักอาศัย ตลอดเวลาที่มีการเดินเรือโดยสาร ไดรับผลกระทบมากยิ่งข้ึน
ในชวงเวลาช่ัวโมงเรงดวน (เชาและเย็น) 

3.กกระดับความสําคัญของสาเหตุความพึงพอใจในบริการเดินเรือโดยสารทั้ง 6 ดาน
พบวา ดานที่มีความสําคัญขอนขางมากคือความพอเพียงของเรือและทาเทียบเรือ ดานที่มี
ความสําคัญปานกลาง ไดแก ดานความทันสมัยของการใหบริการ และความยุติธรรมในราคาและ
ความซื่อสัตยสวนดานที่มีความสําคัญคอนขางนอย ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภัยใน
บริการและดานบุคลิกภาพ และอัธยาศัยของพนักงาน 

(เอกรินทร อินกองงาม, 2537) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การกําหนดอัตราคาโดยสารของเรือ
โดยสารประจําทางคลองแสนแสบในแนวเศรษฐศาสตร ผลจากการศึกษาพบวา มูลคาคาบริการ
ของการเดินเรือในแงของผูใชบริการมีคาเทากับ 10 บาทตอคน ซึ่งตํ่ากวาราคาคาบริการที่เก็บจริง 
(15บาท) เทากับ 5 บาท ตอคน หรือเทากับ 33.33 % ในขณะที่ตนทุนการเดินเรือซึ่งใชตนทุนตอ
หนวย (avetage costs) มีคาเทากับ 26.10 % นอกจากนี้ไดเปรียบเทียบราคาตอระยะทางของการ
เดินเรือ กับรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ (ปอ.12) ปรากฏวาในชวงระยะทางเดียวกันตลอด
เสนทางราคาตอระยะทางตอการเดินเรือสูงกวาราคาตอระยะทางของรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศโดยเฉล่ียรอยละ 50 นอกจากนี้ในการศึกษายังไดขอเสนอแนะจากทัศนะคติของประชาชน
ในอันที่จะเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงดานบริการใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนไดแก 

1.ddดานคุณภาพของการบริการอันเกี่ยวกับการเพิ่มจํานวนเรือ มารยาทของพนักงาน
การจัดทําปายแสดงอัตราคาโดยสาร และขอแนะนําการข้ึนลงเรือที่ถูกตองตามทาเทียบเรือตาง ๆ  
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2.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก อุปกรณของเรือ เรือ เคร่ืองยนต ตลอดจนทา
เทียบเรือ 

3.ddดานกฎหมายและพระราชบัญญัติการจราจรทางน้ํา ตลอดจนตํารวจจราจรทางน้ํา
ตามคลองตาง ๆเพื่อรองรับการพัฒนาการขนสงทางน้ําตามคลองตาง ๆ ของ กทม.ที่กําลังจะมีข้ึน
ในอนาคตขางหนา 

(กรมเจาทา, 2539) ไดทําแผนการปรับปรุงเรือโดยสารในแมน้ําเจาพระยาและคลอง 4 
เสนทาง วัตถุประสงคเพื่อรวบรวมสภาพขอเท็จจริง และปญหาอุปสรรคของการคมนาคมทางนํ้าใน
แมน้ําเจาพระยาและคลองเช่ือมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื่อนํามาพิจารณาจัดทํา
แผนการสงเสริมและพัฒนาการเดินเรือโดยสารใหมีความปลอดภัย สะดวก เพิ่มความมั่นใจใหกับ
ผูประกอบการและผูใชบริการมากยิ่งข้ึน ปรากฏในสวนของสภาพขอเท็จจริง ดังนี้ ในป 2539 
ผูโดยสารเรือโดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในวันราชการเฉลี่ยตอวันทั้งส้ิน
ประมาณ 424,380 คน เปนผูใชบริการเรือโดยสารในแมน้ําเจาพระยาประมาณ 365,053 คนตอวัน
(ทั้งป) และใชบริการเรือโดยสารคลองขุด 4 สาย ประมาณ 59,327 คนตอวัน(ทั้งป) สวนใน
วันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษจะมีผูโดยสารทั้งส้ินเฉลี่ยตอวัน 272,093 คน แยกเปนผูโดย
สายในแมน้ําเจาพระยาโดยประมาณ 248,696 คนตอวัน(ทั้งป) และในคลองขุด 4 สายประมาณ 
23,397 คนตอวัน(ทั้งป) ในป 2539 มีอุบัติเหตุทั้งส้ิน 23 ราย เปนอุบัติเหตุของเรือโดยสาร 4 ราย 
ขอมูลสภาพการคมนาคมทางนํ้าที่รวบรวมได สามารถวิเคราะหความไมปลอดภัยในการใชบริการ
เรือโดยสารเกิดจากปญหาดังนี้ 

1.กกปญหาทาเทยีบเรือ และการบริการทาเทยีบเรือ 
2.กกปญหารูปแบบของเรือโดยสาร 
3.กกปญหาอุปกรณชวยชวีติ 
4.กกปญหาการปฏิบัติตัวเพือ่ความปลอดภัยของผูโดยสาร 
5.กกปญหาส่ิงกีดขวางการเดินเรือและการบํารุงรักษารองน้าํ 
6.กกขาดหนวยงานกํากับดูแลเรือโดยสาร 
และเพื่อใหประชาชน มทีางเลือกเพื่อการสัญจร ควรพัฒนาเสนทางการขนสงทางน้ําและ

การใหบริการ ด้ังนัน้ กรมเจาทาจึงไดวางแนวทางในการแกไขปญหาโดยเนนความปลอดภัย ในการ
ใชเรือโดยสารเปนหลัก ดังนี ้  

1.กกปรับปรุงทาเทียบเรือ 
2.กกปรับปรุงรูปแบบของเรือ 
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3.กกอุปกรณชวงชวีิต 
4.กกการประชาสัมพนัธ-ฝกอบรมผูเกี่ยวของ 
5.กกการปรับปรุงรองน้าํเดินเรือ 
6.กกต้ังหนวยงานกํากับควบคุมเรือโดยสาร  
(สมบูรณ ไตรทิพธํารงโชค, 2539)  ไดทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อทราบคุณภาพการใหบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร ตลอดจนปญหาและอุปสรรคในการ
ใหบริการ โดยใชขอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณทัศนคติของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการรถปรับอากาศ โดยแยกตามเพศ อายุ  อาชีพ  และรายไดแลวนํามาวิเคราะหแบบ
อัตราสวนรอยละ (Percentage) และตามแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งขอมูลทุติยภูมิ
จากหนวยงานตาง ๆ ผลการวิเคราะหปรากฏวาความพอใจในคุณภาพการใหบริการรถปรับอากาศ
เมื่อแยกตามเพศไมแตกตางกัน แตเมื่อแยกอายุ อาชีพ และรายไดแตกตางกันเนื่องจากเวลาที่ใชใน
การเดินทาง และความปลอดภัยที่ไดรับจากการใชบริการ โดยความพอใจอยูในข้ันปานกลาง
คอนขางดี และพอใจในบริการของบริษัทบางกอกไมโครบัส จํากัด มากกวาองคการขนสงมวลชน
กรุงเทพ ปญหาและขอเสนอแนะจากการใชบริการรถปรับอากาศสรุปไดวาควรมีกําหนดเวลาที่
แนนอนในการหยุดรับ – สงผูโดยสารที่ปายหยุดรถ ควรเพิ่มความปลอดภัยแกผูโดยสาร ควรเพิ่ม
เสนทางการเดินรถและจํานวนรถปรับอากาศ ควรทําความสะอาดและบํารุงรักษารถใหอยูในสภาพ
ดี ควรลดอัตราคาโดยสาร และควรมีการอบรมมารยาทการขับรถและการใหบริการ 

(เอกราช กําเนิดสุข, 2541) ไดทําการศึกษาเร่ือง บทบาทในการปฏิบัติหนาทีข่องพนักงาน
รักษาความปลอดภัยเอกชน : ศึกษาจากความคิดเห็นของเจาหนาที่ตํารวจสายงานปองกันและ
ปราบปรามในสถานีตํารวจนครบาล ผลการวิจัยดานรูปแบบการปฏิบัติงาน พบวา เห็นดวนกับการ
จัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยในสถานที่ตางๆ เปนการชวยในการปองกันภัยอาชญากรรม
ใหกับประชาชนเปนประโยชนตอเจาหนาที่ตํารวจในการใหขาวสาร เบาะแส และแจงเหตุการณ
กระทําความผิดแกแกเจาหนาที่ตํารวจ เปนการชวยลดและตัดชองโอกาสในการกระทําผิดของ
คนราย ทําใหประชาชนลดความหวาดกลัวภัยอาชากรรมลง การตรวจสอบและจัดทําทะเบียน
ประวัติของพนักงานรักษาความปลอดภัย จะเปนประโยชนทั้งตอผูประกอบการ ผูใชบริการและ
เจาหนาที่ตํารวจ และยังเปนการปองกันอาชญากรรมที่เกิดจากตัวพนักงานรักษาความปลอดภัยได 
และเห็นดวยกับการที่พนักงานรักษาความปลอดภัยควรไดรับการฝกอบรมในเร่ืองตางๆ  
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ดานพฤติกรรมการปฏิบัติหนาที่และลักษณะนิสัย พบวา เห็นดวยกับการที่พนักงานรักษา
ความปลอดภัยควรแตงกายดวยเคร่ืองแบบที่สะอาด ควรเปนผูที่มีบุคลิกดีและมีมนุษยสัมพันธกับ
ผูอ่ืน มีกิริยาวาจาสุภาพ ไมกาวราว มีความต้ังใจและเต็มใจในการใหบริการ มีความอดทนควบคุม
สติอารมณตอสถานการณตางๆ ไดดี และเคร่ืองแบบพนักงานรักษาความปลอดภัยควรมีความ
แตกตางไปจากเครื่องแบบของขาราชการอยางชัดเจน 

(วีระชัย ศิริสวัสด์ิ, 2543)  ไดศึกษาถึงการจัดระบบบริหารคุณภาพดานบริการ การจัดทํา
บัตรประชาชน อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน เปนการวิจัยเชิงพรรณนากลุมตัวอยางใช
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานและประชาชนผูมาใชบริการ ใชแบบสัมภาษณเปนเคร่ืองมือในการหาขอมูล 
ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่พบวา ตัวแปรที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ เจาหนาที่ทุกคนมีบุคลิกภาพเหมาะสมตอการใหบริการ อยูในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด ที่มีคาเฉลี่ยถึง 4.53 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 สวนระดับความ
พึงพอใจที่มีระดับนอยที่สุด มีคาเฉล่ียอยูในระดับความพอใจมากคือ เจาหนาที่ทุกคนมีความ
รวดเร็วในการบริการ โดยภาพรวมแลว ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
เจาหนาที่อยูในระดับมากที่สุด ระดับความพึงพอใจของประชากรตอการจัดระบบบริหารคุณภาพ 
พบวาตัวแปรที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด อยูในคาเฉลี่ยมากที่สุด คือสถานที่มีความสะอาดและมี
ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง 

(ประภาพร สุขุมวิริยกุล, 2544) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
ธนาคารออมสินสาขาถนนถนีานนท อําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ เกี่ยวกับดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานสถานที่ใหบริการ ดานเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี และดานธุรกิจที่ใหบริการ กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ลูกคาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม
และทั้ง 4 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ใหบริการ ดานเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ดาน
ธุรกิจเงินฝาก – ถอน ดานธุรกิจสงเคราะหชีวิต และดานธุรกิจสินเช่ือ อยูในระดับมาก สวนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพบริการดานธุรกิจฝาก – ถอน ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากข้ึน โดยการใช
แผนพับหรือใหพนักงานแนะนําขอมูลกับลูกคาที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ดานธุรกิจสงเคราะหชีวิตธนาคาร
มีการพัฒนาประเภทบริการใหมากข้ึน ดานธุรกิจสินเชื่อใหลูกคาเปนผูสงเอกสารในการกูดวย
ตัวเอง ดานพนักงานผูใหบริการ จัดใหมีการหมุนเวียนการทํางาน ดานสถานที่ใหบริการ จัดทําปาย
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เตือนเปนที่จอดรถสําหรับลูกคาธนาคาร และดานเคร่ืองมืออุปกรณ และเทคโนโลยี ธนาคารอยู
ระหวางการปรับปรุงงานระบบออนไลนธุรกิจสงเคราะหชีวิตและธุรกิจสินเช่ือ 

(ศิระ ศรีชุณหเดช, 2545) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการสํานักงานที่ดิน
จังหวัดขอนแกน จากการศึกษาพบวา สภาพปญหาการบริการ สวนใหญมีปญหาเร่ืองสถานที่ 
รองลงมาเปนปญหาดานการจัดการ และดานประชาชน ผูมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของเจาหนาที่ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานการจัดการดานระยะเวลา และดาน
สถานที่ ซึ่งแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ สวนใหญเห็นดวยกับการพัฒนาในดานสถานที่ 
ดานการจัดการ และดานเจาหนาที่ 

(อณุภา สายบัวทอง, 2550) ที่ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปา ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ พบวา 
นักทองเที่ยวตางชติที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 50 ป ข้ึนไป ซึ่งสวนใหญมาจาก
ยุโรป ประกอบอาชีพลูกจาง มีสถานภาพสมรส มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 3,501 -4,000 ดอลลาร มี
วัตถุประสงคเพื่อพักผอน และจากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา อายุของนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปา
ในดานพฤติกรรมระหวาง และหลังใชบริการแตกตางกัน 
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ตารางก1กกแสดงแนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

 

ลําดับที่ ช่ือเจาของ
ทฤษฎี 

แนวคิดและทฤษฎี ปที่
พิมพ 

1 แวง ใหความหมายของระบบบริการวา  เปนระบบท่ีมีการเคลื่อนยาย
บริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มี
คุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว ซึ่งจากความหมาย
ดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการน้ันจะตองมีการเคล่ือนยายตัว
บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตาม
เวลาท่ีกําหนด 

1986 

2 แวง ใหบริการสาธารณะวาเปนการเคล่ือนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุด
หนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามท่ีตองการ  และกําหนดการ
บริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ  

1.ddตัวบริการ (service)  
2.ddแหลงหรือสถานท่ีที่ใหบริการ (sources)   
3.ddชองทางในการใหบริการ (channels)   
4.ddผูรับบริการ (client groups) 

1986 

3 ประยูรก 
กาญจนดุล   

หลักการใหบริการมีหลักสําคัญอยู 5 ประการ คือ 
1.กกบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการ หรือ

ในความควบคุมของฝายปกครอง 
2.กกบริการสาธารณมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน 
3.กกการจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตอง

มีการแกไขเปล่ียนแปลงไดเสมอโดยบทกฎหมาย 
4.กกบริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการ โดยสมํ่าเสมอไมมีการ

หยุดชะงักถาบริการสาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม 
ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือไดรับความเสียหาย 

5.กกเอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะ
เทาเทียมกันเพื่อประโยชนของประชาชนโดยเสมอหนากัน 

2523 

4 เทพศักด์ิก
บุณยรัตพันธุ 

 

การที่บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เก่ียวของกับ
การใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ใน
การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 

2535 
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ตาราง 1กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
5 เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธุ จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดย

สวนรวม องคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ  
1.กกสถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  
2.กกปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
3.กกกระบวนการและกิจกรรม 
4.กกผลผลิตหรือตัวบริการ 
5.กกชองทางการใหบริการ 
6.กกผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

2536 

6 วิรันต นาประกอบ 
 

การใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบสําคัญ คือ  
- ปจจัยนําเขา (Inputs)  หรือทรัพยากร อันไดแก 

บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  อุปกรณ และส่ิงอํานวย
ความสะดวก  

- กิจกรรม (activitives) หรือกระบวนการ  
(Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการที่จะใชทรัพยากรผล 
(results) หรือ 

- ผลผลิต (outputs)  ซึ่งหมายถึงส่ิงที่เกิดขึ้น 
หลังจากมีการใช ทรัพยากรความคิดเห็น (opinions) ตอ 

  -      ผลกระทบ(impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ได รับ จากความหมาย
ดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง
ระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนํา
ปจจัยนําเขา  สูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิต
หรือการบริการ 

2537 

 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  การใหบริการสาธารณะเปนการใหบริการกับประชาชน จาก

หนวยงานตาง ๆ ที่มีระบบการจัดการที่ดี เชน หนวยงานราชการ  หรือหนวยงานเอกชนตาง ๆ ที่มี
หนาที่อํานวยความสะดวกและสามารถใหการบริการ และความพึงพอใจกับผูที่มาใชบริการ 
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ตาราง 2กกแสดงแนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมือง 

 

ลําดับ
ที่ 

ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

1 Vance       แบงทิศทางการกระจายของการเดินทางเปน 2 แบบ 
ตามประเภทการใชที่ดิน คือ ยานที่อยูอาศัยเปนเขตท่ีมีการ
เดินทางแบบกระจาย และยานศูนยกลางการคาและสถานท่ี
ราชการเปนเขตที่มีการเดินทางเขามารวมกันหรือกลาวอีก
นัยหน่ึงวาศูนยกลางธุรกิจและการคาของเมืองจะเปน
แมเหล็กดึงดูดใหผูคนเดินทาง โดยวัตถุประสงคของการ
เดินทางที่แตกตางกันออกไป 

1960 

2 Vance จุดประสงคในการเดินทาง แบงเปน 2 รูปแบบ คือ 
1.   จุดประสงคเด่ียว (Single Purpose Trip) เปนการ

เดินทางที่มีจุดประสงคของการเดินทางเพียงประการเดียว 
ไดแก การเดินทางเพื่อไปศึกษา ไปทํางาน ไปสถานพยาบาล 
ไปซ้ือของ ไปพักผอน เปนตน 

2.   หลายจุดประสงค (Multiple Purpose Trip) เปน
การเดินทางที่มีจุดประสงคมากกวาหนึ่งอยางขึ้นไป โดยมี
จุด เ ร่ิมตนและจุดหมายปลายทางเชน เ ดียว กับแบบ
จุดประสงคเดียว แตมีการหยุดระหวางทางเน่ืองจากมีหลาย
จุดประสงค 

1960 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  การเดินทางของคนภายในเมืองเปนประจําไปยังจุดตาง ๆ เปน

การเช่ือมโยงกิจกรรมตาง ๆ ในการดํารงชีวิตโดยการเดินทางจะมีลักษณะแผกระจายออกไปทุก
ทิศทางทําใหมีจุดหมายปลายทางมากมายยากแกการกําหนดเสนทางท่ีครอบคลุมเสนทางการ
เดินทาง 
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ตาราง 3ddแสดงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่
พิมพ 

1 วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน คุณภาพของบริการคือ 
1.   ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.   ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัด

ความ ตองการของลูกคา 
3.   ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับ

บริการไปแล 

2539 

2 วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน ปจจัยคุณภาพบริการนั้น ปจจัยคุณภาพบริการมัก
ประกอบดวยคํา 2 คํา  มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย 
กลาวคือ 

1.dCharacteristics of Service Quality  หมายถึง  
ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพ 
หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการ
นั้นๆ     

2.dAttributes of Service Quality  หมายถึง  
คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึงหนวยวัด หรือ
ประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวัดท่ัวไปที่ใชวัดเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพบริการของหนวยงานบริการ 2 แหง เชน ความ
รวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด 

2539 

3 พีรสิทธิ์กคํานวณศิลป คุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือมีคุณภาพน้ัน 
ตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลา ในการรอคอยนาน ผูให 
บริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีการทักทายโอภาปราศรัย 
และเปนกันเองกับผูบริการ ผูใหบริการตองมีลักษณะ “หนา
ไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะเสนาะหู”  

2541 

4 วิฑูรยกสิมะโชคดี คุณภาพของการบริการวา วัดไดดวย “ความ
ประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการ ความ
ประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการ
บริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่ใหบริการ ดังนั้น 
ปจจัยสําคัญของการบริการอยางมีคุณภาพจึงขึ้นอยูกับ “ผู
ใหบริการ  และสถานที่บริการ” 

2541 
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ตาราง 3กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
5 อรพินทกไชยพยอม ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ

ประกอบดวย 
  1.dส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) 

2.dความเพียงพอของการบริการ (Availability) 
3.dทักษะการใหบริการ (Technical Skills) 
4.dศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) 
5.dความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care 
6.dผลลัพธที่เกิดขึ้นเฉพาะ (Specific outcomes   

of Care) 
7.  คุณภาพทั่วไป (Overall Quality) 
8.  ความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) 

2542 

6 Parasuraman, 
Zeithaml & Berry 

ทําการวิจัยและพัฒนาเทคนิคที่เรียกวา SERVQUAL  
วัดความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 5 ดาน ไดแก 

1.  วัตถุ / ส่ิงที่จับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3.  ตอบสนองไดอยางรวดเร็ว (Responsiveness) 

      4. ความแนนอน และใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
(Assurance) 

5.  ความเขาอกเขาใจ (Empathy) 

1990 

 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  คุณภาพของการบริการที่ดีนั้นจะตองทําใหลูกคาไดรับความพึง

พอใจ ที่เกิดจากการไดรับการบริการนั้นใหไดมากที่สุด ทั้งดานคุณภาพ  สถานที่ และรวมไปถึงดวย
ตัวบุคลากรผูใหการบริการดวย 
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ตาราง 4ddแสดงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

1 ศิริวรรณdเสรีรัตน 
 และคณะ 

      เป นกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนอง
ความตองการแกผูที่เก่ียวของและมารับประโยชนนั้น 

2534 

2 สมชาติdกิจยรรยง       การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพ่ือผูอื่นได
รับความสะดวกสบาย 

2536 

3 วิฑูรยกสิมะโชคดี       การบริการ (Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูให
บริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความต้ังใจ
ที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ การบริการหมายถึง ส่ิงท่ีสัมผัสจับ
ตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถ
สรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพ่ือสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแก
ผูรับบริการการบริโภคหรือการใหบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มี
การใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการ
เกิดขึ้น 

2542 

4 วีรพงษdเฉลิมจิระรัตน       บริการหมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา ที่
บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมาย
และมีความต้ังใจในการสงมอบบริการอันนั้น หรือส่ิงที่จับ
สัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายได 
งาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกรและจะสง มอบสูผูรับ
บริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการน้ันๆ 

2543 

5 ฉัตยาพรกเสมอใจ จําแนกการบริการออกเปน 5 ประการ 
1.ddบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) 
2.ddบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) 
3.ddการบริการมีความไมแนนอน (Variability) 
4.ddการบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก  (Heterogeneous) 
5.ddบริการไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) 

2545 

6 ศศิธรกพูนสุข เปาหมายสําคัญของการบริการคือการสรางความพึงพอใจใน
การใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 
1.ddการใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service)   
2.ddการใหบริการท่ีตรงเวลา (timely service) 
3.ddการใหบริการอยางเพียงพอ (ample service)   
4.ddการใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous  service) 

2538 
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ตาราง 4กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
  5.ddการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service)  

7 วีรพงษกเฉลิมจิระ
รัตน 

การบริการท่ีดีนั้นประกอบดวยคุณลักษณะ 7  ประการคือ  
1.กกSmiling  and  Sympathy  คือ ย้ิมแยมและเอาใจเขา
ใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
2.กกEarly  Response  คือ ตอบสนองตอความประสงค
จากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองเอยปากเรียกหา 
3.ddRespectful  คือ แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติ
ลูกคา 
4.กกVoluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปน
แบบสมัครใจและเต็มใจทํามิใชทําแบบเสียมิได 
5.กกImage Enhancing คือ แสดงออกซึ่งการรักษา
ภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกรดวย
6.กกCourtesy คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมี
มารยาทดี ออนนอมถอมตน 
7.กกEnthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และ
กระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการมากกวาที่คาดหวัง
เสมอ 

2539 

8 เคทซ  และเบรนดา เห็นวาหลักการท่ีสําคัญของการใหบริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ
มีดังนี้ 
1.ดการติดตอเฉพาะงาน (Specificty)  เปนการ
ติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาท่ีที่มีหนาท่ีใหบริการกับลูกคา 
โดยจํากัดอยูเฉพาะในเร่ืองของงานเทานั้น 
2.    การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) 
หมายถึง การใหบริการแกผู รับบริการจะตองปฏิบัติตอ
ผู รับบริการอยางเปนทางการ โดยไมถือความสัมพันธ
สวนตัวแตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทา
เทียมกันในทางปฏิบัติ 
3.    การวางตนเปนกลาง (affective neutrality) หมายถึง 
การใหบริการแกผูรับบริการโดยจะตองไมนําเอาเรื่องของ
อารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเก่ียวของ 

1973 
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ตาราง 4กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
9 ระมิตกฝายรีย       การบริการ คือกิจกรรมที่ไมมีรูปรางกําหนดขึ้นเพื่อ

ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษย 

2530 

10 กุลธนกธนาพงศธร       วา บริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนส่ิงท่ีจับ
ตองไมไดแตสามารถช้ีระบุและสรางความพึงพอใจใหแก
ผูรับได 

2532 

 

จากตารางจะเห็นไดวา  การบริการเปนการกระทําหนึ่งที่มีทั้งผูใหบริการและผูไดรับบริการ 
โดยที่ผูใหบริการนั้นจะตองมีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางมีคุณภาพและมีความต้ังใจที่จะทําให
ผูไดรับบริการนั้นเกิดความพึงพอใจ 

 
ตาราง 5ddแสดงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
1 จิตตินันทกเดชะคุปต       ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวะทางอารมณ

หรือความรูสึก ทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับสอดคลองกับส่ิงที่คาดหวัง   
      ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอ ผู
ใหบริการ และผูใชบริการโดยทําใหผูใหบริการสามารถ
กําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของ
การบริการและบงชี้ถึงความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทํา
ใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จากการพัฒนาบริการที่
มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิด
ความพอใจและใชบริการตอไป 

2538 

2 บุญทันกดอกไธสง  
และ เอ็ดกสาระภูมิ 

      ความพึงพอใจเปนลักษณะของความรูสึกที่แสดงออก
ถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติ
ตามจุดมุงหมายขององคการ 

2538 

3 ปุระชัยกเปยม
สมบูรณ 

      ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความชอบ
ใจพอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้น ๆท่ีจะผลักดันใหบุคคล
บรรลุความสําเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

2530 
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ตาราง 5dd(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
4 พิพัฒนกกองกิจกุล       ความพึงพอใจของลูกคา  มันเปนเร่ืองของความรูสึก

สมหวัง หรือเกินความคาดหวังที่เกิดขึ้น เม่ือพวกเขาไดรับ
การบริการจากคุณ เชนเดียวกันในเวลาท่ีคุณซ้ือของมาสัก
ชิ้น คุณก็คาดหวังวา มันจะใชงานไดตามที่คุณตองการ ซึ่ง
ถามันใชงานไดจริงๆ คุณก็จะรูสึกพึงพอใจ แตถาเกิดมันใช
งานไมได คุณตองรูสึกไมพอใจอยางแนนอน 

2547 

5 อารีdพันธมณี       ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ
ดังนี้ 

1.  ทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว ( Hedonistic 
Theory ) 

2.  ทฤษฎีสัญชาตญาณ ( Instinctual Theory ) 
3.  ทฤษฎีการมีเหตุผล ( Cognitive Theory ) 
4.  ทฤษฎีแรงขับ ( Drive Theory 
5.  ทฤษฎีลําดับความตองการ (Theory of Need 

Gratification ) 

2538 

6 ศิริพรกตันติพูลวินัย       ผูรับบริการยอมมีความตองการและคาดหวังในการรับ
บริการทุกคร้ัง เม่ือไปรับบริการไดประสบการณสถานการณ
ที่เปนจริง เปรียบเทียบกับความตองการกอนไปรับบริการ
และแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบง
ออกเปน 2 ระดับ 

1.ddความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการ
แสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการเม่ือไดรับบริการที่ตรง
กับความคาดหวังที่มี 

2.ddความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปล้ืมหรือประทับใจของผูรับบริการเม่ือ
ไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

2538 
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ตาราง 5กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

7 วัลยาdบุตรดี         ไดกลาวถึงส่ิงจูงใจท่ีใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคล
เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
       1.ddส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) 
       2.ddสภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา (Desirable 
Physical Condition) 
       3.ddผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefactions) 
       4.ddความดึงดูดทางสังคม (Associational ) 
       5.ddการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสม
กับบุคคล (Adaptation of Conditions to Habitual 
Method and Attitudes) 
       6.ddโอกาสในการมีสวนรวมในการทํางาน 
(Opportunity of Enlarged Participation ) 

2533 

 

จากตารางจะเห็นไดวา   ความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งที่มีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึกสวนตัวที่เปนสุข เมื่อไดรับการตอบสนองออกของบุคคล
ที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น 
 
 
 
 



บทที่  3 
 

วิธีดําเนินงานวิจัย 
 

การวิจัยในคร้ังนี้ศึกษาเร่ือง  “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร” ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

1.ddประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.ddเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั 
3.ddการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.ddการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

กลุมประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก กลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวที่
ทาสาทร ในเขตแมน้ําเจาพระยา ตามสถิติป 2551 จํานวน  4,155,184 คน (ที่มา: กรมขนสงทาง
น้ําและพาณิชยนาวี)  เปนนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เดินทางทองเที่ยวทางเรือ
ในประเทศ โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบไมคํานึงความนาจะเปน (Non – Probability 
Sampling ) แบบตามสะดวก ( Convenient  Sampling ) คือ การสุมตามความสะดวกของผูวิจัย 
หรือตามความเหมาะสมของเหตุการณและวิจารณญาณ 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีอายุต้ังแต 20 ปข้ึนไปและ
เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา โดยใชการเทียบตารางของ Taro 
Yamane โดยใชสูตรดังนี้ 

สําหรับกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวใชสูตร ดังตอไปนี้ 
n    =      N                                                                                        
 1 + Ne2 

เมื่อ   n = จํานวนตัวอยาง 
N = จํานวนประชากรทัง้หมด 
e = ความคลาดเคลื่อนทีก่ําหนดใหมีระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยไดตัวอยางทัง้ส้ิน 400 คน 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบบสอบถามที่

ผูวิจัยสรางข้ึนออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
สวนท่ีก1กกขอมูลพื้นฐานทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ีก2กกขอมูลการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยว 
1.กกดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.ddดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว 
3.ddดานความเช่ือถือ ไววางใจได 
4.ddดานการใหความเช่ือมัน่ 
5.ddดานการรูจัก และเขาใจนักทองเที่ยว 
สวนท่ีก3กกการวัดความพึงพอใจในการใชบริการเรือทองเที่ยว 
1.ddดานบุคลากร 
2.ddดานความปลอดภัย 
3.ddดานการบริการ 
4.ddดานการจัดกิจกรรม 
5.ddดานราคา 
สวนท่ีก4กกความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรับคุณภาพการใหบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้
มากที่สุด  5  คะแนน 
มาก  4  คะแนน 
ปานกลาง 3  คะแนน 
นอย  2  คะแนน 
นอยที่สุด  1  คะแนน 
เกณฑที่ใชแปลความหมายคาเฉลี่ยที่ไดจากการประมวลผล ดังนี ้
คาเฉลี่ย   4.50 – 5.00 หมายถงึ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย   3.51 – 4.50 หมายถงึ  มาก 
คาเฉลี่ย   2.51 – 3.50 หมายถงึ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย   1.51 – 2.50 หมายถงึ  นอย 
คาเฉลี่ย   1.00 – 1.50 หมายถงึ  นอยที่สุด 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
การสรางเคร่ืองมือ ดําเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
1.ddศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร วารสาร บทความ และรายงานการวิจัยตางๆที่

เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนแนวทางการวิจัย 
2.ddกําหนดโครงสรางของเคร่ืองมือและขอบเขตเนื้อหาตามกรอบแนวความคิดของการ

วิจัย 
3.ddสรางเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม 
4.ddนําแบบสอบถามเสนอใหที่ปรึกษา ตรวจสอบความถูกตอง ความตรงเนื้อหา และ

ปรับปรุงแกไขเคร่ืองมือตามคําแนะนํา 
5.ddปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลเอง โดยการ
แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนผูใชบริการเรือทองเทีย่ว เขตแมน้ําเจาพระยาในขณะที่รอ
เรือโดยสาร และใชบริการเรือโดยสาร โดยรอเก็บแบบสอบถามคืนทันทีที่กรอกแบบสอบถามเสร็จ  
ซึ่งมีขอมูลหลายดานที่ตองทําการเก็บรวบรวมขอมูลมาประกอบกันเพื่อใหครอบคลุมความมุง
หมายของการวิจัยคร้ังนี้ ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการรวบรวมขอมูล ดังนี้  

1.กกขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม

ตัวอยางคือ กลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา จํานวน 400 คน

โดยที่ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลเอง ซึ่งรูปแบบของแบบสอบถามเปนแบบปลายปด 

(Closed-ended Questionnaire) ใน 2 สวนแรก และแบบปลายเปด (Open-ended form) ในสวน

ที่ 3 คือ 

สวนที่ก1กกขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  ประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถาม เชน  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  การศึกษา 

สวนที่ก2กกแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยว  
1.ddอุปกรณเคร่ืองมือ และบุคลากร ของเรือทองเที่ยว 
2.ddความนาเชื่อถือ 
3.ddความมุงมั่นทีจ่ะใหบริการและชวยเหลือนกัทองเทีย่วดวยความ   เต็มใจ 
4.ddความรอบรูเกี่ยวกับการใหบริการและความสุภาพออนนอมของพนักงาน 
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5.ddมีความเขาใจ และสรางความประทับใจ 
 สวนที่ก3d  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรับคุณภาพการใหบริการของเรือ
ทองเที่ยว 

2.กกขอมูลทุติยภูมิก(Secondary Data) เปนขอมูลทีไ่ดมาจากทฤษฎี แนวคิด และ
หลักการที่เกี่ยวของ ตลอดจนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ สถิติ โดยมีแหลงขอมูล ดังตอไปนี้  

2.1ddขอมูลของบริษัท เรือดวนเจาพระยา 
2.2ddขอมูลจากภาครัฐ และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
2.3ddหองสมดุมหาวิทยาลัยนเรศวร ( ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร ) 
2.4ddส่ือทางอินเทอรเนตหรือเว็บไซตตางๆ  

 
การวิเคราะหขอมูล 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาทําการตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตอง การ

ประมวลผลทําโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก 
สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) โดยการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลในรูป

ตารางประกอบคําอธิบายเหตุผล โดยคาสถิติที่ใช คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)    
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชในการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง  

โดยมีข้ันตอนการวิเคราะหขอมูลดังนี ้ 
1.กกผูศึกษานาํแบบสอบถามที่ไดรวบรวมมาตรวจสอบความถกูตองสมบูรณ เพื่อเตรียม

มาวิเคราะหขอมูล  
2.กกทําการวิเคราะหขอมูลกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี ่

(Frequency) และการหาคารอยละ (Percentage)   
3.กกทําการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ การวดัคุณภาพของการบริการ ไดแก 

3.1ddอุปกรณเคร่ืองมือ และบุคลากร ของเรือทองเทีย่ว 
3.2ddความนาเชื่อถือ 
3.3กกความมุงมั่นที่จะใหบริการและชวยเหลือนกัทองเทีย่วดวยความเต็มใจ 
3.4กกความรอบรูเกี่ยวกบัการใหบริการและความสุภาพออนนอมของพนักงาน 
3.5กกมีความเขาใจ และสรางความประทบัใจ 
โดยใชคาเฉลีย่ (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ

แปล คาความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง  
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4.ddวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการเรือทองเที่ยว จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคลของผูใชบริการเรือทองเที่ยว โดยใชคาสถิติเปรียบเทียบ คือ T-test ใชเปรียบเทียบความ
แตกตางของขอมูล 2 กลุม และ F-test คือการเปรียบเทียบความแตกตางของ 3 กลุมข้ึนไป กรณีที่
ใช F-test ทดสอบและพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

5.กกการวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (Anova) และการเปรียบเทียบเปนรายคู (LSD) 
 



บทที่กก4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง  ๆที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.กกสัญลักษณที่ใชในการวิจัย 

2.กกผลการวิเคราะหขอมูล 
3.กกการวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 2 ขอ โดยใชสถิติเชิงอนุมาน 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลความเปนไปไดทางการตลาด ประกอบดวย 
n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
X  แทน    คาเฉลี่ย (Mean) 
S.D. แทน    คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
F แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F-distribution 
Ho แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง ( Alternative Hypothesis) 
Sig. (2-tailed) แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS 

คํานวณได ใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
df แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
MS แทน     ผลรวมของคะแนนเฉล่ียยกกําลังสอง (Mean Square) 
* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 
 



 59 

ผลการวิเคราะหขอมูล  
เปนการนําเสนอขอมูลของงานวิจัย ในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย โดยมีลําดับดังนี้ 
การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
เปนการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน และภูมิลําเนาของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด โดย
นําเสนอในรูปของความถี่ และรอยละ ดังปรากฏในตาราง 

ตอนท่ี 1กกวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 6ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

    ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ  
  

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
เพศ   
      ชาย 159 39.8 
      หญิง 241 60.2 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 6dพบวานักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 241 คน คิดเปนรอยละ 60.2 และ
เพศชาย 159 คน คิดเปนรอยละ 39.8 
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ตาราง 7ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ   
    ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
อายุ   

21 - 30 ป 202 50.5 
31 – 40 ป 74 18.5 
41 – 50 ป 48 12.0 
51 – 60 ป 42 10.5 
60 ปข้ึนไป 34 8.5 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 7 พบวานักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอายุ 21 - 30 ป จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมามีอายุ 31 – 
40 ป จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.5 อายุ 41 – 50 ป จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 อายุ 
51 – 60 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 และอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 
8.5 
 
ตาราง 8  แสดงจํานวนและรอยละของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือ

ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
การศึกษา   

ม.6 33 8.2 
ปวช. 38 9.5 
ปวส. 36 9.0 
ปริญญาตรี 242 60.5 
ปริญญาโท 51 12.8 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 8dพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.5 รองลงมามี 
ระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 ระดับการศึกษา ปวช . จํานวน 38 
คน คิดเปนรอยละ 9.5 ระดับการศึกษาปวส. จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และระดับ
การศึกษา ม.6 จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.2 
 
ตาราง 9ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ  

 ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
อาชีพ   

คาขาย 35 8.8 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 99 24.7 
รับราชการ 47 11.7 
ธุรกิจสวนตัว 62 15.5 
รับจาง 78 19.5 
แมบาน 17 4.3 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 55 13.8 
ขาราชการบาํนาญ(เกษียณ) 7 1.7 

รวม 400 100.0 

  
จากตาราง 9dพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7รองลงมาคือ 
อาชีพ รับจางจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 
15.5 อาชีพนักเรียน นิสิต นักศึกษา จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพรับราชการ จํานวน 
47 คน คิดเปนรอยละ 11.7 อาชีพ คาขาย จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 อาชีพแมบาน จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และอาชีพขาราชการบํานาญ(เกษียณ) จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.7 
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จากการวิเคราะหจํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง พบวาความถี่และรอยละของกลุม
ผูตอบแบบสอบถามมีการกระจายอยูมาก ดังนั้น ในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยจึงดําเนินการจัด
กลุมตัวอยางใหมใหมีจํานวนที่เหมาะสม ดังนี้ 

 
ตาราง 10ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพจัดกลุมใหม 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
อาชีพจัดกลุมใหม   

คาขาย /แมบาน/ขาราชการบํานาญ(เกษยีณ) 59 14.8 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 99 24.8 
รับราชการ 47 11.8 
ธุรกิจสวนตัว 62 15.5 
รับจาง 78 19.5 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 55 13.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 10  พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7รองลงมาคือ 
อาชีพ รับจางจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 
15.5 อาชีพคาขาย /แมบาน/ขาราชการบํานาญ (เกษียณ) จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 
อาชีพนักเรียน นิสิต นักศึกษา จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 และอาชีพรับราชการ จํานวน 47 
คน คิดเปนรอยละ 11.7  
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ตาราง 11ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายได 

 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
รายไดตอเดือน   

ตํ่ากวา 5,000 บาท 52 13.0 
5,001 – 10,000 บาท 84 21.0 
10,001 - 15,000 บาท 86 21.5 
15,001 – 20,000 บาท 77 19.3 
20,001 – 25,000 บาท 36 9.0 
25,000 บาท ข้ึนไป 65 16.2 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 11  พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีรายได 10,001 - 15,000 บาท จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รายได 
5,001 – 10,000 บาท จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 รายได 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 
77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 รายได 25,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.2 รายได
ตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0 และรายได 20,001 – 25,000 บาท 
จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0  
 
ตาราง 12ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

 ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 
 
ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ภูมิลําเนา   

กรุงเทพมหานคร 271 67.8 
ตางจังหวัด 129 32.2 

รวม 400 100.0 
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จากตาราง 12 พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา สวนใหญมีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 271 คน คิดเปนรอยละ 67.8 และมี
ภูมิลําเนาอยูในตางจังหวัด จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.2 

ตอนที่ 2 กกการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
 
ตาราง 13ddแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัด  

 คุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา  
 

 การวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ    
 1.  บุคลากรมคีวามสุภาพออนโยน และมีมนุษยสัมพนัธที่ดี 3.42 .607 ปานกลาง 

 2.  บุคลากรบนเรือมีการแตงกายที่สะอาด เรียบรอยและ
เหมาะสม 

3.31 .730 ปานกลาง 

 3.  บุคลากรบนเรือมีความรูความสามารถ พรอมที่จะตอบคําถาม
ได 

3.68 .788 มาก 

 4.  บุคลากรบนเรือมีอุปกรณในการสื่อสาร และเอกสารที่จําเปน
ไวสําหรับนักทองเทีย่ว 

3.29 .997 ปานกลาง 

 5.  เรือทองเทีย่วมีขนาดใหญและมีความแข็งแรง ปลอดภัย 3.93 .791 มาก 
 6.  บนเรือทองเท่ียวมีทีน่ัง่สะอาด สบาย ไมเบียดเสียดกนั 3.82 .801 มาก 
 7.  เรือทองเทีย่วมีอุปกรณ เคร่ืองมือที่ทนัสมัย พรอมใชงานไดดี 3.50 .763 ปานกลาง 
 8.  เรือทองเทีย่วมีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอสําหรับ
นักทองเที่ยวทกุคน 

3.54 .771 มาก 

 9.  ความสะดวกในการเดินทางทองเที่ยวเพื่อไปเชื่อมตอระบบ
ขนสงอ่ืน 

3.76 .747 มาก 

 10. เรือทองเทีย่วมีแผนการรักษาความปลอดภัยอยางชดัเจน 3.41 .862 ปานกลาง 

 รวม 3.56 .571 มาก 
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ตาราง 13กก(ตอ) 
 

 การวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

 ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว    
 11. มีความพรอมที่จะใหความชวยเหลือกบันักทองเที่ยวอยางรวดเร็ว 3.45 .619 ปานกลาง 

 12. มีความพรอมที่จะใหบริการนกัทองเทีย่วอยางเต็มใจ 3.53 .596 มาก 

 13. มีความรูอยางถูกตองที่จะตอบคําถามใหแกนกัทองเที่ยวอยาง
รวดเร็ว 

3.53 .690 มาก 

 รวม 3.50 .539 ปานกลาง 

 ดานความเชื่อถือ ไววางใจได    
 14. สามารถใหบริการไดตามกําหนด ที่บอกไวกับนกัทองเทีย่ว 3.58 .591 มาก 

 15. มีการใหบริการที่ถกูตอง แมนยาํ 3.43 .516 ปานกลาง 

 16. ใหการบริการกับนักทองเทีย่วอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 3.39 .663 ปานกลาง 

 17. มีการใหบริการอยางเปนระบบ ข้ันตอน และไมทํางานผิดพลาด 3.25 .560 ปานกลาง 

 รวม 3.41 .495 ปานกลาง 

 ดานการใหความเชื่อม่ันตอนักทองเที่ยว    
 18. มีการใหบริการอยางสุภาพ นุมนวล 3.26 .797 ปานกลาง 

 19. มีกริยามารยาทที่ดีเพื่อใชติดตอส่ือสาร อยางมีประสิทธิภาพ 3.36 .722 ปานกลาง 

 20. มีความรู ความสามารถที่จะใหความชวยเหลือไดอยางแนนอน 3.37 .718 ปานกลาง 

 รวม 3.33 .677 ปานกลาง 

 ดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว    
 21. บุคลากรบนเรือสามารถรับทราบความตองการที่แตกตางของ
นักทองเที่ยวแตละคน 

3.21 .719 ปานกลาง 

 22. มีความสามารถในการดูแลเอาใจใสนกัทองเทีย่วอยางครอบคลุม 3.19 .657 ปานกลาง 

 รวม 3.20 .629 ปานกลาง 
 การวัดคุณภาพโดยรวม 3.40 .453 ปานกลาง 
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จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.40 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถจําแนกระดับความคิดเห็น ไดดังนี้ 

นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
มากที่สุด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.56 รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวม
อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 ดานความเชื่อถือ ไววางใจได พบวา ความคิดเห็น
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว 
พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และดานการรูจักและ
การเขาใจนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.20 

ตอนที่ 3กกการวิเคราะหระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
 
ตาราง 14d แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจเกี่ยวกับการใช

บริการเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา  
 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเท่ียว 

ในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 ดานบุคลากร    
 1.  มีระเบียบวินัยในการทาํงานและการใหบริการ 3.28 .576 ปานกลาง 

 2.  มีความสุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 3.31 .730 ปานกลาง 

 3.  มีความเขาใจและใหคําแนะนําที่ดี 3.50 .810 ปานกลาง 
 4.  มีการดูแลเอาใจใสนักทองเทีย่ว 3.53 .682 มาก 
 5.  มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายไดเหมาะสม 3.40 .601 ปานกลาง 

 ดานความปลอดภัย    
 6.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานที่ดี 3.49 .588 ปานกลาง 
 7.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยใหนักทองเทีย่วอยางทั่วถงึ 3.48 .525 ปานกลาง 

 8.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ 3.50 .588 ปานกลาง 
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ตาราง 14dd(ตอ)  
 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเท่ียว 

ในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 ดานการใหบริการ    
 9.  มีความกระฉับกระเฉง พรอมจะใหบริการ 3.46 .608 ปานกลาง 

 10. มีความสามารถในการใหบริการอยางชํานาญ 3.50 .779 ปานกลาง 

 11. มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการอยางถกูตอง 3.47 .816 ปานกลาง 

 12. มีการเตรียมอุปกรณเพือ่อํานวยความสะดวกแกนกัทองเทีย่ว 3.34 .624 ปานกลาง 
 ดานการจัดกจิกรรม    
 13. เสนทางของเรือทองเทีย่วมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่
นาสนใจ 

3.96 .777 มาก 

 14. เสนทางทองเทีย่วมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อ
ดึงดูดนักทองเที่ยว 

3.57 .704 มาก 

 15. มีการจัดกจิกรรมที่นาสนใจในระหวางการเดินทาง 3.39 .689 ปานกลาง 
 ดานราคา    

 16. อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับ
โปรแกรมการทองเที่ยว 

3.70 .649 มาก 

 รวม 3.49 .470 ปานกลาง 
 

จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจเกีย่วกบัการใชบริการเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถจําแนกระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้ 

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุด
ในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ ซึ่งมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของ
เรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและ
เสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย        
เทากับ 3.57  
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การวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 2 ขอ โดยใชสถิติเชิงอนุมาน 
สมมติฐานที่ 1กกนักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลดาน
ประชากรศาสตร ไดดังนี้  

สมมติฐานขอ 1.1ddนักทองเทีย่วที่มีเพศแตกตางกนัมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีเพศแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 15กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

X  S.D. T df Sig.(2-tailed) 

ดานความเปนรูปธรรมของการ ชาย 159 3.81 7.524 398 .000* 
บริการ หญิง 241 3.40    
ดานการตอบสนองตอ ชาย 159 3.60 2.875 398 .004* 
นักทองเที่ยว หญิง 241 3.44    
ดานความเชื่อถือ ไววางใจได ชาย 159 3.47 1.864 398 .063 

 หญิง 241 3.37    
ดานการใหความเช่ือมัน่ตอ
นักทองเที่ยว 

ชาย 159 3.34 .234 398 .815 
หญิง 241 3.32    

ดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว 

ชาย 159 3.25 1.390 389 .165 
หญิง 241 3.16    
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ตาราง 15dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

X  S.D. T df Sig.(2-tailed) 
การวัดคุณภาพโดยรวม ชาย 159 3.49 3.646 396 .000* 

 หญิง 241 3.34    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ 
Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียว มีคา
ความนาจะเปน (p) เทากับ 0.00 , 0.04 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 1.2 นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอายุแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 16กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  
      เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 10.512 4 2.628 8.677 .000* 
ภายในกลุม 119.635 395 .303   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 6.960 4 1.740 6.303 .000* 
ภายในกลุม 109.040 395 .276   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม .416 4 .104 .421 .793 
ภายในกลุม 97.540 395 .247   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 3.666 4 .916 2.022 .091 
ภายในกลุม 178.983 395 .453   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 3.561 4 .890 2.279 .060 
ภายในกลุม 154.336 395 .391   

  รวม 157.898 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 3.189 4 .797 3.997 .003* 
ภายในกลุม 78.800 395 .199   

  รวม 81.990 399    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา 
การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการ
ตอบสนองตอนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .003, 0.00 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 
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นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
อายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ
แตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 17 

สวนการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได ดานการใหความเช่ือมั่นตอ
นักทองเที่ยว และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .793, .091 และ.060 
ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตาราง 17กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ   

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D. 

 

อาย ุ
 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 

X 3.62 3.23 3.64 3.70 3.68 
21 – 30 ป 3.62 - .390* -.023 -.084 -.064 
   (.000) (.796) (.371) (.534) 
31 – 40 ป 3.23  - -.413 -.474 -.454* 

    (.106) (.114) (.000) 
41 – 50 ป 3.64   - .061 -.041 
     (.062) (.742) 
51 – 60 ป 3.70    - .020 
      (.875) 
60 ปข้ึนไป 3.68     - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามอายุ พบวา 
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อายุระหวาง21 – 30 ปกับอายุระหวาง 31 – 40 ป มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา อายุระหวาง21 – 30 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 31 – 40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
อายุระหวาง 31 – 40 ปกับอายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
อายุระหวาง 31 – 40 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 18กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียวจําแนก
ตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D.  

 

อาย ุ
 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 

X 3.47 3.31 3.64 3.76 3.50 
21 – 30 ป 3.47 - .162 -.170 -.158 -.296 
   (.052) (.413) (.614) (.315) 
31 – 40 ป 3.31  - -.333 -.321 -.458* 

    (.053) (.120) (.021) 
41 – 50 ป 3.64   - .021 -.126 
     (1.000) (.995) 
51 – 60 ป 3.76    - -.138 
      (.991) 
60 ปข้ึนไป 3.50     - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียวจําแนกตามอายุ พบวา 
อายุระหวาง31 – 40 ปกับอายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 0.21 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
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อายุระหวาง31 – 40 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 19กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ    

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา ดานการวัดคุณภาพโดยรวมจําแนกตามอายุ 
 โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D.  

 

อาย ุ  21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 
 X 3.40 3.24 3.44 3.53 3.52 
21 – 30 ป 3.40  .164 -.041 -.126 -.116 
   (.072) (.999) (.828) (.963) 
31 – 40 ป 3.24  - -.205 -.290* -.280 
    (.060) (.038) (.171) 
41 – 50 ป 3.44   - -.085 -.075 
     (.994) (.999) 
51 – 60 ป 3.53    - .010 
      (1.000) 
60 ปข้ึนไป 3.52     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการวัดคุณภาพโดยรวม จําแนกตามอายุพบวา อายุ
ระหวาง31 – 40 ปกับอายุระหวาง 51 – 60 ป มีคา Sig. เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความ
วา อายุระหวาง31 – 40 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 51 – 60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆ
ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.3ddนักทองเทีย่วที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 
 

ตาราง 20กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  
   เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 6.153 4 1.538 4.901 .091 
ภายในกลุม 123.994 395 .314   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 13.387 4 3.347 12.883 .074 
ภายในกลุม 102.613 395 .260   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม 10.527 4 2.632 11.890 .083 
ภายในกลุม 87.429 395 .221   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.302 4 3.576 8.389 .058 
ภายในกลุม 168.347 395 .426   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 31.773 4 7.943 24.877 .101 
ภายในกลุม 126.124 395 .319   

  รวม 157.897 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 6.263 4 1.566 8.167 .062 
ภายในกลุม 75.727 395 .192   

  รวม 81.990 399    
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จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
การวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได 
การวัดคุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .091, .074, .083, .058, .101 และ.062 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานขอ 1.4ddนักทองเทีย่วที่มีอาชีพแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอาชพีแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 21กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 9.593 5 1.919 6.270 .088 
ภายในกลุม 120.554 394 .306   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.512 5 2.902 11.268 .093 
ภายในกลุม 101.488 394 .258   

  รวม 116.000 399    
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ตาราง 21dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได 

ระหวางกลุม 15.803 5 3.161 15.158 .076 
ภายในกลุม 82.153 394 .209   

 รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 6.393 5 1.279 2.858 .070 
ภายในกลุม 176.255 394 .447   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 4.325 5 .865 2.219 .052 
ภายในกลุม 153.573 394 .390   

  รวม 157.898 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 6.398 5 1.280 6.669 .068 
ภายในกลุม 75.592 394 .192   

  รวม 81.990 399    
 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ พบวา 
การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การวัดคุณภาพดาน
การตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได การวัดคุณภาพดาน
การใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว มี
คา Sig. เทากับ .068, .088, .093, .076, .070 และ.052 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตาง
กันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุก
ดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
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H0 : นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 22กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 13.871 5 2.774 9.400 .231 
ภายในกลุม 116.276 394 .295   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 35.145 5 7.029 34.252 .055 
ภายในกลุม 80.855 394 .205   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม 10.930 5 2.186 9.896 .087 
ภายในกลุม 87.027 394 .221   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 40.911 5 8.182 22.745 .056 
ภายในกลุม 141.738 394 .360   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.460 5 2.892 7.944 .110 
ภายในกลุม 143.438 394 .364   

  รวม 157.897 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 4.996 5 .999 5.114 .124 
ภายในกลุม 76.993 394 .195   

  รวม 81.990 399    
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จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ
เดือน พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การวัด
คุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได การวัด
คุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .124, .231, .055, .087, .056 และ.110 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 23ddแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 
 

คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่ว
ในแมน้าํเจาพระยา 

ภูมิลําเนา 
t-test for Equality of Means 

X  S.D. t df Sig.(2-tailed) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ กทม. 3.67 .618 6.824 398 .000* 
 ตจว. 3.33 .366    
ดานการตอบสนองตอนกัทองเทีย่ว กทม. 3.49 .565 -.673 398 .502 

 ตจว. 3.53 .482    
ดานความเชื่อถือ ไววางใจได กทม. 3.55 .500 9.987 398 .000* 

 ตจว. 3.12 .338    
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ตาราง 23dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

ภูมิลําเนา 
t-test for Equality of Means 

X  S.D. t df Sig.(2-tailed) 
ดานการใหความเช่ือมัน่ตอ
นักทองเที่ยว 

กทม. 3.43 .770 6.114 398 .815 
ตจว. 3.10 .319    

ดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว 

กทม. 3.15 .689 -2.239 389 .425 
ตจว. 3.29 .471    

การวัดคุณภาพโดยรวม กทม. 3.46 .513 4.814 396 .000* 
 ตจว. 3.27 .247    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ

คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา โดยใชสถิติ 
Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเชื่อถือ ไววางใจได มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากัน คือ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายถึง ภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานที่ 2. นักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลสวนบุคคล ไดดังนี้  

สมมติฐานขอ 2.1 นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 
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H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 24ddแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการของ
เรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

X  S.D. t df Sig.(2-tailed) 

ความพึงพอใจโดยรวม ชาย 3.66 .401 6.147 398 .000* 
 หญิง 3.38 .479    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ Independent Sample t-test ใน
การทดสอบ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 2.2ddนักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 25กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

ความพึงพอใจในการใช
บริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 5.734 4 1.433 6.865 .000* 
ภายในกลุม 82.473 395 .209   

  รวม 88.206 399    
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยรวม มี
คา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเทีย่วที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 26 

 

ตาราง 26กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อาย ุ  21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 
 X 3.47 3.31 3.64 3.76 3.50 
21 – 30 ป 3.47 - .252* .021 -.054 -.188 
   (.000) (.074) (1.000) (.461) 
31 – 40 ป 3.31  - -.231 -.305* -.440* 
    (.057) (.025) (.001) 
41 – 50 ป 3.64   - -.075 -.210 
     (.999) (.526) 
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ตาราง 26dd(ตอ) 
 

อาย ุ  21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 
 X 3.47 3.31 3.64 3.76 3.50 
51 – 60 ป 3.76    - -.135 
      (.964) 
60 ปข้ึนไป 3.50     - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา อายุระหวาง 21 – 30 ปกับอายุ
ระหวาง31 – 40 ป อายุระหวาง31 – 40 ปกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 
.000, 0.25 และ.001 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา อายุระหวาง 21 – 30 ปมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ31 – 40 ป และ
อายุระหวาง31 – 40 ปมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆ
ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 
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ตาราง 27กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความพึงพอใจในการ

ใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 8.745 4 2.186 10.868 .057 
ภายในกลุม 79.461 395 .201   

  รวม 88.206 399    

 
จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .057 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 28กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจในการ
ใชบริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 11.182 7 1.597 8.130 .091 
ภายในกลุม 77.024 392 .196   

  รวม 88.206 399    

 
จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจในการ
ใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .091 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตาง
กันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช

บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 29กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ความพึงพอใจในการ

ใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 8.342 5 1.668 8.230 .074 
ภายในกลุม 79.865 394 .203   

  รวม 88.206 399    

  
จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .074 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพงึพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 30ddแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ํา

เจาพระยา 
ภูมิลําเนา 

t-test for Equality of Means 

X  S.D. t df Sig.(2-tailed) 

ความพึงพอใจโดยรวม กทม. 3.56 .500 4.035 398 .000* 
 ตจว. 3.36 .366    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา โดยใชสถิติ Independent Sample t-
test ในการทดสอบ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคา
ความนาจะเปน (p) เทากัน คือ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายถึง นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 
 
 

 
 
 



บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

สรุปผลการวิจัย 
สวนท่ี 1dขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
จากการศึกษาขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001 - 15,000 บาท และสวนใหญมีภูมิลําเนาอยูใน
กรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 2dความคิดเห็นเกีย่วกับการวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้าํ
เจาพระยา 

จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากที่สุด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ความคิดเห็น
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 ดานความ
เช่ือถือ ไววางใจได พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ดาน
การใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใชบริการเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยามากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ 
ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมา มีความพึงพอใจในดาน
อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการ
พัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 
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สวนท่ี 4ddขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
1.ddควรใหความรูกับบุคคลากรอยางทั่วถึงดานขอมูลตางเกี่ยวกับการทองเที่ยวและส่ิง

สําคัญที่มีองคประกอบที่เกี่ยวของ อุปกรณดานความปลอดภัยยังขาดการตรวจเช็ค 
2.ddพนักงานควรใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อตอนรับนักนักทองเที่ยว การ

สนทนาไมควรตะคอกและควรใชน้ําเสียงสุภาพ 
3.ddบุคลากรควรมีการนําเสนอ โปรแกรมการทองเที่ยว ดวยวาจาและมารยาทท่ีดี การ

แนะนําจะสมบูรณกวานี้ที่นั่งบนเรือ 
4.ddควรปรับปรุงดานการบริการใหมากกวานี้ 
5.ddควรเพิ่มการส่ือสารภาษาอังกฤษหรือการชวยเหลืออ่ืนๆ ใหมากข้ึน 
6.ddควรเตรียมอุปกรณชวยชีวิตใหพรอมใชงานไดเสมอ และนํามาตรวจเช็คสภาพความ

เรียบรอยวาสามารถใชงานไดจริง 
7.ddในดานคุณภาพและการบริการถือวาอยูในระดับดีแลว แตอยากใหมีการทํา

ประชาสัมพันธการทองเที่ยวใหมากข้ึน ไมวาจะเปนชาวไทยหรือชาวตางชาติ 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1ddนักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถสรุปตามสมมติฐานยอย ดังนี้ 

สมมติฐานขอ 1.1ddนักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.00 , 0.04 และ 0.00 ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 1.2ddนักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม 
การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว       
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มีคา Sig. เทากับ .003, .000 และ .000 ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
พิจารณาเปนรายคู พบวา 

การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อายุระหวาง21 – 30 ปมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 31 – 40 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และอายุระหวาง 31 – 40 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 การวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว อายุระหวาง31 – 40 ปมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และการวัดคุณภาพโดยรวม พบวา อายุระหวาง31 – 40 ป
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 
51 – 60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกนัในทุกดาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ผลการศึกษา พบวา ภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานที่ 2. นักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถสรุปตามสมมติฐานยอย ดังนี้ 

สมมติฐานขอ 2.1 นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา เพศแตกตางกันมีความพงึพอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่
ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 2.2 นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และพิจารณาเปนรายคู พบวา อายุระหวาง 21 – 30 ปกับอายุระหวาง31 – 40 ป อายุระหวาง31 – 
40 ปกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .000, 0.25 และ.001 ตามลําดับ ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา อายุระหวาง 21 – 30 ปมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ
เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ31 – 40 ป และอายุระหวาง31 – 40 ปมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ51 – 60 ปและ 
อายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานขอ 2.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.6 นักทองเที่ยวทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ใชบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

อภิปรายผล 
จากการศึกษา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดแบงการอภิปรายผลเปน 3 ประเด็น ตามวัตถุประสงคของ
การศึกษาไดดังนี้ 

ประเด็นที่ 1 ความคิดเห็นของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการบริการเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุด ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดาน
การตอบสนองตอนักทองเที่ยว ดานความเช่ือถือ ไววางใจได ดานการใหความเชื่อมั่นตอ
นักทองเที่ยว และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว ตามลําดับ ซึ่งทุกขอมีความคิดเห็นอยูใน
ระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเท่ียวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร กลาวคือนักทองเที่ยวมีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการ
เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยายังไมอยูในระดับดี คือแคพอใชหรืออาจไมคิดวามีคุณภาพแต
จําเปนตองใชบริการ 
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นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ(อภินภัส ไวทยกุล, 
2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถาน
ตากอากาศบางปู จากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่มีเพศ อายุ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการสถานตากอากาศบางปูแตกตางกัน และทัศนคติเกี่ยวกับการบริการสถานตากอากาศบางปู
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถานตากอากาศบางปูดาน
แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป  คือ นักทองเที่ยวมีความเห็นวาการบริการสถานตาก
อากาศบางปูดานอาหาร พนักงาน กิจกรรมสันทนาการ และทําเลที่ ต้ัง มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถานตากอากาศบางปูดานแนวโนมที่จะกลับมา
ใชบริการในคร้ังตอไป   

นักทองเที่ยวที่มอีายุแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (อณุภา สายบัวทอง, 2550) ที่ได
ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท 
แอนด สปา ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ พบวา อายุของนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปาในดานพฤติกรรมระหวาง 
และหลังใชบริการแตกตางกัน 

นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได อาจเปนผลมาจาก
การที่มีภูมิลําเนา ประสบการณ การดําเนินชีวิตที่แตกตางกัน จึงสงผลใหมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ (เสรี วงษมณฑา, 
2542, หนา 32-34) กลาววา วัฒนธรรมเปนส่ิงที่กําหนดความตองการพื้นฐานและพฤติกรรมของ
บุคคล คนที่อยูในวัฒนธรรมที่ตางกันยอมมีความสนใจที่แตกตางกัน วัฒนธรรมยอย (Subculture) 
เกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมทางภูมิศาสตรลักษณะของเผาพันธุของมนุษยที่มีความแตกตาง
กัน ไดแก เชื่อชาติ ศาสนา สีผิว ภูมิประเทศ อาชีพ เปนตน ที่ตางกันออกไป สงผลใหพฤติกรรมการ
หรือความตองการแตกตางกัน 
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ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยามากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ 
รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรม
การทองเที่ยว และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ 
เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก กลาวคือเมื่อคร้ังแรกมาแลวเกิดความ
ประทับใจนักทองเทีย่วก็จะเกิดความพึงพอใจหากไดรับส่ิงที่ตองการเทียบเทากับส่ิงที่ตนคาดหวังไว
หรือสูงกวา และนักทองเที่ยวจะมีความคาดหวังสูงข้ึนเร่ือยๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริพร   
ตันติพูลวินัย, 2538, หนา 5) ไดกลาววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและคาดหวังในการรับ
บริการทุกคร้ัง เมื่อไปรับบริการไดประสบการณสถานการณที่เปนจริง เปรียบเทียบกับความ
ตองการกอนไปรับบริการและแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบงออกเปน 2 
ระดับ 1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการเมื่อ
ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มี และ 2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

ประเด็นท่ี 3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาจากการไดรับรูขอมูล และปญหาและขอบกพรองตางๆ 
โดยเปนขอเสนอแนะที่พบวาควรมุงเนนในดานของการใหบริการอยางโดยตรง เพื่อเปนการสราง
ความประทับใจแกนักทองเที่ยวผูใชบริการ ไมวาจะเปนการดานมารยาทที่ดี พรอมที่จะใหบริการ
กับนักทองเที่ยวดวยความเต็มใจ รวมถึงในดานการใหบริการดานขอมูลขาวสารกับนักทองเที่ยว
อยางถูกตองและเขาใจ ประกอบกับมีความรูและมีความชํานาญในหนาที่ที่รับผิดชอบไดเปนอยาง
ดีเพื่อสรางความเช่ือมั่นใหกับนักทองเที่ยว ในดานการสื่อสารภาษาอังกฤษกับนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ ซึ่งนับเปนส่ิงสําคัญที่จําเปนกับพนักงานทุกคนที่ใหบริการบนเรือทองเที่ยวนั้นตอง
สามารถส่ือสารกับนักทองเที่ยวชาวตางชาติไดเปนอยางดีเพื่อใหความชวยเหลือ และใหคําแนะนํา
อยางถูกตองในการปฏิบัติตนเมื่ออยูบนเรือทองเที่ยว สําหรับดานการใหคําแนะนําเสนทางการ
เดินเรือ ควรมีขอมูลที่ถูกตองและชัดเจน และควรจัดนําเสนอโปรแกรมการทองเที่ยวที่หลากหลาย
รูปแบบและสถานที่ มีการเพิ่มเสนทางการเดินทางทองเที่ยวที่นาสนใจและตองมีราคาที่เหมาะ
สําหรับนักทองเที่ยวหลากหลายวัย เพื่อสามารถเลือกใชบริการไดอยางตรงตามความตองการ ใน
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สวนของระบบการรักษาความปลอดภัยนั้น ในเรือทองเที่ยวควรมีอุปกรณชวยชีวิตที่พรอมจะใชงาน
ไดจริง และเพียงพอสําหรับนักทองเที่ยวทุกคน เพื่อที่จะสรางความเชื่อมันใหแกนักทองเที่ยวที่มาใช
บริการเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยาไดมากข้ึน 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะของนักทองเท่ียว 
1.ddผลการศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา พบวา นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยาอยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพในดานตางของการใหบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน 
นอกจากจะเปนการพัฒนาระบบคมนาคมทางเรือแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวไดอีกดวย 
เนื่องจากมีความเชื่อมันในคุณภาพเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากข้ึน 

2.ddผลการศึกษาทําใหทราบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปน
เสนทางที่นาสนใจ รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความ
เหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนา
รูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งแสดงให
เห็นวานักทองเที่ยวใหความสําคัญกับเสนทางของเรือทองเที่ยว ดังนั้น จึงควรมีการพัฒนาในดาน
เสนทางการทองเที่ยวใหมอยูเสมอ เพื่อเปนการดึงดูดนักทองเที่ยว  

3.ddผลการศึกษาทําใหทราบวา นักทองเที่ยวที่มี เพศ อายุ ภูมิลําเนา แตกตางกัน มี
ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตาง
กัน เนื่องจากผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาของนักทองเที่ยวอยูในระดับปานกลางคอนไปทางนอย ดังนั้น แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ควรมุงเนนในดานของการใหบริการ
โดยตรง เพื่อเปนการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ ไมวาจะเปนการใหบริการดานขอมูล
ขาวสาร การใหคําแนะนําเสนทางการเดินเรือ ระบบการรักษาความปลอดภัยที่จะสรางความเชื่อ
มันใหแกนักทองเที่ยวที่มาใชบริการ เปนตน  
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
1.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรศึกษานักทองเที่ยวที่มาใชบริการที่เปนชาวตางชาติดวย 

เพื่อจะไดทราบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ และนําผลวิจัยที่ไดมาปรับปรุง
พัฒนาการใหบริการของ เรือใหครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย  

2.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรเพิ่มขอบเขตการวิจัยในสวนของคําถามปลายเปด เพื่อให
ไดขอมูลเกี่ยวกับปญหา และขอเสนอแนะในดานตางๆ โดยใชลักษณะคําถามนําในประเด็นที่
สําคัญ 

3.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใช
บริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา เพื่อที่จะสามารถนํา
ผลการวิจัยไปพัฒนาแผนกลยุทธใหประสบความสําเร็จและสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยว
ที่มาใชบริการตอไป 
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แบบสอบถามเลขท่ี…............. 
 

แบบสอบถามความคิดเห็นนักทองเที่ยวชาวไทย 
 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาแบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชา
การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยนเรศวร เร่ือง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมนํ้าเจาพระยา กรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหา
ขอมูลเก่ียวกับ  ความตองการ และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมนํ้าเจาพระยา ซึ่งผลการศึกษาจะไมสงผลกระทบท้ังทรงตรงและทางออมตอผูใหขอมูลแต
อยางใด  
 

โปรดตอบคําถามใหครบทกุขอเพ่ือผูศึกษาจะสามารถนําขอมูลไปวิเคราะหไดอยางถูกตองโดย
ทําเครือ่งหมาย  ลงในชองหนาคําตอบ 
 

ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ    
  ชาย     หญิง 

2.  อายุ   
    21 – 30 ป    31 – 40 ป               41 – 50 ป   

  51 – 60 ป    60 ปขึ้นไป 
3.  ระดับการศึกษา  

  ตํ่ากวาม.3           ม.6   ปวช.    ปวส. 
    ปริญญาตรี           ปริญญาโท  ปริญญาเอก    อื่นๆ 
4. อาชีพ   

 คาขาย       พนักงานรัฐวิสาหกิจ            เกษตรกร 
    รับราชการ       ธุรกิจสวนตัว               รับจาง  
    แมบาน       นักเรียน นิสิต นักศึกษา         ขาราชการบํานาญ(เกษียณ) 
5.  รายไดตอเดือนโดยประมาณ  

 ตํ่ากวา 5,000 บาท          5,001 – 10,000 บาท 
   10,001 - 15,000 บาท    15,001 – 20,000 บาท  
   20,001 – 25,000 บาท    25,000 บาท ขึ้นไป 
6.  ภมูิลําเนา  

  กรุงเทพมหานคร     ตางจังหวดั 
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ตอนที่ 2  การวัดคุณภาพของเรือทองเทีย่ว 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองตามระดับความคิดเห็นของทานท่ีมีผลตอการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมนํ้าเจาพระยา 
 

 
การวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                                                         

1.  บุคลากรมีความสุภาพออนโยน และมมีนุษยสัมพันธท่ีดี      

2.  บุคลากรบนเรือมีการแตงกายท่ีสะอาด เรียบรอยและ
เหมาะสม 

     

3.  บุคลากรบนเรือมีความรูความสามารถ พรอมท่ีจะตอบ
คําถามได 

     

4.  บุคลากรบนเรือมีอุปกรณในการสื่อสาร และเอกสารท่ี
จําเปนไวสําหรับนักทองเที่ยว 

     

5.  เรือทองเที่ยวมีขนาดใหญและมีความแข็งแรง ปลอดภัย      
6.  บนเรือทองเที่ยวมีท่ีน่ังสะอาด สบาย ไมเบยีดเสียดกัน      
7.  เรือทองเที่ยวมีอปุกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย พรอมใชงานได
ดี 

     

8.  เรือทองเที่ยวมีอปุกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ
สําหรับนักทองเที่ยวทุกคน 

     

9.  ความสะดวกในการเดินทางทองเที่ยวเพื่อไปเชื่อมตอระบบ
ขนสงอื่น 

     

10. เรือทองเที่ยวมีแผนการรักษาความปลอดภัยอยางชัดเจน      
   ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว                                                  
11.  มีความพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือกับนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว 

     

12.  มีความพรอมท่ีจะใหบริการนักทองเที่ยวอยางเต็มใจ      
13.  มีความรูอยางถูกตองท่ีจะตอบคําถามใหแกนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว  
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การวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานความเชื่อถือ ไววางใจได                                        

14.  สามารถใหบริการไดตามกําหนดท่ีบอกไวกับนักทองเที่ยว      
15.  มีการใหบริการท่ีถูกตอง แมนยํา      
16.  ใหการบริการกับนักทองเที่ยวอยางตอเน่ือง สม่ําเสมอ       
17.  มีการใหบริการอยางเปนระบบ ขั้นตอน และไมทํางาน
ผิดพลาด 

     

   ดานการใหความเชื่อม่ันตอนักทองเทีย่ว                                                   
18.  มีการใหบริการอยางสุภาพ นุมนวล       
19.  มีกริยามารยาทท่ีดีเพื่อใชติดตอส่ือสาร อยางมี
ประสิทธิภาพ 

     

20.  มีความรู ความสามารถท่ีจะใหความชวยเหลือไดอยาง
แนนอน 

     

   ดานการรูจกัและการเขาใจนักทองเที่ยว                                              
21.  บุคลากรบนเรือสามารถรับทราบความตองการที่แตกตาง
ของนักทองเที่ยวแตละคน 

     

22.  มีความสามารถในการดูแลเอาใจใสนักทองเที่ยวอยาง
ครอบคลุม 
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ตอนที่ 3  การวัดความพึงพอใจในการใชบริการเรือทองเท่ียว 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองตามระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอการการใชบริการเรือทองเที่ยวใน
แมนํ้าเจาพระยา 
 

การวัดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เรือทองเที่ยว 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานบุคลากร                                            
1.  มีระเบียบวนัิยในการทํางานและการใหบริการ      
2.  มีความสุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน      
3.  มีความเขาใจและใหคําแนะนําท่ีดี      
4.  มีการดูแลเอาใจใสนักทองเท่ียว      
5.  มีบุคลิกภาพท่ีดี และแตงกายไดเหมาะสม      
   ดานความปลอดภัย                                              
6.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานที่ดี      
7.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยใหนักทองเที่ยวอยาง
ท่ัวถึง 

     

8.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ      
   ดานการใหบริการ                                             
9.  มีความกระฉับกระเฉง พรอมจะใหบริการ      
10.  มีความสามารถในการใหบริการอยางชาํนาญ      
11.  มีการอธบิายข้ันตอนการใหบริการอยางถูกตอง      
12.  มีการเตรียมอุปกรณเพือ่อาํนวยความสะดวกแก
นักทองเที่ยว 

     

   ดานการจดักิจกรรม                                             
13.  เสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และ
เปนเสนทางท่ีนาสนใจ 

     

14.  เสนทางทองเที่ยวมีการพฒันารูปแบบและเสนทาง
ใหมๆ เพือ่ดึงดูดนักทองเที่ยว 

     

15.  มีการจัดกจิกรรมท่ีนาสนใจในระหวางการเดินทาง      
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การวัดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เรือทองเที่ยว 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานราคา                                           
16.  อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม
กับโปรแกรมการทองเท่ียว 

     

 
ตอนที่ 4  ความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรบัคุณภาพการใหบริการของเรือทองเที่ยว
ในแมน้าํเจาพระยา 

ใหทานเสนอแนะความคิดเห็น ความตองการของทานในดานคุณภาพการใหบริการของเรือ
ทองเที่ยว ส่ิงท่ีทานคิดวาควรมีและส่ิงท่ีควรปรับปรุงของเรือทองเที่ยวแมนํ้าเจาพระยา 

 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………… 

 
 

 ขอขอบพระคุณทานท่ีกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี  
 

น.ส.สุจีรา   มาอยู   รหัสนิสิต 51910728 
                มหาวิทยาลัยนเรศวร 
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