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บทคัดยอ 

 
การศึกษาคนควาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักทองเที่ยวรวมถึงศึกษา
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร เพื่อสราง
แนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร โดยใชวิธี
การศึกษาเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา จํานวนทั้งส้ิน 400 คน โดยใชเทคนิคการสุม
ตัวอยางแบบไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non – Probability Sampling ) แบบตามสะดวก 
(Convenient Sampling) คือการสุมตามความสะดวกของผูวิจัยหลังจากนั้นนําขอมูลมา
ประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร โดยการใชการวิเคราะหหาคารอยละ 
คาความถี่ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยใชสถิติคือ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(Anova) การทดสอบสมมุติฐานดวย T – test และ F – test การเปรียบเทียบเปนรายคู (LSD) และ
การวิเคราะหเชิงพรรณา 

จากการศึกษาพบวากลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานครสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวน
ใหญประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001 - 15,000 บาท และสวนใหญมีภูมิลําเนา
อยูในกรุงเทพมหานคร  

ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา พบวา 
นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการวัดคุณภาพของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาอยูในระดับ
ปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของควรมีการปรับปรุงคุณภาพใน



ดานตางของการใหบริการเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน นอกจากจะเปนการ
พัฒนาระบบคมนาคมทางเรือแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวไดอีกดวย เนื่องจากมีความเชื่อมัน
ในคุณภาพเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากข้ึน 

ดานความพึงพอใจของนักทองเที่ยวเก่ียวกับการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา พบวานักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
มากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ และในดาน
อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว รวมถึงมีความพึง
พอใจอยางมากในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูด
นักทองเที่ยว 

จากผลการศึกษาความคิดเหน็และความพงึพอใจของนักทองเที่ยว ทําใหมีแนวทางใน
การพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา ดังนี้คือควรมุงเนนในดานของ
การใหบริการโดยตรง รวมถึงหนวยงานทีเ่กีย่วของควรมกีารปรับปรุงคุณภาพในดานตางของการ
ใหบริการเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน และควรมีการพัฒนาในดานเสนทาง
เดินเรือทองเทีย่วใหมๆ นอกจากจะเปนการพัฒนาระบบคมนาคมทางเรือ เพื่อเปนการสรางความ
ประทับใจแกผูใชบริการ ไมวาจะเปนการใหบริการดานขอมูลขาวสาร การพัฒนาดานภาษาของ
บุคลากรบนเรือ การใหคําแนะนําเสนทางการเดินเรืออยางถกูตอง รวมถึงระบบการรักษาความ
ปลอดภัยที่มีความพรอมที่จะสรางความเชื่อมันแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวใหเขามาใช
บริการมากข้ึนดวย 
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บทที่dd1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การคมนาคมทางน้ําถือไดวาเปนส่ิงสําคัญที่อยู คูกับชาวกรุงเทพมหานครมาเปน
เวลานาน นับต้ังแตสมัยอดีต  ประชาชนที่อยูอาศัยใกลกับพื้นที่ลุมแมน้ําเจาพระยาใชการสัญจร
ทางน้ําเปนเสนทางหลัก ทั้งการเดินทาง  การขนสงสินคา และการติดตอคาขายกับชาวตางชาติ
เนื่องจากเปนเสนทางที่สะดวกที่สุด จนถึงปจจุบันนี้รูปแบบการคมนาคมจะมีการพัฒนา ปรับปรุง 
ข้ึนอยางตอเนื่องและมีมากรูปแบบยิ่งข้ึน  ทั้งการโดยสารทางรถประจําทาง  รถไฟฟา (BTS)  
รถไฟฟามหานคร (MRT) แตถึงแมการเดินทางที่ เกิดข้ึนในรูปแบบใหมและมีการเดินทางที่
สะดวกสบายมากข้ึนเพียงใด แตการเดินทางทางเรือโดยสาร ก็ยังเปนทางเลือกอันดับตน ๆ สําหรับ
ประชาชนผูอาศัยอยูใกลพื้นที่ติดแมน้ําอยางตอเนื่อง  การที่ประชาชนยังนิยมการเดินทางทางเรือ
โดยสารเปนเพราะเรือโดยสารเปนการเดินทางที่สะดวก และรวดเร็วตรงตอเวลา ซึ่งเหมาะกับวิถี
ชีวิตในยุคปจจุบันนี้ที่เปนการแขงขัน มีประชากรในหลายจังหวัด ตางเดินทางเขามาทํางานใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งกอใหเกิดปญหามากมาย ทั้งความแออัด รวมถึงปญหาสภาพการจราจรท่ี
ติดขัด และทุกคนตองใชชีวิตอยางเรงรีบ ดังนั้นการเดินทางจากที่หนึ่งไปยังที่หนึ่งจึงจําเปนตองใช
เวลาใหนอยและคุมคาที่สุด เพื่อใหถึงจุดหมายปลายทางไดอยางทันเวลา 

บริษัทเรือโดยสารที่มีชื่อเสียงและใหการบริการกับประชาชนมานานที่แมน้ําเจาพระยา 
คือ  บริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ไดกอต้ังข้ึนโดยคุณหญิงสุภัทรา สิงหลกะ  ซึ่งดําเนินกิจการ
ขนสงทางน้ํารับ สง ผูโดยสารตามลําน้ําเจาพระยาโดยไดรับอนุญาตเดินเรือประจําทางจากกรมเจา
ทา โดยใหบริการเดินเรือเลียบฝงแมน้ําเจาพระยาเปนแนวเหนือถึงใต ผานกลางเมือง  ซึ่งไดทํา
หนาที่เปนเสนทางการขนถายผูคนระหวางแหลงที่พักอาศัย กับแหลงงานและแหลงการศึกษาได
เปนอยางดี 

ปจจุบันมีเสนทางการเดินเรือ ระหวาง นนทบุรี ถึงราษฎรบูรณะมีเรือบริการทั้งส้ิน 65 ลํา 
เปนเรือขนาดใหญ ไดรับการสงเสริมการลงทุนจากคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนหรือ บีโอไอ 
เปนจํานวน 15 ลํา บรรจุผูโดยสารได 150 คน ขนาดกลาง 50 ลํา บรรจุผูโดยสารได 90 คน  ตัวเรือ
มีความแข็งแรงและปลอดภัยไดมาตรฐานสากล ในปจจุบันสามารถรองรับผูโดยสารไดประมาณ 
35,000 ถึง 40,000 คนตอวัน หรือประมาณ 14.6 ลานคนตอปเสนทางการเดินเรือของเรือดวน
เจาพระยา มีทาเรือที่จอดรับสงผูโดยสารตลอดเสนทางการเดินเรือ จํานวน 34 ทาเรือ 
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ตลอดระยะเวลาการใหบริการเรือโดยสารของบริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ไดมีการ
ปรับปรุงพัฒนาเสนทางการเดินเรือโดยสารและทาเรือมาอยางตอเนื่อง และมีการเปดใหบริการเรือ
ทองเที่ยวในรูปแบบใหมที่นาสนใจและมีสถานที่ทองเที่ยวปลายทางท่ีเปนแหลงนิยมสําหรับ
นักทองเที่ยวทุกเพศ และทุกวัย  เพื่อสงเสริมการขนสงทางน้ํา ตามนโยบายของรัฐบาล เชนมีการ
จัดรายการนําเที่ยว ดังนี้ 

1.กกเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 
2.กกโปรแกรมลองเรือนําเที่ยวสูตลาดน้ําบางน้ําผ้ึง  
3.กกโปรแกรมลองเรือไหวพระ 9วัด เสริมสิริมงคล 
4.กกโปรแกรมการลองเรือทองเที่ยว 1 สายน้ํา 3 วัฒนธรรม 
5.กกโปรแกรมการลองเรือนําเที่ยวเกาะเกร็ด 
โดยการจัดทัวรทองเที่ยวทางน้ําในรูปแบบนี้ นักทองเที่ยวจะไดชมทัศนียภาพ และชีวิต

ความเปนอยูของประชาชน  ริมสองฝง  แมน้ํา เจาพระยาแลว  ยังเปนการยอนให เห็นถึง 
ประวัติศาสตรตางๆ บนสายน้ําเจาพระยา นอกจากน้ียังมีโปรแกรมทัวรที่นาสนใจอีกเชน  ทัวร
ทองเท่ียวทางน้ําใหบริการพรอมมัคคุเทศกประจําเรือ โดยใหบริการทุกวันระหวางเวลา 09.00-
15.00 น. เร่ิมจากทาเรือสาทร ผานทาโอเรียนเต็ล ส่ีพระยา ราชวงศ สะพานพุทธ ทาเตียน มหาราช 
วังหลัง และไปส้ินสุดที่ทาพระอาทิตย คาบริการในอัตราคนละ 150 บาท โดยนักทองเที่ยวสามารถ
ใชต๋ัวใบเดียวเดินทางไดตลอดทั้งวัน พรอมมอบคูปองสวนลดสําหรับการใชบริการหรือซื้อสินคาใน
รานคาที่รวมโครงการซ่ึงเปนการนําเสนอโปรโมชั่นที่นาสนใจใหกับประชาชนไดตัดสินใจไดเร็วมาก
ข้ึน (บริษัทเรือดวนเจาพระยา จํากัด, 2552 ) 

ซึ่งในสวนนี้บริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด ก็ไดมีการปรับปรุงพัฒนาระบบ เรือโดยสาร
เลียบฝงแมน้ําเจาพระยา รวมทั้งเรือทองเที่ยว ใหมีศักยภาพสูงข้ึนเพื่อรองรับความตองการดานการ
เดินทางของผูใชบริการ ทั้งการพัฒนาเรือใหมีความแข็งแรง  ปลอดภัย  และมีประสิทธิภาพสูง เพื่อ
สรางความเชื่อถือใหกับประชาชนผูใชบริการเรือโดยสารดวยวา เรือโดยสารมีประสิทธิภาพที่ดี และ
สามารถใชบริการไดอยางมั่นใจ  ถึงแมการใชบริการเรือทองเที่ยวจะเปนทางเลือกที่นาสนใจในการ
เดินทาง เนื่องจากเปนการเดินทางท่ีสะดวก และรวดเร็วแตก็ยังนับวามีปญหาในหลายดานเชน ผู
ที่มาใชบริการเรือดวนโดยสารไดจะเปนผูที่อยูในวงจํากัด คือมีที่พักอาศัย หรือมีสถานที่ทํางาน
ปลายทาง อยูใกลเคียงกับแหลงแมน้ําเจาพระยา ซึ่งจุดนี้สามารถบงบอกไดวา  เปนปญหาดาน
ความไมสะดวกในการเขาถึง ซึ่งเปนอุปสรรคสําคัญในการใชบริการ นอกจากนี้ระบบก็ยังมีความ
ดอยประสิทธิภาพอีกหลายดาน เชน  รูปแบบการใหบริการของเจาหนาที่  และคุณภาพของการ
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ใหบริการซ่ึงสามารถสงผลใหเกิดทัศนคติเชิงลบตอการใชบริการและทําใหมีผูใชบริการไมมากเม่ือ
เทียบกับการเดินทางรูปแบบอ่ืน หรือแม ปญหาการมีเสนทางหรือรอบเรือที่ใหบริการไมเหมาะสม
เพียงพอ ปญหาความไมสะดวกสบายเกี่ยวกับส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ปญหาความปลอดภัย 
ปญหาดานราคาคาโดยสารเปนตน ปญหาตาง ๆ เหลานี้ สามารถปรับปรุงแกไขพรอมทั้งพัฒนา
ระบบใหมีศักยภาพสูงข้ึนและเชื่อมโยงเขากับระบบขนสงรูปแบบอ่ืน เพื่อเปนการสนับสนุนให
ประชาชนหันมานิยมใชบริการในวงกวาง ซึ่งจะเปนการพลิกฟนบทบาทการสัญจรทางน้ําใน
กรุงเทพมหานครใหมีความสําคัญชวยบรรเทาปญหาการจราจรทางบกและสงเสริมการอนุรักษ
พลังงานไดมากข้ึน 
 
จุดมุงหมายของการศึกษา 

1.กกเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

2.กกเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
กรุงเทพมหานคร 

3.กกเพื่อสรางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

คําถามการวจิัย 
 1.กกความคิดเห็นของนกัทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเทีย่วในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร เปนอยางไร 
 2.กกความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวทีม่ีตอเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา
กรุงเทพมหานคร เปนอยางไร 

3.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานคร ควรเปนอยางไร 

ผลการวิจัยทีค่าดวาจะไดรับ 
1.กกความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
2.กกความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ เ รือทองเที่ยวในแมน้ํ า เจาพระยา

กรุงเทพมหานคร 
3.กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 

กรุงเทพมหานคร 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
1.กกไดขอคิดเห็น และขอเสนอแนะในการใหบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 

กรุงเทพมหานครที่มีตอนักทองเที่ยว 
2.ddเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร สามารถสรางประสิทธิภาพใน

การบริการ และเพิ่มเสนทางทองเที่ยวใหเปนไปตามความตองการของนักทองเที่ยวไดมากยิ่งข้ึน 
3.กกนักทองเที่ยวสามารถใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร

เพื่อเดินทางทองเที่ยวไปที่ตาง ๆ ไดเพิ่มมากข้ึน 
4.กกเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานครมีการจัดการดานคุณภาพและ

ความปลอดภัยเพิ่มมากข้ึน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

1.กกขอบเขตดานพื้นที ่   
 การศึกษานี้ไดกําหนดการศึกษาในพื้นที่บริเวณทาเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ํา 

เจาพระยา จังหวัดกรุงเทพมหานครไดแก  ทาเรือสาทร 
2.กกขอบเขตดานเนื้อหา  

เนื้อหาทีก่ําหนดศึกษามุงเนนในประเด็นตางๆตอนี ้
2.1กกรูปแบบการใหบริการนักทองเที่ยวของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา  

กรุงเทพมหานคร 
2.2กกความตองการของนักทองเที่ยวที่มีตอรูปแบบการบริการของเรือทองเที่ยวใน 

แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
2.3กกแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา  

กรุงเทพมหานคร 
3.ddขอบเขตดานประชากร  

 ในการวิจัยคร้ังนี้มกีลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 1 กลุม คือ   
กลุมนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการเ รือทองเที่ยวในแมน้ํา เจาพระยา 

กรุงเทพมหานคร 
 4.กกขอบเขตดานเวลา   

การศึกษาคร้ังนี้ไดกําหนดระยะเวลา ศึกษาต้ังแตเดือน ตุลาคม – ธนัวาคม พ.ศ. 
2552 
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กรอบแนวความคิดในการศึกษา 
 

            ตัวแปรตน                             ตัวแปรตาม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพก1กกแสดงกรอบแนวความคิด 
 
 
 
 

ขอมูลสวน
บุคคล 

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

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของ 
เรือทองเท่ียวในแมน้าํเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยว
ในแมน้าํเจาพระยา 

-กกดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
-กกดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว 
-กกดานความเชื่อถือ ไววางใจได 
-กกดานการใหความเชื่อมั่น  
-กกดานการรูจกั และเขาใจนักทองเที่ยว 

ความพึงพอใจในการใชบรกิาร
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา 
-กกดานบุคลากร 
-กกดานความปลอดภัย 
-กกดานการบริการ 
-กกดานการจัดกิจกรรม 
-กกดานราคา 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
ผูทําการวิจยักาํหนดนยิามศัพทที่เกีย่วของกับงานวิจัยคร้ังนี้ไวดังตอไปนี ้
เรือทองเท่ียว 

dddddddเรือทองเที่ยวของบริษัท เรือดวนเจาพระยาเปนเรือโดยสารพิเศษสําหรับเดินทางทองเที่ยว
แมน้ําเจาพระยาสามารถใชเดินทางข้ึน-ลงไดตลอดทั้งวันใหบริการโดยบริษัทเรือดวนเจาพระยา 
จํากัด สะดวกสบายดวยเรือโดยสารขนาดใหญที่มีความปลอดภัย พรอมมัคคุเทศกแนะนําสถานที่
ทองเที่ยวบนเรือโดยใหบริการเข่ือมตอจาก สถานีรถไฟฟาสะพานตากสิน จาก ทาเรือสาทรไปยัง 
ทาเรือพระอาทิตยซึ่งใหบริการรับ-สง 10 ทาเรือที่ใกลสถานที่ทองเที่ยวรอบเกาะกรุงรัตนโกสินทร 
ใหทานเดินทางสะดวกและสามารถแวะชมสถานที่ที่นาสนใจริมแมน้ําเจาพระยา 

นักทองเท่ียว 
นักทองเที่ยว หมายถึง ผูที่เดินทางไปอยูในสถานที่อันมิใชที่พํานักถาวรของตน  ซึ่งเปน

การเดินทางไปอยูชั่วคราวต้ังแต 24 ชั่วโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 90 วัน 
เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพหรือหา
รายได ทั้งนี้ผูโดยสารมาทางเรือสําราญทางทะเลแลวไมพักคางคืนบนฝงก็จะไมนับวาเปน
นักทองเที่ยว และผูโดยสารผานที่แวะพักเพื่อตอเครื่องบินก็ไมนับวาเปนนักทองเที่ยว ในที่นี้ 
นักทองเที่ยวหมายถึง นักทองเที่ยวชาวไทยท่ีมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา 
กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพ   
คุณภาพ หมายถงึส่ิงที่ถกูกาํหนดข้ึนตามการใชงานหรือตามความคาดหวงัของผูกาํหนด 

เชน มีความเหมาะสมกับการใชงาน มีความทนทาน ใหผลตอบแทนสูงสุด บริการดีและประทับใจ
หรือเปนไปตามมาตรฐานท่ีต้ังใจไวเปนตน 
คุณภาพแบงเปน 3  ลักษณะดังนี ้

1.กกคุณภาพตามหนาที่ หมายถึง ประสิทธิภาพการทํางาน ความเหมาะสมในการใชงาน 
ความทนทาน เชน พัดลมเคร่ืองนี้มีมอเตอรที่สามารถใชไดอยางตอเนื่องถึง 24 ชั่วโมง 

2.กกคุณภาพตามลักษณะภายนอก หมายถึง รูปรางสวยงาม สีสันสดใส เรียบรอย 
เหมาะกับการใชงาน โครงสรางแข็งแรง ผลิตภัณฑสวนใหญมักเนนคุณภาพภายนอก โดยเนนที่
สีสันสดใส หรือรูปลักษณใหโดดเดนเพื่อดึงดูดความสดใสของผูซื้อ 

3.กกคุณภาพในการบริการ หมายถึง การสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
หรือมาซ้ือสินคา 
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ในอดีตคุณภาพมักจะถูกกําหนดข้ึนจากความตองการของผูผลิต แตปจจุบันสภาพการแขงขันใน
ตลาดมีมาก หากคุณภาพไมตรงกับความตองการของผูซื้อหรือผูใหบริการ การผลิตสินคาและ
บริการก็อาจจะตองลมเลิกกิจการไป ดังที่ไดเกิดข้ึนมาในปจจุบันสินคาบางประเภทแขงขันกันที่
คุณภาพ บางประเภทแขงขันกันที่ราคา แตบางประเภทแขงขันกันที่ความแปลกใหม ดังนั้น การ
ผลิตหรือใหบริการใดๆ จะตองมีการศึกษาสภาพตลาดอยางรอบคอบเพื่อกําหนดคุณภาพ 

การบริการ   
 การบริการ หมายถึง  รูปแบบการใหบริการนักทองเที่ยวของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนการใหบริการที่เปนรูปธรรมที่สัมผัส และจับตองได เชน  
สภาพแวดลอม  ส่ิงอํานวยความสะดวก  สวนการใหบริการที่เปนนามธรรม และที่จับตองไมได  
เชน การสรางความประทับใจ  การใหการบริการจากเจาหนาที่บนเรือ และการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยเทคนิควิธีการตาง ๆ  
 
สมมติฐานของการวจิัย 

1.กกนักทองเทีย่วที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

2.กกนักทองเทีย่วที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

 
 

 
 
 
 
 



บทที่กก2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในการศึกษาเร่ือง  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของเรือทองเที่ยว  ซึ่งไดนําเสนอตามรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
2.กกแนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมอืง 
3.กกแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
4.กกแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
5.กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
6.กกผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการใหบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการ
ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดย
สวนรวม (เทพศักด์ิกบุณยรัตพันธุ, 2535,หนา 13) 

เวอรมาก(Verma, 1986 as cited in Suchitra, 1986, p.50)  ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปนพลวัตโดยระบบการใหบริการ
ที่ดีจะเกิดข้ึนไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงาน 
และการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจาณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบ (system approach) ที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (input)  เขา
สูกระบวนการผลิต (process)  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (output)  โดยทั้งหมด
จะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือการ
บริการที่เกิดข้ึนวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปนขอมูลยอนกลับ (feedback)  เปนปจจัยนําเขา
ตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
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ลูซี่ กิลเบิรต และไบรเฮด (Lucy,dGilbbert & Birkhead,ก1977, p. 988 อางอิงใน         
วิรันต นาประกอบ,ก2537, หนา 20) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบสําคัญ คือ 
ปจจัยนําเขา (Inputs)  หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  อุปกรณ และส่ิง
อํานวยความสะดวก กิจกรรม (activitives) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการที่จะใช
ทรัพยากรผล (results) หรือผลผลิต (outputs)  ซึ่งหมายถึงส่ิงที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช ทรัพยากร
ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ(impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
บริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มี
การมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา  สูกระบวนการผลิต และออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการ เชนเดียวกันกับแนวคิดของ เวอรมา (Verma)  อยางไรก็ตามจาก
ความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญหนึ่ง คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดข้ึนหลังการ
ใหบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

แวง (Whang,ก1986,กp.104) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการเคล่ือนยาย
เร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ  เหตุนี้ทําใหเขามองการ
บริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 1) ตัวบริการ (service) 2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (sources)  
3) ชองทางในการใหบริการ (channels)  และ 4) ผูรับบริการ (client groups) จากปจจัยทั้งหมด
ดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคล่ือนยายบริการอยาง
คลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่
กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการนั้นจะตองมีการเคล่ือนยายตัว
บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตามเวลาที่กําหนด 

ฟตซเจอรัลล และดูแรนท  (Fitzgerald & Durant,ก1980, pp. 585-594) ไดให
ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service) วาเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงาน โดยมีพื้นฐานเกิดจากความรู 
(perceptions) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริงและการประเมินผลงานนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้
ข้ึนอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลต้ังไว รวมทั้งการตัดสิน 
(judgment) ของบุคคลนั้น ๆ ดวย โดยการประเมินผลความสามารถแบงออกไดเปน 2 ดานคือ 

1. กกดานอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ 
2. กกดานวัตถุวิสัย (objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของบริการ 
(ประยูร กาญจนดุล, 2523, หนา 81) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวามีหลักสําคัญอยู 5 

ประการ คือ 
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1.กกบริการสาธารณะเปนกจิกรรมที่อยูในความอํานวยการ หรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 

2.กกบริการสาธารณมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3.กกการจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการแกไข

เปล่ียนแปลงไดเสมอโดยบทกฎหมาย 
4.กกบริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการ โดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงักถาบริการ

สาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือไดรับความ
เสียหาย 

5.กกเอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันเพื่อ
ประโยชนของประชาชนโดยเสมอหนากัน 

เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธุ (2536, หนา 13) ไดใหความหมายของการใหการบริการ
สาธารณะวา “การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
สาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแก 
ประชาชน“ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบ
ที่สําคัญ    6 สวน คือ  

1.ddสถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  
2.กกปจจัยทีน่าํเขาหรือทรัพยากร 
3.กกกระบวนการและกิจกรรม 
4.กกผลผลิตหรือตัวบริการ 
5.กกชองทางการใหบริการ 
6.กกผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ  
กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะเปนการใหบริการกับประชาชน จากหนวยงาน   

ตาง ๆ ที่มีระบบการจัดการที่ดี เชน หนวยงานราชการ  หรือหนวยงานเอกชนตาง ๆ ที่มีหนาที่
อํานวยความสะดวกและสามารถใหการบริการ และความพึงพอใจกับผูที่มาใชบริการ โดยการ
ใหบริการสาธารณะนั้นเปนกิจกรรมที่ตองมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการของประชาชน
และตองมีระเบียบและวิธีการที่จะตองมีการแกไขเปล่ียนแปลงไดโดยกฎหมายและจะตอง
ดําเนินการโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงักถาบริการสาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม
ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย และเอกชนยอมมีสิทธิ์ที่จะไดรับ
ประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกันเพื่อประโยชนของประชาชนอยางเสมอหนากัน 
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แนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมือง 
การเดินทางของคนภายในเมืองเปนประจําไปยังจุดตาง ๆ เปนการเชื่อมโยงกิจกรรม 

ตาง ๆ ในการดํารงชีวิต (Kaisar et.al., 1995,กpp. 368-397) การขนสงในเมืองเปนการขนสงคน
หรือมวลชนมากกวาสินคาโดยมักจะมีจุดเร่ิมตนและส้ินสุดอยูที่บาน โดยการเดินทางจะมีลักษณะ
แผกระจายออกไปทุกทิศทางทําใหมีจุดหมายปลายทางมากมายยากแกการกําหนดเสนทางที่
ครอบคลุมเสนทางการเดินทาง จากแนวคิดของ Vance (1960,กpp.189-200) จะแบงทิศทางการ
กระจายของการเดินทางเปน 2 แบบ ตามประเภทการใชที่ดิน คือ ยานที่อยูอาศัยเปนเขตที่มีการ
เดินทางแบบกระจาย และยานศูนยกลางการคาและสถานที่ราชการเปนเขตที่มีการเดินทางเขามา
รวมกันหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวาศูนยกลางธุรกิจและการคาของเมืองจะเปนแมเหล็กดึงดูดใหผูคน
เดินทาง โดยวัตถุประสงคของการเดินทางที่แตกตางกันออกไป และความแตกตางของจุดมุงหมาย
ของการเดินทางทําใหการเลือกพาหนะที่ใชเดินทางแตกตางกันดวย การขนสงวัตถุดิบ, สินคา ยอม
ตองใชรถไฟหรือรถบรรทุกในขณะที่การเดินทางไปทํางานหรือเรียนจะเลือกใชรถยนตสวนตัวหรือรถ
ประจําทาง และเนื่องจากเขตศูนยกลางเมืองเปนยานการคาและศูนยราชการที่ต้ังของแหลงงาน
สถานศึกษาหรือตลาดการจางงานสวนวงแหวนรอบนอกเปนยานที่อยูอาศัยของประชากรที่ตอง
เดินทางเขามาทํางานดังนั้นจึงมีระบบการขนสงเพื่อตอบสนองการเดินทางระหวางสองบริเวณนี้ซึ่ง
เปนการสัญจรหลักของเมืองและเปนเหตุที่ทําใหเกิดปญหาการจราจรติดขัดในตอนเชาและตอน
เย็นมากที่สุด (Group, 1963,dpp.33-38)  ซึ่งแนวคิดที่กลาวมานี้ก็สนับสนุนกับแนวคิดของ 
Needham (pp.131-165)  ที่ระบุเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางการใชที่ดินกับระบบขนสงวามีผล
ซึ่งกันและกัน ดังนั้นจึงสามารถคาดคะเนการเดินทางของประชาชนจากการใชที่ดินหรือคาดคะเน
การใชที่ดินจากระบบคมนาคมขนสงได 

นอกจากนี้องคประกอบสําคัญที่ทําใหเกิดการเดินทางในเมืองก็คือวัตถุประสงคของการ
เดินทาง ซึ่ง Vance (1960) ไดสรุปเกี่ยวกับการเดินทางของประชากรในเมืองวามักมีพื้นฐานมาจาก
จุดประสงคในการเดินทาง โดยแบงเปน 2 รูปแบบ คือ 

1.กกจุดประสงคเด่ียว (Single Purpose Trip) เปนการเดินทางที่มีจุดประสงคของการ
เดินทางเพียงประการเดียว ไดแก การเดินทางเพื่อไปศึกษา ไปทํางาน ไปสถานพยาบาล ไปซื้อของ 
ไปพักผอน เปนตน 

2.กกหลายจุดประสงค (Multiple Purpose Trip) เปนการเดินทางที่มีจุดประสงคมากกวา
หนึ่งอยางข้ึนไป โดยมีจุดเร่ิมตนและจุดหมายปลายทางเชนเดียวกับแบบจุดประสงคเดียว แตมีการ
หยุดระหวางทางเนื่องจากมีหลายจุดประสงค  
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ในการศึกษาระหวางจุดประสงคของการเดินทางกับการเช่ือมตอกิจกรรมในเมือง พบวา
การเดินทางแบบจุดประสงคเด่ียวมักเกิดจากรูปแบบที่ต้ังของกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่กระจัด
กระจาย สวนการเดินทางแบบหลายจุดประสงคพบในยานที่รวมกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลายอยาง
เขาดวยกัน เชน ศูนยการคาในยานกลางเมืองหรือยานศูนยการคายอยในเขตชานเมือง (Wheeler,  
1972, pp. 641-654) และมีความแตกตางกันของการเดินทางไปตามลักษณะฐานะทางเศรษฐกิจ, 
ครอบครัว, เพศและเช้ือชาติของกลุมชนในยานที่พักอาศัย (Kaiser et .al,1995,กpp. 368-397) 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่กลาวขางตนยอมชวยใหเขาใจในธรรมชาติของการ
เดินทางภายในเมืองเพื่อเปนพื้นฐานในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้โดยชวยใหเขาใจถึงปจจัยที่มี
ความสัมพันธตอการเดินทางของคน เชน สภาพการใชที่ดินของเมือง, วัตถุประสงคของการเดินทาง 
เปนตน ในกรอบการวิจัยคร้ังนี้ ตําแหนงทาเรือโดยสารเลียบฝงแมน้ําเจาพระยาจะอยูในจุดที่
สอดคลองกับทิศทางการเดินทางของคนในเมือง คือจะกระจุกตัวคอนขางถี่ในยานศูนยกลางเมือง
ซึ่งมียานการคาและธุรกิจซึ่งเปนแหลงดึงดูดการเดินทางและจะอยูกระจาย เบาบางลงไปตามรอบ
นอกของเมืองซ่ึงเปนยานพักอาศัย กลุมผูใชบริการสวนใหญจะเปนกลุมคนทํางานและนักเรียน
นักศึกษาซ่ึงมีวัตถุประสงคในการเดินทางสวนมากเปนแบบจุดประสงคเด่ียวเปนประจํา เชน ไป
ทํางาน ไปเรียน จะมีกลุมผูเดินทางที่มีหลายจุดประสงคเพียงจํานวนนอยมากหรือไมใชเปน
ผูใชบริการขาประจํา ใหการศึกษาวิจัยคร้ังนี้จึงทําใหน้ําหนักในการศึกษาเก็บขอมูลไปยังกลุมผู
เดินทางประจําอันเปนกลุมเปาหมายหลักเพื่อกําหนดแนวทางปรับปรุงระบบใหสอดคลองกับความ
ตองการเดินทางจริงของผูใชบริการ 

ลักษณะการเดินทางสาธารณะทางนํ้าในแมน้ําเจาพระยา 
จากงานวิจยัทีเ่กี่ยวของกับการขนสงทางน้าํของกรุงเทพมหานคร ดังตอไปนี้ 
(มาณพ พงศทัต และ กิ่งเพชร ลีฬหาชีวะ, 2552)  ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปริมาณของ

ผูโดยสารเรือทั้ง 3 ประเภท คือ ระบบเรือหางยาว  ระบบเรือขามฟาก  และระบบเรือดวนเลียบ
แมน้ําเจาพระยา  เพื่อที่จะสรางเปนแผนที่ปริมาณการไหลของผูโดยสารทางน้ํา (Waterway  
Traffic Volume)  ใน 3 รูปแบบ คือ 

1.กกปริมาณการขนสงผูโดยสารทางน้ําตลอดป 
2.กกปริมาณคนโดยสารเฉลี่ยในวันธรรมดา 
3.กกปริมาณคนโดยสารเฉลี่ยในวันหยุดราชการ 
ผลการศึกษาพบวา  ปริมาณผูโดยสารในวันธรรมดาจะมากกวาในวันหยุดราชการ 

โดยเฉพาะในเวลาช่ัวโมงเรงดวนจะมีปริมาณผูโดยสารมากที่สุด  และระบบเรือขามฟากจะเปนที่
ตองการของประชาชนมากที่สุด 
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(หนวยวิจัยการจราจรและการขนสงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2534)  ไดศึกษารวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับการขนสงสาธารณะทางนํ้า โดยมีขอบเขตการศึกษา เปน 3 ขอ ดังนี้ 

1.กกพื้นที่ศึกษา แบงเปน 2 สวน คือ พื้นที่ริมฝงแมน้ําเจาพระยา จากปากเกร็ด-บางนา 
และพ้ืนที่บริเวณถนนรามคําแหง 

2.กกศึกษาสภาพปริมาณการเดินทางของผูโดยสารระบบขนสงสาธารณะตาง ๆ  
3.กกคาดคะเนรูปแบบการเดินทางในอนาคต  ดวยแบบจําลองทางสถติิ 
จากการสํารวจแบบสอบถามความคิดเห็นผูใชบริการ  ซึ่งมีเพียง 60 ชุด สรุปผลไดวารอย

ละ 95 ของผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยา สามารถเลือกที่จะเดินทางโดยระบบขนสง
สาธารณะอ่ืน ๆ ได และรอยละ 70 ไมไดมีที่พักอาศัยริมน้ําแตก็ไมไกลนักสามารถเขาถึงทาเรือได 
และมีสถานที่ทํางานอยูใกลริมแมน้ําหรือตองตอรถประจําทางตอไป สวนเหตุผลที่เลือกใชบริการ 
รอยละ 75 ตอบวา เพราะความรวดเร็วกวาการเดินทางแบบอื่นแตมีทัศนคติในดานลบ คือ ตองการ
ใหปรับปรุงเร่ืองความปลอดภัย ความถี่ในการปลอยเรือจากทา 

(สุพรชัยกอุเทนนฤมล, 1992) ไดศึกษาเร่ือง การเชื่อมโยงระบบขนสงสาธารณะทางนํ้า
กับระบบรถโดยสารประจําทางในกรุงเทพมหานคร พบวาผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยา
รอยละ 83.2  มีอายุระหวาง 21-40 ป สัดสวนผูใชบริการที่สูงอายุมีอัตราตํ่ากวาเมื่อเทียบในระบบ
รถโดยสารประจําทาง  โดยใหเหตุผลที่วาผูสูงอายุไมนิยมใชเรือเพราะ ไมปลอดภัยหรือไมสะดวก 
และพบวาผูใชบริการเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาสวนมากมีรายไดตํ่ากวาผูใชบริการรถโดยสาร
ประจําทาง  แมวาคาโดยสารเรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาจะสูงกวาคาโดยสารรถประจําทาง 
ดังนั้นจะเห็นไดวาการที่คนไมนิยมใชเรือดวน จึงไมนาเกิดจากคาโดยสารที่แพง สวนเหตุผลที่
เลือกใชบริการเรือ เพราะมีความรวดเร็วกวา (รอยละ 82.3) และผูที่หันไปใชรถโดยสารประจําทาง
แทน ใหเหตุผลวา เรือดวนเลียบแมน้ําเจาพระยาไมสะดวก (รอยละ 48)  ไมปลอดภัย (รอยละ 
12.4), รอเรือนาน (รอยละ 12.2)  และแพง (รอยละ 5.3) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

(Lanning  and O.  Connor, 1980)  ไดกลาวถึงคุณภาพบริการวา คุณภาพบริการสวน
ใหญจะถูกกําหนดโดยความตองการและรสนิยมของผูรับบริการ ผูใหบริการนั้นจะกําหนดไดเพียง 
มาตรฐานทางเทคนิคเทานั้น ซึ่งไมใชตัววัดคุณภาพของบริการทั้งหมด 

(L. Berry,V, Zeithaml  อางอิงใน วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539) ไดศึกษาวิจัย  เกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการเพื่อคนควาวา ปจจัยอะไร  ที่จัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการ 
ในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา สรุปวาปจจัยที่ลูกคามักอางถึงอยู 10 ปจจัย คือ 



 14 

1.กกReliability  หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2.กกResponsiveness  หรือ ความตอบสนอง / การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
3.กกCompetence  หรือความสามารถ / สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรูถูกตอง

เหมาะสมและเช่ียวชาญรูจริง 
4.กกAccess  หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5.กกCourtesy  หรือ ความสุภาพ เคารพนบนอบ  ความออนนอมใหเกียรติและมี

มารยาทที่ดีของบริการ 
6.กกCommunication  หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความ และสัมพันธกับ

ลูกคาทําใหลูกคาทราบ เขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ ไดอยาง
กระจางชัด 

7.กกCreditability  หรือความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
8.กกSecirity  หรือความมั่นคงปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9.กกCustomer Understanding  หรือความเขาอกเขาใจในลูกคาเอาใจลูกคามาใสใจ 
10.กกTangibles หรือ สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 
(วีรพงษ ฉลิมจิระรัตน, 2539) กลาววา คุณภาพของบริการคือ 
1.กกความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.กกระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3.กกระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
คุณภาพบริการวัดไดที่ ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index ) 

ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ ไปแลว ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการคือ 
 

Customer  Satisfaction Index  =       Service Delivery   
                                                      Customer Expectation 

 
ในการประเมินระดับคุณภาพของบริการนั้น อาจใชปจจัย หรือองคประกอบของบริการใน

ลักษณะตาง ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา หรือเกรด หรือจํานวน หรือให
หนวยคะแนนหรือระดับความรูสึกพึงพอใจไดในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมากยอมรับได สําหรับปจจัย
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คุณภาพบริการนั้น ปจจัยคุณภาพบริการมักประกอบดวยคํา 2 คํา  มีความหมายแตกตางกัน
เล็กนอย กลาวคือ 

1.ddCharacteristics of Service Quality  หมายถึง  ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของ
บริการมุงเนนที่บุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้นๆ  

2.กกAttributes of Service Quality  หมายถึง  คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ 
มุงเนนถึงหนวยวัด หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวัดทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพ
บริการของหนวยงานบริการ 2 แหง เชน ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด 

(พีรสิทธิ์กคํานวณศิลป, 2541)  กลาวถึงคุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือมีคุณภาพ
นั้น ตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลา ในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีการ
ทักทายโอภาปราศรัย และเปนกันเองกับผูบริการ ผูใหบริการตองมีลักษณะ หนาไมงอ รอไมนาน 
วาจาไพเราะเสนาะหู  

(วิฑูรยกสิมะโชคดี, 2541) กลาวถึงคุณภาพของการบริการวา วัดไดดวย “ความ
ประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการ ความประทับใจมักจะเกิดข้ึนในขณะที่ผูรับบริการ
สัมผัสกับการบริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนั้น ปจจัยสําคัญของการ
บริการอยางมีคุณภาพจึงข้ึนอยูกับ “ผูใหบริการ  และสถานที่บริการ ” 

(อรพินทdไชยพยอม, 2542) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ  
ประกอบดวย 

1.กกส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ไดแก การรักษาความสะอาด
ของสถานที่ การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ 

2.กกความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือ ความสามารถในการตอบสนอง
ความ ตองการของผูรับบริการไดทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการที่เหมาะสมกับ
ความตองการของผูรับบริการ 

3.กกทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก บริการที่ตอบสนองความตองการ
พื้นฐานของผูรับบริการเชน อาหาร ความสะอาด หองน้ํา กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ รวมทั้ง
ทักษะที่เชี่ยวชาญ และถูกตอง คํานึงถึงบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ 

4.กกศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส
การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

5.กกความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ไดแก การดูแลหรือใหการ
บริการโดยเจาหนาที่คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ 
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6.กกผลลัพธที่เกิดข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of Care) ไดแก ความรูสึกของผูรับ
บริการหลังจากการรับการรักษา 

7.กกคุณภาพทั่วไป (Overall Quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 
8.กกความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) ไดแก ความต้ังใจที่จะกลับมารับบริการ

อีกคร้ังในอนาคต และใหคําแนะนําบุคคล หรือเพื่อนๆ 
(วุฒิพงศdถายะพิงค, 2547) ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการที่ผูรับ

บริการตองการได 24 ประการดังนี้ 
1.กกผูรับบริการตองการการบริการที่มีคุณภาพ 
2.กกผูรับบริการตองการไดรับใหเกียรติยกยองนับถื 
3.กกผูรับบริการตองการความปลอดภัย 
4.กกผูรับบริการตองการความสะดวกสบาย 
5.ddผูรับบริการตองการความรวดเร็ว 
6.กกผูรับบริการตองการความเขาใจและเห็นใจ 
7.กกผูรับบริการตองการใหผูใหบริการรูเทาทันความตองการ 
8.กกผูรับบริการตองการความเปนสวนตัว 
9.กกผูรับบริการตองการคําแนะนําที่ดีและถูกตองชัดเจน 
10.กกผูรับบริการตองการความซื่อสัตยยุติธรรม 
11.กกผูรับบริการตองการไดรับการบริการที่ถูกตอง 
12.กกผูรับบริการตองการดูแลเอาใจใส 
13.กกผูรับบริการตองการบรรยากาศที่ดีผูรับบริการตองการสถานที่สะอาดสวยงาม 
14.กกผูรับบริการตองการการมีระเบียบวินัย 
15.กกผูรับบริการตองการเสียคาใชจายที่เหมาะส 
16.กกผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดีและความเปนกันเอง 
17.กกผูรับบริการตองการการบริการที่ไดมาตรฐาน 
18.กกผูรับบริการตองการสถานที่บริการมีที่จอดรถสะดวกและปลอดภัย 
19.กกผูรับบริการตองการความพึงพอใจ 
20.กกผูรับบริการตองการความเสมอตนเสมอปลาย 
21.กกผูรับบริการตองการการรับบริการจากผูใหบริการที่คุนเคย 
22.กกผูรับบริการตองการความเรียบรอยสวยงาม 
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23.กกผูรับบริการตองการความบันเทิง 
 

ประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
 

การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ 

 
การเปนที่ยอมรับนับถือ                          การเพิ่มผลผลิต                                        การประกัน 
 

           การมีสวนรวม          ลูกคา              วิธีการ,ระบบ,เทคโนโลยี 
     

    -  ภายนอก 
            -  ภายใน 
 
 
การฝกอบรม                           คุณภาพ     การตระหนักถึงคุณภาพ 
 

ภาพ  2กกแสดงรูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
     Service Quality Effectiveness Model 

 
ที่มา:d(คุณภาพการบริการ โดย รศ. ธนากรกเกียรติบรรลือ) 

 
จากแสดงรูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ จะพบวาเนนถึงความสําเร็จของ

กระบวนการนําไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและ
ทิศทางของความสําเร็จของงานบริการซึ่งมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ คือ 

1.ddการทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 

2.ddการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

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

4.ddการตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 

5.ddการฝกอบรม (Training) 

6.ddการมีสวนรวม (Involvement) 

7.ddการเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ  (Recognition) 
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จากภาพ 2 Service Quality Effectiveness Model จะพบวาที่จุดศูนยกลาง หมายถึง 
ลูกคาในองคกรทั้งหมดซึ่งประกอบไปดวยลูกคาภายในและภายนอกส่ิงสําคัญที่สุดในการทํางาน
เพื่อใหไดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดนั้นจะตองเกิดจากลูกคาภายใน หรือพนักงานใน
องคกรทุกคนนั้นทีจ่ะตระหนกัในเร่ืองของคุณภาพการบริการและหนาทีท่ีแ่ตละคนรับผิดชอบ ตองมี
การวิเคราะหหนวยงานภายในดวยกันกอนที่จะเปนกุญแจสําคัญในการจัดการ เพื่อใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงทางธุรกิจ และมีการกําหนดอยางชัดเจนวาใครคือลูกคาภายใน โดยเนนความสําคัญ
ของกระบวนการและวัตถุประสงค ของกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการ
ปรับปรุงนั่นคือลูกคาพอใจสูงสุดอันจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร 

แตการวัดความสําเร็จขององคกรจะตองสามารถที่จะแสดงผลเปนขอมูลในรูปของตัวเลข
เพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานขององคกรหรือหนวยงานตาง ๆ ภายใน
องคกร โดยมีเคร่ืองมือที่ใชวัดและประเมินผลการดําเนินงานในดานตาง ๆ ที่สําคัญขององคกร 
เรียกวา ดัชนีชี้วัด หรือ KPI  (Key Performance Indicator) 

ในการธุรกิจการบริการก็ยอมตองการผลการดําเนินการ (Outcome) ในเชิงเศรษฐกิจที่ดี 
เชนเดียวกับธุรกิจในภาคการผลิต แมวาการใหบริการสวนใหญจะเปนส่ิงที่จับตองไมไดแตก็มี
คุณภาพ หรือคุณลักษณะ (Attributes) ที่สามารถวัดและประเมินได ซึ่งในการวัดถึงคุณภาพของ
บริการ (Service Quality)   นั้น Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ไดทําการวิจัยและ
พัฒนาเทคนิคที่เรียกวา SERVQUAL  วัดความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 5 ดาน ไดแก 

1.กกวัตถุ / ส่ิงที่จับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ธุรกิจบริการมีอุปกรณ 
เคร่ืองมือที่ทันสมัย พรอมใชงาน มีอาคารสถานที่ที่ดูดี ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม 

2.กกความนาเช่ือถือ (Reliability) ธุรกิจบริการควรใหบริการอยางที่ไดกําหนด โฆษณา 
หรือสัญญาไว และไมควรมีขอผิดพลาดเกิดข้ึนในการใหบริการ 

3.กกตอบสนองไดอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ธุรกิจบริการควรใหบริการอยาง
ทันทวงที และต้ังใจชวยเหลือลูกคาหรือผูรับบริการ 

4.กกความแนนอน และใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) พนักงานหรือผูใหบริการ
ควรรับมือกับปญหาของลูกคาได เก็บความลับของลูกคาไดเปนอยางดี มีความสุภาพออนโยนกับ
ลูกคา มีความรูที่จะตอบคําถามแกลูกคา 

5.กกความเขาอกเขาใจ (Empathy) ธุรกิจบริการควรมีบุคลากรที่ เพียงพอตอการ
ใหบริการ และลูกคาควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล 
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หลักสําคัญในการออกแบบดัชนีชี้วัดสําหรับธุรกิจภาคการบริการที่แตกตางจากธุรกิจ
ภาคผลิต พิจารณาจาก  

5.1กกคุณภาพการบริการ 
5.2กกความรู ทักษะ และทัศนคติของพนักงานผูทาํการบริการ 

การที่องคกรจะบริการที่มีคุณภาพไดจะตองมีปจจัยนําเขา (Input) ที่ดี ซึ่งปจจัยนําเขาที่
สําคัญที่สุดในธุรกิจภาคบริการก็คือ ความรู ทักษะความชํานาญ และทัศนคติที่ดีตอการบริการของ
พนักงานผูใหบริการ การจัดการทรัพยากรบุคคลมีความสําคัญยิ่งตอคุณภาพการบริการ ซึ่งแบง
ออกเปน 3 สวนไดแก 

1.ddการคัดเลือกสรรหา   เนื่องจากทัศนคติของพนักงานที่ใหบริการจะส่ือถึงลูกคา การ
เลือกคนใหเหมาะสมต้ังแตแรกจึงเปนปจจัยในมิติคุณภาพ ส่ิงสําคัญคือการอยางไรจึงจะได
บุคลากรที่มีบุคลิกลักษณะที่ดี 

2.ddการฝกอบรม ความรูและทักษะของพนักงานเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ การ
วัดผลในสวนนี้จึงมุงเนนปจจัยวิกฤต ทั้งปริมาณ และคุณภาพคือทั้งปริมาณและคุณภาพของการ
ฝกอบรม 

3.ddการรักษาพนักงานที่ดีไวกับองคกร มีปจจัยวิกฤตในมิติความพึงพอใจ เพราะ
พนักงานที่พึงพอใจ สีหนาแววตาและพฤติกรรมในขณะที่สัมผัสกับลูกคาจะเต็มไปดวยคุณภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

สมชาติกกิจยรรยง (2536)   กลาววา “การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพื่อ
ผูอ่ืนไดรับความสะดวกสบาย” 

ศิริวรรณdเสรีรัตน และคณะ (2534) ใหความหมายบริการวา “เปนกิจกรรมผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกี่ยวของและมารับประโยชนนั้น” 

 
 วิฑูรยกสิมะโชคดี (2542, หนา 202) ไดใหความหมายของการบริการไววา  
 
…การบริการ (Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ ผู ใหบริการสงมอบใหแก 
ผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความต้ังใจที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ การบริการหมายถึง 
ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถสรางข้ึนโดยผู
ใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการการบริโภคหรือการใหบริการ
จะเกิดข้ึนในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดข้ึน 
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วีรพงษdเฉลิมจิระรัตน (2543) บริการหมายถึง “พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา ที่
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ
บริการอันนั้น หรือส่ิงที่จับสัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายไดงาย บริการ
จะไดรับการทําข้ึนโดยบริกรและจะสง มอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ” 

ในปจจุบันไมวาจะเปนการขายสินคาใด ๆก็ตาม ตางก็ตองมีบริการเขามาสงเสริมใหการ
ขายและการใชสินคานั้น ๆ มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ดังนั้นบริการกับสินคามักจะมาคูกันเสมอโดยดู
จาก ระดับของผลิตภัณฑ 5 ระดับ (ศิริวรรณกเสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 182)  

1.กกประโยชนหลัก (Core Benefit) หมายถึงประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่ลูกคา
ไดรับจากการซื้อสินคาโดยตรง 

2.กกรูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible  Product) หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic  
Product) หมายถึง ลักษณะทางภายภาพที่ลูกคาสามารถสัมผัสหรือรับรูไดซึ่งเปนสวนเสริมให
ผลิตภัณฑทําหนาที่สมบูรณข้ึน 

3.กกผลิตภัณฑที่คาดหวัง (Expected Product) เปนคุณสมบัติตาง ๆ ที่ลูกคาหวังวาจะ
ไดรับจากผลิตภัณฑนั้น 

4.กกผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) เปนประโยชนเพิ่มเติมที่มอบใหกับลูกคา
ประกอบไปดวยการบริการทั้งกอนและหลังการขาย 

5.กกศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึงการพัฒนาลักษณะ 
ใหม ๆ ของผลิตภัณฑ เพื่อสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมีแนวโนมในดานการบรรจุหีบหอ 

ดังนั้นในปจจุบัน การบริการจึงแทบจะแยกไมออกจากการขายสินคาทั่วไป ไมวาจะเปน
การขายสินคาใดๆ ก็ตาม ตางก็ตองมีบริการเขามาสอดแทรก หรือสงเสริมใหการขายสินคานั้นๆ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  กระนั้นก็ตามการขายสินคาและบริการ ก็มีความแตกตางกันอยางเห็นชัด 
ลักษณะของผลิตภัณฑบริการจะมีความแตกตางจากผลิตภัณฑที่เปนสินคา ซึ่งเราสามารถจําแนก
ออกเปน 5 ประการ คือ (ฉัตยาพรกเสมอใจ, 2545, หนา 10-12) 

1.กกบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นไดจับตองได 
หรือรูสึกไดกอนซ้ือสินคา ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น จับตอง หรือพิจารณาสินคาไดกอนซ้ือ 
จึงจะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสินใจงายข้ึน 

2.กกบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบ
การผลิตที่เกิดข้ึนพรอมๆกับการบริโภค ทาํใหการบริการไดคร้ังละหนึง่ราย ในขณะที่สินคาสามารถ
ผลิตไดคร้ังละจํานวนมาก สามารถแบงเปนหนวยยอยและขายใหลูกคาไดพรอมกันหลาย ๆ รายได 



 21 

3.ddการบริการมีความไมแนนอน (Variability) ในขณะที่การผลิตอาศัยปจจัยสําคัญคือ 
วัตถุดิบและเคร่ืองจักร ที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสินคาทําไดงายกวา แตการบริการขึ้นอยูกับ
หลายปจจัย ซึ่งสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกายและ
จิตใจ ก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย 

4.กกการบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการ
ใหบริการคือ คน การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกัน เปนเร่ืองยาก
ในขณะที่การผลิตสินคา สามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ 

5.ddบริการไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เนื่องจากการบริการผลิตไดคร้ังละหนึ่ง
หนวย และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาคงไมเกิดข้ึน 
หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถทํา
การคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว เพื่อรองรับปริมาณความตองซ้ือที่เพิ่มข้ึนหรือลดลงได
แตการบริการไมสามารถทําได 

เนื่องจากในสินคามักมีบริการแฝงมาดวย และในการใชบริการจะมีสินคาแทรกมาดวย
เพื่อใหการบริการมีความชัดเจนมากข้ึน จึงมีการศึกษาถึงลักษณะจําเพาะของการบริการ เพื่อใช
เปนเกณฑการกําหนดช้ี หรือจําแนกการบริการออกจากผลิตภัณฑ (วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน,ก 
2543, หนา 41-42) 

ลักษณะจําเพาะ 13 ประการ ที่บงบอกวางานนั้นเปนการบริการ 
1.กกผลผลิตหรือส่ิงที่ปอนออก มีลักษณะจับตองไดยาก (Intangible) 
2.กกผลผลิตจะมีความหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบไดยาก 
3.กกการบริการจะถูกสงมอบ หรือถูกสัมผัสจากลูกคาโดยทันทีที่ผลิตออกมา 
4.กกในกระบวนการใหบริการ จะมีการสัมผัสบริการโดยลูกคาตลอดการใหบริการนั้น ๆ  
5.ddในกระบวนการใหบริการ ลูกคาจะตองมีบทบาท หรือมีสวนรวมในกิจกรรมขณะทํา

การใหบริการนั้น ๆ เปนอยางมากเสมอ 
6.กกทักษะหรือความชํานาญเฉพาะตัวของผูใหบริการ จะถูกสงมอบสูลูกคาโดยตรง 
7.กกการบริการไมอาจทําการผลิตออกมาเหมือนการผลิตแบบมวล หรือ Mass 

Production ได 
8.กกในการบริการตองอาศัยการตัดสินใจ และสามัญสํานึกของปจเจกชนผูทํางานบริการ

นั้น ๆ เปนอยางมาก 
9.กกบริษัทที่ทําธุรกิจมักมีตนทุนเก่ียวกับบุคลากร สูงกวาตนทุนหรือคาใชจายอ่ืนๆ 
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10.กกหนวยใหบริการสวนมากจะถูกกระจายอํานาจ ไปอยูในตําแหนงที่ใกลชิดกับลูกคา 
11.ddการวัดประสิทธิภาพการบริการนั้นอาจทําไดยากในเชิงคณิตศาสตร 
12.กกการควบคุมคุณภาพการบริการ ในทางปฏิบัติทําไดเพียงการควบคุมที่กระบวนการ

ใหบริการหรือ Service Process Control 
13.ddการกําหนดตนทุนการบริการ ราคาคาบริการ ในการหาหนวยวัดที่ใกลเคียงหรือจัด

ใหอยูในกรอบเดียวกันไดยาก ลูกคาสวนใหญจะเปรียบเทียบราคากับความพอใจที่ไดรับมากกวาที่
จะเสาะหาบริการที่ถูกกวา 

(ศศิธรกพูนสุข, 2538, หนา 32) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการคือการสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 

1.กกการใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service)  หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ โดยมีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2.ddการใหบริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาการใหบริการ
ไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.ddการใหบริการอยางเพียงพอ (ample service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
จะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม (the right quantity at 
the right geographical location) มิลเลต (Millet)  เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม
มีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4.กกการใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous  service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.กกการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพ 
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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คุณลักษณะของการบริการท่ีดี 
(วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน, 2539) กลาวถึงการบริการที่ดีนั้นประกอบดวยคุณลักษณะ        

7  ประการคือ  
1.กกSmiling  and  Sympathy  คือ ยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความลําบากยุงยากของลูกคา 
2.กกEarly  Response  คือ ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 

โดยไมตองเอยปากเรียกหา 
3.ddRespectful  คือ แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
4.กกVoluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา

มิใชทําแบบเสียมิได 
5.กกImage Enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริม

ภาพพจนขององคกรดวย  
6.กกCourtesy คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
7.กกEnthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ

มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
(ร่ืน ชางสาร, อางอิงใน อุนเรือน มงคลชัย, 2541) กลาวถึงลักษณะที่ดีของผูใหบริการ

และลักษณะของบริการที่ดี ดังนี้ 
ลักษณะที่ดีของผูใหบริการ คือ 
1.กกพึงใหบริการอยางเต็มกาํลังความสามารถดวยความเปนธรรม เอ้ือเฟอมีน้ําใจและใช

กิริยาวาจาที่สุภาพออนโยน 
2.กกพึงประพฤติตนใหเปนที่เชื่อถือของบุคคลทั่วไป 
3.กกพึงละเวนการรับทรัพยสินหรือประโยชนอ่ืนใด ซึ่งมีมูลคาเกินปกติวิสัยที่วิญูชนจะ

ใหกันโดยเสนหาจากผูมาติดตอราชการ  หรือผูที่อาจไดรับประโยชนจากการปฏิบัติหนาที่ราชการ
นั้น 

หากไดรับไวแลวและทราบภายหลังวา ทรัพยสินหรือประโยชนอ่ืนใดที่รับไวมีมูลคาเกิน
ปกติวิสัยก็ใหรายงานผูบังคับบัญชาทราบโดยเร็ว เพื่อดําเนินการตามสมควรแกกรณี 

นอกจากนี้ผูใหบริการประชาชนที่ดีจะตองมีลักษณะเพิ่มเติมเสริมตอ ดังนี้ 
1.กกมีกิริยาวาจา ทาทางสุภาพเรียบรอยเปนที่ประทับใจแกผูมาติดตอ 
2.กกมีความขยันขันแข็ง มีความต้ังใจ จริงใจ และจริงจังในการทํางาน 
3.ddถืองานราชการเปนงานอาชีพหลัก ภูมิใจในงานราชการ 
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4.กกผลงานที่ทํามีประสิทธิภาพ 
5.ddมีสุขภาพดีทั้งรางกายและจิตใจ 
6.กกมีความสุภาพเรียบรอย เขากับประชาชนและเพื่อนรวมงานไดดี 
7.ddทํางานอยางมีเหตุผล รักความยุติธรรมและรับผิดชอบ 
8.ddมีจิตสํานึก มีคุณธรรม และรับผิดชอบ 
9.ddหาความรูเพิ่มเติม มีความคิดสรางสรรคและทันโลก 
10.dประสานงานดี มนุษยสัมพันธดี ประชาสัมพันธดี 
11.dกทํางานเรียบรอย เก็บเอกสารดี 
12.ddเขากับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานได 
13.ddมีทัศนคติที่ดีสนใจและเต็มใจในการบริการ 
14.ddรูจักทํางานโดยใชระบบขอมูล 
15.ddรูจักยืดหยุนถือสายกลาง 
16.ddไมประจบสอพลอ 
17.ddรูจักแกปญหาไมใชสรางปญหา 
18.ddถืองานของชาติสําคัญกวางานตนเอง 
19.ddมีทักษะในการใชคอมพิวเตอรในโปรแกรมที่เกี่ยวของกับการใหบริการงาน 
แนวคิดปจจัยสําคัญของการใหบริการที่ดีแกลูกคาหรือ สามเหล่ียมบริการ (The Service 

Triangle) 
Karl  Albrecht  (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 96) ไดเสนอแนวคิดปจจัยเกี่ยวกับ

ปจจัยสําคัญของการใหบริการที่ดีแกลูกคาวา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ประการซ่ึงแตละ
ปจจัยเปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหล่ียมดานเทาซึ่งภายในบรรจุวงกลมซึ่งเสมือน
ลูกคาไว หากขาดเสียซึ่งปจจัยตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดานเปนรูปสามเหล่ียม
ตอไปได นั่นคือ องคกรไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได  เรียกรูปสามเหล่ียมนี้วา The Service 
Triangle หรือสามเหล่ียมแหงบริการ (ดังภาพที่ 3) 
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                 กลยุทธบริการ                                            พนกังาน  

                                                               
                                                ระบบงาน 

 
ภาพ 3กกแสดงภาพสามเหลี่ยมแหงการบริการ (The Service Triangle) 

 
ที่มา:ก(วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน,ก2543,กหนา 96) 

จากภาพที่ 3 คือ หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายบริการคือ การสรางความประทับใจ
แกลูกคาผูใชบริการคือตองจัดการเพื่อใหปจจัยสามเหล่ียมแหงการบริการนี้มีความเหมาะสมและ
สอดคลองกัน คือ (วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน, 2543, หนา 87) 

1.กกกลยุทธการบริการ (Strategy)  หรือแนวทางในการปฏิบัติที่ไดกําหนดไวเพื่อทําให
บรรลุเปาหมาย โดยใหมีความยืดหยุนที่เพียงพอ มีความแมนยําเขาเปาหมายไดดี ซึ่งกลยุทธดาน
บริการควรต้ังอยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางจริงจังโดยเนนที่
คุณภาพการบริการ 

2.กกระบบงาน (System) หรือกระบวนการ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบงายไม
ซับซอน จัดองคกรตามความจําเปนของแตละหนาที่ เปนองคกรที่ลูกคาเขาใจและเขาถึงไดงายมี
ความคลองตัวสูง มีกฎระเบียบที่เอ้ืออํานวยตอการบริการที่ดีแกลูกคา โดยไมจํากัดการบริการผู
ใหบริการมีความชัดเจนในวิธีการและข้ันตอน ใชภาษาที่ลูกคาเขาใจ สามารถตําหนิหรือแจง
ขอบกพรองได 

3.กกพนักงาน (Staff)  ผูใหบริการในทุกระดับจะตองสรรหา พัฒนาและปรับพฤติกรรม
ตลอดจนวิธีการทํางานใหมีลักษณะเนนความสําคัญของลูกคา นั้นคือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่
ดีมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ มีทาทีที่ดีตอลูกคา เห็นคุณคางานบริการและลงมือปฏิบัติไดโดยไม
ตองมีใครสั่ง 

เพนชานสกีกและโทมมัส (Penchansky& Thomas, 1961 อางอิงใน วรัินตกนาประกอบ, 
2537,กหนา 20 ) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกบัการเขาถงึการบริการไว ดังนี ้

1.กกความเพียงพอของบริการที่มีอยู (availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.กกการเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ังการเดินทาง 

ลูกคา 
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3.กกความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (accommodation)  
ไดแกแหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 

4.ddความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.ddการยอมรับคุณภาพของบริการ รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
เวบเบอร (Weber,d1966 อางอิงใน ศศิธรกพูนสุข,ก2538,กหนา 33) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับ

การใหบริการวาการจะใหการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือที่เรียกวา since ira studio กลาวคือ เปนการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

เคทซกและเบรนดา (Katz & Brenda,d1973 อางอิงใน ศศิธรกพูนสุข,ก2538,กหนา33) 
เห็นวาหลักการที่สําคัญของการใหบริการที่ควรยึดถือปฏิบัติมีดังนี้ 

1.กกการติดตอเฉพาะงาน (Specificty)  เปนการติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาที่ที่มี
หนาที่ใหบริการกับลูกคา โดยจํากัดอยูเฉพาะในเร่ืองของงานเทานั้น 

2.กกการใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การใหบริการแก
ผูรับบริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ โดยไมถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือ
การใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 

3.ddการวางตนเปนกลาง (affective neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ
โดยจะตองไมนําเอาเร่ืองของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 

(วิฑูรย สิมะโชคดี, 2542, หนา 203) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญของการบริการอยางมี
คุณภาพวาข้ึนอยูกับผูใหบริการ (ขาราชการ) และสถานที่บริการ (หนวยงานราชการ) ส่ิงแรกในการ
ที่จะสรางความประทับใจไดก็คือ สถานที่ราชการเพราะเปนภาพแรกที่ประชาชนพบเห็นสถานท่ี
ทํางานเรียบรอย สวยงาม แสดงถึงความมีประสิทธิภาพของหนวยงานไดดวย และอีกประการหนึ่ง
คือ ความยิ้มแยมและความเต็มใจของขาราชการผูใหบริการ โดยเฉพาะผูที่นั่งอยูในเคานเตอร
ประชาสัมพันธที่เปนจุดแรกแหงการสัมผัส จึงไมใชในหนาที่ปรากฏรอยยิ้มอยางเปดเผยเทานั้น แต
ยังจะตองเปน “รอยย้ิมที่ยินดีตอนรับ” ดวย 

ฉะนั้น ควรจะตองมีการสรางจิตวิญญาณของนักบริการ (Service Mind) ข้ึนในหนวยงาน
บริการโดยควรมีการพัฒนา ฝกอบรม ปลูกฝง เพราะผูที่มีหนาที่อยูดานหนาของการติดตอจาก
ประชาชนหรือผูใชบริการจะตองเปนขาราชการที่มี Service Mind เปนทุนเดิมอยูแลว คือ เปนคนที่
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เต็มใจในการทํางานบริการ และมีความสุขกับการใหบริการคนอ่ืน คุณภาพของการบริการจึงวัดได
ดวยการบริการที่มีความประทับใจ หรือความสุขใจของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน 

ดังนั้น คําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดตอผูรับบริการความ
ประทับใจหรือความพึงพอใจในการบริการ จึงมีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการอยางยิ่ง
และไดมีผูใหคํานิยามของการบริการไว ดังนี้ 

ระมิตกฝายรีย (2530, หนา 299) ใหนิยามไววา การบริการ “คือกิจกรรมที่ไมมีรูปราง
กําหนดข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกมนุษย” 

กุลธนกธนาพงศธร (2532, หนา 836) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง “กิจกรรมซึ่ง
สวนใหญเปนส่ิงที่จับตองไมไดแตสามารถช้ีระบุและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับได” 

 
 (พิมลจรรย นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล, 2532, หนา 299) ใหความหมายไววา 

บริการหมายถึง 
…กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคการจัดใหมีข้ึน เพื่อใหบุคลากรขององคการ
ไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจ
ในงานที่ทํากลาว โดยสรุปไดวา การบริการหรือการใหบริการ ตองมีองคประกอบ 3 
ประการ คือตองมีกิจกรรมหรือการกระทําตองจดัเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งใน
และนอกองคการ ตองสรางความพึงพอใจใหแกมนุษยทั้งในและนอกองคการ เพื่อให
กิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ  
 
(อุบลรัตนกเจาะจิตต, 2538, หนา 29-31) ซึ่งกลาวถงึหลักการบริการทีดี่ตอง

ประกอบดวย 
1.กกความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 

1.1กกความสม่ําเสมอ 
1.2กกความพึง่พาได 

2.กกการตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
2.1กกความเต็มใจที่จะใหบริการ 
2.2กกความพรอมที่จะใหการบริการและการอุทิศเวลา 
2.3กกความตอเนื่องในการติดตอ 
2.4กกปฏิบัติตนผูใหบริการเปนอยางดี 
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3.กกความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
3.1กกความสามารถในการบริการ 
3.2กกความสามารถในการส่ือสาร 
3.3กกความสามารถในการรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4.กกการเขาถงึบริการ (Access) ประกอบดวย 
4.1กกผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควร

มากมายซับซอนเกนิไป 
4.2กกผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
4.3กกเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
4.4กกอยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5.กกความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
5.1กกการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
5.2กกใหการตอนรับที่เหมาะสม 
5.3กกผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

6.กกการส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
6.1กกการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
6.2กกมีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

7.ddความซ่ือสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเทีย่งตรงนาเช่ือถือ 
8.กกความมัน่คง (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
9.กกความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

9.1กกการเรียนรูผูใชบริการ 
9.2กกการใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
9.3กกการใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10.dการสรางส่ิงที่จับตองได (Tangibility)  
10.1กกการเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
10.2กกการเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
10.3กกการจดัสถานทีท่ี่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
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หลักการใชบริการ 
(พิมลจรรยกนามวัฒน และกิตติกวัฒนกุล, 2532,dหนา 303-304) ไดกลาวถึงหลักการ

ใชบริการวา การที่องคการหนึ่ง ๆ จะใหบริการแกบุคลากรของตนในเร่ืองอะไรบางมากหรือนอยแค
ไหนเพียงใดนั้น เปนส่ิงที่แตละองคการยึดถือปฏิบัติแตกตางกันไป แตโดยทั่วไปแลว มีหลักในการ
พิจารณาอยู 6 ประการ คือ 

1.กกหลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ บริการที่จะ
จัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคลากรใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนั้นแลวจะไมทําใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 

2.ddหลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพึงพอใจของผูบริการระดับสูงขององคการ ทั้งนี้เพราะถาหาก
ดําเนินการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการไมเกิดความรูสึกผูกพันและจงรักภักดีตอ
องคการได 

3.กกหลักในการสนองความตองการ กลาวคือ ประเภทของการบริการที่จัดนั้นจะตอง
ตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็น
ของผูบริการระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น  ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมี
การสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนั้นแลวบริการที่จัดใหจะ
สูญเปลาหรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 

4.กกหลักความเสมอภาค  กลาวคือ  บริการที่จะจัดข้ึนนั้นจะตองใหแกบุคลากรทุกคน
ขององคการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติหรือใหสิทธิพิเศษแกผูใดหรือกลุมใด 

5.กกหลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนั้นจะตอง
มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต 

6.กกหลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ บริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีข้ึนนั้น จะตอง
สามารถนําเอาไปปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และส้ินเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมาก ไมเปนการสราง
ภาระยุงยากใจแกบุคลากรขององคการ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผูบริโภคไดประเมินในการใชสินคาและบริการที่ไดรับแลว
เกิดความรูสึกวาพอใจในส่ิงที่ไดรับ  ซึ่งความพงึพอใจของผูบริโภคแตละคนจะไมเทากัน  ข้ึนอยูกบั
ภูมิหลังหลาย ๆ อยาง โดยมผูีใหคําจํากัดความของคําวา ความพึงพอใจ ดังนี ้
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(จิตตินันทกเดชะคุปต, 2538) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวะทาง
อารมณหรือความรูสึก ทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับ
สอดคลองกับส่ิงที่คาดหวัง  ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการ และ
ผูใชบริการโดยทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของ
การบริการและบงช้ีถึงความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทําใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 
จากการพัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพอใจและ
ใชบริการตอไป 

บุญทันกดอกไธสง และเอ็ดกสาระภูมิ (2538) กลาววา “ความพึงพอใจเปนลักษณะของ
ความรูสึกที่แสดงออกถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติตามจุดมุงหมาย
ขององคการ” 

(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2538) ไดใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” 
ไว คือคําวา “พึง” เปนคําชวยกริยาอ่ืน หมายความวา “ควร” เชน พึงพอใจหมายความวา พอใจ 

(ปุระชัยกเปยมสมบูรณ, 2530) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความชอบ
ใจพอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้น ๆที่จะผลักดันใหบุคคลบรรลุความสําเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

Secord & Backman (1964) กลาววา “ความพึงพอใจในงานนั้นเกิดจากความตองการ
ของบุคคลในองคกร บางคนพอใจเพราะผลงานที่ไดทําสําเร็จบางคนพอใจเพราะลักษณะงาน แต
บางคนพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน” 

Filippo (1966)  กลาววา “ความพึงพอใจเปนเร่ืองของสภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิด
ของแตละบุคคลที่จะแสดงใหเห็นถึงความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหไดมาซ่ึงคอนขางสลับซับซอน
การวัดทัศนคติของบุคคลอาจเกิดความคลาดเคล่ือนได ถาหากบุคคลนั้นแสดงความคิดเห็นไมตรง
กับความรูสึกของตน”  

(นิยะดากชุณหวงศ และนินนาทกโอฬารวรวุฒิ, 2519) มีความเห็นวา ความพึงพอใจมี
ความสัมพันธอยางใกลชิดกับทัศนคติ โดยถือเปนข้ันพื้นฐานของทัศนคติอันเกิดความจูงใจที่ดี 

ชูชีพกออนโคกสูง (2522) กลาววา “ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติซึ่ง ความรูสึก 
น้ําใจ ที่คนเรามีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานที่ โดยตรง” 

ภิรมยกสุทา (2541,กหนา 23) ไดกลาวถึงแนวคิดของ Victor  V.Room ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจไววา “เปนผลจากการที่บุคคลน้ัน ๆ เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรม หรือเขาไปรับรู
แลวพึงพอใจ” โดยความหมายรวมความพึงพอใจสามารถแทนความหมายของทัศนคติได และสรุป
องคประกอบของความพึงพอใจ 
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1.ddลักษณะทางสังคม  (Social Aspect) การมีสัมพันธที่ดี กอใหเกิดความพึงพอใจ ใน
ลักษณะของกิจกรรมที่ทํา 

2.ddลักษณะของกิจกรรมที่ทํา (Intrinsic  Aspect) การมีความสัมพันธที่ดี กอใหเกิด
ความพึงพอใจ ในลักษณะของกิจกรรมที่ตรงกับความสามารถ ความมั่นคง ความปลอดภัย และ
การติดตอส่ือสาร 

(พิพัฒนdกองกิจกุล, 2547,dหนา 17) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา  มันเปนเร่ือง
ของความรูสึกสมหวัง หรือเกินความคาดหวังที่เกิดข้ึน เมื่อพวกเขาไดรับการบริการจากคุณ 
เชนเดียวกันในเวลาท่ีคุณซ้ือของมาสักช้ิน คุณก็คาดหวังวา มันจะใชงานไดตามที่คุณตองการ ซึ่ง
ถามันใชงานไดจริงๆ คุณก็จะรูสึกพึงพอใจ แตถาเกิดมันใชงานไมได คุณตองรูสึกไมพอใจอยาง
แนนอน 

จากความหมาย และแนวความคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจตางๆ พอสรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึก
สวนตัวที่เปนสุข เม่ือไดรับการตอบสนองออกของบุคคลที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรม
นั้น 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(จิรภา จิตตวิสุทธิกุล, 2540, หนา14)  เสนอแนวความคิดในการประเมินผล 2 แบบ คือ 
1.กกการประเมินผลทางจิตวิทยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 

แนวทางนี้มอง Satisfaction วาเปนการยืนยัน (Confirmation) ของความคาดหวังที่เกิดข้ึน (Prior 
Expectation) ความพึงพอใจหรือไมพอใจข้ึนกับการเปรียบเทียบกับส่ิงที่ไดรับ ซึ่งก็คือแนวทางของ
Disconfirmation Process 

2.กกการประเมินผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน (Utility Theory Interpretation of 
Satisfaction) เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล 
(Rational Consumer) ซึ่งตองการทําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมื่อเกิดอรรถประโยชนสูงสุดและ
ทําใหเกิด Ideal Point วา นอยกวาเทากับหรือมากกวา และระยะ หางมากนอยเพียงใด โดยการ
นํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectation) และการรับรู (Perception) 

(อารีdพันธมณี, 2538) ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจดังนี ้
1.กกทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว (Hedonistic Theory) ไดกลาวถึงทฤษฎีความ  

ตองการความสุขสวนตัวในเร่ืองแรงจูงใจไววาในสมยัโบราณเช่ือกันวามูลเหตุสําคัญของ 
2.กกทฤษฎีสัญชาตญาณ (Instinctual Theory) สัญชาตญาณ เปนส่ิงที่ติดตัวบุคคลมา

ต้ังแตกําเนิด ซึ่งทาํใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 
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3.กกทฤษฎีการมีเหตุผล (Cognitive Theory) ทฤษฎีหลักการมีเหตุมีผลเปนส่ิงตางๆ
เพราะบุคคลทกุคนมักมีความต้ังใจจริง นอกจากนัน้ ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวา บุคคลมีอิสระที่จะ
กระทาํพฤติกรรมไดอยางมีเหตุผล และสามารถตัดสินใจตอการกระทาํตางๆได มีความรูวาตนตอง
ทําอะไร ปรารถนาส่ิงใดและควรจะตองตัดสินใจออกในลกัษณะใด 

4.กกทฤษฎีแรงขับ ( Drive Theory ) โดยปกติแลวพฤติกรรมและการกระทําตางๆ ของ
บุคคลนั้นๆ จะมีสวนสัมพนัธกับแรงขับภายในของแตละบุคคล แรงขับภายในของแตละบุคคลนั้น
เปนภาวะความตึงเครียดนัน้ออกไป แรงขับจึงมีลักษณะที่สําคัญ 2 ลักษณะ คือ แรงขับภายในราง
กาย และแรงขับภายนอกรางกายหรือแรงขับทุติยภูม ิเปนแรงขับที่เกิดจากความตองการทางดาน 
สติปญญา อารมณ และสังคม ซึ่งลักษณะดังกลาวจะมีผลทําใหบุคคลมีพฤติกรรมทีแ่ตกตางกนัอ
อกไปอันเปน ผลเนื่องมาจากประสบการณการเรียนรูทีส่ะสมไวในแตละบุคคล 

5.กกทฤษฎีลําดับความตองการ (Theory of Need Gratification ) เปนทฤษฎีลําดับข้ัน
ของความตองการของมาสโลว ( Abraham H. Maslow ) ซึ่งกลาวไววามนษุยทุกคนลวนแตมีความ
ตองการทีจ่ะสนองความตองการใหกับตนเองทัง้ส้ิน และความตองการของมนุษยนีม้มีากมาย
หลายอยางดวยกันโดยมนุษยจะมีความตองการขั้นสงูๆ ถาความตองการในข้ันตํ่าๆไดรับการ
ตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน (ประยูร อุดมเสียง, 2541 ) ไดแบงลําดับข้ันของความตองการไว
ดังนี ้

ข้ันที่d1กกมนุษยเรามีความจําเปนในข้ันพื้นฐานการดํารงชีวิตข้ันแรก ไดแก อากาศ
หายใจ น้ําอาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค มนุษยจําเปนตองไดรับปจจัยดังกลาวนี้ให
เพียงพอจึงจะดํารงชีวิตอยูรอด 

ข้ันที่d2กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดหรือสนองตอบตอความจําเปนข้ันตนเพียงพอแลว ก็
จะแสวงหาส่ิงอ่ืนใดในระดับทีสู่งข้ึนอีก คือความจําเปนดานความม่ันคงปลอดภัย เพื่อที่ใหมีกินมีใช 
มีชีวิตยืนยาวไมตองอดมื้อกินม้ือ มีอาชีพเปนหลักแหลงมั่นคง มีรายไดเงินเดือน คาจางประจํา ฯลฯ 
เปนตน 

ข้ันที่d3กกมนุษยจําเปนตองไดรับความรักจากพอ-แม พี่นอง ญาติมิตร โตข้ึนถึงวัย
แตงงานก็จําเปนตองมีคนรักแตงงาน มีครอบครัว แมวาเมื่ออยูในสังคม หรือในหนวยงานก็ยัง
จําเปนตองการมีเพื่อนรวมงานที่รักใครสนิทสนมกัน 

ข้ันที่d4กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดความจําเปนในข้ันใดแลว ก็จะกาวข้ึนข้ันที่สูงข้ึนไป 
เชนจากข้ันที่สามก็ข้ึนสูข้ันที่ส่ี คือ เกียรติยศช่ือเสียง อยากไดยศ ไดตําแหนงที่สูงๆ ข้ึนไป ฯลฯ   
เปนตน 
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ข้ันที่d5กกเมื่อมนุษยบรรลุถึงความจําเปนในข้ันที่ส่ีแลว ก็อยากจะบรรลุข้ันที่สูงข้ึนคือ
การบรรลุจุดสุดยอดแหงตน 

(เสรีกวงษมณฑา, 2542, หนา 32-34) กลาววา วัฒนธรรมเปนส่ิงที่กําหนดความ
ตองการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล คนที่อยูในวัฒนธรรมที่ตางกันยอมมีความสนใจที่
แตกตางกัน วัฒนธรรมยอย (Subculture) เกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมทางภูมิศาสตรลักษณะ
ของเผาพันธุของมนุษยทีม่ีความแตกตางกัน ไดแก เชื่อชาติ ศาสนา สีผิว ภูมิประเทศ อาชีพ เปนตน 
ที่ตางกันออกไป สงผลใหพฤติกรรมการหรือความตองการแตกตางกัน 

(จิตตินันทdเดชะคุปต, 2538) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ไดแก 

1.กกผลิตภัณฑของบริการความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดข้ึนเมื่อไดรับบริการที่มี
คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและคุณภาพ
บริการ 

2.กกราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการ ที่ผูใชบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และความเต็มใจที่จะจายของผูใช
บริการทั้งนี้เจตคติของผูใชบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกัน ออกไป 

3.กกสถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวก ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานท่ีให
บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเร่ืองสําคัญ 

4.กกการสงเสริมแนะนาํบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูล ขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถงึคุณภาพการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู
ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

5.กกผูใหบริการเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูใช
บริการ เปนหลัก ยอมสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย
สภาพแวด ลอมของการบริการ บรรยากาศของการบริการที่อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช
บริการ 

6.กกกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของ
การจัดระบบบริการ จะสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกผูใชบริการมีความคลองตัวและสนองตอบ
ความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 
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ระดับของความพึงพอใจ 
(ศิริพรกตันติพูลวินัย, 2538, หนา 5) ไดกลาววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและ

คาดหวังในการรับบริการทุกคร้ัง เมื่อไปรับบริการไดประสบการณสถานการณที่ เปนจริง 
เปรียบเทียบกับความตองการกอนไปรับบริการและแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่ง
สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 

1.ddความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการ
เมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มี 

2.ddความพึงพอใจที่ เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปล้ืมหรือ
ประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

(ภาณุกลิมมานนท, 2537, หนา 46) ความพึงพอใจของลูกคาข้ึนอยูกับกระบวนการสราง
ประสบการณจากอดีตมาสูปจจุบัน โดยคํานึงถึงคุณสมบัติของสินคาที่ตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกคา 

สามารถแบงระดับความพึงพอใจได  3 ระดับ  
1.ddสินคาขาดคุณสมบัติ ลูกคาไมพอใจ  เมื่อลูกคาเขาไปใชบริการแลว ไมไดรับสินคา

หรือบริการตามที่คาดหวังไว โดยสินคาหรือบริการที่ไดรับคุณสมบัติดอยกวาเกณฑที่ลูกคาต้ังไว 
เชน เมื่อลูกคาเขาไปรับประทานอาหาร พนักงานบริการไมไดสนใจไยดี ที่จะเขามาตอนรับหรือเขา
มาบริการ ตองใหลูกคาไปเดินหาโตะนั่งเอง 

2.ddสินคาไดคุณสมบัติ ลูกคาพอใจ  เมื่อลูกคาเขาไปใชบริการ ไดรับสินคาหรือบริการที่
ตรงตามความคาดหวังของลูกคา เชน เมื่อลูกคาเดินเขาไปในหองอาหาร พนักงานตอนรับเขามา
สวัสดีและเช้ือเชิญใหไปนั่งที่โตะอาหาร และพนักงานบริการเขามาสอบถามรายการอาหาร 

3.ddสินคาเกินคุณสมบัติ ลูกคามีความพึงพอใจมากถึงขนาดช่ืนชม เปนการที่ลูกคามี
ความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจในการบริการที่เกินความคาดหวัง เชน ลูกคาเขามารับประทาน
อาหาร ซึ่งไดรับบริการดีเยี่ยมทุกข้ันตอน ตรงตามมาตรฐาน พรอมไดรับ Food Voucher 
รับประทานอาหารฟรี โดยที่ลูกคาไมคาดคิดมากอน 

ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกดิความพึงพอใจ 
(วัลยาdบุตรดี, 2533) ไดกลาวถึงส่ิงจูงใจที่ใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
1.กกส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ส่ิงเหลานี้ไดแก เงินทองส่ิงของ หรือ

สภาพทางกายภาพท่ีมีใหแกผูปฏิบัติงาน และส่ิงจูงใจที่มิใชวัตถุ (Personal Non – Material 
Opportunities) เชน อํานาจ เกียรติภูมิ การใชสิทธิพิเศษมากกวาคนอ่ืน 
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2.กกสภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) หมายถึงการ
จัดสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งจะเปนส่ิงที่ทําใหเกิดความสุขในการทํางาน เชน ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในสํานักงาน ความพรอมของเคร่ืองมือ 

3.ddผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefactions) หมายถึง การสนองความตองการ
ในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดแสดงความภักดีตอองคกรของตน 

4.ddความดึงดูดทางสังคม (Associational ) หมายถึง การมีความสัมพันธกับบุคคลใน
หนวยงาน การอยูรวมกัน ความมั่นคงทางสังคม จะเปนหลักประกันในการทํางาน 

5.กกการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสมกับบุคคล (Adaptation of 
Conditions to Habitual Method and Attitudes) คือ การปรับปรุงตําแหนงความเหมาะสมให
สอดคลองกันระหวางงานกับคน  

6.ddโอกาสในการมีสวนรวมในการทํางาน (Opportunity of Enlarged Participation ) 
คือ เปดโอกาสใหบุคคลมีสวนรวมในการทํางานจะทําใหเขารูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญใน
หนวยงาน จะทําใหบุคคลมีกําลังใจในการทํางานมากข้ึน 

หลักในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา หัวใจหลัก 7 ประการ ที่พนักงานทุกคนพึงมีใน
การสรางความพึงพอใจสูงสุด 

1.กกการติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 
1.1ddการติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงายและชัดเจน รวมทั้งเหมาะสมกับ

ระดับความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 
1.2ddมีการรับฟงลูกคา 
1.3ddทราบขอมูลและอธิบายไดในเร่ืองเกี่ยวกับการบริการ ตลอดจนส่ิงที่สามารถ

ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทั้งยังสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวาปญหาตาง ๆ ของ
เขาจะไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

1.4ddสามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรบาง 
ดังนั้น เมื่อลูกคาพบวาองคการไดมีการเตรียมการที่จะใหความชวยเหลือเขาอยูแลว เขาก็จะ มีการ
ตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

2.กกการมีมารยาทที่ดี สุภาพออนโยน (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตรซึ่งเปนส่ิง
ที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทุกคน ดังนั้น องคการจะไดรับการยอมรับจากลูกคามากนอย
เพียงใด ก็ข้ึนกับวาพนักงานขององคการมีทัศนะดีเพียงใดในเร่ืองของความมีมารยาท 

3.กกการเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need) 
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3.1ddความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตัว และแตละคนก็ไม
เหมือนกัน 

3.2ddพยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 
3.3ddสนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 

4.ddความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความต้ังใจ และความพรอมของพนักงาน
ที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ซึ่งรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 

5.ddการแสดงออกซ่ึงความสามารถรอบรู (Competence) การที่พนักงานขององคการ
จะตองมีความรู มีความชํานาญตองานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยังรวมถึงความรู ความ
ชํานาญในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับองคการ ความสามารถในการขาย ใน
การใหการบริการและความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

6.กกมีความนาเช่ือถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเชื่อถือไดและยัง
รวมถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงใจและมีการแสดงออกใหเห็นดวย 

7.ddมีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพ และเชื่อถือได
อยางสมํ่าเสมอ โดยการใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองต้ังแตแรก และยังหมายถึงการที่องคการ
ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่พนักงาน (ในฐานะตัวแทนขององคการ) ไดใหไวกับลูกคา โดยเฉพาะ 

ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
1.ddการวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมั่นที่จะเอาชนะ และตองการความสําเร็จ ซึ่งจะ

สงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพบริการที่ดีกวาใหแกลูกคา 
2.ddการวัดทําใหรูถึงขีดข้ันมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรูถึงมาตรฐานที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนนําไปสงคุณภาพ และ บริการที่สูงข้ึน 
3.ddการวัดทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันที 
4.ddการวัดจะทําใหทราบวาส่ิงใดบางที่ตองดําเนินการปรับปรุงคุณภาพและความพึง

พอใจ 
5.ddการวัดจะชวยผลักดันจูงใจใหต้ังใจปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึน และมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในระดับที่สูงข้ึนตามไปดวย 
 
ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

(โสภาพรรรณ ปานชุมจิตร, 2528) ไดทําการวิจัยเร่ืองการศึกษาการสัญจรทางน้ําเพื่อการ
ขนสงผูโดยสารในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาพฤติกรรมของผูเดินทางดวย
เสนทางน้ําในเขตกรุงเทพมหานคร และปญหาความตองการใชบริการดวยเสนทางน้ําโดยใชวิธีสุม
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ตัวอยาง  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหทางสถิติแบบอัตราสวนรอยละ (Percentage)  สรุปไดวา
สาเหตุที่ผูโดยสารใชบริการทางน้ํา เพราะเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางไดรวดเร็วกวาทางบก 
และลดปญหาจราจรทางบกที่คับค่ัง สวนปญหาที่พบ ไดแก จํานวนเรือที่ใหบริการมีจํานวนไม
เพียงพอกับความตองการ โดยเฉพาะในช่ัวโมงที่เรงดวน อัตราคาโดยสารแพง เรือออกจากตนทาง
ไมแนนอน โดยเฉพาะนอกเวลาเรงดวน เวลาเรือแลนมีเสียงดังรําคาญจากเคร่ืองยนต การเดินทาง
เขาถึงทาเทียบเรือยังไมไดรับความสะดวก เชน รถยนตเขาไมถึง 

(สุพร อยูสถิต, 2534) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารที่อยูนอกพื้นที่ริม
คลองแสนแสบตอบริการเดินเรือ ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจใน
บริการเดินเรือในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยแยกพิจารณาแตละดานดังนี้ ดานทาเทียบเรือ 
ดานตัวเรือและดานการจัดการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนดานพนักงานมีความพึง
พอใจในระดับคอนขางนอย และหากพิจารณาแตละประเด็น ผลปรากฏดังนี้ 

1.กกดานทาเทียบเรือ โดยภาพรวมพึงพอใจในระดับปานกลาง ประเด็นทาเทียบเรือมี
จํานวนเพียงพอ และทาเทียบเรือมีกระจายตามจุดตางๆที่เหมาะสมพึงพอใจในระดับคอนขางมาก 
สวนประเด็นทาเทียบเรือมีความมั่นคงแข็งแรงพึงพอใจระดับปานกลาง 

2.กกดานตัวเรือ โดยภาพรวมพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนประเด็นตัวเรือมีความ
ปลอดภัยพึงพอใจในระดับคอนขางนอย 

3.กกดานพนักงาน ทั้งในภาพรวม คนขับเรือ และพนักงานประจําเรือ มีความพึงพอใจ
คอนขางนอยทั้งหมด 

4.กกดานการจัดการ ทั้งในภาพรวมการกําหนดจํานวนเที่ยวเรือและอัตราคาโดยสารพึง
พอใจในระดับปานกลาง 

(กรรณิการ กนกวรรณรัตน, 2536) ไดทําการวิจัยเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบริการเรือ
โดยสารคลองแสนแสบ  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงทัศนคติของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการเรือโดยสารคลองแสนแสบ  ใชวิธีการสุมตัวอยาง  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหทาง
สถิติแบบอัตราสวนรอยละ (Percentage)   และตามแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ  สรุปไดวา  
ผูโดยสารมีความพอใจคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารอยูในระดับปานกลาง  ความพอใจใน
คุณภาพการใหบริการเมื่อแยกตากเพศ อาชีพ และระดับรายไดไมแตกตางกัน  ผูโดยสารสวนใหญ
จะใชบริการเรือโดยสารเพื่อไปทํางาน-กลับบาน  โดยใชบริการประจําวันๆละ 2 คร้ัง สาเหตุที่ใช
บริการเพราะเดินทางไปถึงปลายทางไดรวดเร็ว ควรปรับปรุงดานสภาพและขนาดของเรือใหมีขนาด
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ใหญข้ึน  ควรทําความสะอาดทาเทียบเรือเพื่อไมใหเกิดอุบัติเหตุล่ืนลมเวลาข้ึงลงเรือโดยสาร ควร
ปรับปรุงคาโดยสารใหถูกลงรวมทั้งอบรมมารยาทของพนักงานบนเรือโดยสารใหมีสุภาพมากข้ึน 

(วิรันต นาประกอบ, 2537) ทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและผลกระทบตอผูใชบริการ
เรือโดยสารที่อาศัยอยูบริเวณริมคลองแสนแสบ ผลการศึกษาพบวา 

1.กกความพึงพอใจในการใชบริการเรือโดยสารทั้ง 4 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง และหากพิจารณาแยกตามองคประกอบของบริการ พบวา ทาเทียบเรือและการจัดการ
ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนดานตัวเรือและพนักงาน ผูรับบริการพึงพอใจในระดับ
คอนขางนอย 

2.กกผลกระทบดานตางๆ ของประชาชนสองฝงคลองพบวา สวนใหญไดรับความ
เดือดรอนจากเสียงเรือ ควันจากทอไอเสีย กล่ินน้ําเนาเสียที่เกิดจากการวิ่งของเรือ และผลกระทบ
จากน้ํากัดเซาะตล่ิงและบานพักอาศัย ตลอดเวลาที่มีการเดินเรือโดยสาร ไดรับผลกระทบมากยิ่งข้ึน
ในชวงเวลาช่ัวโมงเรงดวน (เชาและเย็น) 

3.กกระดับความสําคัญของสาเหตุความพึงพอใจในบริการเดินเรือโดยสารทั้ง 6 ดาน
พบวา ดานที่มีความสําคัญขอนขางมากคือความพอเพียงของเรือและทาเทียบเรือ ดานที่มี
ความสําคัญปานกลาง ไดแก ดานความทันสมัยของการใหบริการ และความยุติธรรมในราคาและ
ความซื่อสัตยสวนดานที่มีความสําคัญคอนขางนอย ไดแก ความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภัยใน
บริการและดานบุคลิกภาพ และอัธยาศัยของพนักงาน 

(เอกรินทร อินกองงาม, 2537) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การกําหนดอัตราคาโดยสารของเรือ
โดยสารประจําทางคลองแสนแสบในแนวเศรษฐศาสตร ผลจากการศึกษาพบวา มูลคาคาบริการ
ของการเดินเรือในแงของผูใชบริการมีคาเทากับ 10 บาทตอคน ซึ่งตํ่ากวาราคาคาบริการที่เก็บจริง 
(15บาท) เทากับ 5 บาท ตอคน หรือเทากับ 33.33 % ในขณะที่ตนทุนการเดินเรือซึ่งใชตนทุนตอ
หนวย (avetage costs) มีคาเทากับ 26.10 % นอกจากนี้ไดเปรียบเทียบราคาตอระยะทางของการ
เดินเรือ กับรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ (ปอ.12) ปรากฏวาในชวงระยะทางเดียวกันตลอด
เสนทางราคาตอระยะทางตอการเดินเรือสูงกวาราคาตอระยะทางของรถโดยสารประจําทางปรับ
อากาศโดยเฉล่ียรอยละ 50 นอกจากนี้ในการศึกษายังไดขอเสนอแนะจากทัศนะคติของประชาชน
ในอันที่จะเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงดานบริการใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนไดแก 

1.ddดานคุณภาพของการบริการอันเกี่ยวกับการเพิ่มจํานวนเรือ มารยาทของพนักงาน
การจัดทําปายแสดงอัตราคาโดยสาร และขอแนะนําการข้ึนลงเรือที่ถูกตองตามทาเทียบเรือตาง ๆ  
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2.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก อุปกรณของเรือ เรือ เคร่ืองยนต ตลอดจนทา
เทียบเรือ 

3.ddดานกฎหมายและพระราชบัญญัติการจราจรทางน้ํา ตลอดจนตํารวจจราจรทางน้ํา
ตามคลองตาง ๆเพื่อรองรับการพัฒนาการขนสงทางน้ําตามคลองตาง ๆ ของ กทม.ที่กําลังจะมีข้ึน
ในอนาคตขางหนา 

(กรมเจาทา, 2539) ไดทําแผนการปรับปรุงเรือโดยสารในแมน้ําเจาพระยาและคลอง 4 
เสนทาง วัตถุประสงคเพื่อรวบรวมสภาพขอเท็จจริง และปญหาอุปสรรคของการคมนาคมทางนํ้าใน
แมน้ําเจาพระยาและคลองเช่ือมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื่อนํามาพิจารณาจัดทํา
แผนการสงเสริมและพัฒนาการเดินเรือโดยสารใหมีความปลอดภัย สะดวก เพิ่มความมั่นใจใหกับ
ผูประกอบการและผูใชบริการมากยิ่งข้ึน ปรากฏในสวนของสภาพขอเท็จจริง ดังนี้ ในป 2539 
ผูโดยสารเรือโดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในวันราชการเฉลี่ยตอวันทั้งส้ิน
ประมาณ 424,380 คน เปนผูใชบริการเรือโดยสารในแมน้ําเจาพระยาประมาณ 365,053 คนตอวัน
(ทั้งป) และใชบริการเรือโดยสารคลองขุด 4 สาย ประมาณ 59,327 คนตอวัน(ทั้งป) สวนใน
วันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษจะมีผูโดยสารทั้งส้ินเฉลี่ยตอวัน 272,093 คน แยกเปนผูโดย
สายในแมน้ําเจาพระยาโดยประมาณ 248,696 คนตอวัน(ทั้งป) และในคลองขุด 4 สายประมาณ 
23,397 คนตอวัน(ทั้งป) ในป 2539 มีอุบัติเหตุทั้งส้ิน 23 ราย เปนอุบัติเหตุของเรือโดยสาร 4 ราย 
ขอมูลสภาพการคมนาคมทางนํ้าที่รวบรวมได สามารถวิเคราะหความไมปลอดภัยในการใชบริการ
เรือโดยสารเกิดจากปญหาดังนี้ 

1.กกปญหาทาเทยีบเรือ และการบริการทาเทยีบเรือ 
2.กกปญหารูปแบบของเรือโดยสาร 
3.กกปญหาอุปกรณชวยชวีติ 
4.กกปญหาการปฏิบัติตัวเพือ่ความปลอดภัยของผูโดยสาร 
5.กกปญหาส่ิงกีดขวางการเดินเรือและการบํารุงรักษารองน้าํ 
6.กกขาดหนวยงานกํากับดูแลเรือโดยสาร 
และเพื่อใหประชาชน มทีางเลือกเพื่อการสัญจร ควรพัฒนาเสนทางการขนสงทางน้ําและ

การใหบริการ ด้ังนัน้ กรมเจาทาจึงไดวางแนวทางในการแกไขปญหาโดยเนนความปลอดภัย ในการ
ใชเรือโดยสารเปนหลัก ดังนี ้  

1.กกปรับปรุงทาเทียบเรือ 
2.กกปรับปรุงรูปแบบของเรือ 
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3.กกอุปกรณชวงชวีิต 
4.กกการประชาสัมพนัธ-ฝกอบรมผูเกี่ยวของ 
5.กกการปรับปรุงรองน้าํเดินเรือ 
6.กกต้ังหนวยงานกํากับควบคุมเรือโดยสาร  
(สมบูรณ ไตรทิพธํารงโชค, 2539)  ไดทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อทราบคุณภาพการใหบริการรถ
โดยสารประจําทางปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานคร ตลอดจนปญหาและอุปสรรคในการ
ใหบริการ โดยใชขอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณทัศนคติของผูโดยสารท่ีมีตอคุณภาพการ
ใหบริการรถปรับอากาศ โดยแยกตามเพศ อายุ  อาชีพ  และรายไดแลวนํามาวิเคราะหแบบ
อัตราสวนรอยละ (Percentage) และตามแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งขอมูลทุติยภูมิ
จากหนวยงานตาง ๆ ผลการวิเคราะหปรากฏวาความพอใจในคุณภาพการใหบริการรถปรับอากาศ
เมื่อแยกตามเพศไมแตกตางกัน แตเมื่อแยกอายุ อาชีพ และรายไดแตกตางกันเนื่องจากเวลาที่ใชใน
การเดินทาง และความปลอดภัยที่ไดรับจากการใชบริการ โดยความพอใจอยูในข้ันปานกลาง
คอนขางดี และพอใจในบริการของบริษัทบางกอกไมโครบัส จํากัด มากกวาองคการขนสงมวลชน
กรุงเทพ ปญหาและขอเสนอแนะจากการใชบริการรถปรับอากาศสรุปไดวาควรมีกําหนดเวลาที่
แนนอนในการหยุดรับ – สงผูโดยสารที่ปายหยุดรถ ควรเพิ่มความปลอดภัยแกผูโดยสาร ควรเพิ่ม
เสนทางการเดินรถและจํานวนรถปรับอากาศ ควรทําความสะอาดและบํารุงรักษารถใหอยูในสภาพ
ดี ควรลดอัตราคาโดยสาร และควรมีการอบรมมารยาทการขับรถและการใหบริการ 

(เอกราช กําเนิดสุข, 2541) ไดทําการศึกษาเร่ือง บทบาทในการปฏิบัติหนาทีข่องพนักงาน
รักษาความปลอดภัยเอกชน : ศึกษาจากความคิดเห็นของเจาหนาที่ตํารวจสายงานปองกันและ
ปราบปรามในสถานีตํารวจนครบาล ผลการวิจัยดานรูปแบบการปฏิบัติงาน พบวา เห็นดวนกับการ
จัดใหมีพนักงานรักษาความปลอดภัยในสถานที่ตางๆ เปนการชวยในการปองกันภัยอาชญากรรม
ใหกับประชาชนเปนประโยชนตอเจาหนาที่ตํารวจในการใหขาวสาร เบาะแส และแจงเหตุการณ
กระทําความผิดแกแกเจาหนาที่ตํารวจ เปนการชวยลดและตัดชองโอกาสในการกระทําผิดของ
คนราย ทําใหประชาชนลดความหวาดกลัวภัยอาชากรรมลง การตรวจสอบและจัดทําทะเบียน
ประวัติของพนักงานรักษาความปลอดภัย จะเปนประโยชนทั้งตอผูประกอบการ ผูใชบริการและ
เจาหนาที่ตํารวจ และยังเปนการปองกันอาชญากรรมที่เกิดจากตัวพนักงานรักษาความปลอดภัยได 
และเห็นดวยกับการที่พนักงานรักษาความปลอดภัยควรไดรับการฝกอบรมในเร่ืองตางๆ  
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ดานพฤติกรรมการปฏิบัติหนาที่และลักษณะนิสัย พบวา เห็นดวยกับการที่พนักงานรักษา
ความปลอดภัยควรแตงกายดวยเคร่ืองแบบที่สะอาด ควรเปนผูที่มีบุคลิกดีและมีมนุษยสัมพันธกับ
ผูอ่ืน มีกิริยาวาจาสุภาพ ไมกาวราว มีความต้ังใจและเต็มใจในการใหบริการ มีความอดทนควบคุม
สติอารมณตอสถานการณตางๆ ไดดี และเคร่ืองแบบพนักงานรักษาความปลอดภัยควรมีความ
แตกตางไปจากเครื่องแบบของขาราชการอยางชัดเจน 

(วีระชัย ศิริสวัสด์ิ, 2543)  ไดศึกษาถึงการจัดระบบบริหารคุณภาพดานบริการ การจัดทํา
บัตรประชาชน อําเภอหนองสองหอง จังหวัดขอนแกน เปนการวิจัยเชิงพรรณนากลุมตัวอยางใช
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานและประชาชนผูมาใชบริการ ใชแบบสัมภาษณเปนเคร่ืองมือในการหาขอมูล 
ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่พบวา ตัวแปรที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ เจาหนาที่ทุกคนมีบุคลิกภาพเหมาะสมตอการใหบริการ อยูในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด ที่มีคาเฉลี่ยถึง 4.53 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 สวนระดับความ
พึงพอใจที่มีระดับนอยที่สุด มีคาเฉล่ียอยูในระดับความพอใจมากคือ เจาหนาที่ทุกคนมีความ
รวดเร็วในการบริการ โดยภาพรวมแลว ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
เจาหนาที่อยูในระดับมากที่สุด ระดับความพึงพอใจของประชากรตอการจัดระบบบริหารคุณภาพ 
พบวาตัวแปรที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด อยูในคาเฉลี่ยมากที่สุด คือสถานที่มีความสะอาดและมี
ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง 

(ประภาพร สุขุมวิริยกุล, 2544) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
ธนาคารออมสินสาขาถนนถนีานนท อําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ เกี่ยวกับดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานสถานที่ใหบริการ ดานเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี และดานธุรกิจที่ใหบริการ กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่ใชบริการของธนาคาร เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ลูกคาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม
และทั้ง 4 ดาน คือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ใหบริการ ดานเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ดาน
ธุรกิจเงินฝาก – ถอน ดานธุรกิจสงเคราะหชีวิต และดานธุรกิจสินเช่ือ อยูในระดับมาก สวนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพบริการดานธุรกิจฝาก – ถอน ควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากข้ึน โดยการใช
แผนพับหรือใหพนักงานแนะนําขอมูลกับลูกคาที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ดานธุรกิจสงเคราะหชีวิตธนาคาร
มีการพัฒนาประเภทบริการใหมากข้ึน ดานธุรกิจสินเชื่อใหลูกคาเปนผูสงเอกสารในการกูดวย
ตัวเอง ดานพนักงานผูใหบริการ จัดใหมีการหมุนเวียนการทํางาน ดานสถานที่ใหบริการ จัดทําปาย
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เตือนเปนที่จอดรถสําหรับลูกคาธนาคาร และดานเคร่ืองมืออุปกรณ และเทคโนโลยี ธนาคารอยู
ระหวางการปรับปรุงงานระบบออนไลนธุรกิจสงเคราะหชีวิตและธุรกิจสินเช่ือ 

(ศิระ ศรีชุณหเดช, 2545) ไดศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการสํานักงานที่ดิน
จังหวัดขอนแกน จากการศึกษาพบวา สภาพปญหาการบริการ สวนใหญมีปญหาเร่ืองสถานที่ 
รองลงมาเปนปญหาดานการจัดการ และดานประชาชน ผูมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของเจาหนาที่ รองลงมาเปนความพึงพอใจดานการจัดการดานระยะเวลา และดาน
สถานที่ ซึ่งแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ สวนใหญเห็นดวยกับการพัฒนาในดานสถานที่ 
ดานการจัดการ และดานเจาหนาที่ 

(อณุภา สายบัวทอง, 2550) ที่ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปา ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ พบวา 
นักทองเที่ยวตางชติที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 50 ป ข้ึนไป ซึ่งสวนใหญมาจาก
ยุโรป ประกอบอาชีพลูกจาง มีสถานภาพสมรส มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 3,501 -4,000 ดอลลาร มี
วัตถุประสงคเพื่อพักผอน และจากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา อายุของนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปา
ในดานพฤติกรรมระหวาง และหลังใชบริการแตกตางกัน 
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ตารางก1กกแสดงแนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

 

ลําดับที่ ช่ือเจาของ
ทฤษฎี 

แนวคิดและทฤษฎี ปที่
พิมพ 

1 แวง ใหความหมายของระบบบริการวา  เปนระบบท่ีมีการเคลื่อนยาย
บริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มี
คุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว ซึ่งจากความหมาย
ดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการน้ันจะตองมีการเคล่ือนยายตัว
บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทาง และตองตรงตาม
เวลาท่ีกําหนด 

1986 

2 แวง ใหบริการสาธารณะวาเปนการเคล่ือนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุด
หนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามท่ีตองการ  และกําหนดการ
บริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ  

1.ddตัวบริการ (service)  
2.ddแหลงหรือสถานท่ีที่ใหบริการ (sources)   
3.ddชองทางในการใหบริการ (channels)   
4.ddผูรับบริการ (client groups) 

1986 

3 ประยูรก 
กาญจนดุล   

หลักการใหบริการมีหลักสําคัญอยู 5 ประการ คือ 
1.กกบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการ หรือ

ในความควบคุมของฝายปกครอง 
2.กกบริการสาธารณมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน 
3.กกการจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตอง

มีการแกไขเปล่ียนแปลงไดเสมอโดยบทกฎหมาย 
4.กกบริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการ โดยสมํ่าเสมอไมมีการ

หยุดชะงักถาบริการสาธารณะหยุดชะงักลงดวยประการใดก็ตาม 
ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือไดรับความเสียหาย 

5.กกเอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะ
เทาเทียมกันเพื่อประโยชนของประชาชนโดยเสมอหนากัน 

2523 

4 เทพศักด์ิก
บุณยรัตพันธุ 

 

การที่บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เก่ียวของกับ
การใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ใน
การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 

2535 
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ตาราง 1กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
5 เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธุ จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดย

สวนรวม องคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ  
1.กกสถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  
2.กกปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
3.กกกระบวนการและกิจกรรม 
4.กกผลผลิตหรือตัวบริการ 
5.กกชองทางการใหบริการ 
6.กกผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

2536 

6 วิรันต นาประกอบ 
 

การใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบสําคัญ คือ  
- ปจจัยนําเขา (Inputs)  หรือทรัพยากร อันไดแก 

บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  อุปกรณ และส่ิงอํานวย
ความสะดวก  

- กิจกรรม (activitives) หรือกระบวนการ  
(Process) ซึ่งหมายถึงวิธีการที่จะใชทรัพยากรผล 
(results) หรือ 

- ผลผลิต (outputs)  ซึ่งหมายถึงส่ิงที่เกิดขึ้น 
หลังจากมีการใช ทรัพยากรความคิดเห็น (opinions) ตอ 

  -      ผลกระทบ(impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีตอบริการที่ได รับ จากความหมาย
ดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง
ระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนํา
ปจจัยนําเขา  สูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิต
หรือการบริการ 

2537 

 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  การใหบริการสาธารณะเปนการใหบริการกับประชาชน จาก

หนวยงานตาง ๆ ที่มีระบบการจัดการที่ดี เชน หนวยงานราชการ  หรือหนวยงานเอกชนตาง ๆ ที่มี
หนาที่อํานวยความสะดวกและสามารถใหการบริการ และความพึงพอใจกับผูที่มาใชบริการ 
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ตาราง 2กกแสดงแนวคิดเกี่ยวกับการขนสงภายในเมือง 

 

ลําดับ
ที่ 

ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

1 Vance       แบงทิศทางการกระจายของการเดินทางเปน 2 แบบ 
ตามประเภทการใชที่ดิน คือ ยานที่อยูอาศัยเปนเขตท่ีมีการ
เดินทางแบบกระจาย และยานศูนยกลางการคาและสถานท่ี
ราชการเปนเขตที่มีการเดินทางเขามารวมกันหรือกลาวอีก
นัยหน่ึงวาศูนยกลางธุรกิจและการคาของเมืองจะเปน
แมเหล็กดึงดูดใหผูคนเดินทาง โดยวัตถุประสงคของการ
เดินทางที่แตกตางกันออกไป 

1960 

2 Vance จุดประสงคในการเดินทาง แบงเปน 2 รูปแบบ คือ 
1.   จุดประสงคเด่ียว (Single Purpose Trip) เปนการ

เดินทางที่มีจุดประสงคของการเดินทางเพียงประการเดียว 
ไดแก การเดินทางเพื่อไปศึกษา ไปทํางาน ไปสถานพยาบาล 
ไปซ้ือของ ไปพักผอน เปนตน 

2.   หลายจุดประสงค (Multiple Purpose Trip) เปน
การเดินทางที่มีจุดประสงคมากกวาหนึ่งอยางขึ้นไป โดยมี
จุด เ ร่ิมตนและจุดหมายปลายทางเชน เ ดียว กับแบบ
จุดประสงคเดียว แตมีการหยุดระหวางทางเน่ืองจากมีหลาย
จุดประสงค 

1960 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  การเดินทางของคนภายในเมืองเปนประจําไปยังจุดตาง ๆ เปน

การเช่ือมโยงกิจกรรมตาง ๆ ในการดํารงชีวิตโดยการเดินทางจะมีลักษณะแผกระจายออกไปทุก
ทิศทางทําใหมีจุดหมายปลายทางมากมายยากแกการกําหนดเสนทางท่ีครอบคลุมเสนทางการ
เดินทาง 
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ตาราง 3ddแสดงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่
พิมพ 

1 วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน คุณภาพของบริการคือ 
1.   ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2.   ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัด

ความ ตองการของลูกคา 
3.   ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับ

บริการไปแล 

2539 

2 วีรพงษกเฉลิมจิระรัตน ปจจัยคุณภาพบริการนั้น ปจจัยคุณภาพบริการมัก
ประกอบดวยคํา 2 คํา  มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย 
กลาวคือ 

1.dCharacteristics of Service Quality  หมายถึง  
ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพ 
หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการ
นั้นๆ     

2.dAttributes of Service Quality  หมายถึง  
คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึงหนวยวัด หรือ
ประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวัดท่ัวไปที่ใชวัดเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพบริการของหนวยงานบริการ 2 แหง เชน ความ
รวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด 

2539 

3 พีรสิทธิ์กคํานวณศิลป คุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือมีคุณภาพน้ัน 
ตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลา ในการรอคอยนาน ผูให 
บริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีการทักทายโอภาปราศรัย 
และเปนกันเองกับผูบริการ ผูใหบริการตองมีลักษณะ “หนา
ไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะเสนาะหู”  

2541 

4 วิฑูรยกสิมะโชคดี คุณภาพของการบริการวา วัดไดดวย “ความ
ประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผูรับบริการ ความ
ประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการ
บริการ ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่ใหบริการ ดังนั้น 
ปจจัยสําคัญของการบริการอยางมีคุณภาพจึงขึ้นอยูกับ “ผู
ใหบริการ  และสถานที่บริการ” 

2541 
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ตาราง 3กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
5 อรพินทกไชยพยอม ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ

ประกอบดวย 
  1.dส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) 

2.dความเพียงพอของการบริการ (Availability) 
3.dทักษะการใหบริการ (Technical Skills) 
4.dศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) 
5.dความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care 
6.dผลลัพธที่เกิดขึ้นเฉพาะ (Specific outcomes   

of Care) 
7.  คุณภาพทั่วไป (Overall Quality) 
8.  ความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) 

2542 

6 Parasuraman, 
Zeithaml & Berry 

ทําการวิจัยและพัฒนาเทคนิคที่เรียกวา SERVQUAL  
วัดความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 5 ดาน ไดแก 

1.  วัตถุ / ส่ิงที่จับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3.  ตอบสนองไดอยางรวดเร็ว (Responsiveness) 

      4. ความแนนอน และใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
(Assurance) 

5.  ความเขาอกเขาใจ (Empathy) 

1990 

 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  คุณภาพของการบริการที่ดีนั้นจะตองทําใหลูกคาไดรับความพึง

พอใจ ที่เกิดจากการไดรับการบริการนั้นใหไดมากที่สุด ทั้งดานคุณภาพ  สถานที่ และรวมไปถึงดวย
ตัวบุคลากรผูใหการบริการดวย 
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ตาราง 4ddแสดงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

1 ศิริวรรณdเสรีรัตน 
 และคณะ 

      เป นกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนอง
ความตองการแกผูที่เก่ียวของและมารับประโยชนนั้น 

2534 

2 สมชาติdกิจยรรยง       การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพ่ือผูอื่นได
รับความสะดวกสบาย 

2536 

3 วิฑูรยกสิมะโชคดี       การบริการ (Service) เปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูให
บริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความต้ังใจ
ที่จะสงมอบบริการนั้น ๆ การบริการหมายถึง ส่ิงท่ีสัมผัสจับ
ตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถ
สรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพ่ือสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแก
ผูรับบริการการบริโภคหรือการใหบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มี
การใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการ
เกิดขึ้น 

2542 

4 วีรพงษdเฉลิมจิระรัตน       บริการหมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา ที่
บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมาย
และมีความต้ังใจในการสงมอบบริการอันนั้น หรือส่ิงที่จับ
สัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายได 
งาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกรและจะสง มอบสูผูรับ
บริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการน้ันๆ 

2543 

5 ฉัตยาพรกเสมอใจ จําแนกการบริการออกเปน 5 ประการ 
1.ddบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) 
2.ddบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) 
3.ddการบริการมีความไมแนนอน (Variability) 
4.ddการบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก  (Heterogeneous) 
5.ddบริการไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) 

2545 

6 ศศิธรกพูนสุข เปาหมายสําคัญของการบริการคือการสรางความพึงพอใจใน
การใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 
1.ddการใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service)   
2.ddการใหบริการท่ีตรงเวลา (timely service) 
3.ddการใหบริการอยางเพียงพอ (ample service)   
4.ddการใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous  service) 

2538 
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ตาราง 4กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
  5.ddการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service)  

7 วีรพงษกเฉลิมจิระ
รัตน 

การบริการท่ีดีนั้นประกอบดวยคุณลักษณะ 7  ประการคือ  
1.กกSmiling  and  Sympathy  คือ ย้ิมแยมและเอาใจเขา
ใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
2.กกEarly  Response  คือ ตอบสนองตอความประสงค
จากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองเอยปากเรียกหา 
3.ddRespectful  คือ แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติ
ลูกคา 
4.กกVoluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปน
แบบสมัครใจและเต็มใจทํามิใชทําแบบเสียมิได 
5.กกImage Enhancing คือ แสดงออกซึ่งการรักษา
ภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกรดวย
6.กกCourtesy คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมี
มารยาทดี ออนนอมถอมตน 
7.กกEnthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และ
กระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการมากกวาที่คาดหวัง
เสมอ 

2539 

8 เคทซ  และเบรนดา เห็นวาหลักการท่ีสําคัญของการใหบริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ
มีดังนี้ 
1.ดการติดตอเฉพาะงาน (Specificty)  เปนการ
ติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาท่ีที่มีหนาท่ีใหบริการกับลูกคา 
โดยจํากัดอยูเฉพาะในเร่ืองของงานเทานั้น 
2.    การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) 
หมายถึง การใหบริการแกผู รับบริการจะตองปฏิบัติตอ
ผู รับบริการอยางเปนทางการ โดยไมถือความสัมพันธ
สวนตัวแตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทา
เทียมกันในทางปฏิบัติ 
3.    การวางตนเปนกลาง (affective neutrality) หมายถึง 
การใหบริการแกผูรับบริการโดยจะตองไมนําเอาเรื่องของ
อารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเก่ียวของ 

1973 
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ตาราง 4กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
9 ระมิตกฝายรีย       การบริการ คือกิจกรรมที่ไมมีรูปรางกําหนดขึ้นเพื่อ

ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษย 

2530 

10 กุลธนกธนาพงศธร       วา บริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนส่ิงท่ีจับ
ตองไมไดแตสามารถช้ีระบุและสรางความพึงพอใจใหแก
ผูรับได 

2532 

 

จากตารางจะเห็นไดวา  การบริการเปนการกระทําหนึ่งที่มีทั้งผูใหบริการและผูไดรับบริการ 
โดยที่ผูใหบริการนั้นจะตองมีความเต็มใจที่จะใหบริการอยางมีคุณภาพและมีความต้ังใจที่จะทําให
ผูไดรับบริการนั้นเกิดความพึงพอใจ 

 
ตาราง 5ddแสดงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
1 จิตตินันทกเดชะคุปต       ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวะทางอารมณ

หรือความรูสึก ทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับสอดคลองกับส่ิงที่คาดหวัง   
      ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอ ผู
ใหบริการ และผูใชบริการโดยทําใหผูใหบริการสามารถ
กําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของ
การบริการและบงชี้ถึงความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทํา
ใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จากการพัฒนาบริการที่
มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิด
ความพอใจและใชบริการตอไป 

2538 

2 บุญทันกดอกไธสง  
และ เอ็ดกสาระภูมิ 

      ความพึงพอใจเปนลักษณะของความรูสึกที่แสดงออก
ถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติ
ตามจุดมุงหมายขององคการ 

2538 

3 ปุระชัยกเปยม
สมบูรณ 

      ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความชอบ
ใจพอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้น ๆท่ีจะผลักดันใหบุคคล
บรรลุความสําเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

2530 
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ตาราง 5dd(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 
4 พิพัฒนกกองกิจกุล       ความพึงพอใจของลูกคา  มันเปนเร่ืองของความรูสึก

สมหวัง หรือเกินความคาดหวังที่เกิดขึ้น เม่ือพวกเขาไดรับ
การบริการจากคุณ เชนเดียวกันในเวลาท่ีคุณซ้ือของมาสัก
ชิ้น คุณก็คาดหวังวา มันจะใชงานไดตามที่คุณตองการ ซึ่ง
ถามันใชงานไดจริงๆ คุณก็จะรูสึกพึงพอใจ แตถาเกิดมันใช
งานไมได คุณตองรูสึกไมพอใจอยางแนนอน 

2547 

5 อารีdพันธมณี       ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ
ดังนี้ 

1.  ทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว ( Hedonistic 
Theory ) 

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

Gratification ) 

2538 

6 ศิริพรกตันติพูลวินัย       ผูรับบริการยอมมีความตองการและคาดหวังในการรับ
บริการทุกคร้ัง เม่ือไปรับบริการไดประสบการณสถานการณ
ที่เปนจริง เปรียบเทียบกับความตองการกอนไปรับบริการ
และแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบง
ออกเปน 2 ระดับ 

1.ddความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการ
แสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการเม่ือไดรับบริการที่ตรง
กับความคาดหวังที่มี 

2.ddความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปล้ืมหรือประทับใจของผูรับบริการเม่ือ
ไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

2538 
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ตาราง 5กก(ตอ) 
 

ลําดับที่ ช่ือเจาของทฤษฎี แนวคิดและทฤษฎี ปที่พิมพ 

7 วัลยาdบุตรดี         ไดกลาวถึงส่ิงจูงใจท่ีใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคล
เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
       1.ddส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) 
       2.ddสภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา (Desirable 
Physical Condition) 
       3.ddผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefactions) 
       4.ddความดึงดูดทางสังคม (Associational ) 
       5.ddการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสม
กับบุคคล (Adaptation of Conditions to Habitual 
Method and Attitudes) 
       6.ddโอกาสในการมีสวนรวมในการทํางาน 
(Opportunity of Enlarged Participation ) 

2533 

 

จากตารางจะเห็นไดวา   ความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งที่มีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึกสวนตัวที่เปนสุข เมื่อไดรับการตอบสนองออกของบุคคล
ที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น 
 
 
 
 



บทที่  3 
 

วิธีดําเนินงานวิจัย 
 

การวิจัยในคร้ังนี้ศึกษาเร่ือง  “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร” ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

1.ddประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.ddเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั 
3.ddการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.ddการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

กลุมประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก กลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวที่
ทาสาทร ในเขตแมน้ําเจาพระยา ตามสถิติป 2551 จํานวน  4,155,184 คน (ที่มา: กรมขนสงทาง
น้ําและพาณิชยนาวี)  เปนนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เดินทางทองเที่ยวทางเรือ
ในประเทศ โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบไมคํานึงความนาจะเปน (Non – Probability 
Sampling ) แบบตามสะดวก ( Convenient  Sampling ) คือ การสุมตามความสะดวกของผูวิจัย 
หรือตามความเหมาะสมของเหตุการณและวิจารณญาณ 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีอายุต้ังแต 20 ปข้ึนไปและ
เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา โดยใชการเทียบตารางของ Taro 
Yamane โดยใชสูตรดังนี้ 

สําหรับกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวใชสูตร ดังตอไปนี้ 
n    =      N                                                                                        
 1 + Ne2 

เมื่อ   n = จํานวนตัวอยาง 
N = จํานวนประชากรทัง้หมด 
e = ความคลาดเคลื่อนทีก่ําหนดใหมีระดับนัยสําคัญ 0.05 

โดยไดตัวอยางทัง้ส้ิน 400 คน 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบบสอบถามที่

ผูวิจัยสรางข้ึนออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
สวนท่ีก1กกขอมูลพื้นฐานทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ีก2กกขอมูลการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยว 
1.กกดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.ddดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว 
3.ddดานความเช่ือถือ ไววางใจได 
4.ddดานการใหความเช่ือมัน่ 
5.ddดานการรูจัก และเขาใจนักทองเที่ยว 
สวนท่ีก3กกการวัดความพึงพอใจในการใชบริการเรือทองเที่ยว 
1.ddดานบุคลากร 
2.ddดานความปลอดภัย 
3.ddดานการบริการ 
4.ddดานการจัดกิจกรรม 
5.ddดานราคา 
สวนท่ีก4กกความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรับคุณภาพการใหบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้
มากที่สุด  5  คะแนน 
มาก  4  คะแนน 
ปานกลาง 3  คะแนน 
นอย  2  คะแนน 
นอยที่สุด  1  คะแนน 
เกณฑที่ใชแปลความหมายคาเฉลี่ยที่ไดจากการประมวลผล ดังนี ้
คาเฉลี่ย   4.50 – 5.00 หมายถงึ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย   3.51 – 4.50 หมายถงึ  มาก 
คาเฉลี่ย   2.51 – 3.50 หมายถงึ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย   1.51 – 2.50 หมายถงึ  นอย 
คาเฉลี่ย   1.00 – 1.50 หมายถงึ  นอยที่สุด 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
การสรางเคร่ืองมือ ดําเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
1.ddศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร วารสาร บทความ และรายงานการวิจัยตางๆที่

เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนแนวทางการวิจัย 
2.ddกําหนดโครงสรางของเคร่ืองมือและขอบเขตเนื้อหาตามกรอบแนวความคิดของการ

วิจัย 
3.ddสรางเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม 
4.ddนําแบบสอบถามเสนอใหที่ปรึกษา ตรวจสอบความถูกตอง ความตรงเนื้อหา และ

ปรับปรุงแกไขเคร่ืองมือตามคําแนะนํา 
5.ddปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลเอง โดยการ
แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนผูใชบริการเรือทองเทีย่ว เขตแมน้ําเจาพระยาในขณะที่รอ
เรือโดยสาร และใชบริการเรือโดยสาร โดยรอเก็บแบบสอบถามคืนทันทีที่กรอกแบบสอบถามเสร็จ  
ซึ่งมีขอมูลหลายดานที่ตองทําการเก็บรวบรวมขอมูลมาประกอบกันเพื่อใหครอบคลุมความมุง
หมายของการวิจัยคร้ังนี้ ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการรวบรวมขอมูล ดังนี้  

1.กกขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม

ตัวอยางคือ กลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการเรือทองเที่ยวในเขตแมน้ําเจาพระยา จํานวน 400 คน

โดยที่ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลเอง ซึ่งรูปแบบของแบบสอบถามเปนแบบปลายปด 

(Closed-ended Questionnaire) ใน 2 สวนแรก และแบบปลายเปด (Open-ended form) ในสวน

ที่ 3 คือ 

สวนที่ก1กกขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  ประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถาม เชน  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  การศึกษา 

สวนที่ก2กกแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยว  
1.ddอุปกรณเคร่ืองมือ และบุคลากร ของเรือทองเที่ยว 
2.ddความนาเชื่อถือ 
3.ddความมุงมั่นทีจ่ะใหบริการและชวยเหลือนกัทองเทีย่วดวยความ   เต็มใจ 
4.ddความรอบรูเกี่ยวกับการใหบริการและความสุภาพออนนอมของพนักงาน 
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5.ddมีความเขาใจ และสรางความประทับใจ 
 สวนที่ก3d  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรับคุณภาพการใหบริการของเรือ
ทองเที่ยว 

2.กกขอมูลทุติยภูมิก(Secondary Data) เปนขอมูลทีไ่ดมาจากทฤษฎี แนวคิด และ
หลักการที่เกี่ยวของ ตลอดจนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ สถิติ โดยมีแหลงขอมูล ดังตอไปนี้  

2.1ddขอมูลของบริษัท เรือดวนเจาพระยา 
2.2ddขอมูลจากภาครัฐ และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
2.3ddหองสมดุมหาวิทยาลัยนเรศวร ( ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร ) 
2.4ddส่ือทางอินเทอรเนตหรือเว็บไซตตางๆ  

 
การวิเคราะหขอมูล 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาทําการตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตอง การ

ประมวลผลทําโดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก 
สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) โดยการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลในรูป

ตารางประกอบคําอธิบายเหตุผล โดยคาสถิติที่ใช คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)    
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชในการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง  

โดยมีข้ันตอนการวิเคราะหขอมูลดังนี ้ 
1.กกผูศึกษานาํแบบสอบถามที่ไดรวบรวมมาตรวจสอบความถกูตองสมบูรณ เพื่อเตรียม

มาวิเคราะหขอมูล  
2.กกทําการวิเคราะหขอมูลกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี ่

(Frequency) และการหาคารอยละ (Percentage)   
3.กกทําการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ การวดัคุณภาพของการบริการ ไดแก 

3.1ddอุปกรณเคร่ืองมือ และบุคลากร ของเรือทองเทีย่ว 
3.2ddความนาเชื่อถือ 
3.3กกความมุงมั่นที่จะใหบริการและชวยเหลือนกัทองเทีย่วดวยความเต็มใจ 
3.4กกความรอบรูเกี่ยวกบัการใหบริการและความสุภาพออนนอมของพนักงาน 
3.5กกมีความเขาใจ และสรางความประทบัใจ 
โดยใชคาเฉลีย่ (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ

แปล คาความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง  
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4.ddวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการเรือทองเที่ยว จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคลของผูใชบริการเรือทองเที่ยว โดยใชคาสถิติเปรียบเทียบ คือ T-test ใชเปรียบเทียบความ
แตกตางของขอมูล 2 กลุม และ F-test คือการเปรียบเทียบความแตกตางของ 3 กลุมข้ึนไป กรณีที่
ใช F-test ทดสอบและพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

5.กกการวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (Anova) และการเปรียบเทียบเปนรายคู (LSD) 
 



บทที่กก4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา กรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง  ๆที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

1.กกสัญลักษณที่ใชในการวิจัย 

2.กกผลการวิเคราะหขอมูล 
3.กกการวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 2 ขอ โดยใชสถิติเชิงอนุมาน 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลความเปนไปไดทางการตลาด ประกอบดวย 
n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
X  แทน    คาเฉลี่ย (Mean) 
S.D. แทน    คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
F แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F-distribution 
Ho แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง ( Alternative Hypothesis) 
Sig. (2-tailed) แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS 

คํานวณได ใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
df แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
MS แทน     ผลรวมของคะแนนเฉล่ียยกกําลังสอง (Mean Square) 
* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลการวิเคราะหขอมูล  
เปนการนําเสนอขอมูลของงานวิจัย ในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย โดยมีลําดับดังนี้ 
การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
เปนการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดตอเดือน และภูมิลําเนาของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด โดย
นําเสนอในรูปของความถี่ และรอยละ ดังปรากฏในตาราง 

ตอนท่ี 1กกวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 6ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

    ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ  
  

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
เพศ   
      ชาย 159 39.8 
      หญิง 241 60.2 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 6dพบวานักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 241 คน คิดเปนรอยละ 60.2 และ
เพศชาย 159 คน คิดเปนรอยละ 39.8 
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ตาราง 7ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ   
    ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
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 ปข้ึนไป 34 8.5 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 7 พบวานักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอายุ 21 - 30 ป จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมามีอายุ 31 – 
40 ป จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.5 อายุ 41 – 50 ป จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 อายุ 
51 – 60 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 และอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 
8.5 
 
ตาราง 8  แสดงจํานวนและรอยละของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือ

ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
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 8dพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 60.5 รองลงมามี 
ระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 ระดับการศึกษา ปวช . จํานวน 38 
คน คิดเปนรอยละ 9.5 ระดับการศึกษาปวส. จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และระดับ
การศึกษา ม.6 จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.2 
 
ตาราง 9ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ  

 ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
อาชีพ   

คาขาย 35 8.8 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 99 24.7 
รับราชการ 47 11.7 
ธุรกิจสวนตัว 62 15.5 
รับจาง 78 19.5 
แมบาน 17 4.3 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 55 13.8 
ขาราชการบาํนาญ(เกษียณ) 7 1.7 

รวม 400 100.0 

  
จากตาราง 9dพบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7รองลงมาคือ 
อาชีพ รับจางจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 
15.5 อาชีพนักเรียน นิสิต นักศึกษา จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพรับราชการ จํานวน 
47 คน คิดเปนรอยละ 11.7 อาชีพ คาขาย จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 อาชีพแมบาน จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และอาชีพขาราชการบํานาญ(เกษียณ) จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.7 
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จากการวิเคราะหจํานวนรอยละของกลุมตัวอยาง พบวาความถี่และรอยละของกลุม
ผูตอบแบบสอบถามมีการกระจายอยูมาก ดังนั้น ในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยจึงดําเนินการจัด
กลุมตัวอยางใหมใหมีจํานวนที่เหมาะสม ดังนี้ 

 
ตาราง 10ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพจัดกลุมใหม 
 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
อาชีพจัดกลุมใหม   

คาขาย /แมบาน/ขาราชการบํานาญ(เกษยีณ) 59 14.8 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 99 24.8 
รับราชการ 47 11.8 
ธุรกิจสวนตัว 62 15.5 
รับจาง 78 19.5 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา 55 13.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 10  พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.7รองลงมาคือ 
อาชีพ รับจางจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 
15.5 อาชีพคาขาย /แมบาน/ขาราชการบํานาญ (เกษียณ) จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 
อาชีพนักเรียน นิสิต นักศึกษา จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 และอาชีพรับราชการ จํานวน 47 
คน คิดเปนรอยละ 11.7  
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ตาราง 11ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายได 

 

ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
รายไดตอเดือน   

ตํ่ากวา 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  พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา สวนใหญมีรายได 10,001 - 15,000 บาท จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รายได 
5,001 – 10,000 บาท จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 รายได 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 
77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 รายได 25,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.2 รายได
ตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0 และรายได 20,001 – 25,000 บาท 
จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0  
 
ตาราง 12ddแสดงจํานวนและรอยละของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาใชบริการเรือ 

 ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 
 
ขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ภูมิลําเนา   

กรุงเทพมหานคร 271 67.8 
ตางจังหวัด 129 32.2 

รวม 400 100.0 
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จากตาราง 12 พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยา สวนใหญมีภูมิลําเนาอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 271 คน คิดเปนรอยละ 67.8 และมี
ภูมิลําเนาอยูในตางจังหวัด จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.2 

ตอนที่ 2 กกการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
 
ตาราง 13ddแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัด  

 คุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา  
 

 การวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ    
 1.  บุคลากรมคีวามสุภาพออนโยน และมีมนุษยสัมพนัธที่ดี 3.42 .607 ปานกลาง 

 2.  บุคลากรบนเรือมีการแตงกายที่สะอาด เรียบรอยและ
เหมาะสม 

3.31 .730 ปานกลาง 

 3.  บุคลากรบนเรือมีความรูความสามารถ พรอมที่จะตอบคําถาม
ได 

3.68 .788 มาก 

 4.  บุคลากรบนเรือมีอุปกรณในการสื่อสาร และเอกสารที่จําเปน
ไวสําหรับนักทองเทีย่ว 

3.29 .997 ปานกลาง 

 5.  เรือทองเทีย่วมีขนาดใหญและมีความแข็งแรง ปลอดภัย 3.93 .791 มาก 
 6.  บนเรือทองเท่ียวมีทีน่ัง่สะอาด สบาย ไมเบียดเสียดกนั 3.82 .801 มาก 
 7.  เรือทองเทีย่วมีอุปกรณ เคร่ืองมือที่ทนัสมัย พรอมใชงานไดดี 3.50 .763 ปานกลาง 
 8.  เรือทองเทีย่วมีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอสําหรับ
นักทองเที่ยวทกุคน 

3.54 .771 มาก 

 9.  ความสะดวกในการเดินทางทองเที่ยวเพื่อไปเชื่อมตอระบบ
ขนสงอ่ืน 

3.76 .747 มาก 

 10. เรือทองเทีย่วมีแผนการรักษาความปลอดภัยอยางชดัเจน 3.41 .862 ปานกลาง 

 รวม 3.56 .571 มาก 
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ตาราง 13กก(ตอ) 
 

 การวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

 ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว    
 11. มีความพรอมที่จะใหความชวยเหลือกบันักทองเที่ยวอยางรวดเร็ว 3.45 .619 ปานกลาง 

 12. มีความพรอมที่จะใหบริการนกัทองเทีย่วอยางเต็มใจ 3.53 .596 มาก 

 13. มีความรูอยางถูกตองที่จะตอบคําถามใหแกนกัทองเที่ยวอยาง
รวดเร็ว 

3.53 .690 มาก 

 รวม 3.50 .539 ปานกลาง 

 ดานความเชื่อถือ ไววางใจได    
 14. สามารถใหบริการไดตามกําหนด ที่บอกไวกับนกัทองเทีย่ว 3.58 .591 มาก 

 15. มีการใหบริการที่ถกูตอง แมนยาํ 3.43 .516 ปานกลาง 

 16. ใหการบริการกับนักทองเทีย่วอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 3.39 .663 ปานกลาง 

 17. มีการใหบริการอยางเปนระบบ ข้ันตอน และไมทํางานผิดพลาด 3.25 .560 ปานกลาง 

 รวม 3.41 .495 ปานกลาง 

 ดานการใหความเชื่อม่ันตอนักทองเที่ยว    
 18. มีการใหบริการอยางสุภาพ นุมนวล 3.26 .797 ปานกลาง 

 19. มีกริยามารยาทที่ดีเพื่อใชติดตอส่ือสาร อยางมีประสิทธิภาพ 3.36 .722 ปานกลาง 

 20. มีความรู ความสามารถที่จะใหความชวยเหลือไดอยางแนนอน 3.37 .718 ปานกลาง 

 รวม 3.33 .677 ปานกลาง 

 ดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว    
 21. บุคลากรบนเรือสามารถรับทราบความตองการที่แตกตางของ
นักทองเที่ยวแตละคน 

3.21 .719 ปานกลาง 

 22. มีความสามารถในการดูแลเอาใจใสนกัทองเทีย่วอยางครอบคลุม 3.19 .657 ปานกลาง 

 รวม 3.20 .629 ปานกลาง 
 การวัดคุณภาพโดยรวม 3.40 .453 ปานกลาง 
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จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.40 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถจําแนกระดับความคิดเห็น ไดดังนี้ 

นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
มากที่สุด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.56 รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวม
อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 ดานความเชื่อถือ ไววางใจได พบวา ความคิดเห็น
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว 
พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และดานการรูจักและ
การเขาใจนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.20 

ตอนที่ 3กกการวิเคราะหระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
 
ตาราง 14d แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจเกี่ยวกับการใช

บริการเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา  
 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเท่ียว 

ในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 ดานบุคลากร    
 1.  มีระเบียบวินัยในการทาํงานและการใหบริการ 3.28 .576 ปานกลาง 

 2.  มีความสุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 3.31 .730 ปานกลาง 

 3.  มีความเขาใจและใหคําแนะนําที่ดี 3.50 .810 ปานกลาง 
 4.  มีการดูแลเอาใจใสนักทองเทีย่ว 3.53 .682 มาก 
 5.  มีบุคลิกภาพที่ดี และแตงกายไดเหมาะสม 3.40 .601 ปานกลาง 

 ดานความปลอดภัย    
 6.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานที่ดี 3.49 .588 ปานกลาง 
 7.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยใหนักทองเทีย่วอยางทั่วถงึ 3.48 .525 ปานกลาง 

 8.  มีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ 3.50 .588 ปานกลาง 
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ตาราง 14dd(ตอ)  
 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเท่ียว 

ในแมน้ําเจาพระยา X  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 ดานการใหบริการ    
 9.  มีความกระฉับกระเฉง พรอมจะใหบริการ 3.46 .608 ปานกลาง 

 10. มีความสามารถในการใหบริการอยางชํานาญ 3.50 .779 ปานกลาง 

 11. มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการอยางถกูตอง 3.47 .816 ปานกลาง 

 12. มีการเตรียมอุปกรณเพือ่อํานวยความสะดวกแกนกัทองเทีย่ว 3.34 .624 ปานกลาง 
 ดานการจัดกจิกรรม    
 13. เสนทางของเรือทองเทีย่วมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่
นาสนใจ 

3.96 .777 มาก 

 14. เสนทางทองเทีย่วมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อ
ดึงดูดนักทองเที่ยว 

3.57 .704 มาก 

 15. มีการจัดกจิกรรมที่นาสนใจในระหวางการเดินทาง 3.39 .689 ปานกลาง 
 ดานราคา    

 16. อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับ
โปรแกรมการทองเที่ยว 

3.70 .649 มาก 

 รวม 3.49 .470 ปานกลาง 
 

จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจเกีย่วกบัการใชบริการเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยา พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สามารถจําแนกระดับความพึงพอใจ ไดดังนี้ 

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุด
ในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ ซึ่งมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของ
เรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและ
เสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย        
เทากับ 3.57  
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การวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 2 ขอ โดยใชสถิติเชิงอนุมาน 
สมมติฐานที่ 1กกนักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลดาน
ประชากรศาสตร ไดดังนี้  

สมมติฐานขอ 1.1ddนักทองเทีย่วที่มีเพศแตกตางกนัมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีเพศแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 15กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

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

ดานความเปนรูปธรรมของการ ชาย 159 3.81 7.524 398 .000* 
บริการ หญิง 241 3.40    
ดานการตอบสนองตอ ชาย 159 3.60 2.875 398 .004* 
นักทองเที่ยว หญิง 241 3.44    
ดานความเชื่อถือ ไววางใจได ชาย 159 3.47 1.864 398 .063 

 หญิง 241 3.37    
ดานการใหความเช่ือมัน่ตอ
นักทองเที่ยว 

ชาย 159 3.34 .234 398 .815 
หญิง 241 3.32    

ดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว 

ชาย 159 3.25 1.390 389 .165 
หญิง 241 3.16    
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ตาราง 15dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

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 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ 
Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียว มีคา
ความนาจะเปน (p) เทากับ 0.00 , 0.04 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 1.2 นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอายุแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 



 70 

ตาราง 16กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  
      เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 10.512 4 2.628 8.677 .000* 
ภายในกลุม 119.635 395 .303   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 6.960 4 1.740 6.303 .000* 
ภายในกลุม 109.040 395 .276   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม .416 4 .104 .421 .793 
ภายในกลุม 97.540 395 .247   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 3.666 4 .916 2.022 .091 
ภายในกลุม 178.983 395 .453   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 3.561 4 .890 2.279 .060 
ภายในกลุม 154.336 395 .391   

  รวม 157.898 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 3.189 4 .797 3.997 .003* 
ภายในกลุม 78.800 395 .199   

  รวม 81.990 399    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา 
การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการ
ตอบสนองตอนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .003, 0.00 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 
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นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
อายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ
แตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 17 

สวนการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได ดานการใหความเช่ือมั่นตอ
นักทองเที่ยว และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .793, .091 และ.060 
ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตาราง 17กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ   

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D. 

 

อาย ุ
 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 

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 ปข้ึนไป 3.68     - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามอายุ พบวา 
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อายุระหวาง21 – 30 ปกับอายุระหวาง 31 – 40 ป มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา อายุระหวาง21 – 30 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 31 – 40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
อายุระหวาง 31 – 40 ปกับอายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
อายุระหวาง 31 – 40 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 18กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียวจําแนก
ตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D.  

 

อาย ุ
 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 

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 ปข้ึนไป 3.50     - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการตอบสนองตอนักทองเท่ียวจําแนกตามอายุ พบวา 
อายุระหวาง31 – 40 ปกับอายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 0.21 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
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อายุระหวาง31 – 40 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 19กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ    

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา ดานการวัดคุณภาพโดยรวมจําแนกตามอายุ 
 โดยเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี L.S.D.  

 

อาย ุ  21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 
 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 ปข้ึนไป 3.52     - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ดานการวัดคุณภาพโดยรวม จําแนกตามอายุพบวา อายุ
ระหวาง31 – 40 ปกับอายุระหวาง 51 – 60 ป มีคา Sig. เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความ
วา อายุระหวาง31 – 40 ปมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 51 – 60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆ
ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.3ddนักทองเทีย่วที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 
 

ตาราง 20กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ  
   เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 6.153 4 1.538 4.901 .091 
ภายในกลุม 123.994 395 .314   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 13.387 4 3.347 12.883 .074 
ภายในกลุม 102.613 395 .260   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม 10.527 4 2.632 11.890 .083 
ภายในกลุม 87.429 395 .221   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.302 4 3.576 8.389 .058 
ภายในกลุม 168.347 395 .426   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 31.773 4 7.943 24.877 .101 
ภายในกลุม 126.124 395 .319   

  รวม 157.897 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 6.263 4 1.566 8.167 .062 
ภายในกลุม 75.727 395 .192   

  รวม 81.990 399    
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จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
การวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได 
การวัดคุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .091, .074, .083, .058, .101 และ.062 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานขอ 1.4ddนักทองเทีย่วที่มีอาชีพแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอาชพีแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 21กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 9.593 5 1.919 6.270 .088 
ภายในกลุม 120.554 394 .306   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.512 5 2.902 11.268 .093 
ภายในกลุม 101.488 394 .258   

  รวม 116.000 399    
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ตาราง 21dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได 

ระหวางกลุม 15.803 5 3.161 15.158 .076 
ภายในกลุม 82.153 394 .209   

 รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 6.393 5 1.279 2.858 .070 
ภายในกลุม 176.255 394 .447   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 4.325 5 .865 2.219 .052 
ภายในกลุม 153.573 394 .390   

  รวม 157.898 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 6.398 5 1.280 6.669 .068 
ภายในกลุม 75.592 394 .192   

  รวม 81.990 399    
 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ พบวา 
การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การวัดคุณภาพดาน
การตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได การวัดคุณภาพดาน
การใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว มี
คา Sig. เทากับ .068, .088, .093, .076, .070 และ.052 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตาง
กันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุก
ดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
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H0 : นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 22กกแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ 

ระหวางกลุม 13.871 5 2.774 9.400 .231 
ภายในกลุม 116.276 394 .295   

  รวม 130.147 399    

ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 35.145 5 7.029 34.252 .055 
ภายในกลุม 80.855 394 .205   

  รวม 116.000 399    

ดานความเชื่อถือ 
ไววางใจได  

ระหวางกลุม 10.930 5 2.186 9.896 .087 
ภายในกลุม 87.027 394 .221   

  รวม 97.956 399    

ดานการใหความเช่ือมัน่
ตอนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 40.911 5 8.182 22.745 .056 
ภายในกลุม 141.738 394 .360   

  รวม 182.649 399    

ดานการรูจักและการ
เขาใจนักทองเที่ยว 

ระหวางกลุม 14.460 5 2.892 7.944 .110 
ภายในกลุม 143.438 394 .364   

  รวม 157.897 399    

การวัดคุณภาพโดยรวม ระหวางกลุม 4.996 5 .999 5.114 .124 
ภายในกลุม 76.993 394 .195   

  รวม 81.990 399    
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จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ
เดือน พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การวัด
คุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว การวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได การวัด
คุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว และการวัดคุณภาพดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว มีคา Sig. เทากับ .124, .231, .055, .087, .056 และ.110 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกนัมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 23ddแสดงการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 
 

คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่ว
ในแมน้าํเจาพระยา 

ภูมิลําเนา 
t-test for Equality of Means 

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

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ กทม. 3.67 .618 6.824 398 .000* 
 ตจว. 3.33 .366    
ดานการตอบสนองตอนกัทองเทีย่ว กทม. 3.49 .565 -.673 398 .502 

 ตจว. 3.53 .482    
ดานความเชื่อถือ ไววางใจได กทม. 3.55 .500 9.987 398 .000* 

 ตจว. 3.12 .338    
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ตาราง 23dd(ตอ) 
 

คุณภาพการบริการของเรอื
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 

ภูมิลําเนา 
t-test for Equality of Means 

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

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

ดานการรูจักและการเขาใจ
นักทองเที่ยว 

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 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ

คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา โดยใชสถิติ 
Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบวา การวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเชื่อถือ ไววางใจได มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากัน คือ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายถึง ภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานที่ 2. นักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลสวนบุคคล ไดดังนี้  

สมมติฐานขอ 2.1 นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 
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H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
 
ตาราง 24ddแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 

 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจในการใชบริการของ
เรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา 

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 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ Independent Sample t-test ใน
การทดสอบ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 2.2ddนักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 25กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ 

 

ความพึงพอใจในการใช
บริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 5.734 4 1.433 6.865 .000* 
ภายในกลุม 82.473 395 .209   

  รวม 88.206 399    
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยรวม มี
คา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเทีย่วที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 26 

 

ตาราง 26กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อาย ุ  21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป 60 ปข้ึนไป 
 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(ตอ) 
 

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

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอายุ พบวา อายุระหวาง 21 – 30 ปกับอายุ
ระหวาง31 – 40 ป อายุระหวาง31 – 40 ปกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ 
.000, 0.25 และ.001 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา อายุระหวาง 21 – 30 ปมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ31 – 40 ป และ
อายุระหวาง31 – 40 ปมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา
แตกตางกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆ
ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 
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ตาราง 27กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความพึงพอใจในการ

ใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 8.745 4 2.186 10.868 .057 
ภายในกลุม 79.461 395 .201   

  รวม 88.206 399    

 
จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .057 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 28กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจในการ
ใชบริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 11.182 7 1.597 8.130 .091 
ภายในกลุม 77.024 392 .196   

  รวม 88.206 399    

 
จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจในการ
ใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .091 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตาง
กันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช

บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 29กกแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ  
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ความพึงพอใจในการ

ใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 8.342 5 1.668 8.230 .074 
ภายในกลุม 79.865 394 .203   

  รวม 88.206 399    

  
จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้าํเจาพระยา จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยา มีคา Sig. เทากับ .074 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา นักทองเที่ยวที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพงึพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี ้
H0 : นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ

ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกัน 

H1 : นักทองเทีย่วทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ตาราง 30ddแสดงการทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ 
 เรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการ
ของเรือทองเทีย่วในแมน้ํา

เจาพระยา 
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 ผลการวิเคราะหความแตกตางของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา จําแนกตามภูมิลําเนา โดยใชสถิติ Independent Sample t-
test ในการทดสอบ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา มีคา
ความนาจะเปน (p) เทากัน คือ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายถึง นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 
 
 

 
 
 



บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

สรุปผลการวิจัย 
สวนท่ี 1dขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
จากการศึกษาขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001 - 15,000 บาท และสวนใหญมีภูมิลําเนาอยูใน
กรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 2dความคิดเห็นเกีย่วกับการวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้าํ
เจาพระยา 

จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากที่สุด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ความคิดเห็น
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอ
นักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 ดานความ
เช่ือถือ ไววางใจได พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ดาน
การใหความเชื่อมั่นตอนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว พบวา ความคิดเห็นโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใชบริการเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา 
จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยามากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ 
ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมา มีความพึงพอใจในดาน
อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการ
พัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 
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สวนท่ี 4ddขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
1.ddควรใหความรูกับบุคคลากรอยางทั่วถึงดานขอมูลตางเกี่ยวกับการทองเที่ยวและส่ิง

สําคัญที่มีองคประกอบที่เกี่ยวของ อุปกรณดานความปลอดภัยยังขาดการตรวจเช็ค 
2.ddพนักงานควรใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อตอนรับนักนักทองเที่ยว การ

สนทนาไมควรตะคอกและควรใชน้ําเสียงสุภาพ 
3.ddบุคลากรควรมีการนําเสนอ โปรแกรมการทองเที่ยว ดวยวาจาและมารยาทท่ีดี การ

แนะนําจะสมบูรณกวานี้ที่นั่งบนเรือ 
4.ddควรปรับปรุงดานการบริการใหมากกวานี้ 
5.ddควรเพิ่มการส่ือสารภาษาอังกฤษหรือการชวยเหลืออ่ืนๆ ใหมากข้ึน 
6.ddควรเตรียมอุปกรณชวยชีวิตใหพรอมใชงานไดเสมอ และนํามาตรวจเช็คสภาพความ

เรียบรอยวาสามารถใชงานไดจริง 
7.ddในดานคุณภาพและการบริการถือวาอยูในระดับดีแลว แตอยากใหมีการทํา

ประชาสัมพันธการทองเที่ยวใหมากข้ึน ไมวาจะเปนชาวไทยหรือชาวตางชาติ 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1ddนักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถสรุปตามสมมติฐานยอย ดังนี้ 

สมมติฐานขอ 1.1ddนักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา เพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.00 , 0.04 และ 0.00 ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 1.2ddนักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม 
การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว       
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มีคา Sig. เทากับ .003, .000 และ .000 ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
พิจารณาเปนรายคู พบวา 

การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อายุระหวาง21 – 30 ปมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้าํเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 31 – 40 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และอายุระหวาง 31 – 40 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 การวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว อายุระหวาง31 – 40 ปมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ60 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และการวัดคุณภาพโดยรวม พบวา อายุระหวาง31 – 40 ป
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุระหวาง 
51 – 60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา แตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกนัในทุกดาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเทีย่วในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 1.6 นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 
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ผลการศึกษา พบวา ภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

สมมติฐานที่ 2. นักทองเที่ยวที่มีขอมูลดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนา แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน สามารถสรุปตามสมมติฐานยอย ดังนี้ 

สมมติฐานขอ 2.1 นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา เพศแตกตางกันมีความพงึพอใจในการใชบริการของเรือทองเทีย่วใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่
ไดต้ังไว 

สมมติฐานขอ 2.2 นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และพิจารณาเปนรายคู พบวา อายุระหวาง 21 – 30 ปกับอายุระหวาง31 – 40 ป อายุระหวาง31 – 
40 ปกับอายุ51 – 60 ปและ อายุ60 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .000, 0.25 และ.001 ตามลําดับ ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา อายุระหวาง 21 – 30 ปมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของ
เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ31 – 40 ป และอายุระหวาง31 – 40 ปมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกับอายุ51 – 60 ปและ 
อายุ60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.3 นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานขอ 2.4 นักทองเที่ยวที่มีอาชพีแตกตางกนัมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.5 นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานขอ 2.6 นักทองเที่ยวทีม่ีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใช
บริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน 

ผลการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ใชบริการของเรือทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดต้ังไว 

อภิปรายผล 
จากการศึกษา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดแบงการอภิปรายผลเปน 3 ประเด็น ตามวัตถุประสงคของ
การศึกษาไดดังนี้ 

ประเด็นที่ 1 ความคิดเห็นของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการบริการเรือ
ทองเท่ียวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุด ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดาน
การตอบสนองตอนักทองเที่ยว ดานความเช่ือถือ ไววางใจได ดานการใหความเชื่อมั่นตอ
นักทองเที่ยว และดานการรูจักและการเขาใจนักทองเที่ยว ตามลําดับ ซึ่งทุกขอมีความคิดเห็นอยูใน
ระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเท่ียวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร กลาวคือนักทองเที่ยวมีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการ
เรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยายังไมอยูในระดับดี คือแคพอใชหรืออาจไมคิดวามีคุณภาพแต
จําเปนตองใชบริการ 
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นักทองเที่ยวที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ และการวัดคุณภาพดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ไดตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ(อภินภัส ไวทยกุล, 
2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถาน
ตากอากาศบางปู จากการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวที่มีเพศ อายุ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการสถานตากอากาศบางปูแตกตางกัน และทัศนคติเกี่ยวกับการบริการสถานตากอากาศบางปู
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถานตากอากาศบางปูดาน
แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป  คือ นักทองเที่ยวมีความเห็นวาการบริการสถานตาก
อากาศบางปูดานอาหาร พนักงาน กิจกรรมสันทนาการ และทําเลที่ ต้ัง มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใชบริการสถานตากอากาศบางปูดานแนวโนมที่จะกลับมา
ใชบริการในคร้ังตอไป   

นักทองเที่ยวที่มอีายุแตกตางกันมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวใน
แมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (อณุภา สายบัวทอง, 2550) ที่ได
ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท 
แอนด สปา ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ พบวา อายุของนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมฮิลตัน หัวหิน รีสอรท แอนด สปาในดานพฤติกรรมระหวาง 
และหลังใชบริการแตกตางกัน 

นักทองเที่ยวที่มีภูมิลําเนาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ดานการวัดคุณภาพโดยรวม การวัดคุณภาพดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ และการวัดคุณภาพดานความเช่ือถือ ไววางใจได อาจเปนผลมาจาก
การที่มีภูมิลําเนา ประสบการณ การดําเนินชีวิตที่แตกตางกัน จึงสงผลใหมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
การบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ (เสรี วงษมณฑา, 
2542, หนา 32-34) กลาววา วัฒนธรรมเปนส่ิงที่กําหนดความตองการพื้นฐานและพฤติกรรมของ
บุคคล คนที่อยูในวัฒนธรรมที่ตางกันยอมมีความสนใจที่แตกตางกัน วัฒนธรรมยอย (Subculture) 
เกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมทางภูมิศาสตรลักษณะของเผาพันธุของมนุษยที่มีความแตกตาง
กัน ไดแก เชื่อชาติ ศาสนา สีผิว ภูมิประเทศ อาชีพ เปนตน ที่ตางกันออกไป สงผลใหพฤติกรรมการ
หรือความตองการแตกตางกัน 
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ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา กรุงเทพมหานคร 
จากการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยามากที่สุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปนเสนทางที่นาสนใจ 
รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสมกับโปรแกรม
การทองเที่ยว และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนารูปแบบและเสนทางใหมๆ 
เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก กลาวคือเมื่อคร้ังแรกมาแลวเกิดความ
ประทับใจนักทองเทีย่วก็จะเกิดความพึงพอใจหากไดรับส่ิงที่ตองการเทียบเทากับส่ิงที่ตนคาดหวังไว
หรือสูงกวา และนักทองเที่ยวจะมีความคาดหวังสูงข้ึนเร่ือยๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ (ศิริพร   
ตันติพูลวินัย, 2538, หนา 5) ไดกลาววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและคาดหวังในการรับ
บริการทุกคร้ัง เมื่อไปรับบริการไดประสบการณสถานการณที่เปนจริง เปรียบเทียบกับความ
ตองการกอนไปรับบริการและแสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบงออกเปน 2 
ระดับ 1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการเมื่อ
ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มี และ 2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดง
ความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจของผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู 

ประเด็นท่ี 3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยากรุงเทพมหานคร 

เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาจากการไดรับรูขอมูล และปญหาและขอบกพรองตางๆ 
โดยเปนขอเสนอแนะที่พบวาควรมุงเนนในดานของการใหบริการอยางโดยตรง เพื่อเปนการสราง
ความประทับใจแกนักทองเที่ยวผูใชบริการ ไมวาจะเปนการดานมารยาทที่ดี พรอมที่จะใหบริการ
กับนักทองเที่ยวดวยความเต็มใจ รวมถึงในดานการใหบริการดานขอมูลขาวสารกับนักทองเที่ยว
อยางถูกตองและเขาใจ ประกอบกับมีความรูและมีความชํานาญในหนาที่ที่รับผิดชอบไดเปนอยาง
ดีเพื่อสรางความเช่ือมั่นใหกับนักทองเที่ยว ในดานการสื่อสารภาษาอังกฤษกับนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ ซึ่งนับเปนส่ิงสําคัญที่จําเปนกับพนักงานทุกคนที่ใหบริการบนเรือทองเที่ยวนั้นตอง
สามารถส่ือสารกับนักทองเที่ยวชาวตางชาติไดเปนอยางดีเพื่อใหความชวยเหลือ และใหคําแนะนํา
อยางถูกตองในการปฏิบัติตนเมื่ออยูบนเรือทองเที่ยว สําหรับดานการใหคําแนะนําเสนทางการ
เดินเรือ ควรมีขอมูลที่ถูกตองและชัดเจน และควรจัดนําเสนอโปรแกรมการทองเที่ยวที่หลากหลาย
รูปแบบและสถานที่ มีการเพิ่มเสนทางการเดินทางทองเที่ยวที่นาสนใจและตองมีราคาที่เหมาะ
สําหรับนักทองเที่ยวหลากหลายวัย เพื่อสามารถเลือกใชบริการไดอยางตรงตามความตองการ ใน
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สวนของระบบการรักษาความปลอดภัยนั้น ในเรือทองเที่ยวควรมีอุปกรณชวยชีวิตที่พรอมจะใชงาน
ไดจริง และเพียงพอสําหรับนักทองเที่ยวทุกคน เพื่อที่จะสรางความเชื่อมันใหแกนักทองเที่ยวที่มาใช
บริการเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยาไดมากข้ึน 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะของนักทองเท่ียว 
1.ddผลการศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา

เจาพระยา พบวา นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดคุณภาพของเรือทองเท่ียวในแมน้ํา
เจาพระยาอยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความคิดเห็นตอคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาในดานตางๆยังไมดีเทาที่ควร ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพในดานตางของการใหบริการเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาใหมีมาตรฐานสูงข้ึน 
นอกจากจะเปนการพัฒนาระบบคมนาคมทางเรือแลวยังเปนการดึงดูดนักทองเที่ยวไดอีกดวย 
เนื่องจากมีความเชื่อมันในคุณภาพเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากข้ึน 

2.ddผลการศึกษาทําใหทราบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอการใชบริการเรือ
ทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุดในดานเสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และเปน
เสนทางที่นาสนใจ รองลงมา มีความพึงพอใจในดานอัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความ
เหมาะสมกับโปรแกรมการทองเที่ยว และมีความพึงพอใจในดานเสนทางทองเที่ยวมีการพัฒนา
รูปแบบและเสนทางใหมๆ เพื่อดึงดูดนักทองเที่ยว ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งแสดงให
เห็นวานักทองเที่ยวใหความสําคัญกับเสนทางของเรือทองเที่ยว ดังนั้น จึงควรมีการพัฒนาในดาน
เสนทางการทองเที่ยวใหมอยูเสมอ เพื่อเปนการดึงดูดนักทองเที่ยว  

3.ddผลการศึกษาทําใหทราบวา นักทองเที่ยวที่มี เพศ อายุ ภูมิลําเนา แตกตางกัน มี
ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยาแตกตาง
กัน เนื่องจากผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ํา
เจาพระยาของนักทองเที่ยวอยูในระดับปานกลางคอนไปทางนอย ดังนั้น แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา ควรมุงเนนในดานของการใหบริการ
โดยตรง เพื่อเปนการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ ไมวาจะเปนการใหบริการดานขอมูล
ขาวสาร การใหคําแนะนําเสนทางการเดินเรือ ระบบการรักษาความปลอดภัยที่จะสรางความเชื่อ
มันใหแกนักทองเที่ยวที่มาใชบริการ เปนตน  
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
1.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรศึกษานักทองเที่ยวที่มาใชบริการที่เปนชาวตางชาติดวย 

เพื่อจะไดทราบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ และนําผลวิจัยที่ไดมาปรับปรุง
พัฒนาการใหบริการของ เรือใหครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย  

2.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรเพิ่มขอบเขตการวิจัยในสวนของคําถามปลายเปด เพื่อให
ไดขอมูลเกี่ยวกับปญหา และขอเสนอแนะในดานตางๆ โดยใชลักษณะคําถามนําในประเด็นที่
สําคัญ 

3.ddในการวิจัยคร้ังตอไป ควรศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใช
บริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการของเรือทองเที่ยวในแมน้ําเจาพระยา เพื่อที่จะสามารถนํา
ผลการวิจัยไปพัฒนาแผนกลยุทธใหประสบความสําเร็จและสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยว
ที่มาใชบริการตอไป 
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แบบสอบถามเลขท่ี…............. 
 

แบบสอบถามความคิดเห็นนักทองเที่ยวชาวไทย 
 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาแบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชา
การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยนเรศวร เร่ือง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของเรือทองเท่ียวในแมนํ้าเจาพระยา กรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหา
ขอมูลเก่ียวกับ  ความตองการ และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเรือ
ทองเที่ยวในแมนํ้าเจาพระยา ซึ่งผลการศึกษาจะไมสงผลกระทบท้ังทรงตรงและทางออมตอผูใหขอมูลแต
อยางใด  
 

โปรดตอบคําถามใหครบทกุขอเพ่ือผูศึกษาจะสามารถนําขอมูลไปวิเคราะหไดอยางถูกตองโดย
ทําเครือ่งหมาย  ลงในชองหนาคําตอบ 
 

ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ    
  ชาย     หญิง 

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

  51 – 60 ป    60 ปขึ้นไป 
3.  ระดับการศึกษา  

  ตํ่ากวาม.3           ม.6   ปวช.    ปวส. 
    ปริญญาตรี           ปริญญาโท  ปริญญาเอก    อื่นๆ 
4. อาชีพ   

 คาขาย       พนักงานรัฐวิสาหกิจ            เกษตรกร 
    รับราชการ       ธุรกิจสวนตัว               รับจาง  
    แมบาน       นักเรียน นิสิต นักศึกษา         ขาราชการบํานาญ(เกษียณ) 
5.  รายไดตอเดือนโดยประมาณ  

 ตํ่ากวา 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     ตางจังหวดั 
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ตอนที่ 2  การวัดคุณภาพของเรือทองเทีย่ว 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองตามระดับความคิดเห็นของทานท่ีมีผลตอการวัดคุณภาพของเรือ
ทองเที่ยวในแมนํ้าเจาพระยา 
 

 
การวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                                                         

1.  บุคลากรมีความสุภาพออนโยน และมมีนุษยสัมพันธท่ีดี      

2.  บุคลากรบนเรือมีการแตงกายท่ีสะอาด เรียบรอยและ
เหมาะสม 

     

3.  บุคลากรบนเรือมีความรูความสามารถ พรอมท่ีจะตอบ
คําถามได 

     

4.  บุคลากรบนเรือมีอุปกรณในการสื่อสาร และเอกสารท่ี
จําเปนไวสําหรับนักทองเที่ยว 

     

5.  เรือทองเที่ยวมีขนาดใหญและมีความแข็งแรง ปลอดภัย      
6.  บนเรือทองเที่ยวมีท่ีน่ังสะอาด สบาย ไมเบยีดเสียดกัน      
7.  เรือทองเที่ยวมีอปุกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย พรอมใชงานได
ดี 

     

8.  เรือทองเที่ยวมีอปุกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ
สําหรับนักทองเที่ยวทุกคน 

     

9.  ความสะดวกในการเดินทางทองเที่ยวเพื่อไปเชื่อมตอระบบ
ขนสงอื่น 

     

10. เรือทองเที่ยวมีแผนการรักษาความปลอดภัยอยางชัดเจน      
   ดานการตอบสนองตอนักทองเที่ยว                                                  
11.  มีความพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือกับนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว 

     

12.  มีความพรอมท่ีจะใหบริการนักทองเที่ยวอยางเต็มใจ      
13.  มีความรูอยางถูกตองท่ีจะตอบคําถามใหแกนักทองเที่ยว
อยางรวดเร็ว  
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การวัดคุณภาพของเรือทองเที่ยวแมน้ําเจาพระยา 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานความเชื่อถือ ไววางใจได                                        

14.  สามารถใหบริการไดตามกําหนดท่ีบอกไวกับนักทองเที่ยว      
15.  มีการใหบริการท่ีถูกตอง แมนยํา      
16.  ใหการบริการกับนักทองเที่ยวอยางตอเน่ือง สม่ําเสมอ       
17.  มีการใหบริการอยางเปนระบบ ขั้นตอน และไมทํางาน
ผิดพลาด 

     

   ดานการใหความเชื่อม่ันตอนักทองเทีย่ว                                                   
18.  มีการใหบริการอยางสุภาพ นุมนวล       
19.  มีกริยามารยาทท่ีดีเพื่อใชติดตอส่ือสาร อยางมี
ประสิทธิภาพ 

     

20.  มีความรู ความสามารถท่ีจะใหความชวยเหลือไดอยาง
แนนอน 

     

   ดานการรูจกัและการเขาใจนักทองเที่ยว                                              
21.  บุคลากรบนเรือสามารถรับทราบความตองการที่แตกตาง
ของนักทองเที่ยวแตละคน 

     

22.  มีความสามารถในการดูแลเอาใจใสนักทองเที่ยวอยาง
ครอบคลุม 
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ตอนที่ 3  การวัดความพึงพอใจในการใชบริการเรือทองเท่ียว 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองตามระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอการการใชบริการเรือทองเที่ยวใน
แมนํ้าเจาพระยา 
 

การวัดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เรือทองเที่ยว 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานบุคลากร                                            
1.  มีระเบียบวนัิยในการทํางานและการใหบริการ      
2.  มีความสุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน      
3.  มีความเขาใจและใหคําแนะนําท่ีดี      
4.  มีการดูแลเอาใจใสนักทองเท่ียว      
5.  มีบุคลิกภาพท่ีดี และแตงกายไดเหมาะสม      
   ดานความปลอดภัย                                              
6.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานที่ดี      
7.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยใหนักทองเที่ยวอยาง
ท่ัวถึง 

     

8.  มีอปุกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอ      
   ดานการใหบริการ                                             
9.  มีความกระฉับกระเฉง พรอมจะใหบริการ      
10.  มีความสามารถในการใหบริการอยางชาํนาญ      
11.  มีการอธบิายข้ันตอนการใหบริการอยางถูกตอง      
12.  มีการเตรียมอุปกรณเพือ่อาํนวยความสะดวกแก
นักทองเที่ยว 

     

   ดานการจดักิจกรรม                                             
13.  เสนทางของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม และ
เปนเสนทางท่ีนาสนใจ 

     

14.  เสนทางทองเที่ยวมีการพฒันารูปแบบและเสนทาง
ใหมๆ เพือ่ดึงดูดนักทองเที่ยว 

     

15.  มีการจัดกจิกรรมท่ีนาสนใจในระหวางการเดินทาง      
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การวัดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เรือทองเที่ยว 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

   ดานราคา                                           
16.  อัตราคาโดยสารของเรือทองเที่ยวมีความเหมาะสม
กับโปรแกรมการทองเท่ียว 

     

 
ตอนที่ 4  ความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมสําหรบัคุณภาพการใหบริการของเรือทองเที่ยว
ในแมน้าํเจาพระยา 

ใหทานเสนอแนะความคิดเห็น ความตองการของทานในดานคุณภาพการใหบริการของเรือ
ทองเที่ยว ส่ิงท่ีทานคิดวาควรมีและส่ิงท่ีควรปรับปรุงของเรือทองเที่ยวแมนํ้าเจาพระยา 

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

 
 

 ขอขอบพระคุณทานท่ีกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี  
 

น.ส.สุจีรา   มาอยู   รหัสนิสิต 51910728 
                มหาวิทยาลัยนเรศวร 

 
 
 
 



 

ประวัติผูศึกษาคนควา 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 

ชื่อ – ชื่อสกลุ สุจีรา   มาอยู 
วัน  เดือน  ปเกิด 14  กรกฎาคม  2529 
ที่อยูปจจุบัน 35/3 หมู 7 ตําบลบานโคก อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบูรณ 
ที่ทํางานปจจบุัน ……………………………………………………………..………… 
ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั ……………………………………………………………………..... 
ประสบการณทํางาน ……………………………………………………………………….. 
ประวัติการศกึษา  
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