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บทคัดย่อ 

การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1)ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.

ตราด ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย(2)ศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว

ธรรมชาติ จ.ตราด ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย(3)ศึกษาปัญหาในการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด 

ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทย(4)ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้

บริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย(5)เปรียบเทียบระดบัความส าคญัของปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลนกัท่องเท่ียวชาวไทย

(6)เปรียบเทียบระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของตาม

ตวัแปรพฤติกรรมการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้ในการวจิยั 

ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ทดสอบความเช่ือมัน่โดยวธีิหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า ของครอนบคั ค่าความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย 

เลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสมัพนัธ์ ใชส้ถิติ chi-squareและทดสอบ

สมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบ ใชส้ถิติt test และ F test หรือ Oneway ANOVA 

ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการวนัเสาร์-

อาทิตย ์โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/เดือน มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติเพราะ

ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา และมีวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพ่ือไปท่องเท่ียวพกัผอ่น ส่วนใหญ่เดินทางไปกบั

เพื่อน โดยรวมแลว้มีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ความคิดเห็นในคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ี

ควรปรับปรุงเร่ืองกล่ิน ควนั และเสียงจากเคร่ืองยนต ์

ค าส าคญั: พฤติกรรมการใชบ้ริการ, ท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ, นกัท่องเท่ียวชาวไทย, คุณภาพในการใหบ้ริการ 
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Abstract 

 
 This independent study has a purpose. (1) Study the behavior of using the Ao Thammachat Ferry Pier, 

Trat province of Thai tourists (2) studying the importance of service quality factors at Ao Thammachat Ferry 
Pier, Trat province of Thai tourists (3) studying the problems in Use the ferry service of Ao Thammachat, Trat 
Province, according to the opinions of Thai tourists. (4) Study the relationship between personal factors and 
behavior of using Services of Ao Thammachat Ferry Pier, Trat Province of Thai Tourists (5) Comparison of the 
importance of service quality factors at Ao Thammachat Ferry Pier, Trat Province, according to personal 
factors, Thai tourists (6) compare the importance levels Quality of service at Ao Thammachat Ferry Pier, Trat 
Province according to service behavior variables of tourists getaway The sample group consisted of 375 people. 
The tools used in the research were the questionnaire to test confidence by using Cronbach's alpha coefficient, 
frequency, percentage, arithmetic mean and standard deviation. Test the hypothesis to find the relationship, use 
statistics chi-square and test the hypothesis to compare using t test and F test or Oneway ANOVA 

He research found that Most ferry users at Ao Thammachat Pier, Trat, use Saturday-Sunday service. 
With the frequency of use 1-2 times / month. There is a reason to choose to use Ao Thammachat Ferry because 
of the speed and punctuality. And the purpose of using the service to travel and relax Mostly traveling with 
friends Overall, the opinions in the service quality are at a high level. Except for comments on the quality of 
service in providing confidence to passengers. At the highest level Most have opinions about services that 
should improve the smell of smoke and noise from the engine. 
Keywords: service behavior, Ao Thammachat ferry pier, Thai tourists, quality of service 

 
บทน า 

การคมนาคมทางเรืออยูคู่่กบัคนไทยมาชา้นานตั้งแต่อดีตจวบจนถึงปัจจุบนั การคมนาคมทางน ้ ายงัเป็น
ทางเลือกหลกัอยูแ่ละยงัเป็นท่ีนิยมมากยิง่ข้ึนอีกดว้ยในกลุ่มของนกัท่องเท่ียว ท่ีมกัใชเ้สน้การเดินเรือน้ีในการชม
ทศันียภาพ ศิลปะ สถาปัตยกรรมมีประวติัความเป็นมาท่ีมีความหมายลึกซ้ึงไทยท่ีตั้งอยูริ่มน ้ า ทั้งน้ียงัใชใ้นการ
เดินทางไปเท่ียวชมสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีส าคญัของเมืองไทยนกัท่องเท่ียวจ านวนมากใชบ้ริการเรือโดยสารในการ
เดินทางเพราะช่วยลดเวลาในการเดินทาง อีกทั้งสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจหรือท่ีพกัส าหรับนกัท่องเท่ียวมกัจะ
ตั้งอยูใ่กลริ้มฝ่ังแม่น ้ าอีกทั้งประเทศไทยมีสถานท่ีท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก และมีอยูห่ลากหลายประเภทดว้ยกนั 
ส่งผลใหมี้นกัท่องเท่ียวชาวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติใหค้วามสนใจและเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทยอยูเ่สมอ
(นฐักิตต์ิ บุญมา,2559:1) 

ตามท่ีรัฐบาลมีนโยบายในการเพ่ิมรายไดจ้ากการท่องเท่ียวทั้งภายในและภายนอกประเทศ โดยใน ส่วน
ของการพฒันาการท่องเท่ียวไดก้ าหนดใหมี้การส่งเสริมการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีสนบัสนุนการท่องเท่ียว 
ส่งเสริมการสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมทางการท่องเท่ียว ตลอดจนมีนโยบายการพฒันาระบบบริหารจดัการขนส่ง 



สินคา้และบริการ โดยในส่วนท่ีเก่ียวกบัการขนส่งทางน ้ า รัฐบาลก าหนดใหมี้การพฒันาการขนส่งทางน ้ าและ
กิจการ พาณิชยน์าวขีนส่งเดินเรือชายฝ่ังทะเลทั้งดา้นทะเลอนัดามนัและฝ่ังดา้นทะเลอ่าวไทยกระทรวงคมนาคม
เห็นความส าคญัของการเช่ือมโยงนโยบายดา้นการท่องเท่ียวและนโยบายการพฒันาระบบ บริหารจดัการขนส่ง
สินคา้และบริการเขา้ดว้ยกนั โดยจดัท าโครงการท่าเรือเฟอร์ร่ีเพ่ือเช่ือมเสน้ทางการขนส่งนกัท่องเท่ียวผูโ้ดยสาร 
ใหม่ สร้างมูลค่าเพ่ิมจากการท่องเท่ียวของจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพดา้นการท่องเท่ียวในฝ่ังดา้นทะเลอ่าวไทย โดย
กระทรวงคมนาคมมอบหมายกรมเจา้ท่าโดยสนบัสนุนใหมี้การเปิดการเดินเรือเฟอร์ร่ีและการพฒันาท่าเรือเฟอร์ร่ี
อยา่งเป็นรูปธรรม (ศูนยบ์ริการวชิาการแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 2557)  

 จุดหมายส าคญัประกอบดว้ย จงัหวดัตราดซ่ึงเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวประเภทชายทะเลท่ีไดรั้บความนิยม
ทั้งจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างประเทศมาเป็นเวลานานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวและการ
บริการไดรั้บการพฒันาใหเ้ป็น แหล่งท่องเท่ียวหลกัของภาคตะวนัออก กิจกรรมทางเศรษฐกิจส่วนใหญ่จึงเป็น 
โดยประชากรประกอบอาชีพดา้นการคา้และการบริการนกัท่องเท่ียวในรูปแบบต่าง ๆ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
กลายมาเป็นเศรษฐกิจท่ีส าคญัสร้างรายไดใ้หแ้ก่ประชาชนของชาว จงัหวดัตราด และของประเทศเป็นจ านวน
มหาศาล ท าใหมี้การเคล่ือนยา้ยของประชากรเขา้มา เพ่ือประกอบอาชีพต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก และมีแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีดึงดูดชาวต่างชาติและคนไทย อาทิเช่น เกาะชา้ง เกาะหมาก เกาะกดู ฯลฯ 

ดงันั้นเพ่ือเป็นการส่งเสริมการท่องเท่ียว ผูว้จิยัจึงเห็นความส าคญัในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินสินใจเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ตามท่ีรัฐบาลมีนโยบายในการเพ่ิมรายไดจ้าก
การท่องเท่ียว ซ่ึงงานวจิยัน้ีจะเป็นประโยชนใ์นการพฒันาศกัยภาพของการใหบ้ริการเดินเรือเฟอร์ร่ีต่อไป 

 
วตัถุประสงค์   

1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
2. ศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัในคุณภาพในการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของ 

นกัท่องเท่ียวชาวไทย 
3. ศึกษาปัญหาในการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาว 

ไทย 
4. ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ. 

ตราด ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
5. เปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการบริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ของตามตวัแปร

ปัจจยัส่วนบุคคลนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
6. เปรียบเทียบระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการบริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.

ตราด  
ของตามตวัแปรพฤติกรรมการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

 
 
 



สมมติฐานการวจัิย   
1. ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยแต่ละปัจจยั มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือ 

เฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด  
2. ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยแต่ละปัจจยัต่างกนั ใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว 

ธรรมชาติ จ.ตราด ต่างกนั 
3. นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนัใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว 

ธรรมชาติ จ.ตราด ต่างกนั 

 
กรอบแนวคิด   
กรอบแนวคิดท่ี1 

ตวัแปรท่ี1     ตวัแปรท่ี2 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 1 
กรอบแนวคิดท่ี2 

ตวัแปรท่ี1    ตวัแปรท่ี2 
 

 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2  กรอบแนวคิดในการวจิยั 2 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-ระดบัการศึกษา 

-อาชีพ 

-รายไดต้่อเดือน 

พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ี 

1. ท่านมาใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ น้ีเป็นคร้ังแรกหรือไม่ 

2.ส่วนใหญ่ท่านมาใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติวนัใด 

3.เวลาส่วนใหญ่ท่ีท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

4. ความถ่ีเฉล่ียในการใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

5. เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

6.วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

7. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางกบัใคร 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-ระดบัการศึกษา 

-อาชีพ 

-รายไดต้่อเดือน 

คุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว

ธรรมชาติ 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

วธรรมชาติ ของผู้โดยสารคนไทย 

 จ.ตราด 
11 



กรอบแนวคิดท่ี3 
ตวัแปรท่ี1       ตวัแปรท่ี2 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพท่ี 3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 3   

  
ประโยชน์ทีค่ิดว่าจะได้รับ    

1. การวจิยัน้ีเป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบการเดินเรือเฟอร์ร่ีเพ่ืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวเพ่ือ 
ส่งเสริมและสร้างมูลค่าดา้นการท่องเท่ียว 

2. เพ่ือเป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการเรือเฟอร์ร่ี ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ในการปรับปรุงคุณภาพการ 
ใหบ้ริการอนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 

3. ทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการมาใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรือ 
อ่าวธรรมชาติ 

4. รับรู้ถึงความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ทั้งดา้นดีละดา้นไม่ดี เป็นผลดีกบั 
ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ทราบปัญหาหรือขอ้บกพร่องไดต้รงจุด และปรับปรุงหรือเพ่ิมบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ประทบัใจต่อไป      
 
แนวคิด/ทฤษฏี และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง     

ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย จ.ตราด ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรม  

ผูบ้ริโภค (Consumer) หมายถึง ผูท่ี้มีความตอ้งการซ้ือ (Need) มีอ านาจซ้ือ (Purchasing Power) ท าให ้

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ของผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ี 

1. ท่านมาใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ น้ีเป็นคร้ังแรก

หรือไม่ 

2.ส่วนใหญ่ท่านมาใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติวนัใด 

3.เวลาส่วนใหญ่ท่ีท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

4. ความถ่ีเฉล่ียในการใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

5. เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าว

ธรรมชาติ 

6.วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ 

7. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางกบัใคร 

 

คุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ี

อ่าวธรรมชาติ 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing Behavior) และพฤติกรรมการใช ้ (Using Behavior) พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง โดยตรงกบัการไดรั้บและ การไดใ้ชบ้ริการและสินคา้ โดยรวมไปถึง
กระบวนการตดัสินใจท่ีมีอยูแ่ละมีส่วนรวมในการก าหนดให ้เกิดการกระท าดงักล่าว (Engel, Kollat ;& Blackwell 
1968: 5) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 124) พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึง
ผูบ้ริโภคท าการคน้หา การซ้ือ การใชก้ารประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละการ บริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนอง
ความตอ้งการของเขาหรือหมายถึงการ ศึกษาถึงพฤตกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีมีการซ้ือ
และการใชสิ้นคา้เดียวกนั นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ดว้ยเหตุผลหลาย
ประการกล่าวคือ  

1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลตอ่กลยทุธ์การตลาดของธรุกิจ  
2. เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดของการตลาด (Marketing Concept) ท่ีวา่ดว้ย การท าใหลู้กคา้พึง

พอใจ ดว้ยเหตุน้ีจึงตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพ่ือจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยทุธ์ทางการตลาด เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้ 

เจมส์และคนอ่ืนๆ (ธงชยั สนัติวงษ.์ 2540: 29 ; อา้งอิงจาก James ;& Others) กล่าววา่ พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลซ่ึงเก่ียวขอ้งกบการจดัหาไดม้า และการใชซ่ึ้ง  สินคา้และบริการ ตลอดจน
รวมถึงกระบวนการตดัสินใจและท าใหเ้ป็นส่วนรวมในการ ก าหนดใหมี้การ กระท า  

จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การแสดงออกถึงการ  กระท าของ
บุคคลโดยบุคคลหน่ึงในการท่ีจะใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการและความจ าเป็นของ
บุคคลนั้น โดยมีกระบวนการต่างๆ ในการตดัสินใจตั้งแต่ การ คน้หาการ ซ้ือ การใชก้ารประเมินผลการใช้
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 
 
แนวคดิเกีย่วกบัแรงจูงใจ:ทฤษฎลี าดบัขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs theory) 
Maslow (1954, p. 82) ไดต้ั้งทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัแรงจูงใจ โดยสมมติฐานดงักล่าวมีสาระส าคญัดงัน้ี  
มนุษยมี์ความตอ้งการเสมอ และไม่มีวนัส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะ 
เขา้มาแทนท่ี 

1. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนอง จะไม่เป็นส่ิงจูงใจต่อพฤติกรรมต่อไป  
2. ความตอ้งการของมนุษย ์มีล าดบัขั้นของล าดบัความส าคญั คือ เม่ือความตอ้งการล าดบัขั้นต ่าไดรั้บการ  

ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการล าดบัขั้นต่อไปก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที  
 Maslow ไดแ้บ่งล าดบัความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ประการ ดงัน้ี  

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (physical needs) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐานของมนุษย ์เพ่ือด ารงชีวติ เช่น  
เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั อาหาร และยารักษาโรค เป็นตน้ 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั และความมัน่คง (safety and security needs) เป็นความตอ้งการความ
ปลอดภยั 

ทั้งทางร่างกาย และจิตใจ เช่น ปลอดภยัจากเภทภยัอนัตรายต่าง ๆ ความมัน่คงทางการเงิน และการงาน เป็นตน้ 



3. ความตอ้งการทางดา้นสงัคม (social and belonging needs) เป็นความตอ้งการในการมีส่วนร่วมในสงัคม  
ตอ้งการความรัก เป็นตน้ 

4. ความตอ้งการไดรั้บการเคารพนบัถือ (esteem on status needs) เป็นความตอ้งการใหค้นรอบตวัหรือ
สงัคม 

ยอมรับ นบัถือ และยกยอ่งตนเอง เป็นตน้ 
5. ความตอ้งการบรรลุศกัยภาพของตนเอง (needs for self-actualization) เป็นความตอ้งการท่ีจะประสบ 

ความส าเร็จในชีวติดว้ยศกัยภาพของตนเอง 
 
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ 

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิง ท่ีลูกคา้ทุกคน
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ การบริการซ่ึงเป็นการวดั
คุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็นรูปธรรมท่ีสามารถ 
สมัผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ การแต่งกายของพนกังาน ใหลู้กคา้รับรู้วา่มี

ความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสญัญาไว ้กบัลูกคา้งาน 
บริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ สม ่าเสมอ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ ช่วยเหลือลูกคา้  
โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น ใหก้ารช่วยเหลือ และกระบวนการใน

การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมี ความรู้ความสามารถใน 
การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี สามารถท า

ให ้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย ดว้ยความเอาใจใส่ 
และ ใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความ

ตอ้งการ ของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่

ละรายในการสร้างความพึงพอใจ(เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559:12) 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

เบญชภา แจง้เวชฉาย(2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้นความ



น่าเช่ือถือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 

BTS ในกรุงเทพมหานคร 

นางสาวกีรติ บนัดาลสิน(2558)  เร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านกัราชด าเนินการ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มี การรับรู้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและความไวว้างใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 2) ระดบั

ความจงรักภกัดีของ ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น

ทศันคติมาก ท่ีสุด 3) การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้นมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดี 

ในการใชบ้ริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกคา้มีความสมัพนัธ์มากท่ีสุด 4) การรับรู้คุณภาพบริการดา้น ความใส่ใจ

ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการ ดา้น

พฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวมในทิศ ทางบวก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ศิริวรรณ จนัทวงศ(์2557) การศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อปัจจยัในการ

ตดัสินใจเดินทางมาท่องเท่ียวเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศ

หญิง มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป - 40 ปีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้

20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท และมีภูมิล าเนาอยูภ่าคตะวนัออกเฉียงเหนือความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑด์า้นพนกังาน ความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัในการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก และดา้นสถานท่ี ดา้นราคาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริม

การตลาด ความคิดเห็นต่อปัจจยัในการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความคิดเห็นตอ่ปัจจยัในการตดัสินใจเดินทางมาท่องเท่ียวเกาะชา้ง จงัหวดั

ตราดแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ระเบียบวธีิการวจัิย    
ซ่ึงประกอบดว้ย  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย จ.ตราด วธีิด าเนินการวจิยั 3 ประการ ไดแ้ก่ การศึกษาเอกสาร (documentary research) สร้างเคร่ืองมือใน
งานวจิยั โดยใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) น าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบรายงานการวจิยั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 6,000 คน/
วนั ผูว้จิยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane (1973) โดย
ยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งได ้5% กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการท าวจิยัเท่ากบั 375 ราย การ



สุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพราะมีขอ้จ ากดัเร่ืองผูโ้ดยสารเฉพาะคนไทยของ
กลุ่มตวัอยา่ง 

 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยอาศยัแนวคิดจาก 
เอกสาร งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และมีการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อยแลว้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 เป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ี 
ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ท่ีตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยขอ้ค าถามจะมี 
ลกัษณะปลายปิด มีค าถามทั้งหมด 4 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าว
ธรรมชาติ โดยขอ้ค าถามจะมีลกัษณะปลายปิด 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าว 
ธรรมชาติ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีจ านวน 22 ขอ้ โดยค าถามจะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเรือ
เฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ โดยใชค้  าถามปลายปิด (closed-ended questions) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ขอ้ค าถาม
เป็นการเสนอแนะในส่ิงท่ีควรปรับปรุงไม่เกิน 3 ขอ้ เพ่ือหาความจ าเป็นของส่ิงท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง 3 
ประการ ขอ้ค าถามใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั(norninal scale) 
 
วธีิวเิคราะห์ข้อมูล / สถิตทิีใ่ช้ในการวจิยั 

1. ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์และประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ 
ผลส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีรายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1.1น าขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ซ่ึงถามเก่ียวกบั “ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 
แบบสอบถาม” มาแจกแจงความถ่ี (frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage) แลว้นาเสนอในรูปของตาราง และ
ความเรียง 

1.2 น าขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ซ่ึงถามเก่ียวกบั“พฤติกรรมของ 
ผูใ้ชบ้ริการเรือเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ” ของผูต้อบแบบสอบถามมาแจกแจงความถ่ี (frequency) และหาค่า
ร้อยละ (percentage) 

1.3 น าขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ซ่ึงถามเก่ียวกบั “คุณภาพการ 
ใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ”โดยตรวจนบัคะแนน แลว้น าค่าท่ีไดจ้ากแบบสอบถามไปหาค่าเฉล่ีย 
(mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ตามปัจจยัในแต่ละดา้น และจดัระดบัคะแนนโดยใช้
เกณฑก์ารประเมินตามเกณฑข์อบเขตของคะแนนเฉล่ีย 



1.4 น าขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 4 เก่ียวกบั “ขอ้เสนอแนะเพือ่การ 
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ” มาแจกแจงความถ่ี (frequency) และหา
ค่าร้อยละ (percentage) 

2. วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics) ไดแ้ก่ จ านวนร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) ของขอ้มูลเชิงคุณภาพในลกัษณะต่างๆ เพ่ือสรุปลกัษณะทัว่ไป
ของตวัอยา่งท่ีศึกษาสถิติเชิงบรรยายร้อยละ ใชส้ าหรับวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการท่องเท่ียว และ
ขอ้เสนอแนะค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชส้ าหรับวเิคราะห์ คุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว
ธรรมชาติ 
 

ผลการศึกษาหรือผลการวจัิย    
ผลวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มี
อาย ุ30-39 ปี และผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอายมุากกวา่ 50 ปีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่ของรายได ้ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง  10,000 -20,000 บาท 
ตาราง 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มมาศึกษา (375 คน) 

ปัจจยัส่วนบุคคล  จ านวน (คน)  ร้อยละ(%)  
เพศ         
          ชาย  197 52.5 
          หญิง  178 47.5 
อาย ุ   
          นอ้ยกวา่ 20 ปี  42 11.2 
          20-29 ปี  102 27.2 
          30-39 ปี  123 32.8 

40-49 ปี 73 19.5 
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 35 9.3 

ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  183 48.8 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 165 44.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 7.2 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท  97 25.9 
10,000 -20,000 บาท 161 42.9 
20,001 -30,000 บาท 70 18.7 
30,001 -40,000 บาท 47 12.5 



รวม 375 100.0 
 
 
 
ผลวเิคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาต ิจ.ตราด 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการวนัเสาร์-
อาทิตย ์มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/เดือน ส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ
เป็นอนัดบัแรก คือ ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา มีวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติเป็นอนัดบั
แรก คือ ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น และโดยส่วนใหญ่เดินทางไปกบัเพ่ือน 
ตาราง 2 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน)  ร้อยละ (%)  
ส่วนใหญ่ท่านมาใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติวนัใด 

วนัจนัทร์ – ศุกร์  107 28.5 
วนัเสาร์-อาทิตย ์ 122 32.5 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 93 24.8 
ทุกวนั 53 14.1 

เวลาส่วนใหญ่ท่ีท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ   
เวลาเชา้ (06.30 – 11.00 น.) 200 53.3 
เวลากลางวนั (11.00 – 16.00 น.)   118 31.5 
เวลาเยน็ (16.00 – 19.00 น.) 57 15.2 

ส่วนใหญ่ความถ่ีในการใชบ้ริการ   
1-2 คร้ัง/เดือน 203 54.1 
3-4คร้ัง/เดือน 77 20.5 
6คร้ัง/เดือนข้ึนไป 30 8.0 
ทุกวนั 65 17.3 

เหตผุลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ   
อตัราค่าโดยสาร  54 14.4 
ความปลอดภยัในการเดินทาง  152 40.5 
ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา   169 45.1 

วตัถุประสงคท่ี์ท่านใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ   
ไปเรียน 17 4.5 
ไปท างาน 96 25.6 
ไปซ้ือ/ขาย/รับ-ส่งสินคา้ 65 17.3 



ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น 157 41.9 

ไปเยีย่มญาติ/คนรู้จกั 40 10.7 
 
ผลวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาต ิจ.ตราด 

โดยรวมแลว้ ความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าว
ธรรมชาติ จ.ตราด มีค่าเฉล่ีย 3.87 ซ่ึงจดัไดว้า่มีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูโ้ดยสารคนไทยมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
ยกเวน้ความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตาราง 3 คุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด 

ความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการ จ านวน x̅ S.D แปลความหมาย 
ดา้นความรูปธรรมของบริการ 375 3.84 0.413 มาก 

ความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการ จ านวน x̅ S.D แปลความหมาย 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 375 3.88 0.556 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร 375 3.76 0.875 มาก 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูโ้ดยสาร 375 3.78 0.507 มาก 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสาร 375 4.09 0.583 มากท่ีสุด 
รวมคุณภาพ 375 3.87 0.414 มาก 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่
ผูป้ระกอบการควรปรับปรุงการใหบ้ริการ มีขอ้คิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ีควรปรับปรุงมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ควรปรับปรุง
กล่ิน ควนั และเสียงจากเคร่ืองยนตใ์หเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด รองลงมา ไดแ้ก่ ควรปรับปรุงท่าเทียบเรือ 
และในเรือใหมี้ความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ควรกวดขนัการตรวจสภาพเรือใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีสามารถใชก้ารไดดี้
และปลอดภยั ควรกวดขนัการปฏิบติัหนา้ท่ี และควบคุมพฤติกรรมการขบัเรือของพนกังานใหสุ้ภาพ เป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดการเดินเรือพฒันา ปรับปรุงท่าเรือ ใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกประจ าท่าใหค้รบถว้นและมีความ
ปลอดภยัเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด ควรควบคุมจ านวน ผูโ้ดยสารต่อเท่ียวไม่ใหโ้ดยสารเรือเกินเกณฑท่ี์

พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
ส่วนใหญ่ท่านเดินทางกบัใคร 

คนเดียว 111 29.6 
ครอบครัว 92 24.5 
เพื่อน 172 45.9 



ก าหนดและควรเพ่ิมจ านวนท่ีนัง่บริเวณท่าเรือ และในเรือใหเ้พียงพอต่อผูโ้ดยสาร และนอ้ยท่ีสุดควรตรวจสอบ
อุปกรณ์ช่วยชีวติใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการใชง้าน  
 
 
 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที ่1 

ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยแต่ละปัจจยั มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือ
เฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด พบวา่ เพศและอาย ุมีบางดา้นไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือ
เฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนระดบัการศึกษาและรายไดมี้ความสมัพนัธ์พฤติกรรมการใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ี
อ่าวธรรมชาติ จ.ตราด 

 
สมมตฐิานที ่2 

ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยแต่ละปัจจยัต่างกนัมีความคิดเห็นใน คุณภาพการใหบ้ริการ

ท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ต่างกนั พบวา่ เพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 

และความคิดเห็นแต่ละดา้นในคุณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ไม่แตกต่างกนั และส่วน

ใหญ่อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ี ท่าเรืออ่าว

ธรรมชาติแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

สมมตฐิานที ่3 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนัใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าว

ธรรมชาติ จ.ตราด ต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการในแต่ละวนั ใชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการ

มา ใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติส่วนใหญ่ในเวลาต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการเดินทางมาใชม้าบริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าว

ธรรมชาติกบัใครต่างกนัมีความคิดเห็นในแต่ละดา้นในการใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติแตกต่างกนัท่ี

ระดบันยัส าคญั 0.05 ส่วนดา้นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมความถ่ีเฉล่ียในการใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ

ต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมในวตัถุประสงคก์ารใชม้าบริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติต่างกนั แต่ละดา้นมีทั้ง

แตกต่างกนัและไม่แตกต่างกนั  

  

อภิปรายผล   
จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและคุณภาพการใหบ้ริการเรือเฟอร์ร่ี

ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ.ตราด สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 



 
พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาต ิจ.ตราด 

ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่มาใช้บริการวนัเสาร์-
อาทิตย ์โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/เดือน มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติเพราะ
ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา และมีวตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพ่ือไปท่องเท่ียวพกัผ่อน ส่วนใหญ่เดินทางไปกบั
เพ่ือน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ ผูใ้ชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการส่วน
ใหญ่เพ่ือไปท่องเท่ียว ไปท างาน ไปเรียน รับขนส่งสินคา้ และการกลบัไปเยีย่มญาติ ซ่ึงอาจจะถือไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด เพราะมีความรวดเร็วตรงต่อเวลา และเรือมีคุณภาพ 
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกมัน่ใจไดใ้นความปลอดภยัต่อการเดินทาง ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกท่ีจะมาใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ี
ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ แทนท่ีจะใชท่้าเรืออ่ืน ยอ่มส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในความปลอดภยั ซ่ึงเป็นความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย ์สอดคลอ้งกบัทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการ ของมาสโลว ์(Maslow’s hierarchy of 
needs theory) ความตอ้งการความปลอดภยั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสอาด สุขเสดาะ และคณะ(2553) ท่ีศึกษา
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเรือขา้มฟาก ท่าฉลอม-มหาชัย พบว่า “ความตอ้งการความ 
ปลอดภยัจะยงัมีอิทธิผลต่อบุคคลแมว้า่จะผา่นพน้วยัเด็กไปแลว้” เม่ือการใชบ้ริการเรือ ขา้มฟาก ท่าฉลอม-มหาชยั 
มีความจ าเป็นต่อวถีิชีวิตความเป็นอยูข่องผูใ้ชบ้ริการดงันั้น ในการใชบ้ริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการรู้สึกมัน่ใจไดใ้นความ
ปลอดภยั ย่อมก่อให้ผูใ้ช้บริการมี พฤติกรรมการใช้บริการซ ้ าอย่างต่อเน่ืองสอดคลอ้งกับหลกัการวิจยัท่ีพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการมาก่อนนัน่เอง 
 
คุณภาพการให้บริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาต ิจ.ตราด 

ผูว้ิจยัไดน้ าผลสรุปการวิเคราะห์มาเช่ือมโยงกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี  เก่ียวขอ้ง โดยสามารถ
น ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี   

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นเรียง จากค่าเฉล่ียมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสาร ดา้นความรูปธรรม ของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
ด้านการ ตอบสนองต่อผูโ้ดยสารตามด้านการรู้จักและเขา้ใจผูโ้ดยสาร ล าดับ ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะท่าเรืออ่าว
ธรรมชาติมีเรือท่ีมี ความปลอดภยัและบริการท่ีรวดเร็ว เดินทางง่ายและไม่ตอ้งรอนาน ประกอบกบัผูใ้ชบ้ริการ
เลือกท่ีจะมาใชบ้ริการท่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติแสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความมัน่ใจ เช่ือถือในบริการของท่าเรือใน
ระดับหน่ึงท่ีสามรถท าให้ ตดัสินใจใช้บริการ ซ่ึง สอดคลอ้งกบังานวิจยักีรติ บันดาลสิน(2558) เร่ืองการรับรู้
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความ จงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาส านกัราชด าเนิน พบวา่ 
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงจาก ค่าเฉล่ียมากไปน้อย ไดแ้ก่ 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความ ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ความใส่ใจ ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และการตอบสนองลูกค้า ตามล าดับ ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะทาง ธนาคารได้มีช่องทางในการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์มากข้ึน และพฒันาดา้นการ บริการให้มีคุณภาพมาก ยิ่งข้ึน ประกอบกบัเม่ือลูกคา้เลือกใชบ้ริการ
จากทางธนาคารแลว้แสดงวา่ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพบริการ มีความมัน่ใจ เช่ือถือในบริการของธนาคารในระดบัหน่ึง
ท่ีสามรถท าใหต้ดัสินใจใชบ้ริการ  



  
ข้อเสนอแนะ    

1. ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีท่าเรืออ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ส่วนใหญ่มี 
ความคิดเห็นว่าผูป้ระกอบการควรปรับปรุงการให้บริการ มีขอ้คิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ีควรปรับปรุงมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ควรปรับปรุงกล่ิน ควนั และเสียงจากเคร่ืองยนต์ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด ทั้งน้ีอาจเกิดจากเรือมี
การใชง่้ายอยูบ่่อยคร้ังและต่อเน่ือง จึงตอ้งมีการตรวจสภาพเรือและเช็คกล่ินควนัเพ่ือให้ไม่ส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการอยู่
อยา่งสม ่าเสมอ  

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสาร 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ซ่ึงขอ้มูล
การศึกษาท่ีได ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสารเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การเข้าใจ และรู้จัก
ผูรั้บบริการ กล่าวคือ การท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากพนักงานเป็นอยา่งดี ซ่ึงพนักงานสามารถตอบ
ค าถามหรือขอ้สงสัยเก่ียวกบัสถานท่ีไดเ้ป็นอย่างดี  สามารถท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความมัน่ใจและเช่ือมัน่ในการ
บริการของท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติดีข้ึน ทั้ งน้ีผูโ้ดยสารยงัได้รับความมัน่ใจในดา้นความปลอดภยัและการ
เดินทางท่ีรวดเร็วของท่าเรือดว้ยนัน่เอง 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี อาจมีขอบเขตในการศึกษาท่ีจ ากดัในหลายๆดา้น ดงันั้นหากมี ผูส้นใจศึกษาวจิยั

ในลกัษณะน้ีต่อไป ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมดงัน้ี 

1. ควรมีการศึกษาวจิยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลหรือ มีความสมัพนัธ์กบั   
พฤติกรรมในการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด ตลอดจนตวัแปร

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นพฤติกรรมใชบ้ริการท่าเรือเฟอร์ร่ีอ่าวธรรมชาติ จ.ตราด เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ี

ครอบคลุมชดัเจนยิง่ข้ึน และสามารถ น าไปใชใ้นการวางแผน หรือวางกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจเรือเฟอร์ร่ีให้

บรรลุ เป้าหมายท่ีวางไว ้ 

2. การศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาและเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัการท างานของเจา้หนา้ท่ี หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีส่วน 
เก่ียวขอ้ง เพ่ือปรับปรุงและพฒันา เพ่ือกา้วเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
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