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บทคัดยอ
 
บทความวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการ และศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัย
เชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชในการวิจัยคือ ประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา จํานวน 
21,459,445 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางของเครจซ่ีและมอรแกน 
ไดกลุมตัวอยางการวิจัยจํานวน 384 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางที่ไมใชวคามนาจะเปน (Non-Probability 
Sampling) ดวยการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติ T-Test สถิติ F-Test และการวิเคราะห
สหสัมพันธของเพียรสัน โดยผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช
บริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา โดยที่มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันอยูในระดับสูง 
ผลการวิจัยน้ีสามารถนําไปใชประโยชนดวยการใชเปนขอมูลสําหรับผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา
เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหเกิดความพึงพอใจมากข้ึนตอไป
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Abstract

This research aims to study the quality of public passenger boat services in the Chao Phraya River, 
the satisfaction level of people who use public passenger boat services in the Chao Phraya River, 
and to study the relationship between the quality of service and the satisfaction of people 
who use public passenger boat services in the Chao Phraya River. This research is a quantitative 
research. The population used in the research is 21,459,445 people who use public passenger 
boat services in the Chao Phraya River. The sample size was calculated using the formula 
for fi nding the sample size of Krejci and Morgan. The research sample consisted of 384 people 
using the non-probability sampling method with purposive sampling. Data was collected 
using a questionnaire as a tool for data collection and analyzed using a ready-made statistical 
program using descriptive statistics, including percentage, mean, standard deviation, and 
inferential statistics, including t-test, f-test, and Pearson's correlation analysis. The results of 
the research found that the overall quality of public passenger boat services in the Chao Phraya 
River was at a high level. The satisfaction level of people who use public passenger boat 
services in the Chao Phraya River Overall, it is at a high level and the quality of service is 
related to the satisfaction of the people who use the public passenger boat service in the 
Chao Phraya River, with a high level of relationship in the same direction. This research result 
can be used as information for public passenger boat service providers in the Chao Phraya River 
as a guideline for developing the quality of service to create more satisfaction.
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บทนํา

 ความเปนมาและความสําคัญของงานวิจัย
 การคมนาคมทางเรืออยูคูกับคนไทยมาต้ังแตคร้ังอดีตจวบจนปจจุบัน การคมนาคมดวยเสนทางเรือยังคง
เปนทางเลือกหลักในการเดินทางในปจจุบันเพราะสามารถเดินทางไดอยางรวดเร็ว และมีคาโดยสารที่ราคาถูก 
การเดินทางทางเรือยังไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล เน่ืองจากรัฐบาลเล็งเห็นความสําคัญของการคมนาคมทางน้ํา
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลวาสามารถชวยบรรเทาปญหาการจราจรติดขัด และเพ่ิมชองทางในการเดินทาง
ที่สะดวกรวดเร็ว โดยมีการปรับปรุงทาเรือใหไดมาตรฐานและมีความปลอดภัยเพียงพอกับผูใชบริการ มีการจัด
ทําปายสัญลักษณบอกเสนทางไปทาเรือ ตลอดจนจัดทําแผนท่ีเดินทางเช่ือมตอกับระบบขนสงมวลชนรูปแบบอ่ืน ๆ 
ปจจุบันมีเรือโดยสารสาธารณะเดินเรือทั้งสิ้น 2 บริษัท ไดแก 1) เรือดวนเลียบฝงแมนํ้าเจาพระยาใหบริการ
โดยบริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด โดยมีการใหบริการเดินเรือโดยสารเสนทางระหวาง ปากเกร็ด (นนทบุรี) 
ถึงวัดราชสิงขรดวย 5 สายการเดินเรือหลัก (บริษัท เรือดวนเจาพระยา จํากัด, 2567) 2) เรือโดยสาร
พลังงานไฟฟาใหบริการโดยบริษัท ไทย สมายล โบท จํากัด เปนโครงการเรือโดยสารบนแมน้ําเจาพระยาภายใต
ความรวมมือของบริษัท อี สมารท ทรานสปอรต จํากัด กับกรมเจาทาใหบริการโดยบริษัท พลังงานบริสทุธิ์ 
จํากัด (มหาชน) โดยมีการใหบริการเดินเรือโดยสาร 2 สายการเดินเรือหลัก (บริษัท พลังงานบริสุทธิ์ จํากัด 
(มหาชน), 2567) อยางไรก็ตาม ในการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะพบปญหาตาง ๆ มากมาย เชน 
ความไมพึงพอใจของผูใชบริการเรือโดยสารพลังงานไฟฟาของกรมเจาทา จากการสํารวจพบวาผูโดยสารมี
ขอเสนอแนะ คือ ควรมีอุปกรณความปลอดภัย เชน เส้ือชูชีพ บริเวณใตเบาะน่ัง ควรเพ่ิมเท่ียวเรือโดยสารสาธารณะ
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ใหมากขึ้น ความเย็นของเครื่องปรับอากาศไมทั่วถึง ควรเพิ่มเที่ยวเรือโดยสารสาธารณะในชวงเวลาเรงดวน 
และควรใชเวลาในการเดินเรือใหเร็วขึ้น (กรมเจาทา, 2565)
 จากปญหาดังกลาวขางตนเห็นไดวาผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาควรมีการ
ปรับปรุงการใหบริการ และพัฒนามาตรการดานความปลอดภัย เพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือในการใชบริการ 
และสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนที่มาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาใหมากยิ่งขึ้น 
จึงมีความจําเปนที่จะตองศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา เพ่ือเพ่ิมระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะ
ในแมนํ้าเจาพระยาใหสูงขึ้น เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ตลอดจนพัฒนาแนวทางและนโยบายสงเสริม
การเดินทางทางนํ้าใหดียิ่งขึ้นตอไป
 วัตถุประสงคของงานวิจัย
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ
เรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
 สมมติฐานของงานวิจยั
 คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการเรือโดยสาร
สาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
 การทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง มโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการ โดยจะเปรียบเทียบ
ระหวางการใหบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการใหบริการท่ีรับรูไดจริง (Perception Service) 
จากผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือ
สรางการใหบริการท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการคาดหวังจะสงผลใหการใหบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ
ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรับเปนอยางมาก (Zeithaml, V. A. et al., 1990) หรือไดมา
จากการรับรูที่ไดรับจริงลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น หากการรับรูในบริการท่ีไดรับมี
นอยกวาความคาดหวัง ทําใหผูใชบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวาการใหบริการนั้นไมมี
คุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขามหากผูใชบริการไดรับรูวาบริการที่ไดรับนั้นมากกวาสิ่งที่พวกเขาคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการก็จะเปนไปในทิศทางบวก หรือมีคุณภาพในการใหบริการน่ันเอง (Schmenner, R. W., 1988) 
รวมไปถึงเปนความรูสึกที่ผูใชบริการรับรูถึงการใหบริการท่ีมากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ
ตามมาตรฐานและคุณภาพที่เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศ
ของการบริการในลักษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลักษณะท่ีปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผลลัพธท่ีดีทามกลาง 
การแขงขันของธุรกิจ เพื่อใหลูกคารูสึกถึงความประทับใจ (วรัสสิญา, 2562)
 มาตรวัดคุณภาพการใหบริการและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 
(Validity) SERVQUAL ซึ่งเปนเคร่ืองมือท่ีนํามาเปนตัววัดองคประกอบของคุณภาพการใหบริการท้ัง 5 ดาน 
(Zeithaml, V. A. et al., 1990) ดังนี้ 
 1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึง 
สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสาร
และสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และความต้ังใจจากผูใหบริการ 
การใหบริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ อยางชัดเจน 
ผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพนําสูการทําใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจและพึงพอใจในบริการตามมา 
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 2. ความนาเชื่อถือในการใหบริการ (Reliability) หมายถึง การใหบริการแกผูมารับบริการไดตรง
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว โดยทุกขั้นตอนของการใหบริการนั้นมีความตรงประเด็น ถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว และ
เกิดความปลอดภัยแกผูรับบริการ รวมทั้งมีการใหความชวยเหลือ แนะนําระหวางการเขารับบริการดวย
ความสุภาพ เต็มใจ ออนโยน 
 3. การตอบสนองตอความตองการใหบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขาถึง
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใหบริการ ผูใหบริการมีทัศนคติท่ีดีตอผูรับบริการ เคารพความเปน
บุคคลของผูรับบริการ บุคคลมีความตองการที่แตกตางกัน มาสโลว นักจิตวิทยาชาวอเมริกาไดเสนอ 
“ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้น” โดยแบงความตองการของบุคคลออกเปน 5 ระดับ คือ ความตองการ
ทางดานกายภาพ (Physiological Needs) ความตองการทางดานความปลอดภัย (Security or Safety Needs) 
ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) ความตองการมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or 
Status Needs) และความตองการความสําเร็จในสิ่งที่คิดหวังไว (Self-Actualization or Self Realization) 
 4. การสรางความม่ันใจใหแกผูมารับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเช่ือม่ัน
ใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจําเปนตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการใหบริการและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชทักษะการติดตอ
สื่อสารไดอยางมปีระสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาการใหบริการท่ีใหนั้น ผูรับบริการจะไดรับสิ่งที่ดีที่สุด 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม
ความตองการท่ีแตกตางของแตละบุคคล ใสใจการรับฟงปญหาความคิดเห็น มีสัมพันธภาพท่ีดีตอการรับฟง
ปญหาของผูรับบริการจดจําผูรับบริการในสิ่งที่เฉพาะกับบุคคล และการใหความสําคัญตอผูรับบริการ
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ท้ังน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ 
ถาความตองการน้ันไดรับการตอบสนองท้ังหมด หรือบางสวนความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
และในทางกลับกันถาความตองการน้ันไมไดรับการตอบสนองความเครียดและความไมพอใจก็จะเกิดขึ้น 
(Morse, Philip M., 1958) อีกท้ังความพึงพอใจของผูใชบริการเกิดจากความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ
ที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ และยังสงผลตอความพึงพอใจ และการกลับมาใชบริการซํ้าของผูใชบริการ 
ซึ่งความพึงพอใจนั้นจะเกิดไดตองทําใหมีความรูสึกถึงสภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดเปนความรูสึกของ
บุคคลในทางบวก หรือเปนความรูสึกที่พอใจตอสิ่งที่ทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความรูสึก
ท่ีบรรลุถึงความตองการ (Anderson, K. B. and Pingry, R. E., 1973) นอกจากน้ียังหมายถึง เจตคติของบุคคล
ที่มีตอสิ่งตาง ๆ หลาย ๆ ดาน เปนสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จ
ในงานท้ังดานปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเอง
พยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยางเพื่อที่จะสนองตอบตอความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู และ
เมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียน
ตอไปอีก (Mullins, L. J., 1985) และเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก
ในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวทําใหความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับและความสุขน้ี
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึก
ที่สลับซับซอนและความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึก
ทางบวกและความสุขมีความสัมพันธอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวา 
ระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึก
ทางลบ (Shelly, D. F., 1995) กลาวคือ ความสําเร็จในการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ประกอบดวย ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ ความคาดหวังของผูรับบริการ ความพรอมในการบริการ ความมีคุณคาของการบริการ 
ความสนใจตอการบริการ ความมีไมตรีจิตในการบริการ และความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
สวนปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวยความพึงพอใจของผูรับบริการ 5 ดาน ไดแก 
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 1) ดานลักษณะภายนอกท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งที่จับตองได 
 2) ดานความเช่ือถือได ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบริการอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 3) ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 4) ดานความม่ันใจไดผูใหบริการที่แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ
 5) ดานการเขาถึงจิตใจการดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมีตอผูรับบริการ (มณฑกานต 
และสุธรรม, 2560)
 ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการ เปาหมายหลักของผูปฏิบัติท่ีตองยึดถือไวเสมอพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน (Millet, J. D., 
2012) ดังนี้
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการใหบริการงาน
ของท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ไมมีการ
แบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐาน
การใหบริการเดียวกัน
 2. การใหบริการอยางตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวาการให
บริการจะตองตรงเวลา ถาไมมีความตรงเวลาในการใหบริการนั้น อาจทําใหผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจได
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการตองมีจํานวนการใหบริการ
และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Geographical) ความเสมอภาค หรือ
การตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใชบริการ (Millet, J. D., 2012)
 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของผูรับบริการเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ 
มีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการใหดียิ่งขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม
 กรอบแนวคิด
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดพิจารณาแนวคิดของนักวิชาการหลายทาน 
เพื่อนํามาวิเคราะหและกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ
กับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา โดยมีตัวแปรท่ีใชในการศึกษา
ไดแก ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ โดยผูวิจัยไดใชแนวคิดของ (Zeithaml, V. A. et al., 1990) เรียกวา 
SERVQUAL ไดแบงเครื่องมือที่นํามาเปนตัววัดองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานการใสใจผูใชบริการ มาศึกษาคุณภาพการใหบริการของเรือโดยสาร
สาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา สวนตัวแปรตามผูวิจัยไดนําแนวคิดของ Millet, J. D. (Millet, J. D., 2012) 
มากําหนดเปนกรอบแนวคิดหลักในการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะ
ในแมนํ้าเจาพระยา 5 ดาน ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางทันเวลา 
ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางทันสมัย ซึ่งสามารถ
เขียนกรอบแนวคิดของการวิจัยได ดังรูปที่ 1
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รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีดําเนินการวิจัย

 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชเครื่องมือเปนแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการเก็บขอมูลเพื่อนํามาประมวลผลการวิจัย
 1. ประชากร ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะ
ในแมนํ้าเจาพระยา จํานวน 21,459,445 คน (กรมเจาทา, 2566)
 2. กลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะ
ในแมนํ้าเจาพระยาจํานวน 384 คน ซึ่งไดจากการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรของเครจซี่ และ
มอรแกน (Krejcie, R. V. and Morgan, D. W., 1970) โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางใหมีความคลาดเคล่ือน 
0.05 และใชวิธีการสุมตัวอยางที่ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ดวยการสุมแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling)
 3. เครื่องมือที่ ใช ในการวิจัย เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงไดรวบรวมขอมูล โดยยึดกรอบแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของแลวสรางแบบสอบถามใหสอดคลองกับคํานิยาม
ที่คนควาไว โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ไดแก
  สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล เปนลักษณะแบบสํารวจรายการใหตอบตาม
ความเปนจริง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
  สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยา 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานการใสใจผูใชบริการ
  สวนที่ 3 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยา 5 ดาน ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการ
อยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางทันสมัย
 ผูวิจัยหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยข้ันตอนแรกการหาความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือใหผูเช่ียวชาญ 
3 ทานประเมิน ไดคา IOC เทากับ 0.98 ซ่ึงผานเกณฑท่ีกําหนดตามเกณฑ (กัลยา และฐิตา, 2558) ท่ีกําหนดเกณฑ
วาคา IOC มากกวา 0.6 ข้ึนไปถือวาขอความน้ันมีความสอดคลองหรือมีความเท่ียงของเน้ือหา (Content Validity) 
จากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามไปหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยทดลองใช (Try Out) กับประชาชนท่ีมิใช
กลุมตัวอยางของการวิจัยครั้งนี้จํานวน 30 คน เพื่อนํามาหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยการวิเคราะห
หาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coeffi  cient) ดวยวิธีการของ Cronbach’s Alpha Coeffi  cient (Cronbach, L. J., 
1951) ซึ่งผูวิจัยทําการวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ พบวาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของแบบสอบถาม
รวมท้ังฉบับเทากับ 0.98 ซึ่งใชเกณฑ (กัลยา, 2548) ซึ่งกลาววา คาความเชื่อม่ันตอง 0.70 ขึ้นไปจึงสามารถ
นําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลได 
 4. การเก็บขอมูล ดําเนินการเก็บขอมูล ตามข้ันตอนดังตอไปนี้
  1. ผูวิจัยศึกษาแหลงขอมูลทุติยภูมิจากบทความ งานวิจัยที่เกี่ยวของ เอกสารท่ีศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ



วารสาร มทร.อีสาน ฉบับมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร ปที่ 11, ฉบับที่ 2, (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567)
RMUTI JOURNAL Humanities and Social Sciences Vol. 11, No. 2, (July - December 2024)

96
ISSN 3027-6837 (Online)

  2. นําหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพื่อขออนุญาตเขาทําการ
เก็บขอมูลจากกรมเจาทา คือ ประชาชนที่มาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาจํานวน 384 คน 
ดวยแบบสอบถาม
  3. ผูวิจัยเปนผูแจกและติดตามรับแบบสอบถามคืนดวยตัวเอง
  4. ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามท่ีไดรับคืน และนําขอมูลแบบสอบถามมาวิเคราะห
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ
 5. การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปใชกับกลุมตัวอยางจํานวน 384 ชุด แลวนําขอมูล
ที่ไดมาทําการวิเคราะหหาคาทางสถิติตาง ๆ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยผูวิจัยไดใชสถิติในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean = ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation = S.D.) สถิติอนุมาน คือ สถิติ R-Test 
สถิติ F-Test และการวิเคราะหสหสัมพันธของเพียรสัน

ผลการวิจัย

 1. ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามพบวา ประชาชนผูใชบริการ
เรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา สวนใหญเปนเพศชายคิดเปนรอยละ 53.4 มีอายุระหวาง 20 - 30 ป 
และ 51 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 23.2 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 50.5 มีอาชีพธุรกิจสวนตัว 
คิดเปนรอยละ 32.8 และมีรายไดระหวาง 25,001 - 35,00 บาท คิดเปนรอยละ 37.5
 2. ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยา ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ขอมูลระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา แยกเปนรายดาน

   คุณภาพการใหบริการ  S.D. ระดับ
 1.  ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ 3.93 0.38 มาก
 2. ดานการใสใจผูใชบริการ 3.92 0.42 มาก
 3. ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 3.90 0.40 มาก
 4. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.89 0.37 มาก
 5. ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ 3.86 0.40 มาก
   รวม 3.90 0.35 มาก

 จากตารางท่ี 2 พบวา มีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยา โดยในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (  = 3.90, S.D. = 0.35) เมื่อพิจารณาคุณภาพ
การใหบริการเปนรายดาน ลําดับแรกคือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการอยูในระดับมาก (  = 3.93, 
S.D. = 0.38) รองลงมาคือ ดานการใสใจผูใชบริการอยูในระดับมาก (  = 3.92, S.D. = 0.42) ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการอยูในระดับมาก ( = 3.90, S.D. = 0.40) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( = 3.89, 
S.D. = 0.37) และดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ ( = 3.86, S.D. = 0.40) ตามลําดับ
 3. ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยา ดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 ขอมูลระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา แยกเปนรายดาน

   ความพึงพอใจ  S.D. ระดับ
 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 3.94 0.40 มาก
 2. ดานการใหบริการอยางทันเวลา 3.91 0.39 มาก
 3. ดานการใหบริการอยางทันสมัย 3.88 0.36 มาก
 4. ดานการใหบริการอยางพอเพียง 3.86 0.41 มาก
 5. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 3.80 0.37 มาก
   รวม 3.88 0.34 มาก

 จากตารางท่ี 2 พบวา มีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
โดยในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.34) เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเปนรายดาน 
ลําดับแรกคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคอยูในระดับมาก ( = 3.94, S.D. = 0.40) รองลงมาคือ 
ดานการใหบริการอยางทันเวลาอยูในระดับมาก ( = 3.91, S.D. = 0.39) ดานการใหบริการอยางทันสมัย
อยูในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.36) ดานการใหบริการอยางพอเพียง ( = 3.86, S.D. = 0.41) และ
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ( = 3.80, S.D. = 0.37) ตามลําดับ
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานไววา คุณภาพการใหบริการ
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
ผลปรากฏดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 

     ความพงึพอใจ
   คุณภาพการใหบริการ คาสัมประสิทธิ์ Sig. ระดับ ทิศทาง
    สหสัมพันธ (r)  ความสัมพันธ ความสัมพันธ
 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ .80 .00** สูง ทางบวก
 2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ .80 .00** สูง ทางบวก
 3. ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ .82 .00** สูง ทางบวก
 4. ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ .81 .00** สูง ทางบวก
 5. ดานการใสใจผูใชบริการ .82 .00** สูง ทางบวก
   รวม .90 .00 สูง ทางบวก

 ** นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

 จากตารางท่ี 3 พบวา ในภาพรวมของคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.01 (Sig. = .00) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว และมีความสัมพันธในระดับสูง (r = 0.90) 
โดยเปนความสัมพันธกันในทางบวก หมายความวา ย่ิงมีคุณภาพการใหบริการมากเทาใด ย่ิงสงผลใหความพึงพอใจ
ในการใชบริการสูงข้ึนตาม โดยคุณภาพการใหบริการท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด 
คือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานการใสใจผูใชบริการ (r = .82) รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ
แกผูใชบริการ (r = .81) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ 
(r = .80) ตามลําดับ
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อภิปรายผลการวิจัย

 1. คุณภาพการใหบริการของเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
  ระดับคุณภาพการใหบริการของเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยาในภาพรวมอยูในระดับมาก 
ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ (ชลธี, 2564; บุญสาน, 2565; เฉลิมชัย และคณะ, 2565) โดยเมื่อพิจารณาระดับ
คุณภาพการใหบริการของเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาเปนรายดานพบวาดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจในการบริการ อยูในระดับมากและมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด แสดงใหเห็นวาเรือโดยสารสาธารณะท่ีว่ิงใหบริการ
ในแมน้ําเจาพระยามีความนาเช่ือถือในสายตาของประชาชนผูใชบริการผานการใหบริการท้ังการท่ีเรือท่ีว่ิงใหบริการ
ตรงตามเวลาที่กําหนดในตารางเดินเรือ การกําหนดราคาคาโดยสารที่เหมาะสม การที่พนักงานประจําเรือ
สามารถแกไขปญหาขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นขณะเรือวิ่งใหบริการไดอยางเชี่ยวชาญ หรือการท่ีพนักงานประจําเรือ
ใหบริการอยางระมัดระวังเพื่อไมใหเกิดขอผิดพลาดได
  แต ในขณะเดียวกันระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการอยูในระดับมากแตคาเฉลี่ยตํ่าสุด เนื่องจากการเดินทางทางนํ้านั้นมีปจจัย
เรื่องกระแสนํ้าซึ่งเปนปจจัยทางธรรมชาติประกอบกับขาวสารที่ไดรับเกี่ยวกับอุบัติเหตุทางนํ้ารูปแบบตาง ๆ 
และเม่ือไดเห็นสภาพของตัวเรือที่วิ่งใหบริการท่ีเปนเรือไมและบางลํามีสภาพท่ีผานการใชงานมาอยางยาวนาน
รวมถึงสภาพของเส้ือชูชีพและอุปกรณความปลอดภัยท่ีคอนขางเกา จึงทําใหผูใชบริการรูสึกถึงความไมปลอดภัย
ท้ังตอชีวิตและทรัพยสินขณะใชบริการ ท้ังการใหบริการของพนักงานประจําเรือท่ีในบางคร้ังอาจไมสามารถตอบ
ขอสักถามของผูใชบริการไดไมถูกตองหรือชัดเจนมากนัก จึงทําใหผูใชบริการรูสึกวา คาโดยสารที่เสียไปนั้น
ไมคุมคาตอการบริการที่ไดรับ จึงทําใหระดับคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย (รุงทิพย, 2561) ท่ีศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ 
โรงพยาบาลเปาโลรังสิต ผลการศึกษาพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเปาโลรังสิตโดยภาพรวม
และรายดานอยูในระดับมากที่สุด เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการสรางความเชื่อม่ันใหแก
ผูรับบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ
 2. ความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา (รุงทิพย, 2561; สุธาสินี, 2562; รุงอรุณ และคณะ, 2565; บีรชา และ
สุทธิภัทร, 2567) โดยระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา ดานการใหบริการ
อยางเสมอภาคมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด สาเหตุมาจากบริษัทเรือโดยสารสาธารณะที่วิ่งใหบริการในแมนํ้าเจาพระยา
ใหความสําคัญในการใหบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ โดยเนนยํ้าใหพนักงานประจําเรือใหบริการ
อยางซื่อสัตย ตรงไปตรงมา และไมเรียกรองผลประโยชนใด ๆ จากผูใชบริการ รวมถึงมีการอบรมพนักงาน
ประจําเรือในการใหบริการในมาตรฐานเดียวกัน
  ในสวนของดานการใหบริการอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด สาเหตุอาจมาจากการที่บริษัท
เรือโดยสารสาธารณะที่วิ่งใหบริการในแมนํ้าเจาพระยายังขาดการเพิ่มเที่ยวเรือวิ่งใหบริการในชวงเวลาเรงดวน
จึงทําใหผูใชบริการรูสึกวาตองใชเวลาในการรอเรือโดยสารท่ีนานประกอบกับจํานวนผูใชบริการท่ีมีจํานวนมาก
ทําใหขณะใชบริการบนเรือโดยสารอาจเกิดความแออัดในการใชบริการ ทําใหบางรายอาจเกิดความไมพึงพอใจ
ไดสอดคลองกับแนวคิด (Linder-Pelz, S., 1982) กลาววา ความพึงพอใจเปนเหตุผลหลักในการตอบสนองท่ีมี
ประสิทธิภาพอยางหนึ่งของแตละบุคคลโดยมีการถายทอดจากประสบการณที่ ไดรับจากการบริโภคหรือ
การใชบริการตาง ๆ และความพึงพอใจจากสวนน้ีสงผลตอการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ
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 3. ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสาร
สาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา
  จากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช
บริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว 
โดยมีความสัมพันธกันในระดับสูงและมีทิศทางสัมพันธกันในทางบวก ดังแนวคิดของ (Lovelock., C. and Wirtz., J., 
2007) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวัดผลการดําเนินงานเพราะเมื่อคุณภาพ
การใหบริการสูงข้ึน ความผิดพลาดจากการดําเนินงาน และระยะเวลาในการสงมอบการใหบริการจะลดลงทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมากขึ้น และเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจยอมสงผลกระทบตอพฤติกรรมของลูกคาทําใหลูกคา
เกิดการบอกตอใหผูอื่นมาใชบริการเกิดการซ้ือสินคาหรือเขาใชบริการซ้ําอันจะสงผลเชิงบวกตอผูประกอบการ
ที่จะลดตนทุนในการทําการตลาดและสรางผลกําไรมากขึ้นอีกดวย และแนวคิด (Anderson, K. B. and 
Pingry, R. E., 1973) ยังกลาวอีกวา ความพึงพอใจของผูใชบริการเกิดจากความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ
ที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ และยังสงผลตอความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซํ้าของผูใชบริการ 
ซึ่งความพึงพอใจนั้นจะเกิดไดตองทําใหมีความรูสึกถึงสภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดเปนความรูสึกของ
บุคคลในทางบวก หรือเปนความรูสึกที่พอใจตอสิ่งที่ทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความรูสึก
ที่บรรลุถึงความตองการ
  จากการวิจัยดังกลาวสามารถอภิปรายเพิ่มเติมไดวา คุณภาพการใหบริการที่มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยามากท่ีสุด คือ ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการและดานการใสใจผูใชบริการ โดยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการ
เรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาอยูในระดับความสัมพันธสูง ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการนั้น
มีความมุงเนนไปที่ความสามารถในการแกไขปญหาหรือตอบคําถามของผูโดยสารไดอยางรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ เมื่อเกิดเหตุการณไมคาดคิด เชน เรือลาชา ทาเรือปด หรือมีปญหาเกี่ยวกับการชําระเงิน 
ผูโดยสารตองการไดรับการชวยเหลือและคําตอบท่ีชัดเจน การมีชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย เชน สายดวน 
หรือชองทางออนไลน ทําใหผูโดยสารสามารถติดตอสอบถามขอมูลไดสะดวกย่ิงขึ้น นอกจากนี้การมีพนักงาน
ท่ีไดรับการฝกอบรมใหมีความรูความสามารถในการแกไขปญหาตาง ๆ เปนส่ิงสําคัญเชนกัน และการใหความสําคัญ
กับความรูสึกและความตองการของผูโดยสาร การสรางบรรยากาศท่ีเปนมิตร และสะดวกสบาย เชน การจัดเตรียม
ท่ีน่ังท่ีสะอาดและเพียงพอ การมีปายบอกทางท่ีชัดเจน และการใหบริการขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชน จะชวยเพ่ิม
ความพึงพอใจใหกับผูโดยสารไดเปนอยางดี นอกจากน้ีการมีพนักงานท่ีสุภาพและมีใจบริการเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีสําคัญ 
ซึ่งทําใหเมื่อผูโดยสารไดรับการตอบสนองที่ดีและรูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดี จะเกิดความประทับใจและ
กลับมาใชบริการซํ้า และการใหบริการที่ดีจะชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหกับบริการเรือโดยสาร และสงเสริมให
ผูคนหันมาใชบริการขนสงสาธารณะมากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย (ฐาณพัฒฌ และชิณโสณ, 2564) ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการขนสง บริษัท แฟลช เอ็กซ เพรส จํากัด 
จากการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการขนสง บริษัท แฟลช เอ็กซเพรส 
จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ท้ังยังสอดคลองกับงานวิจัย (กิตติอําพล และคณะ, 2567) ไดศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการขนสงในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 
จากการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการขนสงในอําเภอเมือง 
จังหวัดนครปฐม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01
 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย
 1. จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบวาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบริการเรือโดยสารสาธารณะ
ในแมนํ้าเจาพระยาตอคุณภาพการใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาทั้งดานการใหความมั่นใจ
แกผูใชบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานการใสใจผูใชบริการ 
โดยเฉพาะดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการอยูในระดับมาก ดังนั้นผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะ
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ในแมนํ้าเจาพระยาควรมีการตรวจสอบสภาพเรืออยางละเอียดอยูเปนประจําเพ่ือใหแนใจวาเรือโดยสารท่ีใช
วิ่งบริการอยูในสภาพพรอมใชงานและปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร พรอมทั้งตรวจสอบและ
ติดต้ังอุปกรณความปลอดภัย เชน เส้ือชูชีพ หวงยาง และอุปกรณดับเพลิง ใหเพียงพอและอยูในสภาพใชงานได
 2. จากผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาประชาชนผูใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา 
มีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยาท้ังดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 
ดานการใหบริการอยางพอเพียง ดานการใหบริการอยางทันสมัย ดานการใหบริการอยางทันเวลา โดยเฉพาะ
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดังน้ันผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยาควรมีการเพ่ิมเท่ียวเรือ
ในชวงเวลาเรงดวนหรือในชวงที่มีผูโดยสารหนาแนน และปรับเวลาเดินเรือใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการ รวมถึงประกาศเผยแพรตารางเดินเรือผานชองทางตาง ๆ เชน ปายประกาศ เว็บไซต และ Social 
Media Platform ตาง ๆ
 3. จากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการ
เรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยา ดังน้ัน ผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมน้ําเจาพระยาจึงควรพัฒนา
การใหบริการของพนักงานประจําเรือใหดีย่ิงข้ึนเพ่ือใหเกิดคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด เพ่ือสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูใชบริการใหไดมากที่สุดและยังทําใหผูใชบริการรูสึกอยากกลับมาใชบริการซํ้ารวมทั้งมีการบอกตอ
ถึงบริการที่มีคุณภาพใหแกบุคคลอ่ืนตอ ๆ ไป
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 1. ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา เชน 
การสัมภาษณเชิงลึก หรือการจัดเวทีแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูใหบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้า
เจาพระยาและประชาชนผูใชบริการเรือโดยสารสาธารณะในแมนํ้าเจาพระยาเพื่อใหไดผลการศึกษาที่ครบถวน
สมบูรณมากยิ่งข้ึน
 2. ควรศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีคาดวาจะสงผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการเรือโดยสาร
สาธารณะในแมนํ้าเจาพระยา นอกเหนือจากคุณภาพการใหบริการ เชน ดานการตลาด ดานการสรางภาพลักษณ 
ดานคุณภาพสภาพแวดลอมทางกายภาพ เปนตน

กิตติกรรมประกาศ

ผูวิจัยไดรับความชวยเหลือดูแลเอาใจใสเปนอยางดีจากหลาย ๆ ฝาย โดยเฉพาะอาจารยที่ปรึกษา คือ
ผศ.ดร วิลาสินี จินตลิขิตดี ในการแนะนํา ตรวจแกไข ใหขอเสนอแนะ ติดตามความกาวหนาในการดําเนินการวิจัย 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณอาจารยเปนอยางย่ิง รวมท้ังขอขอบพระคุณเจาหนาท่ีของวิทยาลัยการเมืองและการปกครอง 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ที่อํานวยความสะดวกและตอบขอซักถาม
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