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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 2) เปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพการให้บริการ และ 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี การวิจัยในครั้งน้ี    
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ กลุ่มตัวอย่างเชิงปริมาณ ได้แก่ ชาวต่างชาติ 
จํานวน 400 คน ซ่ึงเป็นผู้ใช้บริการเรือเฟอร์รี่ สื่อสารด้วยภาษาอังกฤษและภาษาจีนเป็น
ภาษาหลัก โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล         
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คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีการของ LSD 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของ
เรือเฟอร์รี่โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ด้านภาษา การสื่อสาร ระดับการศึกษา บริการที่ใช้ พบว่า ผลการเปรียบเทียบโดยรวมมี
ความแตกต่างกัน แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ 
ได้แก่ การปรับปรุงลักษณะทางกายภาพของท่าเรือเพื่อบริหารการใช้ประโยชน์จากพื้นที่
ท่าเรือและมาตรฐานความปลอดภัย การบริหารทรัพยากรมนุษย์ของผู้ปฏิบัติงานบนเรือ
เฟอร์รี่ ต้องเป็นไปตามเงื่อนไขการควบคุมและคุณสมบัติของแต่ละตําแหน่ง การให้
ความสําคัญกับมาตรการบริหารความปลอดภัยของกระบวนการให้บริการขนส่ง การ
ปรับเปลี่ยนวิธีการจองระวางเรือและจองตั๋วโดยการใช้ระบบคอลเซ็นเตอร์เพื่อเชื่อมโยง
เส้นทางการให้บริการการดําเนินนโยบายให้ความเชื่อม่ันต่อกลุ่มลูกค้าผู้ป่วย การร่วมมือ
กันระหว่างกรมเจ้าท่าและบริษัทเรือเฟอร์รี่ เพื่อกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการและความปลอดภัย 

 

ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ การขนส่งทางทะเล เรือเฟอร์รี่ 
 

Abstract 
 

 This research aimed to 1) study the quality of service; 2) compare 
service quality levels; and 3) guidelines for improving the quality of marine 
transportation services for foreigners of ferries Surat Thani Province. It is a 
quantitative and qualitative research. The quantitative sample consisted of 
400 foreigners who were ferry users, communicate in English and Chinese 
as the primary languages by using questionnaires to collect data.               
A qualitative sample of 4 people by interview. The statistics used in the 
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data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test statistics, 
One-way ANOVA, and tested for differences in pairs using the LSD method.
 The results of the research found that the quality of sea 
transportation services to foreigners of ferries in an overall and each aspect 
were at the highest level. The results of comparison of the quality of sea 
transportation services to foreigners of ferries Classified by personal factors, 
language, communication, educational level, services used, found that the 
overall comparison results were different. Guidelines for improving the 
quality of marine transportation services for ferries include improving the 
physical appearance of the port to manage the utilization of port areas 
and safety standards.  Human resource management of ferry operators 
must meet the control conditions and properties of each position. The 
importance of safety management measures in the transportation service 
process. Changing the way of booking a fleet and booking tickets by using 
the call center system to link the service route, implementing the policy to 
provide confidence to the patient customer group. Cooperation between 
the Marine Department and the ferry company to set guidelines for 
improving service quality and safety.   
 

Keywords : Quality of Service, Marine Transportation, Ferry 
 

บทน า 
 

 การขนส่งเป็นปัจจัยสําคัญที่สนับสนุนการพัฒนาและการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจโดยอาศัยโครงข่ายถนนเป็นตัวกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาคต่าง  ๆ โดยการ
ขนส่งในระบบราง การขนส่งทางนํ้าและการขนส่งทางอากาศ ช่วยขับเคลื่อนทั้งการขนส่ง
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สินค้าและผู้โดยสาร อันเป็นปัจจัยสําคัญต่อการเคลื่อนย้ายปัจจัยการผลิตและการบริการ 
การเติบโตของเศรษฐกิจภาคขนส่งจึงขยายตัวไปพร้อม ๆ กับระบบเศรษฐกิจส่วนรวมของ
ประเทศและการเติบโตของเมือง ปัญหาด้านคมนาคมขนส่งจึงมีผลกระทบต่อคุณภาพชีวิต
ของประชาชนทั้งในทางตรงและทางอ้อม ทั้งในเรื่องความสะดวกสบาย การประหยัดเวลา 
ราคาค่าโดยสารและค่าขนส่ง ความปลอดภัยและมลพิษสิ่งแวดล้อม การวางแผนจัดการ
ปัจจัยต่าง ๆ ที่เอ้ืออํานวยให้การเดินทางและขนส่งเกิดประสิทธิภาพสูงสุดจึงมีความหมาย
ต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเป็นอย่างยิ่ง (กระทรวงคมนาคม , สํานักงาน
นโยบายและแผนการขนส่งจราจร, 2559)  
 แนวโน้มการแข่งขันที่เข้มข้นขึ้นอันเน่ืองมาจากการเปิดเสรีทางการค้า ผลักดัน
ให้ภาคธุรกิจต้องยกระดับความสามารถในการดําเนินธุรกิจในทุกวิถีทางที่เป็นไปได้      
ทั้งการลดต้นทุนธุรกิจและสร้างมูลค่าเพิ่มใหม่ ๆ เสนอลูกค้า การบริหารจัดการ
กระบวนการนําส่งสินค้าและบริการจากผู้ผลิตถึงผู้บริโภคตลอดห่วงโซ่อุปทาน จึงเป็น
เป้าหมายสําคัญที่ผู้ประกอบการสามารถใช้เป็นแหล่งที่มีของความได้เปรียบในการแข่งขัน 
ทั้งในระดับธุรกิจและระดับประเทศ กระบวนการของระบบโลจิสติกส์เกิดขึ้นผ่านธุรกิจ
ให้บริการนําส่งสินค้า/บริการผ่านรูปแบบขนส่งต่าง ๆ โดยมีผู้ให้บริการเฉพาะด้าน 
(Service Provider) ของแต่ละกิจกรรมเป็นกลไกขับเคลื่อน มีโครงสร้างพื้นฐานของ
ระบบ คือ เครือข่ายการขนส่ง การคมนาคมสื่อสาร ข้อมูลและการเงิน มีปัจจัยกํากับและ
สนับสนุน คือกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง และขอบเขตมีความครอบคลุมทั้งภาครัฐและเอกชน 
ทั้งระดับท้องถิ่นในประเทศจนถึงระดับโลก ทั้งหมดเพื่อนําไปสู่การสร้างความพอใจสูงสุด
กับลูกค้าโดยการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2556) 
 จังหวัดสุราษฎร์ธานี ตั้งอยู่บริเวณพื้นที่ตอนกลางภาคใต้ของประเทศไทย ซ่ึง 
จากการวิเคราะห์ศักยภาพของจังหวัดสุราษฎร์ธานี  พบว่า มีศักยภาพที่สําคัญ คือ         
มีฐานเศรษฐกิจที่หลากหลายเป็นศูนย์กลางการคมนาคมของภาคใต้ตอนบนเป็นฐานการ
ท่องเที่ยวทางทะเลชั้นนําระดับโลกมีฐานทรัพยากรที่จะเพิ่มศักยภาพในการพัฒนาเป็น



    
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติฯ 

99 

 

วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธาน ี

ศูนย์กลางอุตสาหกรรมและด้านพลังงานของประเทศ โดยในด้านการท่องเที่ยวซ่ึงเป็นภาค
เศรษฐกิจที่ สร้า งชื่อเสีย งให้ กับ จังหวัด เป็นอย่างมากโดยเฉพาะ เกาะสมุยและ              
เกาะปริมณฑลที่มีนักท่องเที่ยวทั่วโลกต้องการมาเยี่ยมเยือน โดยในแต่ละปีมีนักท่องเที่ยวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างประเทศเดินทางมาท่องเที่ยวเป็นจํานวนมาก (สํานักงานจังหวัด      
สุราษฎร์ธานี, กลุ่มงานสารสนเทศและสื่อสาร, 2556) โดยเฉพาะเกาะสมุยซ่ึงเป็นแหล่ง
ท่องเที่ยวที่มีชื่อเสียงระดับนานาชาติและเคยได้รับการยกย่องให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่
สวยงามเป็นอันดับที่ 9 ของโลกในปี พ.ศ. 2561 รวมถึงเป็นแหล่งรายได้หลักด้านการ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสุราษฎร์ธานีซ่ึงสูงเป็นอันดับ  3 ของภาคใต้และอันดับ 6 ของ
ประเทศ โดยมีนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ มาเยือนกว่า 2 ล้าน 6 แสนคน 
เม่ือปี พ.ศ. 2561 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) 
 การเดินทางไปยังเกาะสมุยและเกาะปริมณฑลต่าง ๆ เพื่อการท่องเที่ยวของ
ชาวต่างชาติต้องอาศัยเรือในการเดินทาง โดยเฉพาะเรือเฟอร์รี่ ซ่ึงให้บริการโดยบริษัท      
ผู้ให้บริการขนส่งทางทะเล และจากการเพิ่มขึ้นของปริมาณผู้โดยสารที่ใช้บริการ เรือ
เดินทางบริษัทต่าง ๆ ทําให้เกิดปัญหาความแออัดของผู้ใช้บริการ และบางครั้งเกิดความ 
ไม่พร้อมในการให้บริการของท่าเรือ โดยเฉพาะในช่วงวันหยุดยาวที่มีระยะเวลาติดต่อกัน
หลายวัน ทําให้ผู้ใช้บริการที่จะเดินทางไปยังหมู่เกาะต่าง ๆ ต้องเสียเวลาในการรอเรือ
โดยสารเป็นเวลาหลายชั่วโมงจนเกิดความเบื่อหน่ายและไม่พอใจในการใช้บริการ (ศราวุธ  
แก้วศรี, 2558) นอกจากน้ี ยังรวมไปถึงปัญหาการบริหารจัดการระบบขนส่งนักท่องเที่ยว
กระจายไปตามแหล่งท่องเที่ยวอีกด้วย (สํานักงานจังหวัดสุราษฎร์ธานี , กลุ่มงาน
สารสนเทศและสื่อสาร , 2556) ดัง น้ัน หน่วยงานที่ เ ก่ียวข้องกับการเดินทางของ
นักท่องเที่ยวในจังหวัดสุราษฎร์ธานีทั้งภาครัฐและเอกชน จึงควรมีมาตรการหรือนโยบาย
ในการปรับปรุง พัฒนา รวมทั้งส่งเสริมปัจจัยต่าง ๆ ที่อํานวยความสะดวกหรือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการของการโดยสาร เรือเฟอร์รี่ให้มีมาตรฐาน อันจะสร้างความ
เชื่อม่ันในคุณภาพของการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวในที่สุด 
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วัตถุประสงค์ 
 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือ    
เฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติ
ของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ  

3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของเรือ
เฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 

การศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติ

ของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตของการศึกษา ดังน้ี 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ในการวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยทั้งเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และ

เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังน้ี 

 การวิจัยเชิงปริมาณ 

 ประชากร ได้แก่ ชาวต่างชาติที่ ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือ เฟอร์รี่    
จังหวัดสุราษฎร์ธานี บริษัทซีทรานเฟอร์รี่ จํากัด และบริษัท ท่าเรือราชาเฟอร์รี่ จํากัด 
(มหาชน) เส้นทางให้บริการเดินเรือ 4 เส้นทาง ได้แก่ เส้นทางดอนสัก-เกาะสมุย เส้นทาง
ดอนสัก-เกาะพงัน เส้นทางเกาะสมุย-ดอนสัก และเส้นทางเกาะพงัน-ดอนสัก จํานวน 
140,396 คน จําแนกตามภาษาที่สื่อสารเป็นชาวต่างชาติที่สื่อสารด้วยภาษาอังกฤษเป็น
ภาษาหลัก 110,025 คน และสื่อสารด้วยภาษาจีนเป็นภาษาหลัก จํานวน 30,371 คน 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, กรมการท่องเที่ยว, ศูนย์วิจัยด้านตลาดการท่องเที่ยว, 
2559) 
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กลุ่มตัวอย่างประชากรกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (sample size) ด้วยวิธีการ
คํานวณจากสูตรของ Yamane (1973) ณ ระดับความคลาดเคลื่อน .05 จํานวน 400 ราย
และเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) ให้ได้จํานวน
ครบตามจํานวนที่กําหนดไว้ 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ   
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ได้แก่ ผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 4 คน เป็น
การสัมภาษณ์กลุ่ มผู้ ให้ ข้ อมูลสํ าคัญ (Key Informant) โดย เลื อกแบบเจาะจง 
ประกอบด้วย ผู้อํานวยการสํานักงานเจ้าท่าภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี จํานวน 1 คน  
ผู้ปฏิบัติงานด้านท่าเรือของสํานักงานเจ้าท่าภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี จํานวน 2 คน และ
ผู้บริหารกิจการขนส่งทางทะเล จังหวัดสุราษฎร์ธานี จํานวน 1 คน   
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

กําหนดประเด็นที่จะทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของ  

เรือเฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานี ตามแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988) จํานวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการ

ให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการและด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ระยะเวลาในการศึกษาวิจัย คือ เดือนมีนาคม พ.ศ. 2560 – เดือนพฤศจิกายน 

พ.ศ. 2561 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

       ตัวแปรต้น                                               ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ทบทวนวรรณกรรม 
 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการขนส่ง 

พระราชบัญญัติส่งเสริมการพาณิชยนาวี (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 ให้ความหมาย

ของการขนส่งทางทะเลว่า เป็นการขนส่งของหรือคนโดยสารโดยเรือจากประเทศไทยไป

ยังต่างประเทศหรือจากต่างประเทศมายังประเทศไทยหรือจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึงนอก

คุณภาพการให้บรกิาร  
1. ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ   
2. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 
4. ด้านการใหค้วามม่ันใจแก่
ผู้ใช้บริการ 
5. ด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ 
3. ภาษาที่ผู้ใช้บริการสื่อสาร 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ   

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการขนส่งทางทะเล 
แก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
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ราชอาณาจักรและให้หมายความรวมถึงการขนส่งของหรือคนโดยสารทางทะเลชายฝั่งใน

ราชอาณาจักรโดยเรือที่มีขนาดตั้งแต่สองร้อยห้าสิบตันกรอสขึ้นไปด้วย 

ในการขนส่งจําเป็นต้องเลือกรูปแบบและเลือกยานพาหนะให้เหมาะสมกับการ
จัดการเที่ยวส่งมอบสินค้าซ่ึงจะเป็นผลกระทบต่อต้นทุนการขนส่งสินค้า เวลาในการขน
ถ่ายสินค้าระหว่างทางความน่าเชื่อถือในการส่งมอบสินค้าความพึงพอใจของลูกค้า
ความสามารถในการบรรทุกมูลค่าของสินค้า การส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม เสียง มลพิษ 
ควัน อุบัติเหตุ และเงื่อนไขของข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง โดยรูปแบบการขนส่ง (Mode of 
Transportation) สามารถแบ่งได้เป็น 5 รูปแบบ ได้แก่ การขนส่งทางนํ้า หรือทางเรือ
การขนส่งทางอากาศ การขนส่งทางรถยนต์ หรือทางรถบรรทุก การขนส่งทางรถไฟหรือ
ระบบราง และการขนส่งทางระบบท่อ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี ,       
บัณฑิตวิทยาลัยการจัดการและนวัตกรรม, 2559) กระทรวงคมนาคม, กรมเจ้าท่า (2559) 
ได้กําหนดมาตรการขนส่งทางนํ้าเพื่อป้องกันและลดอุบัติเหตุทางนํ้า 5 มาตรการ ได้แก่ 
มาตรการที่ 1 ด้านความปลอดภัยของตัวเรือ มาตรการที่ 2 ด้านความปลอดภัยในการใช้
ท่าเทียบเรือโดยสารมาตรการที่ 3 ด้านคุณสมบัติของผู้ทําการในเรือและผู้ประกอบการ
มาตรการที่  4 ด้านความปลอดภัยของผู้ โดยสาร และมาตรการที่  5 ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ 
 2. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

คุณภาพของการบริการ คือ การจัดการบริการให้มีความสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าคุณภาพการบริการเป็นการตอบสนองความคาดหวังหรือความต้องการ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560) โดยคุณภาพของการให้บริการ 
สามารถวัดได้จากผลิตภัณฑ์บริการ การส่งมอบบริการ และสภาพแวดล้อมการบริการ  
ซ่ึงสภาพแวดล้อมของการบริการจะเป็นตัวทํานายที่ชัดเจนที่สุดของความสามารถในการ
ให้บริการที่จะตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการและเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการ
บริการที่มีคุณค่า (Rauch, Collins, Nale and Barr, 2015) 
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 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้พัฒนาปัจจัยที่ กําหนด
คุณภาพการบริการ โดยการสร้างเครื่องมือเพื่อวัดคุณภาพการบริการลูกค้าให้เกิดความพึง
พอใจเรียกว่าทฤษฎี SERVQUAL ซ่ึงเป็นเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการจําแนกเป็น      
5 ด้าน ได้แก่ 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมี
ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น มีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้   
  2. ความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ
ในการให้บริการอย่างถูกต้องไว้วางใจได้ และน่าเชื่อถือโดยธุรกิจบริการต้องทําให้เกิด
ความน่าเชื่อถือในการบริการหลักที่ลูกค้าต้องการ  
  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ
เป็นอย่างดี  (Helpfulness) และความเต็มใจที่จะให้บริการทันที  ( Promptness)         
ซ่ึงปัจจัยน้ีจะเน้นถึงความสนใจและความพร้อมที่ตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า 
รวมถึงความสามารถและความยืดหยุ่นในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละรายที่แตกต่างกัน ความพร้อมและความเร็วในการตอบสนองโดยทันทีน้ีต้อง
เป็นไปตามทัศนะของลูกค้า  
  4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้
และทักษะที่จําเป็นในการบริการ (Competence) มีความซ่ือสัตย์และสามารถสร้างความ
ม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility)มีความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) และความ
ม่ันคงปลอดภัย (Security) ปัจจัยน้ีมีความสําคัญสําหรับการบริการที่ลูกค้ารับรู้ว่ามีความ
เสี่ยงสูง สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างชัดเจน ความไว้วางใจและความ
เชื่อม่ันมักเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเชื่อมโยงลูกค้ากับบริษัท 
  5. ความเอาใจใส่ลูกค้า ( Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร (Good Communication) สามารถติดต่อได้ง่าย (Easy Access) เข้าถึงได้
สะดวก และเข้าใจลูกค้า (Customer Understanding) โดยการนําเสนอบริการที่เป็น
ส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายเพื่อแสดงว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ 
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 การให้บริการจะเก่ียวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ    
โดยผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนที่ร้องขอความ
ช่วยเหลือหรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ส่วนผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้ง
ความประสงค์หรือความต้องการเพื่อให้บุคคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนองตามความต้องการ
ของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ (ตรีเพ็ชร์ อํ่าเมือง, 2558) 
 พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวจะมีความสัมพันธ์กับคุณภาพบริการ นักท่องเที่ยว
เป็นผู้ซ่ึงแสวงหาสถานที่ท่องเที่ยว จัดซ้ือสินค้าบริการเก่ียวกับการท่องเที่ยว ใช้ประโยชน์ 
และประเมินสินค้าบริการทางการท่องเที่ยวที่คาดว่าจะตอบสนองความต้องการได้          
ซ่ึงชาวต่างชาติที่เดินทางด้วยเรือเฟอร์รี่ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี มีแรงจูงใจในการเดินทาง 
เน่ืองจาก ความสะดวกสบายในการเดินทาง ความปลอดภัย และค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม  
(สิริรัตน์ นาคแป้น, 2555) 
 3.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  ยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และศักดิ์สิ นี  กลิ่นสุนทร (2560) ได้ศึกษาเรื่อง     
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท บี.เอช.ไทยเอ็น
เตอร์ไพรส์ จํากัด พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขนส่ง
ของบริษัทบี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท   
บี.เอช. ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัดจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจรูปแบบของธุรกิจ และระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัทบี. เอช.ไทยเอ็นเตอร์
ไพรส์ จํากัด ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05      
   ปัณฑิตา ยู งทอง และคณะ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขนส่งทางทะเล : กรณีศึกษา บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จํากัด พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม 
จํากัด อยู่ในระดับมาก และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการ
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การขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จํากัด ประกอบด้วยปัจจัยด้านความสะดวก 
ปัจจัยด้านความมีมารยาท ปัจจัยด้านความปลอดภัย และปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ       
 Budiartha & Adnyana (2016) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระบบการขนส่งทาง
ทะเลเพื่อรองรับการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน กรณีศึกษา : เกาะนูซา ปนีดา , บาหลี 
อินโดนีเซีย พบปัญหาต่าง ๆ ในการปรับปรุงการจัดเตรียมโครงสร้างพื้นฐานซ่ึงเก่ียวข้อง
กับโครงสร้างพื้นฐานท่าเรือที่มีอยู่ เช่น การขาดการสนับสนุนจากเว็บไซต์สถาบันและ
ท่าเรือที่เก่ียวข้อง การศึกษาน้ีได้ทบทวนปัจจัยที่พิจารณาในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน
ทางทะเลการขนส่ง การรองรับจากสถาบันที่เ ก่ียวข้อง ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน      
การสร้างโครงข่ายคมนาคม และสนับสนุนการมีส่วนร่วมของชุมชนในท้องถิ่น  ซ่ึงเป็น
ปัจจัยที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์และข้อเสนอแนะในการเสริมสร้างการขนส่งทางทะเล 
 Johnston, Dawson and Maher (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ความท้าทายด้านการ
พัฒนาเชิงกลยุทธ์ในการท่องเที่ยวทางทะเลในนูนาวุต พบว่า การท่องเที่ยวทางทะเลใน
กลุ่มเกาะอาร์กติกแคนาดาเติบโตขึ้นอย่างมากตั้งแต่ปี 2005 แม้ว่าจะมีโอกาสทางสังคม 
เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมที่เก่ียวข้องกับการเติบโตของอุตสาหกรรม การเปลี่ยนแปลง
สภาพภูมิอากาศ และความเสี่ยงด้านสิ่งแวดล้อมและปัญหาอ่ืน ๆ ทําให้เกิดความท้าทาย
ด้านการจัดการที่สําคัญ ซ่ึงงานวิจัยจะอธิบายการเติบโตของการท่องเที่ยวแบบล่องเรือ
และการเดินทางด้วยเรือเพื่อความบันเทิงในเขตนูนาวุตของแคนาดา โดยสรุปประเด็นและ
ข้อกังวลที่เก่ียวข้องกับการจัดการของการท่องเที่ยวด้วยเรือสําราญ มีการระบุจุดแข็งและ
พื้นที่สําหรับการปรับปรุง และมีการเสนอคําแนะนําสําหรับการปรับปรุงระบบการกํากับ
ดูแลเรือสําราญผ่านการจัดการเชิงกลยุทธ์ แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญที่กล่าวถึง  คือ     
1) การปรับปรุงกรอบการกํากับดูแล 2) ปรับปรุงการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลการ
ท่องเที่ยวทางทะเลเพื่อการตัดสินใจ และ 3) แนวทางการพัฒนาพฤติกรรม 
 Sulaiman, Jaini, Jamaluddin and Hashim (2018) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
การท่องเที่ยวทางทะเลที่มีต่อท้องถิ่นชุมชนที่ปูเลาปังกอร์, เปรัก พบว่า กิจกรรมการ
ท่องเที่ยวทางทะเลในปูเลาปังกอร์ มีอิทธิพลบ้างในด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม  
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โดยรัฐบาลได้ปรับปรุงอุตสาหกรรมเพื่อสนับสนุนการเติบโตของเศรษฐกิจ ผลกระทบทาง
เศรษฐกิจที่ได้รับจากการท่องเที่ยวทางทะเลซ่ึงเพิ่มรายได้ให้กับชุมชนท้องถิ่น อีกทั้ง      
มีความคิดริเริ่มมากมายที่สามารถทําได้ ซ่ึงดําเนินการโดยคนในท้องถิ่นเพื่อส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวทางทะเลในปูเลาปังกอร์ ในขณะเดียวกันท้องถิ่นชุมชนได้พิสูจน์ว่ามีอิทธิพลต่อ
สังคมวัฒนธรรม โดยผลกระทบทางสังคมวัฒนธรรมเป็นไปในเชิงบวกคือการสามารถ
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษ ในขณะที่การสร้างวัฒนธรรมของท้องถิ่นชุมชนส่งผลให้โอกาส
ทางธุรกิจอีกมากมายโดยการเปิดให้ชุมชนท้องถิ่นปรับปรุงเศรษฐกิจของพวกเขาเอง     
ในทํานองเดียวกัน ความพยายามอีกอย่างหน่ึงก็คือการจัดหาให้สิ่งอํานวยความสะดวก
และบริการเพื่อยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวทางทะเลปูเลาปังกอร์       
ซ่ึงการพัฒนาจะก้าวหน้าหากชาวบ้านรวมตัวกันเพื่อติดตามและระบุผลกระทบที่เกิดจาก
การท่องเที่ยวทางทะเล 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

 การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพมี
วิธีดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

1. เชิงปริมาณ 
1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   

    1) ประชากร ได้แก่ ชาวต่างชาติผู้ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือ
เฟอรร์ี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานีจําแนกตามภาษาที่สื่อสาร โดยเป็นชาวต่างชาติที่สื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษเป็นภาษาหลัก 110,025 คน และสื่อสารด้วยภาษาจีนเป็นภาษาหลักจํานวน 
30,371 คน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) 
    2) กลุ่มตัวอย่าง กําหนดขนาดด้วยวิธีการคํานวณจากสูตรของ  
Yamane (1973) ณ ระดับความคลาดเคลื่อน .05 ตามสัดส่วนของประชากรกลุ่ม
ผู้ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่จังหวัดสุราษฎร์ธานี ตามภาษาที่สื่อสารและทํา
การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling)  
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   1.2 ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล เดือนธันวาคม พ.ศ.2560 – เดือน 
มกราคม พ.ศ.2561 
   1.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามมี 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 
แบบสอบถามสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะเป็นการสํารวจรายการ ตอนที่ 
2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating Scale) ตามวิธีของ Likert (1961) และตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปัญหาและ
ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการมีลักษณะเป็นคําถาม
ปลายเปิดตรวจสอบความถูกต้องของภาษาและความเที่ยงตรงของเน้ือหาโดยการหาค่า
ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective Congruence : IOC) ระหว่างข้อคําถาม 
และหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(Alpha-Coefficient) ตามวิธีการของ cronbach (ไพศาล วรคํา, 2559) โดยแบบสอบถามทั้งฉบับ
มีค่าความเชื่อม่ัน 0.98 
   1.4  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
    1) วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยใช้สถิติความถี่ (Frequency) คิดเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  
    2) วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการ โดยค่าเฉลี่ย
( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  
  3) เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการโดยใช้การ
ทดสอบค่าที (t–test) สําหรับตัวแปร 2 กลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (F–test) ชนิดความ
แปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) สําหรับตัวแปรที่มากกว่า 2 กลุ่ม ขึ้นไป เม่ือพบ
ค่าเฉลี่ยของประชากรแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (significant) อย่างน้อย 1 คู่ 
จะทําการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วย วิธีการทดสอบแบบ Least Significant 
Different (LSD) 
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  2. เชิงคุณภาพ 
   เป็นการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลสําคัญ (Key Informant) โดยเลือกแบบ
เจาะจงผู้มีความรู้ ความชํานาญและประสบการณ์ที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการ      
การขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In Depth Interview)  
จํานวน 4 คน ประกอบด้วย ผู้อํานวยการสํานักงานเจ้าท่าภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี  
จํานวน 1 คน ผู้ปฏิบัติงานด้านท่าเรือของสํานักงานเจ้าท่าภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี  
จํานวน 2 คน และผู้บริหารกิจการขนส่งทางทะเล จังหวัดสุราษฎร์ธานี จํานวน 1 คน  
   ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ ได้แก่ เดือนกุมภาพันธ์- 
เดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 

 เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ เก่ียวกับแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่จังหวัดสุราษฎร์ธานีจํานวน     
5 ด้าน ตามขอบเขตเน้ือหาการวิจัย  
   วิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก  โดยการวิเคราะห์เ น้ือหา 
(Content Analysis) 
 

ผลการวิจัย 
 

 1. ข้อมูลทั่วไปของชาวต่างชาติผู้ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ จังหวัด
สุราษฎร์ธานี พบว่า ส่วนใหญ่ชาวต่างชาติผู้ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานีเป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.75 อายุ 25-35 ปี ร้อยละ 37.5 สื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษเป็นภาษาหลัก ร้อยละ 78.25 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 39.50 
อาชีพเจ้าหน้าที่หน่วยงานรัฐ ร้อยละ 30.25 วัตถุประสงค์ของการใช้บริการเรือเฟอร์รี่เพื่อ
ท่องเที่ยว ร้อยละ 86.25 และเลือกใช้บริการบริษัท ซีทรานเฟอรร์ี่ จํากัด ร้อยละ 56.50  
  2. คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี รายละเอียดดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ   S.D. 
ระดับ

คุณภาพ 
1. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.45 0.63 มากที่สุด 

2. ด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ 4.41 0.49 มากที่สุด 
3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.38 0.49 มากที่สุด 
4. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 4.37 0.50 มากที่สุด 
5. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 4.35 0.52 มากที่สุด 

รวม 4.39 0.45 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 1 คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือ
เฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลําดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ        
ด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจ และด้านความเชื่อม่ันแก่ผู้ใช้บริการตามลําดับ  

3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติ
ของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามเพศและภาษา รายละเอียดดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของ
เรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามเพศ และภาษา (t –test)  
 

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

คุณภาพการให้บริการ (n=400) 
ด้านความ

เป็น
รูปธรรม 

ด้านความ
เชื่อถือและ
ไว้วางใจ 

ด้านการ
ตอบสนอง

ความ
ต้องการ 

ด้านการ
ใหค้วาม
ม่ันใจ 

ด้าน
ความ 
ใส่ใจ 

รวม 

1.เพศ 1.29 2.46*  0.57 1.28 0.52 1.40 
- ชาย   = 4.41   = 4.44   = 4.47   = 4.39   = 4.42   = 4.42 
- หญิง   = 4.35   = 4.32   = 4.43   = 4.32   = 4.40   = 4.36 

2.ภาษา -1.47 -2.78* -2.56* -1.66 -2.84* -2.73* 
   - อังกฤษ   = 4.41   = 4.44   = 4.47   = 4.39   = 4.42   = 4.42 
   - จีน   = 4.35   = 4.32   = 4.43   = 4.32   = 4.40   = 4.36 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  
 จากตารางที่ 2 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่
ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามเพศและภาษา พบว่า 
โดยรวมแตกต่างกันด้านภาษาที่ผู้ใช้บริการสื่อสารระดับการศึกษา และผู้ให้บริการที่
เลือกใช้บริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติ
ของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตาม อายุ อาชีพ และการศึกษา รายละเอียด
ดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของ
เรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตาม อายุ อาชีพ การศึกษา (F –test) 
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

อายุ การศึกษา อาชีพ 

 F p-value F p-value F p-value 
1. ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

2.08 0.08 3.72 
 

0.03* 0.73 0.60 

2. ด้านความเชื่อถือ
และความไว้วางใจ 

3.45 0.01* 8.23 0.00* 1.34 0.25 

3. ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ 

1.07 0.37 2.45 0.09 0.94 0.45 

บริการ         
4. ด้านการให้ความ
ม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 

1.67 0.16 4.02 0.02* 0.60 0.70 

5. ด้านความใส่ใจ
ผู้ใช้บริการ 

1.88 0.11 3.45 0.03* 0.58 0.72 

รวม 2.34 0.05* 5.44 0.00* 0.90 0.48 
 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 

จากตารางที่ 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลแก่
ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตาม อายุ อาชีพ และการศึกษา  

 3.1 อายุ พบว่า ในภาพรวมชาวต่างชาติที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05         
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจ แตกต่างกันอย่างมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกัน จึงทดสอบความแตกต่าง    
เป็นรายคู่ด้วยวิธีของ LSD พบว่า ชาวต่างชาติที่ มีอายุ น้อยกว่า 25 ปี  36- 45 ปี             
และ 46-55 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ มากกว่าชาวต่างชาติ ที่มีอายุ   
25-35 ปี   

 3.2 ระดับการศึกษา พบว่า ในภาพรวมชาวต่างชาติที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้าน
ความเชื่อถือและความไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านความใส่ใจ
ผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ LSD พบว่า  

  1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ชาวต่างชาติที่ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  มากกว่าชาวต่างชาติที่ มีการศึกษาต่ํากว่า    
ปริญญาตรี   

  2) ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจ  ชาวต่างชาติที่ มีระดับ
การศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือ
และความไว้วางใจมากกว่า ชาวต่างชาติที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   

  3) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ ชาวต่างชาติ ที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้ใช้บริการมากกว่าชาวต่างชาติที่มีระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี 

  4) ด้านความใส่ใจผู้ ใช้บริการ ชาวต่างชาติที่ มีระดับการศึกษา   
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ มากกว่า
ชาวต่างชาติที่มีระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี 
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 3.3 อาชีพ พบว่า ผู้ใช้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่  จังหวัด          
สุราษฎร์ธานี ที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน         
ทั้งภาพรวมและรายด้าน 

4. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของ
เรือเฟอรร์ี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลสําคัญ มีดังน้ี 

 4.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ การปรับปรุงลักษณะทาง
กายภาพของท่าเรือ เพื่อบริหารการใช้ประโยชน์จากพื้นที่ท่าเรือ และมาตรฐานความ
ปลอดภัยการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของผู้ปฏิบัติงานบนเรือเฟอร์รี่  ต้องเป็นไป          
ตามเงื่อนไขการควบคุมคุณสมบัติการปฏิบัติงานของแต่ละตําแหน่ง โดยมีหน่วยงานของ
รัฐบาลและองค์กรที่เก่ียวกับการออกเอกสารใบอนุญาตรับรองท่าเรือและการเดินเรือ
กํากับควบคุม   

 4.2 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ได้แก่ การให้ความสําคัญกับมาตรการ
บริหารความปลอดภัยของกระบวนการให้บริการขนส่งโดย การขยายพื้นที่ระวางสําหรับ
รถบรรทุก และยานพาหนะ เพื่อให้สามารถขนส่งยานพาหนะให้มากขึ้นกว่าเดิม  

 4.3 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ได้แก่การปรับเปลี่ยน
วิธีการจองระวางเรือและจองตั๋ว โดยการใช้ระบบศูนย์บรกิารข้อมูล เพื่อให้เป็นมาตรฐานสากล 
สามารถแก้ปัญหาลดเวลาการรอขึ้นเรือ และแก้ปัญหาการยกเลิกการจอง ลดการเสีย
โอกาสการขายและยกระดับการให้บริการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้โดยสาร ทั้งยังเป็นการ
เชื่อมโยงเส้นทางการให้บริการของผู้โดยสารเครื่องบิน รถบัส รถตู้ โดยความร่วมมือกับ   
ผู้ให้บริการขนส่งทางอากาศ บริษัทผู้ให้บริการผู้โดยสารประจําทาง บริษัททัวร์ และ      
ผู้ให้บริการรถตู้ เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ลูกค้า  

 4.4 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ ได้แก่ การดําเนินนโยบายให้
ความเชื่อม่ันต่อกลุ่มลูกค้าผู้ป่วย โดยการติดตั้งอุปกรณ์ทางการแพทย์เพื่อช่วยเหลือผู้ป่วย
ระหว่างโดยสารเรือเฟอร์รี่และการประชาสัมพันธ์เพื่อสื่อสารให้กับผู้โดยสารทราบถึง
แนวทางปฏิบัติที่ปลอดภัย และการร่วมมือกันระหว่างกรมเจ้าท่าและบริษัทเรือเฟอร์รี่  
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เพื่อกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและความปลอดภัยในช่วงเทศกาล 
ท่องเที่ยว และช่วงที่ มีภาวะเสี่ยงภัยธรรมชาติอย่างเคร่งครัด  ซ่ึงเป็นมาตรการที่ มี
ความสําคัญต่อการยกระดับการให้บริการแก่ผู้โดยสาร และสร้างความเชื่อม่ันตอบสนอง
ตามพันธกิจของกรมเจ้าท่าและวัตถุประสงค์การบริหารของบริษัทเรือเฟอร์รี่    

 4.5 ด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการได้แก่ การบริหารความปลอดภัยของการ
ให้บริการขนส่งหรือเดินเรือเฟอร์รี่ให้เป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภัยซ่ึงควบคุมโดย
กรมเจ้าท่า การปฏิบัติตามข้อบังคับและหลักเกณฑ์การควบคุมความปลอดภัยในการ
ขนส่งและเดินทางทางนํ้าให้เป็นสากลการกํากับควบคุม และรับรองคนประจําเรือ ให้คน
ประจําเรือของบริษัทเรือเฟอร์รี่ มีความรู้ความสามารถทักษะ ความชํานาญ ตามข้อบังคับ
ของกรมเจ้าท่า โดยการรับรองคุณวุฒิของประจําเรือแต่ละตําแหน่งซ่ึงเป็นมาตรการ
ป้องกันความปลอดภัยของการให้บริการขนส่งทางทะเล  
 

องค์ความรู้ใหม่ 
 

 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ยังมีการศึกษาอยู่
น้อยมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเล
จากกลุ่มผู้ใช้บริการเรือเฟอร์รี่ซ่ึงเป็นชาวต่างชาติ การศึกษาในครั้งน้ีจึงได้แนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลโดยเรือเฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานี            
ที่ครอบคลุมคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  โดยการ
ปรับปรุงลักษณะทางกายภาพของท่าเรือ เพื่อบริหารการใช้ประโยชน์จากพื้นที่ท่าเรือ 
และมาตรฐานความปลอดภัย ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ โดยการให้ความสําคัญกับ
มาตรการบริหารความปลอดภัยของกระบวนการให้บริการขนส่ง ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการปรับเปลี่ยนวิธีการจองระวางเรือและจองตั๋ว โดยการใช้
ระบบศูนย์บริการข้อมูล เพื่อให้เป็นมาตรฐานสากล ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 
โดยการดําเนินนโยบายให้ความเชื่อม่ันต่อกลุ่มลูกค้าผู้ป่วย และด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ 
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โดยการบริหารความปลอดภัยของการให้บริการขนส่งหรือเดินเรือเฟอร์รี่ให้เป็นไปตาม
มาตรฐานความปลอดภัย  
 

สรุป  
 

 คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการอันเป็นสิ่งสําคัญที่
ส่งผลให้การดําเนินงานขององค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ การศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของเรือเฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานี ทําให้มีข้อมูล
ประกอบการวางแผนพัฒนาการให้บริการของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานีให้มี
มาตรฐาน  และมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลของเรือ  
เฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ให้มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
 

อภิปรายผล 
 

 จากการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติ 
ของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี สามารถอภิปรายผลได้ดังน้ี 
 1. คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี
ทั้งภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด  ที่เป็นเช่นน้ันอาจเน่ืองมาจากในการดําเนิน
ธุรกิจการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ซ่ึงเป็นธุรกิจที่มีคู่แข่ง     
น้อยราย ต้องอาศัยความชํานาญและความเชี่ยวชาญของการให้บริการเดินเรือ มีการ
ควบคุมการดําเนินงานให้เป็นไปตามกฎหมาย มาตรการความปลอดภัย กํากับควบคุม
อย่างเคร่งครัด จากหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง โดยในการดําเนินงานของธุรกิจการขนส่ง
ทางทะเลของเรือเฟอร์รี่จังหวัดสุราษฎร์ธานีได้กําหนดนโยบายต่าง ๆ เพื่อพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอยู่เสมอ เช่น การบริหารความปลอดภัยของการให้บริการการปรับปรุง
ลักษณะทางกายภาพของท่าเรือและเรือ การพัฒนาทักษะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน              
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การปรับเปลี่ยนวิธีการในการจองตั๋ว และการเชื่อมโยงเส้นทางการบริการของผู้โดยสารที่
ใช้บริการขนส่งประเภทอ่ืน จึงส่งผลให้คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลของเรือ
เฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานีอยู่ ในระดับมากที่สุด สอดคล้องกับแนวคิดของภาวิณี         
ทองแย้ม (2560) ซ่ึงกล่าวว่า คุณภาพของการบริการคือการจัดการบริการให้มีความ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าคุณภาพการบริการเป็นการตอบสนองความคาดหวัง
หรือความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของศราวุธ  
แก้วศรี (2558) ซ่ึงได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางนํ้า ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า 
ระดับคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับดี  และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของปัณฑิตา ยูงทอง, ชลดา มนัสทรง และตะวัน วิกรัยพัฒน์ (2561) ได้ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขนส่งทางทะเล : กรณีศึกษา 
บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จํากัด ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จํากัด อยู่ในระดับมาก 
 2. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า โดยรวมแตกต่างกันด้านภาษาที่
ผู้ใช้บริการสื่อสารระดับการศึกษา และผู้ให้บริการที่ เลือกใช้บริการ ส่วนด้านอ่ืน             
ไม่แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นน้ันอาจเน่ืองมาจาก การให้บริการการขนส่งทางทะเลของเรือ
เฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการที่เดินทางในช่วงระยะเวลา 
สั้น ๆ เพื่อเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางโดยรวมแล้วมีสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ  
ให้แก่ผู้ใช้บริการตามมาตรฐานการให้บริการ อย่างไรก็ตามนักท่องเที่ยวที่ใช้ภาษาที่
ต่างกัน มาจากสภาพแวดล้อมที่ต่างกัน มีระดับการศึกษาที่ต่างกัน และเลือกใช้บริการ
จากผู้ให้บริการที่ต่างกัน อาจคาดหวังต่อการได้รับการบริการที่ต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของวิศิษฐ์ จิตภักดีรัตน์ และคณะ (2557) ซ่ึงได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ
ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย โดยใช้แบบจําลอง SERVQUAL (Service 
Quality) พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ มีค่าน้อยกว่าความ
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คาดหวังของลูกค้าทั้ง 5 มิติ แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย
ยัง มีศั กยภาพในการ ให้บริการ ไ ม่เพีย งพอต่อความต้องการของลูกค้ า ดั ง น้ัน 
ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซียจึงมีความจําเป็นที่จะต้องปรับปรุง
ความสามารถในการให้บริการ เพื่อลดช่องว่างในการบริการให้อยู่ในระดับเท่าเทียมกับที่
ลูกค้าคาดหวัง และสอดคล้องกับงานวิจัยของยุพิน ใจมีสุขทุกเพลา และศักดิ์สิ นี         
กลิ่นสุนทร (2560) ซ่ึงได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งของบริษัท บี.เอช.ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ
ประเภทธุรกิจ รูปแบบของธุรกิจและระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจ ต่างกัน มีความ    
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งของบริษัท บี. เอช.ไทยเอ็นเตอร์ไพรส์ จํากัด         
ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลแก่ชาวต่างชาติของ
เรือเฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพของท่าเรือ       
เพื่อบริหารการใช้ประโยชน์จากพื้นที่ท่าเรือ และมาตรฐานความปลอดภัย การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ของผู้ปฏิบัติงานบนเรือเฟอร์รี่ ตามเงื่อนไขการควบคุมคุณสมบัติการ
ปฏิบัติงานของแต่ละตําแหน่ง การให้ความสําคัญกับมาตรการบริหารความปลอดภัยของ
กระบวนการให้บริการขนส่งการปรับเปลี่ยนวิธีการจองระวางเรือและจองตั๋ว โดยการใช้
ระบบคอลเซ็นเตอร์  (Call Center) เพื่อให้เป็นมาตรฐานสากล มีความเป็นธรรม 
ตรวจสอบและติดตามได้ การเชื่อมโยงเส้นทางการให้บริการของผู้โดยสารจากการโดยสาร
รูปแบบอ่ืนโดยความร่วมมือกับหน่วยธุรกิจต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง การดําเนินนโยบายให้ความ
เชื่อม่ันต่อกลุ่มลูกค้าผู้ป่วย หรือผู้โดยสารที่ต้องการปฐมพยาบาล โดยการติดตั้งอุปกรณ์
ทางการแพทย์เพื่อช่วยเหลือผู้ป่วยระหว่างโดยสารเรือเฟอร์รี่ การร่วมมือกันระหว่างกรม
เจ้าท่าและบริษัทเรือเฟอร์รี่  เพื่อกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและ
ความปลอดภัยในช่วงเทศกาลและช่วงที่มีภาวะเสี่ยงภัยธรรมชาติอย่างเคร่งครัด และการ
บริหารความปลอดภัยของการให้บริการขนส่งหรือเดินเรือเฟอร์รี่ ทั้งในส่วนของสภาพเรือ 
และท่าเรือเฟอร์รี่ ให้เป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภัยซ่ึงควบคุมโดยกรมเจ้าท่าเป็น
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขนส่งทางทะเลที่ใช้ในการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการครอบคลุมผู้ใช้บริการทุกประเภท เพื่อให้การบริการมีมาตรฐานเดียวกัน เป็น
การสร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งทางทะเล ซ่ึงแนวทางใน
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการดังกล่าวเป็นไปตามมาตรฐานการขนส่งทางนํ้าของ
กระทรวงคมนาคม, กรมเจ้าท่า (2559) ซ่ึงกําหนดมาตรการการขนส่งทางนํ้าเพื่อป้องกัน
และลดอุบัติเหตุทางนํ้า จํานวน 5 มาตรการ ได้แก่ มาตรการที่ 1 ด้านความปลอดภัยของ
ตัวเรือ มาตรการที่ 2 ด้านความปลอดภัยในการใช้ท่าเทียบเรือโดยสารมาตรการที่ 3  
ด้านคุณสมบัติของผู้ทําการในเรือและผู้ประกอบการมาตรการที่ 4 ด้านความปลอดภัย
ของผู้โดยสาร และมาตรการที่ 5 ด้านการประชาสัมพันธ์ 
  

ข้อเสนอแนะ 
 

ผลจากการวิจัยผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ เพื่อให้ผู้ที่เก่ียวข้องสามารถใช้เป็นข้อมูล
พื้นฐานประกอบการตัดสินใจ วางแผนและกําหนดนโยบายและแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลเรือเฟอร์รี่  จังหวัดสุราษฎร์ธานีให้ มี
ประสิทธิภาพ ดังต่อไปน้ี 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ให้บริการเรือเฟอร์รี่ควรปรับปรุงสถานที่
จําหน่ายตั๋วให้สะอาด ถูกสุขลักษณะ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
 2. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจควรฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความเข้าใจ
ในรายละเอียดและข้อมูลที่เก่ียวข้องหรือเก่ียวกับการให้บริการผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความ
เชื่อม่ันต่อผู้ใช้บริการให้สามารถเชื่อถือข้อมูลที่ได้รับจากพนักงาน 
 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ควรฝึกอบรมพนักงานให้มี
จิตบริการมีความพร้อมและเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการในทันทีทันใด 
 4. ด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการเรือเฟอร์รี่ควรเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับมาตรการป้องกันความปลอดภัยกรณีเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินให้
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ผู้ใช้บริการทราบโดยทั่วกัน หลากหลายช่องทาง เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความรู้ในการป้องกัน
และช่วยเหลือตนเองเม่ือเกิดสถานการณ์ฉุกเฉิน 
 5. ด้านความใส่ใจผู้ใช้บริการ ควรฝึกอบรมพนักงานในทักษะต่าง ๆ ที่สําคัญ
สําหรับการให้บริการ เช่น ฝึกอบรมให้พนักงานมีจิตบริการ เพื่อเต็มใจประสานงานส่วนที่
เก่ียวข้องเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
 6. จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการการขนส่งทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า โดยรวมแตกต่างกันด้านภาษาที่
ผู้ใช้บริการสื่อสารระดับการศึกษา และผู้ให้บริการที่เลือกใช้บริการ ดังน้ัน กิจการขนส่ง
ทางทะเลของเรือเฟอร์รี่ จังหวัดสุราษฎร์ธานี จึงควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโดย
ยึดหลักการให้บริการที่เป็นมาตรฐานสากล เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ให้บริการทุกคนได้เท่าเทียมกัน ด้วยมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
พึงพอใจสูงสุด    
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ควรมีการศึกษารูปแบบการขนส่งของจังหวัดสุราษฎร์ธานีในรูปแบบอ่ืน เช่น 
การขนส่งสินค้าท่าเทียบเรือตู้คอนเทนเนอร์ การขนส่งทางอากาศ หรือการขนส่งทางบก  
เพื่อให้ได้ข้อมูลการขนส่งที่ครอบคลุมการขนส่งในจังหวัดสุราษฎร์ธานี สามารถใช้เป็น
ข้อมูลพื้นฐานประกอบการวางแผนกําหนดนโยบายและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ขนส่งของจังหวัดสุราษฎร์ธานีให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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