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บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยั เรื่อง ความพึงพอใจการใช้บริการเรอืโดยสารซีทรานเฟอร์รี่ในเส้นทางดอนสกั -เกาะสมุย 
จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานฟอรร์ีใ่น
เสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุย จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี และเพื่อนําผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์สาํหรบัปรบัปรุงใหธุ้รกจิเป็นทีพ่งึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารและส่งเสรมิใหธุ้รกจิท่องเทีย่วของประเทศเป็นไปตามเป้าหมายทีว่างไวโ้ดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย สําหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจ ัยใช้โปรแกรมสถิติ
สําเรจ็รูป โดยใช้สถิติเชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิง
อนุมาน ได้แก่ T-Testในการทดสอบในด้านเพศ เพื่ออธบิายความแตกต่าง และใช้สถิติ One-way Anova ในการ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว เพื่ออธบิายความแตกต่างในดา้น อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อ
เดอืน ภูมลิําเนาของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และความพงึพอใจการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% สามารถสรุปผลการศกึษาไดด้งันี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ63.00) มอีายุระหว่าง 31-40 ปี (ร้อยละ47.50) มี
สถานภาพสมรส (รอ้ยละ 54.25) มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 64.00) มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ (รอ้ยละ 
53.50) สว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 15,001-30,000 บาท (รอ้ยละ 52.25) และภูมลิาํเนาภาคใต ้(รอ้ยละ 92.0) 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่วนใหญ่ใช้บรกิารทัง้ขาไปและขากลบั (ร้อยละ 97.25) ซื้อตัว๋โดยสารในวนั
เดนิทาง (รอ้ยละ73.00) มวีตัถุประสงคใ์นการท่องเทีย่ว/พกัผ่อน (รอ้ยละ 75.00) ใชบ้รกิารในช่วงวนัเสาร์-วนัอาทติย ์
(รอ้ยละ 40.75) ใชบ้รกิารร่วมกบัครอบครวั/ญาต ิ(รอ้ยละ48.75) เดนิทางมาใชบ้รกิารโดยรถยนตส์ว่นตวั(รอ้ยละ 83.75) 
เหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิารซทีรานเฟอรร์ี ่คอืคาํแนะนําของเพื่อน (รอ้ยละ40.75) 

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มค่ีาเฉลีย่ความพงึพอใจปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดในระดบัมคีวามพงึพอใจ
มากในดา้นผลติภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านบุคคล ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพและ
ดา้นกระบวนการและมคีวามพงึพอใจปานกลาง ในดา้นราคาและดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าส าคญั:ความพงึพอใจ พฤตกิรรม  
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ABSTRACT 

Research on the Passengers' Satisfaction on Seatran Ferry route Donsak-Koh Samui 
Suratthani Province The objective is to study the behavior and satisfaction of the users of the 
Seatran Ferry route Donsak-Koh Samui Suratthani Province and to use the research results to 
improve the business to satisfy the users and promote the tourism business. Of the country 
according to the goals set by using questionnaires as a tool to collect data from 400 samples 
For data analysis, the researcher used the statistical program using descriptive statistics such 
as frequency, percentage, mean and standard deviation. And using inferential statistics 
including T-test for sex testing To explain the differences and use One-way Anova statistics in 
one-way analysis of variance To explain the differences in age, status, education level, 
occupation, monthly income Domicile of respondents Service behavior And satisfaction of using 
the service At the 95% confidence level, the results can be summarized as follows. 
 Most respondents are female. (63.00%), aged between 31-40 years old (47.50%) with 
marital status (54.25%), educational level, bachelor's degree (64.00%), civil servants / state 
enterprises (53.50%), most have income per month 15,001-30,000 baht (52.25%) and southern 
domicile (92.0%) 
 Most respondents mostly use both leg and back services (97.25 percent) to buy tickets 
on the day of travel. (73.00%) with tourism / leisure purposes (75.00%), used during Saturday-
Sunday (40.75%), sharing services with family / relatives (48.75 percent) traveling to use the 
service by private car (83.75 percent). The reason for choosing to use Seatran Ferry is the 
advice of friends. (40.75 percent) 
 Most respondents had average satisfaction, marketing mix factors at a high level of 
satisfaction in products. In terms of distribution channels, personal aspects in the creation and 
presentation of physical characteristics and processes and moderate satisfaction In terms of 
price and marketing promotion 
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บทน า 
การคมนาคมทางเรอือยู่คู่กบัคนไทยมาอย่างยาวนาน ตัง้แต่อดตีจนถงึปจัจุบนั อกีทัง้การคมนาคมทางน้ํายงั

เป็นทางเลอืกหลกัและยงัเป็นทีน่ิยมมากยิง่ขึน้ ดงัเหน็ไดจ้ากในกลุ่มของนกัท่องเทีย่วทีม่กัใชเ้สน้การเดนิเรอืน้ีในการชื่น
ชมทศันียภาพ ศลิปะ สถาปตัยกรรมมปีระวตัคิวามเป็นมาทีม่คีวามหมาย ทัง้นี้ยงัช่วยลดเวลา สะดวก รวดเรว็ ในการ
เดนิทาง  

ตามทีร่ฐับาลมนีโยบายในการเพิม่รายไดจ้ากการท่องเทีย่วจงึมนีโยบายการพฒันาระบบบรหิารจดัการขนส่ง
สนิคา้และบรกิาร เพื่อสรา้งมูลค่าเพิม่จากการท่องเทีย่วของจงัหวดัทีม่ศีกัยภาพดา้นการท่องเทีย่วในฝ ัง่ทะเลอ่าวไทย 
โดยเฉพาะจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เป็นจงัหวดัทีม่สีถานท่องเที่ยวทีห่ลากหลาย และจุดหมายสาํคญัของนักท่องเทีย่วทัง้
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ทีไ่ม่พลาดคอื เกาะสมุย ซึ่งได้รบัการขนานนามว่า "สวรรค์กลางอ่าวไทย" ซึ่งการเดนิทาง
มายงัเกาะสมุย มดีว้ยกนั 2 ช่องทาง คอื เครื่องบนิ และเรอืโดยสารเฟอรร์ี ่ซึง่การเดนิทางโดยเรอืโดยสารเฟอรร์ี่นัน้เป็น
ช่องทางหลกัทีน่กัท่องเทีย่วเลอืกเดนิทางเนื่องจากเหมาะสาํหรบันักท่องเทีย่วทุกระดบั สะดวก รวดเรว็ ปลอดภยัและ
ยงัสามารถนํายานพาหนะขา้มฟากได ้ซึง่เรอืเฟอรร์ีม่ผีูใ้หบ้รกิาร จาํนวน 2 ราย ด้วยกนั คอื บรษิทั ซทีรานฟอรร์ี ่จาํกดั 
และ บรษิทั ราชาฟอรร์ี ่จาํกดั (มหาชน) 

ดงันัน้เพื่อนําข้อมูลการวิจัยมาปรบัปรุงการให้บริการของเรือโดยสารซีทรานเฟอร์รี่ในเส้นทาง ดอนสกั-   
เกาะสมุย ให้บรษิัท ซทีรานเฟอรร์ี ่จํากดั เป็นผูนํ้าในธุรกจิดา้นการใหบ้รกิารเรอืโดยสารเฟอรร์ีแ่ละให้เป็นทีพ่งึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้รวมทัง้สรา้งความมัน่ใจในการเดนิทางใหน้กัท่องเทีย่ว  และเพื่อเป็นการสง่เสรมิการท่องเทีย่ว
ตามทีร่ฐับาลมนีโยบายในการเพิม่รายไดจ้ากการท่องเทีย่วผูว้จิยัจงึเหน็ความสาํคญัในการศกึษาความพงึพอใจการใช้
บรกิารเดนิเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทาง ดอนสกั - เกาะสมุย  
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1.เพื่อศกึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทาง                 
ดอนสกั-เกาะสมุย 

2.เพื่อนําผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์สาํหรบัปรบัปรงุใหธุ้รกจิเป็นทีพ่งึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและสง่เสรมิใหธุ้รกจิ
ท่องเทีย่วของประเทศเป็นไปตามเป้าหมายทีว่างไว ้
            ขอบเขตในดา้นระยะเวลา ผูว้จิยัทาํการวจิยัระหว่างวนัที ่1 พฤศจกิายน 2561 - 31 ธนัวาคม 2561 

ขอบเขตในด้านประชากร ได้ศึกษา ความพึงพอใจการใช้บริการเรือโดยสารซีทรานเฟอร์รี่ในเส้นทาง        

ดอนสกั- เกาะสมุย โดยการเกบ็ขอ้มูลผู้ใช้บรกิารที่ใช้บรกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอร์รี่ในเสน้ทางดอนสกั -เกาะสมุย             

ดว้ยแบบสอบถามจาํนวน 400ราย 

นิยามเชิงปฏิบติัการ 
ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ผู้ใช้บรกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ี่ในเสน้ทางดอนสกั -เกาะสมุย ทุกเพศทุกวยัระหว่าง

วนัที ่1พฤศจกิายน 2561  ถงึ 31ธนัวาคม2561 
            ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจในดา้นบรกิารตามสว่นประสมทางการตลาด 7P’s 
ไดแ้ก ่สนิคา้ หรอืบรกิาร (Product) ราคา (Price) ช่องทางในการจดัจาํหน่าย (Place) การสง่เสรมิการขาย 
(Promotion) ดา้นบุคคล (People) ดา้นการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  ดา้น
กระบวนการ(Process)  
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

คอื แบบสอบถาม  ประกอบดว้ย แบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัพืน้ฐานสว่นบุคคลจาํนวน 7 ขอ้ แบบสอบถาม
เกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร จาํนวน 7 ขอ้ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบใหล้กัษณะคาํถามเป็นแบบใหเ้ลอืกตอบ 
(Check – list) แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารความพงึพอใจการใชบ้รกิารเรอืโดยสารซ ี
ทรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุย 32 ขอ้ เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารความพงึพอใจการใชบ้รกิารเรอื
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โดยสารซ ีทรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุย 32 ขอ้ มคีาํตอบใหเ้ลอืก 5 ตวัเลอืก คอื 5 4 3 2 และ 1 ตามลาํดบั
จากซา้ยไปสูข่วา โดยแบง่เป็นดา้นต่างๆ ดงันี้  ดา้นสนิคา้  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด  ดา้นบุคลากรดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก และดา้นการบรกิาร ลกัษณะคาํถามมาตราสว่นประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยมเีกณฑใ์หค้ะแนน 5 ระดบั ดงันี้ 

ระดบัคะแนน        ความหมาย 
 5 มากทีส่ดุ 
 4                                            มาก 
 3                                            ปานกลาง 
 2 น้อย 
 1 น้อยทีส่ดุ 
การแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ โดยถอืกฎเกณฑข์องเบสท ์ 
  แสดงคะแนนเฉลีย่   ความหมาย 
  4.50 - 5.00  แสดงว่า  มคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ 
  3.50 - 4.49  แสดงว่า  มคีวามพงึพอใจมาก 
  2.50 - 3.49  แสดงว่า  มคีวามพงึพอใจปานกลาง 
  1.50 - 2.49  แสดงว่า  มคีวามพงึพอใจน้อย 
  1.00 - 1.49  แสดงว่า  มคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวความคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อนํามาใชใ้น

การกําหนดสมมติฐานการกําหนดตัวแปร กรอบแนวความคิดตลอดจนแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยใช้

แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานที่เกี่ยวข้อง โดยผู้วิจ ัยได้นําเสนอทฤษฎีที่เกี่ยวข้องซึ่งแบ่งเป็นหัวข้อต่างๆได้

ดงัต่อไปนี้ขอ้มลูทัว่ไป บรษิทั ซทีรานเฟอรร์ี ่จาํกดั 

2.1 ขอ้มลูทัว่ไป บรษิทั ซทีรานเฟอรร์ี ่จาํกดั 

2.2 แนวคดิทฤษฎทีางการตลาด 

2.3 แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ  

2.5 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

2.6 Benchmarking 

2.7 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ข้อมูลทัว่ไป บริษทั ซีทรานเฟอรร่ี์ จ ากดั 

บรษิัท ซทีรานเฟอร์รี่ บรหิารงาน โดยคุณธรีะพงษ์ ตณัฑ์ไพบูลย์ กรรมการบรษิัท โดยประกอบธุรกจิด้าน
ท่องเทีย่วทางทะเล บรกิารเรอืเรว็ขนส่งผูโ้ดยสารระหว่างดอนสกั -เกาะสมุย-เกาะพะงนั –เกาะเต่า รอืซทีรานเฟอร์รี ่
ให้บริการเรอืเฟอร์รี่ขา้มฝากสําหรบันําท่านเดนิทางไปกลบัในเส้นทางดอนสกัสู่เกาะสมุย ด้วยเรอืเฟอร์รี่ที่สามารถ
บรรทุกรถยนต์ไดส้งูสุดถงึ 90 คนั และจุผู้โดยสารไดม้ากถงึ 600 คนต่อเทีย่ว โดยใชเ้วลาเพยีง 1 ชัว่โมง 30 นาท ี
โดยประมาณ มเีรอืออกทุกชัว่โมง สําหรบัเสน้ทางดอนสกั – เกาะสมุย ตัง้แต่เวลา 05.00-19.00 น. และเสน้ทาง    
เกาะสมุย - ดอนสกั ตัง้แต่เวลา 05.00-19.00 น. และหากมรีถจํานวนมากหรอืในช่วงเทศกาล เราจะเพิม่รอบเรอืเสรมิ
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ทุกครึ่งชัว่โมง เพื่ออํานวยความสะดวกให้กบัลูกค้า ให้ได้มากที่สุด ทัง้นี้ เรือซีทรานเฟอร์รี่ทุกลําได้รบัการรบัรอง
มาตรฐานและใบอนุญาตจากองค์กรทัง้ในและต่างประเทศ ซึ่งเหล่านี้ ถือเป็นเครื่องการนัตีทัง้ในด้านคุณภาพและ
มาตรฐานความปลอดภยัทีไ่ด้รบัการยอมรบัจากสากล และ ซทีรานเฟอรร์ีจ่ะยงัไม่หยุดทีจ่ะปรบัปรุงพฒันาสนิค้าและ
บรกิารของเรา เพื่อมุ่งสูก่ารเป็นผูบ้รกิารเรอืเฟอรร์ีท่ีไ่ดร้บัการนัตรีะดบัโลก 
แนวคิดทฤษฎีทางการตลาด 

การตลาด หมายถงึการดาํเนินงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัตลาดโดยตรง กระทําขึน้เพื่อใหเ้กดิการแลกเปลีย่น และ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อสรา้งสรรคค์ุณค่าและเพื่อสนองความจาํเป็นและมคีวามต้องการ โดย
อาศยัการสรา้งสรรค ์และการแลกเปลีย่นผลติภณัฑแ์ละสิง่ของมคีุณค่ากบัผูอ้ื่น 

หน้าทีท่างการตลาด  หมายถงึ  กจิกรรมทีก่่อใหเ้กดิการเคลื่อนยา้ยสนิคา้หรอืผลติภณัฑข์องบรษิทัไปยงั
ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภค  เพื่อใหม้กีารเปลีย่นแปลงกรรมสทิธิใ์นสนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์
  

หน้าทีใ่นการจดัการเกีย่วกบัสนิค้าและบรกิาร เป็นการดําเนินการเกีย่วกบัการเปลี่ยนแปลงกรรมสทิธิใ์นตวั
สนิคา้และบรกิาร เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจและตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรอืลกูคา้มากทีส่ดุ ซึง่วธิทีีจ่ะจดัการ
ดงันี้  การพฒันาและกําหนดมาตรฐานสนิคา้และบรกิาร  (Development  and  Standard การขาย (Selling )  การซือ้ 
(Buying)  

หน้าทีเ่กีย่วกบัแจกจ่ายสนิคา้และบรกิาร สนิคา้ทีผ่ลติขึน้มาแลว้จําเป็นต้องมกีารจดัส่งไปยงัผูบ้รโิภค ซึง่การ
เคลื่อนย้ายสินค้าดังกล่าวต้องอาศัยกิจกรรมต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  การขนส่ง ( Transportation)   การเก็บรักษา
สนิคา้  (Storage)   ซึง่การเกบ็รกัษาสนิคา้ของตลาดนัน้เป็นไปใน  2  ลกัษณะ  ดงันี้ เกบ็รกัษาเพื่อเพิม่คุณภาพ เกบ็
รกัษาเพื่อคาดหวงัผลกาํไร  

หน้าทีก่ารบรกิารใหค้วามสะดวก  เพื่อใหธุ้รกจิต่าง ๆ สามารถดาํเนินต่อไปไดอ้ย่างมัน่คง  และถาวร   
หน้าที่การสื่อสารขอ้มูลทางการตลาด  จะต้องนําข้อมูลความต้องการสนิค้าหรอืผลติภัณฑ์ใหม่ให้แก่

ผูผ้ลติ  เพื่อผูผ้ลติ จะไดนํ้าขอ้มูลทีไ่ดไ้ปปรบัปรุงสนิคา้และบรกิารขึน้มาใหม่ ใหต้รงกบัความต้องการของลูกคา้หรอื
ผูผ้ลติ  เพื่อเป็นขอ้มูลที่จะนําไปสู่การผลติสนิค้าและบรกิารมาสนองให้ตรงกบัความต้องการของประชาชนได้อย่าง
แทจ้รงิ     

หน้าทีใ่นการวเิคราะหต์ลาด การวเิคราะหต์ลาดเป็นกระบวนการทีต่อ้งดาํเนินการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 
เพื่อทราบขอ้มลูเกีย่วกบัความตอ้งการของตลาด อนัจะทําใหผู้ผ้ลติสามารถผลติสนิคา้และบรกิารไดต้รงความต้องการ
ของลกูคา้ 

 หน้าทีใ่นการทาํใหส้นิคา้ต่างกนั หน้าทีใ่นการตรีาคาการตรีาคาจะช่วยในการพจิารณาจุดคุม้ทุนว่าการซือ้
ขายแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้  

 หน้าที่ในการแบ่งส่วนตลาด เป็นการทําให้ตลาดมขีนาดเลก็ลง เพื่อสะดวกในการแลกเปลี่ยน ซื้อขาย
สนิคา้  
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจนํามาใช้ เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคท์างการตลาดเครื่องมอืทางการตลาดน้ีเรยีกว่า 7Ps  ทีต่่อยอดมาจาก 4Ps มาใชก้าํหนดกลยุทธก์ารตลาด 
ซึง่ประกอบดว้ย Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence และ Process ซึง่นํามาวเิคราะห์
ธุรกจิต่อได ้(Kotler, 1997, p. 98) 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)  
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
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4. ดา้นสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
5. ดา้นบุคคล (People) 
6. ดา้นการสรา้ง และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
7. ดา้นกระบวนการ (Process) 

          สรุปแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดแสดงใหเ้หน็องคป์ระกอบทางการตลาดทีส่ง่ผลใหผู้บ้รโิภคคาํนงึถงึก่อน
ตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจติที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สกึของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสขุใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรอืเป็นความรูส้กึทีพ่อใจต่อสิง่ทีท่ําให้
เกดิความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรูส้กึทีบ่รรลุถงึความตอ้งการ 

ธรรมชาตขิองมนุษยต์ามทฤษฎคีวามตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s of Needs) มลีาํดบัความตอ้งการอยู่ 5 
ขัน้ตอน ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางกาย ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง ความตอ้งการทางดา้นสงัคม ความ
ตอ้งการทีจ่ะไดร้บัการยกย่องนบัถอื ความตอ้งการความสาํเรจ็ในชวีติ  

ในการดาํเนินธุรกจิ ผูนํ้าตอ้งทราบถงึความตอ้งการของลกูคา้/ผูบ้รโิภค ผูร้่วมงานเพื่อดําเนินแนวทางใหเ้ป็นที่
พงึพอใจของทุกสว่นงาน ทุกดา้นเพื่อความสาํเรจ็ตามเป้าหมายจุดประสงคท์ีว่างไว ้ 

โสพณิ ป ัน้กาญจนโต. (2550) ยงัไดก้ล่าวว่า ถงึความพงึพอใจไวว้่า เป็นคามรูส้กึดทีีผู่ใ้ชบ้รกิารแสดงออกถงึ

ความพงึพอใจในด้านบวก ซงึความพงึพอใจในด้านบวกเกดิจาก ความรูส้กึทางด้านของอารมณ์ที่เป็นสุขทีไ่ดร้บัจาก

การบรกิารในดา้นต่างๆเช่นการจดัการทีด่ ีถูกตอ้ง รวดเรว็ ความสะดวก การบรกิารทีเ่สมอภาค ตามผลการศกึษาเรื่อง

ผลกระทบของคุณภาพของการบรกิารเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้จาก หลกัฐานเชงิประจกัษ์จากภาคโทรคมคม

ของประเทศปากสีถาน  

ศราวนี แดงไสว. (2556) ไดก้ล่าวว่า การประเมนิความพงึพอใจม ี2 ดา้นดว้ยกนั คอืความพงึพอใจในการ

บรกิารและ ในการทาํงาน ซึง่ไม่สามารถมองเหน็ได ้ซึง่การทีจ่ะวดัว่ามคีวามพงึพอใจหรอืไม่นัน้ วดัไดโ้ดยการใหแ้สดง

ความคดิเหน็ ซึง่ตอ้งตรงกบัความรูส้กึจรงิ จงึจะสามารถวดัความรูส้กึพงึพอใจได้ 

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ.(2550  : 13 ) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ สิง่ทีค่วรจะเป็นไปตาม

ความตอ้งการ ความคาดหวงั ของผูบ้รโิภค และความพึงพอใจเป็นผลทีแ่สดงออกของทศันคตขิองบุคคลในอกีรูปแบบ

หนึ่ง จะมคีวามเอนเอยีงเน่ืองจากประสบการณ์ทีแ่ตล้ะคนไดร้บัมากน้อยเพยีงใด  เป็นไปได ้2 ทาง ทัง้นางบวกและทาง

ลบ ถา้สามารถตอบสนองความตอ้งการไดก้จ็ะบรรลุวตัถุประสงคเ์กดิความรูสุ้ขทางบวก  ในทางกลบักนัถ้าไม่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการไดก้จ็ะรูส้กึผดิหวงัทาํใหเ้กดิความรูส้กุในทางลบเป็นความไม่พอใจ  

สรชยั พศิาลบุตร.(2550 : 135) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บั

ได้รบัสิง่ที่ต้องการจากผู้ให้บรกิาร ซึ่งต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บรกิารจะสามารถจดัหาให้ผู้ใชบ้รกิารได้โดยไม่ขดัต่อ

ศลีธรรมอนัดแีละไม่ขดัต่อกฎหมาย 
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การวดัความพงึพอใจต่อ (สนิคา้ บรกิาร ตราสนิคา้ และแนวคดิ) เป็นสิง่ทีผู่ป้ระกอบการหรอืเจา้ของสนิคา้มี
ความสนใจเพราะเกีย่วเน่ืองกบัการกลบัมาซือ้หรอืใชซ้ํ้าและหรอืการแนะนําเพื่อใหม้าซือ้สนิคา้ (ตวัแสดงเชงิพฤตกิรรม) 
การวดัความพงึพอใจจงึสามารถวดัไดใ้น 4 ดา้นดงันี้ 

1. วดัความพงึพอใจในภาพรวม (เน้นภาวะทางอารมณ์) 
2. การวดัประเมนิความพงึพอใจในองคป์ระกอบสนิคา้หรอืบรกิาร (เน้นความชอบและความคดิ) 
3. วดัระดบัความจงรกัภคัด ี(ความชอบ/รกั) ต่อสนิคา้และบรกิาร 
4. ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ซํ้า (เน้นวดัพฤตกิรรม) 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

          พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค หมายถงึ กระบวนการและกจิกรรมต่าง ๆ ทีบุ่คคลเขา้ไปมสี่วนเกี่ยวขอ้งในการเสาะ
แสวงหา การเลอืก การซื้อ การใช้ การประเมนิผล และการกําจดัผลติภณัฑ์และบรกิารหลงัการใช้ เพื่อสนองความ
ตอ้งการและความปรารถนาอยากไดใ้หไ้ดร้บัความพอใจ (Belch & Belch, 1993, p. 103) 

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค หมายถงึ กจิกรรมต่าง ๆ ทีบุ่คคลเขา้ไปเกีย่วขอ้งโดยตรงในการไดร้บัการบรโิภคและ
การกาํจดัผลติภณัฑ ์และบรกิารหลงัการใช ้รวมทัง้กระบวนการตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ก่อนและหลงัการกระทาํกจิกรรม  
เหล่าน้ี (Engel, Blackwell, & Miniard, 1993, p. 4) 
 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ่งทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงในการจดัหาและการใช้
ผลติภณัฑ ์หมายรวมถงึ กระบวนการในการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้กอ่น และมสีว่นในการกาํหนดใหเ้กดิการกระทาํ (ปรญิ 
ลกัษติานนท,์ 2536, หน้า 27) 
 พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นปฏิกริิยาของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการได้รบัสนิค้าและบริการ  รวมทัง้
กระบวนการ ต่าง  ๆ ในการตัดสินใจซึ่ ง เกิดก่อน และเ ป็นตัวกําหนดปฏิกิริย า ต่ าง  ๆ เห ล่านี้                              
(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2536, หน้า 5) 
 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึง่เกีย่วขอ้งโดย ตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า  
และการใชส้นิคา้และบรกิาร หมายรวมถงึ กระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาอยู่ก่อนแลว้ และซึง่มสีว่นในการกาํหนดใหม้กีาร
กระทาํดงักล่าว (ธงชยั สนัตวิงษ์, 2540, หน้า 29) 
 จากความหมายของพฤตกิรรมทีก่ล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า พฤตกิรรม หมายถงึ การกระทาํหรอืการแสดงออก
ของบุคคลต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ทัง้ทีส่ามารถสงัเกตได ้และสงัเกตไม่ได ้เช่น การเดนิ ความสนใจ ความชอบ เป็นต้น
ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บรโิภค ปจัจยัทางวฒันธรรม  ปจัจยัทางสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล ปจัจยัทาง
จติวทิยา  

กระบวนการตดัสนิใจ ประกอบดว้ย 
1. สิง่กระตุน้ 

           สิง่กระตุน้เป็นเหตุจงูใจใหเ้กดิการซือ้สนิคา้ อาจเป็นเหตุจงูใจดา้นเหตุผลหรอืดา้นจติวทิยากไ็ด ้สิง่กระตุน้
ประกอบดว้ย 2 สว่น คอื (Kotler, 1997, pp. 172-173) สิง่กระตุน้ทางการตลาด  สิง่กระตุน้อื่น ๆ  

2. คุณลกัษณะของผูซ้ือ้(buyer’s characteristics) ไดร้บัอทิธพิลมาจากปจัจยั ต่าง ๆ คอื ปจัจยัทางดา้น
วฒันธรรม ปจัจยัทางสงัคม ปจัจยัสว่นบุคคล และปจัจยัทางดา้นจติวทิยา    
 3. กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (buyer's decision process) 
 กระบวนการตดัสนิใจของผูช้ือ้เป็นลําดบัขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน 
คอื การรบัรูค้วามตอ้งการ การคน้หาขอ้มลูการประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 4. การตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (buyer's decisions) 
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 การตอบสนองของผูซ้ือ้เป็นอย่างไรขึน้อยู่กบัสิง่ กระตุน้และอทิธพิลของปจัจยั ต่าง ๆ ดงัทีก่ล่าวมาแลว้ ใน
การตดัสนิใจซือ้ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจประเดน็ต่าง ๆ ดงันี้ คอื การเลอืกผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้การเลอืกตราสนิคา้ การ
เลอืกผูข้าย การเลอืกช่วงเวลาในการซือ้ และปรมิาณสนิคา้ทีจ่ะซือ้ 

สรุป ทฤษฎพีฤตกิรรมของผูบ้รโิภค คอื อทิธพิลจากภายนอก เช่น สิง่กระตุ้นทางการตลาด และสิง่กระตุ้นอื่น 
ๆ สง่ผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ือ้ทาํใหเ้กดิกระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ และตดัสนิใจซือ้โดยเลอืกผลติภณัฑ ์เลอืกตรา
สนิคา้ เวลาในการซือ้และปรมิาณในการซือ้ 
Benchmarking 

Benchmarking คอื กระบวนการแลกเปลีย่นความรู ้แลกเปลีย่นประสบการณ์และแลกเปลีย่นวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็น
เลศิ (Best Practices) กบัองคก์รอื่นภายใตก้ฎกตกิาสากล 

โดยมแีนวคดิว่าองคก์รใดองคก์รหนึ่งนัน้ไมไ่ดเ้ก่งไปทุกเรื่องมอีงคก์รทีเ่ก่งกว่าในบางเรื่อง 
ดงันัน้การศกึษาจากประสบการณ์ตรงขององคก์รอื่นแลว้นํามาประยุกตใ์หเ้หมาะสม จะช่วยประหยดัเวลาและ

ลดการดาํเนินงานแบบลองผดิลองถูกทาํใหท้ราบถงึศกัยภาพหรอืขดีความสามารถทีแ่ทจ้รงิขององคก์รของตนเองทําให้
สามารถเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงาน และเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนั 

Benchmarking จงึเป็นเสน้ทางลดัสูค่วามเป็นเลศิอย่างกา้วกระโดด ผลทีไ่ดร้บัจากการทํา Benchmarking คอื
ทําให้รู้ว่าใครหรือองค์กรใดเป็นผู้ปฏิบัติได้ดีที่สุดและมีวิธีปฏิบัติอย่างไร เพื่อองค์กรอื่นจะนํามาปรับปรุงผลการ
ดําเนินงานของตนโดยเลอืกสรรและนําวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเหล่านัน้ไปประยุกต์ใชใ้นกระบวนการทํางานของตนเองซึ่ง
ไม่ใช่การลอกเลยีนแบบแต่เป็นการสร้างสรรค์ผลงานใหม่ๆอนัเกดิจากการเรยีนรู้ (บุญด ีบุญญากจิ และ กมลวรรณ      
ศริพิานิช 2548) 
 แนวทางการทาํ Benchmarking สามารถเลอืกทาํได ้2 แนวทางคอื 
 1. แนวทางการทาํ Benchmarking แบบกลุ่ม 
             เป็นการทาํ Benchmarking โดยเขา้ไปรวมกลุ่มกบัองคก์รอื่นทีม่คีวามตอ้งการทาํ Benchmarking เหมอืนกนั 
 2. แนวทางการทาํ Benchmarking แบบเดีย่ว 
             เป็นการทีอ่งคก์รสามารถเลอืกหวัขอ้ทีต่นเองมคีวามสนใจทีจ่ะทาํ Benchmarking ไดส้ามารถเลอืกผูท้ีจ่ะเป็น
คู่เปรยีบเทยีบไดแ้ต่ขึน้อยู่กบัวา่องคก์รทีเ่ราไปขอเปรยีบเทยีบดว้ยนัน้มคีวามประสงคจ์ะแลกเปลีย่นขอ้มลูกบัเราหรอืไม่ 

 การทาํ Benchmarking ตอ้งใชป้จัจยัทัง้ในดา้นกาํลงัเงนิ คน และเวลาในการทาํกจิกรรมผูบ้รหิารต้องสามารถ
จดัสรรทรพัยากรดงักล่าวมาใชใ้นการดาํเนินกจิกรรมไดอ้ย่างเพยีงพอ 

จรรยาบรรณของการทาํ Benchmarking (Code of Conduct) 
 The International Benchmarking Clearinghouse, American Productivity & Quality Center (APQC) ซึง่
เป็นหน่วยงานของประเทศสหรฐัอเมรกิาที่ทําหน้าที่รณรงคส์่งเสรมิการเพิม่ผลผลติและคุณภาพ รวมทัง้กจิกรรมการ
ทาํ Benchmarking ไดบ้ญัญตัจิรรยาบรรณของการทาํ Benchmarking ขึน้มา ประกอบดว้ย 8 หวัขอ้ดงันี้ คอื 

- หลกัการดา้นกฎหมาย (Principle of Legality)  
- หลกัการดา้นการแลกเปลีย่นขอ้มลู (Principle of Exchange)  
- หลกัการดา้นความลบั (Principle of Confidentiality)  
- หลกัการดา้นการใชข้อ้มลู (Principle of Lese)  
- หลกัการดา้นการตดิต่อ (Principle of Contact)  
- หลกัการดา้นการเตรยีมตวั (Principle of Preparation) 
- หลกัการดา้นการทาํใหส้าํเรจ็ (Principle of Completion) ประกอบไปดว้ย 
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- หลกัการดา้นความเขา้ใจและการปฏบิตั ิ(Principle of Understanding and Action)  
สรุป 

การใช ้Benchmarking เป็นเครื่องมอืในการพฒันาองคก์รทาํใหอ้งคก์รสามารถตัง้เป้าหมายทีต่รงกบัความเป็น
จรงิได้สามารถเพิม่ผลติภาพขององค์กร ทําใหอ้งคก์รมองตวัเองได้ดขีึน้ทําใหอ้งคก์รไดท้ราบถงึสมรรถนะของตนเอง
เมื่อเทยีบกบัองคก์รอื่นอกีทัง้เป็นการกระตุน้ใหพ้นกังานเกดิการปรบัปรุงเปลีย่นแปลง ก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อองคก์รใน
ดา้นการสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้การลดระยะเวลาในการผลติ/ใหบ้รกิาร การลดของเสยี การเพิม่ประสทิธภิาพใน
การทาํงานการสง่มอบ และการลดตน้ทุน 
กรอบแนวคิดของการวิจยั 

 กรอบแนวคดิการวจิยัเรื่องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอร์รีใ่นเสน้ทางดอนสกั-

เกาะสมุย แสดงเป็นรปูภาพดงันี้ 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคดิในการทาํวจิยั 

 

 

ตวัแปรอสิระ 
( Independent Variables) 

1.ปจัจยัสว่นบคุคล 
        -   เพศ 
        -   อาย ุ
        -   สถานภาพ 
        -   ระดบัการศกึษา 
        -   อาชพี 
        -   รายได ้
       -   ภูมลิาํเนาของผูต้อบ
แบบถาม 

 

7P 
ตวัแปรตาม 

( Dependent Variables) 
ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร
เรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่น
เสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุย ทีม่ี
ต่อปจัจยัการตลาดดา้นบรกิาร 2.พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

- ลกัษณะการใชบ้รกิาร 
- ลกัษณะการซือ้ตัว๋ 
- วตัถุประสงคก์ารใช้

บรกิาร 
- ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
- บุคคลทีม่ผีลต่อการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
- การเดนิทางมาใช้

บรกิาร 
- เหตุผลในการเลอืก 
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สมมติฐานการวิจยั 

1.  ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารเรอืโดยสารซทีราน
เฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุยแตกต่างกนั 

2.  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แตกต่างมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บรกิารเรือโดยสารซีทรานเฟอร์รี่ใน
เสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุยแตกต่างกนั 

3.  ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ี่
ในเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุยแตกต่างกนั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ตวัอย่างที่ผูว้จิยัใชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ที่ใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ี่ในเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุย 
จาํนวน 400 ราย 
การสรา้งและหาคณุภาพเครือ่งมือ 
 เครื่องมอืที่ผู้วิจยัใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นคําถามที่เกี่ยวข้องกบั
ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์พฤตกิรรมการบรโิภค ความพงึพอใจการใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทาง
ดอนสกั- เกาะสมุย สรา้งขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและมกีารทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามดว้ยวธิสีมัประสทิธิแ์อลฟ่าของครอนบาคจาํนวน 40  ชุด ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.975 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผู้วจิยันําแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึน้ เกบ็รวบรวมจากการศกึษาเอกสาร งานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อเป็น
แนวทางในการออกแบบแบบสอบถามใหม้เีน้ือหาครอบคลุมตามวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคดิในการวจิยั 
ผลการวิจยั 
 1. ผลการศกึษาขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรพ์บว่า จากกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ (ร้อยละ63.00) มอีายุระหว่าง31-40 ปี (รอ้ยละ47.50) มสีถานภาพสมรส (รอ้ยละ 54.25) มรีะดบั
การศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 64.00) มีอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ (ร้อยละ 53.50) ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท (รอ้ยละ 52.25) และภูมลิาํเนาภาคใต ้(รอ้ยละ 92.0) 

2.ผลการศกึษาขอ้มลูพฤตกิรรมพบว่า จากกลุ่มตวัอย่าง 400ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่วนใหญ่ใช้
บรกิารทัง้ขาไปและขากลบั (รอ้ยละ 97.25) ซือ้ตัว๋โดยสารในวนัเดนิทาง (รอ้ยละ73.00) มวีตัถุประสงคใ์นการท่องเทีย่ว/
พกัผ่อน (รอ้ยละ 75.00) ใชบ้รกิารในช่วงวนัเสาร-์วนัอาทติย ์(รอ้ยละ 40.75) ใชบ้รกิารร่วมกบัครอบครวั/ญาต ิ(รอ้ยละ
48.75) เดินทางมาใช้บริการโดยรถยนต์ส่วนตัว(ร้อยละ 83.75) เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ซีทรานเฟอร์รี่  คือ
คาํแนะนําของเพื่อน (รอ้ยละ40.75) 

3.ผลการศกึษาผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มค่ีาเฉลีย่ความพงึพอใจปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบั

มคีวามพงึพอใจมากในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทาง

กายภาพและดา้นกระบวนการและมคีวามพงึพอใจปานกลาง ในดา้นราคาและดา้นการสง่เสรมิการตลาด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผลการศกึษาพบว่า พบว่าลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้นสถานภาพ และอาชพี 

ทีแ่ตกตางกนัมผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุยแตกต่างกนัใน
ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นราคา 
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สมมติฐานข้อท่ี 2ผลการศกึษาพบว่าพฤตกิรรมของผู้ใชบ้รกิารในดา้นใชบ้รกิารร่วมกบัผูใ้ดทีแ่ตกต่างกนัมี
ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั -เกาะสมุยแตกต่างกนัในดา้นราคาและ
ดา้นการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ผลการศกึษาพบว่า ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารเรอืโดยสารซทีรานเฟอรร์ีใ่นเสน้ทางดอนสกั-เกาะสมุยแตกต่างกนั โดยดา้นอายุทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อลกัษณะ
การใชบ้รกิารช่วงวนัทีแ่ตกต่างกนั สถานภาพทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อลกัษณะการใชบ้รกิารร่วมกบัผูใ้ดและลกัษณะการ
เดนิทางมาใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร ลกัษณะช่วงวนัทีใ่ช้
บรกิารและเหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อาชพีทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร ลกัษณะช่วง
วนัทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั รายไดท้ีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อลกัษณะการใชบ้รกิารลกัษณะการซือ้ตัว๋โดยสาร วตัถุประสงค์
การใช้บริการลกัษณะช่วงวนัที่ใช้บริการและลกัษณะการเดินทางมาใช้บริการที่แตกต่างกนั ภูมิลําเนาของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อลกัษณะการซือ้ตัว๋โดยสารและการเดนิทางมาใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 
สรปุ 

ผลการศกึษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 31-40 ปี มสีถานภาพสมรส  

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ รายได/้เดอืน15,001 - 30,000 บาท และมภีูมลิําเนาภาคใต ้

ในสว่นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสว่นใหญ่ใชบ้รกิารทัง้ขาไปและกลบั มกีารซือ้ตัว๋โดยสารในวนัเดนิทาง เดนิทางเพื่อไป

ท่องเทีย่ว/พกัผ่อน ใชบ้รกิารช่วงวนัเสาร์- อาทติย ์ใชบ้รกิารร่วมกบัครอบครวั/ญาต ิเดนิทางมาใชบ้รกิารโดยรถยนต์

สวนตวัและเลอืกใชบ้รกิารเพราะคาํแนะนําของเพื่อน มค่ีาเฉลีย่ความพงึพอใจปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดเกีย่วกบั

ธุรกจิบรกิารดา้นต่างๆในระดบัพงึพอใจมากในดา้นดา้นผลติภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นบุคคล ด้านการ

สรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการและมคีวามพงึพอใจปานกลาง ในด้านราคาและดา้นการ

ส่งเสรมิการตลาด ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าลกัษณะทางด้านประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพทีแ่ตกต่างกนั

สง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารในดา้นผลติภณัฑท์ีแ่ตกต่างกนัและอาชพีทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจการ

ใชบ้รกิารดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นราคาทีแ่ตกต่างกนั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารพบว่า ลกัษณะการใชบ้รกิารร่วมกบับุคคล

ทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารในดา้นราคาและดา้นการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ

ทีแ่ตกต่างกนั และอายุทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อลกัษณะการใชบ้รกิารช่วงวนัทีแ่ตกต่างกนั สถานภาพทีแ่ตกต่างกนัส่งผล

ต่อลกัษณะการใชบ้รกิารร่วมกบัผูใ้ดและลกัษณะการเดนิทางมาใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั

ส่งผลต่อวตัถุประสงค์การใช้บริการ ลกัษณะช่วงวนัที่ใช้บริการและเหตุผลที่เลือกใช้บริการที่แตกต่างกนั อาชีพที่

แตกต่างกนัสง่ผลต่อวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร ลกัษณะช่วงวนัทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั รายไดท้ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อ

ลกัษณะการใช้บริการในการซื้อตัว๋โดยสาร วตัถุประสงค์การใช้บริการลกัษณะช่วงวนัที่ใช้บริการและลกัษณะการ

เดนิทางมาใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ภูมลิําเนาของผูต้อบแบบสอบถามทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อลกัษณะการซือ้ตัว๋โดยสาร

และการเดนิทางมาใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถิตทิีร่ะดบั0.05 

ข้อเสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
1.อตัราราคาค่าบรกิารแพงเกนิไป 
2.ระยะเวลาในการเดนิทางนานเกนิไปควรใชเ้วลาน้อยกว่า1.30 ชม. 
3.เพิม่เทีย่วการเดนิเรอืเพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วในช่วงเทศกาลต่างๆ 
4.สนิคา้บนเรอืมรีาคาสงู 
5.ปรบัปรุงดา้นความสะอาดของหอ้งน้ําและพืน้ทีใ่ชบ้รกิารบนเรอื 
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ด้านการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. แนะนําใหศ้กึษากลุ่มประชากรตวัอย่าง ในกลุ่มอื่น ๆ ทัง้ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นชาวไทยและชาวต่างชาต ิคลอบ
คลุม และกระจายทุกกลุ่มผู้ใช้บริการ เนื่องจากเกาะสมุยเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่ได้รบัความสนใจเป็นอนัดบัต้นของ
ประเทศ เพื่อใหผ้ลการวจิยัเป็นทีน่่าเชื่อถอื และนําผลการวจิยัมาใชใ้หเ้กดิประโยชน์  
 2. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในเชงิลกึเกีย่วกบัเกีย่วกบัความพงึพอใจ ผูว้จิยัควรจะเพิม่เครื่องมอืในการรวบรวมขอ้มูล 
เช่น การสงัเกตอย่างมสี่วนร่วม (Participant Participation) การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) การสนทนา
กลุ่ม (Focus Group Discussion) เพิม่เตมิ เพื่อนําผลการวจิยัไปใชว้เิคราะหแ์ละดําเนินการสรา้งกลยุทธใ์นการบรหิาร
จดัการของธุรกจิ การจงรกัภกัดต่ีอแบรนด ์การรกัษากลุ่มลกูคา้รายเดมิและการสรา้งกลุ่มลูกคา้รายใหม่ เพื่อความเป็น
ผูนํ้าในธุรกจิ 
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