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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาพฤติกรรม เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และการรับรูของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชมคมเศรษฐกิจ
อาเซียน การวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย 
1) นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล จากกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ เปนการวิจัยเชิง
ปริมาณ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี 1) บริษัทเรือเอกชน 
ประกอบดวย 6 ดัชนี  2) เรือเฟอรร่ี ประกอบดวย 12 ดัชนี 3) ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  
8 ดัชนี 4 )ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 5) การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 3 ดัชนี 
6) การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 7) การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
ประกอบดวย 5 ดัชนี 8) การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี ซ่ึงวิเคราะหขอมูลโดยการใช
สถิติเชิงพรรณนา และ2) บุคลากรที่มีสวนเกี่ยวของ โดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณ
แบบมีโครงสราง 
 ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนชาวไทย ซ่ึงมีภูมิลําเนาในจังหวัดสตูล 
และผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญเดินทางมาจากประเทศมาเลเซีย สวนใหญมีการจองตั๋วเรือเฟอรร่ี
ลวงหนา โดยซ้ือแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด มีวัตถุประสงคเพื่อทองเที่ยว/พักผอน เดินทางมาเปนหมูคณะ 
2-5 คน ทราบแหลงขอมูลจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา และสวนใหญเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ 
ทั้งนี้กลุมตัวอยางมีระดับความคาดหวังมากกวาระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในทุกดาน ไดแก 
ดานทาเทียบเรือตํามะลัง ดานขอมูลขาวสาร ดานเรือเฟอรร่ี/ดานบริการจําหนายสินคาและของที่ระลึก 
ดานการรักษาความปลอดภัย ดานการบริการภัตตาคารรานอาหาร ดานบริษัทเรือ และดานการบริการ
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คมนาคมขนสง ตามลําดับ สําหรับการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา 1) ดาน
บริษัทเรือตองมีความเชี่ยวชาญ ความรูความสามารถ ความรอบคอบในการจัดการในดานตางๆ อาทิ 
ตารางเดินเรือที่เหมาะสมตอจํานวนผูใชบริการ การจัดการกับปญหาเฉพาะหนาไดอยางถูกตองและ
ฉับไว 2) ดานเรือเฟอรร่ี นอกจากตัวเรือแลวยังหมายรวมถึงศักยภาพของพนักงานที่คอยใหบริการ
อีกดวย ปจจุบันไดมีการปรับปรุงและพัฒนาในดานนี้อยูแลวบาง อีกทั้งพนักงานสวนใหญสามารถ
ส่ือสารดวยภาษามลายูไดคลอง สงผลใหลดปญหาดานการสื่อสารกับผูใชบริการชาวตางชาติโดยเฉพาะ
ชาวมาเลเซียไดอยางมาก 3) ดานบริบททาเทียบเรือตํามะลัง (ประกอบดวย ทาเทียบเรือตํามะลัง, 
ขอมูลขาวสาร, การบริการคมนาคมขนสง, การบริการภัตตาคาร รานอาหาร, การบริการจําหนายสินคา 
และของที่ระลึก, การรักษาความปลอดภัย) เปนทาเทียบเรือหรือดานตรวจขนาดเล็ก ทําใหไมอาจมี
ศักยภาพในดานตางๆเทียบเทากับทาเทียบเรือหรือดานตรวจใหญๆได ทั้งนี้จะสงผลลาชาในการให 
บริการบางในชวงวันหยุด ซ่ึงมีผูเดินทางมาใชบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลังเปนจํานวนมาก หนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของไดมีการจัดอบรมประเทศอังกฤษ และภาษาที่ 3 
อาทิ มาลายู และจีนเปนตน อันจําเปนอยางยิ่งที่จะตองเรียนรูและพัฒนา  เพื่อเพิ่มศักยภาพในการให 
บริการที่สามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผูใชบริการได 
 
คําสําคัญ:  พัฒนาคุณภาพการบริการ ระบบขนสง ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ทาเทยีบเรือตํามะลงั 
 

 

 

 

 

 



(7) 

 

Thesis Title      Guidelines for Service Quality Development to The Maritime Transportation 
   System Route: Satun - Langkawi Island at Tammalang Port of Satun Province 
   to Support Tourism for Asean Economics Community 
Author    Miss Khwanchanok Suwannaphong 
Major Program Tourism Management 
Academic year 2014 
 

Abstract 
 
 The objectives of this research to study the behaviors of tourists, Compare the 
expectations and perceptions of tourists who use the service to the maritime transportation 
system. Route Satun - Langkawi To study the quality of service to the maritime transportation 
system. Route: Satun - Langkawi Island at Tammalang Port of Satun Province to Support 
Tourism for Asean Economics Community. This research used Survey Research. The samples of 
this research were 1) Tourists who use the service to the maritime transportation system. Route 
Satun - Langkawi from 400 respondents, accidental sampling method and analyzed by using 
descriptive statistics. The quantitative research was applied using questionnaire that measure 
consists of a standard 8 standard 49 Index 1) Boat company consists of 6 index 2) Ferry consists 
of 12 index 3) Tammalang port consists of 8 index 4) Information consists of 5 index 5) Transportation 
services consists of 3 index 6) Restaurants consists of  5 index 7) Shopping service and souvenirs 
consists of 5 index 8) Security consists of 5 index, 2) Personel were the qualitative method of data 
collecting, structure interview . 
 The results of research showed that most of service users are Thai that come 
from Satun Province. And most of foreigner service users come from Malaysia. Mostly booking 
ticket before travel, buy package tour all, aimed tourism/leisure, travel a group of 2-5 people, 
Informed sources from a relative or friend and morning-evening return. The samples have 
expectations higher than the perception of quality of service in all aspects: Information, Ferry/ 
Shopping service and souvenirs, Security, Restaurants, Boat company and Transportation 
services, respectively. For guidelines for service quality development to the maritime 
transportation system route: Satun - Langkawi island at Tammalang port of Satun province to 
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support tourism for Asean Economics Community found 1) The boat company must be proficient. 
The ability and prudence to manage such schedule the appropriate number of users. To deal with 
the problem correctly and promptly. 2) The Ferry. In addition, the boat also includes potential 
employees who serve them. Currently, there has been improvement in this field already. And 
most employees can communicate with Malay fluently. Resulting in reduced communication 
issues with the service of foreigners, especially Malayan language significantly. 3) Context 
Tammalang berths (including Tammalang port, information, transportation services, restaurants 
services, products and souvenirs services and the security). A small port or checkpoints. As a 
result, it may not have the potential in many fields is equivalent to a large port or a large 
checkpoints. Therefore will delays in service during the holidays that many travelers using the 
ferry route Satun - Langkawi at Tammalang port. The agency has been involved with the training 
of English and the third language each on the Malayan and Chinese that all boils down to learning 
and development to enhance the services that can meet the diverse needs of service users. 
 
Keyword : development service quality, transportation system,  asean economics community, 
       tammalang port 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 วิทยานิพนธเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาและความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก 
ผูชวยศาสตราจารย รท. (หญิง) ดร.เกิดศิริ เจริญวิศาล อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่กรุณาใหคําปรึกษา
และแนะนําแนวทางอันเปนประโยชนตอการวิจัยอยางยิ่ง ตลอดจนชวยแกไขขอบกพรองตาง ๆ ของ 
วิทยานิพนธจนเสร็จสมบูรณดวยดี รวมทั้งสนับสนุนใหกําลังใจและใหความเมตตาแกผูวจิยัเสมอมา 
ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งและประทับใจในความกรุณาเปนอยางยิ่ง จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธทุกทานที่ไดใหขอคิดเห็นและขอ 
เสนอแนะ เพื่อปรับปรุงวิทยานิพนธฉบับนี้ใหมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น ขอขอบพระคุณคณาจารย
และเจาหนาที่คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา
คอยใหความชวยเหลือและใหกําลังใจในการทําวิทยานิพนธคร้ังนี้เปนอยางดียิ่ง 
 ขอขอบพระคุณ หนวยงานที่เกี่ยวของใหความกรุณาใหขอมูลในการสัมภาษณ รวมถึง
ผูใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล ที่ใหความรวมมือในการเก็บขอมูลประกอบการทําวิจัยเพื่อวิทยานิพนธในครั้งนี้เปน
อยางดี 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณปู คุณยา และสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพื่อน ๆ 
นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการการทองเที่ยว หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่คอยชวยเหลือ 
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 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ     
4.27  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   104 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ ด้านเรือเฟอร์ร่ี   
4.28  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   105 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลัง 
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4.29  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 106 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ  
 ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลึก 
4.30  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   107 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามการศึกษา  
4.31  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   108 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามการศึกษา  
 ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร  
4.32  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   109 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี        
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ     
4.33  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   110 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   
4.34  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   111 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านข้อมูลข่าวสาร  
4.35  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   112 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน  
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง   
4.36  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   113 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน  
 ด้านการรักษาความปลอดภัย   
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4.37   การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ  114 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง  
 จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามรูปแบบในการเดินทาง      
4.38  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   115 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง  
4.39  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   116 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง  
 ด้านบริษัทเรือ  
4.40  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   117 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง  
 ด้านเรือเฟอร์ร่ี  
4.41   การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   118 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามการจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี   
4.42  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   119 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล    
4.43  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   120 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านบริษัทเรือ  
4.44  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   121 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล  
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง  
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4.45  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   122 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล  
 ด้านการรักษาความปลอดภัย   
4.46 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   124 

 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามวัตถุประสงค์ที่ท่านเดินทาง  

4.47  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   125 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง   
4.48  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคูร่ะดับความคาดหวังต่อคุณภาพ   126 
 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง  
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง        
4.49   การเปรียบเทียบระดับการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง  127 
 สู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง  
 จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามเพศ        
4.50  การเปรียบเทียบระดับการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง  128 
 สู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง  
 จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ     
4.51  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  129 
 ในระบบ-ขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลัง  
4.52  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  130 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามอายุ ด้านข้อมูลข่าวสาร  
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4.53  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  130 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ  
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
4.54 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  131 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอายุ ด้านการรักษาความปลอดภัย  
4.55  การเปรียบเทียบระดับการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่  132 
 แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง  
 จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามการศึกษา       
4.56  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  133 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามการศึกษา 
 ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร  
4.57  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  133 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามการศึกษา  
 ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลึก  
4.58  การเปรียบเทียบระดับการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่  135 
 แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง  

 จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ      
4.59  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  136 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านบริษัทเรือ   
4.60  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  137 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านเรือเฟอร์ร่ี 
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4.61  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  138 
 ในระบบ-ขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลัง 
4.62  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  139 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
 จากการรวมตัวของ 10 ประเทศในภูมิภาคอาเซียน (Asean) โดยมี ไทย, พมา, ลาว, 
เวียดนาม, มาเลเซีย, สิงคโปร, อินโดนีเซีย, ฟลิปปนส, กัมพูชา, บรูไน เพื่อที่จะใหมีผลประโยชน
ทางเศรษฐกิจรวมกัน (Asean Economics Community: AEC) ซ่ึงจะสงผลใหมีผลประโยชนและอํานาจ
ตอรองตาง ๆ กับคูคาไดมากขึ้น การนําเขา-สงออกของชาติในอาเซียนจะเปดเสรี ยกเวนสินคาบาง
ชนิด (สินคาออนไหว) ที่แตละประเทศอาจจะขอไวไมลดภาษีนําเขา อาเซียนซึ่งรวมตัวเปนประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) จะมีผลเปนรูปธรรม ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 ทั้งนี้จะสงผลใหภูมิภาคนี้
เปลี่ยนแปลงไปอยางมาก ประเทศไทยจะกลายเปนศูนยกลางการทองเที่ยว และการบิน เนื่องจากไดรับ
เปนประเทศผูประสานงานหลักในสาขาการทองเที่ยวและการบินนั้นสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล
ที่จะผลักดันใหไทยเปนศูนยกลางของการทองเที่ยวและการบินในภูมิภาคนี้ การมอบหมายใหประเทศ
ตางๆ ทําหนาที่รับผิดชอบเปนผูประสานงานหลัก (Country Coordinators) (กรมเจรจาการคาระหวาง
ประเทศ, 2553) ดังภาพประกอบ 1.1 

 

 
ภาพประกอบ 1.1 แบบแสดงการมอบหมายใหประเทศตางๆ ทําหนาที่รับผิดชอบเปน 

ผูประสานงานหลัก (Country Coordinators) 
ที่มา: กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ, 2553 



2 

 โดยสภาพภูมิศาสตรทางกายภาพของประเทศไทยมีที่ตั้งอยูกลางกลุมประเทศอาเซียน 
และมีความโดดเดนในเรื่องการจัดการประชุมตาง ๆ  การแสดงนิทรรศการ และศูนยกระจายสินคา 
จากการประชุมของสมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) มีนักธุรกิจหลายทานใหความเห็น
วา เมื่อเปดประชาคมอาเซียนแลว การทองเที่ยวภายในอาเซียนดวยกันเองนาจะเติบโตขึ้น เนื่องจาก
เศรษฐกิจของแตละประเทศจะดีขึ้น เมื่อเศรษฐกิจดี ประชาชนมีรายไดมากขึ้นก็อยากไปทองเที่ยว 
ซ่ึงประเทศใกล ๆ นาจะเปนจุดหมายหนึ่ง ดังนั้น ผูประกอบการไทยจึงตองเรงสรางพันธมิตรทั้งใน
กลุมโรงแรม และกลุมบริษัทตัวแทนการทองเที่ยว (Agency) ในกลุมประเทศอาเซียน ซ่ึงอาจจะไมใช
เครือขายโรงแรมเดียวกัน แตตองมีเครือขายเพื่อสงตอนักทองเที่ยว หรือมีแพ็กเกจที่เหมาะสม ตลอดจน
ใหโรงแรมของตัวเอง และโรงแรมในกลุมอาเซียนเปนพันธมิตรซึ่งกันและกัน (Refer Business) 
สําหรับผูที่ดําเนินธุรกิจทองเที่ยว ก็ตองจัดทําแพ็กเกจขึ้นมาขายอยางสรางสรรค แปลกใหม และมี
เอกลักษณ จะเจาะจงทําทัวรแบบใดก็ตองเจาะดานนั้นใหโดดเดนกอน จึงคอยขยายดานอื่นๆ ให
หลากหลายตอไป ผูประกอบการทองเที่ยวตองเขาใจวัฒนธรรมของชาวตางชาติใหมากขึ้น และตอง
ปรับภาพลักษณของตัวเองใหสอดคลองกับความตองการในอนาคต กลุมผูบริหารในธุรกิจโรงแรม
ตองกลับมาวิเคราะหวา มีความพรอมมากแคไหนในการปรับตัวเขาสูประชาคมอาเซียน (AEC) จดุแขง็
ของประเทศไทย คือ แรงงานทั่วไปในภาคทองเที่ยวมีภาพลักษณคอนขางดี และมีจิตใจรักบริการ 
(สมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย), 2556)  
 ดังนั้น ภายในป 2558 นี้ ประเทศไทยกําลังจะกาวเขาสูประชาคมอาเซียน (AEC) 
จึงไมอาจปฏิเสธไดวาคนไทยและภาคธุรกิจทุกแขนง ตองตื่นตัวที่จะเรียนรูภาษา วัฒนธรรม ตลอดจน
วิถีชีวิตความเปนอยูของเพื่อนบานในกลุมประเทศอาเซียนดวยกันใหมากขึ้น เพื่อเปนการเปดโลกกวาง 
และเปนจุดเริ่มตนการเตรียมความพรอมกาวสูประชาคมอาเซียนในอนาคต การเปดเสรีบริการดาน
การทองเที่ยว ซ่ึงรวมถึงธุรกิจทองเที่ยวและบริการที่เกี่ยวเนื่องภายใตกรอบอาเซียน แตขณะเดียวกัน
ก็ทําใหมีความเปนไปไดสูงวา แนวโนมการแขงขันในอนาคตจะยิ่งทวีความเขมขนเพิ่มขึ้นอยางแนนอน 
การเปดโอกาสใหชาวตางชาติเขามาลงทุนในประเทศไทยดวยการถือครองสัดสวนการถือหุนที่เพิ่ม
มากขึ้น จากคูแขงทั้งรายเดิมและรายใหมที่ตองการเขาสูตลาดเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดการใหบริการ
ดานการทองเที่ยวที่คาดวาจะมีขนาดใหญขึ้น ตามแนวโนมมูลคาเศรษฐกิจของภูมิภาคอาเซียน จาก
ขอมูลสถิติกรมการทองเที่ยว พบวา ไตรมาส 4 ป 2556 มีนักทองเที่ยวตางชาติเดินทางมายังประเทศไทย 
จํานวนทั้งสิ้น 8.7 ลานคน โดยมีสัดสวนนักทองเที่ยวจากเอเชียตะวันออกมากที่สุด รองลงมา คือ ยุโรป 
คิดเปนสัดสวน 55.3% และ 26.4% ตามลําดับ ทั้งนี้ เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศในเอเชียตะวันออก 
ดวยกัน พบวา สัดสวนนักทองเที่ยวสวนใหญมาจากกลุมประเทศในอาเซียน รองลงมาคือ จีน และ
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ญ่ีปุน ตามลําดับ สวนยุโรปนั้นสัดสวนนักทองเที่ยวสวนใหญมาจากรัสเซีย รองลงมา คือ สหราชอาณาจักร 
และเยอรมนี ตามลําดับ 
 ผูจัดการออนไลน (2557) ทั้งนี้ จากการสํารวจ พบวา การรวมตัวของประชาคมอาเซียน
จะสงผลตอการทองเที่ยวไทย อันดับ 1 สรางโอกาสมากกวาอุปสรรค รอยละ 52.7  เพราะมีจํานวน
นักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น สรางรายไดเพิ่มขึ้น และการเดินทางทองเที่ยวเสรีขึ้น ไมตองมี VISA  อันดับ 2 
สัดสวนใกลเคียงกัน รอยละ 30.1 เพราะธุรกิจสวนใหญนาจะตองปรับตัวรองรับการแขงขันได และ
อันดับ 3 โอกาสนอยกวาอุปสรรค รอยละ 17.3 เพราะมีคูแขงมากขึ้น บุคลากรดานการทองเที่ยว
และองคกรธุรกิจของไทย ยังไมมีความพรอมในการแขงขัน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย และ
ศูนยพยากรณเศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย, 2555)    
 องคการการทองเที่ยวโลก (World Tourism Organization: UNWTO) ไดคาดการณ
วา เมื่อถึงป พ.ศ. 2563 จะมีนักทองเที่ยว ระหวางประเทศเกือบ 1,600 ลานคน โดยภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกและแปซิฟค มีแนวโนมวาจะเปนปลายทางยอดนิยมมากขึ้น โดยมีสัดสวนถึงรอยละ 25 
ของตลาดการทองเที่ยวทั่วโลก และคาดวาจะมีนักทองเที่ยวเดินทางเขามาถึง 400 ลานคน ขณะที่
กลุมประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต จะเปนจุดหมายการทองเที่ยวยอดนิยมแหงใหม โดยมี
นักทองเที่ยวเปน 1 ใน 3 ของนักทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชียแปซิฟค หรือประมาณ 130-140 ลานคน 
 ดังนั้น ไทยจึงตองมีการปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมและความตองการ
ของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอด เวลา โดยอาศัยจุดแข็งของไทย ทั้งดานความหลากหลายทางธรรมชาติ 
มีมรดกทางวัฒนธรรม มีอุปนิสัยที่เปนมิตร และรสชาติอาหารที่มีเอกลักษณโดดเดน ในการชวยสราง
ความแตกตาง ใหกับภาคการทองเที่ยวของไทย ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อให
ธุรกิจ Hospitality ของไทยสามารถเติบโตไดอยางตอเนื่อง และมีสวนแบงตลาดเพิ่มขึ้นในระยะยาว 
(ชาญโชติ ชมพูนุท, 2556) อนุมานไดวาจะตองมีการเดินทางในพื้นที่เชื่อมโยงในอาเซียนเพิ่มมากยิ่งขึ้น 
 เมื่อเปรียบเทียบจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมด จําแนกตามภูมิภาคของประเทศไทย 
โดยขอมูลสถิติกรมการทองเที่ยว พบวา ไตรมาส 4 ป 2556 (ไมนับรวมกรุงเทพฯ) ภาคใต เปน
ภูมิภาคที่นักทองเที่ยวทั้งคนไทย และตางชาตินิยมเดินทางไปทองเที่ยวมากที่สุด มีจํานวนทั้งสิ้น 6.1 
ลานคน คิดเปนสัดสวน 20.9% เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมดของแตละภูมิภาค 
และสรางรายไดใหแกประเทศมากที่สุดเชนกัน (หากไมนับรวมกรุงเทพมหานคร) จํานวนทั้งสิ้น 104,437 
ลานบาท คิดเปนสัดสวน 25.7% เมื่อเปรียบเทียบกับรายไดจากการทองเที่ยวทั้งหมดของแตละภูมิภาค 
จากการวิเคราะหของผูวิจัย ในป 2558 หลังจากมีการรวมกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนแลว จะ
สงผลใหเกิดจากเดินทางในพื้นที่เชื่อมโยงมากขึ้น ดังนั้นเมืองหนาดานตาง ๆ มีความสําคัญอยางยิ่ง
ในการทําหนาที่เปนตัวแทนเจาภาพหรือประตูที่ดีในการตอนรับนักทองเที่ยวเขา-ออกประเทศไทย 
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เชนนี้แลว ณ จุดการเขาถึงตาง ๆ ตองมีคุณภาพการในการบริการที่ดี และจากสถิติขางตน ภาคใต
เปนภูมิภาคที่นักทองเที่ยวทั้งคนไทย และตางชาตินิยมเดินทางไปทองเที่ยวมากที่สุด และมีเมืองหนาดาน
หลายจุด อาทิ จังหวัดสงขลา ซ่ึงมีอาณาเขตเชื่อมตอกับประเทศมาเลเซีย คือ จุดตรวจสะเดา และจุด
ตรวจปาดังเบซาร และจุดหมายที่นักทองเที่ยวนิยมหล่ังไหลเดินทางเขามาทองเที่ยวที่โดงดัง คือ 
อําเภอหาดใหญ ซ่ึงจัดเปนเสนทางเชื่อมโยงทางบก แตเสนทางเชื่อมโยงทางน้ํา หรือทางทะเลนั้นมี
เมืองหนาดานสําคัญ คือ จังหวัดสตูล โดยมีอาณาเขตเชื่อมตอกับประเทศมาเลเซียเชนเดียวกัน ทั้งนี้
เสนทางที่รูจักกันมากที่สุดเปนเสนทางเชื่อมโยงทางทะเล นั่นคือ เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง 
 จังหวัดสตูลเปนจังหวัดภาคใตของประเทศไทยทางทิศตะวันตกดานชายฝงทะเล
อันดามัน มีวัฒนธรรมที่ใกลเคียงกับชาวมาเลยในรัฐเกดะห (ไทรบุรี) และไดรับการผสมผสานกับ
อิทธิพลของวัฒนธรรมไทย ชาวสตูลที่มีเชื้อสายมลายูแตเดิม ใชภาษามลายูเกดะหในการสื่อสาร 
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2556) จังหวัดสตูลถือเปนเมืองหนาดานสําคัญจังหวัดหนึ่งทางภาคใต
ของประเทศไทย และมีศักยภาพทางดานภูมิศาสตรทางการทองเที่ยวโดดเดนเชนกัน เสนทางคมนาคม
มาจังหวัดสตูล ทางบกสามารถเดินทางโดยรถยนต ทางหลวงแผนดินหมายเลข 406, 4078, 4051, 4183 
มีสถานีขนสง ทางน้ํามีทาเรือขนสง และทางอากาศมีทาอากาศยานมายังจังหวัดสตูล ตําบลตํามะลัง
เปนตําบลหนึ่งในอําเภอเมืองสตูล อยูหางจากที่วาการอําเภอ 13 กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัด 9 กิโลเมตร 
ใชเวลาเดินทางประมาณ 15 นาที มีทาเทียบเรือที่เดินทางไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ รวมถึงประเทศ
มาเลเซียได คือ ทาเทียบเรือตํามะลังที่มีเสนทางเดินเรือไปยังเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย (การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย, 2556) ทั้งนี้ ทาเทียบเรือตํามะลังเปนทาเทียบเรือเฟอรร่ีและเรือตาง ๆ สําหรับนําเที่ยว
ไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ รวมถึงเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย ซ่ึงปจจุบันมีนักทองเที่ยว ทั้งชาวไทย
และชาวตางประเทศมาใชบริการ ณ ทาเทียบ เรือตํามะลังในแตละวันเปนจํานวนมาก   
 จึงจัดไดวาทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลเปนประตูหนาดานเพื่อรองรับกลุมประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนฝงทะเลอันดามันตอนใต ที่เชื่อมโยงสูประเทศเพื่อนบานและมศีกัยภาพในการพฒันา
ไปสูความเปนศูนยกลางทางการคาการลงทุน และการคมนาคมขนสงเชื่อมโยงระหวางกลุมประเทศ
เพื่อนบานในกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดังนั้นจึงควรเรงพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยว ซ่ึงเปนจุดรองรับที่โดดเดนและมีศักยภาพ คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง เนื่องจากเปน
ทาเทียบเรือทองเที่ยวและสงออกที่ใหญที่สุดของจังหวัดสตูล ทั้งยังเปนศูนยกลางของทะเลอันดามัน 
ตอนใต (ฐานขอมูลขาวจังหวัดชายแดนภาคใต, 2546) เพื่อรองรับการเดินทางทองเที่ยวในเสนทาง
สตูล-ลังกาวีที่มีคุณภาพตอไป ทั้งนี้สถิติผูใชบริการ ณ ทาเรือตํามะลังซึ่งจุดเขาถึงในระบบขนสง
เสนทางสตูล-ลังกาวี ในป พ.ศ.2556 พบวา มีจํานวนตัวเลขขาออกอยูที่ 101,300 คน ตัวเลขขาเขาอยู
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ที่ 102,834 คน รวม 204,134 คน (กรมเจาทาจังหวัดสตูล, 2557) โดยสถิติการเดินทางเขา-ออก
ราชอาณาจักร โดยใชบัตรผานแดน (BORDER PASS) ประจําป 2556 (มกราคม ถึง ธันวาคม 2556) 
ที่จุดตรวจสตูล ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง พบวา มีผูใชบริการชาวมาเลเซีย ซ่ึงเปนกลุมเพื่อนบานใน
กลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเดินทางเขา-ออก จํานวน 13,587 คน (สํานักงานตรวจคนเขาเมือง, 
2557) จากสถิติดังกลาว ยิ่งทําใหคุณภาพในการใหบริการในจุดการเขาถึงนั้นมีความสําคัญในดาน
การพัฒนาการทองเที่ยว เพื่อรองรับการเปดการทองเที่ยวอาเซียนมากยิ่งขึ้น               
 ทั้งนี้ในเสนทางสตูล-ลังกาวีนั้น ที่มีระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลนั้นตั้งอยู
ที่ทาเทียบเรือตํามะลัง ซ่ึงมีหนวยงานที่เกี่ยวของหลายหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน เชน บริษัทเรือ 
ซ่ึงดูแลบริหารจัดการโดยเอกชน ทาเรือ ขึ้นอยูกับกรมธนารักษ ซึ่งเปนเจาของพื้นที่ นอกจากนี้ยัง
ประกอบดวยบุคลากรผูใหบริการตางๆ อาทิ 1) สํานักงานตรวจคนเขาเมือง มีหนาที่ดูแลในสวนงาน
ขาออก-ขาเขา และงานบริการคนเขาเมือง 2) กรมศุลกากร มีหนาที่ดูแลเอกสารตางๆ ในการจัดเก็บ
ภาษีอากรขาเขา-ขาออก และคาธรรมเนียมตาง ๆ  3) ตํารวจทองเที่ยว มีหนาที่ดูแลปลอดภัยของนักทองเที่ยว
ผูใชบริการ 4) บริษัทเรือสงออกและเรือนําเที่ยว เปนตน โดยทุกภาคสวน ทุกหนวยงานดังกลาวตอง
ใหความรวมมือกันในการจัดการเพื่อรักษามาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงเพื่อ
สรางความประทับใจ ความพึงพอใจใหแกนักทองเที่ยวผูใชบริการ ดวยเหตุนี้เองทําใหองคประกอบ
ทั้งหมดมีความสําคัญอยางยิ่งที่จะตองมีการปรับปรุงพัฒนาอยางควบคูไปดวยกัน 
 ดังนั้น งานวิจัยนี้จะชี้ใหเห็นประเด็นปญหาของคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เพื่อประเมินสิทธิผลในดานคุณภาพของการใหบริการและแนวทางใน
การปรับปรุงพัฒนาควรจะเปนอยางไรเพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอยางมี
ประสิทธิภาพตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งวัตถุประสงคไว ดังนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 
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 1.2.3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
1.3  คําถามการวิจัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งปญหาในการวิจัยไว ดังนี้ 
 1.3.1 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลเปนอยางไร 
 1.3.2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล
เปนอยางไร 
 1.3.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่วทาง 
ทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลใหมีคุณภาพสามารถรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมอาเซียนไดอยางมีประสิทธิภาพควรเปนอยางไร 
 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.4.1 ไดทราบถึงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชใหบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อใชเปนขอมูลสําหรับ
ผูเกี่ยวของในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 1.4.2 ไดทราบระดับคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลใหสามารถรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมอาเซียนไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 1.4.3 ผูที่มีสวนไดสวนเสียสามารถนําขอมูลจากการวิจัยเปนแนวทางในการพัฒนา
และสงเสริมยกระดับการทองเที่ยวในปจจุบันสูการรองรับกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนตอไป 
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1.5  ขอบเขตการวิจัย 
 
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม 
เศรษฐกิจอาเซียนนั้นไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไว ดังนี้ 
 
 1.5.1 ขอบเขตดานพื้นท่ี 
  พื้นที่ที่ศึกษา คือ ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 1.5.2 ขอบเขตดานประชากร  
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้  
  สวนที่ 1 เก็บขอมูลเชิงปริมาณ สอบถามพฤติกรรมและความคิดเห็น 
  1. นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
  สวนที่ 2  เก็บขอมูลเชิงคุณภาพ สัมภาษณแบบมีโครงสราง 
  1. บุคลากรจากบริษัทเรือเฟอรร่ีที่ใหบริการในเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบ
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  2. บุคลากรจากสํานักงานตรวจคนเขาเมือง ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
  3. บุคลากรจากกรมศุลกากร ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  4. บุคลากรจากตํารวจทองเที่ยว ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 1.5.3 ขอบเขตดานเนื้อหา      
  การศึกษาครั้งนี้ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ 
  1. ระดับความคาดหวังของนักทองเที่ยว  
  2. ระดับการรับรูของนักทองเที่ยว  
  3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  
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 1.5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา   
  ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ ทําการศึกษาระหวางเดือนธันวาคม 2557 - 
พฤษภาคม 2558   
 
1.6  นิยามศัพทเฉพาะ  
 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะของการบริการที่เปนมาตรฐาน สอดคลอง
กับความตองการและความคาดหวังของนักทองเที่ยว กอใหเกิดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่เกิดจากความตองการของนักทองเที่ยว 
ซ่ึงคาดการณไวลวงหนากอนใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 การรับรู หมายถึง ความรูสึกหรือความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ไดรับจากการบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ทุกระดับที่เปนผูใหบริการในการเดินทาง
ดวยเรือเฟอรร่ี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง   
 ทาเทียบเรือตํามะลัง หมายถึง ทาเทียบเรือในตําบลตํามะลัง จังหวัดสตูล ใหบริการ 
เรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี 
 ระบบขนสง หมายถึง เสนทาง คือ เสนทางทางทะเล สตูล-ลังกาวี ยานพาหนะที่ใช
เดินทาง คือ เรือเฟอรี่ และผูประกอบการเพื่อลําเลียงผูโดยการไปยังจุดหมายปลายทาง นั่นคือ บริษัท
เรือเอกชน รวมถึงบุคลากรที่เกี่ยวของทุกภาคสวน 
 
1.7  ขอจํากัดในการศึกษา 
 
 จากการเก็บขอมูลที่ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลนั้น ผูวิจัยไมสามารถเก็บขอมูล
จากประชากรชาวไทยและชาวตางชาติในสัดสวน 50 : 50 ได เนื่องจากปริมาณผูใชบริการไมไดมี
การบันทึกไววาแยกนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติ ทั้งนี้ผูวิจัยจึงไดหาทางออกโดยการเก็บคละ 
อยางไรก็แลวแตกอนจะเปรียบเทียบกัน ผูวิจัยไดแยกผูช้ีแจงออกเปน 2 กลุม ซ่ึงออกมาพบวา รอยละ 
68.50 เปนชาวไทย และรอยละ 31.50 เปนชาวตางชาติ 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนั้น ผูวิจัยไดทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงการศึกษาออกเปน
ประเด็นตาง ๆ ดังนี้  
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยว 
 2.2 แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.5 แนวคิดการขนสง 
 2.6 ขอมูลเกี่ยวกับประชาคมอาเซียน 
 2.7 ขอมูลทั่วไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยว 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยวนั้นไดมีนักวิชาการหลายทาน ได
สรุปประเด็นไวใกลเคียงกัน ดังนี้ 
 โคลิเยร และฮาราเวย (Collier & Harraway, 1997) กลาวไววา แหลงทองเที่ยวที่มี
ศักยภาพตองประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 ประการ หรือ 3As ดังนี้ 
 1. ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) ซ่ึงเกิดจากสถานที่ (Site) หรือเหตุการณ (Event) โดย
สถานที่อาจเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรือมนุษยสรางขึ้น แตเหตุการณที่นาประทับใจนั้นเกิดจาก
มนุษยเปนผูสรางขึ้น 
 2. ส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenities) ซ่ึงหมายถึง บริเวณพื้นที่ และโครงสราง
ของสิ่งปลูกสรางตางๆ ที่สรางขึ้นเพื่อรองรับกิจกรรมของผูมาเยือน และกิจกรรมในการบริหาร
จัดการพื้นที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว รวมถึงการกอสรางปจจัยพื้นฐาน เชน ระบบ
ขนสง ระบบสื่อสาร ระบบสาธารณูปโภค อันเปนสิ่งจําเปนตอนักทองเที่ยว เนื่องจากจะชวยให
ไดรับความสะดวกสบาย และเปนการสรางภาพลักษณใหแกแหลงทองเที่ยวดวย 
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 3. การเขาถึงแหลงทองเที่ยว (Accessibility) ซ่ึงตองมีระบบขนสง (Transportation) 
โดยประกอบดวย เสนทาง ยานพาหนะ และผูประกอบการขนสงเพื่อลําเลียงคนและสิ่งของไปยัง
จุดหมายปลายทาง 
 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548) กลาวไววา ทรัพยากรทองเที่ยวจะตองมีองคประกอบ
อยางนอย  3 ประการ ดังนี้   
 1. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงดึงดูดใจนักทองเที่ยว (Attraction) ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญ
ที่สุดของทรัพยากรทองเที่ยว เพื่อที่จะดึงดูดใจนักทองเที่ยวใหเดินทางมาเยือนในสถานที่นั้น ๆ  
 2. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีเสนทางคมนาคมขนสงเขาถึง (Accessibility) ซ่ึงเปน
ปจจัยที่สําคัญของทรัพยากรทองเที่ยวที่ตองมีเสนทาง หรือโครงขายขนสงที่สามารถเขาถึงแหลงทองเที่ยว
นั้น ๆ ตลอดจนการติดตอเชื่อมโยงกับแหลงทองเที่ยวในบริเวณใกลเคียง หากขาดเสนทางคมนาคม
ขนสงที่รองรับการเขาถึงแหลงทองเที่ยวแลว แมวาแหลงทองเที่ยวนั้นจะดึงดูดใจ มีความสวยงาม
มากเพียงไร อาจไรความหมาย 
 3. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenity) ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญ
ของทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวเพื่อรองรับในการบริการนักทองเที่ยวใหไดรับ
ความสะดวกสบาย และความประทับใจ สงผลใหนักทองเที่ยวมีความตองการทองเที่ยวใหนานวันขึ้น 
 จากการทบทวนเอกสารขางตน สามารถสรุปไดวา องคประกอบของการทองเที่ยว
ที่สามารถบงบอกไดถึงศักยภาพของแหลงทองเที่ยวนั้นประกอบดวยอยางนอย 3 ประการ และชี้ให
ตระหนักวาระบบขนสงนั้นเปนสวนหนึ่งขององคประกอบที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเดินทาง
ทองเที่ยวของนักทองเที่ยว และสงผลตอคุณภาพในการบริการอีกดวย 
 อยางไรก็ตามการศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อประเมินประสิทธิผล
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวนั้น จําเปนตองมีความเขาใจในพฤติกรรมของนักทองเที่ยวอยางยิ่ง 
ซ่ึงจะกลาวถึงในลําดับตอไป 
 
2.2  แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 
 ชวัลนุช อุทยาน  (ม.ป.ป) ไดใหความหมายของนักทองเที่ยวไว ดังนี้ 
 Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางจากที่พักอาศัยของตน แลวกลับมาเกินกวา 
24 ช่ัวโมง และไดพักแรมที่ไหนแหงหนึ่งชั่วคาบเวลาหนึ่ง บางประเทศก็เรียกวา night visitor 
 Excursionist หมายถึง นักทองเที่ยวแบบเชาไป เย็นกลับ หรือกลับมาถึงบานภายใน 
24 ช่ัวโมงโดยไมพักแรม ณ ที่ใด บางประเทศก็เรียกวา day visitor 
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 Visitor หมายถึงอยางเดียวกับ tourist แตเปนคําที่ประเทศหนึ่งใชเรียกนักทองเที่ยว
จากประเทศที่เขามาในประเทศของตน และบางทีก็เรียกเต็มยศวา foreign visitor นอกจากนี้ในประเทศ
ที่ใชคํา visitor แทนคํา tourist นี้มักจะใชคําวา tourist หรือ domestic tourist ใหหมายถึงนักทองเที่ยว 
ซ่ึงที่มีภูมิลําเนาอยูในประเทศหนึ่งแลวทองเที่ยวไปแตเฉพาะภายในประเทศของตนเอง 
 World Tourism Organization (1991) ไดใหคํานิยามของนักทองเที่ยววา หมายถึง 
นักทองเที่ยว 2 ประเภท คือ นักทองเที่ยวตางประเทศเดินทางเขามาเที่ยวในประเทศ (Inbound Tourist) 
และนักทองเที่ยวในประเทศเดินทางไปเที่ยวตางประเทศ (Out bound Tourist) และถือวาเปนความแตกตาง
ระหวางนักทองเที่ยวภายในประเทศ (Domestic Tourist) และนักทองเที่ยวระหวางประเทศ (International 
Tourist) ทั้งนี้การแยกประเภทนักทองเที่ยวขึ้นอยูกับภูมิลําเนาของนักทองเที่ยวแตละคนวาสามารถ
แบงตามประเภทนักทองเที่ยวไดแบบใด (Cooper et al., 2008)  
 พฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นถือเปนเรื่องสําคัญในการบริหารการทองเที่ยวและธุรกิจ 
การบริการ เพราะไมวาจะเปนธุรกิจใด อาทิเชน การโรงแรม การขนสง บริษัททัวร ภัตตาคาร เปน
ตน ลวนตองเขาไปสัมผัสหรือมสีวนรวมในการใหบริการนักทองเที่ยว ดังนั้น จึงมีความจําเปนอยาง
ยิ่งที่ตองศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยว ทั้งในดานภูมิหลัง (Background) ทัศนคติ (Attitude) ของ
นักทองเที่ยวเพื่อนํามาวางแผนพัฒนาและปรับปรุงทางการทองเที่ยวใหเหมาะสมและเปนที่พอใจ
ของนักทองเที่ยว เมื่อทราบพฤติกรรมและความตองการของนักทองเที่ยว ก็สามารถนํามาวางแผน
การตลาดเพื่อพัฒนาและสงเสริมการทองเที่ยวของแหลงทองเที่ยวนั้นใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
และบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายที่วางไว (สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) 
 พฤติกรรมของนักทองเที่ยว (Tourist Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแตละ
บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการในอุตสาหกรรมทองเที่ยว รวมทั้งกระบวนการ
ในการตัดสินใจที่มีผลตอการแสดงออก ดังนั้น จึงสามารถสรุปเรื่องของกระบวนการพฤติกรรม (Process 
of Behavior) หลัก ๆ ได ดังนี้ 
 - พฤติกรรมเกิดขึ้นไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด 
 - พฤติกรรมเกิดขึ้นไดจะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน 
 - พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมายในการตอบสนองแรงจูงใจเหลานั้น
(สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2542) ไดอธิบายความหมายของพฤติกรรมการบริโภคของ
นักทองเที่ยววาเปนการศึกษาเพื่อจะไดทราบถึงความตองการของผูบริโภค ซ่ึงที่เปนตลาดกลุมเปาหมาย 
เพื่อนํามาวิเคราะหและวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหตอบสนองตอความตองการของกลุมผูบริโภค
นั้นๆ สงผลใหใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุดนั่นเอง 



12 

 2.2.1 ขอบเขตของพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  ขอบเขตของพฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นไมไดเร่ิมตนจากการที่นักทองเที่ยว
ไดเร่ิมซื้อสินคาทางการทองเที่ยว แตเกิดขึ้นโดยแบงเปน 3 ระยะ ดังนี้ 
  1. กอนการซื้อ (Before purchase) ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อนักทองเที่ยวตองการที่
จะเดินทางก็จะเริ่มหาขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการเดินทาง 
  2. เมื่อไดตัดสินใจซื้อ (Actual purchase) เปนขั้นตอนที่นักทองเที่ยว
ตัดสินใจเลือกใชหรือซ้ือบริการทางการทองเที่ยว 
  3. หลังการซื้อ (After purchase) สินคาทางการทองเที่ยว ซ่ึงเปนสินคาที่มี
ความซับซอนสูงและการซื้อขายไมไดส้ินสุดทันที เหมือนสินคาอุปโภคบริโภคทั่วไป แตยังเกี่ยวของ
กับความรูสึกพึงพอใจและความไววางใจที่มีตอสินคาและบริการนั้นๆอีกดวย (กอพงษ บุญยการ, 2550) 
 
 2.2.2 องคประกอบของพฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นมีองคประกอบสําคัญ 7 ประการ 
(สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) คือ 
  1. เปาหมาย หมายถึง พฤติกรรมนักทองเที่ยวทุกๆพฤติกรรมจะตองมีเปาหมาย
ในการกระทํา อาทิ นักทองเที่ยวกลุมอนุรักษตองการเกียรติยศ โดยการแสดงใหผูอ่ืนเห็นวาตนเดินทาง
ทองเที่ยวโดยที่สภาพแวดลอมในสถานที่ตนเดินทางยังคงสภาพความสมบูรณของระบบนิเวศดั้งเดิม 
  2. ความพรอม หมายถึง ความมีวุฒิภาวะและความสามารถในการทาํกจิกรรม 
เพื่อตอบสนองตอความตองการ อาทิ นักทองเที่ยวกลุมที่รักความผจญภัย นิยมไตเขา ปนหนาผา ตองมี
ความพรอมทั้งสภาพรางกายและจิตใจแลวสามารถจะทํากิจกรรมที่ตนชอบได 
  3. สถานการณ หมายถึง เหตุการณหรือโอกาสที่เอื้ออํานวยใหเลือกกระทํา
กิจกรรม เพื่อตอบสนองความตองการ อาทิ การทองเที่ยวตามหมูเกาะ ควรกระทําในยามคลื่นลมสงบ 
ไมควรทําในขณะที่มีพายุฝนฟาคะนอง 
  4. การแปลความหมาย หมายถึง วิธีการคิดแบบตางๆ เพื่อตอบสนองตอ
ความตองการที่พอใจมากที่สุดในสถานการณหนึ่งๆ อาทิ เวลาสิบสองนาฬิกาเปนเวลาที่นักทองเที่ยว
ควรหยุดพักรับประทานอาหารกลางวัน 
  5. การตอบสนอง คือ การตัดสินใจกระทํากิจกรรมตามที่ตนไดตัดสินใจ
เลือกสรรแลวเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ อาทิ นักทองเที่ยวไดตัดสินใจที่จะเดินทางทองเที่ยว
ในชวงวันหยุดเพื่อพักผอน ดังนั้น นักทองเที่ยวจะตองวางแผนการเดินทาง และจัดการดําเนินการ
ลวงหนาในการกระทํากิจกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว ตั้งแตกิจกรรมการกําหนดสถานที่
ทองเที่ยว กิจกรรมการเดินทาง กิจกรรมการจองที่พัก เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 
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  6. ผลลัพธที่ตามมา คือ ผลจากการกระทําหนึ่งๆ อาจไดผลตามที่คาดหมาย
ไว หรืออาจตรงกันขามกับความคาดหวังที่ตั้งใจไว อาทิ นักทองเที่ยวไดมีกําหนดการเดินทางไว เพื่อ
มาพักผอนวันหยุดในประเทศไทย แตปรากฏวาในเวลานั้นเกิดการชุมนุมที่สนามบิน และทําใหสนามบิน
ตองปดทําการ เครื่องบินไมสามารถลงจอดได มีผลลัพธทาใหนักทองเที่ยวไมสามารถบรรลุผลตามที่
คาดหมายไวได 
  7. ปฏิกิริยาตอความผิดหวัง คือ ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อส่ิงที่กระทาลงไปไม
บรรลุเปาหมายตามที่ตองการ จึงตองกลับมาแปลความหมาย ไตรตรอง เพื่อเลือกหาวิธีใหมๆ มา
ตอบสนองความตองการหรืออาจจะเลิกความตองการไป เพราะเห็นวาเปนสิ่งที่เกินความสามารถ อาทิ 
การกอวินาศกรรมในเมืองมุมไบ ประเทศอินเดียในเดือนพฤศจิกายน ป 2008 นักทองเที่ยวที่ตั้งใจ
จะเดินทางไปเมืองดังกลาว จะตองเกิดความผิดหวังเพราะเกิดความกังวลดานความปลอดภัย และ
อาจลมเลิกความตั้งใจในการเดินทาง หรืออาจเปลี่ยนเสนทางไปเมืองอื่นที่ปลอดภัยกวาความสําคัญ
ของการทราบพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  การศึกษาภูมิหลังและพฤติกรรมนักทองเที่ยวมีความสําคัญตอการจัดการแหลง 
ทองเที่ยว เพราะหากทราบขอมูลดานพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามายังสถานที่ทองเที่ยวใดๆ 
ที่เปนกลุมใหญหรือเรียกไดวา เปนกลุมนักทองเที่ยวหลัก ก็จะทําใหสามารถพัฒนาดานองคประกอบ
ของการทองเที่ยวไดตรงตามความตองการของนักทองเที่ยวกลุมนั้นๆ อีกทั้งทําใหแหลงทองเที่ยวเกิด
การจัดการไปในทางที่ดีขึ้น เพิ่มชื่อเสียงที่ดีแกแหลงทองเที่ยว และการจัดการแหลงทองเที่ยวหรือบริการ 
อาจนําไปสูการเพิ่มมูลคาเพิ่มที่จะชวยลดขอจํากัดขีดความสามารถในการรองรับนักทองเที่ยวได 
ผลกระทบตอพื้นที่และความเสื่อมโทรมของแหลงทองเที่ยวก็จะลดนอยลง 
 
  การศึกษาพฤติกรรมนักทองเที่ยวทําใหทราบถึงรูปแบบการตัดสินใจของ
นักทองเที่ยว ดังนี้ 
  - เขาซื้อสินคาบริการอะไร 
  - ทําไมถึงซื้อบริการนั้น ซ้ือบริการเมื่อไร  
  - ซ้ือบริการที่ไหน 
  - ซ้ือบริการบอยแคไหน 
  - เขาประเมินบริการเหลานั้นอยางไร 
  หากตองการเอาชนะใจของนักทองเที่ยวได หรือทําใหนักทองเที่ยวเกิด
ความพึงพอใจหลังจากการใชบริการ ผูใหบริการจําเปนที่จะตองเรียนรูทุกสิ่งที่เกี่ยวของกับนักทองเที่ยว 
อาทิ ศึกษาความตองการ ความคิด การทํางาน การใชเวลาวางของนักทองเที่ยว เพื่อทําใหเกิดความเขาใจ
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ทั้งปจจัยสวนตัวและปจจัยกลุมที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของนักทองเที่ยว มูลเหตุ
จูงใจใหคนทองเที่ยว ซ่ึงประกอบทั้งแรงผลักดันและแรงดึงดูด ไดแก 
  - ตองการหลีกหนีชีวิตประจําวันอันสับสนวุนวายชั่วระยะเวลาหนึ่ง 
  - การเอาอยางกัน คนอื่นนํามาเลาใหเกิดความตองการอยากทองเที่ยว 
  - ตองการแสงอาทิตย โดยเฉพาะประเทศที่อยูทางซีกโลกเหนือ 
  - แสวงหาความสุขทางเพศรส 
  - ฐานะทางเศรษฐกิจดี คนมีรายไดสูง ทําใหคนอยากทองเที่ยวมากขึ้น 
  - ตองการความตื่นเตน ผจญภัย 
  - ตองการพักผอนหาความสนุกสนานเพลิดเพลิน 
  - เยี่ยมชมสถานที่ตางๆ อาทิ อนุสาวรีย สถานที่ทางประวัติศาสตร ความงาม
ของธรรมชาติและความแปลกประหลาด 
 
 2.2.3 การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  ชวัลนุช อุทยาน (2551) ไดกําหนดรูปแบบของนักทองเที่ยวเพื่ออธิบาย
พฤติกรรมนักทองเที่ยว (Typology: a systematic classification or study of types) ไววา สวนใหญ
การจัดการรูปแบบของนักทองเที่ยวไดมาจากขอมูลที่ไดรับจากการสัมภาษณหรือการใชแบบสอบถาม 
(questionnaire) การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวอาจทําไดหลายวิธี ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวัตถุประสงค
และวิธีการที่ใช 
  การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวรูปแบบพื้นฐานที่สุด คือ การแบง 
นักทองเที่ยวออกเปน 2 กลุม ตามลักษณะของพฤติกรรมของการเดินทาง คือ การแบงวาบุคคลนั้น
เปน 1) นักทองเที่ยว (Tourists) หรือ 2) นักเดินทาง (Travelers) ซ่ึงนักทองเที่ยวคือ บุคคลซึ่งซื้อ
รายการนําเที่ยวเหมาจายจากบริษัทนําเที่ยว ในขณะที่นักเดินทางคือบุคคลซึ่งจัดการการเดินทางดวย
ตนเอง อาทิ ซ้ือตั๋วเครื่องบินเอง จองที่พักเอง กําหนดสถานที่ทองเที่ยวดวยตนเอง เปนตน 
  Perreault และ Dorden (1979) ไดเสนอรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวออก 
เปน 4 รูปแบบ คือ 
  1. นักทองเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแลวนักทองเที่ยว
ประเภทนี้มีรายไดปานกลาง แตแสวงหาการหยุดพักผอนหรือทองเที่ยวที่ใชคาใชจายต่ํา 
  2. นักทองเที่ยวชอบผจญภัย (Adventurous Travelers) เปนนักทองเที่ยวที่มี
การศึกษาดีและมีรายไดปานกลางถึงสูง มีความชื่นชอบในกิจกรรมระหวางการหยุดพักผอน หรือ
การทองเที่ยวแบบผจญภัย 
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  3. นักทองเที่ยวประเภทเดินทางระหวางวันหยุด (Vacationers Travelers) 
เปนนักทองเที่ยวกลุมเล็กๆ ซ่ึงมักใชเวลาในการคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยวหรือการเดินทางในครั้งตอไป
วาจะไปที่ไหน อยางไร นักทองเที่ยวกลุมนี้คอนขางมีความกระตือรือรนแตมีรายไดคอนขางนอย 
  4. นักทองเที่ยวแบบชอบเดินทางโดยใชระยะเวลาเดินทางยาวนาน (Moderates- 
Travelers) เปนนักทองเที่ยวที่มีใจรักการทองเที่ยวเดินทางอยางมากแตไมสนใจการทองเที่ยวในระหวาง 
วันหยุดสุดสัปดาหหรือการใชเวลากับการเลนกีฬา แตจะชอบการเดินทางที่ใชระยะเวลานานมากกวา 
  Cohen (1972) ไดเสนอรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวไว ดังนี้ 
  1. นักทองเที่ยวแบบนันทนาการ (Recreational Tourists) เปนนักทองเที่ยว
ซ่ึงเนนความสําคัญในกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการนันทนาการหรือการพักผอนทางรางกาย 
  2. นักทองเที่ยวแบบปลีกตัวหาความเพลิดเพลิน (The Diversionary Tourists) 
เปนนักทองเที่ยวที่พยายามหาแนวทางเพื่อลืมความจําเจในชีวิตประจําวัน 
  3. นักทองเที่ยวมุงหาประสบการณ (The Experiential Tourists) เปนนักทองเที่ยว
ที่เดินทางเพื่อแสวงหาประสบการณที่แทจริง นักทองเที่ยวประเภทนี้สนใจศึกษาและไดรับประสบการณ
ที่แทจริงของแหลงทองเที่ยวที่ไดไปสัมผัส ตัวอยางอาทิ เมื่อเดินทางไปประเทศสเปน ก็ตองการสมัผัส
วิถีชีวิตของผูคนทองถ่ินหรือวัฒนธรรมตางๆ ที่แทจริงเปนของสเปน 
  4. นักทองเที่ยวแบบชอบทดลอง (The Experimental Tourists) มีลักษณะที่
เห็นเดนชัดคือ ชอบติดตอพูดคุยกับคนทองถ่ินเพื่อเรียนรูและทําความเขาใจในชีวิตความเปนอยู การ
ปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอมของคนทองถ่ิน 
  5. นักทองเที่ยวที่ใชชีวิตแบบคนทองถ่ิน (The Existential Tourists) นกัทองเทีย่ว
ประเภทนี้ตองการฝงตัวเองหรือใชชีวิตภายใตวัฒนธรรมและวิถีชีวิตเดียวกับคนทองถ่ิน นักทองเที่ยว
ประเภทนี้จะใชเวลาอยูในแหลงทองเที่ยวนั้นเปนเวลานาน ตัวอยางอาทิ นักทองเที่ยวที่มาใชเวลาอยู
ในแหลงทองเที่ยวบางแหงในประเทศไทย อาทิ พัทยาหรือเชียงใหม และพยายามใชชีวิตอาทิเดียวกับ
คนทองถ่ิน ไมวาจะเปนการปฏิบัติตัว การับประทานอาหาร การพยายามพูดภาษาทองถ่ิน เปนตน 
 
 2.2.4 ประเภทของนักทองเที่ยว 
  การจัดประเภทของนักทองเที่ยวสามารถจําแนกไดหลายลักษณะ ดังนี้ 
  1. ตามการจัดการเดินทาง 
   1.1 Mass Tourists กลุมนักทองเที่ยวแตละครั้งในการเดินทางที่มีจํานวน
มาก มีการเดินทางทองเที่ยวในรายการเดียวกัน พักโรงแรมในระดับเดียวกัน รับประทานอาหารและ
ทํากิจกรรมการทองเที่ยวอ่ืนๆ ในแบบเดียวกัน 
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   1.2 Eco-Tourists นักทองเที่ยวที่เดินทางทองเที่ยวโดยมีจุดประสงคที่
มุงเรียนรูและรักษาสภาพแวดลอมของระบบนิเวศและวัฒนธรรม 
  2. ตามจํานวนมากนอยของนักทองเที่ยว 
   2.1 กลุม (Group Tour หรือ Escort Tour) 
   2.2 สวนบุคคล (Independent Tour) 
  3. ตามวัตถุประสงคของการเดินทาง ความมุงหมายในการเดินทางของ
นักทองเที่ยว ไดแก 
   3.1 การทองเที่ยวเพื่อพักผอนหยอนใจในวันหยุด (Holiday mass Popular 
individual) 
   3.2 การทองเที่ยวเพื่อวัฒนธรรมและศาสนา (Cultural Religion) เปน
การเดินทางเพื่อเรียนรูวัฒนธรรมของสังคมตาง ๆ อาทิ การศึกษาความเปนอยู การชมศิลปะ ดนตรี 
ละคร การนมัสการสถานที่เคารพ สักการะทางศาสนา เปนตน 
   3.3 การทองเที่ยวเพื่อการศึกษา (Educational) เปนการเดินทางเพือ่การทาํ 
วิจัยการศึกษา สอนหนังสือ ฝกอบรม หรือดูงานตางประเทศ ซ่ึงจะตองพานักอยูสถานที่นั้นๆ เปน
เวลานาน 
   3.4. การทองเที่ยวเพื่อการกีฬาและบันเทิง (Sport and Recreation) คือ 
การเดินทางไปชม หรือรวมแขงขันกีฬา หรือนันทนาการตาง ๆ 
   3.5 การทองเที่ยวเพื่อประวัติศาสตร และความสนใจพิเศษ (Historical- 
and Special Interests) 
   3.6 การทองเที่ยวเพื่องานอดิเรก (Hobbies) หมายถึง การทองเที่ยวเพื่อ
ทํางานอดิเรก อาทิ การวาดภาพ การเขียนนิยาย เปนตน 
   3.7 การทองเที่ยวเพื่อเยี่ยมญาติมิตร (Visiting Friend and Relative)  
การทองเที่ยวเพื่อธุรกิจ (Business Travel) เปนการเดินทางของนักธุรกิจที่จัดเวลาบางสวนของการเดินทาง 
หลังจากทําธุรกิจเสร็จสิ้นแลว ใชเวลาในการทองเที่ยวกอนเดินทางกลับ 
   นอกจากนั้น Swarbrooke (1999) ไดระบุวัตถุประสงคของการทองเที่ยว 
ไวดังนี้ 
   1. การทองเที่ยวเพื่อเยี่ยมเยือน (Visiting Friends and Relatives)  
   2. การทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (Business Tourism) 
   3. การทองเที่ยวแบบอิงศาสนา (Religious Tourism) 
   4. การทองเที่ยวเพื่อสุขภาพ (Health Tourism) 
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   5. การทองเที่ยวแบบสวัสดิการ (Social Tourism) 
   6. การทองเที่ยวเพื่อการศึกษา (Educational Tourism) 
   7. การทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม (Cultural Tourism) 
   8. การทองเที่ยวแบบชมทิวทัศน (Scenic Tourism) 
   9. การทองเที่ยวแบบการแสวงหาความสําราญ (Hedonistic Tourism) 
   10. การทองเที่ยวเพื่อเขารวมกิจกรรมหรือทํากิจกรรม (Activity Tourism) 
   11. การทองเที่ยวแบบมุงความสนใจพิเศษ (Special Interest Tourism) 
  4. ตามวิธีการจายเงิน 
   4.1 แบบเหมาจาย (Package Tour) 
   4.2 แบบเบ็ดเสร็จ (Inclusive Tour) 
   4.3 แบบเปนรางวัล (Incentive Tour) 
   4.4 แบบเชาเหมาลํา (Charter Tour) 
  5. ตามอายุ 
   5.1 วัยเด็ก 
   5.2 วัยรุน 
   5.3 วัยหนุมสาว 
   5.4 วัยทํางาน 
   5.5 วัยเกษียณ 
   5.6 วัยผูสูงอายุ 
  6. ตามเพศ พฤติกรรม และความตองการของลูกคาหรือนักทองเที่ยวแตละ
กลุม 
   ในการบริหารความตองการของลูกคาแตละกลุมนั้น จําเปนตองมีความเขาใจ 
ความตองการของลูกคาในแตละกลุมอยางดีเสียกอน จึงสามารถบริหารความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ทั้งนี้ลูกคาแตละกลุมสามารถแบงไดดังตอไปนี้ 
   6.1 กลุมครอบครัว 
   6.2 กลุมนักเรียนหรือนักศึกษา 
   6.3 กลุมนักขาว 
   6.4 กลุมนักวิจัย 
   6.5 กลุมตางชาติ 
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  7. ตามฐานะทางสังคม 
  8. ตามประสบการณและบทบาท 
  คูเปอร (Cooper, 1993) ไดกลาวถึง ประเภทของนักทองเที่ยวตามประสบการณ
และบทบาท ออกเปน 4 ประเภท คือ 
   8.1 The Organized Mass Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางเปน
กลุม ซ่ึงกิจกรรมการทองเที่ยวทุกอยางและถูกกําหนดตามโปรแกรมนําเที่ยวที่จัดขึ้นโดยผูประกอบการ
ธุรกิจนําเที่ยว โดยไมไดมีการวางแผนทุกอยางไวลวงหนา และอํานาจในการตัดสินใจในการทองเทีย่ว
เปนของผูจัดการทองเที่ยวในลักษณะนี้นักทองเที่ยวจะไดรับประสบการณที่ตนเองมีความรูความคุนเคย
สูง และจะไดรับประสบการณแปลกใหมในแหลงทองเที่ยวนอยมาก 
   8.2 The Individual Mass Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางเปน
กลุมโดยผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวไมไดเปนผูวางแผนการทองเที่ยวทั้งหมด แตจะเปนผูจัดการใน
ระดับหลักๆ ใหเทานั้น อาทิ ขั้นตอนการเดินทาง และดานที่พัก เปนตน ซ่ึงนักทองเที่ยวแบบนี้สามารถ
ควบคุมกิจกรรมทองเที่ยวและเวลาของตนได อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวประเภทนี้จะมีประสบการณ
อาทิเดียวกับนักทองเที่ยวประเภทแรกที่สวนใหญจะยังคงตองการสัมผัสกับบรรยากาศที่เหมือนกับ
อยูในสิ่งแวดลอมเดิมของตนโอกาสที่จะไดสัมผัสผูคนในทองถ่ินมีนอย ดงันัน้การทองเทีย่วประเภทนี้
ยังมีประสบการณความคุนเคยเดิมของนักทองเที่ยวนาอยู 
   8.3 The Explorer คือ นักทองเที่ยวเดี่ยวๆที่วางแผนการทองเที่ยวเอง
และมักจะหลีกเลี่ยงที่จะเดินทางเขาไปยังแหลงทองเที่ยวที่มีการจัดการแลวมีความปรารถนาทีจ่ะเขา
ไปรวมเปนสมาชิกของชุมชนทองถ่ิน อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวประเภทนี้ก็ยังไดรับประสบการณ
แปลกใหมจากแหลงทองเที่ยวที่ยังไมไดรับการจัดการเชิงธุรกิจ 
   8.4 The Drifter คือ นักทองเที่ยวเดี่ยวๆประเภทนี้จะวางแผนการทองเที่ยว
ดวยตัวเองหลีกเลี่ยงการเขาไปยังแหลงทองเที่ยวที่พัฒนาแลวโดยจะเขาไปอาศัยอยูกับชาวพื้นเมือง
ในทองถ่ินและจะทาตัวใหเขากับวัฒนธรรมของคนพื้นเมืองเปนอยางดี การทองเที่ยว แบบนี้จะนํา
ความแปลกใหมมาสูนักทองเที่ยว และทาใหความคุนเคยเกาๆอันตรธานหายไป ซ่ึงเปนการทองเที่ยว
ที่จะไดรับประสบการณ ความรูทางสังคม และวัฒนธรรมของแตละชุมชน ที่ไปทองเที่ยวอยางดี 
นักทองเที่ยวแตละประเภทเหลานี้จะเปนตัวแทนที่แสดงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวแตละแบบ เพราะ
บทบาทของนักทองเที่ยวแตละประเภทจะแตกตางกันขึ้นอยูกับขนาดของกลุมนักทองเที่ยวและระดับ
ความสัมพันธของนักทองเที่ยวกับคนในทองถ่ินซึ่งมีสวนเกี่ยวของกับผลกระทบของการทองเที่ยว
แทบทั้งสิ้น 
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  จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมนักทองเที่ยว ทําใหพบวา การที่จะ
ศึกษาถึงประเภทของนักทองเที่ยวสวนใหญที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล 
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในปจจุบันเปนอยางไร จําเปนตองเขาใจ
ในองคประกอบของพฤติกรรมนักทองเที่ยว รูปแบบของพฤติกรรม และประเภทของนักทองเที่ยว 
เพื่อที่สามารถแยกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดใน
ดานองคประกอบของการทองเที่ยวแกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม ซ่ึงพฤติกรรม
การทองเที่ยวในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
  1. ความถี่ในการใชบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูลตอป เปนการศึกษาถึงความถี่ในการทองเที่ยวที่นักทองเที่ยวที่ใชบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล
บอยแคไหน หรือจํานวนครั้งตอป 
  2. ชวงวันในการเดินทางทองเที่ยว เปนการศึกษาพฤติกรรมการทองเที่ยวของ
นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบ-
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูลในชวงใดมากที่สุด อาทิ วันธรรมดา วันหยุดสุดสัปดาห วันหยุดนักขัตฤกษ 
เพราะการทองเที่ยวบางครั้งมีจุดประสงคที่หลากหลาย ดังนั้นพฤติกรรมการทองเที่ยวดังกลาวขึ้นอยู 
กับวัตถุประสงคของการทองเที่ยว ณ เวลานั้น 
  3. วัตถุประสงคในการเดินทางและใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อาทิ เพื่อทองเที่ยวพักผอน
หยอนใจ เพื่อเจรจาธุรกิจ เพื่อการศึกษา เปนตน 
  4. ผูรวมเดินทางบอยที่สุด อาทิ เดินทางคนเดียว เดินทางกับเพื่อน ครอบครัว 
หรือคูรัก ขึ้นอยูกับวตัถุประสงค และโอกาสที่นักทองเที่ยวใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  5. จํานวนผูรวมเดินทางในครั้งนี้  
  6. ระยะเวลาในการเดินทางทองเที่ยวในครั้งนี้ อาทิ เชาไป-เย็นกลับ 3 วัน 2 
คืน หรือระยะเวลามากกวานี้ ขึ้นอยูกับวัตถุประสงค รายไดและโอกาสที่นักทองเที่ยวใชบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  7. จังหวัดที่เดินทางมา อาทิ มาจากจังหวัดที่ตั้ง คือ สตูล หรือ ภาคอื่นๆ 
ของประเทศไทย 
  8. ประเทศที่เดินทางมา อาทิ ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ยุโรป และ
อ่ืนๆ 
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  9. รูปแบบในการเดินทาง อาทิ ใชบริการบริษัททัวร เดินทางเอง (backpacker) 
  10 ไดทําการจองลวงหนาหรือไม 
  11. จํานวนครั้งที่นักทองเที่ยวผูใชบริการเคยเห็นหรือประสบอุบัติเหตุ 
  12. จํานวนครั้งที่นักทองเที่ยวผูใชบริการเคยเจอเรือเสียกลางทาง 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของงานที่บรรลุ 
เปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” 
และยังมีผูใหความหมายคําวา “ความพึงพอใจ” พอสรุปได ดังนี้ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 อดุลย จาตุรงคกุล (2544, น.129-131) ไดอธิบายการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ไววา การวัดความพอใจของลูกคาเพื่อหาเครื่องมือที่จะชวยเตือนใหเห็นปญหาหรือเตือนภัยใหเห็น
ตั้งแตเร่ิมตน โดยการสรางเครื่องวัดความพอใจของลูกคาที่จะใหใชไดดี ตองมีการผสมรวมเครื่องมือ
วัด 2 ชนิดเขาดวยกัน ไดแก  
 1. เครื่องวัดความคาดหมาย (Expectation Measures) ในหลาย ๆ กรณีลักษณะที่
แสดงความคาดหมายวาลูกคาจะพอใจที่นํามาใชอางอิงนั้นมีหลายมิติ ดังนั้นจึงเปนสิ่งจําเปนที่จะตอง
หาเครื่องวัดมิติแตละอยาง แลวจึงชั่งน้ําหนักหาผลที่จะไดจากความสําคัญที่ไดรับจากเครื่องวัดรวม
ทั้งสิ้น ถาไมทําเชนนี้ก็เปนไปไมไดที่จะเขาใจสภาพและขอบเขตของการวัดความคาดหมายของผูบริโภค
และการกอปฏิกิริยาเพื่อแกไข เปนการยากที่จะสรางเครื่องวัดความคาดหมายสําหรับบางอยางในลักษณะ
เชิงปริมาณ ในกรณีเชนนี้ลูกคาอาจถูกขอใหทําการวัดปฏิบัติการของบริษัทในลักษณะบางอยางวา
นอยกวาเทากันหรือดีกวาการแขงขัน  
 2. เครื่องวัดการปฏิบัติการ (Performance Measures) เปนเครื่องมือที่วัดวาบริษัท
ตอบสนองความคาดหมายของลูกคาในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดดีเพียงใด เปนที่แนชัดวาการวัด
การปฏิบัติการทั้งหมด จะไมมีความหมายเลยนอกเสียจากวาจะนําไปเปรียบเทียบกับการวัดความคาด 
หมายที่เหมาะสมเทานั้น ผลจะเปนไปทางลบเมื่อผลการปฏิบัติการนอยกวาที่คาดหมาย พอใจเมื่อ
ผลการปฏิบัติการดีเทาที่คาดหมาย และเปนไปในทางบวกเมื่อผลการปฏิบัติการดีกวาที่คาดหมาย 
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ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยใหคํา 
อธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ   
 แนวความคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถ
มองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลไดซ่ึงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัว
บุคคล 
 Kotler (1994, p.9) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ ระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
หรือการทํางานผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา จากความหมายตางๆ ขางตน จึงพอสรุปไดวา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย และพฤติกรรมที่
แสดงออกก็จะมีความสุข สวนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการนั้น ความพึงพอใจเปน
ความนิยม ความศรัทธา และเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
ซ่ึงจะเกิดขึ้นตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลมี ความแตกตางกันขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ หมายถึงความรูสึกที่
บุคคลประเมินผล การใหบริการในรูปแบบตางๆ ที่ออกมาทั้งทางบวกและทางลบ โดยที่มีองคประกอบ
ความตองการของผูรับบริการ ไดแก บริการหลักที่ตองการจริงๆ และบริการที่เกี่ยวของ ซ่ึงรูปแบบ
ที่จะนําไปสู ความพึงพอใจของผูรับบริการคือ ตองมีศิลปะของการดูแลสมรรถภาพการปฏิบัติงาน 
ความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ ความสะดวกสบาย ส่ิงแวดลอมทางกายภาพของ
สถานที่ที่ดี มี ความตอเนื่องสม่ําเสมอในการใหบริการ  
 ความพึงพอใจหมายถึง พฤติกรรม หรือการแสดงออก ความรูสึกที่ดี หรือเจตคติที่ดี 
รวมถึงอารมณความรูสึกใดๆ ของผูบริโภค ซ่ึงจะตองเกิดจากเหตุผลเสมอ ความตองการที่จะไดรับ
การตอบสนองความตองการของแตละบุคคลที่แตกตางกัน เรียกวา แรงจูงใจ เมื่อไดรับ การจูงใจก็
จะเกิดความพึงพอใจ 
 



22 

 
 

ภาพประกอบ 2.1  แบบแสดงระดับความพงึพอใจของลูกคา 
ที่ม : ศิวารัตน ณ ประทุม, สุรกิจ เทวกุล, และปริญ ลักษิตานนท (2550, น.178) 

 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบความสําเร็จ
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกดิ
ความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึง
พอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ ก็คือ 
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ ยิ่งกวานั้น การให 
บริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึงความรูสึกอันดีตอบริษัท ลูกคา
จะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจที่ดีตอบริษัท ฉะนั้น พลังกาวหนาของบริษัททางหนึ่งจึงอยูที่การให 
บริการประทับใจลูกคา ซ่ึงทุกบริษัทจะใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกร 
ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด ความสัมพันธระหวางคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่
มีผลจากการเปรียบเทียบผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับ
การคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวัง การคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีต
ของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการ
ตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม 
(Value added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และการตลาด (Marketing) 
รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิด
จากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา ตนทุนของลูกคาสวนใหญ ก็คือ ราคาสินคานั่นเอง ความแตกตางทางการแขงขัน
ของผลิตภัณฑ(Product competitive Differentiation) เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ 
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หรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขง และความแตกตางนั้นจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา รวมทั้ง
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานบุคลากร ดานภาพลักษณ ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่ม
สําหรับลูกคา 
 
 การวัดความพึงพอใจในบริการ 
 ชานันท ถาคู (2545) ไดอธิบายถึง การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ไววา  
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ
ขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการของแตละบุคคล หากจะวัดความพึงพอใจ
ในการใหบริการ สามารถทําไดหลายวิธี เชนการใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต 
 1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอ
ความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบ
ไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่
ใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิค และความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ
ที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 
 3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะมารับบริการ
และหลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนาและความถี่ของการมา
ขอการรับบริการ เปนตน ซ่ึงผูทําการวัดตองกระทําอยางจริงจัง มีแบบแผนที่แนนอน 
 ความพึงพอใจในบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานการบริการใหเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ มีลักษณะทั่วไปดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ
การเรียนรูส่ิงที่จะไดรับการตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคณุภาพของการบรกิาร 
ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ 
โดยทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณบริการกอนที่ประชาชนจะมาใชบริการ 
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 วศิน อิงคพัฒนากุล (2553) อธิบายถึงคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไววา ในการดํารง 
ชีวิตประจําวันของบุคคลทั่วไปนั้น แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไปโดยทุกบทบาทหนาที่
ยอมมีสวนประสานสัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป อยางไร
ก็ตาม บทบาทหนาที่ดังกลาวนี้สามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบ คือ การเปนผูใหบริการ และการเปน
ผูรับบริการ ซ่ึงทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอม ๆ กันไป 
 คุณลักษณะพื้นฐานที่สําคัญของผูใหบริการที่ดี ควรประกอบดวย 7 ประการ ประกอบดวย 
M-A-U-C-H-E-S ขยายความได ดังนี้  
 M (Management) ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี ทั้งนี้เพราะการบริการ
เกี่ยวของโดยตรงและโดยออม ทั้งยังเปนปจจัยสนับสนุน และขัดขวาง ผูใหบริการที่ดีตองสามารถ
บริหารจัดการใหสามารถควบคุมการเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเกี่ยวกับระยะเวลา 
ระยะทาง งบประมาณ 
 A (Academic) ในศาสตรหลายดานอยางแทจริงเพื่อเปนฐานในการใหความรู ให
คําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตอง เหมาะสม โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพร
ความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ 
 U (Unique) ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณของตน 
 C (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและกระจายผลประโยชนที่เกิดขึ้นไปยังกลุม เปาหมาย
ทุกกลุม 
 H (Health) ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพอนามัยดี ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ
รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพและคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเมื่อแรกพบ (First Impression) 
ซ่ึงสงผลถึงการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพตอไปได 
 E (Environment) ใหความสําคัญกับการอนุรักษส่ิงแวดลอม ซ่ึงผูใหบริการที่ดีควร
สรางความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม 
 S (Service Mind) ทั้งนี้ ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึงจิตใจพรอมใหบริการ
ของผูใหบริการไดเปนอยางดี จากพฤติกรรม การประพฤติตนและความรับผิดชอบของผูใหบริการ 
 ดังนั้น ความพึงพอใจของผูรับบริการ คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่เขามารับ
บริการ มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการบริหารงาน โดยเกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก
ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานที่บริการนั้น และประสบการณนั้นเปนไปตาม
ความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
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 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจทําใหพบวา การที่จะศึกษาความพึงพอใจ
ของผูที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลอยูในระดับใดนั้นตองมีความเขาใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับ
จิตใจ อารมณ ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดในดานบวก ถือเปนปจจัยสําคัญในการสื่อถึงคุณภาพ
บริการ อันไดมาจากการเปรียบผลของการรับรูและความคาดหวังในการไดบริการซึ่งจะกลาวถึงใน
แนวคิดถัดไป 
 
2.4  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept)  

 
 ความหมายของการบริการ  
 Kolter (1997, p.473) ไดใหความหมาย การบริการไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุม ซ่ึงไมสามารถจับตองได และ
ไมไดสงผลตอความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่
มีตัวตนได 
 Millett (1954) ไดกลาวถึงการใหบริการไววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญ
ในงานการใหบริการของภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หนวยงาน
และเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Services) ใหแกผูรับบรกิาร คณุคา
ประการแรกของการบริการภาครัฐ คือ การปฏิบัติงานการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ มีลักษณะ
สําคัญ 5 ประการคือ 1) การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) 2) การใหบริการอยาง
รวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) 3) การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) 4) การใหบริการ
อยางตอเนื่อง (Continuous Service) 5) การใหบริการอยางกาวหนา(Progressive Services)  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525) ไดใหความหมาย การบริการไววา การบริการ 
หมายถึง การปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตาง ๆ  ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการ
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, น. 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
วาคุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้  
 1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความ สามารถ
ของการเขาถึงลูกคา สามารถจองที่พักผานระบบอินเทอรเน็ต สถานที่จอดรถกวางขวางและสะดวก 
เปนตน  
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 2 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายใหชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองและรับฟง Groonroos C. 
(1990, p.99) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มี
ลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการ และ/หรือ ลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อ
ชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
  ความคิดเห็น ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพ
ไพเราะและใหเกียรติแกผูมาใชบริการอยูเสมอ เปนตน  
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติ งาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญปฏิบัติงานไดอยาง
รวดเร็ว เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการอยางคลองแคลว
วองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนที่พอใจของลูกคา เปนตน  
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปนกันเอง 
มีมนุษย-สัมพันธ รูจักใหเกียรติผูอ่ืน มีวิจารญาณ ใชดุลพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบ 
จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับ 
บริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจาสุภาพ
เรียบรอย รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคาจูจี้จุกจิก เปนตน  
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุด
ใหแกลูกคา เชน เมื่อลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน 
เปนตน  
 6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมา เชน 
การบริการหองพักไดตรงกับที่ลูกคาจองไวทุกประการ  
 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
แกปญหาและพรอมที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน ลูกคามี
ปญหาในการใชบริการตาง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนที่จะตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกไขปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  
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 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
ภัยและปญหาตาง ๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษา
ความปลอดภัย ตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน  
 9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได เชน การตกแตง
สถานที่และบริเวณการใหบริการลูกคาการใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวก ตาง ๆ  การแตงกาย
ของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน  
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) หมายถึง ความพยายาม
ในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจชวยเลือกหองพักใหลูกคา พนักงานไมพูดคุยกันหรือ
คุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาที่ เปนตน  
 
 ชองวางที่ทําใหบริการดอยคุณภาพ  (Model of Service Quality Gaps)  
 การดําเนินการบริการและทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจไดนั้น เพราะเปนการบรกิารทีม่ี
คุณภาพดี เนื่องจากระดับการบริการอยูเหนือความคาดหวัง แตถาคุณภาพการบริการนั้นอยูต่ํากวาที่
ลูกคาคาดหวังไวจะทําใหเกิดความไมพอใจของลูกคา Parasuraman, et, al. (1990) ไดกลาวถึงชองวาง
หลักที่จะเกิดขึ้นจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ที่เปนสาเหตุทําใหคุณภาพบริการไมประสบความสําเร็จ
ซ่ึงชี้ใหเห็นถึง 5 ชองวาง ดังนี้  
 ชองวางที่ 1 (Gap 1) ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของ
ฝายการจัดการ เปนความแตกตางระหวางการที่ผูใหบริการ ไมทราบถึงความตองการและความคาดหวัง
ของผูบริโภคที่แทจริง ซ่ึงเปนความตองการจริงของลูกคา อาจเกิดจากการที่ไมมีการทําวิจัยของฝาย
การตลาด เปนตน  
 ชองวางที่ 2 (Gap 2) ชองวางระหวางการรับรูของฝายการจัดการกับขอกําหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝายบริหารอาจจะรับรูถึงความตองการของผูบริโภคอยางถูกตอง แตไมไดมีการ
กําหนดลักษณะและมาตรฐานของการใหบริการไว  
 ชองวางที่ 3 (Gap 3) ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพการบริการกับการสงมอบ
การบริการ คือฝายบริหาร ไดมีการกําหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจนแลว แตผูที่ใหบริการไมสามารถ
ใหการบริการตามที่กําหนดไว ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใหบริการไดรับการฝกอบรมที่ไมเพียงพอ ไมสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามขอกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยงกัน หรือผูใหบริการไมมีการประสานงานรวมกัน  
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 ชองวางที่ 4 (Gap 4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก ซ่ึง
การสื่อสารขององคกรหรือธุรกิจนั้นจะสรางความคาดหวังกับผูบริโภค แตการสงมอบบริการนั้นไม
สามารถทําตามที่ไดใหคําสัญญาไว  
 ชองวางที่ 5 (Gap 5) ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวัง
นอกจากนี้ Shahin (2006) ยังไดกลาวถึงชองวางที่อาจจะเกิดขึ้นในการสงมอบคุณภาพบริการที่มีตอ
ลูกคาเพิ่มเติมขึ้นมาอีก 2 ชองวางคือ  
 ชองวางที่ 6 (Gap 6) ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของ
พนักงาน ซ่ึงชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อพนักงานผูใหบริการเขาใจในความคาดหวังของลูกคา ไมตรงกับ
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว  
 ชองวางที่ 7 (Gap 7) ชองวางระหวางการรับรูของพนักงานและการรับของฝายการจัดการ 
เกิดขึ้นเมื่อมีการเขาใจความคาดหวังของลูกคาแตกตางกันระหวางฝายการจัดการและพนักงานผูใหบริการ 
ซึ่งการเกิดชองวางทั้งหมดนี้อาจจะนําไปสูผลเสียขององคกรหรือธุรกิจที่มีตอลูกคาได   
 

 
ภาพประกอบ 2.2  แบบจําลองคุณภาพการบริการจากความแตกตางระหวางการรับรูและ 

ความคาดหวังของการใหบริการของลูกคา 
ที่มา: Parasuraman & Berry (1985, p.41-50). 

 



29 

 ดังนั้นองคกรหรือธุรกิจตองพยายามที่จะลดชองวางดังกลาวนี้ ชองวาง ที่ 1 – 4 จะ
นําไปสูชองวางที่ 5 ซ่ึงเปนชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวังชองวางนี้เกิดขึ้น
เมื่อผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับที่คาดหวังไว ทั้งนี้การวางแผนการใหบริการหรือ
ติดตามตรวจสอบการดําเนินการไวใหบริการ จําเปนที่จะตองมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ 
(Service Standards) เนื่องจากลูกคาจะมีการประเมินการบริการที่ไดรับและเปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวัง 
ดังนั้นมาตรฐานที่กําหนดขึ้นมานี้จะตองตรงกับสิ่งที่ลูกคาตองการและคาดหวังไว   
 
 คุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 พรรณี  ชุติวัฒนธาดา (2553) ไดอธิบายคุณลักษณะที่ดีของการใหบริการไววา การบริการ 
(Service) หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย
อันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเกื้อกูล เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี 
ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการที่ดี ผูรับจะ
เกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว ถานําคําวา Service มาแยกตัวอักษร
แตละตัว และใชเปนอักษรขึ้นตนคํา จะพบ หัวใจขององคประกอบของการบริการที่ดี ดังนี้ 
 S - Smiling and Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขามาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของ
ผูรับบริการ 
 E –Early Response              ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R – Respeceful                    แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ 
 V – Voluntariness Manner    ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ 
 I – Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคการ 
 C – Courtesy                       ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
 E – Enthusiasm                   ความกระตือรือรนในการบริการ 
 ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนอง
ความตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็ว
ทันกับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกัน 
  สมวงศ พงศสถาพร (2550, น.22) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการไววา 
คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการบริการ 
ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (Tolerance zone) ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจในการใหบริการ 
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ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผล
มาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 การใหบริการที่มีคุณภาพเปนหนทางหนึ่งที่ทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จ 
โดย เฉพาะธุรกิจที่มีรูปแบบการใหบริการที่คลายคลึงกัน ทั้งนี้เพราะคุณภาพในการบริการนั้นได
กลายเปนขอกําหนดหนึ่งที่ลูกคานํามาพิจารณาในการเลือกรับบริการ ธุรกิจตาง ๆ จึงหันมาเนนการสราง
คุณภาพเพื่อใหเกิดความแตกตางและไดเปรียบเหนือคูแขง (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, น.176) 
  ณัฐพัชร ลอประเสริฐ (2549, น.12) ใหความหมายของคุณภาพไววา “ส่ิงใดก็ตาม 
ที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเสมอ เมื่อไดใชสินคาและบริการ ซ่ึงไมไดคํานึงถึงแตประโยชน
การใชสอย แตรวมถึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดี
ของลูกคา” ธุรกิจตาง ๆ พยายามสราง หรือหากลยุทธทางการตลาดขึ้นมาเพื่อใหตอบสนองความตองการ
และเกิดความพึงพอใจแกลูกคา แตการที่จะทําใหกลยุทธสําเร็จไดตองอาศัยความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
ลูกคา เพื่อใหเขาใจถึงความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่ธุรกิจจัดใหวามีความแตกตาง
มากนอยเพียงใด แลวนํามาปรับปรุง แกไขเพื่อใหชองวางดังกลาวลดลง การบริการที่ลูกคาไดรับ 
(Perceived Service) หรือ ชองวางในมุมมองของลูกคา (Customer Gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนชองวางที่
สําคัญที่สุด ตองการศึกษาถึงความแตกตางที่เกิดขึ้น เพื่อเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ 
  จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537, น.71) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการคือ ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ และประเมินวาบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐานที่
กําหนดไวหรือไม 
 
 ลักษณะของการบริการ  
 การบริการหมายถึงกิจกรรมหรือการกระทําที่สวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แต
สามารถระบุช้ี และสรางความพอใจใหแกผูมารับบริการ คือ ส่ิงที่รับ สัมผัส และแตะตองไดยาก 
และเสื่อมสลายไดงายมาก โดยทั่วไปแลวลักษณะของการบริการ จะเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถมองเห็น
ไดดวยตาเปลาแตสามารถตอบสนองความตองการของมนุษยได เชน การบริการของโรงแรม การบริการ
ของธนาคาร การบริการโทรศัพท ฯลฯ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนกิจกรรมในลักษณะของ การบริการทั้งสิ้น 
แตอยางไรก็ดีการบริการนั้นจะมีลักษณะที่ควรพิจารณาที่สําคัญ 4 ลักษณะ ดังนี้ (ฉัตยาพร เสมอใจ 
และมัทนียา สมมิ, 2545, น.158) 
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 1. การบริการไมสามารถจับตองได (Intangible) การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถ
มองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา ไมวาจะเปน ตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง 
หรืออาจกลาวไดวาเราไมสามารถสัมผัสประสาททั้งหาได 
 2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การดําเนินธุรกิจบริการนั้น
เปนการดําเนินที่แตกตางกวาการดําเนินธุรกิจการคาสินคา เพราะสินคาสามารถแยกเปนชิ้นเปนอันได 
จึงสามารถแบงแยกขายได สวนการบริการนั้นผูผลิตขายใหกับผูใชบริการโดยตรงและไมสามารถที่
จะแบงแยกขายตามตลาดหลายๆ แหงได 
 3. การบริการจะมีลักษณะแตกตางกันไปไมคงที่ (Variability) การบริการ มีลักษณะ
การเปลี่ยนแปลงสูง ลักษณะการใหบริการมีการเปลี่ยนแปลงไปตามบุคคลที่ใชบริการและบุคคลที่
ตองการใชบริการ 
 4. การบริการจะมีลักษณะความตองการที่สูญเสียไดงาย (Perishability) การบริการ 
นั้นไมสามารถเก็บรักษาได ในสถานที่ใด สถานที่หนึ่งไมเหมือนสินคาทั่วๆ ไป ที่สามารถเก็บรักษา
ไวในคลังสินคาได ลักษณะของความตองการในบริการ สวนใหญจะเปนฤดูกาล อยางเชนความตองการ
ในการใชบริการโรงแรม ความตองการของการใชรถยนต จะมีมากในชวงเวลาปดเทอมเปนตน 
 
 ความสําคัญของการบริการ 
 ในปจจุบันการบริการไดเพิ่มบทบาทและความสําคัญอยางมาก จนกลาวไดวาแทบ
จะไมมีธุรกิจใดแลวที่จะไมสนใจตอการใหบริการที่ดีมีคุณภาพอีกตอไป แมแตธุรกิจที่เนน การขาย
สินคา ก็ไดเพิ่มการบริการตางๆ เขามาแขงขันในธุรกิจ 
 
 ความสําคัญตอธุรกิจ   
 ความสําคัญของการบริการตอธุรกิจ มี 6 ประการ ดังนี้ 
 1. มีรายไดเพิ่มขึ้น เพราะลูกคายินดีจายมากขึ้น เพื่อไดรับการบริการที่ดีขึ้น 
 2. มีรายไดตอเนื่อง และลดตนทุนการสูญเสียลูกคา 
 3. มีความสามารถในการอยูรอดในอนาคตและสรางกําไรในระยะยาว 
 4. มีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี สามารถสรางความแตกตางใหกับธุรกิจ 
 5. มีความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
 6. สรางกําไรในระยะยาว จากการที่ลูกคาพึงพอใจไดรับบริการที่ไดรับ 
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 ความสําคัญตอลูกคา 
 ความสําคัญของการบริการตอลูกคา มี 2 ประการ ดังนี้ 
 1. ไดรับความพึงพอใจหรือมีความสุขมากขึ้นจากการไดรับบริการ 
 2. ลดตนทุนการแสวงหาผูใหบริการรายใหม 
 
 แนวโนมการบริการในอนาคต 
 ธุรกิจบริการในอนาคตอาจจะมีการลดคนหรือพนักงานในการใหบริการลงอีก แมวา
ในปจจุบันธุรกิจตางๆ จะลดจํานวนพนักงานลงแลว เนื่องจากคาใชจายในการจางและฝกอบรมพนักงาน
ในการบริการมีมูลคาสูงมาก เมื่อเทียบกับการใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งความเปน
มาตรฐานของการใหบริการในแตละครั้งที่ไมสม่ําเสมอ นอกจากนี้ในอนาคต การจางบริษัทที่มีความชํานาญ
หนึ่งๆ จะสูงขึ้นเพื่อชดเชยการจางพนักงาน ซ่ึงเรียกวา Outsourcing ซ่ึงนอกจากจะลดคาใชจายลงแลว 
ประสิทธิภาพและความชํานาญในการบริการนั้นๆ ยอมสูงขึ้นดวย และกิจการสามารถปรับปรุงธุรกิจ
ที่เปนบริการหลักๆ ไดอยางเต็มที่ ดังนั้น การใหบริการในอนาคตจะเนนวิธีการในการใหบริการที่
แตกตางกัน ดังนี้ 
 1. บริการหลัก เปนการบริการที่มีความซับซอนทั้งในดานการใหขอมูลกับลูกคาหรือ
การใหบริการหลังการขายยังจําเปนที่จะตองใชพนักงานตอไป ซ่ึงพนักงานแตละคนจะตองทํางานอยาง
มีประสิทธิภาพมากขึ้นเพื่อรองรับลูกคาที่มากขึ้น ในขณะที่จํานวนพนักงานที่จะใหบริการลดลง นอกจากนี้
จะตองมีการนําอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมาใชมากขึ้น เพื่อลดระยะเวลาในการใหบริการลูกคาแตละราย 
นอกจากนี้หากบริการหลักนั้นๆ ไมไดทํากําไรใหกับกิจการมากนัก จะตองยายลูกคาใหไปใชบริการ
กับเครื่องอิเล็กทรอนิกสแทน 
 2. บริการเสริม ในอนาคตของการบริการประเภทนี้ ควรใชพนักงานใหนอยลงกวา
การบริการหลัก เนื่องจากลูกคาจะเชื่อถือและใหความไววางใจกับบริการหลักมากกวาบริการเสริม 
ดังนั้นผูบริหารควรจัดสรรพนักงานที่มีอยูใหสงมอบบริการหลักไดอยางมีคุณภาพ หากมีพนักงาน
จํานวนหนึ่งเหลือจึงจะจัดสรรไปใหแกบริการอื่นๆ ตอไป ดังนั้น แนวโนมของการบริการเสริม คือ 
จะใชพนักงานนอยลง แตจะใชเครื่องมือและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น 
 3. บริการอื่น ๆ การใหบริการประเภทนี้ในอนาคต ธุรกิจจะจางบริษัทที่มีความ
ชํานาญในดานบริการแตละประเภทมาดําเนินการแทน รวมทั้งการใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น 
เชน การยกเลิกการจางพนักงานจายบัตรจอดรถ แตจะนําระบบออกบัตรจอดรถอัตโนมัติมาใชแทน 
อยางไรก็ตาม ผูบริหารธุรกิจตองไมลืมวาจะตองมีการฝกฝนและอบรมพนักงานที่จางมาจากบริษัท
ภายนอกใหมีคุณภาพและสงมอบบริการอยางดีเยี่ยมเสมือนหนึ่งเปนพนักงานของบริษัท 
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 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 เนื่องดวยในปจจุบันลูกคาถูกวางใหเปนศูนยกลางของธุรกิจ การวัดคุณภาพจึงตอง
วัดจากตัวลูกคา ซ่ึงก็คือการวัดชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคาดหวังที่ลูกคามีกอนที่จะใชบริการ 
และความรูสึกที่รับรูไดหลังจากใชบริการนั้น หรือการวัดชองวางที่ 5 ของคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ในป ค.ศ. 1985 พบวาเกณฑในการประเมินคุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา ที่เรียกวา “SERVQUAL (Service Quality)” ประกอบดวย องคประกอบ 
10 ประการ คือ  
 1. ความนาเชื่อถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการที่บริษัท องคกร
ใหการบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ นั่นคือ การที่ผูใหบริการไดใหการบริการที่ถูกตองตั้งแตคร้ังแรกที่
ลูกคามาใชบริการ และรวมถึงการใหบริการตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา 
 2. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพรอมของ
พนักงานที่จะใหบริการแกลูกคา รวมถึงการที่พนักงานใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแกผูมารับ
บริการ 
 3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรูใน
การใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะในเกี่ยวกับปฏิสัมพันธในการติดตอ 
กับบุคคลอื่น ความรู ทักษะที่ชวยสงเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
 4. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความงายในการที่ลูกคาจะ
ติดตอหรือเขาถึงการบริการ เชน การติดตอที่คลองตัว ขั้นตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาที่รอ
รับบริการไมนานเกินไป สถานที่ที่ใหบริการ และชวงเวลาที่ใหบริการอํานวยความสะดวกกับลูกคา 
 5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจใส 
ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของลูกคา 
 6. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การที่บริษัทพยายามใหขอมูล
ขาวสารแกลูกคาอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดที่ลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ 
การอธิบายถึงคาใชจายที่ลูกคาตองจายหากลูกคาไดรับบริการนั้นๆ 
 7. ความเชื่อถือไวใจได (Credibility) จะเกี่ยวของกับการบริการที่มีคุณคา มีความ
นาเชื่อถือ และซื่อสัตย ซ่ึงเกี่ยวของกับการที่บริษัทมีส่ิงที่ลูกคาใหความสําคัญ ซ่ึงจะชวยใหลูกคา
เกิดความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ เชน ช่ือเสียงของผูใหบริการ บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการ
ทําใหนาเชื่อถือ 



34 

 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง
และความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน หรือการเก็บรักษาขอมูล
ของลูกคาใหเปนความลับ 
 9. การเขาใจ การรูจักลูกคา (Understanding/Knowing) เกี่ยวของกับการที่ผูให
บริการรูถึงความตองการของลูกคา การใหบริการที่ตรงความสนใจของลูกคาแตละราย รวมถึงการที่
ผูที่ใหบริการสามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 
 10. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่ลูกคาสามารถจับตองได 
หรือสามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการบริการ การแตงกาย
ของผูใชบริการ ฯลฯ (Parasuraman, et al., 1985, p.47) หลังจากนั้นไดมีการวิจัยตาง ๆ มากมาย 
เกี่ยวกับ ปจจัย หรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา ซ่ึงพบวาแตละเกณฑมีความสัมพันธ
ที่ใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑสามารถรวมเขาไวเปนเกณฑเดียวกันได จนกระทั่งในป ค.ศ. 1988 
(พ.ศ. 2531) เกณฑการประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1985, p.47) 
เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวย
ความสะดวก ทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ เจาหนาที่               
ผูใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได การประเมิน 
จึงตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตน ซึ่งอยูรอบ ๆ การใหบริการ โดยการประเมิน
จะเนนใน 2 สวน คือ 
  1.1 เนนที่อุปกรณ และเครื่องอํานวยความสะดวกทางวัตถุ เชน โตะใหบริการ
เกาอี้สําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ 
  1.2 เนนที่พนักงาน และวัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของ
พนักงาน โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก 
   - บริษัทมีอุปกรณที่ทันสมัย 
   - ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัทไดงาย 
   - พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบรอย 
   - ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
 2. ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การใหบริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ ถูกตอง และสม่ําเสมอ โดยประเด็นที่
ใชประเมิน ไดแก 
  -  บริษัทไดใหบริการตามที่ไดสัญญาไว 
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  - เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้น 
  - บริษัทใหการบริการที่ถูกตองเหมาะสม ตั้งแตการใหบริการในครั้งแรก 
  - บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  - บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความมุงมั่นเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคา การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการเตรียมการของ
บริษัทในการใหการบริการแกลูกคา โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก 
  - พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
  - พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
  - พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
  -  พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การที่ผูใหบริการตองมีความรู 
ทักษะ ความสามารถ ความซื่อสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
โดยความมั่นใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความสามารถของพนักงาน ซ่ึง
หมายถึง ความรู และทักษะในงานบริการของพนักงาน เพื่อนําความเชื่อถือ และความมั่นใจมาสูลูกคา
มารยาทของพนักงานที่แสดงออกในขณะที่ใหบริการ โดยพนักงานตองสุภาพ มีความเปนมิตร ให
ความสนใจในการดูแลลูกคารวมถึงทรัพยสินของลูกคาความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ พนักงานตอง
ทําใหลูกคารูสึกถึงความปลอดภัย จากอันตราย ความเสี่ยง และความกังวล เมื่อมาใชบริการ ซ่ึง
ประเด็นที่ใชประเมินในเรื่องการใหความเชื่อมั่นแกลูกคา ไดแก 
  - พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจในการไดรับบริการ 
  - ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
  - พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 
  - พนักงานมีความรู ความสามารถที่จะตอบคําถามของลูกคา 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ 
และใหบริการแกลูกคาแตละคนซึ่งมีความตองการแตกตางกัน โดยประเด็นที่ใชในการประเมิน ไดแก 
  - บริษัทใหความเอาใจใสแกลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  - พนักงานของบริษัทใหความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ 
  - พนักงานเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคา 
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 เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการนี้ ถูกนําไปประยุกตใชใน
การวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจตางๆ มากมาย เพื่อที่บริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ในมุมมองของลูกคา และนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการ
ความคาดหวังของลูกคา (วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน, 2549, น.274, ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548,  
น.187-192) 
 จากการศึกษาแนวคิดคุณภาพการใหบริการ ทําใหพบวาการที่จะศึกษาถึงคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลในปจจุบันเปนอยางไร จําเปนตองเขาใจถึงองคประกอบของปจจัยหรือเกณฑในการประเมิน
คุณภาพบริการ ซ่ึงปจจัยหรือเกณฑในการศึกษาครั้งนี้ คือ  
  การวิจัยคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในครั้งนี้ ใชแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, 
& Berry (1985, p.41-50) ซ่ึงรับบริการจะประเมินคุณภาพการบริการจากการวัดคุณภาพบริการที่เรียกวา 
“RATER” เปนเกณฑการวัดคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ดังนี้ 
 1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangible) เปนลักษณะการใหบริการที่
สามารถเห็นทางกายภาพของการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากร การใชสัญลักษณ 
หรือเอกสารที่ใชติดตอส่ือสารกับผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ
รับรูได 
 2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจในบริการ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการ
ตรงตามสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ
ทุกครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการมีความนาเชื่อถือ และไววางใจได 
 3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอม 
และเต็มใจใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงาย สะดวก รวมทั้งกระจายการบริการไดทั่วถึง ไมตองรอนาน 
 4. ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) ผูใหบริการมีความรู ทักษะ 
ความสามารถในการใหบริการ ตอบสนองผูรับบริการดวยความสุภาพมี กิริยามารยาทที่ดี ทําใหผูรับ 
บริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี 
 5. ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (Empathy) ความสามารถที่ผูใหบริการดูแล 
เอื้ออาทร และเอาใจใสตอผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  
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 เกณฑการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน (RATER) ของการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยวัดจากการรับรู 
และความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงผลที่ไดจะแปรผันตรงกับคุณภาพการใหบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในมุมมองของผูรับ 
บริการ โดยส่ิงสําคัญที่จะทําใหไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสูงคือ การจัดบริการ
ใหผูรับบริการรับรูตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ ตองไมเกิดชองวางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูของผูรับบริการ และการจัดบริการใหมีคุณภาพมีความเกี่ยวของสัมพันธกับกระบวนการ 
ขั้นตอนตาง ๆ ที่ใหบริการ 
 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการขนสง 
 
 ความหมายของการขนสง 
 ทางเศรษฐศาสตรการขนสง หมายถึง การเคลื่อนยายบุคคล ส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงของ
จากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง โดยอาศัยอุปกรณในการขนสง  ตามความตองการและเกิดอรรถประโยชน 
(พระราชบัญญัติสงเสริมการพาณิชยนาวี, 2521) 
 
 ความสําคัญของการขนสง 
 ดานการพัฒนาเศรษฐกิจ การขนสงเปนปจจัยพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ ดังนี้ 
 1. การขนสงขยายตลาดใหกวางขึ้น  
 2. การขนสงชวยลดตนทุนในการผลิต 
 3. การขนสงชวยใหเกิดการจางแรงงาน 
 4. การขนสงชวยใหเกิดดุลยภาพ 
 5. การขนสงชวยใหสินคาถึงผูบริโภคอยางมีประสิทธิภาพ 
 ดานสังคมและวัฒนธรรม การขนสงมีความสําคัญในดานสังคมและวัฒนธรรมดังนี้ 
 1. การขนสงชวยใหเกิดการขยายเมือง 
 2. การขนสงทําใหมาตรฐานการศึกษาของประชาชนสูงขึ้น 
 3. การขนสงทําใหมนุษยมีการติดตอสัมพันธกันระหวางสังคมตาง ๆ ทั้งในประเทศ
และตางประเทศ และแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมซึ่งกันและกัน โดยการติดตอคาขายหรือทองเที่ยวเปน
การสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางสังคมมนุษย 
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 4. การขนสงทําใหมนุษยมีการคาขายแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการระหวางกันทํา
ใหมาตรฐานความเปนอยูของมนุษยในแตละสังคมดีขึ้นเทาเทียมกัน  
 องคประกอบของการขนสง การขนสงทุกประเภทมีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง หมายถึง ผูดําเนินกิจการขนสง ไดแก เจาของกิจการขนสง 
เจาของอุปกรณเครื่องมือที่ใชในการขนสง ผูประกอบการขนสงอาจจะเปนเอกชนจัดตั้งในรูปแบบ
กิจการเจาของคนเดียว หางหุนสวน บริษัทหรือรัฐบาลในหนวยงานรัฐวิสาหกิจก็ได 
 2. เสนทางการขนสง หมายถึง เสนทางที่ใชในการขนสง เชน การขนสงทางน้ํา 
เสนทางขนสง ไดแก แมน้ํา ลําคลอง มหาสมุทร การขนสงทางบก เสนทางขนสงทางบก ไดแก  ถนน 

 3. เครื่องมืออุปกรณขนสง หมายถึง เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ ที่ใชในการขนสง เชน 
การขนสงทางน้ํา เครื่องมืออุปกรณขนสง ไดแก  เรือ การขนสงทางบกไดแก รถยนต รถไฟ การขนสง
ทางอากาศ ไดแก เครื่องบิน 

 4. สถานีรับ-สง หมายถึง สถานที่กําหนดใหเปนจุดรับ-สงคน ส่ิงมีชีวิต หรือส่ิงของ
ที่จะทําการขนสง เชน ปายรถประจําทาง ทาอากาศยาน สถานีรถไฟ ทาเรือ  
 ลักษณะการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

 การขนสงเปนสิ่งสําคัญสําหรับการดําเนินชีวิต ลักษณะของการขนสงที่มีประสิทธิภาพ
ตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
 1. ความปลอดภัย การขนสง การขนสงเปนการเคลื่อนที่ของคน ส่ิงมีชีวิต ส่ิงของ
จากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่ง ดังนั้นการขนสงจึงจําเปนตองคํานึงถึงความปลอดภัย เพื่อปองกันการสูญเสีย
ที่จะเกิดแกชีวิตและทรัพยสินที่ทําการขนสง 

 2. ความรวดเร็วตรงตอเวลา การดําเนินธุรกิจทุกประเภทมีการแขงขันทุกดาน รวมทั้ง
ดานเวลา การขนสงที่มีประสิทธิภาพจึงตองมีความรวดเร็ว เพื่อใหทันคูแขงและสินคาขางอยางที่มี
ขอจํากัด 

 3. ประหยัดคาใชจาย ในการประกอบธุรกิจสิ่งหนึ่งที่ผูประกอบการตองการ คือ 
ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชนหรือกําไร ซ่ึงไดจากการขายหักดวยตนทุน หรือคาใชจายตลาด
ในปจจุบันเปนตลาดของผูบริโภค เนื่องจากมีผูผลิตเปนจํานวนมาก ทั้งนี้ราคาสินคาประเภทเดียวกัน
จะมีราคาขายที่ใกลเคียวกัน ดังนั้นธุรกิจใดที่สามารถประหยัดตนทุน หรือคาใชจายไดมากกวาคูแขง
จะทํากําไรมากกวาคูแขง การขนสงเปนตนทุนประเภทหนึ่งของการประกอบธุรกิจ ดังนั้นผูประกอบ 
ธุรกิจจะตองเลือกแบบการขนสงที่เหมาะสมและเสียคาใชจายต่ํา 

 4. ความสะดวกสบาย การขนสงมีหลายรูปแบบ ไดแก ทางบก ทางน้ําและทางอากาศ 
ผูใชบริการนอกจากตองการความปลอดภัย ความรวดเร็ว  แลวยังตองการความสะดวกสบายอีกดวย  
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 การขนสงทางน้ํา มีองคประกอบที่เกี่ยวของดังนี้ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2553ก)  
 ผูประกอบการ 
 1. ผูประกอบการขนสงทางน้ําประจําทาง มีหนาที่ในการใหบริการทางน้ําโดยมี
เสนทางและมีกําหนดตารางเดินเรืออัตราคาระวาง และเงื่อนไขในการขนสงที่แนนอน 
 2. ผูประกอบการขนสงที่ไมประจําทาง มีหนาที่ในการใหบริการทางน้ํา โดยไมมี
เสนทางและตารางเดินเรือที่แนนอน โดยใหบริการเมื่อมีผูเรียกใชบริการเรียกวา เรือจร (Tramps)  
 3 ประกอบการที่ทําหนาที่เปนตัวแทนเรือ (Shipping Agent) คือ ทําหนาทีใ่นการจดั 
หาผูโดยสารหรือสินคาใหบริษัทเรือ โดยตัวแทนเรือรับผิดชอบเกี่ยวกับพิธีการ เอกสารตาง ๆ ใน
การนําเรือเขา-ออกจากทาเรือ การนําสินคาลงเรือ จนถายสินคาจากเรือ 
 ยานพาหนะ   ยานพาหนะที่ใชในการขนสงทางน้ํา คือ เรือ แบงออกได ดังนี้ 
 1. เรือโดยสาร คือเรือที่ทําหนาที่ใหบริการขนสงผูโดยสารทั้งภายในประเทศและ
ระหวางประเทศ 
 2. เรือสินคา คือ เรือที่ทําหนาที่ใหบริการขนสงสินคา ไดแก เรือบรรทุกสินคาทั่วไป 
เรือบรรทุกสินคาแบบเทกองเรือบรรทุกน้ํามัน เรือคอนเทนเนอร 
 3. เรือเฉพาะกิจ คือ เรือที่ทําหนาที่ใหบริการหรือใชงานเฉพาะเรื่อง เชน เรือลากจูง 
เรือประมง เรือขุด 
 ทาเรือและเสนทางเดินเรือ ทาเรือคือ สถานที่จอดเรือ ทําหนาที่ใหบริการ อํานวย
ความสะดวกใหแกการขนสงทางเรือ เชน ใหบริการน้ํามัน ใหบริการน้ํา ใหบริการขนยายสินคาใหบริการ
เก็บรักษาสินคา ใหบริการซอมเรือ ไดแก ทาเรือเพื่อการขนสงทางน้ําหรือเพื่อขนสงชายฝง ทาเรือ
เพื่อการขนสงระหวางประเทศ 
 หนวยงานที่เก่ียวของกับการขนสงทางน้ํา 
 1. กรมเจาทา มีหนาที่ในการกอสราง ปรับปรุง ดูแลทาเรือ ควบคุมการเดินเรือ 
การจดทะเบียนเรือ ออกใบอนุญาตเรือ 
 2. การทาเรือแหงประเทศไทย มีหนาที่พัฒนาปรับปรุงทาเรือใหทันสมัย รับเคลื่อนยาย
สินคา เก็บรักษาสินคา ประสานงานกับหนวยราชการอื่น ๆ และทาเรือตางประเทศ 
 3. สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการพาณิชย ทําหนาที่ประสานงานเกี่ยวกับ
การพาณิชยนาวี เสนอโครงการแผนงาน และมาตรฐานของการพาณิชยนาวี เกี่ยวกับการขนสงทาง
ทะเล  การติดตอส่ือสาร การประกันภัยทางทะเลตอคณะกรรมการ การศึกษาวิจัยและประสานงาน
ในทางวิชาการเกี่ยวกับการขนสงทางทะเล 
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 4. บริษัทไทยเดินเรือทะเลจํากัด ทําหนาที่ในการจัดหารายได และเงินตราตางประเทศ
จากการเดินเรือทะเลและในยามเกิดสงคราม บริษัทไทยเดินเรือทะเล จํากัด ทําหนาที่มิใหการขนสง
ทางทะเลหยุดชะงัก 
 ขอดีของการขนสงทางน้ํา 
 1. ประหยัดคาใชจายในการขนสง อัตราคาขนสงถูกกวาอัตราคาขนสงประเภทอื่น 
 2. สามารถขนสงไดคราวละมาก ๆ 
 3. การขนสงทางน้ําโดยเฉพาะการขนสงทางทะเล มีระบบประกันภัยที่จะไดรับ
การชดใชเมื่อเรือสินคาไดรับความเสียหายเมื่อเกิดมีภัยเกิดขึ้น ทําใหเกิดความมั่นใจในการเสี่ยงทาง 
การขนสง 
 4. การขนสงทางน้ํามีความปลอดภัยกวาการขนสงทางถนน 
 
 ขอจํากัดของการขนสงทางน้ํา 
 1. การขนสงทางน้ํา มีความลาชามากกวาการขนสงประเภทอื่น ทําใหไมเหมาะ
กับสินคาประเภทเสียหายไดงาย 
 2. การขนสงทางน้ํา บางฤดูกาลไมสะดวกในการขนสง เชน ในฤดูแลง แมน้ํา    
ลําคลองบางสายน้ําลดลงทําใหตื้นเขิน เรือไมสามารถเดินทางผานไปไดหรือในฤดูฝนคลื่นแรง เรือ
ไมสามารถออกเดินทางได 
 3. การขนสงทางน้ํา ไมสามารถใหบริการถึงมือผูรับไดโดยตรง เนื่องจากเสนทาง
เดินเรือ คือ แมน้ํา ลําคลองมีความจํากัดของเสนทาง 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการขนสง ทําใหพบวา การที่จะศึกษาถึงลักษณะของ
การขนสงที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูลในปจจุบันเปนอยางไรนั้น จําเปนตองคํานึงถึง 4 ประการ คือ 1) ความปลอดภัย  
2) ความรวดเร็วตรงตอเวลา 3) ประหยัดคาใชจาย 4) ความสะดวกสบาย   
 ทั้งนี้ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยในบริบทพื้นที่ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จึงมี
องคประกอบของการขนสง ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง หมายถึง บริษัทเรือ ซ่ึงใหบริการเรือเฟอรี่ในเสนทางสตูล- 
ลังกาวี 
 2. เสนทางการขนสง หมายถึง เสนทางขนสงทางทะเล คือ สตูล-ลังกาวี                          
 3. เครื่องมืออุปกรณขนสง หมายถึง เรือเฟอรี่ที่ลําเรียงนักทองเที่ยวผูใชบริการ รวมทั้ง
สัมภาระ  
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 4. สถานีรับ-สง หมายถึง ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 Lumsdon and Page (2004) ไดเสนอกรอบแนวคิดในการวิเคราะหการขนสงนักทองเที่ยว
ไว 8 ประการ ในหนังสือเร่ือง Tourism and Transport ดังตอไปนี้ 
 1. ส่ิงที่มีใหบริการ (Avalilability) หมายถึงประเภทของยานพาหนะที่มีใหบริการ 
เสนทางที่เปดใหบริการ ระดับชั้นของคุณภาพของบริการที่มีใหบริการ เชน ช้ันหนึ่ง ช้ันสอง รวมทั้ง
บริการ-เสริม เชน ลิฟท สําหรับผูพิการหรือผูมีสัมภาระหนัก ตูเก็บสัมภาระ (ล็อคเกอร) และเครื่องมือ
ส่ือสารในกรณีฉุกเฉิน เปนตน   
 2. การเขาถึง (Accessability) หมายถึง ความสามารถของผูคนที่จะสามารถใชบริการ
ได การอํานวยความสะดวกใหผูคนมาใชบริการได เชน เวลาและสถานที่จําหนายตั๋ว ที่ตั้งของสถานี
รถไฟ ที่ตั้งของปายรถเมล เปนตน 
 3 อมูลขาวสาร (Information) หมายถึง การใหขอมูลขาวสารที่ถูกตองแมนยําและ
รวดเร็ว เพื่อใหผูโดยสารไมเกิดความสับสนในการเดินทางและสามารถวางแผนลวงหนาได รวมถึง
สถานที่ที่ใหขอมูลขาวสารนั้นตองอํานวยความสะดวกใหผูโดยสารสามารถติดตามขาวสารไดโดยงาย 
ไมติดประกาศไวในที่ลึกลับเกินไป 
 4. เวลา (Time) หมายถึง การจัดตารางเวลาในการเดินรถหรือการใหบริการที่เหมาะสม 
ไมทิ้งชวงนานเกินไปจนทําใหผูโดยสารรอนานมากเกินไปหรือบอยเกินไปจนไมมีผูโดยสาร ความรวดเร็ว
ในการเดินทาง รวมทั้งความสามารถในการรักษาเวลา ความตรงตอเวลา   
  5. การเอาใจใสนักทองเที่ยว (Customer care) หมายถึง ความคํานึงถึงสวัสดิภาพ
ของผูโดยสาร เชน ความสะอาดและถูกสุขลักษณะของที่นั่ง หองน้ํา พื้น และที่เก็บสัมภาระ การบริการ
อาหารและเครื่องดื่มบนยานพาหนะ การมีสถานที่แยกกันตางหากระหวางผูสูบบุหร่ีและไมสูบ และ
การมีเจาหนาที่ตรวจตราความสงบเรียบรอยและรับเรื่องราวรองทุกขบนยานพาหนะ รวมทั้งการให
สวนลดสําหรับผูที่เดินทางเปนประจํา เปนตน 
 6. ความสะดวกสบาย (Comfort) หมายถึง ความเอาใจใสในการจัดใหบริการอัน
สะดวกสบายแกผูโดยสาร ทั้งดานกายภาพ เชน เบาะนั่ง ชองวางสําหรับการเหยียดเทา การออกแบบ
หองโดยสารใหเหมาะสําหรับสรีระของมนุษย การปรับอุณหภูมิและความชื้นในหองโดยสารใหพอ 
เหมาะ และความเงียบสงบในการเดินทาง เปนตน 
  7. ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง การปราศจากอุบัติเหตุในการแลนไปของ
ยานพาหนะ รวมถึงไมมีอุบัติเหตุในหองโดยสาร ไมมีการรวงหลนของสิ่งของสัมภาระมาโดนผูโดยสาร 
การเตรียมอุปกรณปองกันอัคคีภัยในหองโดยสาร และการมีอุปกรณปฐมพยาบาลในกรณีฉุกเฉิน เปนตน 
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  8. ความเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (Environmental friendliness) หมายถึง การลด
การปลอยกาซเรือนกระจก เชน คารบอนไดออกไซด และคารบอนมอนน็อกไซด การไมใชกาซ
คลอรีนอันจะทําลายโอโซนในชั้นบรรยากาศ การไมปลอยขยะและของเสียออกไปจากยานพาหนะ
โดยไมผานการบําบัด การใชพลังงานทดแทน รวมทั้งการไมกอใหเกิดเสียงดังรบกวนผูคนที่อาศัย
อยูระหวางเสนทางที่ยานพาหนะแลนผานไป 
  นอกเหนือจากกรอบแนวคิดทั้ง 8 ขอของ Lumsdon and Page (2004) แลว ในป 
2551 คมสัน สุริยะ (2551) ไดเพิ่มเติมกรอบแนวคิดเขาไปอีก 4 ขอ เพื่อใหเหมาะสมกับการวิเคราะห
เร่ืองการทองเที่ยวมากยิ่งขึ้น ดังนี้ 
  9. แมเหล็กดึงดูดนักทองเที่ยว หมายถึง สถานที่ทองเที่ยวสําคัญ งานเทศกาล หรือ
ส่ิงสําคัญที่นักทองเที่ยวตองไมพลาดที่จะมาเยี่ยมชม ซ่ึงสิ่งเหลานั้นทําหนาที่เปนแมเหล็กดึงดูดให
นักทองเที่ยวมาเยือนเมืองทองเที่ยวนั้น หากปราศจากแมเหล็กดังกลาวก็อาจจะไมมีนักทองเที่ยวมา
เยือนมากนัก แมเหล็กนี้ทําหนาที่กอใหเกิดการเคลื่อนที่ของสรรพสิ่งเขามายังแหลงทองเที่ยว ไมวา
จะเปนนักทองเที่ยว หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เขามาเพื่อบริการนักทองเที่ยว 
  10. ถนนคนเดิน หมายถึง ยานหรือถนนที่ปดการจราจรไมใหมียานพาหนะผานสัญจร 
เพื่ออํานวยความสะดวกใหคนเดินเทาไดทองเที่ยวรอบบริเวณสําคัญของเมืองและซื้อสินคา   
  11. จุดทําเงิน หมายถึง สถานที่ บริการ หรือยานที่จัดไวสําหรับการใชจายของ
นักทองเที่ยว ดวยการคาดการณแลววานักทองเที่ยวจะมีอารมณอยางไรเมื่อมาถึงจุดนั้น เชน ตื่นเตน 
เมื่อยลา หิวกระหาย หรือตองการรีบแสวงหาสิ่งของเพื่อไปเปนของฝากกอนที่จะจากเมืองนั้นไป 
เปนตน 
 12. การสรางความเพลิดเพลินระหวางการเดินทาง หมายถึง การทําใหการทองเที่ยว
ไมไดเปนเพียงแตการเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเทานั้น หากแตยังเปนการสรางความเพลดิเพลนิใจ 
เชน การจัดเสนทางผานสถานที่อันสวยงาม การจัดกิจกรรมบนยานพาหนะ การเสิรฟอาหารชั้นเลิศ
บนยานพาหนะ เปนตน                                     
 ทั้งนี้ รายละเอียดตัวแปรตางๆ ที่จะทําการวัดทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพนั้น 
ผูวิจัยจะกลาวถึงในบริบททาเทียบเรือตํามะลังตอไป 
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2.6  ขอมูลเก่ียวกับประชาคมอาเซียน 
 
 AEC หรือ Asean Economics Community คือ การรวมตัวของชาติใน ASEAN 
10 ประเทศ โดยมี ไทย, พมา, ลาว, เวียดนาม, มาเลเซีย, สิงคโปร, อินโดนีเซีย, ฟลิปปนส, กัมพูชา, 
บรูไน เพื่อที่จะใหมีผลประโยชนทางเศรษฐกิจรวมกัน จะมีรูปแบบคลายๆ กลุม Euro Zone นั่นเอง 
จะทําใหมีผลประโยชน, อํานาจตอรองตางๆ กับคูคาไดมากขึ้น และการนําเขา สงออกของชาติใน
อาเซียนก็จะเสรี ยกเวนสินคาบางชนิดที่แตละประเทศอาจจะขอไวไมลดภาษีนําเขา (เรียกวาสินคา
ออนไหว) ASEAN จะรวมตัวเปน ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและมีผลเปนรูปธรรม ณ วันที่ 31 
ธันวาคม 2558 ณ  ซ่ึงจะทําใหภูมิภาคนี้เปลี่ยนแปลงไป (ไทย-เออีซี, 2556) 
 
 แนวทางการดําเนินงานของประชาคมอาเซียน    
 1.  การเปนตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน 
 2. ก า ร เ ป น ภู มิ ภ า ค ที่ มี ขี ด ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร แ ข ง ขั น สู ง 
 3.  การเปนภูมิภาคที่มีการพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เทาเทียมกัน 
 4.  การเปนภูมิภาคที่มีการบูรณาการเขากับเศรษฐกิจโลก 
 ประชาคม AEC ใหมีจุดเดนตาง ๆ คือ พมา มีจุดเดนดานเกษตรและประมง มาเลเซีย
มีจุดเดน ดานผลิตภัณฑยาง และสาขาสิ่งทอ  อินโดนีเซียมีจุดเดนดานภาพยนตรและสาขาผลิตภัณฑไม 
ฟลิปปนสมีจุดเดนดานอิเล็กทรอนิกส สิงคโปรมีจุดเดนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และสาขาสุขภาพ 
และไทยมีจุดเดนดานการทองเที่ยว และสาขาการบิน ทางกายภาพประเทศไทยอยูตรงกลาง ของ
ประเทศในกลุม ASEAN ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเห็นไดชัดในกลุม AEC   เชน 
 - การลงทุนจะเสรีมากขึ้น คือ ใครจะลงทุนที่ไหนก็ได ประเทศที่การศึกษาระบบ
ดี ๆ ก็จะมาเปดโรงเรียนในบานเรา อาจทําใหโรงเรียนแพง ๆแตคุณภาพไมดีตองปรับตัว ไมเชนนั้น
อาจจะสูไมได 
 - ไทยจะเปนศูนยกลางการทองเที่ยว และการบิน เพราะวาอยูกลาง Asean และ
ไทยอาจจะเดนในเรื่อง การจัดการประชุมตางๆ, การแสดงนิทรรศการ, ศูนยกระจายสินคา และจะ
เดนเรื่องการคมนาคม เนื่องจากอยูตรงกลางอาเซียน และการบริการดานการแพทยและสุขภาพจะเติบโต
อยางมากเชนกันเพราะ จะผสมผสานสงเสริมกันกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เนื่องจากคาบริการ
ทางการแพทยของประเทศตางชาติจะมีราคาสูงมากหากเทียบกับประเทศไทย  
 - คาดวาการคาขายจะขยายตัวอยางนอย 25% ในสวนของอุตสาหกรรมบางอยาง 
เชน รถยนต  การทองเที่ยว การคมนาคม แตอุตสาหกรรมที่นาหวงของไทย คือ ที่ใชแรงงานเปนหลัก 
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เชน ภาคการเกษตร กอสราง  อุตสาหกรรมสิ่งทอจะไดรับผลกระทบ เนื่องจากฐานการผลิตอาจยาย
ไปประเทศที่ผลิตสินคาทดแทนได เชน อุตสาหกรรมสิ่งทอ โดยผูลงทุนอาจยายฐานการผลิตจาก
ประเทศไทยไปยังประเทศที่มีคาแรงถูกกวา เนื่องดวยบางธุรกิจไมจําเปนตองใชทักษะมากนัก คาแรง
จึงถูก ( ณ วันที่ 15 ก.ย.56 คาแรงหนุมสาวโรงงาน ณ ประเทศลาว อยูที่ประมาณ 4,000 บาทไทย) 
 - เร่ืองภาษาอังกฤษจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมาก เนื่องจากจะมีคนอาเซียน เขามาอยู
ในไทยมากมาย  และมักจะพูดภาษาไทยไมคอยได แตจะใชภาษาอังกฤษ (AEC มีมาตรฐานวาจะใช
ภาษาอังกฤษเปนภาษากลางเพื่อส่ือสารใน AEC) สวนสิ่งแวดลอมนั้น ปายตาง ๆ หนังสือพิมพ, ส่ือ
ตางๆ จะมีภาษาอังกฤษมากขึ้น และจะมีโรงเรียนสอนภาษามากมาย หลากหลายหลักสูตร 
 - การคาขายบริเวณชายแดนจะคึกคักอยางมากมาย เนื่องจาก ดานศุลกากรชายแดน
อาจมีบทบาทนอยลงมาก แตจะมีปญหาเรื่องยาเสพติด และปญหาสังคมตามมาดวย 
 - ไทยจะไมขาดแรงงานที่ไรฝมือ เพราะแรงงานจะเคลื่อนยายเสรี จะมี ชาวพมา, 
ลาว, กัมพูชา เขามาทํางานในไทยมากขึ้น แตคนเหลานี้ก็จะมาแยงงานคนไทยบางสวนดวยเชนกัน 
และยังมีปญหาสังคม, อาชญากรรม จะเพิ่มขึ้นอีกดวย อันนี้รัฐบาลควรตองวางแผนรับมือ 
 - คนไทยที่ใชภาษาอังกฤษได บางสวนจะสมองไหลไปทํางานเมืองนอก โดยเฉพาะ
อุตสาหกรรมซอรฟแวร (ที่สิงคโปรมีความเปนผูนําดานนี้) ปจจุบันในประเทศไทยการประกอบอาชีพ
นี้ไดคาแรงถูกมาก อาจทําใหเกดภาวะสมองไหล ชาวตางชาติก็จะมาทํางานในไทยมากขึ้นเชนกัน 
อาจมีชาว พมา, กัมพูชา เกงๆ มาทํางานกับเราก็ได โดยจะใชภาษาอังกฤษเปนสื่อกลาง บริษัท Software 
ในไทยอาจตองปรับคาจางใหสูกับ บริษัทตางชาติใหได ไมเชนนั้นจะเกิดภาวะสมองไหล 
 - อุตสาหกรรมโรงแรม, การทองเที่ยว, รานอาหาร, รถเชา บริเวณชายแดนจะมี
นักทองเที่ยวมากขึ้น เนื่องจากจะมีการสัญจรมากขึ้น และเมืองตามชายแดนจะพัฒนามากขึ้นเรื่อยๆ 
เนื่องจากเปนจุดขนสง 
 - สาธารณูปโภคในประเทศไทย หากเตรียมพรอมไมดีอาจขาดแคลนได   
 - กรุงเทพมหานคร อาจจะแออัดมากขึ้น เนื่องจากมีตําแหนงเปนตรงกลางของอาเซียน
และเปนเมืองหลวงของไทย โดยเมืองหลวงอาจมีสํานักงานของตางชาติมาตั้งมากขึ้น รถจะติดอยาง
มาก สนามบินสุวรรณภูมิจะแออัดมากขึ้น   
 - ไทยจะเปนศูนยกลางอาหารโลกในการผลิตอาหาร เพราะไทยมีประสบการณสูง 
มีบริษัทอาหารในไทยที่เขมแข็ง  ประกอบกับทําเลที่ตั้งเหมาะสม ถือเปนธุรกิจของคนไทยที่ชํานาญ
อยูแลว 
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 - ไทยจะเปนศูนยการการทองเที่ยว และคมนาคม หากผูประกอบธุรกิจในไทยที่
เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจนี้ปรับตัวและเตรียมพรอมดีก็จะไดประโยชนจากการเปนศูนยกลางการทองเที่ยว
และคมนาคม 
 - ปญหาสังคมจะรุนแรงถาไมไดรับการวางแผนที่ดี เนื่องจากจะมีขยะจํานวนมากขึ้น 
และปญหาการแบงชนช้ัน ถาคนไทยทํางานกับคนตางชาติที่ดอยกวา อาจมีการแบงชนชั้นกันได อาจ 
จะมีชุมชนสลัมเกิดขึ้น  มีชาวตางประเทศเขามาอยูในประเทศไทยมากขึ้น  อาจจะทําผิดกฎหมายมากขึ้น
เนื่องจากไมรูกฎหมาย 
 ดานการขนสง จะมีการขนสงจากทาเทียบเรือทางทะเลฝงขวาไปยังฝงซาย เวียดนาม- 
ไทย-พมา มีระยะทางติดตอกันโดยประมาณ 1,300 กม.อยูในเขตประเทศไทยถึง 950 กม. ลาว 250 กม. 
เวียดนาม 84 กม. เสนทางเริ่มที่ เมืองทาดานัง ประเทศเวียดนาม ผานเมืองเวและเมืองลาวบาว ผาน
เขาแขวงสะหวันนะเขตในประเทศลาว และมาขามสะพานมิตรภาพ 2 (มุกดาหาร-สะหวันนะเขต) 
ขามแมน้ําโขงสูไทยที่จังหวัดมุกดาหาร ผานจังหวัดกาฬสินธุ, ขอนแกน, เพชรบูรณ, พิษณุโลก ส้ินสุด
ที่อําเภอแมสอด จังหวัดตาก จากนั้นเขาไปยังประเทศพมาไปเรื่อย ๆ ถึงอาวเมาะตะมะ ที่เมืองเมาะลําไย 
หรือมะละแหมง เปนการเชื่อมจากทะเลจีนใตไปสูอินเดีย เสนทาง R9 นี้จะทําใหการขนสงรวมถึง 
logistic ใน AEC จะพัฒนาอีกมาก และจากการที่ไทยอยูตรงกลางภูมิภาค ทําใหเราขายสินคาไดมาก
ขึ้นเพราะเราจะสงของไปทาเรือทางฝงซายของไทยก็ได หรือทางฝงขวากไ็ด ทีด่นิและอสงัหารมิทรพัย 
ในไทยบริเวณดังกลาวก็นาจะมีราคาสูงขึ้นดวย ปจจุบันพมามีโครงการกอสรางขนาดใหญ หรือโครงการ 
“ทวาย” (ศูนยอุตสาหกรรมขนาดใหญ,ทาเรือขนาดใหญ ที่ปจจุบัน Italian-Thai Development PLC 
ไดรับสัมปทานในการกอสรางแลว)  มีเสนทางสอดคลองกับ East-West Economic Corridor โดยทวาย 
จะกลายเปนทางออกสูทะเลจุดใหมที่สําคัญมากตออาเซียน เพราะในอดีตทางออกสูมหาสมุทรอินเดีย 
จําเปนตองใชทาเรือของสิงคโปรเทานั้น ขณะเดียวกันโครงการทวายนี้ยังเปนตนทางรับสินคาจาก
ฝงมหาสมุทรอินเดียหรือสินคาที่มาจากฝงยุโรปและตะวันออกกลาง โดยเฉพาะสินคากลุมพลังงาน
ไมวาจะเปนน้ํามัน กาซ ซ่ึงจะถูกนําเขาและแปรรูปในโรงงานปโตรเคมีภายในพื้นที่โครงการทวาย 
เพื่อสงผานไทยเขาไปยังประเทศกลุมอินโดจีนเชน ลาว กัมพูชา และไปสิ้นสุดปลายทางยงัทาเรอืดานงั 
ประเทศเวียดนาม และจะถูกสงออกไปยังเอเชียตะวันออกอยางญี่ปุนและจีน ทั้งนี้ส่ิงที่ประเทศไทย
ควรจะเตรียมตัวแตเนิ่น ๆ คือ ภาษาอังกฤษ ที่จะ ส่ือสารกันกับ Asean เพราะหากสื่อสารไมได เร่ือง
อ่ืนก็คงยากที่จะทํา และการคิดจะหาลูกคาแคในประเทศไทย ก็อาจไมเพียงพอแลว เพราะธุรกิจตางชาติ
ก็จะมาแยงสวนแบงการตลาดของเราแนนอน เร่ือง AEC จึงถือเปนเรื่องใหญ ที่ธุรกิจ และคนไทย
ตองปรับตัวและเตรียมความพรอม (ไทย-เออีซี, 2556) 
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 ทั้งนี้ จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ช้ีใหเห็นปญหาที่เดนชัด 
คือ ปญหาดานทักษะภาษาที่ 3 โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาสากลที่ในการสื่อสาร ดังนั้น 
บริบทในดานคุณภาพการบริการปจจัยที่ควรตระหนักถึงเปนอยางยิ่งคือทักษะดานภาษาตางประเทศ
ของบุคลากรผูใหบริการนั่นเอง รวมถึงบริบทตางๆ ในแหลงทองเที่ยวที่บงบอกถงึการใสใจวฒันธรรม
และวิถีชีวิตตางๆ อาทิ หองละหมาด รานอาหารฮาลาล เปนตน 
 
2.7  ขอมูลท่ัวไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง 

 
 จังหวัดสตูล เปนจังหวัดที่อยูใตสุดของประเทศไทยทางชายฝงทะเลอันดามัน ซ่ึง
เปนชายฝงทะเลทางดานตะวันตกของประเทศไทย อยูระหวางเสนรุงที่ 6 องศา 4 ลิปดา ถึง 7 องศา 
2 ลิปดาเหนือ กับเสนแวงที่ 99 องศา 5 ลิปดา ถึง 100 องศา 3 ลิปดาตะวันออก อยูหางจาก
กรุงเทพมหานครประมาณ 973 กิโลเมตร มีพื้นที่ทั้งหมด 2,478.997 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 
1,549,361 ไร เปนลําดับที่ 63 ของประเทศ และลําดับที่ 12 ของภาคใต มีพื้นที่ติดตอกับจังหวัดตรัง
ทางทิศเหนือ จังหวัดสงขลาทางทิศตะวันออก และรัฐปะลิส ประเทศมาเลเซียตลอดแนวชายแดน
ทางทิศใต ยาวประมาณ 56 กิโลเมตร ติดตอฝงอันดามันยาวประมาณ 144.8 กิโลเมตร  พื้นเปนเกาะ
ประมาณ 88 เกาะ ทางดานทิศเหนือ และทิศตะวันออกเปนเนินเขาและภูเขาสลับซับซอน โดยมีทิวเขา
ที่สําคัญแบงเขตประเทศไทยกับประเทศมาเลเซีย คือ ทิวเขาบรรทัดและทิวเขาสันกาลาคีรี ลักษณะ
พื้นที่ของจังหวัดคอย ๆ ลาดเอียงลงสูทะเลดานทิศตะวันตกและทิศใต โดยมีภูเขานอยใหญอยูกระจัด 
กระจายในตอนลาง ภูเขาที่สําคัญ ไดแก เขาจีน เขาบารัง เขาใหญ  เขาทะนาน และเขาพญาวัง และมี
ที่ราบแคบ ๆ ขนานไปกับชายฝงทะเล ถัดจากที่ราบลงไปเปนพื้นที่ปาชายเลนน้ําเค็มขึ้นถึง อุดมไป
ดวยปาแสมและปาโกงกาง สตูลเปนจังหวัดที่ไมมีแมน้ําไหลผาน คงมีแตลําน้ําสั้น ๆ ตนน้ําเกิดจาก
ภูเขาทางทิศเหนือและทิศตะวันออกของจังหวัด พื้นที่จังหวัดสตูลไดรับอิทธิพลจากมรสุมตะวันออก 
เฉียงเหนือที่พัดผานอาวไทย และมรสุมตะวันตกเฉียงใตจากมหาสมุทรอินเดีย ลักษณะภูมิอากาศ
เปนแบบรอนชื้น มี 2 ฤดู คือ ฤดูรอน เร่ิมตั้งแตเดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน อุณหภูมิอยูระหวาง 
21.6-39.5 องศาเซลเซียส และฤดูฝน เร่ิมตั้งแตเดือนพฤษภาคมถึงเดือนธันวาคม อุณหภูมิอยูระหวาง 
21.9 - 38.8 องศาเซลเซียส การปกครองแบงออกเปน 7 อําเภอ 36 ตําบล 257 หมูบาน ไดแก อําเภอ
เมืองสตูล อําเภอควนโดน อําเภอควนกาหลง อําเภอทาแพ  อําเภอละงู  อําเภอทุงหวา และอําเภอมะนัง 
จังหวัดสตูลเปนหนึ่งใน 4 จังหวัดของประเทศไทยที่มีประชากรสวนใหญนับถือศาสนาอิสลาม ซ่ึง
มีมากถึงรอยละ 67.8 สวนใหญมีเชื้อสายมลายู มีมัสยิดกลางประจําจังหวัดคือ มัสยิดมําบัง รองลงมา
คือ ชาวพุทธซึ่งมีอยูรอยละ 31.9 มีวัดทั้งหมด 30 แหง และที่เหลือคือศาสนาคริสต ซ่ึงศาสนสถาน
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อยู 3 แหงในเขตอําเภอเมืองสตูล ทุงหวา และละงู ในจังหวัดสตูล มีวัฒนธรรมที่ใกลเคียงกับชาว
มาเลยในรัฐเกดะห (ไทรบุรี) และไดรับการผสมผสานกับอิทธิพลของวัฒนธรรมไทย ชาวสตูลที่มี
เชื้อสายมลายูแตเดิมใชภาษามลายูเกดะหในการสื่อสาร จากการที่จังหวัดที่มีพื้นที่ติดชายฝงทะเลอัน
ดามันและเปนเมืองหนาดานเขาออกไปยังประเทศใกลเคียง มีหมูเกาะนอยใหญกวารอยเกาะอยูใน
เขตพื้นที่ของจังหวัด ภูมิประเทศโดยทั่วไปเปนเนินสูง มีที่ราบ ปาเขา และลําธารทางดานตะวันออก 
ตอนกลางใกลทะเลเปนพื้นที่ราบลุมสลับกับภูเขา สวนชายฝงทะเลเปนที่ราบและปาชายเลน จึงเปน
ที่นิยมของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศเปนจํานวนมาก (การทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย, 2556) 
 เสนทางคมนาคมมาจังหวัดสตูล ทางบก เดินทางโดยรถยนต ทางหลวงแผนดิน
หมายเลข 406, 4078 ,4051, 4183 มีสถานีขนสง ทางน้ํามีทาเรือขนสง  และทางอากาศมีทาอากาศยาน 
ตําบลตํามะลัง เดิมมีผูคนอาศัยอยูไมกี่ครัวเรือนตอมาไดมีชาวอินโดนีเซียเดินทางมาคาขายโดยทาง
เรือ ไดแวะพักแรมบนเกาะและบังเอิญไดไปพบนกอินทรีถูกผูกติดไวกับตนไมที่บนเกาะ ดังนั้นชาว
อินโดนีเซียจึงเรียกเกาะดังกลาววา “ตํามะลัง”  ซ่ึงแปลเปนภาษาไทยวา “ผูกอินทรี” ตอมาภายหลัง
เมื่อมีผูอพยพมาอยูอาศัยเพิ่มขึ้นจึงไดมีการจัดตั้งเปนหมูบานและตําบลซึ่งชื่อวา “ตําบลตํามะลัง” สภาพ 
ทั่วไปของตําบลเปนเกาะมีคลองตํามะลังไหลผาน ตั้งอยูทางทิศใตของจังหวัด หางจากที่วาการอําเภอ 
13 กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัด 9 กิโลเมตร ใชเวลาเดินทางประมาณ 15 นาที จากตัวจังหวัดสตูล 
อาณาเขตตําบล ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลคลองขุด ตําบลควนขัน อําเภอเมือง จังหวัดสตูล ทิศใตติดกับ 
ทะเลอันดามัน ทิศตะวันออกติดกับตําบลปูยู ตําบลคลองขุด อําเภอเมือง จังหวัดสตูล ทิศตะวันตก
ติดกับ ตําบลตันหยงโป อําเภอเมือง จังหวัดสตูล มีประชากร 4,816 คน 1,147 หลังคาเรือน ประชากร
มีอาชีพ เปนชาวประมง ทําสวนยางพารา อาชีพรับจาง เสนทางการคมนาคม การเดินทางเขาสูตําบล 
เดินทางโดยรถรับจางจากสี่แยกเจะบิลังมาถึงตําบลตํามะลังได จากสภาพที่ตั้งของจังหวัดสตูล โดยเฉพาะ
ตําบลตํามะลังหางจากอําเภอเมืองสตูล 13 กิโลเมตร ใชเวลาเดินทางเพียง 15 นาที และมีพื้นที่ติดกับ
ทะเลอันดามัน จึงมีทาเทียบเรือที่เดินทางไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ และประเทศมาเลเซียได เชน 
ทาเรือตํามะลังที่มีเสนทางเดินเรือไปเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 
2556) 
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ภาพประกอบ 2.3 ทาเทียบเรอืตํามะลัง จังหวัดสตูล 

ทาเรือตํามะลัง 
 

 

ภาพประกอบ 2.4  การบริการ เรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวดัสตูล 

 ทาเทียบเรือตํามะลัง (Tammalang Port) เปนทาเทียบเรือสําคัญที่มีเสนทางการเดินเรือ 
ไปยังแหลงทองเที่ยวตาง ๆ และเปนดานขาออกไปประเทศมาเลเซีย เปนทาเทียบเรือที่นักทองเที่ยว
ที่ตองการเดินทางไปเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย สามารถลงเรือเฟอรร่ีไดที่ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล สวนใหญจะเปนการนําเที่ยวแบบไปเชา-กลับเย็น การเดินทางไปยังมาเลเซียทางเรือ
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เปนอีกทางเลือกหนึ่งที่กําลังเปนที่นิยมสําหรับนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ เนื่องจากใช
เวลาไมนานและคาใชจายไมสูง โดยขึ้นเรือที่ทาเทียบเรือตํามะลัง ซ่ึงอยูหางจากตัวเมือง จังหวัดสตูล 
ประมาณ 9 กิโลเมตร ไปยังเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย ใชเวลาเดินทางประมาณ 1 ช่ัวโมง ซ่ึง
ตารางการเดินเรือ มีเรือเฟอรร่ีไปกลับสตูล-ลังกาวีทุกวัน ใหบริการวันละ 6 เที่ยวทั้งไปและกลับ 
ระหวางเวลา 08.30 น. ถึง16.30 น.  อัตราคาโดยสารสําหรับเด็กเที่ยวละ 230 บาท/คน และอัตรา    
คาโดยสารสําหรับผูใหญ เที่ยวละ 300 บาท/คน 
 จากการศึกษาขอทั่วไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง สามารถ
สรุปปจจัยที่ทําการศึกษาได ดังนี้       
 1 .ผูประกอบการขนสง คือ บริษัทเรือเอกชน เนนความนาเชื่อถือไววางใจใน 
การบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก                                                                             
  1.1 เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้น 
  1.2 บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  1.3 บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
  1.4 บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  1.5 บริษัทไดตั้งราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและยุติธรรม  
  1.6 บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับการเดินทางของนักทองเที่ยว
ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอ 
 2. ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรร่ี       
  2.1 สภาพเรือ  
   2.1.1 สภาพเรือมองดูแลวมีความมั่นคง สามารถสรางความมั่นใจแก
นักทองเที่ยว 
   2.1.2 มีการรักษาความสะอาด 
  2.2 อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก ซ่ึงจะวัดทั้งปริมาณและคุณภาพ 
โดยประเด็นที่ใชประเมิน  ไดแก 
   2.2.1 มีอุปกรณที่ทันสมัย 
           2.2.2 ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัท
ไดงาย 
           2.2.3 ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
  2.3 บุคลากร เนนการตอบสนองความตองการและการใหความมั่นใจแกลูกคา 
โดยประเด็นที่ใชประเมิน  ไดแก 
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   2.31 พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
   2.3.2 พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
   2.3.3 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
   2.3.4 พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
   2.3.5 พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจในการไดรับ
บริการ 
   2.3.6 ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
   2.3.7 พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 
   2.3.8 พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะดานภาษาไทยและตาง 
ประเทศที่จะตอบคําถามของลูกคา  
 3. สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง วัดบริบทโดยรอบทั้งปริมาณและคุณภาพ 
ดังนี้ 
  3.1 จุดสําหรับนั่งรอ มีเกาอี้หรือไม สภาพพรอมใชงานหรือไม 
  3.2 หองน้ํา  
  3.3 ปายหรือสัญลักษณส่ือความหมายตางๆ  
  3.4 รถโดยสารเพื่อการเดินทางในพื้นที่จุดเชื่อมโยง   
  3.5 บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถามตางๆ  
  3.6 การบริการของกรมศุลากร  
  3.7 การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมือง   
  3.8 การบริการของตํารวจทองเที่ยว 
  3.9 หองละหมาด 
  3.10 รานอาหารฮาลาล                                                                   
 
2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 งานวิจัยในประเทศ 
 สุจิตราภรณ จุสปาโล ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ตอ ผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลา พบวาคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑอยูในระดับมาก แต
คะแนนความพึงพอใจมีคาต่ํากวาคะแนนความคาดหวังทั้งในภาพรวมและแยกยอยแตละผลิตภัณฑ 
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โดยที่คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยูในชวง 3.83 - 4.01 คะแนน สวนคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู
ในชวง 3.71 - 3.80 คะแนน เมื่อทําการวิเคราะหเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึ
พอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาแตละดานดวยเทคนิค IPA คะแนน
เฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว อยูใน Quadrant 2 แสดงวา มีความสมดุล
ระหวางความคาดหวังของนักทองเที่ยวกับความสามารถของผลิตภัณฑ การทองเที่ยวในการสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้น ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา ความคาดหวังกับความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวจังหวัดสงขลา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งในภาพรวมและแยกยอยผลิตภัณฑแตละดาน นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีความ
คาดหวังตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาต่ํากวานักทองเที่ยวชาวไทย ทั้งในภาพรวม
และแยกยอยผลิตภัณฑแตละดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไมพบความแตกตางระหวาง
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยกับนักทองเที่ยวชาวตางชาติทั้งในภาพรวมและแยกยอยผลิตภัณฑ
แตละดาน 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) ศึกษาเรื่องการประเมินประสิทธิผลดานการบริการ
นักทองเที่ยวในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในภาคเหนือของประเทศไทย พบวา มาตรฐานการบริการ
ในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมมี 8 มาตรฐาน 58 ดัชนี ไดแก การบริการขอมูลขาวสารการทองเที่ยว 
9 ดัชนี การบริการคมนาคมขนสง 6 ดัชนี การบริการจัดนําเที่ยวและมัคคุเทศก 7 ดัชนี การบริการที่
พักแรม/พักผอน 7 ดัชนี การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 8 ดัชนี การจําหนายสินคาและของที่ระลึก 
7 ดัชนี การบริการนันทนาการ 7 ดัชนี และการบริการรักษาความปลอดภัย 7 ดัชนี สําหรับจุดแข็ง 
จุดออนของแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม พบวา แหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมของไทยมีจุดแข็งใน
การเปนทรัพยากรการทองเที่ยวที่ดึงดูดใจนักทองเที่ยวเปนอยางดี และมีการบริการในระดับสากล 
สวนจุดออนของแหลงทองเที่ยวเปนจุดบกพรองของการใหบริการบางสวนที่สามารถปรับปรุง
แกไขได เชน จุดพักรถไมเพียงพอ เปนตน 
 อัชชนา บุญสุข (2550) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการขนสงสินคาของ
กลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกสเปนการศึกษาปจจัยในการคัดเลือกผูใหบริการขนสงสินคาของกลุม 

อุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส โดนกลุมตัวอยางผูประกอบการอุตสาหกรรม อิเล็คโทรนิกส ที่เปนผูผลิต
และตัวแทนจําหนายจากทั้งสิ้น 247 บริษัท ผลการวิจัยพบวาสวนใหญใหความสําคัญเรื่องการเงิน
โดยในภาคเหนือและภาคตะวันออกใหความสําคัญราคาขนสงจะตองมีความเหมาะสมเปนสําคัญ และ
ผูประกอบการในภาคกลางและภาคตะวันออกใหความสําคัญดานคุณภาพบริการมากที่สุดโดยที่ตอง
มีการตรงเวลาเปนสําคัญพบวา สภาพทั่วไปของสถานประกอบการกลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส 
มีผลกระทบตอปจจัยการคัดเลือกผูใหบริการขนสงสินคากลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส 
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 พรรณวดี พัฒนชัย (2551) ไดทําการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคา
องคกร จํานวน 150 ราย ผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงไดสะดวก พนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอย และโรงแรมมีเวลาที่ใหบริการไดสะดวกสําหรับผูมาใชบริการ ดานความนาเชื่อถือ
หรือความไววางใจ พบวา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดย
ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด โรงแรม
มีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่รูจักโดยทั่วไป และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ และ
โดยทั่วไปพนักงานโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก ดานการตอบสนองความตองการ 
พบวา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและมีความเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและ
ผูมาใชบริการอยูเสมอ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที และ
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขออยูเสมอ ดานการใหความมั่นใจ 
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
3 อันดับแรก คือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ พนักงานใหบริการอยางสุภาพ มีมารยาท ออนโยน และพฤติกรรมของพนักงาน
สามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการที่
โรงแรม พนักงานมีการบริการเอาใจใสที่ดี และพนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและ
บริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 
 อิสรีย นลินธรรมรัตน (2552) ไดทําการศึกษ าเรื่อง ความพึงพอใจเฉพาะของ
ตัวแทนจําหนายที่มีตอคุณภาพสินคาและการบริการของ บริษัท เทคนิโก เซลล (ประเทศไทย) จาํกดั 
ซ่ึงเปนลูกคาที่มีการซื้อขายเปนประจําในชวงระยะเวลา 2 ป จํานวน 200 ราย และเปนตัวแทนจําหนาย
ในกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด ดานประชากรศาสตรได ผลสรุปจากการศึกษาสวนใหญมีทุน
จดทะเบียนนอยกวา 5 ลานบาท รายไดของกิจการนอยกวา 10 ลานบาท ระยะเวลาการดําเนินกิจการ
สวนใหญ 6-10 ป 16-20 ป และมากกวา 21 ป และระยะเวลาที่เปนลูกคาของบริษัท 1-2 ป โดยการวิจัย
คร้ังนี้ยังพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระดับความพึงพอใจของตอคุณภาพสินคาและการบริการ
ของบริษัท เทคนิโก ฯ โดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหา
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นอยไดดังนี้ทางดานราคาสินคา ดานการสงมอบสินคา ดานการบริการประสานงานและดานคุณภาพ 

สินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพสนิคาและ
การบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ดังนี้ คือ ตรวจสอบสินคาทุกชิ้นกอนออกจากโรงงานไมนําอุปกรณที่
มีปญหามาประกอบใหม ใหเครดิตบริการสั่งสินคาผานทางอินเตอรเน็ตควรมีการจัดทําแคทตาลอก
เมื่อมีสินคาใหมออกสูตลาด มีการแจงโปรโมชั่นราคาสินคาแจงรายละเอียดอยางชัดเจน สําหรับ
ลูกคาใหม อะไหลเกาหายาก แจงขอมูลขาวสารตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ ความสะดวกรวดเร็วในการเคลม
สินคาตัวแทนจําหนายที่มีขอมูลลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
สินคา และการบริการของบริษัทเทคนิโก ฯ ที่แตกตางกัน ทุนจดทะเบียนตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว รายไดของกิจการตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพสินคาและการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  และเมื่อทดสอบแยกเปนรายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโก ฯ ของกลุมตัวอยางที่มีรายไดของกิจการตางกัน
จะมีระดับความพึงพอใจในดานคุณภาพสินคา และดานการบริการและประสานงาน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวและเมื่อทดสอบแยกเปน
รายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ของตัวแทน
จําหนายที่มีระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในดานคุณภาพสินคาและดาน
การสงมอบสินคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย
ที่ตั้งไว 
 ขวัญใจ ภูพวง (2552) ไดทําการศึกษา เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ
ขนสงกรณีศึกษาบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด โดยการวิเคราะหความพึงพอใจ ปญหา
อุปสรรคและปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาจากการสรุปผลการวิจัยจะเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้น จะใหความสําคัญความพึงพอใจ ดานการใหบริการ อันดับที่ 1 มี
การติดตอประสานงานเปนอยางดีเมื่อลูกคามาใชบริการ อันดับที่ 2 การใหบริการมีความถูกตองไม
ผิดพลาด อันดับที่ 3 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหบริการดานขอมูลขาวสาร อันดับที่ 4 มีความพรอม
ของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการขนสงสินคา อันดับที่ 5 ไมมีความยุงยากในขั้นตอนของ
การใชบริการ อันดับที่ 6 พนักงานมีความสุภาพเรียบรอยในการใหบริการ อันดับที่ 7 สินคาที่จัดสง
ถึงปลายทางครบถวน ตามจํานวนไมมีการสูญหาย ดานเวลา อันดับที่ 1 ความรวดเร็วในการขนถาย
สินคา อันดับที่ 2 ความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตนทางถึงปลายทาง อันดับที่ 3 ผูใหบริการ
สามารถจัดสง สินคาถึงที่หมายภายในเวลาที่แจงไว อันดับที่ 4 ความรวดเร็วในการใหบริการดาน
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ขอมูลขาวสาร อันดับที ่5 ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดานการชดใชคาเสียหาย 

อันดับที่ 1 การชดใชสูงกวามูลคาของสินคา อันดับที่ 2 ชดใชเปนสินคา อันดับที่ 3 เทากับมูลคาของ
สินคา อันดับที ่4 ชดใชตามราคาที่ระบุในหนาตั๋ว จากการทดสอบสมมตฐิานนัน้ผูวจิยัพบวา สถานภาพ
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทขนสงบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต 

จํากัด ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยแตละสถานภาพจะใหความสําคัญดาน
ตาง ๆ กันออกไปขึ้นอยูกับสถานภาพของผูใชบริการปริมาณของสินคาที่ขนสงแตละครั้ง มูลคาของ
สินคาที่ขนสง คาใชจายในการขนสงความถี่ในการขนสงจุดหมายปลายทาง ความตองการในการขนสง
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการขนสงสินคาบริษัททวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด 

ไมแตกตางกัน สถานภาพปริมาณของสินคาที่ขนสงแตละครั้ง มูลคาของสินคาที่จัดสงคาใชจายใน
การขนสง ความถี่ในการขนสงจุดหมายปลายทา งความตองการในการขนสงที่แตกตางกันมีผลตอ
ปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด ไมแตกตางกัน 
 สุวรีย ภูจินดาตระกูล (2554) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
ขนสงทางน้ําโดยเรือโปะ: กรณีศึกษาบริษัท เอ็ม แอนด ที โลจีสติก จํากัด ผลของการวิจัย พบวา 
ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานคาใชจาย เมื่อ
ใชบริการเปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะสูงที่สุด และมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการและมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนดานการใหบริการดานขอมูลและดานความสะดวก
เปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะนอยที่สุด และมีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ปจจัยประชากรศาสตรใชบริการขนสงสินคาทางน้ําโดยเรือโปะมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลกระทบดานพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานคาใชจายเมื่อใชบริการเปนดานที่มีระดับความพึงพอใน
การใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะสูงที่สุด และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก รองลงมา
คือ ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการและมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวน
ดานการใหบริการดานขอมูลและดานความสะดวกเปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ขนสงทางน้ําโดยเรือโปะนอยที่สุด และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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 การวิจัยในตางประเทศ 
 Parasuraman, et al. (1985, 1988) ไดทําการศึกษา เร่ือง คุณภาพบริการของการบริการ 
4 ประเภท คือ ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย และธุรกิจดูแลรักษา
และซอมบํารุง โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารระดับสูงของธุรกิจและจัดการสนทนาแบบกลุม 
(Focus-group) กับลูกคาของธุรกิจ จํานวน 12 กลุม เพื่อสรุปปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพ 
พบวา ปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ประการ ซ่ึงสามารถ
ครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการที่หลากหลายตอจากนั้นก็นําเอาปจจัยทั้ง 10 มาศึกษาตอโดย
การพัฒนาเปนแบบสอบถามจํานวน 97 ขอ โดยผลที่ไดรับ จากการเก็บขอมูลนั้นทําใหสามารถตัด
ทอนคําถามเหลือ 22 ขอ และสะทอนไดเปน 5 ปจจัย ดังนี้ 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2) ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 
4) การใหความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การเขาใจการรับรูความตอง การของผูรับ บริการ (Empathy) 
ในแบบสอบถามนั้นวัดโดยใชลิเคอรทสเกลแบบ 7 ระดับ และไดแบงคําถามออกเปน 2 สวน คือ 
สวนที่เกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคมีจํานวน 22 ขอ และสวนที่เกี่ยวของกับการรับรู มีจํานวน 
22 ขอเชนกัน แบบสอบถามที่ไดมาใชเปนเครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการตามการรับรูของผูบริโภค  
โดยการนําคาเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกันหากการรับรูมีคะแนนที่สูงกวาความคาดหวังก็แสดงวาการบริการ
นั้น ๆ มีคุณภาพ แตหากคะแนนของความคาดหวังนั้นสูงกวาการรับรูก็ทําใหเกิด ชองวาง (Gap) 
และหมายความวาการบริการนั้นขาดคุณภาพ 
 Sung-Sook Kang, et al. (2004) ทําการศึกษา เร่ือง คุณภาพบริการ และผลกระทบ
ของคุณภาพบริการที่มีตอความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของผูใชบริการ: กรณีศึกษาโรงแรม
และเรียวกัง (โรงแรมแบบดั้งเดิม) ในญี่ปุน พบวา คุณภาพบริการที่นักทองเที่ยวรับรูมีอิทธิพลมา
จากประเภทของที่พัก (ในที่นี้ไดแก ที่พักประเภทโรงแรม และที่พักประเภทเรียวกัง ซ่ึงแบงยอยตาม
ระดับราคาเขาพักตอคืน) และปจจัยหลักที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของ
ผูใชบริการมากที่สุดมี 4 ดานไดแก 1) ดานกายภาพ (Physical Aspect ) 2) ผลของการติดตอและ
ความสัมพันธที่เกิดขึ้น (Contact Performance) 3) ผลของบริการที่ไดรับจริงจากพนักงาน (Encounter 
Performance) และ 4) ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creativeness) ปจจัยที่สําคัญที่สุด ไดแก ปจจัย ดาน
กายภาพในที่นี้หมายถึงลักษณะที่พักแบบพิเศษ คือ การพักแรมเพียงคืนเดียว (One-Nightstay) โดย
ปจจัยทั้ง 4 ดานนี้ สามารถอธิบายความพึงพอใจไดถึง 87 เปอรเซ็นต ซ่ึงเปนที่นาสนใจวา ในการ ศึกษา
นี้ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลกระทบอยางมากตอความพึงพอใจของผูใชบริการลวนเปนปจจัย
ในมิติของผลที่ตามมาจากการไดรับบริการ และ Sung-Sook Kang, et al. (2004) ยังทําการ ศึกษา
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ การบอกเลาตอใหผูอ่ืน (Word of 
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mouth) กับความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความเกี่ยวของอยางมาก 
ในการที่ผูใชบริการจะนําไปบอกตอใหผูอ่ืนและการกลับมาใชบริการซ้ําอีก  
 
2.9  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยไดนํามาวิเคราะห
และสังเคราะหเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยนําดัชนีชี้วัดมาตรฐานการบริการในแหลงทองเที่ยว
เชิงวัฒนธรรมของฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) ซ่ึงมีบริบทใกลเคียงกับเมืองหนาดาน คือ จุดการเขาถึง 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลนั่นเอง โดยผูวิจัยสกัดได 8 มาตรฐาน 45 ดัชนี เพื่อประเมิน
ประสิทธิผลดานการบริการ รวมทั้งมีการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการของ Parasuraman, et al. (1988) ดวย ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงมุงศึกษาเพื่อใหได
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของจังหวัดสตูล ซ่ึงเปนเมืองหนาดานสาํคญัของประเทศไทย
ในการเดินทางติดตอกันของกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ที่มีแนวโนมมากขึ้นในอนาคต โดยเนน
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-
ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ผูวิจัยจึงสรุปปจจัยและตัวแปรที่จะนํามาศึกษาซึ่งสอดคลอง
ตามความมุงหวังของงานวิจัยคร้ังนี้ แสดงดังตาราง 2.1 และสรุปกรอบแนวคิดการวิจัย ดังตาราง 2.1 
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ตาราง  2.1 ปจจัยและตัวแปรที่ศึกษา 
 

วัตถุประสงค ปจจัยและตัวแปร 
ขอ 1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลพ้ืนฐาน ประกอบดวย 
1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
 1.1  อายุ 
 1.2 การศึกษา 
 1.3 อาชีพ 
 1.4 ระดับรายไดตอเดือน 
 1.5 ภูมิลําเนา 
2. พฤติกรรมการทองเที่ยว ประกอบดวย 
 2.1 ทราบขอมูลทาเทียบเรือจากแหลงใด 
 2.2 วัตถุประสงคในการเดินทาง 
 2.3 จํานวนผูเดินทางรวม 
 2.4 ระยะเวลาในการเดินทางในครั้งนี้ 
 2.5 จังหวัด/ประเทศที่เดินทางมา 
 2.6 รูปแบบในการเดินทาง 
 2.7 ทําการจองลวงหนาหรือไม 

ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรในการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ประกอบดวย 
8  มาตรฐาน 45 ดัชนี ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง คือ บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี  
  1.1 เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจใน 
   การแกปญหานั้น 
  1.4 บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  1.5 บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
  1.7 บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการ 
     ของลูกคา 
  1.5 บริษัทไดต้ังราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและยุติธรรม 
  1.6 บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับ 
   การเดินทางของนักทองเที่ยวไดอยางเหมาะสมและ 
   เพียงพอ 
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ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 

จังหวัดสตูล (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรรี่   ประกอบดวย 12 ดัชนี    
 2.1 สภาพเรือ พรอมใชงาน มองแลวมีความมั่นคง สามารถ 
  สรางความมั่นใจแกผูใชบริการ 
 2.2 มีอุปกรณที่ทันสมัย 
 2.3 ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  
  ของบริษัทไดงาย 
 2.4 สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของ
  บริษัท 
 2.5 พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
 2.6 พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
 2.7 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
 2.8 พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 2.9 พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจใน  
  การไดรับบริการ 
 2.10 ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 2.11 พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 

 2.12 พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะดานภาษาไทยและ
  ตางประเทศที่จะตอบคําถามของลูกคา 
3. สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี ดังนี้ 
 3.1 จุดสําหรับนั่งรอ อาทิ มีเกาอี้ 
 3.2 หองน้ํา                                                                                          
 3.3 บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถามตางๆ                     
 3.4 การบริการของกรมศุลากร                                                            
 3.5 การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมือง                                        
 3.6 การบริการของตํารวจทองเที่ยว 
 3.7 หองละหมาด  
 3.8 หองปฐมพยาบาล 
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 9 ดัชนี ดังนี้                                      
 4.1 มีศูนยบริการขอมูล เอกสาร แผนพับ 
 4.2 มีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ 
 4.3 มีขอมูลสิ่งที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติและไมพึงปฏิบัติขณะเที่ยวชม 
 4.4 มีสื่ออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ และ 
  บริการแบบเครือขาย 
 4.5 มีเจาหนาที่บริการขอมูลที่สื่อสารภาษาตางประเทศไดดี 
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ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 

จังหวัดสตูล (ตอ) 

5.  การบริการคมนาคมขนสง 
 5.1 มีพาหนะขนสงเชื่อมโยงจากทาเรือเขาถึงแหลงทองเที่ยว 
 5.2 มีถนน/เสนทางเชื่อมโยงที่มีคุณภาพ 
 5.3  มีการบริการสถานที่จอดรถในบริเวณที่เหมาะสมและมี       
  ความปลอดภัย 
6. การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 
 6.1 มีรานสวัสดิการ รานอาหารที่เหมาะสมกับบรรยากาศของ 
  แหลงทองเที่ยว รวมถึงมีรานอาหารฮาลาล 
 6.2 มีมาตรฐานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 6.3 มีการดูแลความสะอาดในรานอาหารและการกําจัดขยะ 
 6.4 มีระบบการเก็บเงินที่ดี 
 6.5 มีการคิดคาบริการที่เหมาะสมและยุติธรรม 
7. การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 7.1 สินคามีเอกลักษณและภูมิปญญาของทองถิ่น 
 7.2 มีมาตรฐานสินคาในดานคุณคาและประโยชนใชสอย 
  และการเก็บรักษาเปนของที่ระลึก 
 7.3 มีการระบุราคาสินคาไวอยางชัดเจน 
 7.4 ราคาสินคามีความเหมาะสมและยุติธรรม 
 7.5 ความหลากหลายของสินคาและมีคุณภาพ 
8. การรักษาความปลอดภัย 
 8.1 มีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของ 
  นักทองเที่ยว เชน สัญญาณเตือน 
 8.2 มีแพทย พยาบาล หรือเจาหนาที่ที่มีความรูเรื่องปฐมพยาบาล 
 8.3 มีการปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 
 8.4 มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในจุดที่นักทองเที่ยวมองเห็น 
  ชัดเจน 
 8.5 มีบริการ 24 ช่ัวโมง 
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ขอ 3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคม-เศรษฐกิจอาเซียน 
 

ขอมูลในการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือ-  
ตํามะลัง จังหวัดสตูล  เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจ-
อาเซียนนั้น ไดมาจากการศึกษาพฤติกรรมนักทองเที่ยว และการ
เปรียบเทียบ ระดับความคาดหวังและการรับรู ตามมาตรฐานชี้วัด
รวมกับการสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับหนวยงานที่ เกี่ยวของ 
อันจะทราบถึงระดับของคุณภาพการใหใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะ
ลัง จังหวัดสตูล ทําใหสามารถเสนอแนวทางทางการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-  
ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมอาเซียน  
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ภาพประกอบที่ 2.5 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ความคาดหวัง 
มี 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี   
1.  บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี 
2.  เรือเฟอรรี่   ประกอบดวย 12 ดัชนี    
3.  ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี  
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 
5.  การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 
 3 ดัชนี 
6.  การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 
 5 ดัชนี 
7.  การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 ประกอบดวย   5 ดัชนี 
8.  การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 

แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล 
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู  
เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

การรับรู  
มี 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี   
1.  บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี 
2.  เรือเฟอรรี่ ประกอบดวย 12 ดัชนี 
3.  ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี 
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 
5.  การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 
 3 ดัชนี 
6.  การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 
 5 ดัชนี 
7. การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 ประกอบดวย 5 ดัชนี 
8.  การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. อายุ 
2. การศึกษา 
3. อาชีพ 
4. ระดับรายไดตอเดือน 
5. ภูมิลําเนา 
 

พฤติกรรมการทองเที่ยว ประกอบดวย 
1. รูปแบบในการเดินทาง 
2. จํานวนการผูรวมเดินทาง 
3. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
4. ทําการจองตั๋วหรือไม 
5. ทราบขอมูลจากแหลงใด 
6. จังหวัด/ประเทศที่เดินทางมา 
7. ระยะเวลาในการเดินทาง 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่ว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความคาดหวัง การรับรู และ
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง-ทะเล เสนทางสตูล-ลังกา
วี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล มีรายละเอียดการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 3.1 แหลงที่มาของขอมูล 
 3.2 ประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง 
 3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.4 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 3.5 การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 3.6 วิธีการดําเนินการรวบรวมขอมูล 
 3.7 การวิเคราะหขอมูล 
 
3.1  ท่ีมาของแหลงขอมูล  
 
 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามลําดับ ดังนี้ 
 3.1.1 เก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม
ที่รวบรวมไดจากการเก็บขอมูลภาคสนาม จากกลุมตัวอยางที่ใชศึกษา ไดแก 
  - ขอมูลจากแบบสอบถามนักทองเที่ยว จํานวน 400 ชุด อาศัยเทคนิคการสุม 
ตัวอยางแบบการสุมที่ไมคํานึงถึงความนาจะเปนในการสุม (Non-Probability Sampling) เนื่องจาก
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน โดยมีวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เปน
การเลือกที่ไมมีกฎเกณฑจะเลือกใครก็ไดที่สามารถใหขอมูลที่ผูวิจัยตองการจนครบจํานวน กลุมตัวอยาง
จึงจะไมเปนตัวแทนที่ดีของประชากร ทําใหไมสามารถอางอิงถึงประชากรไดอยางเที่ยงตรง กลุมตัวอยาง
เปนนักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ 
ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ที่ใหความรวมมือกับผูวิจัยในการใหขอมูลหลังจากไดรับการบริการแลว 
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  - ขอมูลจากแบบสัมภาษณอยางมีโครงสรางของผูใหสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 
5 ชุด โดยใชวิธีเฉพาะเจาะจง โดยใชเกณฑการพิจารณาสัมภาษณผูมีหนาที่เกี่ยวของโดยตรง 
 3.1.2 เก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก ขอมูลที่เคยมีการตีพิมพ
เผยแพรแกสาธารณชน อาทิ เอกสาร รายงานประจําปการทองเที่ยวแหงประเทศไทย จุลสารการทองเที่ยว 
ยุทธศาสตรการพัฒนาจังหวัดสตูล บทความทางวิชาการ วารสาร ส่ิงตีพิมพ และสื่ออิเลคทรอนิกส 
ซ่ึงผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลขั้นตนไวแลวในบทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรม 
 
3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง   
 
 สามารถแบงได 2 กลุม  
 3.2.1 ประชากรที่ใชในการประเมินระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยผูมาใชบริการทั้งขาเขา และขาออกทั้งสิ้น 204,134 คน เฉลี่ยเดือนละ 17,011 คน (กรมเจาทา
จังหวัดสตูล, 2557) สามารถคํานวณกลุม ตัวอยางจากจํานวนประชากรตามหลักการคํานวณสูตรทา
โร ยามาเน (Taro Yamane) ซ่ึงกําหนดคา ความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% ไดกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 ราย (Taro Yamane, 1967: 398) โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบตามบังเอิญ  (Accidental Sampling) เปนการเลือกที่ไมมีกฎเกณฑจะเลือกใครก็ไดที่สามารถให
ขอมูลที่ผูวิจัยตองการจนครบจํานวน กลุมตัวอยางจึงจะไมเปนตัวแทนที่ดีของประชากร ทําใหไม
สามารถอางอิงถึงประชากรไดอยางเที่ยงตรง กลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ที่ให
ความรวมมือกับผูวิจัยในการใหขอมูลหลังจากไดรับการบริการแลว 
 3.2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ 
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล คือ ผูมี
สวนเกี่ยวของในสวนตางๆ คือ ผูประกอบการเรือ สํานักงานตรวจคนเขาเมือง กรมศุลกากร ตํารวจ
ทองเที่ยว และสํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล รวมทั้งหมด 5 ทาน  
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3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 
 3.3.1 ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เก็บรวบรวมขอมูลจาก 
นักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางและเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self Administrated 
Questionnaire) เพื่อวัดระดับความคาดหวัง การรับรูในคุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศที่มาใชบริการจุดการเขาถึง แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบ-เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
 
 3.3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการสัมภาษณผูท่ีมีสวนเกี่ยวของ 
  ใชสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคล แบบมีโครงสราง ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
  ตอนท่ี 2 ประเด็นการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ประกอบดวย คําถาม
ทั้งหมด 3 หมวดตามองคประกอบการขนสงและดัชนีชี้วัด ดังนี้ 
  1. บริษัทเรือเอกชน  
  2. เรือเฟอรร่ี     
  3. บริบทโดยรอบทาเทียบเรือตํามะลัง   
  ตอนที่ 3 ประเด็นการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
 
  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
  ผูวิจัยไดทําการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จากเอกสาร จุลสาร
การทองเที่ยว ยุทธศาสตรการพัฒนาจังหวัดสตูล บทความทางวิชาการ วารสาร ส่ิงตีพิมพ และสื่อ
อิเลคทรอนิกสที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรูในการบริการ เพื่อออกแบบ
เครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ภายใตแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ และนํามาสราง
เปนแบบสอบถามโดยอาศัยแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman (1988) เปนหลักในการสราง
แบบสอบถามดวยตนเองสําหรับใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล นั่นคือ การเทียบเปรียบ
ระดับความคาดหวังและการรับรู โดยนําดัชนีช้ีวัดมาตรฐานการบริการในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม
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ของฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) โดยผูวิจัยสกัดออกมาเปน 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี คือ  1) บริษัทเรือ
เอกชนประกอบดวย 6 ดัชนี 2) เรือเฟอรร่ี ประกอบดวย 12 ดัชนี 3) สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง ประกอบดวย 8 ดัชนี 4) ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 5) การบริการคมนาคม
ขนสง ประกอบดวย 3 ดัชนี 6) การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย  5 ดัชนี 7) การบริการ
จําหนายสินคา และของที่ระลึก ประกอบดวย 5 ดัชนี 8) การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 
เพื่อใหไดซ่ึงประสิทธิผลดานการบริการ  
  แบบสอบถาม ใชเก็บรวบรวมขอมูลใหครอบคลุมเนื้อหาที่จะศึกษาแยกเปน
แบบสอบถามสําหรับชาวไทยและชาวตางประเทศ มีลักษณะคําถามทั้งแบบปลายปด (Closed-response 
question) และแบบปลายเปด (Opened-response question) โดยมีโครงสราง 3 สวน ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล และพฤติกรรมของผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 12  ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา จํานวนผูรวม
เดินทาง ทําการจองกอนลวงหนาหรือไม ไดขอมูลหรือรูจักทาเทียบเรือตํามะลังจากแหลงใด วัตถุประสงค
ในการเดินทางและใชบริการ ระยะเวลาในการเดินทางทองเที่ยวในครั้งนี้ จังหวัดที่เดินทางมา/ประเทศที่
เดินทางมา รูปแบบในการเดินทาง อาทิ ใชบริการบริษัททัวร  เดินทางเอง(backpacker) 
  สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ประกอบดวยความคาดหวัง (กอนการรับบริการ) และการรับรู (หลังการรับบริการ) ตอคุณภาพการ
บริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัด
สตูล จํานวนทั้งสิ้น 49 ขอ ใชเปนเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 8 มาตรฐาน ประกอบดวย 
  -  บริษัทเรือเอกชน  จํานวน  6 ขอ 
  - ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรร่ี    จํานวน 12  ขอ 
  - สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง จํานวน 6   ขอ  
  - ดานขอมูลขาวสาร  จํานวน  5   ขอ 
  - การบริการคมนาคมขนสง  จํานวน 3   ขอ 
  - การบริการภัตตาคาร รานอาหาร  จํานวน 5   ขอ 
  - การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก จํานวน 5 ขอ 
  - การรักษาความปลอดภัย  จํานวน 5 ขอ 
  ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคาแบบ Important Scale 5 ระดับ 
ตั้งแตมากที่สุด ถึง นอยที่สุด มีการใหคะแนนดังนี้ ระดับความสําคัญ มากที่สุดให 5 คะแนน มากให 
4 คะแนน ปานกลางให 3 คะแนน นอยให 2 คะแนน นอยที่สุดให 1 คะแนน   
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  สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะ เพื่อรวบรวมขอมูลสําหรับ 
ผูใหบริการใชเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 
3.4 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ  
 
 การสรางเครื่องมือดําเนินการตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 3.4.1 ศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร บทความ วารสาร และรายงานการวิจัยตางๆ
ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือวิจัย โดยใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 3.4.2 สัมภาษณผูรับผิดชอบ ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 3.4.3 กําหนดโครงสรางของเครื่องมือและขอบเขตเนื้อหาตามกรอบแนวคิดของ
การวิจัย 
 3.4.4 สรางเครื่องมือแบบสอบถาม 
 3.4.5 นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณา
ความเหมาะสมความถูกตองในการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหา 
 3.4.6 นําแบบสอบถามที่ไดปรึกษากับผูเชี่ยวชาญทางดานการจัดการทองเที่ยว 
จํานวน 2 ทาน และอาจารยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 1 ทาน เพื่อพิจารณาเนื้อหาและโครงสรางของขอ
คําถามที่ตองนําไปใชกับกลุมตัวอยาง จากนั้นนําไปทดสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยทดสอบความ 
เที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity) 
 3.4.7 นํามาปรับปรุงและแกไขตามขอแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา ผูทรงคุณวุฒิ 
และกรรมการ และการหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  
3.5  การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 
 3.5.1 ผูวิจัยสรางแบบสอบถามขึ้น แลวนําไปใหอาจารยที่ปรึกษา และคณะกรรมการ 
ตรวจแกไขสํานวนภาษาและความสมบูรณถูกตอง 
 3.5.2 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจไปหาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยนําเสนอ
ตอผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ 3-5 ทาน เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตองตามวัตถุประสงคเนื้อหา 
 3.5.3 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทําการทดสอบ (Pre-test) จํานวน 30 ชุด
กับกลุมประชากรที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง เพื่อตรวจสอบวา คําถามสามารถสื่อความหมาย
ตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม และนําไปหาคาความเชื่อมั่น 
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 3.5.4 ตรวจสอบหาคาความเชื่อมั่น (Test Reliability) โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์  
แอลฟาครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตามเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา (α) (Cronbach, 
1974) ซ่ึงมีคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดตองมีคามากกวา 0.6 และหากคาความเชื่อมั่นมีคามากกวา 0.8 
ถือวาเครื่องมือนั้นมีความแมนยํามาก จากคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามของการวิจัยคร้ังนี้ พบวา 
ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟา(α-Coefficient) เทากับ .958 
 3.5.5 ปรับปรุงและแกไขเครื่องมือใหสมบูรณตามความเหมาะสมกอนนําไปใชจริง 
 3.5.6 ลงพื้นที่เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางตามเครื่องมือที่กําหนดไว  
 3.5.7 วิเคราะหขอมูลเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัย 
 3.5.8 นําผลขอมูลทั้งหมดมาทําการวิเคราะหเนื้อหา สรุป และอภิปรายผลตาม
เปาประสงคของการวิจัย 
 
3.6  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 
 ดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ ทําหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ
ผูรับผิดชอบในสวนตางๆที่เกี่ยวของ คือ ผูประกอบการเรือเฟอรร่ี (บริษัทเอกชน) กรมศุลกากร ตํารวจ
ตรวจคนเขาเมือง ตํารวจทองเที่ยว และสํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
 
3.7  การวิเคราะหขอมูล  
 
 ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยตนเอง และนํามาตรวจสอบความครบถวนถูกตองของ
ขอมูล เพื่อนํามาวิเคราะห โดยนําแบบสอบถามมาใหรหัสและบันทึกเปนขอมูลสําหรับการวิเคราะห
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ดวยคาสถิติตาง ๆ  และนําผลที่ไดมาบรรยายเชิงพรรณนา ภายใต
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมนักทองเที่ยว แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู และแนวคิดเกี่ยวกับการ-ขนสง รวมกับขอมูล
เชิงประจักษ 
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3.8  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 
 3.8.1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวัง และการรับรู
คุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูลแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ ซ่ึงประกอบดวย 
คาสถิติที่ใช ไดแก ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) การทดสอบคา t-test F-Test การวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA)   
 3.5.2 การวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยว วิเคราะหจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล- 
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลของนักทองเที่ยว โดยวิเคราะหจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหโดยการนําคาเฉลี่ย
ของความคาดหวังในคุณภาพการบริการลบออกจากคาเฉลี่ยของการรับรูในคุณภาพการบริการ  
 3.5.3 ทําการวิเคราะหความแตกตางโดยใชสถิติอางอิง t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 (α = 0.05) โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบริการตามหลักการของ Parasuraman, 
Zeithaml; and Berry (1989: 133) ดังนี้  
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีคาบวก (+) หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูง พึงพอใจมาก
หรือประทับใจในคุณภาพของการบริการมาก 
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัย 
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีคา (-) หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพ
ของการบริการ  
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายถึง การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของ
การบริการปานกลาง 
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บทที ่4 
ผลการศึกษาข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล เป็นรูปแบบการวิจยั
แบบผสานวิธี (Mixed methods research) ระหวา่งวิธีการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเขา้ดว้ยกนั 
ผูศึ้กษาไดท้  าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณจากการส ารวจความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียว จ านวน 
400 คน และขอ้มูลเชิงคุณภาพจากการสมัภาษณ์เชิงลึกตวัแทนหน่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่ง
เน้ือหาออกเป็น 10 ส่วนประกอบ ดงัน้ี 
 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2 ขอ้มูลพฤติกรรมการท่องเท่ียว 
 4.3 ขอ้มูลระดบัความคาดหวงั ของคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล   
 4.4 ขอ้มูล ระดบั การรับรู้ ของ คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล   
 4.5 ขอ้มูลผลต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล   
 4.6 ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัของคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล กบัขอ้มูล
ทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว 
 4.7 ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ของคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล กบัขอ้มูลทัว่ไป
ของนกัท่องเท่ียว 
 4.8 ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
กบันกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
 4.9 ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยภาพรวม 
 4.10 ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
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 ซ่ึงสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการแสดงผลขอ้มูลวิเคราะห์เชิงปริมาณ มีดงัน้ี 
 X   แทน ค่าเฉล่ีย 
 S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t   แทน การทดสอบค่าที (t-test) 
 F  แทน การทดสอบค่าเอฟ (F-Test) 
 *   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 **   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
4.1  ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลเกีย่วกบัเกีย่วกบัข้อมูลพืน้ฐาน 

(N=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 115 28.75 
หญิง 285 71.25 

อายุ   
นอ้ยกวา่ 25 ปี 130 32.50 
26-35 ปี 194 48.50 
36 -45 ปี 56 14.00 
46-55 ปี 13 3.25 
55 ปีข้ึนไป 7 18.75 

ภูมิล าเนา   
สตูล 50 12.50 
กระบ่ี  16 4.00 
ภูเกต็ 20 5.00 
สงขลา 36 9.00 
พงังา 11 2.75 
ปัตตานี 4 1.00 
ระนอง 2 2.50 
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ตาราง 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลเกีย่วกบัเกีย่วกบัข้อมูลพืน้ฐาน (ต่อ) 
(N=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

ภูมิล าเนา (ต่อ)   
สุราษฎร์ธานี 30 7.50 
ตรัง 11 2.75 
พทัลุง 9 2.25 
ประจวบคีรีขนัธ์ 3 0.75 
ยะลา 7 1.75 
ล าปาง 3 0.75 
กรุงเทพฯ 9 2.25 
นครราชสีมา 1 0.25 
พะเยา 14 3.50 
เชียงราย 12 3.00 
นนทบุรี 1 0.25 
เพชรบูรณ์ 2 0.50 
นครปฐม 1 0.25 
ขอนแก่น 4 1.00 
พระนครศรีอยธุยา 1 0.25 
น่าน  1 0.25 
เพชรบุรี 2 0.50 
ลพบุรี 1 0.25 
สุพรรณบุรี 1 0.25 
เยอรมนันี 8 2.00 
อิตาลี   6 1.50 
มาเลเซีย 79 19.75 
ฝร่ังเศส 1 0.25 
ออสเตรเลีย 2 0.50 
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ตาราง 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลเกีย่วกบัเกีย่วกบัข้อมูลพืน้ฐาน (ต่อ) 
(N=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

ภูมิล าเนา (ต่อ)   
เดนมาร์ก 4 1.00 
เซาแอฟริกา 3 0.75 
สวีเดน 11 2.75 
เบลเยีย่ม 2 0.50 
สหรัฐอเมริกา 2 0.50 
องักฤษ 4 1.00 
ญ่ีปุ่น 4 1.00 

ผู้ตอบแบบสอบถาม   
ชาวไทย 274 68.50 
ชาวต่างชาติ 126 31.50 

การศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 92 23.00 
ปริญญาตรี 298 74.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 10 2.50 

อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 115 28.75 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 82 20.50 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 43 10.75 
พนกังานบริษทัเอกชน 156 39.00 
เกษตรกร 4 1.00 
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ตาราง 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลเกีย่วกบัเกีย่วกบัข้อมูลพืน้ฐาน (ต่อ) 
(N=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน   
นอ้ย 10,000 บาท 134 33.50 
10,001-20,000 บาท 172 43.00 
20,001-30,000 บาท 77 19.25 
30,001บาทข้ึนไป 17 4.25 

 
 จากกตาราง 4.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
สามารถอธิบายผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลได ้ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.25 ส่วนเพศชาย จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 
 อายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมา คือ อายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.50 
 ภูมิล าเนา  พบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยมีภูมิล าเนาในจงัหวดั สตูล จ านวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 รองลงมาคือ  จงัหวดัสงขลา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ส่วนผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติส่วนใหญ่จาก
ประเทศมาเลเซีย จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 รองลงมา คือ ประเทศสวีเดน จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.75 และประเทศเยอรมนันี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  
 ประเภทผู้ใช้บริการ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการชาวไทย จ านวน 274 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.50 ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50     
 การศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 298 คน 
คิดเป็นร้อยละ 74.50 รองลงมา คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 
 อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 156 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75  
 รายได้ต่อเดือน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือน นอ้ย 10,000 บาท จ านวน 134 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.50  
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4.2 ข้อมูลพฤติกรรมการท่องเทีย่ว  
 
ตาราง 4.2 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการท่องเทีย่ว 

(N=400) 
ปัจจัยด้านพฤติกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

รูปแบบในการเดินทาง   
ซ้ือแพค็เกจ็น าเท่ียวทั้งหมด 239 59.75 
วางแผนเดินทางเองทั้งหมด 161 40.25 

จ านวนผู้ร่วมเดินทาง   
เดินทางมาคนเดียว 23 5.75 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน 188 47.00 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 6-10 คน 77 19.25 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 10 คนข้ึนไป 112 28.00 

การจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี   
จองล่วงหนา้ 297 74.25 
ไม่ไดจ้อง 103 25.75 

แหล่งข้อมูลทีท่ าให้รู้จักท่าเทยีบเรือต ามะลงั   
ญาติหรือเพื่อนแนะน า 214 53.50 
อินเตอร์เน็ต 73 18.25 
แผน่พบั/ใบปลิว 21 5.25 
นิตยสาร 4 1.00 
บริษทัท่องเท่ียว 74 18.50 
หนงัสือน าเท่ียว 14 3.50 

วตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง   
ท่องเท่ียว/พกัผอ่น 347 86.75 
ติดต่อธุรกิจการคา้ 15 3.75 
ปฏิบติัราชการ 2 0.50 
ประชุม/สัมมนา 3 0.75 
ศึกษาคน้ควา้ 33 8.25 
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ตาราง 4.2 แสดงความถ่ีและร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการท่องเทีย่ว (ต่อ) 
(N=400) 

ปัจจัยด้านพฤติกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระยะเวลาในการเดินทาง   
เชา้ไป-เยน็กลบั  151 37.75 
1-2 วนั 128 32.00 
2-3 วนั 106 26.50 
4-5 วนั 15 3.75 

 
 จากตาราง 4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งชาวไทย
และชาวต่างชาติสามารถอธิบายผลการศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการท่องเท่ียวไดด้งัน้ี 
 รูปแบบในการเดินทาง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีซ้ือแพค็เกจ็น าเท่ียวทั้งหมด จ านวน 
239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 ส่วนวางแผนเดินทางเองทั้งหมด จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 
 จ านวนผู้ร่วมเดินทาง  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน 
จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา  คือ เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 10 คนข้ึนไป จ านวน 
112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
 การจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการจองล่วงหนา้ จ านวน 297 
คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 ส่วนไม่ไดจ้อง จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75  
 แหล่งข้อมูลทีท่ าให้รู้จักท่าเทยีบเรือต ามะลงั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีแหล่งขอ้มูล 
จากญาติหรือเพื่อนแนะน า  จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมา  คือ แหล่งขอ้มูลจาก
บริษทัท่องเท่ียว จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 
 วตัถุประสงค์ทีเ่ดินทาง  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อท่องเท่ียว /
พกัผอ่น จ านวน 347 คน คิดเป็นร้อยละ 86.75 รองลงมาคือ เพื่อศึกษาคน้ควา้ จ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.25  
 ระยะเวลาในการเดินทาง  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เดินทางแบบเชา้ไป- เยน็กลบั 
จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาคือ มีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั จ านวน 128คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.00 
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4.3 ข้อมูลระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แ หล่งท่องเที่ยวทางทะเล 
 เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   
 
ตาราง 4.3 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.46 0.55 มากท่ีสุด 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.63 0.52 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.57 0.57 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.41 0.59 มากท่ีสุด 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.58 0.55 มากท่ีสุด 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก 4.49 0.58 มากท่ีสุด 
8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.55 0.60 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.53 0.56 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.3 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัของต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.53 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  นกัท่องเท่ียว
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-
ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี  2. 
ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 5. ดา้นการรักษา
ความปลอดภยั 6. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก 7. ดา้นบริษทัเรือ 8. ดา้นการบริการ
คมนาคมขนส่ง มีค่าเฉล่ีย 4.63 4.58 4.57 4.56 4.55 4.49 4.46 และ 4.41 ตามล าดบั  
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ตาราง 4.4 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดั
 สตูล ด้านบริษัทเรือ 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวัง 

X  S.D. ระดับ 

ด้านบริษัทเรือ    
1. บริษทัไดใ้หบ้ริการตรงตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 4.43 0.57 มากท่ีสุด 
2. บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ 4.46 0.56 มากท่ีสุด 
3. บริษทัไดจ้ดัตารางเวลาเดินเรือท่ีสามารถรองรับการเดินทาง
 ของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 

4.63 0.54 มากท่ีสุด 

4. บริษทัไดต้ั้งราคาตัว๋ในราคาท่ีเหมาะสมและยติุธรรม 4.15 0.57 มาก 
5. เม่ือลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจใน 
 การแกปั้ญหานั้น 

4.54 0.55 มากท่ีสุด 

6. บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.46 0.55 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.4 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นบริษทัเรือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 4.46 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นบริษทัเรือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 5 ขอ้ 
โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1. บริษทัไดจ้ดัตารางเวลาเดินเรือท่ีสามารถรองรับการเดินทางของนกัท่องเท่ียว
ไดอ้ยา่งเหมาะสมและเพียงพอ  2. บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ  3. เม่ือ
ลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น  มีค่าเฉล่ีย 4.63 4.56 และ 4.54 
ตามล าดบั  
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ตาราง 4.5 ค่าเฉลีย่  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการใน
 ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล  ด้านเรือเฟอร์ร่ี 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล  

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านเรือเฟอร์ร่ี    
1.  สภาพเรือ พร้อมใชง้าน มองแลว้มีความมัน่คง สามารถ
 สร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.66 0.51 มากท่ีสุด 

2. มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัทั้งจ  านวนและคุณภาพในการใชง้าน 4.70 0.49 มากท่ีสุด 
3. ลูกคา้สามารถสงัเกตเห็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ
 ของเรือไดง่้าย 

4.71 0.49 มากท่ีสุด 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ 
 ของเรือ 

4.63 0.51 มากท่ีสุด 

5.  พนกังานไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 4.62 0.54 มากท่ีสุด 
6.  พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 4.65 0.52 มากท่ีสุด 
7. พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 4.67 0.49 มากท่ีสุด 
8. พนกังานพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 4.49 0.57 มากท่ีสุด 
9. พนกังานใหบ้ริการแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการได้
 รับบริการ 

4.54 0.53 มากท่ีสุด 

10. ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 4.64 0.50 มากท่ีสุด 
11. พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 4.62 0.52 มากท่ีสุด 
12. พนกังานมีความรู้ ความสามารถและทกัษะดา้นภาษาไทย
 และต่างประเทศท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ 

4.63 0.51 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.63 0.52 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.5 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นเรือเฟอร์ร่ี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 4.63 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ 
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ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 
โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.ลูกคา้สามารถสงัเกตเห็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ของเรือไดง่้าย 
2.มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัทั้งจ  านวนและคุณภาพในการใชง้าน  3.พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้  มี
ค่าเฉล่ีย 4.71 4.70 และ 4.67 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.6 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดั
 สตูล ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั    
1. ในจุดนัง่รอมีเกา้อ้ีเพียงพอ และมีสภาพดี 4.58 0.59 มากท่ีสุด 
2. หอ้งน ้าเพียงพอ และมีสภาพดี 4.56 0.59 มากท่ีสุด 
3. มีหอ้งละหมาด 4.53 0.59 มากท่ีสุด 
4. มีหอ้งปฐมพยาบาล 4.52 0.61 มากท่ีสุด 
5. บุคลากรผูใ้หข้อ้มูล ประชาสมัพนัธ์ สอบถามต่างๆ 4.59 0.57 มากท่ีสุด 
6. การบริการของกรมศุลากรในภาพรวม 4.57 0.57 มากท่ีสุด 
7. การบริการของต ารวจตรวจคนเขา้เมืองในภาพรวม 4.61 0.53 มากท่ีสุด 
8. การบริการของต ารวจท่องเท่ียวในภาพรวม 4.60 0.53 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.57 0.57 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.6 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ี ยวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ี ยว
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นท่าเทียบเรือ-ต ามะลงัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1. การบริการของต ารวจตรวจคนเขา้เมืองในภาพรวม 
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2.การบริการของต ารวจท่องเท่ียวในภาพรวม  3.บุคลากรผูใ้หข้อ้มูล ประชาสมัพนัธ์ สอบถามต่างๆ   
มีค่าเฉล่ีย 4.61 4.60 และ 4.59 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.7 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ด้านข้อมูลข่าวสาร 

  
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านข้อมูลข่าวสาร    
1. มีศูนยบ์ริการขอ้มูล เอกสาร แผน่พบั 4.36 0.58 มากท่ีสุด 
2. มีป้ายส่ือความหมาย ป้ายประกาศ 4.42 0.56 มากท่ีสุด 
3. มีขอ้มูลส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงปฏิบติัและไม่พึงปฏิบติัขณะ 
 เท่ียวชม 

4.69 0.50 มากท่ีสุด 

4. มีส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ และ
 บริการแบบเครือข่าย 

4.67 0.54 มากท่ีสุด 

5. มีเจา้หนา้ท่ีบริการขอ้มูลท่ีส่ือสารภาษาต่างประเทศไดดี้ 4.70 0.52 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.56 0.54 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เ ส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 4.56 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1. มีเจา้หนา้ท่ีบริการขอ้มูลท่ีส่ือสารภาษาต่างประเทศไดดี้ 2. มีขอ้มูล
ส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงปฏิบติัและไม่พึงปฏิบติัขณะเท่ียวชม  3. มีส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  ทั้งภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ และบริการแบบเครือข่าย   มีค่าเฉล่ีย 4.70 4.69 และ 4.67 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.8 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวัง 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง    
1. มีพาหนะขนส่งเช่ือมโยงจากท่าเรือเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว 4.36 0.59 มากท่ีสุด 
2. มีการบริการสถานท่ีจอดรถในบริเวณท่ีเหมาะสมและมี 
 ความปลอดภยั 

4.44 0.59 มากท่ีสุด 

3. ถนน/เส้นทางเช่ือมโยงท่ีมีคุณภาพ 4.43 0.59 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.41 0.59 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ี ยวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.41 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคม 
ขนส่ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ 1. มีการบริการสถานท่ีจอดรถในบริเวณท่ีเหมาะสมและมี
ความปลอดภยั  2. ถนน/เส้นทางเช่ือมโยงท่ีมีคุณภาพ  3. มีพาหนะขนส่งเช่ือมโยงจากท่าเรือเขา้ถึง
แหล่งท่องเท่ียว มีค่าเฉล่ีย 4.44 4.43 และ 4.36 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.9 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร    
1. มีร้านสวสัดิการ ร้านอาหารท่ีเหมาะสมกบับรรยากาศของ
 แหล่งท่องเท่ียว รวมถึงมีร้านอาหารฮาลาล 

4.57 0.57 มากท่ีสุด 

2. มีมาตรฐานการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.62 0.54 มากท่ีสุด 
3. มีการดูแลความสะอาดในร้านอาหารและการก าจดัขยะ 4.68 0.52 มากท่ีสุด 
4. มีระบบการเกบ็เงินท่ีดี 4.49 0.57 มากท่ีสุด 
5. มีการคิดค่าบริการท่ีเหมาะสมและยติุธรรม 4.52 0.55 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.58 0.55 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.9 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ีย วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.58 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการภตัตาคาร 
ร้านอาหาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ 1. มีการดูแลความสะอาดในร้านอาหารและการก าจดั
ขยะ 2. มีมาตรฐานการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3. มีร้านสวสัดิการ ร้านอาหารท่ีเหมาะสมกบับรรยากาศ
ของแหล่งท่องเท่ียว รวมถึงมีร้านอาหารฮาลาล มีค่าเฉล่ีย 4.68 4.62 และ 4.57 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.10 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ    
1. สินคา้มีเอกลกัษณ์และภูมิปัญญาของทอ้งถ่ิน 4.58 0.58 มากท่ีสุด 
2. มีมาตรฐานสินคา้ในดา้นคุณค่าและประโยชน์ใชส้อยและ
 การเกบ็รักษาเป็นของท่ีระลึก 

4.56 0.59 มากท่ีสุด 

3. มีการระบุราคาสินคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน 4.43 0.58 มากท่ีสุด 
4. ราคาสินคา้มีความเหมาะสมและยติุธรรม 4.45 0.57 มากท่ีสุด 
5. ความหลากหลายของสินคา้และมีคุณภาพ 4.42 0.58 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.49 0.58 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.10 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.49
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการ
จ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ 1. สินคา้มีเอกลกัษณ์และภูมิปัญญา
ของทอ้งถ่ิน 2. มีมาตรฐานสินคา้ในดา้นคุณค่าและประโยชน์ใชส้อยและการเกบ็รักษาเป็นของท่ีระลึก 
3.ราคาสินคา้มีความเหมาะสมและยติุธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.58 4.56 และ 4.45 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.11 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล   

ระดับความคาดหวงั 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการรักษาความปลอดภัย    
1. มีมาตรการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของ
 นกัท่องเท่ียว เช่น สญัญาณเตือน 

4.62 0.56 มากท่ีสุด 

2. มีแพทย ์พยาบาล หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้เร่ืองปฐมพยาบาล 4.46 0.65 มากท่ีสุด 
3. มีการปฏิบติังานรักษาความปลอดภยัตลอดเวลา 4.54 0.60 มากท่ีสุด 
4. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในจุดท่ีนกัท่องเท่ียว มองเห็น 
 ชดัเจน 

4.63 0.55 มากท่ีสุด 

5. มีบริการ 24 ชัว่โมง 4.53 0.63 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.55 0.60 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.11 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล    
ดา้นการรักษาความปลอดภยั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.55 และเม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการรักษาความปลอดภยั อยู่
ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ 1. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในจุดท่ีนกัท่องเท่ียว มองเห็นชดัเจน 
2. มีมาตรการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของนกัท่องเท่ียว เช่น สญัญาณเตือน  3. มี
การปฏิบติังานรักษาความปลอดภยัตลอดเวลา   มีค่าเฉล่ีย 4.63 4.62  และ 4.54 ตามล าดบั 
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4.4 ข้อมูลระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
 สตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   
 
ตาราง 4.12 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง

ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

1. ดา้นบริษทัเรือ 3.49 0.87 มาก 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.41 0.86 มาก 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.69 0.83 ปานกลาง 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.31 0.83 ปานกลาง 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.76 0.92 มาก 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.42 0.88 มาก 
7. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก 3.27 0.92 ปานกลาง 
8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.36 0.91 ปานกลาง 

โดยรวม 3.46 0.88 มาก 
 
 จากตาราง 4.12 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัการรับรู้ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.46 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่อง เท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ 
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  อยูใ่นระดบัมาก  4 ขอ้ ไดแ้ก่  1.ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง   
2. ดา้นบริษทัเรือ  3.ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  4.ดา้นเรือเฟอร์ร่ี  มีค่าเฉล่ีย 3.73 3.49 3.42 
และ 3.41 ส่วนอยูใ่นระดบัปานกลาง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นการรักษาความปลอดภยั  2. ดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร 3.ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  4.ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั มีค่าเฉล่ีย 3.36 
3.31 3.27 และ 2.69 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.13 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเที่ ยวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 ด้านบริษัทเรือ 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่ 
แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวัดสตูล   

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านบริษัทเรือ    
1. บริษทัไดใ้หบ้ริการตรงตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ 3.69 0.80 มาก 
2. บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ 
 ของลูกคา้ 

3.55 0.89 มาก 

3. บริษทัไดจ้ดัตารางเวลาเดินเรือท่ีสามารถรองรับการเดินทาง
 ของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 

3.30 0.95 ปานกลาง 

4. บริษทัไดต้ั้งราคาตัว๋ในราคาท่ีเหมาะสมและยติุธรรม 3.47 0.88 มาก 
5. เม่ือลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจใน 
 การแกปั้ญหานั้น 

3.46 0.87 มาก 

6. บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 3.48 0.83 มาก 
โดยรวม 3.49 0.87 มาก 

 
 จากตาราง 4.13 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้น
บริษทัเรือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.49 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ี
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ อยูใ่นระดบัมาก 5 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.
บริษทัไดใ้หบ้ริการตรงตามท่ีไดส้ัญญาไว้ 2. บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ
ของลูกคา้ 3.บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.69 3.55 และ 3.48 
ตามล าดบั 
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ตาราง 4.14 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 ด้านเรือเฟอร์ร่ี 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่ 
แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านเรือเฟอร์ร่ี    
1. สภาพเรือ พร้อมใชง้าน มองแลว้มีความมัน่คง สามารถสร้าง
 ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3.20 0.93 ปานกลาง 

2. มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัทั้งจ  านวนและคุณภาพในการใชง้าน 2.89 0.74 ปานกลาง 
3. ลูกคา้สามารถสงัเกตเห็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ
 ของเรือไดง่้าย 

3.38 1.04 ปานกลาง 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ 
 ของเรือ 

3.34 0.92  

5. พนกังานไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 3.35 0.89 ปานกลาง 
6. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 3.51 0.85 มาก 
7. พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 3.56 0.89 มาก 
8. พนกังานพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 3.55 0.70 มาก 
9. พนกังานใหบ้ริการแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บ
 บริการ 

3.47 0.83 มาก 

10. ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 3.52 0.87 มาก 
11. พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 3.48 0.82 มาก 
12. พนกังานมีความรู้ ความสามารถและทกัษะดา้นภาษาไทย
 และต่างประเทศท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ 

3.53 0.87 มาก 

โดยรวม 3.41 0.86 มาก 
 
 จากตาราง 4.14 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือ
เฟอร์ร่ี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.41 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ



 88 

มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี  อยูใ่นระดบัมาก 7 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่   
1. พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 2. พนกังานพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 3.พนกังาน
มีความรู้ ความสามารถและทกัษะดา้นภาษาไทยและต่างประเทศท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 
3.56 3.55  และ 3.53 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.15 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่ 
แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล   

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั    
1.  ในจุดนัง่รอมีเกา้อ้ีเพียงพอ และมีสภาพดี 2.86 0.75 ปานกลาง 
2.  หอ้งน ้าเพียงพอ และมีสภาพดี 2.44 0.73 นอ้ย 
3.  มีหอ้งละหมาด 2.42 0.86 นอ้ย 
4.  มีหอ้งปฐมพยาบาล 2.47 0.81 นอ้ย 
5.  บุคลากรผูใ้หข้อ้มูล ประชาสมัพนัธ์ สอบถามต่างๆ 2.88 0.91 ปานกลาง 
6.  การบริการของกรมศุลากรในภาพรวม 2.87 0.84 ปานกลาง 
7. การบริการของต ารวจตรวจคนเขา้เมืองในภาพรวม 2.94 0.89 ปานกลาง 
8. การบริการของต ารวจท่องเท่ียวในภาพรวม 2.61 0.81 ปานกลาง 

โดยรวม 2.69 0.83 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 4.15 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นท่า
เทียบเรือต ามะลงั  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง  มีค่าเฉล่ีย 2.69 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
5 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.การบริการของต ารวจตรวจคนเขา้เมืองในภาพรวม  2. บุคลากรผูใ้ห้
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ขอ้มูล ประชาสั มพนัธ์ สอบถามต่างๆ  3.ในจุดนัง่รอมีเกา้อ้ีเพียงพอ และมีสภาพดี  มีค่าเฉล่ีย 2.94 
2.88 และ2.87  ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.16 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ด้านข้อมูลข่าวสาร 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง

ท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านข้อมูลข่าวสาร    
1. มีศูนยบ์ริการขอ้มูล เอกสาร แผน่พบั 3.47 0.89 มาก 
2. มีป้ายส่ือความหมาย ป้ายประกาศ 3.40 0.82 ปานกลาง 
3. มีขอ้มูลส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงปฏิบติัและไม่พึงปฏิบติัขณะ
 เท่ียวชม 

3.08 0.74 ปานกลาง 

4. มีส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ  
 และบริการแบบเครือข่าย 

3.06 0.78 ปานกลาง 

5. มีเจา้หนา้ท่ีบริการขอ้มูลท่ีส่ือสารภาษาต่างประเทศไดดี้ 3.53 0.91 มาก 
โดยรวม 3.31 0.83 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4.16 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.31 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ผูใ้ช ้
บริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-
ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  อยูใ่นระดบั มาก 2 ขอ้ ไดแ้ก่  1.มี
เจา้หนา้ท่ีบริการขอ้มูลท่ีส่ือสารภาษาต่างประเทศไดดี้  2. มีศูนยบ์ริการขอ้มูล เอกสาร แผน่พบั  มี
ค่าเฉล่ีย 3.53 และ 3.47 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.17 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง    
1. มีพาหนะขนส่งเช่ือมโยงจากท่าเรือเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว 3.67 0.80 มาก 
2. มีการบริการสถานท่ีจอดรถในบริเวณท่ีเหมาะสมและมี
 ความปลอดภยั 

3.77 0.96 มาก 

3. ถนน/เส้นทางเช่ือมโยงท่ีมีคุณภาพ 3.83 1.01 มาก 
โดยรวม 3.76 0.92 มาก 

 
 จากตาราง 4.17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการ
คมนาคมขนส่ง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ช ้
บริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  อยูใ่นระดบัมากทุก
ขอ้ ไดแ้ก่ 1. ถนน/เส้นทางเช่ือมโยงท่ีมีคุณภาพ 2. มีการบริการสถานท่ีจอดรถในบริเวณท่ีเหมาะสม
และมีความปลอดภยั  3. มีพาหนะขนส่งเช่ือมโยงจากท่าเรือเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว  มีค่าเฉล่ีย 3.83 
3.77  และ 3.67 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.18 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร    
1. มีร้านสวสัดิการ ร้านอาหารท่ีเหมาะสมกบับรรยากาศ 
 ของแหล่งท่องเท่ียว รวมถึงมีร้านอาหารฮาลาล 

3.15 0.77 ปานกลาง 

2. มีมาตรฐานการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.42 0.96 มาก 
3. มีการดูแลความสะอาดในร้านอาหารและการก าจดัขยะ 3.59 0.99 มาก 
4. มีระบบการเกบ็เงินท่ีดี 3.45 0.88 มาก 
5. มีการคิดค่าบริการท่ีเหมาะสมและยติุธรรม 3.50 0.81 มาก 

โดยรวม 3.42 0.88 มาก 
 
 จากตาราง 4.18 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการ
ภตัตาคาร ร้านอาหาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร อยูใ่นระดบั
มาก 4 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1. มีการดูแลความสะอาดในร้านอาหารและการก าจดัขยะ  2. มี
การคิดค่าบริการท่ีเหมาะสมและยติุธรรม  3.มีระบบการเกบ็เงินท่ีดี  มีค่าเฉล่ีย 3.59 3.50 และ 3.45 
ตามล าดบั 
 
 
 
 
 



 92 

ตาราง 4.19 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง

ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ    
1. สินคา้มีเอกลกัษณ์และภูมิปัญญาของทอ้งถ่ิน 3.01 0.89 ปานกลาง 
2. มีมาตรฐานสินคา้ในดา้นคุณค่าและประโยชน์ใชส้อย 
 และการเกบ็รักษาเป็นของท่ีระลึก 

3.32 0.99 ปานกลาง 

3. มีการระบุราคาสินคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน 3.39 0.91 ปานกลาง 
4. ราคาสินคา้มีความเหมาะสมและยติุธรรม 3.41 0.90 มาก 
5. ความหลากหลายของสินคา้และมีคุณภาพ 3.23 0.91 ปานกลาง 

โดยรวม 3.27 0.92 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 4.19 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการ
จ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.27 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว
ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ 
และของท่ีระลึก อยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ราคาสินคา้มีความเหมาะสมและยติุธรรม มีค่าเฉล่ีย 3.41 
ส่วนอยูใ่นระดบัปานกลาง 4 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่1.มีการระบุราคาสินคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน  2. มี
มาตรฐานสินคา้ในดา้นคุณค่าและประโยชน์ใชส้อยและการเกบ็รักษาเป้นของท่ีระลึก 3. ความหลาก 
หลายของสินคา้และมีคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.39 3.32 และ 3.23 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.20 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   

ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. ระดับ 

ด้านการรักษาความปลอดภัย    
1. มีมาตรการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของ
นกัท่องเท่ียว เช่น สญัญาณเตือน 

3.40 0.89 ปานกลาง 

2. มีแพทย ์พยาบาล หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้เร่ืองปฐมพยาบาล 3.00 0.85 ปานกลาง 
3. มีการปฏิบติังานรักษาความปลอดภยัตลอดเวลา 3.38 0.85 ปานกลาง 
4. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในจุดท่ีนกัท่องเท่ียว  
มองเห็นชดัเจน 

3.59 1.05 มาก 

5. มีบริการ 24 ชัว่โมง 3.43 0.91 ปานกลาง 
โดยรวม 3.36 0.91 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4.20 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการรักษา
ความปลอดภยั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.36 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการรักษาความปลอดภยั  อยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ 
ไดแ้ก่ มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในจุดท่ีนกัท่องเท่ียว มองเห็นชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วนอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 4 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  1.มีบริการ 24 ชัว่โมง 2.มีมาตรการรักษาความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยสิ์นของนกัท่องเท่ียว เช่น สญัญาณเตือน  3. มีการปฏิบติังานรักษาความปลอดภยั
ตลอดเวลา  มีค่าเฉล่ีย 3.43 3.40 และ 3.38 ตามล าดบั 
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4.5 ข้อมูลผลต่างระหว่างระดับ ความคาดหวงั และระดับ การรับรู้ คุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 
ตาราง 4.21 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

 
คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง 

สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับ 
ความคาดหวงั 

ระดับ 
การรับรู้ 

ผลต่าง ความหมาย 

1. ดา้นบริษทัเรือ 4.46 3.49 -0.97 ไม่พอใจ 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.63 3.41 -1.22 ไม่พอใจ 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.57 2.69 -1.88 ไม่พอใจ 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.56 3.31 -1.25 ไม่พอใจ 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.41 3.76 -0.65 ไม่พอใจ 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร 
 ร้านอาหาร 

4.58 3.42 -1.16 ไม่พอใจ 

7. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้  
 และของท่ีระลึก 

4.49 3.27 -1.22 ไม่พอใจ 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.55 3.36 -1.19 ไม่พอใจ 
โดยรวม 4.53 3.46 -1.07 ไม่พอใจ 

 
 จากตาราง 4.21 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้
และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
 โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการมีคะแนน
เฉล่ีย -1.07 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
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ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นบริษทัเรือ คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉล่ีย -0.97 
 2. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นเรือเฟอร์ร่ี คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉล่ีย -1.22 
 3. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงัคือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพ
ของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.88 
 4. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นขอ้มูลข่าวสารคือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการ
บริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.25 
 5. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพ
ของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.65 
 6. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหารคือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจ
ในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.16 
 7. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก คือ การบริการมีคุณภาพต ่า
หรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.22 
 8. ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการรักษาความปลอดภยั คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพ
ของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.19 
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ตาราง 4.22 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ของนักท่องเที่ยวชาวไทย 

 
คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง 

สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบ 
เรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับ 
ความคาดหวงั 

ระดับ 
การรับรู้ 

ผลต่าง ความหมาย 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.48 3.41 -1.07 ไม่พอใจ 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.60 3.26 -1.34 ไม่พอใจ 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.50 3.69 -0.81 ไม่พอใจ 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.50 3.22 -1.28 ไม่พอใจ 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.39 3.61 -0.78 ไม่พอใจ 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.52 3.31 -1.21 ไม่พอใจ 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ 
 และของท่ีระลึก 

4.47 3.13 -1.34 ไม่พอใจ 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.45 3.30 -1.15 ไม่พอใจ 
โดยรวม 4.49 3.37 -1.12 ไม่พอใจ 

 
 จากตาราง 4.22 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนน
เฉล่ียระหวา่งระดบั การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวม คือ การบริการมี
คุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย - 1.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นบริษทัเรือ  คือ การบริการมีคุณภาพต ่า
หรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.07 
 2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
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เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี คือ การบริการมีคุณภาพต ่า
หรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.34 
 3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  คือ การบริการมี
คุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.81 
 4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นขอ้มูลข่าวสาร คือ การบริการมีคุณภาพ
ต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.28 
 5. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแ นนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง คือ การบริการ
มีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.78 
 6. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  คือ 
การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.21 
 7. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบ เรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ี
ระลึก คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.34 
 8. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการรักษาความปลอดภยั คือ การบริการ 
มีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.15 
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ตาราง 4.23 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

 
คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง 

สตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระดับ 
ความคาดหวงั 

ระดับ 
การรับรู้ 

ผลต่าง ความหมาย 

1. ดา้นบริษทัเรือ 4.63 3.68 -0.95 ไม่พอใจ 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.70 3.72 -0.98 ไม่พอใจ 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.73 3.69 -1.04 ไม่พอใจ 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.72 3.50 -1.22 ไม่พอใจ 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.47 4.07 -0.40 ไม่พอใจ 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.71 3.68 -1.03 ไม่พอใจ 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.55 
 

3.60 
 

-0.95 ไม่พอใจ 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.80 3.51 -1.29 ไม่พอใจ 
โดยรวม 4.66 3.68 -0.98 ไม่พอใจ 

 
 จากตาราง 4.23 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนน
เฉล่ียระหวา่งระดบั การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
 โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการมีคะแนน
เฉล่ีย -0.98 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นบริษทัเรือ  คือ การบริการมีคุณภาพต ่า
หรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.95 
 2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั 
การรับรู้และระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
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สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นเรือเฟอร์ร่ี  คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่
พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.98 
 3. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงัคือ การบริการมี
คุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.04 
 4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นขอ้มูลข่าวสารคือ การบริการมีคุณภาพ
ต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.22 
 5. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง คือ การบริการ
มีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -0.40 
 6. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  คือ 
การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.03 
 7. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก 
คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย  -0.95 
 8. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีผลต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งระดบั
การรับรู้และระดบัความคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการรักษาความปลอดภยั คือ การบริการมี
คุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.29 
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ตาราง4.24 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 ของนักท่องเที่ยวชาวไทย และนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

 

คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง 

สตูล-ลงักาวณี ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว 
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล 

นักท่องเที่ยว 
ชาวไทย 

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาต ิ

1. ดา้นบริษทัเรือ -1.07 -0.95 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี -1.34 -0.98 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั -0.81 -1.04 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร -1.28 -1.22 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง -0.78 -0.40 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร  
 ร้านอาหาร 

-1.21 -1.03 

7. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้  
 และของท่ีระลึก 

-1.34 -0.95 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั -1.15 -1.29 
โดยรวม -1.12 -0.98 

 
 จากตาราง 4.24 พบวา่ ผลต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพ
ของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย -1.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นเรือเฟอร์ร่ีกบัดา้นการบริการ
จ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มีการบริการท่ีมีคุณภาพต ่าท่ีสุด  
 ผลต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในระบบ 
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
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มีคะแนนเฉล่ีย -0.98 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพ  บวา่ ดา้นการรักษาความปลอดภยั  มีการบริการท่ีมี
คุณภาพต ่าท่ีสุด 
 
4.6 ข้อมูลการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลกบัข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่ว 
 
ตาราง 4.25 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยจ าแนกตามเพศ 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 

เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

เพศ 

t Sig. 
ชาย หญงิ 

X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นบริษทัเรือ 4.66 0.52 4.69 0.52 .896 .345 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.83 0.39 4.86 0.37 1.910 .168 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.72 0.58 4.81 0.42 11.728 .001** 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.67 0.57 4.75 0.47 7.087 .008** 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.54 0.59 4.45 0.59 .000 .989 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.73 0.57 4.74 0.48 .593 .442 
7. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้  
 และของท่ีระลึก 

4.70 0.56 4.62 0.54 
1.828 .177 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.70 0.67 4.64 0.54 .067 .796 

โดยรวม 4.80 0.43 4.86 0.37 6.175 .013* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 

 จากตาราง4.25 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั ดา้นขอ้มูลข่าวสาร มีระดบัความคาดหวงัของคุณภาพการใหบ้ริการในการเขา้ 
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ถึงแหล่งท่องเท่ียวทางทะเลเสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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ตาราง 4.26  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ- 
 ต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

อายุ 

F Sig. 
ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.60 0.60 4.75 0.44 4.64 0.51 4.53 0.66 4.85 0.47 2.238 .064 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.76 0.49 4.90 0.41 4.91 0.48 4.84 0.47 4.85 0.47 2.685 .031* 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.73 0.53 4.85 0.49 4.80 0.48 4.53 0.51 4.42 0.78 3.266 .012* 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.63 0.57 4.80 0.44 4.78 0.45 4.38 0.50 4.71 0.75 4.061 .003 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.43 0.55 4.50 0.62 4.50 0.57 4.53 0.66 4.71 0.75 .520 .721 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.74 0.51 0.73 0.50 4.78 0.45 4.61 0.65 4.71 0.75 .311 .871 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.67 0.57 4.65 0.52 4.71 0.45 4.46 0.66 3.85 0.69 4.427 .002** 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.66 0.67 4.67 0.52 4.69 0.53 4.61 0.50 4.28 0.95 .811 .519 
โดยรวม 4.76 0.49 4.90 0.31 4.89 0.31 4.76 0.43 4.71 0.75 2.723 .029* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05         **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.26  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- 
ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  
ตาราง 4.27  การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านเรือเฟอร์ร่ี 
 

อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 
นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.132** -.141** -.076 -.087 
26-35 ปี  -- -.008 .055 .044 
36 -45 ปี   -- .064 .053 
46-55 ปี    -- -.010 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง  4.27 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามอายุ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 
นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี และอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี 
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ตาราง 4.28 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 

อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 
นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.119* -.072 .192 .302 
26-35 ปี  -- .046 .312* .421* 
36 -45 ปี   -- .265 .375* 
46-55 ปี    -- .109 
55 ปีข้ึนไป     -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05          

 
 จากตาราง 4.28 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้  
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายรุะหวา่ง 46-55 ปี และอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
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ตาราง 4.29  การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ 

 
อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 

นอ้ยกวา่ 25 ปี -- .022 -.037 .215 .819** 
26-35 ปี  -- -.059 .193 .797** 
36 -45 ปี   -- .252 .857** 
46-55 ปี    -- .604** 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.29 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ55 
ปีข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้  
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 46-55 ปี มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้  
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
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ตาราง 4.30 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตาม
 การศึกษา 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

การศึกษา 

F Sig. 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.60 0.64 4.71 0.47 4.50 0.52 1.998 .137 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.81 0.46 4.87 0.35 4.70 0.48 1.744 .176 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.78 0.46 4.78 0.48 4.80 0.42 .009 .991 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.68 0.53 4.74 0.49 4.80 0.42 .639 .528 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม 
 ขนส่ง 

4.41 0.57 4.51 0.59 4.30 0.82 1.493 .226 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
 ร้านอาหาร 

4.64 0.58 4.78 0.47 4.50 0.70 3.859 .022* 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย 
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

4.61 0.62 4.66 0.52 4.40 0.51 1.329 .266 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.64 0.60 4.67 0.58 4.60 0.51 .175 .840 

โดยรวม 4.79 0.48 4.87 0.36 4.70 0.48 2.132 .120 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 จากตาราง 4.30 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่าง 
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 



 108 

ตาราง 4.31 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามการศึกษา ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร 
 

การศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี -- -.140* .141 
ปริญญาตรี  -- .281 
สูงกวา่ปริญญาตรี   -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 จากตาราง 4.31 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามการศึกษา ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 
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ตาราง 4.32 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ าเทียบเรือต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

อาชีพ 

F Sig. 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เกษตรกร  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.65 0.49 4.78 0.44 4.65 0.57 4.66 0.56 4.75 0.50 .946 .437 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.79 0.42 4.92 0.46 4.88 0.49 4.85 0.40 4.50 0.49 1.722 .144 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.75 0.47 4.76 0.45 4.83 0.53 4.80 0.48 4.75 0.50 .344 .848 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.68 0.48 4.76 0.45 4.72 0.59 4.75 0.52 4.51 0.48 .664 .617 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.49 0.53 4.45 0.59 4.55 0.66 4.46 0.62 4.75 0.50 .463 .763 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.78 0.45 4.68 0.51 4.74 0.62 4.75 0.51 4.50 0.57 .685 .602 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.68 0.51 4.57 0.56 4.58 0.62 4.67 0.54 4.45 0.55 1.170 .324 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.71 0.58 4.62 0.55 4.67 0.56 4.66 0.60 4.25 0.50 .809 .520 
โดยรวม 4.79 0.42 4.86 0.37 4.83 0.43 4.88 0.37 4.46 0.55 1.111 .351 
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 จากตาราง 4.32 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูลโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
  
ตาราง 4.33 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตาม
 รายได้ต่อเดือน 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เ 
ส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   
ท่าเทยีบเรือ-ต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

รายได้ต่อเดอืน 

F Sig. 

น้อยกว่า  
10,000 บ. 

10,001- 
20,000 บ. 

20,001- 
30,000 บ. 

30,001 
บ.ขึน้ไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.64 0.57 4.69 0.48 4.72 0.50 4.64 0.49 .413 .744 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.79 0.47 4.91 0.30 4.87 0.33 4.76 0.43 .925 .534 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.76 0.47 4.79 0.48 4.83 0.58 4.70 0.58 .535 .659 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.66 0.54 4.75 0.50 4.85 0.35 4.52 0.62 3.475 .016* 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม
 ขนส่ง 

4.47 0.55 4.38 0.62 4.70 0.51 4.64 0.70 5.668 .001** 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
 ร้านอาหาร 

4.76 0.50 4.73 0.49 4.74 0.52 4.70 0.68 .110 .954 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

4.67 0.57 4.62 0.54 4.63 0.53 4.78 0.56 .421 .738 

8.  ดา้นการรักษา 
 ความปลอดภยั 

4.69 0.62 4.57 0.59 4.81 0.42 4.64 0.70 3.256 .022* 

โดยรวม 4.77 0.48 4.89 0.32 4.88 0.32 4.82 0.52 2.523 .057 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.33 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มี ระดบัความคาดหวงัของคุณภาพการใหบ้ริการในการเขา้ถึ งแหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเลเสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นการรักษา
ความปลอดภยั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทาง
ทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตาราง 4.34 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านข้อมูลข่าวสาร 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- -.091 -.192** .134 
10,001-20,000 บ.  -- -.101 .226 
20,001-30,000 บ.   -- .327** 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.34 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ย 10,000 บาท มีระดบัความคาดหวงั ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร นอ้ยกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
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 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน  20,001-30,000 บาท มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
 
ตาราง 4.35  การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- .086 -.231** -.176 
10,001-20,000 บ.  -- -.317** -.263 
20,001-30,000 บ.   -- .054 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.35 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ย 10,000 บาท มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-
30,000 บาท 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน  10,001-20,000 บาท มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-
30,000 บาท 
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ตาราง 4.36 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย 

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- .118 -.124 .046 
10,001-20,000 บ.  -- -.242** -.071 
20,001-30,000 บ.   -- .171 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.36 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบ
เรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นการรักษาความปลอดภยั แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัห วดัสตูล ดา้นการรักษาความปลอดภยั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท 
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ตาราง 4.37 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามรูปแบบ
 ในการเดินทาง 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการใน 
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล  
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

รูปแบบในการเดินทาง 

t Sig. 
ซ้ือแพค็เกจ็น า
เทีย่วทั้งหมด 

วางแผนเดินทาง
เองทั้งหมด 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดา้นบริษทัเรือ 4.74 0.48 4.58 0.55 22.161 .000** 
2. ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.90 0.33 4.78 0.44 38.276 .000** 
3. ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.85 0.38 4.68 0.57 39.276 .000** 
4. ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.78 0.45 4.65 0.56 18.725 .000** 
5. ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.48 0.59 4.49 0.59 .101 .751 
6. ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.78 0.47 4.68 0.56 11.698 .001** 
7. ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของ 
 ท่ีระลึก 

4.66 0.53 4.63 0.57 
1.685 .195 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.67 0.58 4.64 0.59 .923 .337 

โดยรวม 4.89 0.35 4.77 0.44 32.879 .000** 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.37 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรูปแบบในการเดินทางต่างกนั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นการบริการ
ภตัตาคาร ร้านอาหาร มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01  
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ตาราง 4.38 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยจ าแนกตามจ านวน
 ผู้ร่วมเดินทาง 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

จ านวนผู้ร่วมเดนิทาง 

F Sig. 

เดินทางมา 
คนเดียว 

2-5 คน 6-10 คน 10 คน 
ข้ึนไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.47 0.51 4.63 0.52 4.68 0.63 4.79 0.40 3.411 .018* 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.91 0.58 4.78 0.41 4.83 0.49 4.96 0.58 4.810 .003** 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.73 0.54 4.72 0.50 4.81 0.53 4.87 0.65 2.414 .066 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.56 0.58 4.68 0.50 4.79 0.59 4.81 0.59 2.891 .063 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม
 ขนส่ง 

4.52 0.59 4.53 0.56 4.54 0.61 4.34 0.61 2.899 .061 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร
 ร้านอาหาร 

4.65 0.48 4.75 0.48 4.62 0.68 4.82 0.48 2.588 .053 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

4.73 0.54 4.67 0.53 4.55 0.65 4.65 0.51 1.046 .372 

8.  ดา้นการรักษา 
 ความปลอดภยั 

4.82 0.48 4.67 0.56 4.68 0.61 4.60 0.63 .988 .398 

โดยรวม 4.86 0.34 4.80 0.41 4.84 0.51 4.92 0.55 2.378 .069 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.38 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนผูร่้วมเดินทางต่างกนั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นเรือเฟอร์ร่ี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นบริษทัเรือ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง 
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ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตาราง 4.39 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง ด้านบริษัทเรือ 

 

จ านวนผู้ร่วมเดินทาง เดินทางมาคนเดียว 2-5 คน 6-10 คน 10 คนขึน้ไป 
เดินทางมาคนเดียว -- -.160 -.210 -.316** 
2-5 คน  -- -.050 -.156** 
6-10 คน   -- -.106 
10 คนข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.39 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางมาคนเดียว มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล
ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10 คนข้ึนไป  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 2-5 คน มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10  คนข้ึนไป 
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ตาราง 4.40 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง ด้านเรือเฟอร์ร่ี 

 
จ านวนผู้ร่วมเดินทาง เดินทางมาคนเดียว 2-5 คน 6-10 คน 10 คนขึน้ไป 

เดินทางมาคนเดียว -- .115 .081 -.051 
2-5 คน  -- -.033 -.166** 
6-10 คน   -- -.133** 
10 คนข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.40 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง ดา้นเรือเฟอร์ร่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 2-5 คน มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10 คนข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทาง  จ านวน 6-10 คน มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นเรือเฟอร์ร่ี นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10 คนข้ึนไป 
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ตาราง 4.41 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว 
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม
 การจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

การจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี 

t Sig. 
จองล่วงหนา้ ไม่ไดจ้อง 

X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.73 0.49 4.53 0.55 16.030 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.87 0.36 4.80 0.42 8.333 .004** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.81 0.46 4.70 0.51 10.216 .002** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.76 0.49 4.66 0.53 7.224 .007** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.47 0.59 4.50 0.60 .360 .549 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.76 0.49 4.67 0.54 5.699 .017* 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ
 ของท่ีระลึก 

4.64 0.55 4.66 0.54 
.241 .624 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.66 0.58 4.65 0.58 .142 .706 

โดยรวม 4.87 0.37 4.76 0.44 18.634 .000** 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.41 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองตัว๋เรือเฟอร์ร่ีต่างกนั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั และดา้นขอ้มูลข่าวสาร มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการบริการ
ภตัตาคาร ร้านอาหาร มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตาราง 4.42 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

แหล่งข้อมูล 

F Sig. 
ญาติหรือเพื่อน

แนะน า 
อินเตอร์เน็ต แผน่พบั/

ใบปลิว 
นิตยสาร บริษทัท่องเท่ียว หนงัสือน าเท่ียว 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.67 0.48 4.53 0.57 4.38 0.92 4.25 0.50 4.93 0.55 4.85 0.46 7.402 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.86 0.34 4.82 0.45 4.66 0.73 4.75 0.50 4.93 0.45 4.85 0.46 1.820 .108 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.80 0.42 4.69 0.56 4.66 0.65 4.75 0.50 4.86 0.47 4.78 0.42 1.222 .298 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.79 0.42 4.68 0.57 4.57 0.81 4.25 0.95 4.71 0.48 4.57 0.51 2.160 .058 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.43 0.60 4.42 0.57 4.28 0.71 4.75 0.50 4.64 0.55 4.85 0.46 3.327 .006** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.75 0.47 4.68 0.57 4.47 0.81 4.75 0.50 4.83 0.43 4.78 0.42 1.893 .095 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.63 0.52 4.64 0.56 4.47 0.74 4.51 0.52 4.68 0.57 4.85 0.36 1.248 .286 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.71 0.49 4.52 0.60 4.38 0.50 4.75 0.50 4.68 0.70 4.85 0.46 2.640 .023* 
โดยรวม 4.85 0.46 4.82 0.45 4.66 0.73 4.50 0.46 4.89 0.31 4.85 0.36 1.277 .273 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05     **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01
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 จากตาราง 4.42 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นบริษทัเรือ ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการรักษาความปลอดภยั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตาราง 4.43 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านบริษัทเรือ 

 

แหล่งข้อมูล 
ญาติหรือ 

เพื่อนแนะน า 
อินเตอร์เน็ต แผน่พบั/

ใบปลิว 
นิตยสาร บริษทั 

ท่องเท่ียว 
หนงัสือ 
น าเท่ียว 

ญาติหรือเพื่อน
แนะน า 

-- .138 .291 .422 .259** -.184 

อินเตอร์เน็ต  -- .153 .284 -.398** -.322** 
แผน่พบั/ใบปลิว   -- .130 -.551** -.476** 
นิตยสาร    -- -.682** -.607** 
บริษทัท่องเท่ียว     -- .075 
หนงัสือน าเท่ียว      -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง  4.43 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากญาติหรือเพื่อนแนะน า มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูลดา้นบริษทัเรือ  มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว 
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 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่ง ขอ้มูล
จากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั/ใบปลิว มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูล
จากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากนิตยสาร มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดั
สตูล ดา้นบริษทัเรือ  นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว  และแหล่งขอ้มูลจาก
หนงัสือน าเท่ียว 
 
ตาราง 4.44 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 

 

แหล่งข้อมูล 
ญาติหรือ 

เพือ่นแนะน า 
อนิเตอร์เน็ต แผ่นพบั/ 

ใบปลวิ 
นิตยสาร บริษัท 

ท่องเที่ยว 
หนังสือ 
น าเที่ยว 

ญาติหรือเพื่อน
แนะน า 

-- .014 .153 -.310 -.209** -.417** 

อินเตอร์เน็ต  -- .138 -.325 -.223** -.432** 
แผน่พบั/ใบปลิว   -- .464 .101 -.107 
นิตยสาร    -- .101 -.107 
บริษทัท่องเท่ียว     -- -.208 
หนงัสือน าเท่ียว      -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง  4.44 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีแหล่งขอ้มูลจาก ญาติ หรือเพื่อนแนะน า  มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี 
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูล
จากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว 
และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
 
ตาราง 4.45 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านการรักษาความปลอดภัย 

 

แหล่งข้อมูล 
ญาติหรือ

เพือ่นแนะน า 
อนิเตอร์เน็ต แผ่นพบั/

ใบปลวิ 
นิตยสาร บริษัท 

ท่องเที่ยว 
หนังสือ 
น าเที่ยว 

ญาติหรือเพื่อน
แนะน า 

-- .190* .338* -.030 .030 -.137 

อินเตอร์เน็ต  -- .139 -.229 -.168 -.336* 
แผน่พบั/ใบปลิว   -- -.369 -.308* -.476* 
นิตยสาร    -- .060 -.107 
บริษทัท่องเท่ียว     -- -.167 
หนงัสือน าเท่ียว      -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05      
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 จากตาราง 4.45 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล ดา้นการรักษาความปลอดภยั  แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากญาติ  หรือเพื่อนแนะน า มี ระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการรักษาความปลอดภยั มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูล
จากอินเตอร์เน็ต และแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั/ใบปลิว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต  มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั/ใบปลิว มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว  
และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
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ตาราง 4.46  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ-ต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามวตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

วตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง 

F Sig. 
ท่องเท่ียว/
พกัผอ่น 

ติดต่อธุรกิจ
การคา้ 

ปฏิบติัราชการ ประชุม/สัมมนา ศึกษาคน้ควา้ 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.68 0.49 4.46 1.06 4.15 0.58 4.33 0.57 4.81 0.39 1.734 .142 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.85 0.37 4.80 0.77 4.13 0.45 4.66 0.57 4.93 0.44 .723 .577 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.77 0.48 4.73 0.59 4.16 0.58 4.25 0.45 4.90 0.38 .888 .471 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.74 0.49 4.53 0.83 4.16 0.58 4.66 0.57 4.66 0.47 .968 .425 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.46 0.59 4.40 0.73 4.19 0.58 4.66 0.57 4.66 0.47 1.389 .244 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.73 0.51 4.53 0.83 4.50 0.70 4.19 0.58 4.59 0.44 2.213 .067 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.63 0.53 4.53 0.91 4.00 1.11 4.15 0.58 4.84 0.44 2.319 .056 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.67 0.55 4.46 0.83 4.50 0.70 4.33 0.57 4.69 0.76 .754 .556 
โดยรวม 4.85 0.48 4.73 0.79 4.20 0.54 4.25 0.59 4.87 0.33 .542 .705 
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 จากตาราง4.46  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคท่ี์ท่านเดินทาง ต่างกนั มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 
ตาราง 4.47 การเปรียบเทียบ ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
 ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดย
 จ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง 
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือ- 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระยะเวลาในการเดนิทาง 

F Sig. 
 เช้าไป-เยน็กลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.66 0.48 4.64 0.54 4.75 0.43 4.66 1.04 .938 .422 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.90 0.69 4.78 0.44 4.87 0.52 4.80 0.77 2.432 .065 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.82 0.41 4.73 0.53 4.80 0.46 4.80 0.56 .813 .487 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.70 0.50 4.70 0.53 4.82 0.40 4.73 0.79 1.406 .241 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม
 ขนส่ง 

4.41 0.62 4.42 0.59 4.60 0.52 4.80 0.56 3.897 .009** 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
 ร้านอาหาร 

4.74 0.45 4.68 0.57 4.80 0.46 4.80 0.77 1.032 .378 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

4.62 0.52 4.58 0.59 4.74 0.47 4.80 0.77 2.150 .093 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.66 0.51 4.58 0.65 4.74 0.55 4.73 0.79 1.515 .210 

โดยรวม 4.88 0.31 4.79 0.45 4.86 0.54 4.80 0.77 1.364 .253 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง  4.47 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง ต่างกนั มีระดบั 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวัดสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 
ตาราง 4.48 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ 
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 
ระยะเวลาในการเดินทาง เช้าไป-เย็นกลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 

เชา้ไป-เยน็กลบั -- -.012 -.186* -.382* 
1-2 วนั  -- -.174* -.371* 
2-3 วนั   -- -.196 
4-5 วนั    -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05      
 
 จากตาราง 4.48 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางเชา้ไป-เยน็กลบันั้นมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 
2-3 วนั และ มีระยะเวลาในการเดินทาง 4-5 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 2-3 วนั 
และ มีระยะเวลาในการเดินทาง 4-5 วนั 
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4.7 ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลกบัข้อมูลทัว่ไปของ
 นักท่องเที่ยว 
 

ตาราง 4.49 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยจ าแนกตามเพศ 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- 
ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

เพศ 
t Sig. ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.33 1.04 3.62 0.87 8.771 .003** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.24 1.00 3.54 0.77 11.346 .001** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.49 0.78 2.70 0.66 12.408 .000** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.10 1.05 3.43 0.87 2.557 .111 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.55 1.20 3.90 0.97 12.320 .000** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.19 1.13 3.45 0.93 10.358 .001** 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก 3.06 1.14 3.30 1.00 5.206 .023* 
8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.06 1.07 3.41 0.89 3.248 .072 

โดยรวม 3.17 1.01 3.50 0.79 7.066 .008** 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05      
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง4.49 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ 
ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
ร้านอาหาร มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั .01 ส่วนดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  มีระดบัการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้  
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตาราง 4.50  การเปรียบเทียบระดับ การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือ -ต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

 จังหวดัสตูล 

อายุ F Sig. 

ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป   

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   

1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.38 1.20 3.64 0.73 3.62 0.77 3.30 0.75 3.14 1.06 2.231 .065 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.19 1.14 3.59 0.61 3.58 0.65 3.53 0.66 3.28 1.11 1.971 .121 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.37 0.90 2.79 0.52 2.78 0.49 2.4 0.96 2.57 0.78 8.240 .000** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.07 1.23 3.48 0.72 3.48 0.73 3.30 0.63 2.85 1.21 4.691 .001** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.57 1.35 3.97 0.83 3.96 0.80 3.23 0.83 3.28 1.38 4.613 .001** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.28 1.25 3.50 0.80 3.44 0.80 2.84 0.80 3.28 1.49 2.376 .052 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ี
 ระลึก 

3.09 1.27 3.35 0.86 3.32 0.87 3.00 1.22 2.42 1.39 1.526 .140 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 2.97 1.19 3.48 0.73 3.45 0.81 3.61 1.04 2.85 0.69 7.072 .000** 
โดยรวม 3.16 1.22 3.55 0.59 3.53 0.53 3.23 0.59 3.14 1.06 4.791 .001** 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.50 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง ดา้นการรักษาความปลอดภยั มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ 
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 
ตาราง 4.51 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 

อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 
นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.422** -.408** -.086 -.191 
26-35 ปี  -- .013 .337 .227 
36 -45 ปี   -- .324 .214 
46-55 ปี    -- -.109 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.51 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี และอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี 
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ตาราง 4.52 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านข้อมูลข่าวสาร 

 
อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 

นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.412** -.405** -.230 .219 
26-35 ปี  -- .007 .182 .632 
36 -45 ปี   -- .174 .625 
46-55 ปี    -- .450 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.52 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามอาย ุดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตู ล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  
นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี และอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี 
 
ตาราง 4.53 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 

 
อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 

นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.397** -.387** .346 .291 
26-35 ปี  -- .009 .743** .688 
36 -45 ปี   -- .733** .678 
46-55 ปี    -- -.054 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.53 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาย ุดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลดา้นการบริการ
คมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี และอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 46-55 ปี  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 36 -45 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 46-55 ปี 
 
ตาราง 4.54 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอายุ ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

อายุ ต ่ากว่า 25 ปี 26-35 ปี 36 -45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึน้ไป 
นอ้ยกวา่ 25 ปี -- -.512** -.477 -.638 .119 
26-35 ปี  -- .035 -.125 .632 
36 -45 ปี   -- -.160 .597 
46-55 ปี    -- .758 
55 ปีข้ึนไป     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.54 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอายุ ดา้นการรักษาความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
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ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้น  
การรักษาความปลอดภยั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี  
 
ตาราง 4.55 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม
 การศึกษา 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล  
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

การศึกษา 

F Sig. 
ต ่ากว่า 

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.77 0.90 3.48 0.93 3.10 0.56 1.582 .158 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.58 0.72 3.42 0.89 3.20 0.42 1.761 .173 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.59 0.63 2.65 0.72 2.90 0.87 .856 .426 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.51 0.85 3.27 0.96 3.60 0.69 2.610 .075 

5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.98 1.01 3.76 1.07 3.50 1.05 2.070 .128 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.59 0.87 3.32 1.02 2.90 0.99 3.710 .025* 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ
 ของท่ีระลึก 

3.47 0.96 3.17 1.06 2.80 0.78 3.895 .021* 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.50 0.93 3.25 0.96 3.30 0.82 2.359 .096 

โดยรวม 3.60 0.74 3.35 0.91 3.20 0.42 3.377 .035* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
 จากตาราง 4.55 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 



 133 

ตาราง 4.56 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามการศึกษา ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร 
 

การศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี -- .265* .697* 
ปริญญาตรี  -- .432 
สูงกวา่ปริญญาตรี   -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
 จากตาราง 4.56 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามการศึกษา ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และการศึกษา
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 
ตาราง 4.57 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามการศึกษา ด้านการบริการจ าหน่ายสินค้า และของที่ระลกึ 
 

การศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี -- .303* .678 
ปริญญาตรี  -- .374 
สูงกวา่ปริญญาตรี   -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
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 จากตาราง 4.57 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามการศึกษา ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 135 

ตาราง 4.58  การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ -ต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ี

ณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

อาชีพ 

F Sig. 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

เกษตรกร 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.34 1.24 3.68 0.76 3.55 0.90 3.57 0.70 4.75 0.50 3.515 .008** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.16 1.17 3.68 0.60 3.51 0.73 3.52 0.62 3.75 1.25 5.432 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.39 0.92 2.87 0.42 2.53 0.63 2.73 0.61 2.75 0.50 7.226 .000** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.03 1.25 3.54 0.63 3.16 0.99 3.48 0.70 3.75 1.25 5.790 .000** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.53 1.39 4.03 0.83 3.86 0.98 3.85 0.85 4.25 0.50 1.176 .114 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.20 1.30 3.52 0.78 3.30 1.03 3.44 0.81 4.00 0.58 2.004 .093 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ี 
 ระลึก 

3.05 1.31 3.30 0.87 3.00 1.11 3.39 0.85 3.50 1.29 1.473 .144 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 2.94 1.23 3.47 0.70 3.25 0.97 3.49 0.73 3.75 1.25 6.805 .000** 
โดยรวม 3.13 1.27 3.56 0.54 3.41 0.82 3.51 0.57 3.75 0.50 4.498 .001** 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01
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 จากตาราง 4.58 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ 
ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการรักษาความปลอดภยั   มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 
ตาราง 4.59 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านบริษัทเรือ 

 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เกษตรกร 

นกัเรียน/นกัศึกษา -- -.335* -.212 -.222 -1.402 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 -- .124 .112 -.1060 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั   -- -0.12 -1.191* 
พนกังานบริษทัเอกชน    -- -1.179* 
เกษตรกร     -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
 จากตาราง 4.59 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ  ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเป็นนกัเรียน /นกัศึกษา มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่
แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  ดา้นบริษทัเรือ 
นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
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 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 
 
ตาราง 4.60 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเที่ ยวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านเรือเฟอร์ร่ี 

 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เกษตรกร 

นกัเรียน/นกัศึกษา -- -.517** -.346** -.360** -.584 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 -- .171 .157 -.067 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั   -- -.014 -.238 
พนกังานบริษทัเอกชน    -- -.224 
เกษตรกร     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.60 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเป็นนกัเรียน /นกัศึกษา มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่
แหล่งท่องเท่ี ยวทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นเรือเฟอร์ร่ี  
นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน 
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ตาราง 4.61 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 

นกัเรียน/นกัศึกษา -- -.486** -.143 -.345** -.358 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 -- .343** .140 .128 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั   -- -.202 -.215 
พนกังานบริษทัเอกชน    -- -.012 
เกษตรกร     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.61 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูลโดยจ าแนกตามอาชีพ  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั แตกต่ างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นท่า
เทียบเรือต ามะลงั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 4.62 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านข้อมูลข่าวสาร 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 

นกัเรียน/นกัศึกษา -- -.514** -.128 -.452** -.715 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 -- .385** .061 -.201 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั   -- -.324** -.587 
พนกังานบริษทัเอกชน    -- -.262 
เกษตรกร     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.62 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเป็นนกัเรียน /นกัศึกษา มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
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ตาราง 4.63 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามอาชีพ ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 

นกัเรียน/นกัศึกษา -- -.539** -.307 -.542** -.801 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 -- .231 -.022 -.262 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั   -- -.234 -.494 
พนกังานบริษทัเอกชน    -- -.259 
เกษตรกร     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.63 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่  ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามอาชีพ ดา้นการรักษาความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการรักษาความปลอดภยั นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน 
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ตาราง 4.64 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยจ าแนกตาม
 รายได้ต่อเดือน 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่
แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ   
ท่าเทยีบเรือต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

รายได้ต่อเดอืน 

F Sig. 

น้อย  
10,000 บ. 

10,001- 
20,000 บ. 

20,001- 
30,000 บ. 

30,001 
บ.ขึน้ไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.40 1.19 3.76 .72 3.41 0.71 2.88 0.69 8.046 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.23 1.13 3.65 0.63 3.42 0.65 3.29 0.58 1.774 .354 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.42 0.87 2.71 0.58 2.81 0.57 2.88 0.48 1.309 .542 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.09 1.21 3.55 0.72 3.28 0.74 3.29 0.84 1.192 .751 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม 
 ขนส่ง 

3.64 1.34 4.04 0.86 3.71 0.82 3.17 0.63 6.348 .000** 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
 ร้านอาหาร 

3.27 1.25 3.64 0.75 3.14 0.85 2.64 0.86 9.549 .000** 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

3.09 1.27 3.49 0.82 3.00 0.94 2.76 0.90 1.022 .894 

8.  ดา้นการรักษา 
 ความปลอดภยั 

3.02 1.19 3.58 0.75 3.23 0.77 3.17 0.72 9.563 .000** 

โดยรวม 3.20 1.21 3.63 0.59 3.31 0.56 3.17 0.52 7.420 .000** 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตารา ง4.64 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มี ระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร   มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ 
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
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ตาราง 4.65 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านบริษัทเรือ 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- -.364** -.012 -.520** 
10,001-20,000 บ.  -- .351** .885** 
20,001-30,000 บ.   -- .533** 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.65 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน นอ้ย 10,000 บาท มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ น้ อยกวา่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท และรายได้
ต่อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน  20,001-30,000 บาท และรายได้
ต่อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
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ตาราง 4.66 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- -.398** -.072 -.465 
10,001-20,000 บ.  -- .326** .864** 
20,001-30,000 บ.   -- .537 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.66 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน นอ้ย 10,000 บาท มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ีย วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ 
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อ
เดือน 10,001-20,000 บาท  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 
และรายไดต่้อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
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ตาราง 4.67 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านการบริการภัตตาคาร ร้านอาหาร 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- -.369** .133 -.629** 
10,001-20,000 บ.  -- .502** .998** 
20,001-30,000 บ.   -- .495 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.67 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหารแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน นอ้ย 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
10,001-20,000 บาท และรายไดต่้อเดือน 30,001บาท ข้ึนไป 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน  20,001-
30,000 บาท และรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป 
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ตาราง 4.68 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

รายได้ต่อเดือน 
น้อย  

10,000 บ. 
10,001- 

20,000 บ. 
20,001- 

30,000 บ. 
30,001 
บ.ขึน้ไป 

นอ้ย 10,000 บ. -- -.562** -.211 -.154 
10,001-20,000 บ.  -- .351** .408 
20,001-30,000 บ.   -- .057 

30,001บ.ข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.68 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นการรักษาความปลอดภยั  ร้านอาหารแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน นอ้ย 10,000 บาท มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ 
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดต่้อเดือน  20,001-
30,000 บาท  
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ตาราง 4.69  การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว 
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตาม
 รูปแบบในการเดินทาง 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง 
สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

รูปแบบในการเดินทาง 

t Sig. 
ซ้ือแพค็เกจ็ 
น าเที่ยว 
ทั้งหมด 

วางแผน 
เดินทางเอง
ทั้งหมด 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.54 1.00 3.52 0.81 4.059 .045* 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.41 0.96 3.52 0.64 21.304 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.56 0.73 2.77 0.65 9.055 .003** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.31 1.01 3.37 0.83 6.347 .012* 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.81 1.16 3.79 0.88 8.464 .004** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.38 1.05 3.39 0.91 2.831 .093 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

3.17 1.12 3.32 0.92 
9.529 .002** 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.24 1.02 3.40 0.83 6.738 .010** 

โดยรวม 3.35 1.00 3.47 0.62 25.287 .000** 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง4.69 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรูปแบบในการเดินทางต่างกนั มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง ดา้นการบริการจ าหน่าย
สินคา้ และของท่ีระลึก  ดา้นการรักษาความปลอดภยั  มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นบริษทัเรือ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
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มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตาราง 4.70 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม
 จ านวนผู้ร่วมเดินทาง 

 

การรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือ- 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

จ านวนผู้ร่วมเดนิทาง 

F Sig. 
เดนิทางมา 
คนเดยีว 

2-5  
คน 

6-10  
คน 

10 คน 
ขึน้ไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.08 0.73 3.45 0.84 3.86 0.80 3.53 1.11 6.348 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.21 0.73 3.39 0.75 3.68 0.63 3.43 1.10 1.832 .138 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.73 0.75 2.69 0.72 2.61 0.56 2.56 0.76 1.031 .379 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 2.95 0.82 3.25 0.88 3.63 0.72 3.34 1.12 4.413 .005** 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม
 ขนส่ง 

3.47 0.79 3.65 0.93 4.25 0.80 3.82 1.13 7.068 .000** 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร
 ร้านอาหาร 

3.04 0.87 3.23 0.95 3.72 0.80 3.45 1.15 1.580 .181 

7. ดา้นการบริการจ าหน่าย
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

3.08 0.90 3.17 0.99 3.38 1.00 3.26 1.17 .988 .398 

8. ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.13 0.96 3.28 0.86 3.50 0.78 3.25 1.17 1.531 .206 

โดยรวม 3.17 0.65 3.34 0.74 3.67 0.65 3.37 1.16 3.407 .018* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.70 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนผูร่้วมเดินทางต่างกนั มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  ดา้นการบริการภตัตาคาร 
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ร้านอาหาร มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01  

 
ตาราง 4.71 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง ด้านบริษัทเรือ 
 
จ านวนผู้ร่วมเดินทาง เดินทางมาคนเดียว 2-5 คน 6-10 คน 10 คนขึน้ไป 
เดินทางมาคนเดียว -- -.365 -.809** -.448** 
2-5 คน  -- -.443** -.083 
6-10 คน   -- -.360** 
10 คนข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.71 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง  ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเดินทางมาคนเดียว มี ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน และจ านวน 10 คนข้ึนไป  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 2-5 คน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10 คนข้ึนไป 
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ตาราง 4.72 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง ด้านข้อมูลข่าวสาร 
 

จ านวนผู้ร่วมเดินทาง เดินทางมาคนเดียว 2-5 คน 6-10 คน 10 คนขึน้ไป 
เดินทางมาคนเดียว -- -.298 -.679** -.391 
2-5 คน  -- -.381** -.092 
6-10 คน   -- .288 
10 คนข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.72 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเดินทางมาคนเดียว มี ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน   
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 2-5 คน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นขอ้มูลข่าวสาร นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน  
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ตาราง 4.73 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามจ านวนผู้ร่วมเดินทาง ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 

จ านวนผู้ร่วมเดินทาง เดินทางมาคนเดียว 2-5 คน 6-10 คน 10 คนขึน้ไป 
เดินทางมาคนเดียว -- -.175 -.781** -.343 
2-5 คน  -- -.605** -.167 
6-10 คน   -- .438** 
10 คนข้ึนไป    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.73 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเดินทางมาคนเดียว มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 2-5 คน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน  
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 6-10 คน มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคณะผูร่้วมเดินทางจ านวน 10 คน 
ข้ึนไป 
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ตาราง 4.74 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามการจอง
 ตั๋วเรือเฟอร์ร่ี 

 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ

ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-
ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

การจองตั๋วเรือเฟอร์ร่ี 

t Sig. จองล่วงหน้า ไม่ได้จอง 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.58 0.98 3.41 0.76 4.565 .033* 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.43 0.92 3.51 0.60 14.165 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.60 0.72 2.76 0.64 5.483 .020* 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.36 0.98 3.27 0.80 6.044 .014* 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.83 1.13 3.71 0.80 6.330 .012* 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.41 1.04 3.28 0.84 6.017 .015* 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

3.22 1.08 3.25 0.92 
6.206 .013* 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.29 1.00 3.36 0.79 7.098 .008** 

โดยรวม 3.41 0.95 3.38 0.54 22.711 .000** 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.74  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองตัว๋เรือเฟอร์ร่ีต่างกนั มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นการรักษาความปลอดภยั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นบริษทัเรือ  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั  ดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  ดา้นการบริการ
จ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว
ทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตาราง 4.75 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาว ี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 

จังหวดัสตูล 

แหล่งข้อมูล 

F Sig. 
ญาติหรือเพือ่น

แนะน า 
อนิเตอร์เน็ต แผ่นพบั/ 

ใบปลวิ 
นิตยสาร บริษัท 

ท่องเที่ยว 
หนังสือ 
น าเที่ยว 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1. ดา้นบริษทัเรือ 3.84 0.68 3.80 0.87 3.23 0.76 3.00 0.54 2.60 1.05 3.07 0.47 7.402 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.75 0.54 3.71 0.63 3.33 0.73 3.25 0.50 2.41 1.04 3.28 0.46 1.820 .108 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.73 0.59 2.91 0.39 2.61 0.80 3.00 0.81 2.02 0.85 3.00 0.78 1.222 .298 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.63 0.64 3.65 0.65 3.19 0.98 2.75 1.25 2.25 1.12 3.21 0.57 1.260 .148 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.16 0.75 4.19 0.86 3.52 0.92 3.00 0.81 2.60 1.12 3.28 0.72 3.327 .006** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.69 0.66 3.79 0.88 3.00 1.09 2.75 0.95 2.31 1.10 2.92 0.82 1.895 .095 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

3.54 0.81 3.61 0.75 3.04 1.11 3.25 0.95 2.05 1.05 3.00 0.78 1.248 .286 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.53 0.71 3.68 0.72 3.33 1.01 4.00 0.81 2.31 1.08 3.00 0.96 1.640 .123 
โดยรวม 3.70 0.52 3.76 0.65 3.33 0.65 3.00 0.56 2.29 1.05 3.14 0.36 1.277 .273 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.75 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล  โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
บริษทัเรือ ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่
แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 
ตาราง 4.76 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านบริษัทเรือ 
 

แหล่งข้อมูล 
ญาติหรือ

เพือ่นแนะน า 
อนิเตอร์เน็ต แผ่นพบั/ 

ใบปลวิ 
นิตยสาร บริษัท 

ท่องเที่ยว 
หนังสือ 
น าเที่ยว 

ญาติหรือเพื่อน
แนะน า 

-- .032 .603* .841* 1.233* .769* 

อินเตอร์เน็ต  -- .570* .808* 1.200* .736* 
แผน่พบั/ใบปลิว   -- .238 .629* .166 
นิตยสาร    -- -.238 -.071 
บริษทัท่องเท่ียว     -- -.463 
หนงัสือน าเท่ียว      -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 

 จากตาราง 4.76 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากญาติหรือเพื่อนแนะน า มีระดบั การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล
ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั /ใบปลิว แหล่งขอ้มูลจากนิตยสาร 
แหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
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 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั /ใบปลิว แหล่งขอ้มูลจากนิตยสาร 
แหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริก ารท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั /ใบปลิว มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว 
 

ตาราง 4.77 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามแหล่งข้อมูล ด้านการบริการคมนาคมขนส่ง 
 

แหล่งข้อมูล 
ญาติหรือ

เพือ่นแนะน า 
อนิเตอร์เน็ต แผ่นพบั/ 

ใบปลวิ 
นิตยสาร บริษัท

ท่องเที่ยว 
หนังสือ 
น าเที่ยว 

ญาติหรือเพื่อน
แนะน า 

-- -.023 .644** 1.168** 1.560** .882** 

อินเตอร์เน็ต  -- .667** 1.191** 1.583** .906** 
แผน่พบั/ใบปลิว   -- .523 .915** .238 
นิตยสาร    -- .391 -.285 
บริษทัท่องเท่ียว     -- -.677 
หนงัสือน าเท่ียว      -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.77 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากญาติหรือเพื่อนแนะน า มีระดบั การรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั/
ใบปลิว แหล่งขอ้มูลจากนิตยสาร แหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
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 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้ 
บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั/ใบปลิว แหล่งขอ้มูล
จากนิตยสาร แหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว และแหล่งขอ้มูลจากหนงัสือน าเท่ียว 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากแผน่พบั /ใบปลิว มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแหล่งขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว 
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ตาราง 4.78  การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตามวตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทาง
สตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั  

จังหวดัสตูล 

วตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง 

F Sig. 
ท่องเที่ยว/
พกัผ่อน 

ติดต่อธุรกจิ
การค้า 

ปฏิบัต ิ
ราชการ 

ประชุม/ 
สัมมนา 

ศึกษา 
ค้นคว้า 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.70 0.76 3.53 0.91 2.00 0.54 2.33 0.57 1.96 0.98 1.139 .251 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.61 0.64 3.60 0.73 2.50 0.70 2.33 0.57 1.81 1.04 54.640 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.76 0.59 2.53 0.63 2.15 0.51 2.33 1.52 1.54 0.83 1.081 .265 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.52 0.74 3.46 0.91 2.50 0.70 2.33 0.57 1.48 0.79 56.743 .000** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.00 0.86 3.86 0.74 2.50 0.70 2.08 0.52 2.31 0.59 2.363 .148 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 3.55 0.84 3.46 0.83 2.51 0.52 2.36 0.56 1.69 0.95 1.410 .201 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

3.40 0.88 
3.26 1.16 3.00 0.58 2.33 1.52 1.54 0.97 1.778 .198 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.48 0.78 3.20 0.94 3.00 1.14 3.00 1.13 1.60 0.89 1.664 .142 
โดยรวม 3.59 0.62 3.60 0.73 2.50 0.70 2.33 0.57 1.54 0.90 76.149 .000** 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตาราง 4.78  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางต่างกนั มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 
ตาราง 4.79  การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามวตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง ด้านเรือเฟอร์ร่ี 
 
วตัถุประสงค์ที่
ท่านเดินทาง 

ท่องเที่ยว/ 
พกัผ่อน 

ติดต่อธุรกจิ
การค้า 

ปฏิบัต ิ
ราชการ 

ประชุม/ 
สัมมนา 

ศึกษา 
ค้นคว้า 

ท่องเท่ียว/พกัผอ่น -- .019 1.119* 1.286* 1.801* 
ติดต่อธุรกิจการคา้  -- 1.100* 1.266* 1.781* 
ปฏิบติัราชการ   -- .166 .681 
ประชุม/สัมมนา    -- .515 
ศึกษาคน้ควา้     -- 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
 จากตาราง 4.79 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามวตัถุประสงคท่ี์ท่านเดินทาง  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น 
มีระดบัการรับรู้ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เ ส้นทางสตูล-
ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีวตัถุประสงคใ์น
การเดินทางเพื่อปฏิบติัราชการ ประชุม/สัมมนา และศึกษาคน้ควา้ 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
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ต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อปฏิบติั
ราชการ ประชุม/สัมมนา และศึกษาคน้ควา้ 
 
ตาราง 4.80  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่
 แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  
 โดยจ าแนกตามวตัถุประสงค์ทีท่่านเดินทาง ด้านข้อมูลข่าวสาร 
 
วตัถุประสงค์ที่
ท่านเดินทาง 

ท่องเที่ยว/
พกัผ่อน 

ติดต่อธุรกจิ
การค้า 

ปฏิบัต ิ
ราชการ 

ประชุม/ 
สัมมนา 

ศึกษา 
ค้นคว้า 

ท่องเท่ียว/พกัผอ่น -- .054 1.021 1.188** 2.036** 
ติดต่อธุรกิจการคา้  -- .699 1.133** 1.981** 
ปฏิบติัราชการ   -- .166 1.015 
ประชุม/สัมมนา    -- .848 
ศึกษาคน้ควา้     -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.80 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตามวตัถุประสงคท่ี์ท่านเดินทาง  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อท่องเท่ียว /
พกัผอ่น มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นขอ้มูลข่าวสาร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงค์
ในการเดินทางเพื่อประชุม/สัมมนา และศึกษาคน้ควา้ 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นขอ้มูลข่าวสาร มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อประชุม/ 
สัมมนา และศึกษาคน้ควา้ 
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ตาราง 4.81 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล โดยจ าแนกตาม
 ระยะเวลาในการเดินทาง 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระบบขนส่งสู่
แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่า

เทยีบเรือ- 
ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ระยะเวลาในการเดนิทาง 

F Sig. 

เช้าไป- 
เยน็กลบั 

1-2  
วนั 

2-3  
วนั 

4-5  
วนั 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 3.64 0.85 3.30 1.09 3.71 0.77 3.20 0.77 5.517 .001** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.57 0.68 3.21 1.10 3.59 0.65 3.33 0.72 5.733 .001** 

3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.70 0.65 2.42 0.82 2.76 0.57 3.06 0.59 7.323 .000** 

4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.48 0.87 3.13 1.15 3.40 0.71 3.13 0.74 1.113 .059 

5.  ดา้นการบริการคมนาคม 
 ขนส่ง 

3.96 1.00 3.51 1.26 3.97 0.82 3.53 0.51 1.782 .053 

6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร  
 ร้านอาหาร 

3.96 1.00 3.51 1.26 3.97 0.82 3.53 0.51 1.168 .060 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่าย 
 สินคา้ และของท่ีระลึก 

3.55 0.93 3.19 1.10 3.42 0.95 2.93 0.59 1.062 .061 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.48 0.84 3.05 1.21 3.43 0.71 3.93 0.45 6.200 .000** 

โดยรวม 3.57 0.72 3.13 1.12 3.55 0.63 3.00 0.57 8.745 .000** 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 4.81 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทางต่างกนั มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นบริษทัเรือ ดา้นเรือเฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั ดา้นการรักษาความปลอดภยั  มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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ตาราง 4.82 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่ วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ด้านบริษัทเรือ 
 

ระยะเวลาในการเดินทาง เช้าไป-เย็นกลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 
เชา้ไป-เยน็กลบั  -- .344** -.067 .449 
1-2 วนั  -- -.412** .104 
2-3 วนั   -- .516** 
4-5 วนั    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.82 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ 
ต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตาม ระยะเวลาในการเดินทาง  ดา้นบริษทัเรือ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการ เดินทางเชา้ไป- เยน็กลบั มีระดบั การรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 2-3 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 2-3 วนั มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 4-5 วนั  
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ตาราง 4.83 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ด้านเรือเฟอร์ร่ี 
 

ระยะเวลาในการเดินทาง เช้าไป-เย็นกลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 
เชา้ไป-เยน็กลบั -- .365** -.018 .242 
1-2 วนั  -- -.383** -.122 
2-3 วนั   -- .261 
4-5 วนั    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.83 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม ระยะเวลาในการเดินทาง  ดา้นเรือเฟอร์ร่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการเดินทางเชา้ไป-เยน็กลบั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นเรือเฟอร์ร่ี มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 2-3 วนั 
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ตาราง 4.84 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ด้านท่าเทียบเรือต ามะลงั 
 

ระยะเวลาในการเดินทาง เช้าไป-เย็นกลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 
เชา้ไป-เยน็กลบั -- .273** -.062 -.364 
1-2 วนั  -- -.334** -.636** 
2-3 วนั   -- -.302 
4-5 วนั    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.84 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบ
เรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการเดินทางเชา้ไป-เยน็กลบั มีระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบ
เรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง   
1-2 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะ
ลงั จงัหวดัสตูล ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั นอ้ย กวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 2-3 วนั 
และระยะเวลาในการเดินทาง 4-5 วนั 
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ตาราง 4.85 การเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่ง 
 สู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล
 โดยจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทาง ด้านการรักษาความปลอดภัย 
 

ระยะเวลาในการเดินทาง เช้าไป-เย็นกลบั 1-2 วนั 2-3 วนั 4-5 วนั 
เชา้ไป-เยน็กลบั -- .425** .046 .546** 
1-2 วนั  -- -.379** .121 
2-3 วนั   -- .500 
4-5 วนั    -- 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.85 พบวา่ ผล การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบ
เรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม ระยะเวลาในการเดินทาง  ดา้นการรักษ าความปลอดภยั
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยผูใ้ชบ้ริการ เดินทางเชา้ไป- เยน็กลบั มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  
ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นการรักษาความปลอดภยั มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาใน
การเดินทาง 1-2 วนั และระยะเวลาในการเดินทาง 4-5 วนั 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง 1-2 วนั มีระดบั การรับรู้ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะ
ลงั จงัหวดัสตู ล ดา้นการรักษาความปลอดภยั นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระยะเวลาในการเดินทาง         
2 -3 วนั  
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4.8 ข้อมูลการเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบ
 ขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล กบั
 นักท่องเที่ยวชาวไทยและนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
 
ตาราง 4.86 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
 ท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดย
 จ าแนกตามประเภทนักท่องเที่ยว 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบเรือ 

ต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ประเภทนักท่องเที่ยว 

t Sig. 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ

X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นบริษทัเรือ 4.67 0.54 4.69 0.47 1.008 .316 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 4.89 0.34 4.76 0.44 32.005 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 4.78 0.50 4.79 0.42 .359 .549 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.70 0.53 4.79 0.42 9.836 .002** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 4.48 0.58 4.47 0.62 .027 .869 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร 4.71 0.54 4.80 0.43 9.142 .003** 
7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

4.67 0.56 4.58 0.52 
1.299 .255 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 4.58 0.62 4.84 0.43 55.666 .000** 

โดยรวม 4.87 0.38 4.80 0.41 8.672 .003** 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตาราง 4.86  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างชาติ มี ระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือ
ต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-
ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
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ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี  ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลดา้นเรือ
เฟอร์ร่ี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการชาว ไทย มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาว ี
ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นเรือเฟอร์ร่ี มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 
 ในขณะท่ีดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร และดา้นการรักษา
ความปลอดภยั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทาง
ทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร และดา้นการรักษาความปลอดภยั มากกวา่
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย 
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ตาราง 4.87 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่ว
 ทางทะเล เส้นทางสตูล- ลงักาว ีณ ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูล  โดยจ าแนกตาม
 ประเภทนักท่องเที่ยว 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทาง

ทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ  ท่าเทียบ
เรือต ามะลงั จังหวดัสตูล 

ประเภทนักท่องเที่ยว 

t Sig. 
ชาวไทย ชาวต่างชาต ิ

X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นบริษทัเรือ 3.40 1.01 3.82 0.64 49.622 .000** 
2.  ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 3.28 0.94 3.81 0.42 82.255 .000** 
3.  ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั 2.62 0.77 2.69 0.54 11.852 .001** 
4.  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 3.14 1.03 3.74 0.50 49.513 .000** 
5.  ดา้นการบริการคมนาคมขนส่ง 3.66 1.16 4.11 0.67 54.506 .000** 
6.  ดา้นการบริการภตัตาคาร  
 ร้านอาหาร 

3.22 1.09 3.71 0.66 
46.695 .000** 

7.  ดา้นการบริการจ าหน่ายสินคา้ และ 
 ของท่ีระลึก 

3.03 1.13 3.66 0.64 
52.050 .000** 

8.  ดา้นการรักษาความปลอดภยั 3.20 1.06 3.53 0.60 37.680 .000** 

โดยรวม 3.22 0.96 3.79 0.42 56.179 .000** 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 
 จากตาราง 4.87 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั 
จงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ มี
ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี 
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลมากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทย เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ดา้นบริษทัเรือ ดา้นเรือ
เฟอร์ร่ี ดา้นท่าเทียบเรือต ามะลงั ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร ดา้นการบริการ
จ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  ดา้นการรักษาความปลอดภยั โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ  มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบ
ขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลมากกวา่
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย 
 
4.9 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล เส้นทางสตูล-  ลงักาว ี      
 ณ  ท่าเทยีบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยภาพรวม 
 
ตาราง 4.88 จ านวนและร้อยละคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเทีย่วทางทะเล 
 เส้นทางสตูล-ลงักาว ีณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จังหวดัสตูลโดยภาพรวม       

(N = 400) 

การรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ปัญหาทีเ่กดิขึน้ในการรับบริการ   
ไม่พบปัญหา 23 5.75 
ไม่ไดรั้บความสะดวกสบายเม่ือมาใชบ้ริการ 305 76.25 
ท่าเทียบเรือต ามะลงัหายาก 16 4.00 
การซ้ือบตัรโดยสารนั้นใชเ้วลารอนาน 41 10.25 
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นเรือมีไม่เพียงพอต่อ 
การบริการ 

76 19.00 

ส่ิงของเคร่ืองใชใ้นเรือไม่ทนัสมยั 147 36.75 
อาหารท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ 36 9.00 
พนกังานขาดความกระตือรือร้นใน 
การใหบ้ริการ 

53 13.25 

พนกังานพดูจาไม่สุภาพ 14 3.50 
พนกังานไม่มีความรู้ในดา้นการบริการ 29 7.25 
ภาพรวมระบบขนส่งแห่งนีม้ีมาตรฐานการ
บริการในระดับสากล และมีการจัดบริการ
ให้แก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 

  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 21 5.25 
เห็นดว้ย          206 51.50 
ไม่เห็นดว้ย 173 43.25 
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 จากตาราง 4.88 พบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาในคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล
โดยภาพรวม คือ ไม่ไดรั้บความสะดวกสบายเม่ือมาใชบ้ริการ จ านวน 305 คน คิดเป็นร้อยละ 76.25 
รองลงมา คือ ส่ิงของเคร่ืองใชใ้นเรือไม่ทนัสมยั จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 อุปกรณ์เคร่ืองใช้
ในเรือมีไม่เพียงพอต่อการบริการ  จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 และพนกังานขาดความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 
 คุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี 
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเห็นดว้ย วา่มี
มาตรฐานการบริการในระบบสากล และมีการจดับริการใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวเป็นอยา่งดี จ  านวน 206 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51.50 รองลงมาคือ ไม่เห็นดว้ย จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 และเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25        
 
4.10 ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 
 4.10.1 ขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดแ้สดงความคิดเห็นไวใ้นแบบสอบถาม ผูว้ิจยัด าเนินการ 
สรุปเป็นประเดน็ ดงัน้ี 
  1) มีขยะเกล่ือนกลาดโดยรอบบริเวณท่าเทียบเรือ ควรมีการจดัการขยะท่ี
ดีกวา่น้ี 
  2) ควรมีป้ายส่ือสารท่ีชดัเจน และมองเห็นไดง่้าย 
  3) ควรมีตารางเวลาเดินรถโดยสารท่ีชดัเจน เพื่อเพิ่มสะดวกในการเดินทาง
ต่อไปยงัพื้นท่ีท่องเท่ียวอ่ืนๆ 
 4.10.2 ความคดิเห็นจากหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
  ในส่วนของขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสัมภาษณ์ตวัแทน
จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เส้นทางสตูล-
ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล ทั้งน้ีผูท่ี้ถูกสมัภาษณ์ขอสงวนช่ือ-นามสกลุและต าแหน่ง
ปัจจุบนั เน่ืองจากขอ้มูลอาจส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานได้ โดยผูว้ิจยัพิจารณาประเดน็ในการสมัภาษณ์
เก่ียวขอ้งกบัแนวทางการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ รวมถึงระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ 
ขององคก์รต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี 
ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลโดยภาพรวม  ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ 1) บริษทัเรือ 2) เรือเฟอร์ร่ี 3) ท่า
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เทียบเรือต ามะลงั  4)ขอ้มูลข่าวสาร 5)การบริการคมนาคมขนส่ง  6)การบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร  
7) การบริการจ าหน่ายสินคา้ และของท่ีระลึก  8)การรักษาความปลอดภยั  เพื่อเป็นขอ้มูลเพิ่มเติมใน
การพฒันาคุณภาพใหบ้ริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล- ลงักาวี ณ  ท่า
เทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูลใหดี้ยิง่ๆ ข้ึนไป 
  1) แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเลเสน้ทางสตูล -ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  เพื่อรองรับ 
การท่องเท่ียวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดา้นบริษทัเรือ      
   จากการสัมภาษณ์  พบวา่ การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ในดา้นบริษทัเรือหรือผูป้ระกอบการเรือนั้นมีความส าคญัอยา่งมาก เน่ืองจากเรือเฟอร์ร่ีเป็นยานพาหนะ
ท่ีใชใ้นการเดินทาง จึงส่งผลใหบ้ริษทัเรือตอ้งมีความเช่ียวชาญ ความรู้ความสามารถ ความรอบคอบ
ในการจดัการในดา้นต่างๆ อาทิ ตารางเดินเรือท่ีเหมาะสมต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ การจดัการกบัปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและฉบัไว เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  ทั้งน้ีประวติัท่ีดีของบริษทัเรือ
นั้นจะส่งผลความเช่ือมัน่และความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมากอีกดว้ย  
  2) แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่ง ท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล -ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล  เพื่อรองรับ
การท่องเท่ียวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดา้นเรือเฟอร์ร่ี 

   จากการสัมภาษณ์  พบวา่ เรือเฟอร์ร่ีหรือยานพาหนะนั้นมีความส าคญั
เป็นอยา่งมาก  เพราะเป็นรูปธรรมท่ีนกัท่องเท่ียวสามารถเห็นและสมัผสัไดถึ้งคุณภาพการบริการท่ี
เก่ียวขอ้งไดช้ดัเจน  ซ่ึงนอกจากตวัเรือแลว้ยงัหมายรวมถึงศกัยภาพของพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการอีก
ดว้ย ปัจจุบนัไดมี้การปรับปรุงและพฒันาในดา้นน้ีอยูแ่ลว้บา้ง อีกทั้งพนกังานส่วนใหญ่สามารถส่ือสาร
ดว้ยภาษามลายไูดค้ล่อง ส่งผลใหล้ดปัญหาดา้นการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติโดยเฉพาะชาวมาเลเซีย
ไดอ้ยา่งมาก เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมกัใชบ้ริการของบริษทัทวัร์ส่งผลพนกังานประจ าเรือไม่ค่อยมี
บทบาทมากนกั เพราะทวัร์แต่ละกรุ๊ปจะมีมคัคุเทศน์คอยบริการและใหค้วามรู้อยูแ่ลว้ 
  3) แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในระบบขนส่ง
สู่แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล เสน้ทางสตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงั จงัหวดัสตูล เพื่อรองรับการ
ท่องเท่ียวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  ดา้นบริบทท่าเทียบเรือ (ประกอบดว้ย ท่าเทียบเรือต ามะลงั , 
ขอ้มูลข่าวสาร, การบริการคมนาคมขนส่ง , การบริการภตัตาคาร ร้านอาหาร , การบริการจ าหน่าย
สินคา้ และของท่ีระลึก, การรักษาความปลอดภยั) 
  จากการสัมภาษณ์ พบวา่ ท่าเทียบเรือต ามะลงันั้น เป็นท่าเทียบเรือหรือด่าน
ตรวจขนาดเลก็ ท าใหไ้ม่อาจมีศกัยภาพในดา้นต่างๆเทียบเท่ากบัท่าเทียบเรือหรือด่านตรวจใหญ่ๆได ้



 170 

ทั้งน้ีจะส่งผลล่าชา้ในการใหบ้ริการบา้งในช่วงวนัหยดุ ซ่ึงมีผูเ้ดินทางมาใชบ้ริการเรือเฟอร์ร่ีเสน้ทาง
สตูล-ลงักาวี ณ ท่าเทียบเรือต ามะลงัเป็นจ านวนมาก ทั้งน้ีในปี 2558 จะมีการเปิดการคา้เสรีประชาคม 
เศรษฐกิจอาเซียน มีนกัท่องเท่ียวกลุ่มอาเซียนและหลายหลายประเทศเดินทางเขา้มา  หน่วยงานท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งไดมี้การจดัอบรมประเทศองักฤษ และภาษาท่ี 3 อาทิ มาลาย ูและจีนเป็นตน้ อนัจ าเป็น
อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเรียนรู้และพฒันา เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ท่ีหลากหลายของผูใ้ชบ้ริการได ้
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บทที่  5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษา “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน” โดยมีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (2) เพื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (3) เพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

โดยมีประชากร คือ ผูใชบริการเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ทั้งชาวไทย
และชาวตางชาติ ดวยเทคนิคการสุมที่ไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดย
วิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 ราย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) 
คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบคา t-Test  F-Test  
การวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA) และการสัมภาษณเชิงลึกแบบมโีครงสรางจากสาํนกังาน
ตรวจคนเขาเมือง จังหวัดสตูล สํานักงานศุลกากร จังหวัดสตูล สํานักงานทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
และบริษัทเรือผูใหบริการเรือเฟอรร่ีในเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ซ่ึง
ผลการศึกษาทั้งหมดไดกลาวไปแลวในบทที่ 4 สําหรับบทนี้จะนําเสนอเปน 2 ประเด็นหลัก ไดแก 
สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
5.1  การสรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล ปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู ระดับคุณภาพการใหบริการ สรุปเปนประเด็นสําคัญเพื่อตอบ
วัตถุประสงคของงานวิจัยทั้ง 3 ขอ ดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล               
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 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 1 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล               
 
 สรุปผลการศึกษา 
 1. ขอมูลสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาวไทย เพศหญิง 
มีอายุระหวาง 26-35 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย สวนใหญมีภูมิลําเนาในจังหวัดสตูล 
สวนผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติสวนใหญมาจากประเทศมาเลเซีย    
 2. พฤติกรรม การทองเที่ยว พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการจองตั๋ว  
เรือเฟอรร่ีลวงหนา โดยซื้อแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด มีวัตถุประสงคเพื่อทองเที่ยว/พักผอน เดินทาง
มาเปนหมูคณะ 2-5 คน ทราบแหลงขอมูลจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา และสวนใหญเดินทางแบบ      
เชาไป-เย็นกลับ  
 
 อภิปรายผล  
 จากขอมูลสวนบุคคลขางตนและขอมูลพฤติกรรมการทองเที่ยว แสดงใหเห็นวากลุม
ผูใชบริการมีรูปแบบพฤติกรรมการทองเที่ยวที่สอดคลองกับแนวคิดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยว
ของ Perreault และ Dorden (1979) คือ นักทองเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแลว
นักทองเที่ยวประเภทนี้มีรายไดปานกลาง แตแสวงหาการหยุดพักผอนหรือทองเที่ยวที่ใชคาใชจายต่ํา 
เปนนักทองเที่ยวกลุมเล็กๆ นักทองเที่ยวกลุมนี้คอนขางมีความกระตือรือรนในการเดินทาง แตมีรายได
คอนขางนอย และจากการวิเคราะหตามแนวคิดของพฤติกรรมนักทองเที่ยวกับขอมูลการเดินทาง ทํา
ใหทราบกลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่เดินทางเขามาใชบริการในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ นักทองเที่ยวประเภท
แบบไปเชาเย็นกลับ หรือกลับมาถึงบานภายใน 24 ช่ัวโมงโดยไมพักแรม (Excursionist หรือ Day 
visit) เพื่อนําไปสูการวางแผนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
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ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนที่เหมาะสม และเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเที่ยวไดตรงกลุมเปาหมาย
อีกดวย   
 ทั้งนี้หากแบงตามวัตถุประสงคของการเดินทางความมุงหมายในการเดินทางของ
นักทองเที่ยวจากการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญมีลักษณะวัตถุประสงค
ของการทองเที่ยวเพื่อพักผอนหยอนใจในวันหยุด (Holiday-mass Popular individual) ซ่ึงสอดคลอง
กับแนวคิดวัตถุประสงคของการทองเที่ยวของ Swarbrooke (1999) คือ วัตถุประสงคของการทองเที่ยว
ที่แบงตามเพศ พฤติกรรม และความตองการของนักทองเที่ยวในแตละกลุม โดยผลการวิเคราะห พบวา 
นักทองเที่ยวมีชวงอายุระหวาง 26-35 ป ถือไดวาอยูในกลุมคนทํางาน ซ่ึงจะมีพฤติกรรมการทองเที่ยว
ตางจากกลุมอื่น การที่จะศึกษาถึงประเภทของนักทองเที่ยวสวนใหญที่เขามาใชบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อที่สามารถ
แยกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่เหมาะสมแกนักทองเที่ยวกลุม 
เปาหมายตอไป 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบ ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล    
 
 สรุปผลการศึกษา 
 1. ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง 
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยภาพรวมอยู
ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
ของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ไดแก 1) ดานเรือเฟอรร่ี 2) ดานการบริการภัตตาคาร 
รานอาหาร 3) ดานทาเทียบเรือตํามะลัง 4) ดานขอมูลขาวสาร 5) ดานการรักษาความปลอดภัย  
6) ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 7) ดานบริษัทเรือ 8) ดานการบริการคมนาคม
ขนสง ตามลําดับ  



 174 

 2. ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูของคุณภาพการใหบริการ
ในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยู
ในระดับมาก 4 ขอ ไดแก 1) ดานการบริการคมนาคมขนสง 2) ดานบริษัทเรือ 3) ดานการบริการ
ภัตตาคาร รานอาหาร 4) ดานเรือเฟอรร่ี  และอยูในระดับปานกลาง 4 ดาน ไดแก 1) ดานการรักษา
ความปลอดภัย 2) ดานขอมูลขาวสาร 3) ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก  4) ดานทา
เทียบเรือตํามะลัง ตามลําดับ 
 3. มีผลตางของคะแนนเฉลี่ยระหวางระดับการรับรูและระดับความคาดหวังคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนน
เฉลี่ย -1.07 
  โดยมีผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ของนักทองเที่ยวชาวไทย โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉลี่ย -1.12  
  และมีผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉลี่ย -0.98  
 4. ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศ อายุ รูปแบบการเดินทาง การจองตั๋วเรือเฟอรร่ี ตางกัน 
มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล- 
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา รายไดตอเดือน จํานวนผูรวมเดินทาง แหลงขอมูล ระยะเวลาใน
การเดินทาง ตางกัน มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  โดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ   
 5. ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน รูปแบบใน
การเดินทาง จํานวนผูรวมเดินทาง การจองตั๋วเรือเฟอรร่ี ระยะเวลาในการเดินทาง ตางกัน มีระดับ
การรับรูของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทา
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เทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
แหลงขอมูล วัตถุประสงคในการเดินทาง ตางกัน มีระดับการรับรูของคุณภาพการบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  โดยรวม
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 6. ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับความคาดหวังของคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย มีระดับ
ความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ   
 7. ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับการรับรูของคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ มีระดับการรับรู
ของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวไทย   
 8. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบปญหาในการรับบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี คือ ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ คดิเปนรอยละ 
76.25 รองลงมา คือ ส่ิงของเครื่องใชในเรือไมทันสมัย คิดเปนรอยละ 36.75 อุปกรณเครื่องใชในเรือ
มีไมเพียงพอตอการบริการ คิดเปนรอยละ 19.00 และพนักงานขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ 
คิดเปนรอยละ 13.25 
 9. โดยสรุปภาพรวมคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถาม มี
ความคิดเห็น คือ เห็นดวย วามีมาตรฐานการบริการในระบบสากล และมีการจัดบริการใหแกนักทองเที่ยว
เปนอยางดี คิดเปนรอยละ 51.50 รองลงมา คือ ไมเห็นดวย คิดเปนรอยละ 43.25 และเห็นดวยอยางยิ่ง 
คิดเปนรอยละ 5.25        
 
 อภิปรายผล 
 จากขอมูลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับ 
การรับรูของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  ทําใหทราบวาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
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ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
ควรสอดคลองกับระดับความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังนี้  
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยระดับความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการโดยภาพรวมในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีระดับ
ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ทั้งนี้ดานเรือเฟอรร่ีมีผลคะแนน
มากที่สุด ทั้งนี้ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังมากที่สุด คือ อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของเรือที่สามารถ
สังเกตเห็นได รวมถึงอุปกรณที่ทันสมัยทั้งจํานวนและคุณภาพในการใชงาน นั่นสื่อถึงความปลอดภัย
ของเรือเฟอรร่ี ซ่ึงระดับของคุณภาพบริการยังตองสอดคลองกับระดับความตองการขั้นพื้นฐานทาง
กายภาพจิตใจ ความปลอดภัยในชีวิต (Abraham H. Maslow, 1943) และมีระดับการรับรูของคุณภาพ
การใหบริการโดยภาพรวมในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีระดับการรับรูของคุณภาพ
การใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัด
สตูล  อยูในระดับมาก 4 ขอ ไดแก 1) ดานการบริการคมนาคมขนสง  2) ดานบริษัทเรือ 3) ดานการบริการ
ภัตตาคาร รานอาหาร 4) ดานเรือเฟอรร่ี   
 นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติ มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย มีระดับความคาดหวัง 
มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ สอดคลองกับงานวิจัยของสุจิตราภรณ  จุสปาโล ที่ทํา 
การศึกษา เร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ
จังหวัดสงขลา พบวา เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังพบวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับ
ความคาดหวังต่ํากวานักทองเที่ยวชาวไทย สามารถอธิบายไดวา กอนการเดินทางมาทองเที่ยวจริง
นักทองเที่ยวชาวไทยมีการรับรูขอมูลขาวสารดานตางๆ ของผลิตภัณฑการทองเที่ยว จังหวัดสงขลา
มากกวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศดังนั้นนักทองเที่ยวชาวไทยจึงตั้งความคาดหวังในระดับที่สูงกวา
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ แตทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับการรับรูของ
คุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ 
มีระดับการรับรู มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวไทย เห็นไดวาเปนไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงสอดคลอง
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กับงานวิจัยเร่ือง การรับรูภาพลักษณแบรนดเมืองทองเที่ยวไทย พบวา ภาพลักษณแบรนดเมืองทองเทีย่ว
ไทยที่นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ มีการรับรูในระดับ “ดี” ขึ้นไป    
 ทั้งนี้เมื่อเปรียบเทียบผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล ของนักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติ พบวาทั้ง 2 กลุม ไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของสุจิตราภรณ  จุสปาโล ที่ทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลา พบวาผลการเปรียบเทียบความคาดหวงั
และความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ จังหวัดสงขลา ระหวางนักทองเที่ยวชาวไทยกับ
ชาวตางประเทศ พบวานักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ของจังหวัดสงขลาไมแตกตางกัน ทั้งในภาพ รวมและภาพยอยผลิตภัณฑการทองเที่ยวแตละดาน 
โดยมาตรฐานที่นักทองเที่ยวชาวไทยไมพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานเรือเฟอรร่ีและการบริการจาํหนาย
สินคาและของที่ระลึก ดานขอมูลขาวสาร และดานการบริการภัตตาคาร รานอาหาร ตามลําดับ สวน
มาตรฐานที่นักทองเที่ยวชาวตางชาติไมพึงพอใจมากที่สุด คือ ดานการรักษาความปลอดภัย ดาน
ขอมูลขาวสาร และดานทาเทียบเรือตํามะลัง ตามลําดับ 
 สวนใหญ พบปญหาในการรับบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี คือ ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 76.25 จึงควรเรงปรับปรุง
ประเด็นนี้อยางยิ่ง สอดคลองกับงานวิจัยของฉลองศรี พิมลสมพงศ ที่ทําการวิจัยเร่ือง การวางแผน
และพัฒนาตลาดการทองเที่ยว พบวา คุณภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงทองเที่ยว เปรยีบเสมอืน
คุณภาพของสินคา ยิ่งสินคามีคุณภาพที่สามารถตอบสนองความตองการใหกับผูบริโภค ไดมากเพียงใด 
ผูบริโภคยอมเกิดการรับรู เกิดความประทับใจ และเกิดภาพลักษณที่ดีไดมากยิ่งขึ้นเทานั้น แตถา
ภาพลักษณเปนลบ ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวตองปรับปรุงและเอาใจใสคุณภาพของแหลง ทองเที่ยว
ใหดีมากยิ่งขึ้น เพื่อสรางความประทับใจใหแกนักทองเที่ยวโดยเร็ว (ฉลองศรี พิมลสมพงศ, 2542)  
 นอกจากนี้ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงซึ่งมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลดานเรือเฟอรร่ีมากที่สุด และ มีระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ดานทาเทียบเรือ
ตํามะลังนอยที่สุด และผูใชบริการที่ทราบแหลงขอมูลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล จากญาติ/เพื่อนมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลมากกวากลุมอื่นๆ แสดงใหเห็น
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วาการบอกปากตอปากนั้นมีสวนสําคัญตอการตัดสินเลือกใชบริการอยางมาก สอดคลองกับ Sung-Sook 
Kang, et al (2004) ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ 
การบอกเลาตอใหผูอ่ืน (Word of mouth) กับความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ พบวา ความพึงพอใจ
โดยรวมมีความเกี่ยวของอยางมากในการที่ผูใชบริการจะนําไปบอกตอใหผูอ่ืนและการกลับมาใช
บริการซ้ําอีก  
 โดยสรุปภาพรวมคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็น 
คือ เห็นดวย วามีมาตรฐานการบริการในระบบสากล และมีการจดับรกิารใหแกนกัทองเทีย่วเปนอยางดี
รอยละ 51.50 จะเห็นไดวาผลที่ไดรับนั้นแมจะเกินรอยละ 50 แตยังคงเปนผลที่มีคานอยนัก ดังนั้น
จึงควรเรงพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนอยางมีประสิทธิผลตอไป 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 จากการศึกษาทั้งในขอมูลเชิงปริมาณ เชน ขอมูลพื้นฐานและพฤตกิรรมการทองเทีย่ว 
ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง 
ทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล และขอมูลเชิงลึกจากการสัมภาษณ
ของหนวยงานที่เกี่ยวของ ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดรับมาประมวลผลการวิเคราะหเพื่อหาแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ 
ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ทั้งนี้ผูวิจัยกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได ดังนี้ 
 1. ดานทาเทียบเรือตํามะลัง เปนดานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุด ดังนั้นจึงควรเรง
พัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็วที่สุด  
  1.1 ในบริเวณจุดนั่งรอควรมีเกาอี้สภาพดีและเพียงพอในการรองรับนักทองเที่ยว 
  1.2 เนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ดังนั้นจึงควรมีหองน้ําที่สะอาด 
ปราศจากกลิ่นไมพึงประสงค และจํานวนเพียงพอตอการใชงาน 
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  1.3 ควรมีหองละหมาดที่ถูกตองตามบัญญัติศาสนาอิสลามและมีความสะอาด 
เพื่อให บริการนักทองเที่ยวกลุมศาสนาอิสลาม  
  1.4 ควรมีหองปฐมพยาบาลที่สามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
  1.5 ควรเพิ่มชองการตรวจคนเขาเมือง เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
ทําใหรองรับนักทองเที่ยวในชวงวันหยุดไดดียิ่งขึ้น 
 
 2. ดานขอมูลขาวสาร เปนดานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุดเปนอันดับ 2 ดังนั้นจึง
ควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว 
  2.1 ควรมีศูนยใหบริการนักทองเที่ยว รวมถึงมีเจาหนาที่ประจําศูนย เพื่ออํานวย
ความสะดวกใหบริการขอมูลแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  
  2.2 ควรมีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ รวมถึงขอมูลที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติ
และไมพึงปฏิบัติ ทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
  2.3 ควรมีส่ืออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ และติดตั้งระบบ
สัญญาณ WIFI ใหมีสัญญาณพรอมใชงาน แกนักทองเที่ยว  
 
 3. ดานเรือเฟอรร่ี เปนมาตรฐานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุดเปนอันดับ 3 ดังนั้น
จึงควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว และจากความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยนั้น มีผลตาง
ของชองวางเปนอันดับแรก แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวชาวไทยสัมผัสคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลังในดานนี้มากที่สุด 
  3.1 ควรตรวจเช็คสภาพเรือและอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอและพรอมใชงาน 
มองแลวมีความมั่นคงสามารถสรางความมั่นใจแกนักทองเที่ยวได 
  3.2 ควรวางอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ ของเรือในจุดที่มองเห็นไดงาย 
  3.3 ควรฝกอบรมทักษะตางๆในการใหบริการแกพนักงาน อาทิ การบริการที่
แสดงออกถึงความเต็มใจ ความพรอมในการใหบริการ รวมถึงมีความรู ความสามารถและทักษะ
ดานภาษาไทยและภาษาตางประเทศที่สามารถตอบคําถามแกนักทองเที่ยวได (ไทย-เออีซี, 2556) 
 4. ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก เปนดานที่มีผลตาง โดยรวม
มากที่สุดเปนอันดับ 3 ดังนั้น จึงควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว และจากความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวชาวไทยนั้น มีผลตางของชองวางเปนอันดับแรกรวมกับมาตรฐานดานเรือเฟอรร่ี แสดง
ใหเห็นวานักทองเที่ยวชาวไทยสัมผัสคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง
ทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลังดานนี้มากที่สุด 
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  4.1 ควรเพิ่มสินคาที่มีเอกลักษณและแสดงถึงภูมิปญญาทองถ่ินของจังหวัดสตูล 
เพื่อเพิ่มมาตรฐานสินคาในดานคุณคายิ่งขึ้น 
  4.2 ควรเพิ่มความหลากหลายของสินคาและคุณภาพ เพื่อเพิ่มทางเลือกใหแก
นักทองเที่ยว 
  4.3 ควรติดปายระบุราคาสินคาที่ชัดเจน และมีราคาที่เหมาะสม ยุติธรรม 
 
 5. การรักษาความปลอดภัย แมโดยภาพรวมมาตรฐานนี้จะมีชองวางเปนอันดับ 4 
แตจากความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ การรักษาความปลอดภัยเปนมาตรฐานที่มีชองวาง
มากที่สุด ดังนั้นจึงควรตระหนักในการพัฒนาคุณภาพดานนี้มากยิ่งขึ้น 
  5.1 ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยที่คอยดูแลความปลอดภัย
แกนักทองเที่ยว ในจุดที่นักทองเที่ยวสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใน
ดานการรักษาความปลอดภัยแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  
  5.2 ควรมีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักทองเที่ยว 
เชน สัญญาณเตือนภัย ปายบอกอันตรายที่ชัดเจนทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
  5.3 ควรมีเจาหนาที่ที่มีความรูเร่ืองการปฐมพยาบาลอยูในจุดที่สามารถมองเห็นได 
 
 6. ดานการบริการภัตตาคาร รานอาหาร  
  6.1 ควรตกแตงภายในและบริเวณรานอาหารใหมีบรรยากาศที่เหมาะสมกับแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล 
  6.2 ควรมีอาหารฮาลาลบริการ เพื่อรองรับนักทองเที่ยวอิสลาม เนื่องจาก 1 ใน 
4 ของประชาคมโลกนับถือศาสนาอิสลาม และมีแนวโนมเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ ซ่ึงสวนใหญเปนชาวมาเลเซีย เนื่องจากในขณะนี้ทางมาเลเซียพยายามใหภาค สวนบริการ 
โดยเฉพาะรานอาหาร และโรงแรม ตองผานการรับรองเครื่องหมายฮาลาลให หมด เพราะมาเลเซีย
ตองการใหนักทองเที่ยวที่เขามาในประเทศรูสึก “Feel at home” (ไทย-เออีซี, 2556) 
 
 7. ดานบริษัทเรือ 
  7.1 ควรเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของนักทองเที่ยว 
รวมทั้งจัดตารางการเดินเรือที่สามารถรองรับการเดินทางของนักทองทองเที่ยวไดอยางเหมาะสมและ
เพียงพอ เนื่องจากกลุมเปาหมายสวนใหญนิยมเดินทางเชาไป-เย็นกลับ ดังนั้น จึงควรมีการบริการที่
รวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวไดเพื่อเพิ่มระดับการรับรูยิ่งขึ้น 
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  7.2 ควรวางแนวทางในการแกไขปญหาตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น อาทิ นักทองเที่ยว
มาไมทันเวลาเรือออก หรือปญหาดานสภาพอากาศ เปนตน เพื่อความรวดเร็วในการแกปญหา รวมถึง
แสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้นๆ 
 
 8. ดานการบริการคมนาคมขนสง 
  8.1 ควรมีสถานีใหบริการรถสาธารณะที่ชัดเจน มองเห็นงาย เพื่ออํานวย 
ความสะดวกแกนักทองเที่ยวที่มาจากตางจังหวัดที่ตองการใชบริการรถโดยสารสาธารณะ เพื่อรองรับ
กลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่มีลักษณะเปน Budget Travelers (นักทองเที่ยวแบบประหยัด)  
  8.2 ควรจัดระเบียบของลานจอดรถที่เหมาะสม เพียงพอและปลอดภัย เนื่องจาก
นักทองเที่ยวสวนใหญนิยมเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ ดวยเหตุนี้สงผลใหใหเวลาในการจอดรถ
กินเวลาทั้งวัน 
  8.3 ควรมีปายบอกทางที่ชัดเจนทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศในเสนทาง
เชื่อมโยง มายังทาเทียบเรือตํามะลัง 
 
5. 2 ขอเสนอแนะ  
 
 ผลจากการศึกษาวิจัยเพื่อการพัฒนาในครั้งนี้ คาดวาเปนประโยชนตอหนวยงานภาครัฐ
ที่เกี่ยวของกับการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล รวมถึงผูประกอบการ โดยแบง เปน 2 ดาน คือ ขอเสนอแนะจากงานวิจัย และ
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป ดังนี้  
 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษา  
 สําหรับหนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย 
 1. สํานักงานตรวจคนเขาเมืองและกรมศุลกากร 
  เนื่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญมีรูปแบบการเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ ดังนั้น
ประเด็นที่ตระหนักถึงอยางยิ่ง คือ ระยะเวลาในขั้นตอนดําเนินการตางๆใหรวดเร็วที่สุด เพื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลตอไป  
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 2. สํานักงานตํารวจทองเที่ยว  
  ควรสรางความเชื่อมั่นแกกลุมนักทองเที่ยวดานความปลอดภัยในในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยการตรวจสอบ
มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย ณ บริเวณทาเทียบเรือตํามะลัง รวมถึงบนเรือเฟอรร่ีดวย 
 
 3. สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
  เพื่อเพิ่มชองทางในการรับรูขอมูลของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ 
ควรมีศูนยบริการขอมูลและเจาหนาที่ที่มีความรูความเชี่ยวชาญทางการทองเที่ยวของจังหวัดสตูล
และภาษาอังกฤษ รวมถึงภาษาของประเทศเพื่อนบาน เชน ภาษามลายู ภาษาจีน นั่งประจําที่ทาเทียบ
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  นอกจากทางหนวยงานภาครัฐควรจัดอบรมและศึกษาดูงานในลักษณะการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในพื้นที่อ่ืนๆ เพื่อใหเกิดความตระหนัก และคิดริเร่ิมในการพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลตอไป อีกทั้งควรมีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลใหมีพรอมครบทั้ง 8 มาตรฐาน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานทาเทียบเรือและเรือเฟอรร่ี 
ซ่ึงอาจเปนการวางแผนการจัดการแบบบูรณาการรวมกับกับหนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ประชาชน 
เพราะทาเรือตํามะลัง ถือเปนจุดขายในดานประตูเชื่อมโยงสูประเทศเพื่อนบานในอาเซียนของจังหวัดสตูล 
ที่มีนักทองเที่ยวเดินทางเขามาทองเที่ยวจํานวนมากตอป   
  
 สําหรับผูประกอบการเรือ  
 เนื่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญมีเพศหญิง ซ่ึงรูปแบบการเดินทางแบบเชาไป-เย็น
กลับ และมีผูรวมเดินทาง 2-5 คน ดังนั้นผูประกอบการเรือควรตระหนักถึงประเด็นดังนี้ 
 1. ผูประกอบการควรเนนจัดตารางเดินเรือที่สามารถเดินทางแบบไปเชาเย็นกลับ
มากขึ้น เพื่อรองรับกลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่มีลักษณะเปน Excursionist (นักทองเที่ยวเชาไป-
เย็นกลับ)   
 2. ควรดูแลสภาพเรือใหอยูในสภาพใหม ดูแลวมั่นคง สามารถสรางความเชื่อมั่น
ใหแกผูใชบริการได รวมถึงควรวางอุปกรณตางๆ ภายในเรือ เชน เสื้อชูชีพ หวงยาง รวมถึงหอง
ปฐมพยาบาลใหอยูในจุดที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
 3. ทั้งนี้ควรใสใจสิ่งอํานวยความสะดวกในบริเวณทาเทียบเรือ โดยเฉพาะ เกาอี้ใน
จุดนั่งรอ และหองน้ําที่สะอาดและเพียงพอ 
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 4. ควรลงทุนในเสนทางเชื่อมโยงสูแหลงทองเที่ยวอ่ืนๆ ในฝงทะเลอันดามันเพื่อ 
ใหเกิดการทองเที่ยวเชื่อมโยงและกระตุนการทองเที่ยวใหมีมูลคาเพิ่มมากยิ่งขึ้น  
 
 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป   
 1. ควรมีการวิจัยที่มุงเนนการสงเสริมการตลาดเฉพาะกลุม ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล   
 2. ควรมีการวิจัยเพื่อศึกษาแนวการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสู
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 จากการสรุปผล การอภิปรายผล และขอเสนอแนะขางตน สามารถชี้ชัดไดวาผล
ของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จะเปนประโยชนตอทุกหนวยงาน และผูที่มีสวนเกี่ยวของในการใหบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี  ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
รวมทั้งนักวิชาการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซ่ึงจะสงผลตอรายได เศรษฐกิจของประเทศไทย 
และเพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงนําไปสูความยั่งยืนตอไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
 เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคม-เศรษฐกิจอาเซียน 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้เปนการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู 
เพื่อใชศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่วทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู ใหมีคณุภาพสามารถรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซยีน (AEC) ไดอยางมีประสิทธิภาพ   
 ขอขอบคุณที่ใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
 
       ผูวิจัย 
 
แบบสอบถามนี้มี 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 12 ขอ 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จํานวน 49 ขอ 
 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
 
 
 
 

ชุดที่..................... 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวาง (  ) หนาขอความที่เปนความจริงมากที่สุด 
 
1. เพศ  
 (   )  1.  ชาย    (   )  2.  หญิง 
 
2. อายุ  
 (   )  1.  ต่ํากวา 25 ป   (   )  2.  26-35 ป 
 (   )  3.  36 -45 ป   (   )  4.  46-55 ป 
 (   )  5.  56-60  ป   (   )  6.  60 ปขึ้นไป 
 
3. ประเทศภูมิลําเนาของทาน...................................................................... 
 
4. การศึกษา 
 (   )   1.  ประถมศึกษา   (   )   2.  มัธยมศึกษา 
 (   )   3.  อาชีวศึกษา   (   )   4.  อนุปริญญา 
 (   )   5.  ปริญญาตรี   (   )   6.  สูงกวาปริญญาตรี 
 (   )   7.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................ 
5. อาชีพ  
 (   )   1.  นักเรียน/นักศึกษา  (   )   2.  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 (   )   3.  ประกอบธุรกิจสวนตัว (   )   4.  พนักงานบริษัทเอกชน 
 (   )   5.  เกษตรกร   (   )   6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................ 
 
6. รายไดตอเดือน 
 (   )   1.  นอย 10,000 บาท  (   )   2.  10,001-20,000 บาท 
 (   )   3.  20,001-30,000 บาท  (   )   4.  30,001-40,000 บาท  
 (   )   5.  40,001-50,000 บาท  (   )   6.  มากกวา 50,001 บาทขึ้นไป 
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7. รูปแบบในการเดินทาง 
 (   )  1. ซ้ือแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด  (   )  2.  วางแผนเดินทางเองทั้งหมด 
 (   )  3. อ่ืนๆ ระบุ............ 
 
8. จํานวนผูรวมเดินทาง 
 (   )  1.  เดินทางมาคนเดียว   (   )   2.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 2-5 คน 
 (   )  3.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 6-10 คน (   )  4.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 10 คนขึ้นไป 
 
9. ทานทําการจองตั๋วเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี กอนลวงหนาหรือไม   
 (   )  1.  จองลวงหนา    (   )  2.  ไมไดจอง 
 
10. ทานไดขอมูลหรือรูจักทาเทียบเรือตํามะลังจากแหลงใด   
 (   )  1.  ญาติหรือเพื่อนแนะนํา  (   )   2.  อินเตอรเน็ต 
 (   )  3.  แผนพับ/ใบปลิว   (   )  4.  นิตยสาร  
 (   )  5.  บริษัททองเที่ยว   (   )  6.  หนังสือนําเที่ยว 
 (   )  7.  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย  (   )  8.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ……….. 
 
11. วัตถุประสงคที่ทานเดินทาง 
 (   )  1.  ทองเที่ยว/พักผอน   (   )  2.  ติดตอธุรกิจการคา 
 (   )  3.  ปฏิบัติราชการ   (   )  4.  ประชุม/สัมมนา  
 (   )  5.  ศึกษาคนควา    (   )  6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............. 
 
12. ระยะเวลาในการเดินทาง 
 (   )  1.  เชาไป-เย็นกลับ   (   )  2.  1-2 วัน 
 (   )  3.  2-3 วัน    (   )  4.  4-5 วัน  
 (   )  5.  มากกวานี้ โปรดระบุ.............. 
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สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
 ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทยีบเรือตํามะลัง จงัหวัดสตูล 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองระดับความคาดหวัง และ ชองระดับการรับรูของทาน 
ระดับความคาดหวัง: 1-คาดหวังนอยท่ีสุด  2-คาดหวังนอย   3-คาดหวังปานกลาง   

  4-คาดหวังมาก  5-คาดหวังมากที่สุด 

ระดับความการรับรู: 1-การรับรูนอยท่ีสุด  2-การรับรูนอย   3-การรับรูปานกลาง  

  4-การรับรูมาก  5-การรับรูมากที่สุด 
ระดับความคาดหวัง 

(กอนรับบริการ) 
ระดับการรับรู 

(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. บริษัทเรือ 
 1) บริษัทไดใหบริการตรงตามที่ไดสัญญาไว 
 2) บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมา
  ใชบริการของลูกคา. 
 3) บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับ
  การเดินทางของนักทองเที่ยวไดอยางเหมาะสม
  และเพียงพอ                                       
 4) บริษัทไดต้ังราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและ
  ยุติธรรม 
 5) เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึง 
  ความจริงใจในการแกปญหานั้น 
 6) บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดใน
  การใหบริการ 

   
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

     

  2. เรือเฟอรร่ี 
 1) สภาพเรือ พรอมใชงาน มองแลวมีความมั่นคง
  สามารถสรางความมั่นใจแกผูใชบริการ 
 2) มีอุปกรณที่ทันสมัยทั้งจํานวนและคุณภาพใน
  การใชงาน 
 3) ลูกคาสามารถสังเกตเห็นอุปกรณอํานวย 
  ความสะดวกตางๆ ของเรือไดงาย 

        

  

 4) สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีสอดคลองกับ 
  การใหบริการของเรือ 

          

 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 5) พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับ 
  บริการเมื่อใด 

          

 6) พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาได
  ทันทวงที 

          

 
 7) พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
 8) พนักงานพรอมที่จะตอบสนองตอคํารองขอ
  ของลูกคา 
 9) พนักงานใหบริการแสดงออกใหลูกคารูสึก 
  มั่นใจในการไดรับบริการ 
 10) ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 11) พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใช
  บริการ 
 12) พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะ
  ดานภาษาไทยและตางประเทศที่จะตอบ 
  คําถามของลูกคา 

          

3. ทาเทียบเรือตํามะลัง 
 1) ในจุดนั่งรอมีเกาอี้เพียงพอ และมีสภาพดี 
 2) หองน้ําเพียงพอ และมีสภาพดี 
 3) มีหองละหมาด   
 4) มีหองปฐมพยาบาล                                               
 5) บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถาม
  ตางๆ 
 6) การบริการของกรมศุลากรในภาพรวม 
 7) การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมืองใน
  ภาพรวม 
 8) การบริการของตํารวจทองเที่ยวในภาพรวม 

          

4. ดานขอมูลขาวสาร 
 1) มีศูนยบริการขอมูล เอกสาร แผนพับ 
 2) มีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ 

          

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 

1       2      3       4      5      1       2      3      4      5 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 3) มีขอมูลสิ่งที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติและไมพึง
  ปฏิบัติขณะเที่ยวชม 
 4) มีสื่ออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษา 
  ตางประเทศ และบริการแบบเครือขาย 
 5) มีเจาหนาที่บริการขอมูลที่สื่อสารภาษา  
  ตางประเทศไดดี 

          

5. การบริการคมนาคมขนสง  
 1) มีพาหนะขนสงเชื่อมโยงจากทาเรือเขาถึงแหลง
  ทองเที่ยว 
 2) มีการบริการสถานที่จอดรถในบริเวณที่ 
  เหมาะสมและมีความปลอดภัย 
 3) มีถนน/เสนทางเชื่อมโยงที่มีคุณภาพ 

          

6. การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 
 1) มีรานสวัสดิการ รานอาหารที่เหมาะสมกับ
  บรรยากาศของแหลงทองเที่ยว รวมถึงมี 
  รานอาหารฮาลาล 
 2) มีมาตรฐานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 3) มีการดูแลความสะอาดในรานอาหารและ 
  การกําจัดขยะ 
 4) มีระบบการเก็บเงินที่ดี 
 5) มีการคิดคาบริการที่เหมาะสมและยุติธรรม 

          

7. การบริการจําหนายสินคา และของท่ีระลึก 
 1) สินคามีเอกลักษณและภูมิปญญาของทองถิ่น 
 2) มีมาตรฐานสินคาในดานคุณคาและประโยชน
  ใชสอยและการเก็บรักษาเปนของที่ระลึก 
 3) มีการระบุราคาสินคาไวอยางชัดเจน 
 4) ราคาสินคามีความเหมาะสมและยุติธรรม 
 5) ความหลากหลายของสินคาและมีคุณภาพ 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. การรักษาความปลอดภัย 
 1) มีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ
  ทรัพยสินของนักทองเที่ยว เชน สัญญาณเตือน 
 2) มีแพทย พยาบาล หรือเจาหนาที่ที่มีความรูเรื่อง
  ปฐมพยาบาล 
 3) มีการปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 
 4) มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในจุดที่ 
  นักทองเที่ยวมองเห็นชัดเจน 
5) มีบริการ 24 ช่ัวโมง 

          

 
สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวาง (  ) หนาขอความที่ตรงกับความตองการของทาน 
 
1. ทานพบปญหาที่เกิดขึ้นในการรับบริการในระบบขนสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-
 ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  
(    ) 1. ไมพบปญหา 
(    ) 2. ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ 
(    ) 3. ทาเทียบเรือตํามะลังหายาก 
(    ) 4. การซื้อบัตรโดยสารนั้นใชเวลารอนาน 
(    ) 5. อุปกรณเครือ่งใชในเรือมไีมเพียงพอตอการบริการ 
(    ) 6.  ส่ิงของเครื่องใชในเรือไมทันสมัย 
(    ) 7. อาหารที่ใหบริการไมเพียงพอ 
(    ) 8. พนักงานขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ 
(    ) 9. พนักงานพดูจาไมสุภาพ 
(    ) 10. พนักงานไมมีความรูในดานการบริการ 
(    ) 11. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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2. โดยสรุปในภาพรวมระบบขนสงแหงนี้มีมาตรฐานการบริการในระดับสากล และมกีารจัดบริการ 
 ใหแกนกัทองเที่ยวเปนอยางดี 
 (   )  1. เ ห็นดวยอยางยิ่ง (   )  2.  เห็นดวย         (   )  3.  ไมเห็นดวย  
3. ขอเสนอแนะ เพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
  

ขอขอบคุณท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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แบบสมัภาษณหนวยงาน 

แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล  
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู   
เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 

 
แบบสัมภาษณฉบับนี้ไดแบงออกเปน 2 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
1. ช่ือ – นามสกุล.............................................................................................................................. 
2. ตําแหนง........................................................................................................................................ 
3. หนาที่ที่รับผิดชอบ....................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
 ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
 การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
1) ทานคิดวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานผูประกอบการเรือ
 เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลอยางไร เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
2) ทานคดิวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบรกิารในดานเรือเฟอรร่ี เสนทาง
 สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลอยางไร เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
 เศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
3) ทานคิดวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานบริบททาเทียบเรือ 
 (ซ่ึงไดแก ทาเทียบเรือตํามะลัง, ขอมูลขาวสาร, การบริการคมนาคมขนสง, การบริการภัตตาคาร 
 รานอาหาร, การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก, การรักษาความปลอดภัย) อยางไร เพื่อ
 รองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
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RESEARCH QUESTIONNAIRE 

 

  Guidelines for Service Quality Development to The Maritime Transportation 
System Route: Satun - Langkawi Island at Tammalang Port of Satun Province 

to Support Tourism for Asean Economics Community 
 

Explanation 
 
 This questionnaire is a Comments of Users with the quality of service to the 
maritime transportation routes to Satun - Langkawi Maritime routes at Tammalung Port, Satun 
province for develop quality support to ASEAN community effectively.      
 The researcher is extremely thankful to all of you for answering this questionnaire.  
 This questionnaire has 3 sections 
 Section 1 Your general information 12 questions. 
 Section 2 Your Comments forward the services quality of The Maritime 
Transportation System Route: Satun - Langkawi Island at Tammalang Port of Satun Province 49 
items. 
 Section 3 Face any problems regarding our service and other suggestion. 
 
 
 

No. ……….. 
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Section 1 Your general Information      
  Please mark  in the bracket (  ) in front of the Information your selected. 
1. Sex  
 (   )  1.  Male    (   )  2.  Female 
 
2. Age 
 (   )  1.  Younger than 25 years old (   )  2.  26-35 years old 
 (   )  3.  36 -45 years old  (   )  4.  46-55 years old 
 (   )  5.  56-60 years old  (   )  6.  Older than 60 years old  
 
3. Country of domicile (Your Country) ………………………… 
 
4. Education 
 (   )  1.  Primer    (   )  2.  Secondary. 
 (   )  3.  Vocational    (   )  4.  Diploma. 
 (   )  5.  Bachelor    (   )  6.  Postgrad. 
 (   )  7.  Others please specify ................ 
 
5. Occupation 
 (   )  1.  Pupil/Student   (   )  2.  Official/Officer of State enterprise 
 (   )  3.  Own business   (   )  4.  Employee of private sector 
 (   )  5.  Agriculturist   (   )  6.  Others please specify................ 
 
6. Monthly income. 
 (   )  1.  Not over 1,000  US$  (   )  2.  1,000-2,000 US$ 
 (   )  3.  2,001-3,000 US$  (   )  4.  3,001-4,000 US$ 
 (   )  5.  4,001-5,000 US$  (   )  6.  Over 5,000 US$ 
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7. Patterns of movement 
 (   )  1.  Package tours all    (   )  2.  All customized trip planning. 
 (   )  3.  Others please specify................ 
 
8. Number of persons who accompany you. 
 (   )  1. Alone     (   )  2.  The group of 2-5 persons 
 (   )  3.  The group of 6-10 persons  (   )  4.  More than 10 persons 
 
9. Book your  Satun-Langkawi ferry ticket before or not 
 (    )  1.  Reservation     (    )  2.  unreserved. 
 
10. How did you receive the information or get to know ferry routes Satun - Langkawi at  the  
 Tammalang port of  Satun.   
 (   )  1.  Recommendation of friends/Relatives (   )  2.  Internet 
 (   )  3.  Brochure/Leaflet  (   )  4.  Magazine 
 (   )  5.  Travel Agency  (   )  6.  Travel guide book 
 (   )  7.  Tourism authority of Thailand    (   )  8.  Others please specify………  
 
11. What is your propose for traveling with ferry routes Satun - Langkawi at the Tammalang 
 port of  Satun. 
 (   )  1.  Holiday/Vacation  (   )  2.  Business 
 (   )  3.  Official work  (   )  4.  Meeting/Conference  
 (   )  5.  Research  (   )  6.  Others please specify......................... 
 
12. Length of trip 
 (   )  1.  morning - evening return  (   )  2.  1-2 days. 
 (   )  3.  2-3 days   (   )  4.  4-5 days. 
 (   ) 5.  More please specify……… 
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Part 2  Comments of  Users with the quality of service to the maritime transportation routes to 
 Satun - Langkawi  Maritime routes at Tammalung Port, Satun province.  
Instruction: Please mark  to rate your ‘Expectation levels’ and ‘Perception levels’.  

Level of  Expectation : 1-Lowest 2-Low 3-Fair 4-High 5-Highest  

Level of  Perception  : 1-Lowest 2-Low 3-Fair 4-High 5-Highest  
Expectation levels 

(Before the service) 
Perception levels  

(After the service) Quality of Service 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. Boat Company 
 1) Company has served exactly as promised 
 2) Company was open at a convenient time for 
  customers. 
 3) Company has organized timetable that can 
  support the travel of tourists at a reasonable 
  and sufficient  
 4) Company has set ticket prices at a reasonable 
  and fair. 
 5) When customers have a problem, the  
  company expresses its sincere to solve it 
 6) The Company has no history of failure in  
  service… 

          

2. Ferry 
 1) Boat condition is available and stable,  
  ensuring the passenger 
 2) There are advanced and high quality  
  equipment sufficiently  
 3) Customers can observe the facilities of the 
  boat easily 
 4) Facilities are consistent with the service of the ship. 
 5) Staffs notify customers what time will beserved 
 6) Staffs are ready to serve customers timely 
 7) Staffs are willing to help customers 8) Staffs
  are ready to respond to customer requests 
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Expectation levels 
(Before the service) 

Perception levels (After 
the service) Quality of Service 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 9) Staffs are express customers feel confident in
  obtaining services 
 10) Customers feel safe on ferry 
 11) Staffs are good manners to customers every 
  time 
 12) Staffs are competent and skills in Thai and
  international languages to answer customer 
  questions 

          

3. Tammalang Port 
 1) The chairs at waiting area are enough and in
  good condition 
 2) Bathrooms are adequate and in good condition 
 3) There is Prayer Room 
 4) There is first aid room                                          
 5) There are personnel who provide Information 
 6) Services of the Customs Department in the 
  overall. 
 7) Services of the immigration Police in the 
  overall 
 8) Services of the Tourist Police in the overall 

          

4. Information 
 1) There are information center, document and 
  brochures 
 2) There is interpretive labeled or sign 
 3) There are traveler's information about  
  practices and conduct when touring 
 4) There are electronic media, both in Thai and
  foreign languages and network Services 
 5) There are information service officers in good
  foreign languages 
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Expectation levels 
(Before the service) 

Perception levels (After 
the service) Quality of Service 

1 2  1 2  1 2  1 

5. Transportation services 
 1) There is a transport link from Port to the  
  tourism location 
 2) There is a parking place in an appropriate and
  safe location 
 3) There is a good quality road / street 

          

6. Restaurants Service 
 1) There are convenience stores and restaurants
  that suit for tourism location, include a Halal
  restaurant 
 2) Food and beverage service are standards 
 3) The cleanliness in the restaurant and garbage
  disposal 
 4) The bill is a good system 
 5) The charge is reasonable and fair 

          

7. Products and souvenirs services 
 1) The products are unique and local wisdom 
 2) Products are functionality and value to keep as
  a souvenir 
 3) Product prices are clearly stated 
 4) Product prices are reasonable and fair 
 5) A variety of products and quality 

          

8. The security 
 1) The standards of security of life and property
  of tourists such as alarms 
 2) Medical or nursing staff with knowledge of 
  first aid is stationed 
 3) Security is ready at all times 
 4) Security is clearly visible in tourist spots 
 5) The security service is 24 hour available 
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Section 3 Problems and other suggestions for the services. 
 Please mark  in the bracket (  ) in front of the Information your selected. 
1.  Did you face any problems regarding our services? (You can mark more than 1 answer) 
 

(   ) 1. I did not face any problem. 
(   ) 2. Not comfortable. 
(   ) 3. The location of Tammalang port is difficult to reach and not convenient for travel. 
(   ) 4. Wait too long to purchase ferry tickets. 
(   ) 5. Equipment used in the service are not enough. 
(   ) 6. Items not used in the modern. 
(   ) 7. Food available is not enough. 
(   ) 8. employee lack of enthusiasm for the service. 
(   ) 9. Employees say impolite. 
(   ) 10. Employees without the knowledge of the service. 
(   ) 11. Other please specify …………………. 

 
2. In summary, the overall transportation system is equipped with a high standard of universal 
 service and services to tourists as well. 
 (   )  1.  Strongly agree       (   )  2.  Agree        (   )  3.  Disagree 
 
3. Other suggestion 
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 ....................................................................................................................................................... 
 

we would like grateful thanks for your time and kind cooperation to fill up this questionnaire. 
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ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ-สกุล  นางสาวขวัญชนก  สุวรรณพงศ์  
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 5410521061  
วุฒิการศึกษา   

วุฒิ ชื่อสถาบัน ปีท่ีส าเร็จการศึกษา 
ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ ์ 2550 

(สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว)   
 
การตีพิมพ์เผยแพร่ผลงาน 
ขวัญชนก  สุวรรณพงศ์ 2558. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการในระบบขนส่งสู่ 
 แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล   
 เพื่อรองรับการท่องเที่ยวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 


