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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาพฤติกรรม เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และการรับรูของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชมคมเศรษฐกิจ
อาเซียน การวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย 
1) นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล จากกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ เปนการวิจัยเชิง
ปริมาณ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี 1) บริษัทเรือเอกชน 
ประกอบดวย 6 ดัชนี  2) เรือเฟอรร่ี ประกอบดวย 12 ดัชนี 3) ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  
8 ดัชนี 4 )ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 5) การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 3 ดัชนี 
6) การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 7) การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
ประกอบดวย 5 ดัชนี 8) การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี ซ่ึงวิเคราะหขอมูลโดยการใช
สถิติเชิงพรรณนา และ2) บุคลากรที่มีสวนเกี่ยวของ โดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณ
แบบมีโครงสราง 
 ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนชาวไทย ซ่ึงมีภูมิลําเนาในจังหวัดสตูล 
และผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญเดินทางมาจากประเทศมาเลเซีย สวนใหญมีการจองตั๋วเรือเฟอรร่ี
ลวงหนา โดยซ้ือแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด มีวัตถุประสงคเพื่อทองเที่ยว/พักผอน เดินทางมาเปนหมูคณะ 
2-5 คน ทราบแหลงขอมูลจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา และสวนใหญเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ 
ทั้งนี้กลุมตัวอยางมีระดับความคาดหวังมากกวาระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในทุกดาน ไดแก 
ดานทาเทียบเรือตํามะลัง ดานขอมูลขาวสาร ดานเรือเฟอรร่ี/ดานบริการจําหนายสินคาและของที่ระลึก 
ดานการรักษาความปลอดภัย ดานการบริการภัตตาคารรานอาหาร ดานบริษัทเรือ และดานการบริการ
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คมนาคมขนสง ตามลําดับ สําหรับการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา 1) ดาน
บริษัทเรือตองมีความเชี่ยวชาญ ความรูความสามารถ ความรอบคอบในการจัดการในดานตางๆ อาทิ 
ตารางเดินเรือที่เหมาะสมตอจํานวนผูใชบริการ การจัดการกับปญหาเฉพาะหนาไดอยางถูกตองและ
ฉับไว 2) ดานเรือเฟอรร่ี นอกจากตัวเรือแลวยังหมายรวมถึงศักยภาพของพนักงานที่คอยใหบริการ
อีกดวย ปจจุบันไดมีการปรับปรุงและพัฒนาในดานนี้อยูแลวบาง อีกทั้งพนักงานสวนใหญสามารถ
ส่ือสารดวยภาษามลายูไดคลอง สงผลใหลดปญหาดานการสื่อสารกับผูใชบริการชาวตางชาติโดยเฉพาะ
ชาวมาเลเซียไดอยางมาก 3) ดานบริบททาเทียบเรือตํามะลัง (ประกอบดวย ทาเทียบเรือตํามะลัง, 
ขอมูลขาวสาร, การบริการคมนาคมขนสง, การบริการภัตตาคาร รานอาหาร, การบริการจําหนายสินคา 
และของที่ระลึก, การรักษาความปลอดภัย) เปนทาเทียบเรือหรือดานตรวจขนาดเล็ก ทําใหไมอาจมี
ศักยภาพในดานตางๆเทียบเทากับทาเทียบเรือหรือดานตรวจใหญๆได ทั้งนี้จะสงผลลาชาในการให 
บริการบางในชวงวันหยุด ซ่ึงมีผูเดินทางมาใชบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลังเปนจํานวนมาก หนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของไดมีการจัดอบรมประเทศอังกฤษ และภาษาที่ 3 
อาทิ มาลายู และจีนเปนตน อันจําเปนอยางยิ่งที่จะตองเรียนรูและพัฒนา  เพื่อเพิ่มศักยภาพในการให 
บริการที่สามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผูใชบริการได 
 
คําสําคัญ:  พัฒนาคุณภาพการบริการ ระบบขนสง ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ทาเทยีบเรือตํามะลงั 
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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 
 
 วิทยานิพนธเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาและความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก 
ผูชวยศาสตราจารย รท. (หญิง) ดร.เกิดศิริ เจริญวิศาล อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่กรุณาใหคําปรึกษา
และแนะนําแนวทางอันเปนประโยชนตอการวิจัยอยางยิ่ง ตลอดจนชวยแกไขขอบกพรองตาง ๆ ของ 
วิทยานิพนธจนเสร็จสมบูรณดวยดี รวมทั้งสนับสนุนใหกําลังใจและใหความเมตตาแกผูวจิยัเสมอมา 
ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งและประทับใจในความกรุณาเปนอยางยิ่ง จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธทุกทานที่ไดใหขอคิดเห็นและขอ 
เสนอแนะ เพื่อปรับปรุงวิทยานิพนธฉบับนี้ใหมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น ขอขอบพระคุณคณาจารย
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อยางดี 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณปู คุณยา และสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพื่อน ๆ 
นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการการทองเที่ยว หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่คอยชวยเหลือ 
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ตอหนวยงานหรือองคกรธุรกิจที่เกี่ยวของ รวมถึงผูที่สนใจทั่วไป คุณความดีและประโยชนอันเกิด
จากวิทยานิพนธฉบับนี้ขอมอบแดบุพพการี คณาจารย และผูที่เกี่ยวของที่ไดกลาวมาขางตนทุกทาน 
หากมีส่ิงผิดพลาดหรือขอบกพรองประการใด ผูวิจัยขอนอมรับและขออภัยไว ณ ที่นี้ดวย 
 
 

ขวัญชนก  สุวรรณพงศ 
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 การให้บริการในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูล 
4.22 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  96 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลของนักท่องเที่ยวชาวไทย  
4.23 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  98 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  
4.24 ผลต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  100 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลของนักท่องเที่ยวชาวไทย และ 
 นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ     
4.25   การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   101 
 ในระบบขนส่งสู่แหล่งท่องเที่ยวทางทะเล เส้นทางสตูล-ลังกาวี  
 ณ  ท่าเทียบเรือต ามะลัง จังหวัดสตูลโดยจ าแนกตามเพศ     
4.26  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ   103 
 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  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 
 จากการรวมตัวของ 10 ประเทศในภูมิภาคอาเซียน (Asean) โดยมี ไทย, พมา, ลาว, 
เวียดนาม, มาเลเซีย, สิงคโปร, อินโดนีเซีย, ฟลิปปนส, กัมพูชา, บรูไน เพื่อที่จะใหมีผลประโยชน
ทางเศรษฐกิจรวมกัน (Asean Economics Community: AEC) ซ่ึงจะสงผลใหมีผลประโยชนและอํานาจ
ตอรองตาง ๆ กับคูคาไดมากขึ้น การนําเขา-สงออกของชาติในอาเซียนจะเปดเสรี ยกเวนสินคาบาง
ชนิด (สินคาออนไหว) ที่แตละประเทศอาจจะขอไวไมลดภาษีนําเขา อาเซียนซึ่งรวมตัวเปนประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) จะมีผลเปนรูปธรรม ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 ทั้งนี้จะสงผลใหภูมิภาคนี้
เปลี่ยนแปลงไปอยางมาก ประเทศไทยจะกลายเปนศูนยกลางการทองเที่ยว และการบิน เนื่องจากไดรับ
เปนประเทศผูประสานงานหลักในสาขาการทองเที่ยวและการบินนั้นสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล
ที่จะผลักดันใหไทยเปนศูนยกลางของการทองเที่ยวและการบินในภูมิภาคนี้ การมอบหมายใหประเทศ
ตางๆ ทําหนาที่รับผิดชอบเปนผูประสานงานหลัก (Country Coordinators) (กรมเจรจาการคาระหวาง
ประเทศ, 2553) ดังภาพประกอบ 1.1 

 

 
ภาพประกอบ 1.1 แบบแสดงการมอบหมายใหประเทศตางๆ ทําหนาที่รับผิดชอบเปน 

ผูประสานงานหลัก (Country Coordinators) 
ที่มา: กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ, 2553 
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 โดยสภาพภูมิศาสตรทางกายภาพของประเทศไทยมีที่ตั้งอยูกลางกลุมประเทศอาเซียน 
และมีความโดดเดนในเรื่องการจัดการประชุมตาง ๆ  การแสดงนิทรรศการ และศูนยกระจายสินคา 
จากการประชุมของสมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) มีนักธุรกิจหลายทานใหความเห็น
วา เมื่อเปดประชาคมอาเซียนแลว การทองเที่ยวภายในอาเซียนดวยกันเองนาจะเติบโตขึ้น เนื่องจาก
เศรษฐกิจของแตละประเทศจะดีขึ้น เมื่อเศรษฐกิจดี ประชาชนมีรายไดมากขึ้นก็อยากไปทองเที่ยว 
ซ่ึงประเทศใกล ๆ นาจะเปนจุดหมายหนึ่ง ดังนั้น ผูประกอบการไทยจึงตองเรงสรางพันธมิตรทั้งใน
กลุมโรงแรม และกลุมบริษัทตัวแทนการทองเที่ยว (Agency) ในกลุมประเทศอาเซียน ซ่ึงอาจจะไมใช
เครือขายโรงแรมเดียวกัน แตตองมีเครือขายเพื่อสงตอนักทองเที่ยว หรือมีแพ็กเกจที่เหมาะสม ตลอดจน
ใหโรงแรมของตัวเอง และโรงแรมในกลุมอาเซียนเปนพันธมิตรซึ่งกันและกัน (Refer Business) 
สําหรับผูที่ดําเนินธุรกิจทองเที่ยว ก็ตองจัดทําแพ็กเกจขึ้นมาขายอยางสรางสรรค แปลกใหม และมี
เอกลักษณ จะเจาะจงทําทัวรแบบใดก็ตองเจาะดานนั้นใหโดดเดนกอน จึงคอยขยายดานอื่นๆ ให
หลากหลายตอไป ผูประกอบการทองเที่ยวตองเขาใจวัฒนธรรมของชาวตางชาติใหมากขึ้น และตอง
ปรับภาพลักษณของตัวเองใหสอดคลองกับความตองการในอนาคต กลุมผูบริหารในธุรกิจโรงแรม
ตองกลับมาวิเคราะหวา มีความพรอมมากแคไหนในการปรับตัวเขาสูประชาคมอาเซียน (AEC) จดุแขง็
ของประเทศไทย คือ แรงงานทั่วไปในภาคทองเที่ยวมีภาพลักษณคอนขางดี และมีจิตใจรักบริการ 
(สมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย), 2556)  
 ดังนั้น ภายในป 2558 นี้ ประเทศไทยกําลังจะกาวเขาสูประชาคมอาเซียน (AEC) 
จึงไมอาจปฏิเสธไดวาคนไทยและภาคธุรกิจทุกแขนง ตองตื่นตัวที่จะเรียนรูภาษา วัฒนธรรม ตลอดจน
วิถีชีวิตความเปนอยูของเพื่อนบานในกลุมประเทศอาเซียนดวยกันใหมากขึ้น เพื่อเปนการเปดโลกกวาง 
และเปนจุดเริ่มตนการเตรียมความพรอมกาวสูประชาคมอาเซียนในอนาคต การเปดเสรีบริการดาน
การทองเที่ยว ซ่ึงรวมถึงธุรกิจทองเที่ยวและบริการที่เกี่ยวเนื่องภายใตกรอบอาเซียน แตขณะเดียวกัน
ก็ทําใหมีความเปนไปไดสูงวา แนวโนมการแขงขันในอนาคตจะยิ่งทวีความเขมขนเพิ่มขึ้นอยางแนนอน 
การเปดโอกาสใหชาวตางชาติเขามาลงทุนในประเทศไทยดวยการถือครองสัดสวนการถือหุนที่เพิ่ม
มากขึ้น จากคูแขงทั้งรายเดิมและรายใหมที่ตองการเขาสูตลาดเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดการใหบริการ
ดานการทองเที่ยวที่คาดวาจะมีขนาดใหญขึ้น ตามแนวโนมมูลคาเศรษฐกิจของภูมิภาคอาเซียน จาก
ขอมูลสถิติกรมการทองเที่ยว พบวา ไตรมาส 4 ป 2556 มีนักทองเที่ยวตางชาติเดินทางมายังประเทศไทย 
จํานวนทั้งสิ้น 8.7 ลานคน โดยมีสัดสวนนักทองเที่ยวจากเอเชียตะวันออกมากที่สุด รองลงมา คือ ยุโรป 
คิดเปนสัดสวน 55.3% และ 26.4% ตามลําดับ ทั้งนี้ เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศในเอเชียตะวันออก 
ดวยกัน พบวา สัดสวนนักทองเที่ยวสวนใหญมาจากกลุมประเทศในอาเซียน รองลงมาคือ จีน และ
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ญ่ีปุน ตามลําดับ สวนยุโรปนั้นสัดสวนนักทองเที่ยวสวนใหญมาจากรัสเซีย รองลงมา คือ สหราชอาณาจักร 
และเยอรมนี ตามลําดับ 
 ผูจัดการออนไลน (2557) ทั้งนี้ จากการสํารวจ พบวา การรวมตัวของประชาคมอาเซียน
จะสงผลตอการทองเที่ยวไทย อันดับ 1 สรางโอกาสมากกวาอุปสรรค รอยละ 52.7  เพราะมีจํานวน
นักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น สรางรายไดเพิ่มขึ้น และการเดินทางทองเที่ยวเสรีขึ้น ไมตองมี VISA  อันดับ 2 
สัดสวนใกลเคียงกัน รอยละ 30.1 เพราะธุรกิจสวนใหญนาจะตองปรับตัวรองรับการแขงขันได และ
อันดับ 3 โอกาสนอยกวาอุปสรรค รอยละ 17.3 เพราะมีคูแขงมากขึ้น บุคลากรดานการทองเที่ยว
และองคกรธุรกิจของไทย ยังไมมีความพรอมในการแขงขัน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย และ
ศูนยพยากรณเศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย, 2555)    
 องคการการทองเที่ยวโลก (World Tourism Organization: UNWTO) ไดคาดการณ
วา เมื่อถึงป พ.ศ. 2563 จะมีนักทองเที่ยว ระหวางประเทศเกือบ 1,600 ลานคน โดยภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกและแปซิฟค มีแนวโนมวาจะเปนปลายทางยอดนิยมมากขึ้น โดยมีสัดสวนถึงรอยละ 25 
ของตลาดการทองเที่ยวทั่วโลก และคาดวาจะมีนักทองเที่ยวเดินทางเขามาถึง 400 ลานคน ขณะที่
กลุมประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต จะเปนจุดหมายการทองเที่ยวยอดนิยมแหงใหม โดยมี
นักทองเที่ยวเปน 1 ใน 3 ของนักทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชียแปซิฟค หรือประมาณ 130-140 ลานคน 
 ดังนั้น ไทยจึงตองมีการปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมและความตองการ
ของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอด เวลา โดยอาศัยจุดแข็งของไทย ทั้งดานความหลากหลายทางธรรมชาติ 
มีมรดกทางวัฒนธรรม มีอุปนิสัยที่เปนมิตร และรสชาติอาหารที่มีเอกลักษณโดดเดน ในการชวยสราง
ความแตกตาง ใหกับภาคการทองเที่ยวของไทย ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อให
ธุรกิจ Hospitality ของไทยสามารถเติบโตไดอยางตอเนื่อง และมีสวนแบงตลาดเพิ่มขึ้นในระยะยาว 
(ชาญโชติ ชมพูนุท, 2556) อนุมานไดวาจะตองมีการเดินทางในพื้นที่เชื่อมโยงในอาเซียนเพิ่มมากยิ่งขึ้น 
 เมื่อเปรียบเทียบจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมด จําแนกตามภูมิภาคของประเทศไทย 
โดยขอมูลสถิติกรมการทองเที่ยว พบวา ไตรมาส 4 ป 2556 (ไมนับรวมกรุงเทพฯ) ภาคใต เปน
ภูมิภาคที่นักทองเที่ยวทั้งคนไทย และตางชาตินิยมเดินทางไปทองเที่ยวมากที่สุด มีจํานวนทั้งสิ้น 6.1 
ลานคน คิดเปนสัดสวน 20.9% เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมดของแตละภูมิภาค 
และสรางรายไดใหแกประเทศมากที่สุดเชนกัน (หากไมนับรวมกรุงเทพมหานคร) จํานวนทั้งสิ้น 104,437 
ลานบาท คิดเปนสัดสวน 25.7% เมื่อเปรียบเทียบกับรายไดจากการทองเที่ยวทั้งหมดของแตละภูมิภาค 
จากการวิเคราะหของผูวิจัย ในป 2558 หลังจากมีการรวมกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนแลว จะ
สงผลใหเกิดจากเดินทางในพื้นที่เชื่อมโยงมากขึ้น ดังนั้นเมืองหนาดานตาง ๆ มีความสําคัญอยางยิ่ง
ในการทําหนาที่เปนตัวแทนเจาภาพหรือประตูที่ดีในการตอนรับนักทองเที่ยวเขา-ออกประเทศไทย 
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เชนนี้แลว ณ จุดการเขาถึงตาง ๆ ตองมีคุณภาพการในการบริการที่ดี และจากสถิติขางตน ภาคใต
เปนภูมิภาคที่นักทองเที่ยวทั้งคนไทย และตางชาตินิยมเดินทางไปทองเที่ยวมากที่สุด และมีเมืองหนาดาน
หลายจุด อาทิ จังหวัดสงขลา ซ่ึงมีอาณาเขตเชื่อมตอกับประเทศมาเลเซีย คือ จุดตรวจสะเดา และจุด
ตรวจปาดังเบซาร และจุดหมายที่นักทองเที่ยวนิยมหล่ังไหลเดินทางเขามาทองเที่ยวที่โดงดัง คือ 
อําเภอหาดใหญ ซ่ึงจัดเปนเสนทางเชื่อมโยงทางบก แตเสนทางเชื่อมโยงทางน้ํา หรือทางทะเลนั้นมี
เมืองหนาดานสําคัญ คือ จังหวัดสตูล โดยมีอาณาเขตเชื่อมตอกับประเทศมาเลเซียเชนเดียวกัน ทั้งนี้
เสนทางที่รูจักกันมากที่สุดเปนเสนทางเชื่อมโยงทางทะเล นั่นคือ เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง 
 จังหวัดสตูลเปนจังหวัดภาคใตของประเทศไทยทางทิศตะวันตกดานชายฝงทะเล
อันดามัน มีวัฒนธรรมที่ใกลเคียงกับชาวมาเลยในรัฐเกดะห (ไทรบุรี) และไดรับการผสมผสานกับ
อิทธิพลของวัฒนธรรมไทย ชาวสตูลที่มีเชื้อสายมลายูแตเดิม ใชภาษามลายูเกดะหในการสื่อสาร 
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2556) จังหวัดสตูลถือเปนเมืองหนาดานสําคัญจังหวัดหนึ่งทางภาคใต
ของประเทศไทย และมีศักยภาพทางดานภูมิศาสตรทางการทองเที่ยวโดดเดนเชนกัน เสนทางคมนาคม
มาจังหวัดสตูล ทางบกสามารถเดินทางโดยรถยนต ทางหลวงแผนดินหมายเลข 406, 4078, 4051, 4183 
มีสถานีขนสง ทางน้ํามีทาเรือขนสง และทางอากาศมีทาอากาศยานมายังจังหวัดสตูล ตําบลตํามะลัง
เปนตําบลหนึ่งในอําเภอเมืองสตูล อยูหางจากที่วาการอําเภอ 13 กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัด 9 กิโลเมตร 
ใชเวลาเดินทางประมาณ 15 นาที มีทาเทียบเรือที่เดินทางไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ รวมถึงประเทศ
มาเลเซียได คือ ทาเทียบเรือตํามะลังที่มีเสนทางเดินเรือไปยังเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย (การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย, 2556) ทั้งนี้ ทาเทียบเรือตํามะลังเปนทาเทียบเรือเฟอรร่ีและเรือตาง ๆ สําหรับนําเที่ยว
ไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ รวมถึงเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย ซ่ึงปจจุบันมีนักทองเที่ยว ทั้งชาวไทย
และชาวตางประเทศมาใชบริการ ณ ทาเทียบ เรือตํามะลังในแตละวันเปนจํานวนมาก   
 จึงจัดไดวาทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลเปนประตูหนาดานเพื่อรองรับกลุมประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนฝงทะเลอันดามันตอนใต ที่เชื่อมโยงสูประเทศเพื่อนบานและมศีกัยภาพในการพฒันา
ไปสูความเปนศูนยกลางทางการคาการลงทุน และการคมนาคมขนสงเชื่อมโยงระหวางกลุมประเทศ
เพื่อนบานในกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดังนั้นจึงควรเรงพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยว ซ่ึงเปนจุดรองรับที่โดดเดนและมีศักยภาพ คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง เนื่องจากเปน
ทาเทียบเรือทองเที่ยวและสงออกที่ใหญที่สุดของจังหวัดสตูล ทั้งยังเปนศูนยกลางของทะเลอันดามัน 
ตอนใต (ฐานขอมูลขาวจังหวัดชายแดนภาคใต, 2546) เพื่อรองรับการเดินทางทองเที่ยวในเสนทาง
สตูล-ลังกาวีที่มีคุณภาพตอไป ทั้งนี้สถิติผูใชบริการ ณ ทาเรือตํามะลังซึ่งจุดเขาถึงในระบบขนสง
เสนทางสตูล-ลังกาวี ในป พ.ศ.2556 พบวา มีจํานวนตัวเลขขาออกอยูที่ 101,300 คน ตัวเลขขาเขาอยู
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ที่ 102,834 คน รวม 204,134 คน (กรมเจาทาจังหวัดสตูล, 2557) โดยสถิติการเดินทางเขา-ออก
ราชอาณาจักร โดยใชบัตรผานแดน (BORDER PASS) ประจําป 2556 (มกราคม ถึง ธันวาคม 2556) 
ที่จุดตรวจสตูล ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง พบวา มีผูใชบริการชาวมาเลเซีย ซ่ึงเปนกลุมเพื่อนบานใน
กลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเดินทางเขา-ออก จํานวน 13,587 คน (สํานักงานตรวจคนเขาเมือง, 
2557) จากสถิติดังกลาว ยิ่งทําใหคุณภาพในการใหบริการในจุดการเขาถึงนั้นมีความสําคัญในดาน
การพัฒนาการทองเที่ยว เพื่อรองรับการเปดการทองเที่ยวอาเซียนมากยิ่งขึ้น               
 ทั้งนี้ในเสนทางสตูล-ลังกาวีนั้น ที่มีระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลนั้นตั้งอยู
ที่ทาเทียบเรือตํามะลัง ซ่ึงมีหนวยงานที่เกี่ยวของหลายหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน เชน บริษัทเรือ 
ซ่ึงดูแลบริหารจัดการโดยเอกชน ทาเรือ ขึ้นอยูกับกรมธนารักษ ซึ่งเปนเจาของพื้นที่ นอกจากนี้ยัง
ประกอบดวยบุคลากรผูใหบริการตางๆ อาทิ 1) สํานักงานตรวจคนเขาเมือง มีหนาที่ดูแลในสวนงาน
ขาออก-ขาเขา และงานบริการคนเขาเมือง 2) กรมศุลกากร มีหนาที่ดูแลเอกสารตางๆ ในการจัดเก็บ
ภาษีอากรขาเขา-ขาออก และคาธรรมเนียมตาง ๆ  3) ตํารวจทองเที่ยว มีหนาที่ดูแลปลอดภัยของนักทองเที่ยว
ผูใชบริการ 4) บริษัทเรือสงออกและเรือนําเที่ยว เปนตน โดยทุกภาคสวน ทุกหนวยงานดังกลาวตอง
ใหความรวมมือกันในการจัดการเพื่อรักษามาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงเพื่อ
สรางความประทับใจ ความพึงพอใจใหแกนักทองเที่ยวผูใชบริการ ดวยเหตุนี้เองทําใหองคประกอบ
ทั้งหมดมีความสําคัญอยางยิ่งที่จะตองมีการปรับปรุงพัฒนาอยางควบคูไปดวยกัน 
 ดังนั้น งานวิจัยนี้จะชี้ใหเห็นประเด็นปญหาของคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เพื่อประเมินสิทธิผลในดานคุณภาพของการใหบริการและแนวทางใน
การปรับปรุงพัฒนาควรจะเปนอยางไรเพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอยางมี
ประสิทธิภาพตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งวัตถุประสงคไว ดังนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 
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 1.2.3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
1.3  คําถามการวิจัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งปญหาในการวิจัยไว ดังนี้ 
 1.3.1 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลเปนอยางไร 
 1.3.2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการใหบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล
เปนอยางไร 
 1.3.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่วทาง 
ทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลใหมีคุณภาพสามารถรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมอาเซียนไดอยางมีประสิทธิภาพควรเปนอยางไร 
 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.4.1 ไดทราบถึงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชใหบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อใชเปนขอมูลสําหรับ
ผูเกี่ยวของในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 1.4.2 ไดทราบระดับคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลใหสามารถรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมอาเซียนไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 1.4.3 ผูที่มีสวนไดสวนเสียสามารถนําขอมูลจากการวิจัยเปนแนวทางในการพัฒนา
และสงเสริมยกระดับการทองเที่ยวในปจจุบันสูการรองรับกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนตอไป 
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1.5  ขอบเขตการวิจัย 
 
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม 
เศรษฐกิจอาเซียนนั้นไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไว ดังนี้ 
 
 1.5.1 ขอบเขตดานพื้นท่ี 
  พื้นที่ที่ศึกษา คือ ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 1.5.2 ขอบเขตดานประชากร  
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้  
  สวนที่ 1 เก็บขอมูลเชิงปริมาณ สอบถามพฤติกรรมและความคิดเห็น 
  1. นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
  สวนที่ 2  เก็บขอมูลเชิงคุณภาพ สัมภาษณแบบมีโครงสราง 
  1. บุคลากรจากบริษัทเรือเฟอรร่ีที่ใหบริการในเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบ
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  2. บุคลากรจากสํานักงานตรวจคนเขาเมือง ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
  3. บุคลากรจากกรมศุลกากร ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  4. บุคลากรจากตํารวจทองเที่ยว ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 1.5.3 ขอบเขตดานเนื้อหา      
  การศึกษาครั้งนี้ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ 
  1. ระดับความคาดหวังของนักทองเที่ยว  
  2. ระดับการรับรูของนักทองเที่ยว  
  3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  
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 1.5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา   
  ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ ทําการศึกษาระหวางเดือนธันวาคม 2557 - 
พฤษภาคม 2558   
 
1.6  นิยามศัพทเฉพาะ  
 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะของการบริการที่เปนมาตรฐาน สอดคลอง
กับความตองการและความคาดหวังของนักทองเที่ยว กอใหเกิดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่เกิดจากความตองการของนักทองเที่ยว 
ซ่ึงคาดการณไวลวงหนากอนใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 การรับรู หมายถึง ความรูสึกหรือความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ไดรับจากการบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ทุกระดับที่เปนผูใหบริการในการเดินทาง
ดวยเรือเฟอรร่ี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง   
 ทาเทียบเรือตํามะลัง หมายถึง ทาเทียบเรือในตําบลตํามะลัง จังหวัดสตูล ใหบริการ 
เรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี 
 ระบบขนสง หมายถึง เสนทาง คือ เสนทางทางทะเล สตูล-ลังกาวี ยานพาหนะที่ใช
เดินทาง คือ เรือเฟอรี่ และผูประกอบการเพื่อลําเลียงผูโดยการไปยังจุดหมายปลายทาง นั่นคือ บริษัท
เรือเอกชน รวมถึงบุคลากรที่เกี่ยวของทุกภาคสวน 
 
1.7  ขอจํากัดในการศึกษา 
 
 จากการเก็บขอมูลที่ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลนั้น ผูวิจัยไมสามารถเก็บขอมูล
จากประชากรชาวไทยและชาวตางชาติในสัดสวน 50 : 50 ได เนื่องจากปริมาณผูใชบริการไมไดมี
การบันทึกไววาแยกนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติ ทั้งนี้ผูวิจัยจึงไดหาทางออกโดยการเก็บคละ 
อยางไรก็แลวแตกอนจะเปรียบเทียบกัน ผูวิจัยไดแยกผูช้ีแจงออกเปน 2 กลุม ซ่ึงออกมาพบวา รอยละ 
68.50 เปนชาวไทย และรอยละ 31.50 เปนชาวตางชาติ 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนั้น ผูวิจัยไดทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงการศึกษาออกเปน
ประเด็นตาง ๆ ดังนี้  
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยว 
 2.2 แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.5 แนวคิดการขนสง 
 2.6 ขอมูลเกี่ยวกับประชาคมอาเซียน 
 2.7 ขอมูลทั่วไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยว 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของแหลงทองเที่ยวนั้นไดมีนักวิชาการหลายทาน ได
สรุปประเด็นไวใกลเคียงกัน ดังนี้ 
 โคลิเยร และฮาราเวย (Collier & Harraway, 1997) กลาวไววา แหลงทองเที่ยวที่มี
ศักยภาพตองประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 ประการ หรือ 3As ดังนี้ 
 1. ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) ซ่ึงเกิดจากสถานที่ (Site) หรือเหตุการณ (Event) โดย
สถานที่อาจเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรือมนุษยสรางขึ้น แตเหตุการณที่นาประทับใจนั้นเกิดจาก
มนุษยเปนผูสรางขึ้น 
 2. ส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenities) ซ่ึงหมายถึง บริเวณพื้นที่ และโครงสราง
ของสิ่งปลูกสรางตางๆ ที่สรางขึ้นเพื่อรองรับกิจกรรมของผูมาเยือน และกิจกรรมในการบริหาร
จัดการพื้นที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว รวมถึงการกอสรางปจจัยพื้นฐาน เชน ระบบ
ขนสง ระบบสื่อสาร ระบบสาธารณูปโภค อันเปนสิ่งจําเปนตอนักทองเที่ยว เนื่องจากจะชวยให
ไดรับความสะดวกสบาย และเปนการสรางภาพลักษณใหแกแหลงทองเที่ยวดวย 
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 3. การเขาถึงแหลงทองเที่ยว (Accessibility) ซ่ึงตองมีระบบขนสง (Transportation) 
โดยประกอบดวย เสนทาง ยานพาหนะ และผูประกอบการขนสงเพื่อลําเลียงคนและสิ่งของไปยัง
จุดหมายปลายทาง 
 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548) กลาวไววา ทรัพยากรทองเที่ยวจะตองมีองคประกอบ
อยางนอย  3 ประการ ดังนี้   
 1. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงดึงดูดใจนักทองเที่ยว (Attraction) ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญ
ที่สุดของทรัพยากรทองเที่ยว เพื่อที่จะดึงดูดใจนักทองเที่ยวใหเดินทางมาเยือนในสถานที่นั้น ๆ  
 2. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีเสนทางคมนาคมขนสงเขาถึง (Accessibility) ซ่ึงเปน
ปจจัยที่สําคัญของทรัพยากรทองเที่ยวที่ตองมีเสนทาง หรือโครงขายขนสงที่สามารถเขาถึงแหลงทองเที่ยว
นั้น ๆ ตลอดจนการติดตอเชื่อมโยงกับแหลงทองเที่ยวในบริเวณใกลเคียง หากขาดเสนทางคมนาคม
ขนสงที่รองรับการเขาถึงแหลงทองเที่ยวแลว แมวาแหลงทองเที่ยวนั้นจะดึงดูดใจ มีความสวยงาม
มากเพียงไร อาจไรความหมาย 
 3. ทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenity) ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญ
ของทรัพยากรทองเที่ยวตองมีส่ิงอํานวยความสะดวกไวเพื่อรองรับในการบริการนักทองเที่ยวใหไดรับ
ความสะดวกสบาย และความประทับใจ สงผลใหนักทองเที่ยวมีความตองการทองเที่ยวใหนานวันขึ้น 
 จากการทบทวนเอกสารขางตน สามารถสรุปไดวา องคประกอบของการทองเที่ยว
ที่สามารถบงบอกไดถึงศักยภาพของแหลงทองเที่ยวนั้นประกอบดวยอยางนอย 3 ประการ และชี้ให
ตระหนักวาระบบขนสงนั้นเปนสวนหนึ่งขององคประกอบที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเดินทาง
ทองเที่ยวของนักทองเที่ยว และสงผลตอคุณภาพในการบริการอีกดวย 
 อยางไรก็ตามการศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อประเมินประสิทธิผล
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวนั้น จําเปนตองมีความเขาใจในพฤติกรรมของนักทองเที่ยวอยางยิ่ง 
ซ่ึงจะกลาวถึงในลําดับตอไป 
 
2.2  แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 
 ชวัลนุช อุทยาน  (ม.ป.ป) ไดใหความหมายของนักทองเที่ยวไว ดังนี้ 
 Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางจากที่พักอาศัยของตน แลวกลับมาเกินกวา 
24 ช่ัวโมง และไดพักแรมที่ไหนแหงหนึ่งชั่วคาบเวลาหนึ่ง บางประเทศก็เรียกวา night visitor 
 Excursionist หมายถึง นักทองเที่ยวแบบเชาไป เย็นกลับ หรือกลับมาถึงบานภายใน 
24 ช่ัวโมงโดยไมพักแรม ณ ที่ใด บางประเทศก็เรียกวา day visitor 



11 

 Visitor หมายถึงอยางเดียวกับ tourist แตเปนคําที่ประเทศหนึ่งใชเรียกนักทองเที่ยว
จากประเทศที่เขามาในประเทศของตน และบางทีก็เรียกเต็มยศวา foreign visitor นอกจากนี้ในประเทศ
ที่ใชคํา visitor แทนคํา tourist นี้มักจะใชคําวา tourist หรือ domestic tourist ใหหมายถึงนักทองเที่ยว 
ซ่ึงที่มีภูมิลําเนาอยูในประเทศหนึ่งแลวทองเที่ยวไปแตเฉพาะภายในประเทศของตนเอง 
 World Tourism Organization (1991) ไดใหคํานิยามของนักทองเที่ยววา หมายถึง 
นักทองเที่ยว 2 ประเภท คือ นักทองเที่ยวตางประเทศเดินทางเขามาเที่ยวในประเทศ (Inbound Tourist) 
และนักทองเที่ยวในประเทศเดินทางไปเที่ยวตางประเทศ (Out bound Tourist) และถือวาเปนความแตกตาง
ระหวางนักทองเที่ยวภายในประเทศ (Domestic Tourist) และนักทองเที่ยวระหวางประเทศ (International 
Tourist) ทั้งนี้การแยกประเภทนักทองเที่ยวขึ้นอยูกับภูมิลําเนาของนักทองเที่ยวแตละคนวาสามารถ
แบงตามประเภทนักทองเที่ยวไดแบบใด (Cooper et al., 2008)  
 พฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นถือเปนเรื่องสําคัญในการบริหารการทองเที่ยวและธุรกิจ 
การบริการ เพราะไมวาจะเปนธุรกิจใด อาทิเชน การโรงแรม การขนสง บริษัททัวร ภัตตาคาร เปน
ตน ลวนตองเขาไปสัมผัสหรือมสีวนรวมในการใหบริการนักทองเที่ยว ดังนั้น จึงมีความจําเปนอยาง
ยิ่งที่ตองศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยว ทั้งในดานภูมิหลัง (Background) ทัศนคติ (Attitude) ของ
นักทองเที่ยวเพื่อนํามาวางแผนพัฒนาและปรับปรุงทางการทองเที่ยวใหเหมาะสมและเปนที่พอใจ
ของนักทองเที่ยว เมื่อทราบพฤติกรรมและความตองการของนักทองเที่ยว ก็สามารถนํามาวางแผน
การตลาดเพื่อพัฒนาและสงเสริมการทองเที่ยวของแหลงทองเที่ยวนั้นใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
และบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายที่วางไว (สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) 
 พฤติกรรมของนักทองเที่ยว (Tourist Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแตละ
บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการในอุตสาหกรรมทองเที่ยว รวมทั้งกระบวนการ
ในการตัดสินใจที่มีผลตอการแสดงออก ดังนั้น จึงสามารถสรุปเรื่องของกระบวนการพฤติกรรม (Process 
of Behavior) หลัก ๆ ได ดังนี้ 
 - พฤติกรรมเกิดขึ้นไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด 
 - พฤติกรรมเกิดขึ้นไดจะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน 
 - พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอมมุงไปสูเปาหมายในการตอบสนองแรงจูงใจเหลานั้น
(สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2542) ไดอธิบายความหมายของพฤติกรรมการบริโภคของ
นักทองเที่ยววาเปนการศึกษาเพื่อจะไดทราบถึงความตองการของผูบริโภค ซ่ึงที่เปนตลาดกลุมเปาหมาย 
เพื่อนํามาวิเคราะหและวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหตอบสนองตอความตองการของกลุมผูบริโภค
นั้นๆ สงผลใหใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุดนั่นเอง 
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 2.2.1 ขอบเขตของพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  ขอบเขตของพฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นไมไดเร่ิมตนจากการที่นักทองเที่ยว
ไดเร่ิมซื้อสินคาทางการทองเที่ยว แตเกิดขึ้นโดยแบงเปน 3 ระยะ ดังนี้ 
  1. กอนการซื้อ (Before purchase) ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อนักทองเที่ยวตองการที่
จะเดินทางก็จะเริ่มหาขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการเดินทาง 
  2. เมื่อไดตัดสินใจซื้อ (Actual purchase) เปนขั้นตอนที่นักทองเที่ยว
ตัดสินใจเลือกใชหรือซ้ือบริการทางการทองเที่ยว 
  3. หลังการซื้อ (After purchase) สินคาทางการทองเที่ยว ซ่ึงเปนสินคาที่มี
ความซับซอนสูงและการซื้อขายไมไดส้ินสุดทันที เหมือนสินคาอุปโภคบริโภคทั่วไป แตยังเกี่ยวของ
กับความรูสึกพึงพอใจและความไววางใจที่มีตอสินคาและบริการนั้นๆอีกดวย (กอพงษ บุญยการ, 2550) 
 
 2.2.2 องคประกอบของพฤติกรรมนักทองเที่ยวนั้นมีองคประกอบสําคัญ 7 ประการ 
(สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดระนอง, ม.ป.ป) คือ 
  1. เปาหมาย หมายถึง พฤติกรรมนักทองเที่ยวทุกๆพฤติกรรมจะตองมีเปาหมาย
ในการกระทํา อาทิ นักทองเที่ยวกลุมอนุรักษตองการเกียรติยศ โดยการแสดงใหผูอ่ืนเห็นวาตนเดินทาง
ทองเที่ยวโดยที่สภาพแวดลอมในสถานที่ตนเดินทางยังคงสภาพความสมบูรณของระบบนิเวศดั้งเดิม 
  2. ความพรอม หมายถึง ความมีวุฒิภาวะและความสามารถในการทาํกจิกรรม 
เพื่อตอบสนองตอความตองการ อาทิ นักทองเที่ยวกลุมที่รักความผจญภัย นิยมไตเขา ปนหนาผา ตองมี
ความพรอมทั้งสภาพรางกายและจิตใจแลวสามารถจะทํากิจกรรมที่ตนชอบได 
  3. สถานการณ หมายถึง เหตุการณหรือโอกาสที่เอื้ออํานวยใหเลือกกระทํา
กิจกรรม เพื่อตอบสนองความตองการ อาทิ การทองเที่ยวตามหมูเกาะ ควรกระทําในยามคลื่นลมสงบ 
ไมควรทําในขณะที่มีพายุฝนฟาคะนอง 
  4. การแปลความหมาย หมายถึง วิธีการคิดแบบตางๆ เพื่อตอบสนองตอ
ความตองการที่พอใจมากที่สุดในสถานการณหนึ่งๆ อาทิ เวลาสิบสองนาฬิกาเปนเวลาที่นักทองเที่ยว
ควรหยุดพักรับประทานอาหารกลางวัน 
  5. การตอบสนอง คือ การตัดสินใจกระทํากิจกรรมตามที่ตนไดตัดสินใจ
เลือกสรรแลวเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ อาทิ นักทองเที่ยวไดตัดสินใจที่จะเดินทางทองเที่ยว
ในชวงวันหยุดเพื่อพักผอน ดังนั้น นักทองเที่ยวจะตองวางแผนการเดินทาง และจัดการดําเนินการ
ลวงหนาในการกระทํากิจกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว ตั้งแตกิจกรรมการกําหนดสถานที่
ทองเที่ยว กิจกรรมการเดินทาง กิจกรรมการจองที่พัก เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง 
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  6. ผลลัพธที่ตามมา คือ ผลจากการกระทําหนึ่งๆ อาจไดผลตามที่คาดหมาย
ไว หรืออาจตรงกันขามกับความคาดหวังที่ตั้งใจไว อาทิ นักทองเที่ยวไดมีกําหนดการเดินทางไว เพื่อ
มาพักผอนวันหยุดในประเทศไทย แตปรากฏวาในเวลานั้นเกิดการชุมนุมที่สนามบิน และทําใหสนามบิน
ตองปดทําการ เครื่องบินไมสามารถลงจอดได มีผลลัพธทาใหนักทองเที่ยวไมสามารถบรรลุผลตามที่
คาดหมายไวได 
  7. ปฏิกิริยาตอความผิดหวัง คือ ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อส่ิงที่กระทาลงไปไม
บรรลุเปาหมายตามที่ตองการ จึงตองกลับมาแปลความหมาย ไตรตรอง เพื่อเลือกหาวิธีใหมๆ มา
ตอบสนองความตองการหรืออาจจะเลิกความตองการไป เพราะเห็นวาเปนสิ่งที่เกินความสามารถ อาทิ 
การกอวินาศกรรมในเมืองมุมไบ ประเทศอินเดียในเดือนพฤศจิกายน ป 2008 นักทองเที่ยวที่ตั้งใจ
จะเดินทางไปเมืองดังกลาว จะตองเกิดความผิดหวังเพราะเกิดความกังวลดานความปลอดภัย และ
อาจลมเลิกความตั้งใจในการเดินทาง หรืออาจเปลี่ยนเสนทางไปเมืองอื่นที่ปลอดภัยกวาความสําคัญ
ของการทราบพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  การศึกษาภูมิหลังและพฤติกรรมนักทองเที่ยวมีความสําคัญตอการจัดการแหลง 
ทองเที่ยว เพราะหากทราบขอมูลดานพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามายังสถานที่ทองเที่ยวใดๆ 
ที่เปนกลุมใหญหรือเรียกไดวา เปนกลุมนักทองเที่ยวหลัก ก็จะทําใหสามารถพัฒนาดานองคประกอบ
ของการทองเที่ยวไดตรงตามความตองการของนักทองเที่ยวกลุมนั้นๆ อีกทั้งทําใหแหลงทองเที่ยวเกิด
การจัดการไปในทางที่ดีขึ้น เพิ่มชื่อเสียงที่ดีแกแหลงทองเที่ยว และการจัดการแหลงทองเที่ยวหรือบริการ 
อาจนําไปสูการเพิ่มมูลคาเพิ่มที่จะชวยลดขอจํากัดขีดความสามารถในการรองรับนักทองเที่ยวได 
ผลกระทบตอพื้นที่และความเสื่อมโทรมของแหลงทองเที่ยวก็จะลดนอยลง 
 
  การศึกษาพฤติกรรมนักทองเที่ยวทําใหทราบถึงรูปแบบการตัดสินใจของ
นักทองเที่ยว ดังนี้ 
  - เขาซื้อสินคาบริการอะไร 
  - ทําไมถึงซื้อบริการนั้น ซ้ือบริการเมื่อไร  
  - ซ้ือบริการที่ไหน 
  - ซ้ือบริการบอยแคไหน 
  - เขาประเมินบริการเหลานั้นอยางไร 
  หากตองการเอาชนะใจของนักทองเที่ยวได หรือทําใหนักทองเที่ยวเกิด
ความพึงพอใจหลังจากการใชบริการ ผูใหบริการจําเปนที่จะตองเรียนรูทุกสิ่งที่เกี่ยวของกับนักทองเที่ยว 
อาทิ ศึกษาความตองการ ความคิด การทํางาน การใชเวลาวางของนักทองเที่ยว เพื่อทําใหเกิดความเขาใจ
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ทั้งปจจัยสวนตัวและปจจัยกลุมที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของนักทองเที่ยว มูลเหตุ
จูงใจใหคนทองเที่ยว ซ่ึงประกอบทั้งแรงผลักดันและแรงดึงดูด ไดแก 
  - ตองการหลีกหนีชีวิตประจําวันอันสับสนวุนวายชั่วระยะเวลาหนึ่ง 
  - การเอาอยางกัน คนอื่นนํามาเลาใหเกิดความตองการอยากทองเที่ยว 
  - ตองการแสงอาทิตย โดยเฉพาะประเทศที่อยูทางซีกโลกเหนือ 
  - แสวงหาความสุขทางเพศรส 
  - ฐานะทางเศรษฐกิจดี คนมีรายไดสูง ทําใหคนอยากทองเที่ยวมากขึ้น 
  - ตองการความตื่นเตน ผจญภัย 
  - ตองการพักผอนหาความสนุกสนานเพลิดเพลิน 
  - เยี่ยมชมสถานที่ตางๆ อาทิ อนุสาวรีย สถานที่ทางประวัติศาสตร ความงาม
ของธรรมชาติและความแปลกประหลาด 
 
 2.2.3 การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
  ชวัลนุช อุทยาน (2551) ไดกําหนดรูปแบบของนักทองเที่ยวเพื่ออธิบาย
พฤติกรรมนักทองเที่ยว (Typology: a systematic classification or study of types) ไววา สวนใหญ
การจัดการรูปแบบของนักทองเที่ยวไดมาจากขอมูลที่ไดรับจากการสัมภาษณหรือการใชแบบสอบถาม 
(questionnaire) การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวอาจทําไดหลายวิธี ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวัตถุประสงค
และวิธีการที่ใช 
  การกําหนดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวรูปแบบพื้นฐานที่สุด คือ การแบง 
นักทองเที่ยวออกเปน 2 กลุม ตามลักษณะของพฤติกรรมของการเดินทาง คือ การแบงวาบุคคลนั้น
เปน 1) นักทองเที่ยว (Tourists) หรือ 2) นักเดินทาง (Travelers) ซ่ึงนักทองเที่ยวคือ บุคคลซึ่งซื้อ
รายการนําเที่ยวเหมาจายจากบริษัทนําเที่ยว ในขณะที่นักเดินทางคือบุคคลซึ่งจัดการการเดินทางดวย
ตนเอง อาทิ ซ้ือตั๋วเครื่องบินเอง จองที่พักเอง กําหนดสถานที่ทองเที่ยวดวยตนเอง เปนตน 
  Perreault และ Dorden (1979) ไดเสนอรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวออก 
เปน 4 รูปแบบ คือ 
  1. นักทองเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแลวนักทองเที่ยว
ประเภทนี้มีรายไดปานกลาง แตแสวงหาการหยุดพักผอนหรือทองเที่ยวที่ใชคาใชจายต่ํา 
  2. นักทองเที่ยวชอบผจญภัย (Adventurous Travelers) เปนนักทองเที่ยวที่มี
การศึกษาดีและมีรายไดปานกลางถึงสูง มีความชื่นชอบในกิจกรรมระหวางการหยุดพักผอน หรือ
การทองเที่ยวแบบผจญภัย 
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  3. นักทองเที่ยวประเภทเดินทางระหวางวันหยุด (Vacationers Travelers) 
เปนนักทองเที่ยวกลุมเล็กๆ ซ่ึงมักใชเวลาในการคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยวหรือการเดินทางในครั้งตอไป
วาจะไปที่ไหน อยางไร นักทองเที่ยวกลุมนี้คอนขางมีความกระตือรือรนแตมีรายไดคอนขางนอย 
  4. นักทองเที่ยวแบบชอบเดินทางโดยใชระยะเวลาเดินทางยาวนาน (Moderates- 
Travelers) เปนนักทองเที่ยวที่มีใจรักการทองเที่ยวเดินทางอยางมากแตไมสนใจการทองเที่ยวในระหวาง 
วันหยุดสุดสัปดาหหรือการใชเวลากับการเลนกีฬา แตจะชอบการเดินทางที่ใชระยะเวลานานมากกวา 
  Cohen (1972) ไดเสนอรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยวไว ดังนี้ 
  1. นักทองเที่ยวแบบนันทนาการ (Recreational Tourists) เปนนักทองเที่ยว
ซ่ึงเนนความสําคัญในกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการนันทนาการหรือการพักผอนทางรางกาย 
  2. นักทองเที่ยวแบบปลีกตัวหาความเพลิดเพลิน (The Diversionary Tourists) 
เปนนักทองเที่ยวที่พยายามหาแนวทางเพื่อลืมความจําเจในชีวิตประจําวัน 
  3. นักทองเที่ยวมุงหาประสบการณ (The Experiential Tourists) เปนนักทองเที่ยว
ที่เดินทางเพื่อแสวงหาประสบการณที่แทจริง นักทองเที่ยวประเภทนี้สนใจศึกษาและไดรับประสบการณ
ที่แทจริงของแหลงทองเที่ยวที่ไดไปสัมผัส ตัวอยางอาทิ เมื่อเดินทางไปประเทศสเปน ก็ตองการสมัผัส
วิถีชีวิตของผูคนทองถ่ินหรือวัฒนธรรมตางๆ ที่แทจริงเปนของสเปน 
  4. นักทองเที่ยวแบบชอบทดลอง (The Experimental Tourists) มีลักษณะที่
เห็นเดนชัดคือ ชอบติดตอพูดคุยกับคนทองถ่ินเพื่อเรียนรูและทําความเขาใจในชีวิตความเปนอยู การ
ปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอมของคนทองถ่ิน 
  5. นักทองเที่ยวที่ใชชีวิตแบบคนทองถ่ิน (The Existential Tourists) นกัทองเทีย่ว
ประเภทนี้ตองการฝงตัวเองหรือใชชีวิตภายใตวัฒนธรรมและวิถีชีวิตเดียวกับคนทองถ่ิน นักทองเที่ยว
ประเภทนี้จะใชเวลาอยูในแหลงทองเที่ยวนั้นเปนเวลานาน ตัวอยางอาทิ นักทองเที่ยวที่มาใชเวลาอยู
ในแหลงทองเที่ยวบางแหงในประเทศไทย อาทิ พัทยาหรือเชียงใหม และพยายามใชชีวิตอาทิเดียวกับ
คนทองถ่ิน ไมวาจะเปนการปฏิบัติตัว การับประทานอาหาร การพยายามพูดภาษาทองถ่ิน เปนตน 
 
 2.2.4 ประเภทของนักทองเที่ยว 
  การจัดประเภทของนักทองเที่ยวสามารถจําแนกไดหลายลักษณะ ดังนี้ 
  1. ตามการจัดการเดินทาง 
   1.1 Mass Tourists กลุมนักทองเที่ยวแตละครั้งในการเดินทางที่มีจํานวน
มาก มีการเดินทางทองเที่ยวในรายการเดียวกัน พักโรงแรมในระดับเดียวกัน รับประทานอาหารและ
ทํากิจกรรมการทองเที่ยวอ่ืนๆ ในแบบเดียวกัน 
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   1.2 Eco-Tourists นักทองเที่ยวที่เดินทางทองเที่ยวโดยมีจุดประสงคที่
มุงเรียนรูและรักษาสภาพแวดลอมของระบบนิเวศและวัฒนธรรม 
  2. ตามจํานวนมากนอยของนักทองเที่ยว 
   2.1 กลุม (Group Tour หรือ Escort Tour) 
   2.2 สวนบุคคล (Independent Tour) 
  3. ตามวัตถุประสงคของการเดินทาง ความมุงหมายในการเดินทางของ
นักทองเที่ยว ไดแก 
   3.1 การทองเที่ยวเพื่อพักผอนหยอนใจในวันหยุด (Holiday mass Popular 
individual) 
   3.2 การทองเที่ยวเพื่อวัฒนธรรมและศาสนา (Cultural Religion) เปน
การเดินทางเพื่อเรียนรูวัฒนธรรมของสังคมตาง ๆ อาทิ การศึกษาความเปนอยู การชมศิลปะ ดนตรี 
ละคร การนมัสการสถานที่เคารพ สักการะทางศาสนา เปนตน 
   3.3 การทองเที่ยวเพื่อการศึกษา (Educational) เปนการเดินทางเพือ่การทาํ 
วิจัยการศึกษา สอนหนังสือ ฝกอบรม หรือดูงานตางประเทศ ซ่ึงจะตองพานักอยูสถานที่นั้นๆ เปน
เวลานาน 
   3.4. การทองเที่ยวเพื่อการกีฬาและบันเทิง (Sport and Recreation) คือ 
การเดินทางไปชม หรือรวมแขงขันกีฬา หรือนันทนาการตาง ๆ 
   3.5 การทองเที่ยวเพื่อประวัติศาสตร และความสนใจพิเศษ (Historical- 
and Special Interests) 
   3.6 การทองเที่ยวเพื่องานอดิเรก (Hobbies) หมายถึง การทองเที่ยวเพื่อ
ทํางานอดิเรก อาทิ การวาดภาพ การเขียนนิยาย เปนตน 
   3.7 การทองเที่ยวเพื่อเยี่ยมญาติมิตร (Visiting Friend and Relative)  
การทองเที่ยวเพื่อธุรกิจ (Business Travel) เปนการเดินทางของนักธุรกิจที่จัดเวลาบางสวนของการเดินทาง 
หลังจากทําธุรกิจเสร็จสิ้นแลว ใชเวลาในการทองเที่ยวกอนเดินทางกลับ 
   นอกจากนั้น Swarbrooke (1999) ไดระบุวัตถุประสงคของการทองเที่ยว 
ไวดังนี้ 
   1. การทองเที่ยวเพื่อเยี่ยมเยือน (Visiting Friends and Relatives)  
   2. การทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (Business Tourism) 
   3. การทองเที่ยวแบบอิงศาสนา (Religious Tourism) 
   4. การทองเที่ยวเพื่อสุขภาพ (Health Tourism) 
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   5. การทองเที่ยวแบบสวัสดิการ (Social Tourism) 
   6. การทองเที่ยวเพื่อการศึกษา (Educational Tourism) 
   7. การทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม (Cultural Tourism) 
   8. การทองเที่ยวแบบชมทิวทัศน (Scenic Tourism) 
   9. การทองเที่ยวแบบการแสวงหาความสําราญ (Hedonistic Tourism) 
   10. การทองเที่ยวเพื่อเขารวมกิจกรรมหรือทํากิจกรรม (Activity Tourism) 
   11. การทองเที่ยวแบบมุงความสนใจพิเศษ (Special Interest Tourism) 
  4. ตามวิธีการจายเงิน 
   4.1 แบบเหมาจาย (Package Tour) 
   4.2 แบบเบ็ดเสร็จ (Inclusive Tour) 
   4.3 แบบเปนรางวัล (Incentive Tour) 
   4.4 แบบเชาเหมาลํา (Charter Tour) 
  5. ตามอายุ 
   5.1 วัยเด็ก 
   5.2 วัยรุน 
   5.3 วัยหนุมสาว 
   5.4 วัยทํางาน 
   5.5 วัยเกษียณ 
   5.6 วัยผูสูงอายุ 
  6. ตามเพศ พฤติกรรม และความตองการของลูกคาหรือนักทองเที่ยวแตละ
กลุม 
   ในการบริหารความตองการของลูกคาแตละกลุมนั้น จําเปนตองมีความเขาใจ 
ความตองการของลูกคาในแตละกลุมอยางดีเสียกอน จึงสามารถบริหารความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ทั้งนี้ลูกคาแตละกลุมสามารถแบงไดดังตอไปนี้ 
   6.1 กลุมครอบครัว 
   6.2 กลุมนักเรียนหรือนักศึกษา 
   6.3 กลุมนักขาว 
   6.4 กลุมนักวิจัย 
   6.5 กลุมตางชาติ 
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  7. ตามฐานะทางสังคม 
  8. ตามประสบการณและบทบาท 
  คูเปอร (Cooper, 1993) ไดกลาวถึง ประเภทของนักทองเที่ยวตามประสบการณ
และบทบาท ออกเปน 4 ประเภท คือ 
   8.1 The Organized Mass Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางเปน
กลุม ซ่ึงกิจกรรมการทองเที่ยวทุกอยางและถูกกําหนดตามโปรแกรมนําเที่ยวที่จัดขึ้นโดยผูประกอบการ
ธุรกิจนําเที่ยว โดยไมไดมีการวางแผนทุกอยางไวลวงหนา และอํานาจในการตัดสินใจในการทองเทีย่ว
เปนของผูจัดการทองเที่ยวในลักษณะนี้นักทองเที่ยวจะไดรับประสบการณที่ตนเองมีความรูความคุนเคย
สูง และจะไดรับประสบการณแปลกใหมในแหลงทองเที่ยวนอยมาก 
   8.2 The Individual Mass Tourist หมายถึง นักทองเที่ยวที่เดินทางเปน
กลุมโดยผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยวไมไดเปนผูวางแผนการทองเที่ยวทั้งหมด แตจะเปนผูจัดการใน
ระดับหลักๆ ใหเทานั้น อาทิ ขั้นตอนการเดินทาง และดานที่พัก เปนตน ซ่ึงนักทองเที่ยวแบบนี้สามารถ
ควบคุมกิจกรรมทองเที่ยวและเวลาของตนได อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวประเภทนี้จะมีประสบการณ
อาทิเดียวกับนักทองเที่ยวประเภทแรกที่สวนใหญจะยังคงตองการสัมผัสกับบรรยากาศที่เหมือนกับ
อยูในสิ่งแวดลอมเดิมของตนโอกาสที่จะไดสัมผัสผูคนในทองถ่ินมีนอย ดงันัน้การทองเทีย่วประเภทนี้
ยังมีประสบการณความคุนเคยเดิมของนักทองเที่ยวนาอยู 
   8.3 The Explorer คือ นักทองเที่ยวเดี่ยวๆที่วางแผนการทองเที่ยวเอง
และมักจะหลีกเลี่ยงที่จะเดินทางเขาไปยังแหลงทองเที่ยวที่มีการจัดการแลวมีความปรารถนาทีจ่ะเขา
ไปรวมเปนสมาชิกของชุมชนทองถ่ิน อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวประเภทนี้ก็ยังไดรับประสบการณ
แปลกใหมจากแหลงทองเที่ยวที่ยังไมไดรับการจัดการเชิงธุรกิจ 
   8.4 The Drifter คือ นักทองเที่ยวเดี่ยวๆประเภทนี้จะวางแผนการทองเที่ยว
ดวยตัวเองหลีกเลี่ยงการเขาไปยังแหลงทองเที่ยวที่พัฒนาแลวโดยจะเขาไปอาศัยอยูกับชาวพื้นเมือง
ในทองถ่ินและจะทาตัวใหเขากับวัฒนธรรมของคนพื้นเมืองเปนอยางดี การทองเที่ยว แบบนี้จะนํา
ความแปลกใหมมาสูนักทองเที่ยว และทาใหความคุนเคยเกาๆอันตรธานหายไป ซ่ึงเปนการทองเที่ยว
ที่จะไดรับประสบการณ ความรูทางสังคม และวัฒนธรรมของแตละชุมชน ที่ไปทองเที่ยวอยางดี 
นักทองเที่ยวแตละประเภทเหลานี้จะเปนตัวแทนที่แสดงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวแตละแบบ เพราะ
บทบาทของนักทองเที่ยวแตละประเภทจะแตกตางกันขึ้นอยูกับขนาดของกลุมนักทองเที่ยวและระดับ
ความสัมพันธของนักทองเที่ยวกับคนในทองถ่ินซึ่งมีสวนเกี่ยวของกับผลกระทบของการทองเที่ยว
แทบทั้งสิ้น 
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  จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมนักทองเที่ยว ทําใหพบวา การที่จะ
ศึกษาถึงประเภทของนักทองเที่ยวสวนใหญที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล 
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในปจจุบันเปนอยางไร จําเปนตองเขาใจ
ในองคประกอบของพฤติกรรมนักทองเที่ยว รูปแบบของพฤติกรรม และประเภทของนักทองเที่ยว 
เพื่อที่สามารถแยกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดใน
ดานองคประกอบของการทองเที่ยวแกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม ซ่ึงพฤติกรรม
การทองเที่ยวในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
  1. ความถี่ในการใชบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูลตอป เปนการศึกษาถึงความถี่ในการทองเที่ยวที่นักทองเที่ยวที่ใชบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล
บอยแคไหน หรือจํานวนครั้งตอป 
  2. ชวงวันในการเดินทางทองเที่ยว เปนการศึกษาพฤติกรรมการทองเที่ยวของ
นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบ-
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูลในชวงใดมากที่สุด อาทิ วันธรรมดา วันหยุดสุดสัปดาห วันหยุดนักขัตฤกษ 
เพราะการทองเที่ยวบางครั้งมีจุดประสงคที่หลากหลาย ดังนั้นพฤติกรรมการทองเที่ยวดังกลาวขึ้นอยู 
กับวัตถุประสงคของการทองเที่ยว ณ เวลานั้น 
  3. วัตถุประสงคในการเดินทางและใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อาทิ เพื่อทองเที่ยวพักผอน
หยอนใจ เพื่อเจรจาธุรกิจ เพื่อการศึกษา เปนตน 
  4. ผูรวมเดินทางบอยที่สุด อาทิ เดินทางคนเดียว เดินทางกับเพื่อน ครอบครัว 
หรือคูรัก ขึ้นอยูกับวตัถุประสงค และโอกาสที่นักทองเที่ยวใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  5. จํานวนผูรวมเดินทางในครั้งนี้  
  6. ระยะเวลาในการเดินทางทองเที่ยวในครั้งนี้ อาทิ เชาไป-เย็นกลับ 3 วัน 2 
คืน หรือระยะเวลามากกวานี้ ขึ้นอยูกับวัตถุประสงค รายไดและโอกาสที่นักทองเที่ยวใชบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  7. จังหวัดที่เดินทางมา อาทิ มาจากจังหวัดที่ตั้ง คือ สตูล หรือ ภาคอื่นๆ 
ของประเทศไทย 
  8. ประเทศที่เดินทางมา อาทิ ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ยุโรป และ
อ่ืนๆ 
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  9. รูปแบบในการเดินทาง อาทิ ใชบริการบริษัททัวร เดินทางเอง (backpacker) 
  10 ไดทําการจองลวงหนาหรือไม 
  11. จํานวนครั้งที่นักทองเที่ยวผูใชบริการเคยเห็นหรือประสบอุบัติเหตุ 
  12. จํานวนครั้งที่นักทองเที่ยวผูใชบริการเคยเจอเรือเสียกลางทาง 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของงานที่บรรลุ 
เปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” 
และยังมีผูใหความหมายคําวา “ความพึงพอใจ” พอสรุปได ดังนี้ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 อดุลย จาตุรงคกุล (2544, น.129-131) ไดอธิบายการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ไววา การวัดความพอใจของลูกคาเพื่อหาเครื่องมือที่จะชวยเตือนใหเห็นปญหาหรือเตือนภัยใหเห็น
ตั้งแตเร่ิมตน โดยการสรางเครื่องวัดความพอใจของลูกคาที่จะใหใชไดดี ตองมีการผสมรวมเครื่องมือ
วัด 2 ชนิดเขาดวยกัน ไดแก  
 1. เครื่องวัดความคาดหมาย (Expectation Measures) ในหลาย ๆ กรณีลักษณะที่
แสดงความคาดหมายวาลูกคาจะพอใจที่นํามาใชอางอิงนั้นมีหลายมิติ ดังนั้นจึงเปนสิ่งจําเปนที่จะตอง
หาเครื่องวัดมิติแตละอยาง แลวจึงชั่งน้ําหนักหาผลที่จะไดจากความสําคัญที่ไดรับจากเครื่องวัดรวม
ทั้งสิ้น ถาไมทําเชนนี้ก็เปนไปไมไดที่จะเขาใจสภาพและขอบเขตของการวัดความคาดหมายของผูบริโภค
และการกอปฏิกิริยาเพื่อแกไข เปนการยากที่จะสรางเครื่องวัดความคาดหมายสําหรับบางอยางในลักษณะ
เชิงปริมาณ ในกรณีเชนนี้ลูกคาอาจถูกขอใหทําการวัดปฏิบัติการของบริษัทในลักษณะบางอยางวา
นอยกวาเทากันหรือดีกวาการแขงขัน  
 2. เครื่องวัดการปฏิบัติการ (Performance Measures) เปนเครื่องมือที่วัดวาบริษัท
ตอบสนองความคาดหมายของลูกคาในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดดีเพียงใด เปนที่แนชัดวาการวัด
การปฏิบัติการทั้งหมด จะไมมีความหมายเลยนอกเสียจากวาจะนําไปเปรียบเทียบกับการวัดความคาด 
หมายที่เหมาะสมเทานั้น ผลจะเปนไปทางลบเมื่อผลการปฏิบัติการนอยกวาที่คาดหมาย พอใจเมื่อ
ผลการปฏิบัติการดีเทาที่คาดหมาย และเปนไปในทางบวกเมื่อผลการปฏิบัติการดีกวาที่คาดหมาย 
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ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยใหคํา 
อธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ   
 แนวความคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถ
มองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลไดซ่ึงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัว
บุคคล 
 Kotler (1994, p.9) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ ระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
หรือการทํางานผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา จากความหมายตางๆ ขางตน จึงพอสรุปไดวา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย และพฤติกรรมที่
แสดงออกก็จะมีความสุข สวนความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการนั้น ความพึงพอใจเปน
ความนิยม ความศรัทธา และเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
ซ่ึงจะเกิดขึ้นตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ของแตละบุคคลมี ความแตกตางกันขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ หมายถึงความรูสึกที่
บุคคลประเมินผล การใหบริการในรูปแบบตางๆ ที่ออกมาทั้งทางบวกและทางลบ โดยที่มีองคประกอบ
ความตองการของผูรับบริการ ไดแก บริการหลักที่ตองการจริงๆ และบริการที่เกี่ยวของ ซ่ึงรูปแบบ
ที่จะนําไปสู ความพึงพอใจของผูรับบริการคือ ตองมีศิลปะของการดูแลสมรรถภาพการปฏิบัติงาน 
ความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ ความสะดวกสบาย ส่ิงแวดลอมทางกายภาพของ
สถานที่ที่ดี มี ความตอเนื่องสม่ําเสมอในการใหบริการ  
 ความพึงพอใจหมายถึง พฤติกรรม หรือการแสดงออก ความรูสึกที่ดี หรือเจตคติที่ดี 
รวมถึงอารมณความรูสึกใดๆ ของผูบริโภค ซ่ึงจะตองเกิดจากเหตุผลเสมอ ความตองการที่จะไดรับ
การตอบสนองความตองการของแตละบุคคลที่แตกตางกัน เรียกวา แรงจูงใจ เมื่อไดรับ การจูงใจก็
จะเกิดความพึงพอใจ 
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ภาพประกอบ 2.1  แบบแสดงระดับความพงึพอใจของลูกคา 
ที่ม : ศิวารัตน ณ ประทุม, สุรกิจ เทวกุล, และปริญ ลักษิตานนท (2550, น.178) 

 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบความสําเร็จ
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกดิ
ความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึง
พอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ ก็คือ 
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ ยิ่งกวานั้น การให 
บริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึงความรูสึกอันดีตอบริษัท ลูกคา
จะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจที่ดีตอบริษัท ฉะนั้น พลังกาวหนาของบริษัททางหนึ่งจึงอยูที่การให 
บริการประทับใจลูกคา ซ่ึงทุกบริษัทจะใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกร 
ใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด ความสัมพันธระหวางคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่
มีผลจากการเปรียบเทียบผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับ
การคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวัง การคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีต
ของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการ
ตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม 
(Value added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และการตลาด (Marketing) 
รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิด
จากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา ตนทุนของลูกคาสวนใหญ ก็คือ ราคาสินคานั่นเอง ความแตกตางทางการแขงขัน
ของผลิตภัณฑ(Product competitive Differentiation) เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ 
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หรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขง และความแตกตางนั้นจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา รวมทั้ง
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานบุคลากร ดานภาพลักษณ ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่ม
สําหรับลูกคา 
 
 การวัดความพึงพอใจในบริการ 
 ชานันท ถาคู (2545) ไดอธิบายถึง การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ไววา  
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ
ขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการของแตละบุคคล หากจะวัดความพึงพอใจ
ในการใหบริการ สามารถทําไดหลายวิธี เชนการใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต 
 1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอ
ความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบ
ไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่
ใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิค และความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ
ที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 
 3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะมารับบริการ
และหลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนาและความถี่ของการมา
ขอการรับบริการ เปนตน ซ่ึงผูทําการวัดตองกระทําอยางจริงจัง มีแบบแผนที่แนนอน 
 ความพึงพอใจในบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานการบริการใหเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ มีลักษณะทั่วไปดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ
การเรียนรูส่ิงที่จะไดรับการตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคณุภาพของการบรกิาร 
ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ 
โดยทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณบริการกอนที่ประชาชนจะมาใชบริการ 
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 วศิน อิงคพัฒนากุล (2553) อธิบายถึงคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไววา ในการดํารง 
ชีวิตประจําวันของบุคคลทั่วไปนั้น แตละคนตองมีบทบาทหนาที่ที่แตกตางกันไปโดยทุกบทบาทหนาที่
ยอมมีสวนประสานสัมพันธกับบุคคลอื่นทั้งทางตรงและทางออมในลักษณะแตกตางกันไป อยางไร
ก็ตาม บทบาทหนาที่ดังกลาวนี้สามารถจําแนกไดเปน 2 รูปแบบ คือ การเปนผูใหบริการ และการเปน
ผูรับบริการ ซ่ึงทุกคนตองมีบทบาททั้งสองรูปแบบพรอม ๆ กันไป 
 คุณลักษณะพื้นฐานที่สําคัญของผูใหบริการที่ดี ควรประกอบดวย 7 ประการ ประกอบดวย 
M-A-U-C-H-E-S ขยายความได ดังนี้  
 M (Management) ความสามารถในการบริหารจัดการเปนอยางดี ทั้งนี้เพราะการบริการ
เกี่ยวของโดยตรงและโดยออม ทั้งยังเปนปจจัยสนับสนุน และขัดขวาง ผูใหบริการที่ดีตองสามารถ
บริหารจัดการใหสามารถควบคุมการเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวได เชน ปจจัยเกี่ยวกับระยะเวลา 
ระยะทาง งบประมาณ 
 A (Academic) ในศาสตรหลายดานอยางแทจริงเพื่อเปนฐานในการใหความรู ให
คําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการอยางถูกตอง เหมาะสม โดยมุงหวังประโยชนสูงสุดของการเผยแพร
ความรูที่ถูกตองสําหรับผูรับบริการ 
 U (Unique) ผูใหบริการตองรักษาเอกลักษณของตน 
 C (Care) เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและกระจายผลประโยชนที่เกิดขึ้นไปยังกลุม เปาหมาย
ทุกกลุม 
 H (Health) ผูใหบริการที่ดีควรเปนบุคคลที่มีสุขภาพอนามัยดี ซึ่งครอบคลุมทั้งสุขภาพ
รางกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะสงผลตอประสิทธิภาพและคุณภาพในการทํางานโดยตรง โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการเปนบุคคลที่มีสุขภาพจิตดียอมกอใหเกิดความประทับใจเมื่อแรกพบ (First Impression) 
ซ่ึงสงผลถึงการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพตอไปได 
 E (Environment) ใหความสําคัญกับการอนุรักษส่ิงแวดลอม ซ่ึงผูใหบริการที่ดีควร
สรางความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมทั้งหมด จะสงผลตอคุณภาพสิ่งแวดลอม 
 S (Service Mind) ทั้งนี้ ผูรับบริการสามารถรับรูและรูสึกไดถึงจิตใจพรอมใหบริการ
ของผูใหบริการไดเปนอยางดี จากพฤติกรรม การประพฤติตนและความรับผิดชอบของผูใหบริการ 
 ดังนั้น ความพึงพอใจของผูรับบริการ คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่เขามารับ
บริการ มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการบริหารงาน โดยเกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก
ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานที่บริการนั้น และประสบการณนั้นเปนไปตาม
ความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
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 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจทําใหพบวา การที่จะศึกษาความพึงพอใจ
ของผูที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลอยูในระดับใดนั้นตองมีความเขาใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับ
จิตใจ อารมณ ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดในดานบวก ถือเปนปจจัยสําคัญในการสื่อถึงคุณภาพ
บริการ อันไดมาจากการเปรียบผลของการรับรูและความคาดหวังในการไดบริการซึ่งจะกลาวถึงใน
แนวคิดถัดไป 
 
2.4  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept)  

 
 ความหมายของการบริการ  
 Kolter (1997, p.473) ไดใหความหมาย การบริการไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุม ซ่ึงไมสามารถจับตองได และ
ไมไดสงผลตอความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่
มีตัวตนได 
 Millett (1954) ไดกลาวถึงการใหบริการไววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญ
ในงานการใหบริการของภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หนวยงาน
และเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Services) ใหแกผูรับบรกิาร คณุคา
ประการแรกของการบริการภาครัฐ คือ การปฏิบัติงานการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ มีลักษณะ
สําคัญ 5 ประการคือ 1) การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) 2) การใหบริการอยาง
รวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) 3) การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) 4) การใหบริการ
อยางตอเนื่อง (Continuous Service) 5) การใหบริการอยางกาวหนา(Progressive Services)  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525) ไดใหความหมาย การบริการไววา การบริการ 
หมายถึง การปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตาง ๆ  ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการ
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, น. 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
วาคุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้  
 1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความ สามารถ
ของการเขาถึงลูกคา สามารถจองที่พักผานระบบอินเทอรเน็ต สถานที่จอดรถกวางขวางและสะดวก 
เปนตน  
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 2 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายใหชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองและรับฟง Groonroos C. 
(1990, p.99) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มี
ลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการ และ/หรือ ลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อ
ชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
  ความคิดเห็น ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพ
ไพเราะและใหเกียรติแกผูมาใชบริการอยูเสมอ เปนตน  
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติ งาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญปฏิบัติงานไดอยาง
รวดเร็ว เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการอยางคลองแคลว
วองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนที่พอใจของลูกคา เปนตน  
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปนกันเอง 
มีมนุษย-สัมพันธ รูจักใหเกียรติผูอ่ืน มีวิจารญาณ ใชดุลพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบ 
จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับ 
บริการ เชน พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจาสุภาพ
เรียบรอย รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคาจูจี้จุกจิก เปนตน  
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุด
ใหแกลูกคา เชน เมื่อลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน 
เปนตน  
 6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมา เชน 
การบริการหองพักไดตรงกับที่ลูกคาจองไวทุกประการ  
 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
แกปญหาและพรอมที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน ลูกคามี
ปญหาในการใชบริการตาง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนที่จะตรวจสอบ
แกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกไขปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง  
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 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
ภัยและปญหาตาง ๆ เชน โรงแรมจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษา
ความปลอดภัย ตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน  
 9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได เชน การตกแตง
สถานที่และบริเวณการใหบริการลูกคาการใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวก ตาง ๆ  การแตงกาย
ของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน  
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) หมายถึง ความพยายาม
ในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจชวยเลือกหองพักใหลูกคา พนักงานไมพูดคุยกันหรือ
คุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาที่ เปนตน  
 
 ชองวางที่ทําใหบริการดอยคุณภาพ  (Model of Service Quality Gaps)  
 การดําเนินการบริการและทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจไดนั้น เพราะเปนการบรกิารทีม่ี
คุณภาพดี เนื่องจากระดับการบริการอยูเหนือความคาดหวัง แตถาคุณภาพการบริการนั้นอยูต่ํากวาที่
ลูกคาคาดหวังไวจะทําใหเกิดความไมพอใจของลูกคา Parasuraman, et, al. (1990) ไดกลาวถึงชองวาง
หลักที่จะเกิดขึ้นจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ที่เปนสาเหตุทําใหคุณภาพบริการไมประสบความสําเร็จ
ซ่ึงชี้ใหเห็นถึง 5 ชองวาง ดังนี้  
 ชองวางที่ 1 (Gap 1) ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของ
ฝายการจัดการ เปนความแตกตางระหวางการที่ผูใหบริการ ไมทราบถึงความตองการและความคาดหวัง
ของผูบริโภคที่แทจริง ซ่ึงเปนความตองการจริงของลูกคา อาจเกิดจากการที่ไมมีการทําวิจัยของฝาย
การตลาด เปนตน  
 ชองวางที่ 2 (Gap 2) ชองวางระหวางการรับรูของฝายการจัดการกับขอกําหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝายบริหารอาจจะรับรูถึงความตองการของผูบริโภคอยางถูกตอง แตไมไดมีการ
กําหนดลักษณะและมาตรฐานของการใหบริการไว  
 ชองวางที่ 3 (Gap 3) ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพการบริการกับการสงมอบ
การบริการ คือฝายบริหาร ไดมีการกําหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจนแลว แตผูที่ใหบริการไมสามารถ
ใหการบริการตามที่กําหนดไว ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใหบริการไดรับการฝกอบรมที่ไมเพียงพอ ไมสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามขอกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยงกัน หรือผูใหบริการไมมีการประสานงานรวมกัน  
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 ชองวางที่ 4 (Gap 4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก ซ่ึง
การสื่อสารขององคกรหรือธุรกิจนั้นจะสรางความคาดหวังกับผูบริโภค แตการสงมอบบริการนั้นไม
สามารถทําตามที่ไดใหคําสัญญาไว  
 ชองวางที่ 5 (Gap 5) ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวัง
นอกจากนี้ Shahin (2006) ยังไดกลาวถึงชองวางที่อาจจะเกิดขึ้นในการสงมอบคุณภาพบริการที่มีตอ
ลูกคาเพิ่มเติมขึ้นมาอีก 2 ชองวางคือ  
 ชองวางที่ 6 (Gap 6) ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของ
พนักงาน ซ่ึงชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อพนักงานผูใหบริการเขาใจในความคาดหวังของลูกคา ไมตรงกับ
ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว  
 ชองวางที่ 7 (Gap 7) ชองวางระหวางการรับรูของพนักงานและการรับของฝายการจัดการ 
เกิดขึ้นเมื่อมีการเขาใจความคาดหวังของลูกคาแตกตางกันระหวางฝายการจัดการและพนักงานผูใหบริการ 
ซึ่งการเกิดชองวางทั้งหมดนี้อาจจะนําไปสูผลเสียขององคกรหรือธุรกิจที่มีตอลูกคาได   
 

 
ภาพประกอบ 2.2  แบบจําลองคุณภาพการบริการจากความแตกตางระหวางการรับรูและ 

ความคาดหวังของการใหบริการของลูกคา 
ที่มา: Parasuraman & Berry (1985, p.41-50). 
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 ดังนั้นองคกรหรือธุรกิจตองพยายามที่จะลดชองวางดังกลาวนี้ ชองวาง ที่ 1 – 4 จะ
นําไปสูชองวางที่ 5 ซ่ึงเปนชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวังชองวางนี้เกิดขึ้น
เมื่อผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับที่คาดหวังไว ทั้งนี้การวางแผนการใหบริการหรือ
ติดตามตรวจสอบการดําเนินการไวใหบริการ จําเปนที่จะตองมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ 
(Service Standards) เนื่องจากลูกคาจะมีการประเมินการบริการที่ไดรับและเปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวัง 
ดังนั้นมาตรฐานที่กําหนดขึ้นมานี้จะตองตรงกับสิ่งที่ลูกคาตองการและคาดหวังไว   
 
 คุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 พรรณี  ชุติวัฒนธาดา (2553) ไดอธิบายคุณลักษณะที่ดีของการใหบริการไววา การบริการ 
(Service) หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย
อันเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเกื้อกูล เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี 
ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการที่ดี ผูรับจะ
เกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว ถานําคําวา Service มาแยกตัวอักษร
แตละตัว และใชเปนอักษรขึ้นตนคํา จะพบ หัวใจขององคประกอบของการบริการที่ดี ดังนี้ 
 S - Smiling and Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขามาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของ
ผูรับบริการ 
 E –Early Response              ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R – Respeceful                    แสดงออกถึงการใหเกียรติแกผูรับบริการ 
 V – Voluntariness Manner    ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ 
 I – Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคการ 
 C – Courtesy                       ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
 E – Enthusiasm                   ความกระตือรือรนในการบริการ 
 ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักที่จะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนอง
ความตองการที่หลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็ว
ทันกับความตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกัน 
  สมวงศ พงศสถาพร (2550, น.22) ไดใหความหมาย คุณภาพการใหบริการไววา 
คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการบริการ 
ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (Tolerance zone) ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจในการใหบริการ 
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ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผล
มาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 การใหบริการที่มีคุณภาพเปนหนทางหนึ่งที่ทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จ 
โดย เฉพาะธุรกิจที่มีรูปแบบการใหบริการที่คลายคลึงกัน ทั้งนี้เพราะคุณภาพในการบริการนั้นได
กลายเปนขอกําหนดหนึ่งที่ลูกคานํามาพิจารณาในการเลือกรับบริการ ธุรกิจตาง ๆ จึงหันมาเนนการสราง
คุณภาพเพื่อใหเกิดความแตกตางและไดเปรียบเหนือคูแขง (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, น.176) 
  ณัฐพัชร ลอประเสริฐ (2549, น.12) ใหความหมายของคุณภาพไววา “ส่ิงใดก็ตาม 
ที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเสมอ เมื่อไดใชสินคาและบริการ ซ่ึงไมไดคํานึงถึงแตประโยชน
การใชสอย แตรวมถึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดี
ของลูกคา” ธุรกิจตาง ๆ พยายามสราง หรือหากลยุทธทางการตลาดขึ้นมาเพื่อใหตอบสนองความตองการ
และเกิดความพึงพอใจแกลูกคา แตการที่จะทําใหกลยุทธสําเร็จไดตองอาศัยความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
ลูกคา เพื่อใหเขาใจถึงความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่ธุรกิจจัดใหวามีความแตกตาง
มากนอยเพียงใด แลวนํามาปรับปรุง แกไขเพื่อใหชองวางดังกลาวลดลง การบริการที่ลูกคาไดรับ 
(Perceived Service) หรือ ชองวางในมุมมองของลูกคา (Customer Gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนชองวางที่
สําคัญที่สุด ตองการศึกษาถึงความแตกตางที่เกิดขึ้น เพื่อเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ 
  จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537, น.71) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการคือ ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ และประเมินวาบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐานที่
กําหนดไวหรือไม 
 
 ลักษณะของการบริการ  
 การบริการหมายถึงกิจกรรมหรือการกระทําที่สวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แต
สามารถระบุช้ี และสรางความพอใจใหแกผูมารับบริการ คือ ส่ิงที่รับ สัมผัส และแตะตองไดยาก 
และเสื่อมสลายไดงายมาก โดยทั่วไปแลวลักษณะของการบริการ จะเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถมองเห็น
ไดดวยตาเปลาแตสามารถตอบสนองความตองการของมนุษยได เชน การบริการของโรงแรม การบริการ
ของธนาคาร การบริการโทรศัพท ฯลฯ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนกิจกรรมในลักษณะของ การบริการทั้งสิ้น 
แตอยางไรก็ดีการบริการนั้นจะมีลักษณะที่ควรพิจารณาที่สําคัญ 4 ลักษณะ ดังนี้ (ฉัตยาพร เสมอใจ 
และมัทนียา สมมิ, 2545, น.158) 



31 

 1. การบริการไมสามารถจับตองได (Intangible) การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถ
มองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา ไมวาจะเปน ตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง 
หรืออาจกลาวไดวาเราไมสามารถสัมผัสประสาททั้งหาได 
 2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การดําเนินธุรกิจบริการนั้น
เปนการดําเนินที่แตกตางกวาการดําเนินธุรกิจการคาสินคา เพราะสินคาสามารถแยกเปนชิ้นเปนอันได 
จึงสามารถแบงแยกขายได สวนการบริการนั้นผูผลิตขายใหกับผูใชบริการโดยตรงและไมสามารถที่
จะแบงแยกขายตามตลาดหลายๆ แหงได 
 3. การบริการจะมีลักษณะแตกตางกันไปไมคงที่ (Variability) การบริการ มีลักษณะ
การเปลี่ยนแปลงสูง ลักษณะการใหบริการมีการเปลี่ยนแปลงไปตามบุคคลที่ใชบริการและบุคคลที่
ตองการใชบริการ 
 4. การบริการจะมีลักษณะความตองการที่สูญเสียไดงาย (Perishability) การบริการ 
นั้นไมสามารถเก็บรักษาได ในสถานที่ใด สถานที่หนึ่งไมเหมือนสินคาทั่วๆ ไป ที่สามารถเก็บรักษา
ไวในคลังสินคาได ลักษณะของความตองการในบริการ สวนใหญจะเปนฤดูกาล อยางเชนความตองการ
ในการใชบริการโรงแรม ความตองการของการใชรถยนต จะมีมากในชวงเวลาปดเทอมเปนตน 
 
 ความสําคัญของการบริการ 
 ในปจจุบันการบริการไดเพิ่มบทบาทและความสําคัญอยางมาก จนกลาวไดวาแทบ
จะไมมีธุรกิจใดแลวที่จะไมสนใจตอการใหบริการที่ดีมีคุณภาพอีกตอไป แมแตธุรกิจที่เนน การขาย
สินคา ก็ไดเพิ่มการบริการตางๆ เขามาแขงขันในธุรกิจ 
 
 ความสําคัญตอธุรกิจ   
 ความสําคัญของการบริการตอธุรกิจ มี 6 ประการ ดังนี้ 
 1. มีรายไดเพิ่มขึ้น เพราะลูกคายินดีจายมากขึ้น เพื่อไดรับการบริการที่ดีขึ้น 
 2. มีรายไดตอเนื่อง และลดตนทุนการสูญเสียลูกคา 
 3. มีความสามารถในการอยูรอดในอนาคตและสรางกําไรในระยะยาว 
 4. มีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดี สามารถสรางความแตกตางใหกับธุรกิจ 
 5. มีความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
 6. สรางกําไรในระยะยาว จากการที่ลูกคาพึงพอใจไดรับบริการที่ไดรับ 
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 ความสําคัญตอลูกคา 
 ความสําคัญของการบริการตอลูกคา มี 2 ประการ ดังนี้ 
 1. ไดรับความพึงพอใจหรือมีความสุขมากขึ้นจากการไดรับบริการ 
 2. ลดตนทุนการแสวงหาผูใหบริการรายใหม 
 
 แนวโนมการบริการในอนาคต 
 ธุรกิจบริการในอนาคตอาจจะมีการลดคนหรือพนักงานในการใหบริการลงอีก แมวา
ในปจจุบันธุรกิจตางๆ จะลดจํานวนพนักงานลงแลว เนื่องจากคาใชจายในการจางและฝกอบรมพนักงาน
ในการบริการมีมูลคาสูงมาก เมื่อเทียบกับการใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งความเปน
มาตรฐานของการใหบริการในแตละครั้งที่ไมสม่ําเสมอ นอกจากนี้ในอนาคต การจางบริษัทที่มีความชํานาญ
หนึ่งๆ จะสูงขึ้นเพื่อชดเชยการจางพนักงาน ซ่ึงเรียกวา Outsourcing ซ่ึงนอกจากจะลดคาใชจายลงแลว 
ประสิทธิภาพและความชํานาญในการบริการนั้นๆ ยอมสูงขึ้นดวย และกิจการสามารถปรับปรุงธุรกิจ
ที่เปนบริการหลักๆ ไดอยางเต็มที่ ดังนั้น การใหบริการในอนาคตจะเนนวิธีการในการใหบริการที่
แตกตางกัน ดังนี้ 
 1. บริการหลัก เปนการบริการที่มีความซับซอนทั้งในดานการใหขอมูลกับลูกคาหรือ
การใหบริการหลังการขายยังจําเปนที่จะตองใชพนักงานตอไป ซ่ึงพนักงานแตละคนจะตองทํางานอยาง
มีประสิทธิภาพมากขึ้นเพื่อรองรับลูกคาที่มากขึ้น ในขณะที่จํานวนพนักงานที่จะใหบริการลดลง นอกจากนี้
จะตองมีการนําอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมาใชมากขึ้น เพื่อลดระยะเวลาในการใหบริการลูกคาแตละราย 
นอกจากนี้หากบริการหลักนั้นๆ ไมไดทํากําไรใหกับกิจการมากนัก จะตองยายลูกคาใหไปใชบริการ
กับเครื่องอิเล็กทรอนิกสแทน 
 2. บริการเสริม ในอนาคตของการบริการประเภทนี้ ควรใชพนักงานใหนอยลงกวา
การบริการหลัก เนื่องจากลูกคาจะเชื่อถือและใหความไววางใจกับบริการหลักมากกวาบริการเสริม 
ดังนั้นผูบริหารควรจัดสรรพนักงานที่มีอยูใหสงมอบบริการหลักไดอยางมีคุณภาพ หากมีพนักงาน
จํานวนหนึ่งเหลือจึงจะจัดสรรไปใหแกบริการอื่นๆ ตอไป ดังนั้น แนวโนมของการบริการเสริม คือ 
จะใชพนักงานนอยลง แตจะใชเครื่องมือและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น 
 3. บริการอื่น ๆ การใหบริการประเภทนี้ในอนาคต ธุรกิจจะจางบริษัทที่มีความ
ชํานาญในดานบริการแตละประเภทมาดําเนินการแทน รวมทั้งการใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น 
เชน การยกเลิกการจางพนักงานจายบัตรจอดรถ แตจะนําระบบออกบัตรจอดรถอัตโนมัติมาใชแทน 
อยางไรก็ตาม ผูบริหารธุรกิจตองไมลืมวาจะตองมีการฝกฝนและอบรมพนักงานที่จางมาจากบริษัท
ภายนอกใหมีคุณภาพและสงมอบบริการอยางดีเยี่ยมเสมือนหนึ่งเปนพนักงานของบริษัท 
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 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 เนื่องดวยในปจจุบันลูกคาถูกวางใหเปนศูนยกลางของธุรกิจ การวัดคุณภาพจึงตอง
วัดจากตัวลูกคา ซ่ึงก็คือการวัดชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคาดหวังที่ลูกคามีกอนที่จะใชบริการ 
และความรูสึกที่รับรูไดหลังจากใชบริการนั้น หรือการวัดชองวางที่ 5 ของคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ในป ค.ศ. 1985 พบวาเกณฑในการประเมินคุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา ที่เรียกวา “SERVQUAL (Service Quality)” ประกอบดวย องคประกอบ 
10 ประการ คือ  
 1. ความนาเชื่อถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการที่บริษัท องคกร
ใหการบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ นั่นคือ การที่ผูใหบริการไดใหการบริการที่ถูกตองตั้งแตคร้ังแรกที่
ลูกคามาใชบริการ และรวมถึงการใหบริการตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา 
 2. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพรอมของ
พนักงานที่จะใหบริการแกลูกคา รวมถึงการที่พนักงานใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแกผูมารับ
บริการ 
 3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรูใน
การใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะในเกี่ยวกับปฏิสัมพันธในการติดตอ 
กับบุคคลอื่น ความรู ทักษะที่ชวยสงเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
 4. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความงายในการที่ลูกคาจะ
ติดตอหรือเขาถึงการบริการ เชน การติดตอที่คลองตัว ขั้นตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาที่รอ
รับบริการไมนานเกินไป สถานที่ที่ใหบริการ และชวงเวลาที่ใหบริการอํานวยความสะดวกกับลูกคา 
 5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจใส 
ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของลูกคา 
 6. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การที่บริษัทพยายามใหขอมูล
ขาวสารแกลูกคาอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดที่ลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ 
การอธิบายถึงคาใชจายที่ลูกคาตองจายหากลูกคาไดรับบริการนั้นๆ 
 7. ความเชื่อถือไวใจได (Credibility) จะเกี่ยวของกับการบริการที่มีคุณคา มีความ
นาเชื่อถือ และซื่อสัตย ซ่ึงเกี่ยวของกับการที่บริษัทมีส่ิงที่ลูกคาใหความสําคัญ ซ่ึงจะชวยใหลูกคา
เกิดความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ เชน ช่ือเสียงของผูใหบริการ บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการ
ทําใหนาเชื่อถือ 
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 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง
และความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน หรือการเก็บรักษาขอมูล
ของลูกคาใหเปนความลับ 
 9. การเขาใจ การรูจักลูกคา (Understanding/Knowing) เกี่ยวของกับการที่ผูให
บริการรูถึงความตองการของลูกคา การใหบริการที่ตรงความสนใจของลูกคาแตละราย รวมถึงการที่
ผูที่ใหบริการสามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 
 10. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่ลูกคาสามารถจับตองได 
หรือสามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณที่ใชในการบริการ การแตงกาย
ของผูใชบริการ ฯลฯ (Parasuraman, et al., 1985, p.47) หลังจากนั้นไดมีการวิจัยตาง ๆ มากมาย 
เกี่ยวกับ ปจจัย หรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา ซ่ึงพบวาแตละเกณฑมีความสัมพันธ
ที่ใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑสามารถรวมเขาไวเปนเกณฑเดียวกันได จนกระทั่งในป ค.ศ. 1988 
(พ.ศ. 2531) เกณฑการประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1985, p.47) 
เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวย
ความสะดวก ทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ เจาหนาที่               
ผูใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได การประเมิน 
จึงตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตน ซึ่งอยูรอบ ๆ การใหบริการ โดยการประเมิน
จะเนนใน 2 สวน คือ 
  1.1 เนนที่อุปกรณ และเครื่องอํานวยความสะดวกทางวัตถุ เชน โตะใหบริการ
เกาอี้สําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ 
  1.2 เนนที่พนักงาน และวัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของ
พนักงาน โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก 
   - บริษัทมีอุปกรณที่ทันสมัย 
   - ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัทไดงาย 
   - พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบรอย 
   - ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
 2. ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การใหบริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ ถูกตอง และสม่ําเสมอ โดยประเด็นที่
ใชประเมิน ไดแก 
  -  บริษัทไดใหบริการตามที่ไดสัญญาไว 
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  - เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้น 
  - บริษัทใหการบริการที่ถูกตองเหมาะสม ตั้งแตการใหบริการในครั้งแรก 
  - บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  - บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความมุงมั่นเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคา การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการเตรียมการของ
บริษัทในการใหการบริการแกลูกคา โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก 
  - พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
  - พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
  - พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
  -  พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การที่ผูใหบริการตองมีความรู 
ทักษะ ความสามารถ ความซื่อสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
โดยความมั่นใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความสามารถของพนักงาน ซ่ึง
หมายถึง ความรู และทักษะในงานบริการของพนักงาน เพื่อนําความเชื่อถือ และความมั่นใจมาสูลูกคา
มารยาทของพนักงานที่แสดงออกในขณะที่ใหบริการ โดยพนักงานตองสุภาพ มีความเปนมิตร ให
ความสนใจในการดูแลลูกคารวมถึงทรัพยสินของลูกคาความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ พนักงานตอง
ทําใหลูกคารูสึกถึงความปลอดภัย จากอันตราย ความเสี่ยง และความกังวล เมื่อมาใชบริการ ซ่ึง
ประเด็นที่ใชประเมินในเรื่องการใหความเชื่อมั่นแกลูกคา ไดแก 
  - พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจในการไดรับบริการ 
  - ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
  - พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 
  - พนักงานมีความรู ความสามารถที่จะตอบคําถามของลูกคา 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ 
และใหบริการแกลูกคาแตละคนซึ่งมีความตองการแตกตางกัน โดยประเด็นที่ใชในการประเมิน ไดแก 
  - บริษัทใหความเอาใจใสแกลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  - พนักงานของบริษัทใหความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ 
  - พนักงานเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคา 
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 เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการนี้ ถูกนําไปประยุกตใชใน
การวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจตางๆ มากมาย เพื่อที่บริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ในมุมมองของลูกคา และนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการ
ความคาดหวังของลูกคา (วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน, 2549, น.274, ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548,  
น.187-192) 
 จากการศึกษาแนวคิดคุณภาพการใหบริการ ทําใหพบวาการที่จะศึกษาถึงคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลในปจจุบันเปนอยางไร จําเปนตองเขาใจถึงองคประกอบของปจจัยหรือเกณฑในการประเมิน
คุณภาพบริการ ซ่ึงปจจัยหรือเกณฑในการศึกษาครั้งนี้ คือ  
  การวิจัยคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในครั้งนี้ ใชแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, 
& Berry (1985, p.41-50) ซ่ึงรับบริการจะประเมินคุณภาพการบริการจากการวัดคุณภาพบริการที่เรียกวา 
“RATER” เปนเกณฑการวัดคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ดังนี้ 
 1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangible) เปนลักษณะการใหบริการที่
สามารถเห็นทางกายภาพของการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ บุคลากร การใชสัญลักษณ 
หรือเอกสารที่ใชติดตอส่ือสารกับผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรมสามารถ
รับรูได 
 2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจในบริการ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการ
ตรงตามสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ การใหบริการทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ
ทุกครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการมีความนาเชื่อถือ และไววางใจได 
 3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอม 
และเต็มใจใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงาย สะดวก รวมทั้งกระจายการบริการไดทั่วถึง ไมตองรอนาน 
 4. ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) ผูใหบริการมีความรู ทักษะ 
ความสามารถในการใหบริการ ตอบสนองผูรับบริการดวยความสุภาพมี กิริยามารยาทที่ดี ทําใหผูรับ 
บริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี 
 5. ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (Empathy) ความสามารถที่ผูใหบริการดูแล 
เอื้ออาทร และเอาใจใสตอผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  
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 เกณฑการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน (RATER) ของการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยวัดจากการรับรู 
และความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงผลที่ไดจะแปรผันตรงกับคุณภาพการใหบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ในมุมมองของผูรับ 
บริการ โดยส่ิงสําคัญที่จะทําใหไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการสูงคือ การจัดบริการ
ใหผูรับบริการรับรูตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ ตองไมเกิดชองวางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูของผูรับบริการ และการจัดบริการใหมีคุณภาพมีความเกี่ยวของสัมพันธกับกระบวนการ 
ขั้นตอนตาง ๆ ที่ใหบริการ 
 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการขนสง 
 
 ความหมายของการขนสง 
 ทางเศรษฐศาสตรการขนสง หมายถึง การเคลื่อนยายบุคคล ส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงของ
จากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง โดยอาศัยอุปกรณในการขนสง  ตามความตองการและเกิดอรรถประโยชน 
(พระราชบัญญัติสงเสริมการพาณิชยนาวี, 2521) 
 
 ความสําคัญของการขนสง 
 ดานการพัฒนาเศรษฐกิจ การขนสงเปนปจจัยพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ ดังนี้ 
 1. การขนสงขยายตลาดใหกวางขึ้น  
 2. การขนสงชวยลดตนทุนในการผลิต 
 3. การขนสงชวยใหเกิดการจางแรงงาน 
 4. การขนสงชวยใหเกิดดุลยภาพ 
 5. การขนสงชวยใหสินคาถึงผูบริโภคอยางมีประสิทธิภาพ 
 ดานสังคมและวัฒนธรรม การขนสงมีความสําคัญในดานสังคมและวัฒนธรรมดังนี้ 
 1. การขนสงชวยใหเกิดการขยายเมือง 
 2. การขนสงทําใหมาตรฐานการศึกษาของประชาชนสูงขึ้น 
 3. การขนสงทําใหมนุษยมีการติดตอสัมพันธกันระหวางสังคมตาง ๆ ทั้งในประเทศ
และตางประเทศ และแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมซึ่งกันและกัน โดยการติดตอคาขายหรือทองเที่ยวเปน
การสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางสังคมมนุษย 
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 4. การขนสงทําใหมนุษยมีการคาขายแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการระหวางกันทํา
ใหมาตรฐานความเปนอยูของมนุษยในแตละสังคมดีขึ้นเทาเทียมกัน  
 องคประกอบของการขนสง การขนสงทุกประเภทมีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง หมายถึง ผูดําเนินกิจการขนสง ไดแก เจาของกิจการขนสง 
เจาของอุปกรณเครื่องมือที่ใชในการขนสง ผูประกอบการขนสงอาจจะเปนเอกชนจัดตั้งในรูปแบบ
กิจการเจาของคนเดียว หางหุนสวน บริษัทหรือรัฐบาลในหนวยงานรัฐวิสาหกิจก็ได 
 2. เสนทางการขนสง หมายถึง เสนทางที่ใชในการขนสง เชน การขนสงทางน้ํา 
เสนทางขนสง ไดแก แมน้ํา ลําคลอง มหาสมุทร การขนสงทางบก เสนทางขนสงทางบก ไดแก  ถนน 

 3. เครื่องมืออุปกรณขนสง หมายถึง เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ ที่ใชในการขนสง เชน 
การขนสงทางน้ํา เครื่องมืออุปกรณขนสง ไดแก  เรือ การขนสงทางบกไดแก รถยนต รถไฟ การขนสง
ทางอากาศ ไดแก เครื่องบิน 

 4. สถานีรับ-สง หมายถึง สถานที่กําหนดใหเปนจุดรับ-สงคน ส่ิงมีชีวิต หรือส่ิงของ
ที่จะทําการขนสง เชน ปายรถประจําทาง ทาอากาศยาน สถานีรถไฟ ทาเรือ  
 ลักษณะการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

 การขนสงเปนสิ่งสําคัญสําหรับการดําเนินชีวิต ลักษณะของการขนสงที่มีประสิทธิภาพ
ตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
 1. ความปลอดภัย การขนสง การขนสงเปนการเคลื่อนที่ของคน ส่ิงมีชีวิต ส่ิงของ
จากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่ง ดังนั้นการขนสงจึงจําเปนตองคํานึงถึงความปลอดภัย เพื่อปองกันการสูญเสีย
ที่จะเกิดแกชีวิตและทรัพยสินที่ทําการขนสง 

 2. ความรวดเร็วตรงตอเวลา การดําเนินธุรกิจทุกประเภทมีการแขงขันทุกดาน รวมทั้ง
ดานเวลา การขนสงที่มีประสิทธิภาพจึงตองมีความรวดเร็ว เพื่อใหทันคูแขงและสินคาขางอยางที่มี
ขอจํากัด 

 3. ประหยัดคาใชจาย ในการประกอบธุรกิจสิ่งหนึ่งที่ผูประกอบการตองการ คือ 
ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชนหรือกําไร ซ่ึงไดจากการขายหักดวยตนทุน หรือคาใชจายตลาด
ในปจจุบันเปนตลาดของผูบริโภค เนื่องจากมีผูผลิตเปนจํานวนมาก ทั้งนี้ราคาสินคาประเภทเดียวกัน
จะมีราคาขายที่ใกลเคียวกัน ดังนั้นธุรกิจใดที่สามารถประหยัดตนทุน หรือคาใชจายไดมากกวาคูแขง
จะทํากําไรมากกวาคูแขง การขนสงเปนตนทุนประเภทหนึ่งของการประกอบธุรกิจ ดังนั้นผูประกอบ 
ธุรกิจจะตองเลือกแบบการขนสงที่เหมาะสมและเสียคาใชจายต่ํา 

 4. ความสะดวกสบาย การขนสงมีหลายรูปแบบ ไดแก ทางบก ทางน้ําและทางอากาศ 
ผูใชบริการนอกจากตองการความปลอดภัย ความรวดเร็ว  แลวยังตองการความสะดวกสบายอีกดวย  



39 

 การขนสงทางน้ํา มีองคประกอบที่เกี่ยวของดังนี้ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2553ก)  
 ผูประกอบการ 
 1. ผูประกอบการขนสงทางน้ําประจําทาง มีหนาที่ในการใหบริการทางน้ําโดยมี
เสนทางและมีกําหนดตารางเดินเรืออัตราคาระวาง และเงื่อนไขในการขนสงที่แนนอน 
 2. ผูประกอบการขนสงที่ไมประจําทาง มีหนาที่ในการใหบริการทางน้ํา โดยไมมี
เสนทางและตารางเดินเรือที่แนนอน โดยใหบริการเมื่อมีผูเรียกใชบริการเรียกวา เรือจร (Tramps)  
 3 ประกอบการที่ทําหนาที่เปนตัวแทนเรือ (Shipping Agent) คือ ทําหนาทีใ่นการจดั 
หาผูโดยสารหรือสินคาใหบริษัทเรือ โดยตัวแทนเรือรับผิดชอบเกี่ยวกับพิธีการ เอกสารตาง ๆ ใน
การนําเรือเขา-ออกจากทาเรือ การนําสินคาลงเรือ จนถายสินคาจากเรือ 
 ยานพาหนะ   ยานพาหนะที่ใชในการขนสงทางน้ํา คือ เรือ แบงออกได ดังนี้ 
 1. เรือโดยสาร คือเรือที่ทําหนาที่ใหบริการขนสงผูโดยสารทั้งภายในประเทศและ
ระหวางประเทศ 
 2. เรือสินคา คือ เรือที่ทําหนาที่ใหบริการขนสงสินคา ไดแก เรือบรรทุกสินคาทั่วไป 
เรือบรรทุกสินคาแบบเทกองเรือบรรทุกน้ํามัน เรือคอนเทนเนอร 
 3. เรือเฉพาะกิจ คือ เรือที่ทําหนาที่ใหบริการหรือใชงานเฉพาะเรื่อง เชน เรือลากจูง 
เรือประมง เรือขุด 
 ทาเรือและเสนทางเดินเรือ ทาเรือคือ สถานที่จอดเรือ ทําหนาที่ใหบริการ อํานวย
ความสะดวกใหแกการขนสงทางเรือ เชน ใหบริการน้ํามัน ใหบริการน้ํา ใหบริการขนยายสินคาใหบริการ
เก็บรักษาสินคา ใหบริการซอมเรือ ไดแก ทาเรือเพื่อการขนสงทางน้ําหรือเพื่อขนสงชายฝง ทาเรือ
เพื่อการขนสงระหวางประเทศ 
 หนวยงานที่เก่ียวของกับการขนสงทางน้ํา 
 1. กรมเจาทา มีหนาที่ในการกอสราง ปรับปรุง ดูแลทาเรือ ควบคุมการเดินเรือ 
การจดทะเบียนเรือ ออกใบอนุญาตเรือ 
 2. การทาเรือแหงประเทศไทย มีหนาที่พัฒนาปรับปรุงทาเรือใหทันสมัย รับเคลื่อนยาย
สินคา เก็บรักษาสินคา ประสานงานกับหนวยราชการอื่น ๆ และทาเรือตางประเทศ 
 3. สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการพาณิชย ทําหนาที่ประสานงานเกี่ยวกับ
การพาณิชยนาวี เสนอโครงการแผนงาน และมาตรฐานของการพาณิชยนาวี เกี่ยวกับการขนสงทาง
ทะเล  การติดตอส่ือสาร การประกันภัยทางทะเลตอคณะกรรมการ การศึกษาวิจัยและประสานงาน
ในทางวิชาการเกี่ยวกับการขนสงทางทะเล 
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 4. บริษัทไทยเดินเรือทะเลจํากัด ทําหนาที่ในการจัดหารายได และเงินตราตางประเทศ
จากการเดินเรือทะเลและในยามเกิดสงคราม บริษัทไทยเดินเรือทะเล จํากัด ทําหนาที่มิใหการขนสง
ทางทะเลหยุดชะงัก 
 ขอดีของการขนสงทางน้ํา 
 1. ประหยัดคาใชจายในการขนสง อัตราคาขนสงถูกกวาอัตราคาขนสงประเภทอื่น 
 2. สามารถขนสงไดคราวละมาก ๆ 
 3. การขนสงทางน้ําโดยเฉพาะการขนสงทางทะเล มีระบบประกันภัยที่จะไดรับ
การชดใชเมื่อเรือสินคาไดรับความเสียหายเมื่อเกิดมีภัยเกิดขึ้น ทําใหเกิดความมั่นใจในการเสี่ยงทาง 
การขนสง 
 4. การขนสงทางน้ํามีความปลอดภัยกวาการขนสงทางถนน 
 
 ขอจํากัดของการขนสงทางน้ํา 
 1. การขนสงทางน้ํา มีความลาชามากกวาการขนสงประเภทอื่น ทําใหไมเหมาะ
กับสินคาประเภทเสียหายไดงาย 
 2. การขนสงทางน้ํา บางฤดูกาลไมสะดวกในการขนสง เชน ในฤดูแลง แมน้ํา    
ลําคลองบางสายน้ําลดลงทําใหตื้นเขิน เรือไมสามารถเดินทางผานไปไดหรือในฤดูฝนคลื่นแรง เรือ
ไมสามารถออกเดินทางได 
 3. การขนสงทางน้ํา ไมสามารถใหบริการถึงมือผูรับไดโดยตรง เนื่องจากเสนทาง
เดินเรือ คือ แมน้ํา ลําคลองมีความจํากัดของเสนทาง 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการขนสง ทําใหพบวา การที่จะศึกษาถึงลักษณะของ
การขนสงที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูลในปจจุบันเปนอยางไรนั้น จําเปนตองคํานึงถึง 4 ประการ คือ 1) ความปลอดภัย  
2) ความรวดเร็วตรงตอเวลา 3) ประหยัดคาใชจาย 4) ความสะดวกสบาย   
 ทั้งนี้ งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยในบริบทพื้นที่ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จึงมี
องคประกอบของการขนสง ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง หมายถึง บริษัทเรือ ซ่ึงใหบริการเรือเฟอรี่ในเสนทางสตูล- 
ลังกาวี 
 2. เสนทางการขนสง หมายถึง เสนทางขนสงทางทะเล คือ สตูล-ลังกาวี                          
 3. เครื่องมืออุปกรณขนสง หมายถึง เรือเฟอรี่ที่ลําเรียงนักทองเที่ยวผูใชบริการ รวมทั้ง
สัมภาระ  
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 4. สถานีรับ-สง หมายถึง ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
 Lumsdon and Page (2004) ไดเสนอกรอบแนวคิดในการวิเคราะหการขนสงนักทองเที่ยว
ไว 8 ประการ ในหนังสือเร่ือง Tourism and Transport ดังตอไปนี้ 
 1. ส่ิงที่มีใหบริการ (Avalilability) หมายถึงประเภทของยานพาหนะที่มีใหบริการ 
เสนทางที่เปดใหบริการ ระดับชั้นของคุณภาพของบริการที่มีใหบริการ เชน ช้ันหนึ่ง ช้ันสอง รวมทั้ง
บริการ-เสริม เชน ลิฟท สําหรับผูพิการหรือผูมีสัมภาระหนัก ตูเก็บสัมภาระ (ล็อคเกอร) และเครื่องมือ
ส่ือสารในกรณีฉุกเฉิน เปนตน   
 2. การเขาถึง (Accessability) หมายถึง ความสามารถของผูคนที่จะสามารถใชบริการ
ได การอํานวยความสะดวกใหผูคนมาใชบริการได เชน เวลาและสถานที่จําหนายตั๋ว ที่ตั้งของสถานี
รถไฟ ที่ตั้งของปายรถเมล เปนตน 
 3 อมูลขาวสาร (Information) หมายถึง การใหขอมูลขาวสารที่ถูกตองแมนยําและ
รวดเร็ว เพื่อใหผูโดยสารไมเกิดความสับสนในการเดินทางและสามารถวางแผนลวงหนาได รวมถึง
สถานที่ที่ใหขอมูลขาวสารนั้นตองอํานวยความสะดวกใหผูโดยสารสามารถติดตามขาวสารไดโดยงาย 
ไมติดประกาศไวในที่ลึกลับเกินไป 
 4. เวลา (Time) หมายถึง การจัดตารางเวลาในการเดินรถหรือการใหบริการที่เหมาะสม 
ไมทิ้งชวงนานเกินไปจนทําใหผูโดยสารรอนานมากเกินไปหรือบอยเกินไปจนไมมีผูโดยสาร ความรวดเร็ว
ในการเดินทาง รวมทั้งความสามารถในการรักษาเวลา ความตรงตอเวลา   
  5. การเอาใจใสนักทองเที่ยว (Customer care) หมายถึง ความคํานึงถึงสวัสดิภาพ
ของผูโดยสาร เชน ความสะอาดและถูกสุขลักษณะของที่นั่ง หองน้ํา พื้น และที่เก็บสัมภาระ การบริการ
อาหารและเครื่องดื่มบนยานพาหนะ การมีสถานที่แยกกันตางหากระหวางผูสูบบุหร่ีและไมสูบ และ
การมีเจาหนาที่ตรวจตราความสงบเรียบรอยและรับเรื่องราวรองทุกขบนยานพาหนะ รวมทั้งการให
สวนลดสําหรับผูที่เดินทางเปนประจํา เปนตน 
 6. ความสะดวกสบาย (Comfort) หมายถึง ความเอาใจใสในการจัดใหบริการอัน
สะดวกสบายแกผูโดยสาร ทั้งดานกายภาพ เชน เบาะนั่ง ชองวางสําหรับการเหยียดเทา การออกแบบ
หองโดยสารใหเหมาะสําหรับสรีระของมนุษย การปรับอุณหภูมิและความชื้นในหองโดยสารใหพอ 
เหมาะ และความเงียบสงบในการเดินทาง เปนตน 
  7. ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง การปราศจากอุบัติเหตุในการแลนไปของ
ยานพาหนะ รวมถึงไมมีอุบัติเหตุในหองโดยสาร ไมมีการรวงหลนของสิ่งของสัมภาระมาโดนผูโดยสาร 
การเตรียมอุปกรณปองกันอัคคีภัยในหองโดยสาร และการมีอุปกรณปฐมพยาบาลในกรณีฉุกเฉิน เปนตน 



42 

  8. ความเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (Environmental friendliness) หมายถึง การลด
การปลอยกาซเรือนกระจก เชน คารบอนไดออกไซด และคารบอนมอนน็อกไซด การไมใชกาซ
คลอรีนอันจะทําลายโอโซนในชั้นบรรยากาศ การไมปลอยขยะและของเสียออกไปจากยานพาหนะ
โดยไมผานการบําบัด การใชพลังงานทดแทน รวมทั้งการไมกอใหเกิดเสียงดังรบกวนผูคนที่อาศัย
อยูระหวางเสนทางที่ยานพาหนะแลนผานไป 
  นอกเหนือจากกรอบแนวคิดทั้ง 8 ขอของ Lumsdon and Page (2004) แลว ในป 
2551 คมสัน สุริยะ (2551) ไดเพิ่มเติมกรอบแนวคิดเขาไปอีก 4 ขอ เพื่อใหเหมาะสมกับการวิเคราะห
เร่ืองการทองเที่ยวมากยิ่งขึ้น ดังนี้ 
  9. แมเหล็กดึงดูดนักทองเที่ยว หมายถึง สถานที่ทองเที่ยวสําคัญ งานเทศกาล หรือ
ส่ิงสําคัญที่นักทองเที่ยวตองไมพลาดที่จะมาเยี่ยมชม ซ่ึงสิ่งเหลานั้นทําหนาที่เปนแมเหล็กดึงดูดให
นักทองเที่ยวมาเยือนเมืองทองเที่ยวนั้น หากปราศจากแมเหล็กดังกลาวก็อาจจะไมมีนักทองเที่ยวมา
เยือนมากนัก แมเหล็กนี้ทําหนาที่กอใหเกิดการเคลื่อนที่ของสรรพสิ่งเขามายังแหลงทองเที่ยว ไมวา
จะเปนนักทองเที่ยว หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เขามาเพื่อบริการนักทองเที่ยว 
  10. ถนนคนเดิน หมายถึง ยานหรือถนนที่ปดการจราจรไมใหมียานพาหนะผานสัญจร 
เพื่ออํานวยความสะดวกใหคนเดินเทาไดทองเที่ยวรอบบริเวณสําคัญของเมืองและซื้อสินคา   
  11. จุดทําเงิน หมายถึง สถานที่ บริการ หรือยานที่จัดไวสําหรับการใชจายของ
นักทองเที่ยว ดวยการคาดการณแลววานักทองเที่ยวจะมีอารมณอยางไรเมื่อมาถึงจุดนั้น เชน ตื่นเตน 
เมื่อยลา หิวกระหาย หรือตองการรีบแสวงหาสิ่งของเพื่อไปเปนของฝากกอนที่จะจากเมืองนั้นไป 
เปนตน 
 12. การสรางความเพลิดเพลินระหวางการเดินทาง หมายถึง การทําใหการทองเที่ยว
ไมไดเปนเพียงแตการเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเทานั้น หากแตยังเปนการสรางความเพลดิเพลนิใจ 
เชน การจัดเสนทางผานสถานที่อันสวยงาม การจัดกิจกรรมบนยานพาหนะ การเสิรฟอาหารชั้นเลิศ
บนยานพาหนะ เปนตน                                     
 ทั้งนี้ รายละเอียดตัวแปรตางๆ ที่จะทําการวัดทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพนั้น 
ผูวิจัยจะกลาวถึงในบริบททาเทียบเรือตํามะลังตอไป 
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2.6  ขอมูลเก่ียวกับประชาคมอาเซียน 
 
 AEC หรือ Asean Economics Community คือ การรวมตัวของชาติใน ASEAN 
10 ประเทศ โดยมี ไทย, พมา, ลาว, เวียดนาม, มาเลเซีย, สิงคโปร, อินโดนีเซีย, ฟลิปปนส, กัมพูชา, 
บรูไน เพื่อที่จะใหมีผลประโยชนทางเศรษฐกิจรวมกัน จะมีรูปแบบคลายๆ กลุม Euro Zone นั่นเอง 
จะทําใหมีผลประโยชน, อํานาจตอรองตางๆ กับคูคาไดมากขึ้น และการนําเขา สงออกของชาติใน
อาเซียนก็จะเสรี ยกเวนสินคาบางชนิดที่แตละประเทศอาจจะขอไวไมลดภาษีนําเขา (เรียกวาสินคา
ออนไหว) ASEAN จะรวมตัวเปน ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและมีผลเปนรูปธรรม ณ วันที่ 31 
ธันวาคม 2558 ณ  ซ่ึงจะทําใหภูมิภาคนี้เปลี่ยนแปลงไป (ไทย-เออีซี, 2556) 
 
 แนวทางการดําเนินงานของประชาคมอาเซียน    
 1.  การเปนตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน 
 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.  การเปนภูมิภาคที่มีการพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เทาเทียมกัน 
 4.  การเปนภูมิภาคที่มีการบูรณาการเขากับเศรษฐกิจโลก 
 ประชาคม AEC ใหมีจุดเดนตาง ๆ คือ พมา มีจุดเดนดานเกษตรและประมง มาเลเซีย
มีจุดเดน ดานผลิตภัณฑยาง และสาขาสิ่งทอ  อินโดนีเซียมีจุดเดนดานภาพยนตรและสาขาผลิตภัณฑไม 
ฟลิปปนสมีจุดเดนดานอิเล็กทรอนิกส สิงคโปรมีจุดเดนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และสาขาสุขภาพ 
และไทยมีจุดเดนดานการทองเที่ยว และสาขาการบิน ทางกายภาพประเทศไทยอยูตรงกลาง ของ
ประเทศในกลุม ASEAN ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเห็นไดชัดในกลุม AEC   เชน 
 - การลงทุนจะเสรีมากขึ้น คือ ใครจะลงทุนที่ไหนก็ได ประเทศที่การศึกษาระบบ
ดี ๆ ก็จะมาเปดโรงเรียนในบานเรา อาจทําใหโรงเรียนแพง ๆแตคุณภาพไมดีตองปรับตัว ไมเชนนั้น
อาจจะสูไมได 
 - ไทยจะเปนศูนยกลางการทองเที่ยว และการบิน เพราะวาอยูกลาง Asean และ
ไทยอาจจะเดนในเรื่อง การจัดการประชุมตางๆ, การแสดงนิทรรศการ, ศูนยกระจายสินคา และจะ
เดนเรื่องการคมนาคม เนื่องจากอยูตรงกลางอาเซียน และการบริการดานการแพทยและสุขภาพจะเติบโต
อยางมากเชนกันเพราะ จะผสมผสานสงเสริมกันกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เนื่องจากคาบริการ
ทางการแพทยของประเทศตางชาติจะมีราคาสูงมากหากเทียบกับประเทศไทย  
 - คาดวาการคาขายจะขยายตัวอยางนอย 25% ในสวนของอุตสาหกรรมบางอยาง 
เชน รถยนต  การทองเที่ยว การคมนาคม แตอุตสาหกรรมที่นาหวงของไทย คือ ที่ใชแรงงานเปนหลัก 
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เชน ภาคการเกษตร กอสราง  อุตสาหกรรมสิ่งทอจะไดรับผลกระทบ เนื่องจากฐานการผลิตอาจยาย
ไปประเทศที่ผลิตสินคาทดแทนได เชน อุตสาหกรรมสิ่งทอ โดยผูลงทุนอาจยายฐานการผลิตจาก
ประเทศไทยไปยังประเทศที่มีคาแรงถูกกวา เนื่องดวยบางธุรกิจไมจําเปนตองใชทักษะมากนัก คาแรง
จึงถูก ( ณ วันที่ 15 ก.ย.56 คาแรงหนุมสาวโรงงาน ณ ประเทศลาว อยูที่ประมาณ 4,000 บาทไทย) 
 - เร่ืองภาษาอังกฤษจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมาก เนื่องจากจะมีคนอาเซียน เขามาอยู
ในไทยมากมาย  และมักจะพูดภาษาไทยไมคอยได แตจะใชภาษาอังกฤษ (AEC มีมาตรฐานวาจะใช
ภาษาอังกฤษเปนภาษากลางเพื่อส่ือสารใน AEC) สวนสิ่งแวดลอมนั้น ปายตาง ๆ หนังสือพิมพ, ส่ือ
ตางๆ จะมีภาษาอังกฤษมากขึ้น และจะมีโรงเรียนสอนภาษามากมาย หลากหลายหลักสูตร 
 - การคาขายบริเวณชายแดนจะคึกคักอยางมากมาย เนื่องจาก ดานศุลกากรชายแดน
อาจมีบทบาทนอยลงมาก แตจะมีปญหาเรื่องยาเสพติด และปญหาสังคมตามมาดวย 
 - ไทยจะไมขาดแรงงานที่ไรฝมือ เพราะแรงงานจะเคลื่อนยายเสรี จะมี ชาวพมา, 
ลาว, กัมพูชา เขามาทํางานในไทยมากขึ้น แตคนเหลานี้ก็จะมาแยงงานคนไทยบางสวนดวยเชนกัน 
และยังมีปญหาสังคม, อาชญากรรม จะเพิ่มขึ้นอีกดวย อันนี้รัฐบาลควรตองวางแผนรับมือ 
 - คนไทยที่ใชภาษาอังกฤษได บางสวนจะสมองไหลไปทํางานเมืองนอก โดยเฉพาะ
อุตสาหกรรมซอรฟแวร (ที่สิงคโปรมีความเปนผูนําดานนี้) ปจจุบันในประเทศไทยการประกอบอาชีพ
นี้ไดคาแรงถูกมาก อาจทําใหเกดภาวะสมองไหล ชาวตางชาติก็จะมาทํางานในไทยมากขึ้นเชนกัน 
อาจมีชาว พมา, กัมพูชา เกงๆ มาทํางานกับเราก็ได โดยจะใชภาษาอังกฤษเปนสื่อกลาง บริษัท Software 
ในไทยอาจตองปรับคาจางใหสูกับ บริษัทตางชาติใหได ไมเชนนั้นจะเกิดภาวะสมองไหล 
 - อุตสาหกรรมโรงแรม, การทองเที่ยว, รานอาหาร, รถเชา บริเวณชายแดนจะมี
นักทองเที่ยวมากขึ้น เนื่องจากจะมีการสัญจรมากขึ้น และเมืองตามชายแดนจะพัฒนามากขึ้นเรื่อยๆ 
เนื่องจากเปนจุดขนสง 
 - สาธารณูปโภคในประเทศไทย หากเตรียมพรอมไมดีอาจขาดแคลนได   
 - กรุงเทพมหานคร อาจจะแออัดมากขึ้น เนื่องจากมีตําแหนงเปนตรงกลางของอาเซียน
และเปนเมืองหลวงของไทย โดยเมืองหลวงอาจมีสํานักงานของตางชาติมาตั้งมากขึ้น รถจะติดอยาง
มาก สนามบินสุวรรณภูมิจะแออัดมากขึ้น   
 - ไทยจะเปนศูนยกลางอาหารโลกในการผลิตอาหาร เพราะไทยมีประสบการณสูง 
มีบริษัทอาหารในไทยที่เขมแข็ง  ประกอบกับทําเลที่ตั้งเหมาะสม ถือเปนธุรกิจของคนไทยที่ชํานาญ
อยูแลว 
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 - ไทยจะเปนศูนยการการทองเที่ยว และคมนาคม หากผูประกอบธุรกิจในไทยที่
เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจนี้ปรับตัวและเตรียมพรอมดีก็จะไดประโยชนจากการเปนศูนยกลางการทองเที่ยว
และคมนาคม 
 - ปญหาสังคมจะรุนแรงถาไมไดรับการวางแผนที่ดี เนื่องจากจะมีขยะจํานวนมากขึ้น 
และปญหาการแบงชนช้ัน ถาคนไทยทํางานกับคนตางชาติที่ดอยกวา อาจมีการแบงชนชั้นกันได อาจ 
จะมีชุมชนสลัมเกิดขึ้น  มีชาวตางประเทศเขามาอยูในประเทศไทยมากขึ้น  อาจจะทําผิดกฎหมายมากขึ้น
เนื่องจากไมรูกฎหมาย 
 ดานการขนสง จะมีการขนสงจากทาเทียบเรือทางทะเลฝงขวาไปยังฝงซาย เวียดนาม- 
ไทย-พมา มีระยะทางติดตอกันโดยประมาณ 1,300 กม.อยูในเขตประเทศไทยถึง 950 กม. ลาว 250 กม. 
เวียดนาม 84 กม. เสนทางเริ่มที่ เมืองทาดานัง ประเทศเวียดนาม ผานเมืองเวและเมืองลาวบาว ผาน
เขาแขวงสะหวันนะเขตในประเทศลาว และมาขามสะพานมิตรภาพ 2 (มุกดาหาร-สะหวันนะเขต) 
ขามแมน้ําโขงสูไทยที่จังหวัดมุกดาหาร ผานจังหวัดกาฬสินธุ, ขอนแกน, เพชรบูรณ, พิษณุโลก ส้ินสุด
ที่อําเภอแมสอด จังหวัดตาก จากนั้นเขาไปยังประเทศพมาไปเรื่อย ๆ ถึงอาวเมาะตะมะ ที่เมืองเมาะลําไย 
หรือมะละแหมง เปนการเชื่อมจากทะเลจีนใตไปสูอินเดีย เสนทาง R9 นี้จะทําใหการขนสงรวมถึง 
logistic ใน AEC จะพัฒนาอีกมาก และจากการที่ไทยอยูตรงกลางภูมิภาค ทําใหเราขายสินคาไดมาก
ขึ้นเพราะเราจะสงของไปทาเรือทางฝงซายของไทยก็ได หรือทางฝงขวากไ็ด ทีด่นิและอสงัหารมิทรพัย 
ในไทยบริเวณดังกลาวก็นาจะมีราคาสูงขึ้นดวย ปจจุบันพมามีโครงการกอสรางขนาดใหญ หรือโครงการ 
“ทวาย” (ศูนยอุตสาหกรรมขนาดใหญ,ทาเรือขนาดใหญ ที่ปจจุบัน Italian-Thai Development PLC 
ไดรับสัมปทานในการกอสรางแลว)  มีเสนทางสอดคลองกับ East-West Economic Corridor โดยทวาย 
จะกลายเปนทางออกสูทะเลจุดใหมที่สําคัญมากตออาเซียน เพราะในอดีตทางออกสูมหาสมุทรอินเดีย 
จําเปนตองใชทาเรือของสิงคโปรเทานั้น ขณะเดียวกันโครงการทวายนี้ยังเปนตนทางรับสินคาจาก
ฝงมหาสมุทรอินเดียหรือสินคาที่มาจากฝงยุโรปและตะวันออกกลาง โดยเฉพาะสินคากลุมพลังงาน
ไมวาจะเปนน้ํามัน กาซ ซ่ึงจะถูกนําเขาและแปรรูปในโรงงานปโตรเคมีภายในพื้นที่โครงการทวาย 
เพื่อสงผานไทยเขาไปยังประเทศกลุมอินโดจีนเชน ลาว กัมพูชา และไปสิ้นสุดปลายทางยงัทาเรอืดานงั 
ประเทศเวียดนาม และจะถูกสงออกไปยังเอเชียตะวันออกอยางญี่ปุนและจีน ทั้งนี้ส่ิงที่ประเทศไทย
ควรจะเตรียมตัวแตเนิ่น ๆ คือ ภาษาอังกฤษ ที่จะ ส่ือสารกันกับ Asean เพราะหากสื่อสารไมได เร่ือง
อ่ืนก็คงยากที่จะทํา และการคิดจะหาลูกคาแคในประเทศไทย ก็อาจไมเพียงพอแลว เพราะธุรกิจตางชาติ
ก็จะมาแยงสวนแบงการตลาดของเราแนนอน เร่ือง AEC จึงถือเปนเรื่องใหญ ที่ธุรกิจ และคนไทย
ตองปรับตัวและเตรียมความพรอม (ไทย-เออีซี, 2556) 
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 ทั้งนี้ จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ช้ีใหเห็นปญหาที่เดนชัด 
คือ ปญหาดานทักษะภาษาที่ 3 โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาสากลที่ในการสื่อสาร ดังนั้น 
บริบทในดานคุณภาพการบริการปจจัยที่ควรตระหนักถึงเปนอยางยิ่งคือทักษะดานภาษาตางประเทศ
ของบุคลากรผูใหบริการนั่นเอง รวมถึงบริบทตางๆ ในแหลงทองเที่ยวที่บงบอกถงึการใสใจวฒันธรรม
และวิถีชีวิตตางๆ อาทิ หองละหมาด รานอาหารฮาลาล เปนตน 
 
2.7  ขอมูลท่ัวไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง 

 
 จังหวัดสตูล เปนจังหวัดที่อยูใตสุดของประเทศไทยทางชายฝงทะเลอันดามัน ซ่ึง
เปนชายฝงทะเลทางดานตะวันตกของประเทศไทย อยูระหวางเสนรุงที่ 6 องศา 4 ลิปดา ถึง 7 องศา 
2 ลิปดาเหนือ กับเสนแวงที่ 99 องศา 5 ลิปดา ถึง 100 องศา 3 ลิปดาตะวันออก อยูหางจาก
กรุงเทพมหานครประมาณ 973 กิโลเมตร มีพื้นที่ทั้งหมด 2,478.997 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 
1,549,361 ไร เปนลําดับที่ 63 ของประเทศ และลําดับที่ 12 ของภาคใต มีพื้นที่ติดตอกับจังหวัดตรัง
ทางทิศเหนือ จังหวัดสงขลาทางทิศตะวันออก และรัฐปะลิส ประเทศมาเลเซียตลอดแนวชายแดน
ทางทิศใต ยาวประมาณ 56 กิโลเมตร ติดตอฝงอันดามันยาวประมาณ 144.8 กิโลเมตร  พื้นเปนเกาะ
ประมาณ 88 เกาะ ทางดานทิศเหนือ และทิศตะวันออกเปนเนินเขาและภูเขาสลับซับซอน โดยมีทิวเขา
ที่สําคัญแบงเขตประเทศไทยกับประเทศมาเลเซีย คือ ทิวเขาบรรทัดและทิวเขาสันกาลาคีรี ลักษณะ
พื้นที่ของจังหวัดคอย ๆ ลาดเอียงลงสูทะเลดานทิศตะวันตกและทิศใต โดยมีภูเขานอยใหญอยูกระจัด 
กระจายในตอนลาง ภูเขาที่สําคัญ ไดแก เขาจีน เขาบารัง เขาใหญ  เขาทะนาน และเขาพญาวัง และมี
ที่ราบแคบ ๆ ขนานไปกับชายฝงทะเล ถัดจากที่ราบลงไปเปนพื้นที่ปาชายเลนน้ําเค็มขึ้นถึง อุดมไป
ดวยปาแสมและปาโกงกาง สตูลเปนจังหวัดที่ไมมีแมน้ําไหลผาน คงมีแตลําน้ําสั้น ๆ ตนน้ําเกิดจาก
ภูเขาทางทิศเหนือและทิศตะวันออกของจังหวัด พื้นที่จังหวัดสตูลไดรับอิทธิพลจากมรสุมตะวันออก 
เฉียงเหนือที่พัดผานอาวไทย และมรสุมตะวันตกเฉียงใตจากมหาสมุทรอินเดีย ลักษณะภูมิอากาศ
เปนแบบรอนชื้น มี 2 ฤดู คือ ฤดูรอน เร่ิมตั้งแตเดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน อุณหภูมิอยูระหวาง 
21.6-39.5 องศาเซลเซียส และฤดูฝน เร่ิมตั้งแตเดือนพฤษภาคมถึงเดือนธันวาคม อุณหภูมิอยูระหวาง 
21.9 - 38.8 องศาเซลเซียส การปกครองแบงออกเปน 7 อําเภอ 36 ตําบล 257 หมูบาน ไดแก อําเภอ
เมืองสตูล อําเภอควนโดน อําเภอควนกาหลง อําเภอทาแพ  อําเภอละงู  อําเภอทุงหวา และอําเภอมะนัง 
จังหวัดสตูลเปนหนึ่งใน 4 จังหวัดของประเทศไทยที่มีประชากรสวนใหญนับถือศาสนาอิสลาม ซ่ึง
มีมากถึงรอยละ 67.8 สวนใหญมีเชื้อสายมลายู มีมัสยิดกลางประจําจังหวัดคือ มัสยิดมําบัง รองลงมา
คือ ชาวพุทธซึ่งมีอยูรอยละ 31.9 มีวัดทั้งหมด 30 แหง และที่เหลือคือศาสนาคริสต ซ่ึงศาสนสถาน
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อยู 3 แหงในเขตอําเภอเมืองสตูล ทุงหวา และละงู ในจังหวัดสตูล มีวัฒนธรรมที่ใกลเคียงกับชาว
มาเลยในรัฐเกดะห (ไทรบุรี) และไดรับการผสมผสานกับอิทธิพลของวัฒนธรรมไทย ชาวสตูลที่มี
เชื้อสายมลายูแตเดิมใชภาษามลายูเกดะหในการสื่อสาร จากการที่จังหวัดที่มีพื้นที่ติดชายฝงทะเลอัน
ดามันและเปนเมืองหนาดานเขาออกไปยังประเทศใกลเคียง มีหมูเกาะนอยใหญกวารอยเกาะอยูใน
เขตพื้นที่ของจังหวัด ภูมิประเทศโดยทั่วไปเปนเนินสูง มีที่ราบ ปาเขา และลําธารทางดานตะวันออก 
ตอนกลางใกลทะเลเปนพื้นที่ราบลุมสลับกับภูเขา สวนชายฝงทะเลเปนที่ราบและปาชายเลน จึงเปน
ที่นิยมของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศเปนจํานวนมาก (การทองเที่ยวแหงประเทศ
ไทย, 2556) 
 เสนทางคมนาคมมาจังหวัดสตูล ทางบก เดินทางโดยรถยนต ทางหลวงแผนดิน
หมายเลข 406, 4078 ,4051, 4183 มีสถานีขนสง ทางน้ํามีทาเรือขนสง  และทางอากาศมีทาอากาศยาน 
ตําบลตํามะลัง เดิมมีผูคนอาศัยอยูไมกี่ครัวเรือนตอมาไดมีชาวอินโดนีเซียเดินทางมาคาขายโดยทาง
เรือ ไดแวะพักแรมบนเกาะและบังเอิญไดไปพบนกอินทรีถูกผูกติดไวกับตนไมที่บนเกาะ ดังนั้นชาว
อินโดนีเซียจึงเรียกเกาะดังกลาววา “ตํามะลัง”  ซ่ึงแปลเปนภาษาไทยวา “ผูกอินทรี” ตอมาภายหลัง
เมื่อมีผูอพยพมาอยูอาศัยเพิ่มขึ้นจึงไดมีการจัดตั้งเปนหมูบานและตําบลซึ่งชื่อวา “ตําบลตํามะลัง” สภาพ 
ทั่วไปของตําบลเปนเกาะมีคลองตํามะลังไหลผาน ตั้งอยูทางทิศใตของจังหวัด หางจากที่วาการอําเภอ 
13 กิโลเมตร หางจากตัวจังหวัด 9 กิโลเมตร ใชเวลาเดินทางประมาณ 15 นาที จากตัวจังหวัดสตูล 
อาณาเขตตําบล ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลคลองขุด ตําบลควนขัน อําเภอเมือง จังหวัดสตูล ทิศใตติดกับ 
ทะเลอันดามัน ทิศตะวันออกติดกับตําบลปูยู ตําบลคลองขุด อําเภอเมือง จังหวัดสตูล ทิศตะวันตก
ติดกับ ตําบลตันหยงโป อําเภอเมือง จังหวัดสตูล มีประชากร 4,816 คน 1,147 หลังคาเรือน ประชากร
มีอาชีพ เปนชาวประมง ทําสวนยางพารา อาชีพรับจาง เสนทางการคมนาคม การเดินทางเขาสูตําบล 
เดินทางโดยรถรับจางจากสี่แยกเจะบิลังมาถึงตําบลตํามะลังได จากสภาพที่ตั้งของจังหวัดสตูล โดยเฉพาะ
ตําบลตํามะลังหางจากอําเภอเมืองสตูล 13 กิโลเมตร ใชเวลาเดินทางเพียง 15 นาที และมีพื้นที่ติดกับ
ทะเลอันดามัน จึงมีทาเทียบเรือที่เดินทางไปยังสถานที่ทองเที่ยวตาง ๆ และประเทศมาเลเซียได เชน 
ทาเรือตํามะลังที่มีเสนทางเดินเรือไปเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 
2556) 
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ภาพประกอบ 2.3 ทาเทียบเรอืตํามะลัง จังหวัดสตูล 

ทาเรือตํามะลัง 
 

 

ภาพประกอบ 2.4  การบริการ เรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวดัสตูล 

 ทาเทียบเรือตํามะลัง (Tammalang Port) เปนทาเทียบเรือสําคัญที่มีเสนทางการเดินเรือ 
ไปยังแหลงทองเที่ยวตาง ๆ และเปนดานขาออกไปประเทศมาเลเซีย เปนทาเทียบเรือที่นักทองเที่ยว
ที่ตองการเดินทางไปเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย สามารถลงเรือเฟอรร่ีไดที่ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล สวนใหญจะเปนการนําเที่ยวแบบไปเชา-กลับเย็น การเดินทางไปยังมาเลเซียทางเรือ
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เปนอีกทางเลือกหนึ่งที่กําลังเปนที่นิยมสําหรับนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ เนื่องจากใช
เวลาไมนานและคาใชจายไมสูง โดยขึ้นเรือที่ทาเทียบเรือตํามะลัง ซ่ึงอยูหางจากตัวเมือง จังหวัดสตูล 
ประมาณ 9 กิโลเมตร ไปยังเกาะลังกาวี ประเทศมาเลเซีย ใชเวลาเดินทางประมาณ 1 ช่ัวโมง ซ่ึง
ตารางการเดินเรือ มีเรือเฟอรร่ีไปกลับสตูล-ลังกาวีทุกวัน ใหบริการวันละ 6 เที่ยวทั้งไปและกลับ 
ระหวางเวลา 08.30 น. ถึง16.30 น.  อัตราคาโดยสารสําหรับเด็กเที่ยวละ 230 บาท/คน และอัตรา    
คาโดยสารสําหรับผูใหญ เที่ยวละ 300 บาท/คน 
 จากการศึกษาขอทั่วไปของจังหวัดสตูล และบริบททาเทียบเรือตํามะลัง สามารถ
สรุปปจจัยที่ทําการศึกษาได ดังนี้       
 1 .ผูประกอบการขนสง คือ บริษัทเรือเอกชน เนนความนาเชื่อถือไววางใจใน 
การบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยประเด็นที่ใชประเมิน ไดแก                                                                             
  1.1 เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้น 
  1.2 บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  1.3 บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
  1.4 บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  1.5 บริษัทไดตั้งราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและยุติธรรม  
  1.6 บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับการเดินทางของนักทองเที่ยว
ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอ 
 2. ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรร่ี       
  2.1 สภาพเรือ  
   2.1.1 สภาพเรือมองดูแลวมีความมั่นคง สามารถสรางความมั่นใจแก
นักทองเที่ยว 
   2.1.2 มีการรักษาความสะอาด 
  2.2 อุปกรณและเครื่องอํานวยความสะดวก ซ่ึงจะวัดทั้งปริมาณและคุณภาพ 
โดยประเด็นที่ใชประเมิน  ไดแก 
   2.2.1 มีอุปกรณที่ทันสมัย 
           2.2.2 ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัท
ไดงาย 
           2.2.3 ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท 
  2.3 บุคลากร เนนการตอบสนองความตองการและการใหความมั่นใจแกลูกคา 
โดยประเด็นที่ใชประเมิน  ไดแก 
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   2.31 พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
   2.3.2 พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
   2.3.3 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
   2.3.4 พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
   2.3.5 พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจในการไดรับ
บริการ 
   2.3.6 ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
   2.3.7 พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 
   2.3.8 พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะดานภาษาไทยและตาง 
ประเทศที่จะตอบคําถามของลูกคา  
 3. สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง วัดบริบทโดยรอบทั้งปริมาณและคุณภาพ 
ดังนี้ 
  3.1 จุดสําหรับนั่งรอ มีเกาอี้หรือไม สภาพพรอมใชงานหรือไม 
  3.2 หองน้ํา  
  3.3 ปายหรือสัญลักษณส่ือความหมายตางๆ  
  3.4 รถโดยสารเพื่อการเดินทางในพื้นที่จุดเชื่อมโยง   
  3.5 บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถามตางๆ  
  3.6 การบริการของกรมศุลากร  
  3.7 การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมือง   
  3.8 การบริการของตํารวจทองเที่ยว 
  3.9 หองละหมาด 
  3.10 รานอาหารฮาลาล                                                                   
 
2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 งานวิจัยในประเทศ 
 สุจิตราภรณ จุสปาโล ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ตอ ผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลา พบวาคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑอยูในระดับมาก แต
คะแนนความพึงพอใจมีคาต่ํากวาคะแนนความคาดหวังทั้งในภาพรวมและแยกยอยแตละผลิตภัณฑ 
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โดยที่คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยูในชวง 3.83 - 4.01 คะแนน สวนคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู
ในชวง 3.71 - 3.80 คะแนน เมื่อทําการวิเคราะหเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึ
พอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาแตละดานดวยเทคนิค IPA คะแนน
เฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว อยูใน Quadrant 2 แสดงวา มีความสมดุล
ระหวางความคาดหวังของนักทองเที่ยวกับความสามารถของผลิตภัณฑ การทองเที่ยวในการสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้น ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา ความคาดหวังกับความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวจังหวัดสงขลา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งในภาพรวมและแยกยอยผลิตภัณฑแตละดาน นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีความ
คาดหวังตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลาต่ํากวานักทองเที่ยวชาวไทย ทั้งในภาพรวม
และแยกยอยผลิตภัณฑแตละดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไมพบความแตกตางระหวาง
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยกับนักทองเที่ยวชาวตางชาติทั้งในภาพรวมและแยกยอยผลิตภัณฑ
แตละดาน 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) ศึกษาเรื่องการประเมินประสิทธิผลดานการบริการ
นักทองเที่ยวในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในภาคเหนือของประเทศไทย พบวา มาตรฐานการบริการ
ในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมมี 8 มาตรฐาน 58 ดัชนี ไดแก การบริการขอมูลขาวสารการทองเที่ยว 
9 ดัชนี การบริการคมนาคมขนสง 6 ดัชนี การบริการจัดนําเที่ยวและมัคคุเทศก 7 ดัชนี การบริการที่
พักแรม/พักผอน 7 ดัชนี การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 8 ดัชนี การจําหนายสินคาและของที่ระลึก 
7 ดัชนี การบริการนันทนาการ 7 ดัชนี และการบริการรักษาความปลอดภัย 7 ดัชนี สําหรับจุดแข็ง 
จุดออนของแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม พบวา แหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรมของไทยมีจุดแข็งใน
การเปนทรัพยากรการทองเที่ยวที่ดึงดูดใจนักทองเที่ยวเปนอยางดี และมีการบริการในระดับสากล 
สวนจุดออนของแหลงทองเที่ยวเปนจุดบกพรองของการใหบริการบางสวนที่สามารถปรับปรุง
แกไขได เชน จุดพักรถไมเพียงพอ เปนตน 
 อัชชนา บุญสุข (2550) ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการขนสงสินคาของ
กลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกสเปนการศึกษาปจจัยในการคัดเลือกผูใหบริการขนสงสินคาของกลุม 

อุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส โดนกลุมตัวอยางผูประกอบการอุตสาหกรรม อิเล็คโทรนิกส ที่เปนผูผลิต
และตัวแทนจําหนายจากทั้งสิ้น 247 บริษัท ผลการวิจัยพบวาสวนใหญใหความสําคัญเรื่องการเงิน
โดยในภาคเหนือและภาคตะวันออกใหความสําคัญราคาขนสงจะตองมีความเหมาะสมเปนสําคัญ และ
ผูประกอบการในภาคกลางและภาคตะวันออกใหความสําคัญดานคุณภาพบริการมากที่สุดโดยที่ตอง
มีการตรงเวลาเปนสําคัญพบวา สภาพทั่วไปของสถานประกอบการกลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส 
มีผลกระทบตอปจจัยการคัดเลือกผูใหบริการขนสงสินคากลุมอุตสาหกรรมอิเล็คโทรนิกส 
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 พรรณวดี พัฒนชัย (2551) ไดทําการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคา
องคกร จํานวน 150 ราย ผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงไดสะดวก พนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอย และโรงแรมมีเวลาที่ใหบริการไดสะดวกสําหรับผูมาใชบริการ ดานความนาเชื่อถือ
หรือความไววางใจ พบวา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดย
ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด โรงแรม
มีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่รูจักโดยทั่วไป และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ และ
โดยทั่วไปพนักงานโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก ดานการตอบสนองความตองการ 
พบวา มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและมีความเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและ
ผูมาใชบริการอยูเสมอ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที และ
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขออยูเสมอ ดานการใหความมั่นใจ 
มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
3 อันดับแรก คือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ พนักงานใหบริการอยางสุภาพ มีมารยาท ออนโยน และพฤติกรรมของพนักงาน
สามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ มีความพึงพอใจหลังการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการที่
โรงแรม พนักงานมีการบริการเอาใจใสที่ดี และพนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและ
บริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 
 อิสรีย นลินธรรมรัตน (2552) ไดทําการศึกษ าเรื่อง ความพึงพอใจเฉพาะของ
ตัวแทนจําหนายที่มีตอคุณภาพสินคาและการบริการของ บริษัท เทคนิโก เซลล (ประเทศไทย) จาํกดั 
ซ่ึงเปนลูกคาที่มีการซื้อขายเปนประจําในชวงระยะเวลา 2 ป จํานวน 200 ราย และเปนตัวแทนจําหนาย
ในกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด ดานประชากรศาสตรได ผลสรุปจากการศึกษาสวนใหญมีทุน
จดทะเบียนนอยกวา 5 ลานบาท รายไดของกิจการนอยกวา 10 ลานบาท ระยะเวลาการดําเนินกิจการ
สวนใหญ 6-10 ป 16-20 ป และมากกวา 21 ป และระยะเวลาที่เปนลูกคาของบริษัท 1-2 ป โดยการวิจัย
คร้ังนี้ยังพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระดับความพึงพอใจของตอคุณภาพสินคาและการบริการ
ของบริษัท เทคนิโก ฯ โดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหา
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นอยไดดังนี้ทางดานราคาสินคา ดานการสงมอบสินคา ดานการบริการประสานงานและดานคุณภาพ 

สินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตาง ๆ เพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพสนิคาและ
การบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ดังนี้ คือ ตรวจสอบสินคาทุกชิ้นกอนออกจากโรงงานไมนําอุปกรณที่
มีปญหามาประกอบใหม ใหเครดิตบริการสั่งสินคาผานทางอินเตอรเน็ตควรมีการจัดทําแคทตาลอก
เมื่อมีสินคาใหมออกสูตลาด มีการแจงโปรโมชั่นราคาสินคาแจงรายละเอียดอยางชัดเจน สําหรับ
ลูกคาใหม อะไหลเกาหายาก แจงขอมูลขาวสารตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ ความสะดวกรวดเร็วในการเคลม
สินคาตัวแทนจําหนายที่มีขอมูลลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
สินคา และการบริการของบริษัทเทคนิโก ฯ ที่แตกตางกัน ทุนจดทะเบียนตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว รายไดของกิจการตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพสินคาและการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว  และเมื่อทดสอบแยกเปนรายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโก ฯ ของกลุมตัวอยางที่มีรายไดของกิจการตางกัน
จะมีระดับความพึงพอใจในดานคุณภาพสินคา และดานการบริการและประสานงาน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวและเมื่อทดสอบแยกเปน
รายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทเทคนิโกฯ ของตัวแทน
จําหนายที่มีระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในดานคุณภาพสินคาและดาน
การสงมอบสินคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย
ที่ตั้งไว 
 ขวัญใจ ภูพวง (2552) ไดทําการศึกษา เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ
ขนสงกรณีศึกษาบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด โดยการวิเคราะหความพึงพอใจ ปญหา
อุปสรรคและปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาจากการสรุปผลการวิจัยจะเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้น จะใหความสําคัญความพึงพอใจ ดานการใหบริการ อันดับที่ 1 มี
การติดตอประสานงานเปนอยางดีเมื่อลูกคามาใชบริการ อันดับที่ 2 การใหบริการมีความถูกตองไม
ผิดพลาด อันดับที่ 3 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหบริการดานขอมูลขาวสาร อันดับที่ 4 มีความพรอม
ของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการขนสงสินคา อันดับที่ 5 ไมมีความยุงยากในขั้นตอนของ
การใชบริการ อันดับที่ 6 พนักงานมีความสุภาพเรียบรอยในการใหบริการ อันดับที่ 7 สินคาที่จัดสง
ถึงปลายทางครบถวน ตามจํานวนไมมีการสูญหาย ดานเวลา อันดับที่ 1 ความรวดเร็วในการขนถาย
สินคา อันดับที่ 2 ความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตนทางถึงปลายทาง อันดับที่ 3 ผูใหบริการ
สามารถจัดสง สินคาถึงที่หมายภายในเวลาที่แจงไว อันดับที่ 4 ความรวดเร็วในการใหบริการดาน
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ขอมูลขาวสาร อันดับที ่5 ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดานการชดใชคาเสียหาย 

อันดับที่ 1 การชดใชสูงกวามูลคาของสินคา อันดับที่ 2 ชดใชเปนสินคา อันดับที่ 3 เทากับมูลคาของ
สินคา อันดับที ่4 ชดใชตามราคาที่ระบุในหนาตั๋ว จากการทดสอบสมมตฐิานนัน้ผูวจิยัพบวา สถานภาพ
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทขนสงบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต 

จํากัด ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยแตละสถานภาพจะใหความสําคัญดาน
ตาง ๆ กันออกไปขึ้นอยูกับสถานภาพของผูใชบริการปริมาณของสินคาที่ขนสงแตละครั้ง มูลคาของ
สินคาที่ขนสง คาใชจายในการขนสงความถี่ในการขนสงจุดหมายปลายทาง ความตองการในการขนสง
แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการขนสงสินคาบริษัททวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด 

ไมแตกตางกัน สถานภาพปริมาณของสินคาที่ขนสงแตละครั้ง มูลคาของสินคาที่จัดสงคาใชจายใน
การขนสง ความถี่ในการขนสงจุดหมายปลายทา งความตองการในการขนสงที่แตกตางกันมีผลตอ
ปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาบริษัท ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด ไมแตกตางกัน 
 สุวรีย ภูจินดาตระกูล (2554) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
ขนสงทางน้ําโดยเรือโปะ: กรณีศึกษาบริษัท เอ็ม แอนด ที โลจีสติก จํากัด ผลของการวิจัย พบวา 
ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานคาใชจาย เมื่อ
ใชบริการเปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะสูงที่สุด และมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการและมี
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนดานการใหบริการดานขอมูลและดานความสะดวก
เปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะนอยที่สุด และมีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ปจจัยประชากรศาสตรใชบริการขนสงสินคาทางน้ําโดยเรือโปะมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ และผลกระทบดานพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจการใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานคาใชจายเมื่อใชบริการเปนดานที่มีระดับความพึงพอใน
การใชบริการขนสงทางน้ําโดยเรือโปะสูงที่สุด และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก รองลงมา
คือ ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการและมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวน
ดานการใหบริการดานขอมูลและดานความสะดวกเปนดานที่มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
ขนสงทางน้ําโดยเรือโปะนอยที่สุด และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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 การวิจัยในตางประเทศ 
 Parasuraman, et al. (1985, 1988) ไดทําการศึกษา เร่ือง คุณภาพบริการของการบริการ 
4 ประเภท คือ ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย และธุรกิจดูแลรักษา
และซอมบํารุง โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารระดับสูงของธุรกิจและจัดการสนทนาแบบกลุม 
(Focus-group) กับลูกคาของธุรกิจ จํานวน 12 กลุม เพื่อสรุปปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพ 
พบวา ปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ประการ ซ่ึงสามารถ
ครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการที่หลากหลายตอจากนั้นก็นําเอาปจจัยทั้ง 10 มาศึกษาตอโดย
การพัฒนาเปนแบบสอบถามจํานวน 97 ขอ โดยผลที่ไดรับ จากการเก็บขอมูลนั้นทําใหสามารถตัด
ทอนคําถามเหลือ 22 ขอ และสะทอนไดเปน 5 ปจจัย ดังนี้ 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2) ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 
4) การใหความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การเขาใจการรับรูความตอง การของผูรับ บริการ (Empathy) 
ในแบบสอบถามนั้นวัดโดยใชลิเคอรทสเกลแบบ 7 ระดับ และไดแบงคําถามออกเปน 2 สวน คือ 
สวนที่เกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคมีจํานวน 22 ขอ และสวนที่เกี่ยวของกับการรับรู มีจํานวน 
22 ขอเชนกัน แบบสอบถามที่ไดมาใชเปนเครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการตามการรับรูของผูบริโภค  
โดยการนําคาเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกันหากการรับรูมีคะแนนที่สูงกวาความคาดหวังก็แสดงวาการบริการ
นั้น ๆ มีคุณภาพ แตหากคะแนนของความคาดหวังนั้นสูงกวาการรับรูก็ทําใหเกิด ชองวาง (Gap) 
และหมายความวาการบริการนั้นขาดคุณภาพ 
 Sung-Sook Kang, et al. (2004) ทําการศึกษา เร่ือง คุณภาพบริการ และผลกระทบ
ของคุณภาพบริการที่มีตอความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของผูใชบริการ: กรณีศึกษาโรงแรม
และเรียวกัง (โรงแรมแบบดั้งเดิม) ในญี่ปุน พบวา คุณภาพบริการที่นักทองเที่ยวรับรูมีอิทธิพลมา
จากประเภทของที่พัก (ในที่นี้ไดแก ที่พักประเภทโรงแรม และที่พักประเภทเรียวกัง ซ่ึงแบงยอยตาม
ระดับราคาเขาพักตอคืน) และปจจัยหลักที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจ และพฤติกรรมความตั้งใจของ
ผูใชบริการมากที่สุดมี 4 ดานไดแก 1) ดานกายภาพ (Physical Aspect ) 2) ผลของการติดตอและ
ความสัมพันธที่เกิดขึ้น (Contact Performance) 3) ผลของบริการที่ไดรับจริงจากพนักงาน (Encounter 
Performance) และ 4) ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creativeness) ปจจัยที่สําคัญที่สุด ไดแก ปจจัย ดาน
กายภาพในที่นี้หมายถึงลักษณะที่พักแบบพิเศษ คือ การพักแรมเพียงคืนเดียว (One-Nightstay) โดย
ปจจัยทั้ง 4 ดานนี้ สามารถอธิบายความพึงพอใจไดถึง 87 เปอรเซ็นต ซ่ึงเปนที่นาสนใจวา ในการ ศึกษา
นี้ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลกระทบอยางมากตอความพึงพอใจของผูใชบริการลวนเปนปจจัย
ในมิติของผลที่ตามมาจากการไดรับบริการ และ Sung-Sook Kang, et al. (2004) ยังทําการ ศึกษา
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ การบอกเลาตอใหผูอ่ืน (Word of 
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mouth) กับความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความเกี่ยวของอยางมาก 
ในการที่ผูใชบริการจะนําไปบอกตอใหผูอ่ืนและการกลับมาใชบริการซ้ําอีก  
 
2.9  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยไดนํามาวิเคราะห
และสังเคราะหเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยนําดัชนีชี้วัดมาตรฐานการบริการในแหลงทองเที่ยว
เชิงวัฒนธรรมของฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) ซ่ึงมีบริบทใกลเคียงกับเมืองหนาดาน คือ จุดการเขาถึง 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลนั่นเอง โดยผูวิจัยสกัดได 8 มาตรฐาน 45 ดัชนี เพื่อประเมิน
ประสิทธิผลดานการบริการ รวมทั้งมีการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการของ Parasuraman, et al. (1988) ดวย ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงมุงศึกษาเพื่อใหได
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของจังหวัดสตูล ซ่ึงเปนเมืองหนาดานสาํคญัของประเทศไทย
ในการเดินทางติดตอกันของกลุมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ที่มีแนวโนมมากขึ้นในอนาคต โดยเนน
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-
ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ผูวิจัยจึงสรุปปจจัยและตัวแปรที่จะนํามาศึกษาซึ่งสอดคลอง
ตามความมุงหวังของงานวิจัยคร้ังนี้ แสดงดังตาราง 2.1 และสรุปกรอบแนวคิดการวิจัย ดังตาราง 2.1 
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ตาราง  2.1 ปจจัยและตัวแปรที่ศึกษา 
 

วัตถุประสงค ปจจัยและตัวแปร 
ขอ 1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
นักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลพ้ืนฐาน ประกอบดวย 
1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
 1.1  อายุ 
 1.2 การศึกษา 
 1.3 อาชีพ 
 1.4 ระดับรายไดตอเดือน 
 1.5 ภูมิลําเนา 
2. พฤติกรรมการทองเที่ยว ประกอบดวย 
 2.1 ทราบขอมูลทาเทียบเรือจากแหลงใด 
 2.2 วัตถุประสงคในการเดินทาง 
 2.3 จํานวนผูเดินทางรวม 
 2.4 ระยะเวลาในการเดินทางในครั้งนี้ 
 2.5 จังหวัด/ประเทศที่เดินทางมา 
 2.6 รูปแบบในการเดินทาง 
 2.7 ทําการจองลวงหนาหรือไม 

ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรในการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ประกอบดวย 
8  มาตรฐาน 45 ดัชนี ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการขนสง คือ บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี  
  1.1 เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจใน 
   การแกปญหานั้น 
  1.4 บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดสัญญาไว 
  1.5 บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการใหบริการ 
  1.7 บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการ 
     ของลูกคา 
  1.5 บริษัทไดต้ังราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและยุติธรรม 
  1.6 บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับ 
   การเดินทางของนักทองเที่ยวไดอยางเหมาะสมและ 
   เพียงพอ 
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ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 

จังหวัดสตูล (ตอ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรรี่   ประกอบดวย 12 ดัชนี    
 2.1 สภาพเรือ พรอมใชงาน มองแลวมีความมั่นคง สามารถ 
  สรางความมั่นใจแกผูใชบริการ 
 2.2 มีอุปกรณที่ทันสมัย 
 2.3 ลูกคาสามารถสังเกตเห็นสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  
  ของบริษัทไดงาย 
 2.4 สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของ
  บริษัท 
 2.5 พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
 2.6 พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
 2.7 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
 2.8 พนักงานไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 
 2.9 พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกมั่นใจใน  
  การไดรับบริการ 
 2.10 ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 2.11 พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใชบริการ 

 2.12 พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะดานภาษาไทยและ
  ตางประเทศที่จะตอบคําถามของลูกคา 
3. สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี ดังนี้ 
 3.1 จุดสําหรับนั่งรอ อาทิ มีเกาอี้ 
 3.2 หองน้ํา                                                                                          
 3.3 บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถามตางๆ                     
 3.4 การบริการของกรมศุลากร                                                            
 3.5 การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมือง                                        
 3.6 การบริการของตํารวจทองเที่ยว 
 3.7 หองละหมาด  
 3.8 หองปฐมพยาบาล 
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 9 ดัชนี ดังนี้                                      
 4.1 มีศูนยบริการขอมูล เอกสาร แผนพับ 
 4.2 มีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ 
 4.3 มีขอมูลสิ่งที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติและไมพึงปฏิบัติขณะเที่ยวชม 
 4.4 มีสื่ออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ และ 
  บริการแบบเครือขาย 
 4.5 มีเจาหนาที่บริการขอมูลที่สื่อสารภาษาตางประเทศไดดี 
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ขอ 2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยว
ตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 

จังหวัดสตูล (ตอ) 

5.  การบริการคมนาคมขนสง 
 5.1 มีพาหนะขนสงเชื่อมโยงจากทาเรือเขาถึงแหลงทองเที่ยว 
 5.2 มีถนน/เสนทางเชื่อมโยงที่มีคุณภาพ 
 5.3  มีการบริการสถานที่จอดรถในบริเวณที่เหมาะสมและมี       
  ความปลอดภัย 
6. การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 
 6.1 มีรานสวัสดิการ รานอาหารที่เหมาะสมกับบรรยากาศของ 
  แหลงทองเที่ยว รวมถึงมีรานอาหารฮาลาล 
 6.2 มีมาตรฐานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 6.3 มีการดูแลความสะอาดในรานอาหารและการกําจัดขยะ 
 6.4 มีระบบการเก็บเงินที่ดี 
 6.5 มีการคิดคาบริการที่เหมาะสมและยุติธรรม 
7. การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 7.1 สินคามีเอกลักษณและภูมิปญญาของทองถิ่น 
 7.2 มีมาตรฐานสินคาในดานคุณคาและประโยชนใชสอย 
  และการเก็บรักษาเปนของที่ระลึก 
 7.3 มีการระบุราคาสินคาไวอยางชัดเจน 
 7.4 ราคาสินคามีความเหมาะสมและยุติธรรม 
 7.5 ความหลากหลายของสินคาและมีคุณภาพ 
8. การรักษาความปลอดภัย 
 8.1 มีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของ 
  นักทองเที่ยว เชน สัญญาณเตือน 
 8.2 มีแพทย พยาบาล หรือเจาหนาที่ที่มีความรูเรื่องปฐมพยาบาล 
 8.3 มีการปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 
 8.4 มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในจุดที่นักทองเที่ยวมองเห็น 
  ชัดเจน 
 8.5 มีบริการ 24 ช่ัวโมง 
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ขอ 3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในระบบขนสง
สู แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคม-เศรษฐกิจอาเซียน 
 

ขอมูลในการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือ-  
ตํามะลัง จังหวัดสตูล  เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจ-
อาเซียนนั้น ไดมาจากการศึกษาพฤติกรรมนักทองเที่ยว และการ
เปรียบเทียบ ระดับความคาดหวังและการรับรู ตามมาตรฐานชี้วัด
รวมกับการสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับหนวยงานที่ เกี่ยวของ 
อันจะทราบถึงระดับของคุณภาพการใหใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะ
ลัง จังหวัดสตูล ทําใหสามารถเสนอแนวทางทางการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-  
ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมอาเซียน  
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ภาพประกอบที่ 2.5 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ความคาดหวัง 
มี 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี   
1.  บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี 
2.  เรือเฟอรรี่   ประกอบดวย 12 ดัชนี    
3.  ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี  
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 
5.  การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 
 3 ดัชนี 
6.  การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 
 5 ดัชนี 
7.  การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 ประกอบดวย   5 ดัชนี 
8.  การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 

แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล 
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู  
เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

การรับรู  
มี 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี   
1.  บริษัทเรือเอกชน ประกอบดวย 6 ดัชนี 
2.  เรือเฟอรรี่ ประกอบดวย 12 ดัชนี 
3.  ทาเทียบเรือตํามะลัง  ประกอบดวย  8 ดัชนี 
4. ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 
5.  การบริการคมนาคมขนสง ประกอบดวย 
 3 ดัชนี 
6.  การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย 
 5 ดัชนี 
7. การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 
 ประกอบดวย 5 ดัชนี 
8.  การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. อายุ 
2. การศึกษา 
3. อาชีพ 
4. ระดับรายไดตอเดือน 
5. ภูมิลําเนา 
 

พฤติกรรมการทองเที่ยว ประกอบดวย 
1. รูปแบบในการเดินทาง 
2. จํานวนการผูรวมเดินทาง 
3. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
4. ทําการจองตั๋วหรือไม 
5. ทราบขอมูลจากแหลงใด 
6. จังหวัด/ประเทศที่เดินทางมา 
7. ระยะเวลาในการเดินทาง 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่ว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความคาดหวัง การรับรู และ
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง-ทะเล เสนทางสตูล-ลังกา
วี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล มีรายละเอียดการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 3.1 แหลงที่มาของขอมูล 
 3.2 ประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง 
 3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.4 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 3.5 การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 3.6 วิธีการดําเนินการรวบรวมขอมูล 
 3.7 การวิเคราะหขอมูล 
 
3.1  ท่ีมาของแหลงขอมูล  
 
 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามลําดับ ดังนี้ 
 3.1.1 เก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม
ที่รวบรวมไดจากการเก็บขอมูลภาคสนาม จากกลุมตัวอยางที่ใชศึกษา ไดแก 
  - ขอมูลจากแบบสอบถามนักทองเที่ยว จํานวน 400 ชุด อาศัยเทคนิคการสุม 
ตัวอยางแบบการสุมที่ไมคํานึงถึงความนาจะเปนในการสุม (Non-Probability Sampling) เนื่องจาก
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน โดยมีวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เปน
การเลือกที่ไมมีกฎเกณฑจะเลือกใครก็ไดที่สามารถใหขอมูลที่ผูวิจัยตองการจนครบจํานวน กลุมตัวอยาง
จึงจะไมเปนตัวแทนที่ดีของประชากร ทําใหไมสามารถอางอิงถึงประชากรไดอยางเที่ยงตรง กลุมตัวอยาง
เปนนักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ 
ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ที่ใหความรวมมือกับผูวิจัยในการใหขอมูลหลังจากไดรับการบริการแลว 
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  - ขอมูลจากแบบสัมภาษณอยางมีโครงสรางของผูใหสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 
5 ชุด โดยใชวิธีเฉพาะเจาะจง โดยใชเกณฑการพิจารณาสัมภาษณผูมีหนาที่เกี่ยวของโดยตรง 
 3.1.2 เก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก ขอมูลที่เคยมีการตีพิมพ
เผยแพรแกสาธารณชน อาทิ เอกสาร รายงานประจําปการทองเที่ยวแหงประเทศไทย จุลสารการทองเที่ยว 
ยุทธศาสตรการพัฒนาจังหวัดสตูล บทความทางวิชาการ วารสาร ส่ิงตีพิมพ และสื่ออิเลคทรอนิกส 
ซ่ึงผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลขั้นตนไวแลวในบทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรม 
 
3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง   
 
 สามารถแบงได 2 กลุม  
 3.2.1 ประชากรที่ใชในการประเมินระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยผูมาใชบริการทั้งขาเขา และขาออกทั้งสิ้น 204,134 คน เฉลี่ยเดือนละ 17,011 คน (กรมเจาทา
จังหวัดสตูล, 2557) สามารถคํานวณกลุม ตัวอยางจากจํานวนประชากรตามหลักการคํานวณสูตรทา
โร ยามาเน (Taro Yamane) ซ่ึงกําหนดคา ความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% ไดกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 ราย (Taro Yamane, 1967: 398) โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบตามบังเอิญ  (Accidental Sampling) เปนการเลือกที่ไมมีกฎเกณฑจะเลือกใครก็ไดที่สามารถให
ขอมูลที่ผูวิจัยตองการจนครบจํานวน กลุมตัวอยางจึงจะไมเปนตัวแทนที่ดีของประชากร ทําใหไม
สามารถอางอิงถึงประชากรไดอยางเที่ยงตรง กลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ที่ให
ความรวมมือกับผูวิจัยในการใหขอมูลหลังจากไดรับการบริการแลว 
 3.2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ 
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล คือ ผูมี
สวนเกี่ยวของในสวนตางๆ คือ ผูประกอบการเรือ สํานักงานตรวจคนเขาเมือง กรมศุลกากร ตํารวจ
ทองเที่ยว และสํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล รวมทั้งหมด 5 ทาน  
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3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 
 3.3.1 ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เก็บรวบรวมขอมูลจาก 
นักทองเที่ยวที่มาใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางและเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self Administrated 
Questionnaire) เพื่อวัดระดับความคาดหวัง การรับรูในคุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศที่มาใชบริการจุดการเขาถึง แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบ-เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
 
 3.3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการสัมภาษณผูท่ีมีสวนเกี่ยวของ 
  ใชสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคล แบบมีโครงสราง ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
  ตอนท่ี 2 ประเด็นการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ประกอบดวย คําถาม
ทั้งหมด 3 หมวดตามองคประกอบการขนสงและดัชนีชี้วัด ดังนี้ 
  1. บริษัทเรือเอกชน  
  2. เรือเฟอรร่ี     
  3. บริบทโดยรอบทาเทียบเรือตํามะลัง   
  ตอนที่ 3 ประเด็นการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล   
 
  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
  ผูวิจัยไดทําการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จากเอกสาร จุลสาร
การทองเที่ยว ยุทธศาสตรการพัฒนาจังหวัดสตูล บทความทางวิชาการ วารสาร ส่ิงตีพิมพ และสื่อ
อิเลคทรอนิกสที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรูในการบริการ เพื่อออกแบบ
เครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ภายใตแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ และนํามาสราง
เปนแบบสอบถามโดยอาศัยแบบจําลอง SERVQUAL ของ Parasuraman (1988) เปนหลักในการสราง
แบบสอบถามดวยตนเองสําหรับใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล นั่นคือ การเทียบเปรียบ
ระดับความคาดหวังและการรับรู โดยนําดัชนีช้ีวัดมาตรฐานการบริการในแหลงทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม



 
 

65 

ของฉลองศรี พิมลสมพงศ (2549) โดยผูวิจัยสกัดออกมาเปน 8 มาตรฐาน 49 ดัชนี คือ  1) บริษัทเรือ
เอกชนประกอบดวย 6 ดัชนี 2) เรือเฟอรร่ี ประกอบดวย 12 ดัชนี 3) สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง ประกอบดวย 8 ดัชนี 4) ดานขอมูลขาวสาร ประกอบดวย 5 ดัชนี 5) การบริการคมนาคม
ขนสง ประกอบดวย 3 ดัชนี 6) การบริการภัตตาคาร รานอาหาร ประกอบดวย  5 ดัชนี 7) การบริการ
จําหนายสินคา และของที่ระลึก ประกอบดวย 5 ดัชนี 8) การรักษาความปลอดภัย ประกอบดวย 5 ดัชนี 
เพื่อใหไดซ่ึงประสิทธิผลดานการบริการ  
  แบบสอบถาม ใชเก็บรวบรวมขอมูลใหครอบคลุมเนื้อหาที่จะศึกษาแยกเปน
แบบสอบถามสําหรับชาวไทยและชาวตางประเทศ มีลักษณะคําถามทั้งแบบปลายปด (Closed-response 
question) และแบบปลายเปด (Opened-response question) โดยมีโครงสราง 3 สวน ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล และพฤติกรรมของผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 12  ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา จํานวนผูรวม
เดินทาง ทําการจองกอนลวงหนาหรือไม ไดขอมูลหรือรูจักทาเทียบเรือตํามะลังจากแหลงใด วัตถุประสงค
ในการเดินทางและใชบริการ ระยะเวลาในการเดินทางทองเที่ยวในครั้งนี้ จังหวัดที่เดินทางมา/ประเทศที่
เดินทางมา รูปแบบในการเดินทาง อาทิ ใชบริการบริษัททัวร  เดินทางเอง(backpacker) 
  สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ประกอบดวยความคาดหวัง (กอนการรับบริการ) และการรับรู (หลังการรับบริการ) ตอคุณภาพการ
บริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัด
สตูล จํานวนทั้งสิ้น 49 ขอ ใชเปนเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 8 มาตรฐาน ประกอบดวย 
  -  บริษัทเรือเอกชน  จํานวน  6 ขอ 
  - ยานพาหนะ คือ เรือเฟอรร่ี    จํานวน 12  ขอ 
  - สถานีขนสง คือ ทาเทียบเรือตํามะลัง จํานวน 6   ขอ  
  - ดานขอมูลขาวสาร  จํานวน  5   ขอ 
  - การบริการคมนาคมขนสง  จํานวน 3   ขอ 
  - การบริการภัตตาคาร รานอาหาร  จํานวน 5   ขอ 
  - การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก จํานวน 5 ขอ 
  - การรักษาความปลอดภัย  จํานวน 5 ขอ 
  ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคาแบบ Important Scale 5 ระดับ 
ตั้งแตมากที่สุด ถึง นอยที่สุด มีการใหคะแนนดังนี้ ระดับความสําคัญ มากที่สุดให 5 คะแนน มากให 
4 คะแนน ปานกลางให 3 คะแนน นอยให 2 คะแนน นอยที่สุดให 1 คะแนน   
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  สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะ เพื่อรวบรวมขอมูลสําหรับ 
ผูใหบริการใชเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 
3.4 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ  
 
 การสรางเครื่องมือดําเนินการตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 3.4.1 ศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร บทความ วารสาร และรายงานการวิจัยตางๆ
ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือวิจัย โดยใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 3.4.2 สัมภาษณผูรับผิดชอบ ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
 3.4.3 กําหนดโครงสรางของเครื่องมือและขอบเขตเนื้อหาตามกรอบแนวคิดของ
การวิจัย 
 3.4.4 สรางเครื่องมือแบบสอบถาม 
 3.4.5 นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณา
ความเหมาะสมความถูกตองในการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหา 
 3.4.6 นําแบบสอบถามที่ไดปรึกษากับผูเชี่ยวชาญทางดานการจัดการทองเที่ยว 
จํานวน 2 ทาน และอาจารยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 1 ทาน เพื่อพิจารณาเนื้อหาและโครงสรางของขอ
คําถามที่ตองนําไปใชกับกลุมตัวอยาง จากนั้นนําไปทดสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยทดสอบความ 
เที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity) 
 3.4.7 นํามาปรับปรุงและแกไขตามขอแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา ผูทรงคุณวุฒิ 
และกรรมการ และการหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  
3.5  การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 
 3.5.1 ผูวิจัยสรางแบบสอบถามขึ้น แลวนําไปใหอาจารยที่ปรึกษา และคณะกรรมการ 
ตรวจแกไขสํานวนภาษาและความสมบูรณถูกตอง 
 3.5.2 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจไปหาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยนําเสนอ
ตอผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ 3-5 ทาน เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตองตามวัตถุประสงคเนื้อหา 
 3.5.3 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทําการทดสอบ (Pre-test) จํานวน 30 ชุด
กับกลุมประชากรที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง เพื่อตรวจสอบวา คําถามสามารถสื่อความหมาย
ตรงตามความตองการตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม และนําไปหาคาความเชื่อมั่น 
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 3.5.4 ตรวจสอบหาคาความเชื่อมั่น (Test Reliability) โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์  
แอลฟาครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตามเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา (α) (Cronbach, 
1974) ซ่ึงมีคาความเชื่อมั่นที่ยอมรับไดตองมีคามากกวา 0.6 และหากคาความเชื่อมั่นมีคามากกวา 0.8 
ถือวาเครื่องมือนั้นมีความแมนยํามาก จากคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามของการวิจัยคร้ังนี้ พบวา 
ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟา(α-Coefficient) เทากับ .958 
 3.5.5 ปรับปรุงและแกไขเครื่องมือใหสมบูรณตามความเหมาะสมกอนนําไปใชจริง 
 3.5.6 ลงพื้นที่เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางตามเครื่องมือที่กําหนดไว  
 3.5.7 วิเคราะหขอมูลเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัย 
 3.5.8 นําผลขอมูลทั้งหมดมาทําการวิเคราะหเนื้อหา สรุป และอภิปรายผลตาม
เปาประสงคของการวิจัย 
 
3.6  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 
 ดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ ทําหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ
ผูรับผิดชอบในสวนตางๆที่เกี่ยวของ คือ ผูประกอบการเรือเฟอรร่ี (บริษัทเอกชน) กรมศุลกากร ตํารวจ
ตรวจคนเขาเมือง ตํารวจทองเที่ยว และสํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
 
3.7  การวิเคราะหขอมูล  
 
 ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยตนเอง และนํามาตรวจสอบความครบถวนถูกตองของ
ขอมูล เพื่อนํามาวิเคราะห โดยนําแบบสอบถามมาใหรหัสและบันทึกเปนขอมูลสําหรับการวิเคราะห
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ดวยคาสถิติตาง ๆ  และนําผลที่ไดมาบรรยายเชิงพรรณนา ภายใต
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมนักทองเที่ยว แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู และแนวคิดเกี่ยวกับการ-ขนสง รวมกับขอมูล
เชิงประจักษ 
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3.8  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 
 3.8.1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวัง และการรับรู
คุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี   ณ  ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูลแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ ซ่ึงประกอบดวย 
คาสถิติที่ใช ไดแก ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) การทดสอบคา t-test F-Test การวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA)   
 3.5.2 การวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยว วิเคราะหจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล- 
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลของนักทองเที่ยว โดยวิเคราะหจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหโดยการนําคาเฉลี่ย
ของความคาดหวังในคุณภาพการบริการลบออกจากคาเฉลี่ยของการรับรูในคุณภาพการบริการ  
 3.5.3 ทําการวิเคราะหความแตกตางโดยใชสถิติอางอิง t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 (α = 0.05) โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบริการตามหลักการของ Parasuraman, 
Zeithaml; and Berry (1989: 133) ดังนี้  
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีคาบวก (+) หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูง พึงพอใจมาก
หรือประทับใจในคุณภาพของการบริการมาก 
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัย 
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีคา (-) หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพ
ของการบริการ  
  ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังไมแตกตางกันอยางมี
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 



 70 

 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
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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 
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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 
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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 



 112 

 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  
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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  
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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 



 148 

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 ้
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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 และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษา “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน” โดยมีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (2) เพื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (3) เพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

โดยมีประชากร คือ ผูใชบริการเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ทั้งชาวไทย
และชาวตางชาติ ดวยเทคนิคการสุมที่ไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดย
วิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 ราย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) 
คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบคา t-Test  F-Test  
การวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA) และการสัมภาษณเชิงลึกแบบมโีครงสรางจากสาํนกังาน
ตรวจคนเขาเมือง จังหวัดสตูล สํานักงานศุลกากร จังหวัดสตูล สํานักงานทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
และบริษัทเรือผูใหบริการเรือเฟอรร่ีในเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ซ่ึง
ผลการศึกษาทั้งหมดไดกลาวไปแลวในบทที่ 4 สําหรับบทนี้จะนําเสนอเปน 2 ประเด็นหลัก ไดแก 
สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
5.1  การสรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล ปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู ระดับคุณภาพการใหบริการ สรุปเปนประเด็นสําคัญเพื่อตอบ
วัตถุประสงคของงานวิจัยทั้ง 3 ขอ ดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล               
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 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 1 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวที่ใชบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล               
 
 สรุปผลการศึกษา 
 1. ขอมูลสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาวไทย เพศหญิง 
มีอายุระหวาง 26-35 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย สวนใหญมีภูมิลําเนาในจังหวัดสตูล 
สวนผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติสวนใหญมาจากประเทศมาเลเซีย    
 2. พฤติกรรม การทองเที่ยว พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการจองตั๋ว  
เรือเฟอรร่ีลวงหนา โดยซื้อแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด มีวัตถุประสงคเพื่อทองเที่ยว/พักผอน เดินทาง
มาเปนหมูคณะ 2-5 คน ทราบแหลงขอมูลจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา และสวนใหญเดินทางแบบ      
เชาไป-เย็นกลับ  
 
 อภิปรายผล  
 จากขอมูลสวนบุคคลขางตนและขอมูลพฤติกรรมการทองเที่ยว แสดงใหเห็นวากลุม
ผูใชบริการมีรูปแบบพฤติกรรมการทองเที่ยวที่สอดคลองกับแนวคิดรูปแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยว
ของ Perreault และ Dorden (1979) คือ นักทองเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแลว
นักทองเที่ยวประเภทนี้มีรายไดปานกลาง แตแสวงหาการหยุดพักผอนหรือทองเที่ยวที่ใชคาใชจายต่ํา 
เปนนักทองเที่ยวกลุมเล็กๆ นักทองเที่ยวกลุมนี้คอนขางมีความกระตือรือรนในการเดินทาง แตมีรายได
คอนขางนอย และจากการวิเคราะหตามแนวคิดของพฤติกรรมนักทองเที่ยวกับขอมูลการเดินทาง ทํา
ใหทราบกลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่เดินทางเขามาใชบริการในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ นักทองเที่ยวประเภท
แบบไปเชาเย็นกลับ หรือกลับมาถึงบานภายใน 24 ช่ัวโมงโดยไมพักแรม (Excursionist หรือ Day 
visit) เพื่อนําไปสูการวางแผนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
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ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนที่เหมาะสม และเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเที่ยวไดตรงกลุมเปาหมาย
อีกดวย   
 ทั้งนี้หากแบงตามวัตถุประสงคของการเดินทางความมุงหมายในการเดินทางของ
นักทองเที่ยวจากการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญมีลักษณะวัตถุประสงค
ของการทองเที่ยวเพื่อพักผอนหยอนใจในวันหยุด (Holiday-mass Popular individual) ซ่ึงสอดคลอง
กับแนวคิดวัตถุประสงคของการทองเที่ยวของ Swarbrooke (1999) คือ วัตถุประสงคของการทองเที่ยว
ที่แบงตามเพศ พฤติกรรม และความตองการของนักทองเที่ยวในแตละกลุม โดยผลการวิเคราะห พบวา 
นักทองเที่ยวมีชวงอายุระหวาง 26-35 ป ถือไดวาอยูในกลุมคนทํางาน ซ่ึงจะมีพฤติกรรมการทองเที่ยว
ตางจากกลุมอื่น การที่จะศึกษาถึงประเภทของนักทองเที่ยวสวนใหญที่เขามาใชบริการในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อที่สามารถ
แยกนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่เหมาะสมแกนักทองเที่ยวกลุม 
เปาหมายตอไป 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยวตอคุณภาพ
การบริการในระบบ ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล    
 
 สรุปผลการศึกษา 
 1. ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในระบบขนสง 
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยภาพรวมอยู
ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
ของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ไดแก 1) ดานเรือเฟอรร่ี 2) ดานการบริการภัตตาคาร 
รานอาหาร 3) ดานทาเทียบเรือตํามะลัง 4) ดานขอมูลขาวสาร 5) ดานการรักษาความปลอดภัย  
6) ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก 7) ดานบริษัทเรือ 8) ดานการบริการคมนาคม
ขนสง ตามลําดับ  
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 2. ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูของคุณภาพการใหบริการ
ในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยู
ในระดับมาก 4 ขอ ไดแก 1) ดานการบริการคมนาคมขนสง 2) ดานบริษัทเรือ 3) ดานการบริการ
ภัตตาคาร รานอาหาร 4) ดานเรือเฟอรร่ี  และอยูในระดับปานกลาง 4 ดาน ไดแก 1) ดานการรักษา
ความปลอดภัย 2) ดานขอมูลขาวสาร 3) ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก  4) ดานทา
เทียบเรือตํามะลัง ตามลําดับ 
 3. มีผลตางของคะแนนเฉลี่ยระหวางระดับการรับรูและระดับความคาดหวังคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ มีคะแนน
เฉลี่ย -1.07 
  โดยมีผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ของนักทองเที่ยวชาวไทย โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉลี่ย -1.12  
  และมีผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ โดยรวม คือ การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ 
มีคะแนนเฉลี่ย -0.98  
 4. ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศ อายุ รูปแบบการเดินทาง การจองตั๋วเรือเฟอรร่ี ตางกัน 
มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล- 
ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา รายไดตอเดือน จํานวนผูรวมเดินทาง แหลงขอมูล ระยะเวลาใน
การเดินทาง ตางกัน มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  โดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ   
 5. ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน รูปแบบใน
การเดินทาง จํานวนผูรวมเดินทาง การจองตั๋วเรือเฟอรร่ี ระยะเวลาในการเดินทาง ตางกัน มีระดับ
การรับรูของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทา
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เทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
แหลงขอมูล วัตถุประสงคในการเดินทาง ตางกัน มีระดับการรับรูของคุณภาพการบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  โดยรวม
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 6. ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับความคาดหวังของคุณภาพ
การบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย มีระดับ
ความคาดหวังของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ   
 7. ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับการรับรูของคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ มีระดับการรับรู
ของคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวไทย   
 8. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบปญหาในการรับบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี คือ ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ คดิเปนรอยละ 
76.25 รองลงมา คือ ส่ิงของเครื่องใชในเรือไมทันสมัย คิดเปนรอยละ 36.75 อุปกรณเครื่องใชในเรือ
มีไมเพียงพอตอการบริการ คิดเปนรอยละ 19.00 และพนักงานขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ 
คิดเปนรอยละ 13.25 
 9. โดยสรุปภาพรวมคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถาม มี
ความคิดเห็น คือ เห็นดวย วามีมาตรฐานการบริการในระบบสากล และมีการจัดบริการใหแกนักทองเที่ยว
เปนอยางดี คิดเปนรอยละ 51.50 รองลงมา คือ ไมเห็นดวย คิดเปนรอยละ 43.25 และเห็นดวยอยางยิ่ง 
คิดเปนรอยละ 5.25        
 
 อภิปรายผล 
 จากขอมูลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับ 
การรับรูของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  ทําใหทราบวาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
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ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล  
ควรสอดคลองกับระดับความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังนี้  
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยระดับความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการโดยภาพรวมในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีระดับ
ความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ทั้งนี้ดานเรือเฟอรร่ีมีผลคะแนน
มากที่สุด ทั้งนี้ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังมากที่สุด คือ อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆของเรือที่สามารถ
สังเกตเห็นได รวมถึงอุปกรณที่ทันสมัยทั้งจํานวนและคุณภาพในการใชงาน นั่นสื่อถึงความปลอดภัย
ของเรือเฟอรร่ี ซ่ึงระดับของคุณภาพบริการยังตองสอดคลองกับระดับความตองการขั้นพื้นฐานทาง
กายภาพจิตใจ ความปลอดภัยในชีวิต (Abraham H. Maslow, 1943) และมีระดับการรับรูของคุณภาพ
การใหบริการโดยภาพรวมในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีระดับการรับรูของคุณภาพ
การใหบริการในการเขาถึงแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัด
สตูล  อยูในระดับมาก 4 ขอ ไดแก 1) ดานการบริการคมนาคมขนสง  2) ดานบริษัทเรือ 3) ดานการบริการ
ภัตตาคาร รานอาหาร 4) ดานเรือเฟอรร่ี   
 นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติ มีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการใน
ระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวไทย มีระดับความคาดหวัง 
มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ สอดคลองกับงานวิจัยของสุจิตราภรณ  จุสปาโล ที่ทํา 
การศึกษา เร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ
จังหวัดสงขลา พบวา เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังพบวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับ
ความคาดหวังต่ํากวานักทองเที่ยวชาวไทย สามารถอธิบายไดวา กอนการเดินทางมาทองเที่ยวจริง
นักทองเที่ยวชาวไทยมีการรับรูขอมูลขาวสารดานตางๆ ของผลิตภัณฑการทองเที่ยว จังหวัดสงขลา
มากกวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศดังนั้นนักทองเที่ยวชาวไทยจึงตั้งความคาดหวังในระดับที่สูงกวา
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ แตทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามชาวไทยและตางชาติ มีระดับการรับรูของ
คุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ 
ตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูตอบแบบสอบถามชาวตางชาติ 
มีระดับการรับรู มากกวาผูตอบแบบสอบถามชาวไทย เห็นไดวาเปนไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงสอดคลอง
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กับงานวิจัยเร่ือง การรับรูภาพลักษณแบรนดเมืองทองเที่ยวไทย พบวา ภาพลักษณแบรนดเมืองทองเทีย่ว
ไทยที่นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ มีการรับรูในระดับ “ดี” ขึ้นไป    
 ทั้งนี้เมื่อเปรียบเทียบผลตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล ของนักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติ พบวาทั้ง 2 กลุม ไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของสุจิตราภรณ  จุสปาโล ที่ทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลา พบวาผลการเปรียบเทียบความคาดหวงั
และความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ จังหวัดสงขลา ระหวางนักทองเที่ยวชาวไทยกับ
ชาวตางประเทศ พบวานักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ของจังหวัดสงขลาไมแตกตางกัน ทั้งในภาพ รวมและภาพยอยผลิตภัณฑการทองเที่ยวแตละดาน 
โดยมาตรฐานที่นักทองเที่ยวชาวไทยไมพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานเรือเฟอรร่ีและการบริการจาํหนาย
สินคาและของที่ระลึก ดานขอมูลขาวสาร และดานการบริการภัตตาคาร รานอาหาร ตามลําดับ สวน
มาตรฐานที่นักทองเที่ยวชาวตางชาติไมพึงพอใจมากที่สุด คือ ดานการรักษาความปลอดภัย ดาน
ขอมูลขาวสาร และดานทาเทียบเรือตํามะลัง ตามลําดับ 
 สวนใหญ พบปญหาในการรับบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี คือ ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 76.25 จึงควรเรงปรับปรุง
ประเด็นนี้อยางยิ่ง สอดคลองกับงานวิจัยของฉลองศรี พิมลสมพงศ ที่ทําการวิจัยเร่ือง การวางแผน
และพัฒนาตลาดการทองเที่ยว พบวา คุณภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงทองเที่ยว เปรยีบเสมอืน
คุณภาพของสินคา ยิ่งสินคามีคุณภาพที่สามารถตอบสนองความตองการใหกับผูบริโภค ไดมากเพียงใด 
ผูบริโภคยอมเกิดการรับรู เกิดความประทับใจ และเกิดภาพลักษณที่ดีไดมากยิ่งขึ้นเทานั้น แตถา
ภาพลักษณเปนลบ ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวตองปรับปรุงและเอาใจใสคุณภาพของแหลง ทองเที่ยว
ใหดีมากยิ่งขึ้น เพื่อสรางความประทับใจใหแกนักทองเที่ยวโดยเร็ว (ฉลองศรี พิมลสมพงศ, 2542)  
 นอกจากนี้ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงซึ่งมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลดานเรือเฟอรร่ีมากที่สุด และ มีระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ดานทาเทียบเรือ
ตํามะลังนอยที่สุด และผูใชบริการที่ทราบแหลงขอมูลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูล จากญาติ/เพื่อนมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลมากกวากลุมอื่นๆ แสดงใหเห็น
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วาการบอกปากตอปากนั้นมีสวนสําคัญตอการตัดสินเลือกใชบริการอยางมาก สอดคลองกับ Sung-Sook 
Kang, et al (2004) ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ 
การบอกเลาตอใหผูอ่ืน (Word of mouth) กับความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ พบวา ความพึงพอใจ
โดยรวมมีความเกี่ยวของอยางมากในการที่ผูใชบริการจะนําไปบอกตอใหผูอ่ืนและการกลับมาใช
บริการซ้ําอีก  
 โดยสรุปภาพรวมคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทาง
สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็น 
คือ เห็นดวย วามีมาตรฐานการบริการในระบบสากล และมีการจดับรกิารใหแกนกัทองเทีย่วเปนอยางดี
รอยละ 51.50 จะเห็นไดวาผลที่ไดรับนั้นแมจะเกินรอยละ 50 แตยังคงเปนผลที่มีคานอยนัก ดังนั้น
จึงควรเรงพัฒนาคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี 
ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนอยางมีประสิทธิผลตอไป 
 
 วัตถุประสงคขอท่ี 3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 จากการศึกษาทั้งในขอมูลเชิงปริมาณ เชน ขอมูลพื้นฐานและพฤตกิรรมการทองเทีย่ว 
ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง 
ทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล และขอมูลเชิงลึกจากการสัมภาษณ
ของหนวยงานที่เกี่ยวของ ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดรับมาประมวลผลการวิเคราะหเพื่อหาแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ 
ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล ทั้งนี้ผูวิจัยกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได ดังนี้ 
 1. ดานทาเทียบเรือตํามะลัง เปนดานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุด ดังนั้นจึงควรเรง
พัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็วที่สุด  
  1.1 ในบริเวณจุดนั่งรอควรมีเกาอี้สภาพดีและเพียงพอในการรองรับนักทองเที่ยว 
  1.2 เนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง ดังนั้นจึงควรมีหองน้ําที่สะอาด 
ปราศจากกลิ่นไมพึงประสงค และจํานวนเพียงพอตอการใชงาน 
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  1.3 ควรมีหองละหมาดที่ถูกตองตามบัญญัติศาสนาอิสลามและมีความสะอาด 
เพื่อให บริการนักทองเที่ยวกลุมศาสนาอิสลาม  
  1.4 ควรมีหองปฐมพยาบาลที่สามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
  1.5 ควรเพิ่มชองการตรวจคนเขาเมือง เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
ทําใหรองรับนักทองเที่ยวในชวงวันหยุดไดดียิ่งขึ้น 
 
 2. ดานขอมูลขาวสาร เปนดานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุดเปนอันดับ 2 ดังนั้นจึง
ควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว 
  2.1 ควรมีศูนยใหบริการนักทองเที่ยว รวมถึงมีเจาหนาที่ประจําศูนย เพื่ออํานวย
ความสะดวกใหบริการขอมูลแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  
  2.2 ควรมีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ รวมถึงขอมูลที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติ
และไมพึงปฏิบัติ ทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
  2.3 ควรมีส่ืออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ และติดตั้งระบบ
สัญญาณ WIFI ใหมีสัญญาณพรอมใชงาน แกนักทองเที่ยว  
 
 3. ดานเรือเฟอรร่ี เปนมาตรฐานที่มีผลตางโดยรวมมากที่สุดเปนอันดับ 3 ดังนั้น
จึงควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว และจากความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยนั้น มีผลตาง
ของชองวางเปนอันดับแรก แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวชาวไทยสัมผัสคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลังในดานนี้มากที่สุด 
  3.1 ควรตรวจเช็คสภาพเรือและอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอและพรอมใชงาน 
มองแลวมีความมั่นคงสามารถสรางความมั่นใจแกนักทองเที่ยวได 
  3.2 ควรวางอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ ของเรือในจุดที่มองเห็นไดงาย 
  3.3 ควรฝกอบรมทักษะตางๆในการใหบริการแกพนักงาน อาทิ การบริการที่
แสดงออกถึงความเต็มใจ ความพรอมในการใหบริการ รวมถึงมีความรู ความสามารถและทักษะ
ดานภาษาไทยและภาษาตางประเทศที่สามารถตอบคําถามแกนักทองเที่ยวได (ไทย-เออีซี, 2556) 
 4. ดานการบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก เปนดานที่มีผลตาง โดยรวม
มากที่สุดเปนอันดับ 3 ดังนั้น จึงควรเรงพัฒนามาตรฐานในดานนี้โดยเร็ว และจากความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวชาวไทยนั้น มีผลตางของชองวางเปนอันดับแรกรวมกับมาตรฐานดานเรือเฟอรร่ี แสดง
ใหเห็นวานักทองเที่ยวชาวไทยสัมผัสคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทาง
ทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลังดานนี้มากที่สุด 
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  4.1 ควรเพิ่มสินคาที่มีเอกลักษณและแสดงถึงภูมิปญญาทองถ่ินของจังหวัดสตูล 
เพื่อเพิ่มมาตรฐานสินคาในดานคุณคายิ่งขึ้น 
  4.2 ควรเพิ่มความหลากหลายของสินคาและคุณภาพ เพื่อเพิ่มทางเลือกใหแก
นักทองเที่ยว 
  4.3 ควรติดปายระบุราคาสินคาที่ชัดเจน และมีราคาที่เหมาะสม ยุติธรรม 
 
 5. การรักษาความปลอดภัย แมโดยภาพรวมมาตรฐานนี้จะมีชองวางเปนอันดับ 4 
แตจากความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ การรักษาความปลอดภัยเปนมาตรฐานที่มีชองวาง
มากที่สุด ดังนั้นจึงควรตระหนักในการพัฒนาคุณภาพดานนี้มากยิ่งขึ้น 
  5.1 ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยที่คอยดูแลความปลอดภัย
แกนักทองเที่ยว ในจุดที่นักทองเที่ยวสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใน
ดานการรักษาความปลอดภัยแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  
  5.2 ควรมีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักทองเที่ยว 
เชน สัญญาณเตือนภัย ปายบอกอันตรายที่ชัดเจนทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
  5.3 ควรมีเจาหนาที่ที่มีความรูเร่ืองการปฐมพยาบาลอยูในจุดที่สามารถมองเห็นได 
 
 6. ดานการบริการภัตตาคาร รานอาหาร  
  6.1 ควรตกแตงภายในและบริเวณรานอาหารใหมีบรรยากาศที่เหมาะสมกับแหลง
ทองเที่ยวทางทะเล 
  6.2 ควรมีอาหารฮาลาลบริการ เพื่อรองรับนักทองเที่ยวอิสลาม เนื่องจาก 1 ใน 
4 ของประชาคมโลกนับถือศาสนาอิสลาม และมีแนวโนมเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ ซ่ึงสวนใหญเปนชาวมาเลเซีย เนื่องจากในขณะนี้ทางมาเลเซียพยายามใหภาค สวนบริการ 
โดยเฉพาะรานอาหาร และโรงแรม ตองผานการรับรองเครื่องหมายฮาลาลให หมด เพราะมาเลเซีย
ตองการใหนักทองเที่ยวที่เขามาในประเทศรูสึก “Feel at home” (ไทย-เออีซี, 2556) 
 
 7. ดานบริษัทเรือ 
  7.1 ควรเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของนักทองเที่ยว 
รวมทั้งจัดตารางการเดินเรือที่สามารถรองรับการเดินทางของนักทองทองเที่ยวไดอยางเหมาะสมและ
เพียงพอ เนื่องจากกลุมเปาหมายสวนใหญนิยมเดินทางเชาไป-เย็นกลับ ดังนั้น จึงควรมีการบริการที่
รวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวไดเพื่อเพิ่มระดับการรับรูยิ่งขึ้น 
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  7.2 ควรวางแนวทางในการแกไขปญหาตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น อาทิ นักทองเที่ยว
มาไมทันเวลาเรือออก หรือปญหาดานสภาพอากาศ เปนตน เพื่อความรวดเร็วในการแกปญหา รวมถึง
แสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้นๆ 
 
 8. ดานการบริการคมนาคมขนสง 
  8.1 ควรมีสถานีใหบริการรถสาธารณะที่ชัดเจน มองเห็นงาย เพื่ออํานวย 
ความสะดวกแกนักทองเที่ยวที่มาจากตางจังหวัดที่ตองการใชบริการรถโดยสารสาธารณะ เพื่อรองรับ
กลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่มีลักษณะเปน Budget Travelers (นักทองเที่ยวแบบประหยัด)  
  8.2 ควรจัดระเบียบของลานจอดรถที่เหมาะสม เพียงพอและปลอดภัย เนื่องจาก
นักทองเที่ยวสวนใหญนิยมเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ ดวยเหตุนี้สงผลใหใหเวลาในการจอดรถ
กินเวลาทั้งวัน 
  8.3 ควรมีปายบอกทางที่ชัดเจนทั้งภาษาไทยและภาษาตางประเทศในเสนทาง
เชื่อมโยง มายังทาเทียบเรือตํามะลัง 
 
5. 2 ขอเสนอแนะ  
 
 ผลจากการศึกษาวิจัยเพื่อการพัฒนาในครั้งนี้ คาดวาเปนประโยชนตอหนวยงานภาครัฐ
ที่เกี่ยวของกับการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือ
ตํามะลัง จังหวัดสตูล รวมถึงผูประกอบการ โดยแบง เปน 2 ดาน คือ ขอเสนอแนะจากงานวิจัย และ
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป ดังนี้  
 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษา  
 สําหรับหนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย 
 1. สํานักงานตรวจคนเขาเมืองและกรมศุลกากร 
  เนื่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญมีรูปแบบการเดินทางแบบเชาไป-เย็นกลับ ดังนั้น
ประเด็นที่ตระหนักถึงอยางยิ่ง คือ ระยะเวลาในขั้นตอนดําเนินการตางๆใหรวดเร็วที่สุด เพื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง 
ทองเที่ยวทางทะเล เสนทาง สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลตอไป  
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 2. สํานักงานตํารวจทองเที่ยว  
  ควรสรางความเชื่อมั่นแกกลุมนักทองเที่ยวดานความปลอดภัยในในระบบขนสง
สูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล โดยการตรวจสอบ
มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย ณ บริเวณทาเทียบเรือตํามะลัง รวมถึงบนเรือเฟอรร่ีดวย 
 
 3. สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา จังหวัดสตูล 
  เพื่อเพิ่มชองทางในการรับรูขอมูลของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ 
ควรมีศูนยบริการขอมูลและเจาหนาที่ที่มีความรูความเชี่ยวชาญทางการทองเที่ยวของจังหวัดสตูล
และภาษาอังกฤษ รวมถึงภาษาของประเทศเพื่อนบาน เชน ภาษามลายู ภาษาจีน นั่งประจําที่ทาเทียบ
เรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
  นอกจากทางหนวยงานภาครัฐควรจัดอบรมและศึกษาดูงานในลักษณะการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการในพื้นที่อ่ืนๆ เพื่อใหเกิดความตระหนัก และคิดริเร่ิมในการพัฒนาคุณภาพ 
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง 
จังหวัดสตูลตอไป อีกทั้งควรมีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลใหมีพรอมครบทั้ง 8 มาตรฐาน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานทาเทียบเรือและเรือเฟอรร่ี 
ซ่ึงอาจเปนการวางแผนการจัดการแบบบูรณาการรวมกับกับหนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ประชาชน 
เพราะทาเรือตํามะลัง ถือเปนจุดขายในดานประตูเชื่อมโยงสูประเทศเพื่อนบานในอาเซียนของจังหวัดสตูล 
ที่มีนักทองเที่ยวเดินทางเขามาทองเที่ยวจํานวนมากตอป   
  
 สําหรับผูประกอบการเรือ  
 เนื่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญมีเพศหญิง ซ่ึงรูปแบบการเดินทางแบบเชาไป-เย็น
กลับ และมีผูรวมเดินทาง 2-5 คน ดังนั้นผูประกอบการเรือควรตระหนักถึงประเด็นดังนี้ 
 1. ผูประกอบการควรเนนจัดตารางเดินเรือที่สามารถเดินทางแบบไปเชาเย็นกลับ
มากขึ้น เพื่อรองรับกลุมนักทองเที่ยวเปาหมายที่มีลักษณะเปน Excursionist (นักทองเที่ยวเชาไป-
เย็นกลับ)   
 2. ควรดูแลสภาพเรือใหอยูในสภาพใหม ดูแลวมั่นคง สามารถสรางความเชื่อมั่น
ใหแกผูใชบริการได รวมถึงควรวางอุปกรณตางๆ ภายในเรือ เชน เสื้อชูชีพ หวงยาง รวมถึงหอง
ปฐมพยาบาลใหอยูในจุดที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
 3. ทั้งนี้ควรใสใจสิ่งอํานวยความสะดวกในบริเวณทาเทียบเรือ โดยเฉพาะ เกาอี้ใน
จุดนั่งรอ และหองน้ําที่สะอาดและเพียงพอ 
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 4. ควรลงทุนในเสนทางเชื่อมโยงสูแหลงทองเที่ยวอ่ืนๆ ในฝงทะเลอันดามันเพื่อ 
ใหเกิดการทองเที่ยวเชื่อมโยงและกระตุนการทองเที่ยวใหมีมูลคาเพิ่มมากยิ่งขึ้น  
 
 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป   
 1. ควรมีการวิจัยที่มุงเนนการสงเสริมการตลาดเฉพาะกลุม ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล   
 2. ควรมีการวิจัยเพื่อศึกษาแนวการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเลที่รองรับกลุมนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ โดยเฉพาะ 
 3. ควรมีการวิจัยเพื่อศึกษาแนวการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสู
แหลงทองเที่ยวทางทะเลในพื้นที่อ่ืนใกลเคียง เพื่อใหเกิดการทองเที่ยวในพื้นที่เชื่อมโยงตอไป  
 จากการสรุปผล การอภิปรายผล และขอเสนอแนะขางตน สามารถชี้ชัดไดวาผล
ของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จะเปนประโยชนตอทุกหนวยงาน และผูที่มีสวนเกี่ยวของในการใหบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี  ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล 
รวมทั้งนักวิชาการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซ่ึงจะสงผลตอรายได เศรษฐกิจของประเทศไทย 
และเพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงนําไปสูความยั่งยืนตอไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
 เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
ทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
ประชาคม-เศรษฐกิจอาเซียน 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้เปนการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ
ในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู 
เพื่อใชศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเทีย่วทางทะเล
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู ใหมีคณุภาพสามารถรองรับการทองเที่ยว
สูประชาคมเศรษฐกิจอาเซยีน (AEC) ไดอยางมีประสิทธิภาพ   
 ขอขอบคุณที่ใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
 
       ผูวิจัย 
 
แบบสอบถามนี้มี 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 12 ขอ 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการในระบบขนสงสูแหลง
ทองเที่ยวทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล จํานวน 49 ขอ 
 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
 
 
 
 

ชุดที่..................... 



 194 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวาง (  ) หนาขอความที่เปนความจริงมากที่สุด 
 
1. เพศ  
 (   )  1.  ชาย    (   )  2.  หญิง 
 
2. อายุ  
 (   )  1.  ต่ํากวา 25 ป   (   )  2.  26-35 ป 
 (   )  3.  36 -45 ป   (   )  4.  46-55 ป 
 (   )  5.  56-60  ป   (   )  6.  60 ปขึ้นไป 
 
3. ประเทศภูมิลําเนาของทาน...................................................................... 
 
4. การศึกษา 
 (   )   1.  ประถมศึกษา   (   )   2.  มัธยมศึกษา 
 (   )   3.  อาชีวศึกษา   (   )   4.  อนุปริญญา 
 (   )   5.  ปริญญาตรี   (   )   6.  สูงกวาปริญญาตรี 
 (   )   7.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................ 
5. อาชีพ  
 (   )   1.  นักเรียน/นักศึกษา  (   )   2.  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 (   )   3.  ประกอบธุรกิจสวนตัว (   )   4.  พนักงานบริษัทเอกชน 
 (   )   5.  เกษตรกร   (   )   6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................ 
 
6. รายไดตอเดือน 
 (   )   1.  นอย 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.  มากกวา 50,001 บาทขึ้นไป 
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7. รูปแบบในการเดินทาง 
 (   )  1. ซ้ือแพ็คเก็จนําเที่ยวทั้งหมด  (   )  2.  วางแผนเดินทางเองทั้งหมด 
 (   )  3. อ่ืนๆ ระบุ............ 
 
8. จํานวนผูรวมเดินทาง 
 (   )  1.  เดินทางมาคนเดียว   (   )   2.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 2-5 คน 
 (   )  3.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 6-10 คน (   )  4.  เดินทางมาเปนหมูคณะ 10 คนขึ้นไป 
 
9. ทานทําการจองตั๋วเรือเฟอรร่ีเสนทางสตูล-ลังกาวี กอนลวงหนาหรือไม   
 (   )  1.  จองลวงหนา    (   )  2.  ไมไดจอง 
 
10. ทานไดขอมูลหรือรูจักทาเทียบเรือตํามะลังจากแหลงใด   
 (   )  1.  ญาติหรือเพื่อนแนะนํา  (   )   2.  อินเตอรเน็ต 
 (   )  3.  แผนพับ/ใบปลิว   (   )  4.  นิตยสาร  
 (   )  5.  บริษัททองเที่ยว   (   )  6.  หนังสือนําเที่ยว 
 (   )  7.  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย  (   )  8.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ……….. 
 
11. วัตถุประสงคที่ทานเดินทาง 
 (   )  1.  ทองเที่ยว/พักผอน   (   )  2.  ติดตอธุรกิจการคา 
 (   )  3.  ปฏิบัติราชการ   (   )  4.  ประชุม/สัมมนา  
 (   )  5.  ศึกษาคนควา    (   )  6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............. 
 
12. ระยะเวลาในการเดินทาง 
 (   )  1.  เชาไป-เย็นกลับ   (   )  2.  1-2 วัน 
 (   )  3.  2-3 วัน    (   )  4.  4-5 วัน  
 (   )  5.  มากกวานี้ โปรดระบุ.............. 
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สวนท่ี 2 ขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยว
 ทางทะเลเสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทยีบเรือตํามะลัง จงัหวัดสตูล 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองระดับความคาดหวัง และ ชองระดับการรับรูของทาน 
ระดับความคาดหวัง: 1-คาดหวังนอยท่ีสุด  2-คาดหวังนอย   3-คาดหวังปานกลาง   

  4-คาดหวังมาก  5-คาดหวังมากที่สุด 

ระดับความการรับรู: 1-การรับรูนอยท่ีสุด  2-การรับรูนอย   3-การรับรูปานกลาง  

  4-การรับรูมาก  5-การรับรูมากที่สุด 
ระดับความคาดหวัง 

(กอนรับบริการ) 
ระดับการรับรู 

(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. บริษัทเรือ 
 1) บริษัทไดใหบริการตรงตามที่ไดสัญญาไว 
 2) บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมา
  ใชบริการของลูกคา. 
 3) บริษัทไดจัดตารางเวลาเดินเรือที่สามารถรองรับ
  การเดินทางของนักทองเที่ยวไดอยางเหมาะสม
  และเพียงพอ                                       
 4) บริษัทไดต้ังราคาตั๋วในราคาที่เหมาะสมและ
  ยุติธรรม 
 5) เมื่อลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึง 
  ความจริงใจในการแกปญหานั้น 
 6) บริษัทไมมีประวัติในเรื่องความผิดพลาดใน
  การใหบริการ 

   
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

     

  2. เรือเฟอรร่ี 
 1) สภาพเรือ พรอมใชงาน มองแลวมีความมั่นคง
  สามารถสรางความมั่นใจแกผูใชบริการ 
 2) มีอุปกรณที่ทันสมัยทั้งจํานวนและคุณภาพใน
  การใชงาน 
 3) ลูกคาสามารถสังเกตเห็นอุปกรณอํานวย 
  ความสะดวกตางๆ ของเรือไดงาย 

        

  

 4) สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีสอดคลองกับ 
  การใหบริการของเรือ 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 5) พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับ 
  บริการเมื่อใด 

          

 6) พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาได
  ทันทวงที 

          

 
 7) พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา 
 8) พนักงานพรอมที่จะตอบสนองตอคํารองขอ
  ของลูกคา 
 9) พนักงานใหบริการแสดงออกใหลูกคารูสึก 
  มั่นใจในการไดรับบริการ 
 10) ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 11) พนักงานมีมารยาทที่ดีตอลูกคาทุกครั้งที่มาใช
  บริการ 
 12) พนักงานมีความรู ความสามารถและทักษะ
  ดานภาษาไทยและตางประเทศที่จะตอบ 
  คําถามของลูกคา 

          

3. ทาเทียบเรือตํามะลัง 
 1) ในจุดนั่งรอมีเกาอี้เพียงพอ และมีสภาพดี 
 2) หองน้ําเพียงพอ และมีสภาพดี 
 3) มีหองละหมาด   
 4) มีหองปฐมพยาบาล                                               
 5) บุคลากรผูใหขอมูล ประชาสัมพันธ สอบถาม
  ตางๆ 
 6) การบริการของกรมศุลากรในภาพรวม 
 7) การบริการของตํารวจตรวจคนเขาเมืองใน
  ภาพรวม 
 8) การบริการของตํารวจทองเที่ยวในภาพรวม 

          

4. ดานขอมูลขาวสาร 
 1) มีศูนยบริการขอมูล เอกสาร แผนพับ 
 2) มีปายสื่อความหมาย ปายประกาศ 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 3) มีขอมูลสิ่งที่นักทองเที่ยวพึงปฏิบัติและไมพึง
  ปฏิบัติขณะเที่ยวชม 
 4) มีสื่ออิเล็กทรอนิกสทั้งภาษาไทยและภาษา 
  ตางประเทศ และบริการแบบเครือขาย 
 5) มีเจาหนาที่บริการขอมูลที่สื่อสารภาษา  
  ตางประเทศไดดี 

          

5. การบริการคมนาคมขนสง  
 1) มีพาหนะขนสงเชื่อมโยงจากทาเรือเขาถึงแหลง
  ทองเที่ยว 
 2) มีการบริการสถานที่จอดรถในบริเวณที่ 
  เหมาะสมและมีความปลอดภัย 
 3) มีถนน/เสนทางเชื่อมโยงที่มีคุณภาพ 

          

6. การบริการภัตตาคาร รานอาหาร 
 1) มีรานสวัสดิการ รานอาหารที่เหมาะสมกับ
  บรรยากาศของแหลงทองเที่ยว รวมถึงมี 
  รานอาหารฮาลาล 
 2) มีมาตรฐานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 3) มีการดูแลความสะอาดในรานอาหารและ 
  การกําจัดขยะ 
 4) มีระบบการเก็บเงินที่ดี 
 5) มีการคิดคาบริการที่เหมาะสมและยุติธรรม 

          

7. การบริการจําหนายสินคา และของท่ีระลึก 
 1) สินคามีเอกลักษณและภูมิปญญาของทองถิ่น 
 2) มีมาตรฐานสินคาในดานคุณคาและประโยชน
  ใชสอยและการเก็บรักษาเปนของที่ระลึก 
 3) มีการระบุราคาสินคาไวอยางชัดเจน 
 4) ราคาสินคามีความเหมาะสมและยุติธรรม 
 5) ความหลากหลายของสินคาและมีคุณภาพ 
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ระดับความคาดหวัง 
(กอนรับบริการ) 

ระดับการรับรู 
(หลังการรับบริการ) คุณภาพการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. การรักษาความปลอดภัย 
 1) มีมาตรการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ
  ทรัพยสินของนักทองเที่ยว เชน สัญญาณเตือน 
 2) มีแพทย พยาบาล หรือเจาหนาที่ที่มีความรูเรื่อง
  ปฐมพยาบาล 
 3) มีการปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัยตลอดเวลา 
 4) มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในจุดที่ 
  นักทองเที่ยวมองเห็นชัดเจน 
5) มีบริการ 24 ช่ัวโมง 

          

 
สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวาง (  ) หนาขอความที่ตรงกับความตองการของทาน 
 
1. ทานพบปญหาที่เกิดขึ้นในการรับบริการในระบบขนสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-
 ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  
(    ) 1. ไมพบปญหา 
(    ) 2. ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ 
(    ) 3. ทาเทียบเรือตํามะลังหายาก 
(    ) 4. การซื้อบัตรโดยสารนั้นใชเวลารอนาน 
(    ) 5. อุปกรณเครือ่งใชในเรือมไีมเพียงพอตอการบริการ 
(    ) 6.  ส่ิงของเครื่องใชในเรือไมทันสมัย 
(    ) 7. อาหารที่ใหบริการไมเพียงพอ 
(    ) 8. พนักงานขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ 
(    ) 9. พนักงานพดูจาไมสุภาพ 
(    ) 10. พนักงานไมมีความรูในดานการบริการ 
(    ) 11. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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2. โดยสรุปในภาพรวมระบบขนสงแหงนี้มีมาตรฐานการบริการในระดับสากล และมกีารจัดบริการ 
 ใหแกนกัทองเที่ยวเปนอยางดี 
 (   )  1. เ ห็นดวยอยางยิ่ง (   )  2.  เห็นดวย         (   )  3.  ไมเห็นดวย  
3. ขอเสนอแนะ เพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
 .......................................................................................................................................................
  

ขอขอบคุณท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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แบบสมัภาษณหนวยงาน 

แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล  
เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ  ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตลู   
เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 

 
แบบสัมภาษณฉบับนี้ไดแบงออกเปน 2 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบ
ขนสงสูแหลงทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
1. ช่ือ – นามสกุล.............................................................................................................................. 
2. ตําแหนง........................................................................................................................................ 
3. หนาที่ที่รับผิดชอบ....................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
 ..................................................................................................................................................... 
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในระบบขนสงสูแหลง
 ทองเที่ยวทางทะเล เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูล เพื่อรองรับ
 การทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 
1) ทานคิดวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานผูประกอบการเรือ
 เสนทางสตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลอยางไร เพื่อรองรับการทองเที่ยวสู
 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
2) ทานคดิวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบรกิารในดานเรือเฟอรร่ี เสนทาง
 สตูล-ลังกาวี ณ ทาเทียบเรือตํามะลัง จังหวัดสตูลอยางไร เพื่อรองรับการทองเที่ยวสูประชาคม
 เศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
3) ทานคิดวา จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานบริบททาเทียบเรือ 
 (ซ่ึงไดแก ทาเทียบเรือตํามะลัง, ขอมูลขาวสาร, การบริการคมนาคมขนสง, การบริการภัตตาคาร 
 รานอาหาร, การบริการจําหนายสินคา และของที่ระลึก, การรักษาความปลอดภัย) อยางไร เพื่อ
 รองรับการทองเที่ยวสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................................... 
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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 

          

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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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 

          

 
 

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 

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 



 208 

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 

          

 

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 

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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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 
 


