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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นผู้โดยสารต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของผู้โดยสารเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 3) เพ่ือศึกษาความ
มีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา จํานวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม และการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการวิเคราะห์ถดถอย (Simple Regression) แบบ Enter และสถิติการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ Stepwise  
 ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก และความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ได้แก ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก และการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were 1) to study the opinions of passengers 
on the service quality of passenger boats on the Chao Phraya Express Boat in 
Bangkok 2) to study the satisfaction of passenger boat passengers on the Chao 
Phraya Express Boat in Bangkok 3) to study the influence of service quality on the 
satisfaction of passengers on the Chao Phraya Express Boat in Bangkok. The sample 
group used in this research was 400 passengers on the Chao Phraya Express Boat. 
The research instrument was a questionnaire and the data analysis was percentage, 
mean, standard deviation. Simple regression statistic (enter) and multiple regression 
statistic (stepwise).  
 The results showed that the overall opinion towards the satisfaction of the 
service of the Chao Phraya Express Boat was at a high level. When considering all 
aspects, it was found that it was at a high level, and opinions towards service quality 
as a whole, at a high level when considering all aspects, it was found that it was at a 
high level. and hypothesis testing, it was found that the overall service quality 
affected the satisfaction of the Chao Phraya Express Boat passengers with statistical 
significance at the 0.05 level and the service quality in terms of the concreteness of 
the service Customer response Reliability And the confidence of customers affects 
the satisfaction of passengers on the Chao Phraya Express Boat statistically significant 
at the 0.05 level. 
 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Chao Phraya Express Boat 
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ตารางที่ 4.22: แสดงผลการวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis เพ่ือคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การจราจรถือเป็นปัญหาหลักของกรุงเทพมหานคร ที่มีความพยายามในการแก้ปัญหา โดยมี
โครงการต่าง ๆ เกิดขึ้นมากมาย แต่ไม่สามารถแก้ปัญหาการจราจรได้ ประชาชนจํานวนมากจึงหันไป
ใช้บริการเรือโดยสารข้ามฟากและเรือเมล์ในการเดินทาง เพราะช่วยลดระยะเวลาในการเดินทาง อีก
ทั้งประชาชนยังนิยมท่องเที่ยวตามสถานที่ต่าง ๆ ทางน้ํามากข้ึน จึงจําเป็นต้องใช้บริการเรือโดยสาร
ประจําทาง โดยการนําร่องโครงการของรัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวงคมนาคม ในรัฐบาลที่ผ่านมาเพ่ือ
เร่งฟื้นฟูในการเพ่ิมความสามารถขนส่งทางน้ําให้สามารถเชื่อมต่อระบบขนส่งมวลชน เปิดโครงการ 
“เรือต่อรถ รถต่อเรือ ช่วยเหลือชาติ” จัดขึ้น (กรมเจ้าท่า, 2557) โดยความร่วมมือของกระทรวง
คมนาคม กรมเจ้าท่า องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รถไฟฟ้าบีทีเอส และบริษัทเรือด่วน
เจ้าพระยา จํากัด ซึ่งได้เห็นความสําคัญของการคมนาคมทางน้ําในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลว่าจะ
สามารถช่วยแก้ปัญหาการจราจรทางบกที่ติดขัด และเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยในการ
เดินทาง ลดควันรถยนต์ และช่วยลดการสูญเสียเงินตราต่างประเทศในการนําเข้าน้ํามันเชื้อเพลิง จึงได้
มีนโยบายในการเพ่ิมศักยภาพ และบทบาทการคมนาคมทางน้ํา ทําการฟ้ืนฟูการคมนาคมทางน้ํา โดย
ปรับปรุงท่าเรือ  
 ในปัจจุบันการตัดสินใจซื้อการบริการของผู้บริโภคเป็นไปอย่างสลับซับซ้อนมากข้ึน ความ
ต้องการที่หลากหลายมาจากการดําเนินชีวิตที่ดีข้ึน จะเห็นได้ว่าผู้บริโภคยุคนี้เป็นนักซ้ือมากกว่านัก
ออมแต่ก็เป็นนักซื้อที่ฉลาดในการแสวงหาข้อมูลด้านความรู้ในการตัดสินใจที่จะซื้อ เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดกับตนเอง และได้รับความพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการต่าง ๆ ซึ่งก่อให้เกิดการแข่งขัน
ในวงการธุรกิจในปัจจุบันอย่างมาก  การให้ความสําคัญกับลูกค้า หรือ ผู้รับบริการถือว่าเป็นบุคคล
สําคัญที่จะคํานึงถึงในการทําธุรกิจทุกประเภท การบริการที่มีคุณภาพที่เกิดจากความพึงพอใจของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการให้บริการ จะได้รับบริการที่ดีที่สุด ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างการคาดหวังของผู้รับบริการและการรับรู้ในการได้รับบริการ ผู้ใช้บริการได้รับการบริการอย่าง
มีคุณภาพ แสดงว่าบริการที่ได้รับดังกล่าวมีคุณภาพ และทําให้ผู้รับบริการเกิดเป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ
ต่อการให้บริการนั่นเอง 
 อุตสาหกรรมเรือข้ามฟากมีหลายบริษัท แต่บริษัทที่มีรายได้รวม 5 อันดับแรก ในปี พ.ศ. 
2562 คือ บริษัท ศรีตรังโลจิสติกส์ จํากัด มีรายได้รวม 305,321,770.49 รองลงมา บริษัท สุภัทรา 
จํากัด มีรายได้รวม 77,791,967.78 บาท บริษัท รักษ์ป่าสัก จํากัด มีรายได้รวม 70,840,177.00 บาท 
บริษัท วันดี ทรานส์เฟอร์ แอนด์ เซอร์วิลส์ จํากัด มีรายได้รวม 20,295,302.86 บาท และบริษัท 
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พยนต์ แมนเนจเมนท์ จํากัด มีรายได้รวม 18,903,302.86 บาท ตามลําดับ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 
2563) ซึ่งเรือด่วนเจ้าพระยาเป็นส่วนหนึ่งของบริษัท สุภัทรา จํากัดท่ีเป็นบริษัทเรือข้ามฟาก ที่มี
รายได้เป็นอันดับ 2 ซึ่งเรือด่วนเจ้าพระยา มีการรับผู้โดยสารจากท่าน้ํานนท์ จนถึงท่าน้ําสาทร 
 จากจํานวนผู้โดยสารเรือด่วนในฝั่งแม่น้ําเจ้าพระยา ปี พ.ศ. 2563 มีจํานวนผู้โดยสาร
ทั้งหมด 9,655,934 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) ซึ่งมีเรือด่วนเจ้าพระยา ทําธุรกิจเรือโดยสารในแม่น้ํา
เจ้าพระยา ให้บริการในเส้นทางอําเภอปากเกร็ด-ท่าน้ํานนทบุร-ีสาทร-วัดราชสิงขร-ราษฎร์บูรณะ โดย
เรือด่วนเจ้าพระยา มีจํานวนผู้โดยสารในปี พ.ศ. 2563 คือ 4,827,166 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) มี
ส่วนแบ่งทางการตลาด 50 % ซึ่งในปี พ.ศ. 2562 บริษัท เรือด่วนเจ้าพระยา จํากัด มีรายได้รวม 
199,175,160 บาท และมีกําไรสุทธิ 11,858,060 บาท (บริษัท เรือด่วนเจ้าพระยา จํากัด, 2562) เรือ
ด่วนเจ้าพระยาได้พยายามปรับปรุงบริการเพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัย พัฒนา
เส้นทางการเดินเรือโดยสาร และท่าเรือมาอย่างต่อเนื่อง จากงานวิจัยของ กรมเจ้าท่า (2564) เรื่อง 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ การให้บริการเรือด่วนเลียบฝั่งแม่นําเจ้าพระยา ประจําปี
งบประมาณ 2564 พบว่า ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงของผู้ใช้บริการ คือ ด้านการให้บริการของเรือ 
ได้แก่ ควรเพิ่มจํานวนเที่ยวเรือ ควรมีการรักษาความปลอดภัยมากขึ้น ด้านท่าเรือ ได้แก่ ความสะอาด
บริเวณท่าเรือ สภาพหลังคาที่บังแดด/ฝนของท่าเรือ จํานวนที่นั่งเรือท่าเรือไม่เพียงพอ ควรมีป้าย
ประชาสัมพันธ์การให้บริการบนท่าเรือ 
 สถานการณ์ปกติหรือก่อนการเกิดการแพร่ระบาดโควิด-19 มีจํานวนผู้โดยสาร 3.4 หมื่นคน
ต่อวัน ส่งผลให้รายได้ของเรือด่วนเจ้าพระยาลดลง 80 เปอร์เซ็นต์ และจํานวนผู้โดยสารลดลงจํานวน
มาก ไม่มีคนที่จะเดินทางทางน้ํา อันเนื่องจากมีการให้มีการทํางานที่บ้าน หรือที่เรียกว่า Work From 
Home (WFH) แต่ในปัจจุบันเรือด่วนเจ้าพระยา ได้ดําเนินการเดินเรือตามปกติ แต่ได้ดําเนินตาม
มาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของโควิด-19 ตามมาตรการของรัฐ เช่น การเว้นระยะห่าง การ
วัดอุณหภูมิ การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ เป็นต้น นอกจากนี้ มีการปรับเปลี่ยนเส้นทางและระยะเวลา
ของการเดินเรือตามความเหมาะสมของสถานการณ์ โดยแจ้งผ่าน Facebook ที่ใช้ชื่อ “Chao 
Phraya Express Boat – เรือด่วนเจ้าพระยา” 
 จากที่ศึกษาวิจัย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ของ ณฐกร หิรัญรัตน์ 
(2554) พบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการบริการและขั้นตอนการให้บริการ (Process) ผู้โดยสาร
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง เพราะทางเรือด่วนเจ้าพระยาได้มีการติดตั้งป้าย บอกรายละเอียด ที่
ชัดเจน เข้าใจง่าย สร้างความสะดวกสบายกับผู้ใช้บริการเป็นอย่างยิ่ง และการศึกษาวิจัย เรื่อง เรือกับ
การท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม: กรณีศึกษาลุ่มน้ําเจ้าพระยา ฝั่งธนบุรี กรุงเทพมหานคร ของ ศิกษก 
บรรลือฤทธิ์ และจิราภรณ์ กาญจนสุพรรณ (2561) พบว่า นักท่องเที่ยวจะเลือกใช้บริการในกลุ่มเรือที่
เหมาะสมกับตนเอง โดยเรือที่ให้บริการจะต้องมีการให้บริการอย่างครบถ้วนในด้านความปลอดภัย 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%94
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B9%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0
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และศึกษาวิจัย ปัจจัยในการส่งเสริมการเดินทางด้วยเรือด่วนเจ้าพระยาเชื่อมต่อโครงข่ายขนส่งมวลชน
ระบบราง ของ ปรัญญู เฟ่ืองเพียร (2553) พบว่า ปัญหาของผู้ใช้บริการที่สําคัญ คือ พนักงานขับเรือ
เร็วไป และรับผู้โดยสารมากเกินไปในช่วงเวลาที่เร่งด่วน และศึกษาวิจัยการประชาสัมพันธ์การ
ท่องเที่ยวทางแม่น้ําเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานครโดยเรือด่วนเจ้าพระยา ของ พิชญา บํารุงพันธ์ 
และทยากร เลาหสกุลงาม (2560) พบว่า การจัดทําวิดีโอ เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้กับการท่องเที่ยวทาง
แม่น้ําเจ้าพระยาในกรุงเทพมหานครโดยเรือด่วนเจ้าพระยา ผ่านทางสื่อวิดีโอ ให้ลูกค้าได้ทราบถึงการ
เดินทางและการใช้บริการที่ถูกต้อง  ผู้วิจัยได้สนใจวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา และนําข้อมูลที่ได้รับปรับปรุงบริการของเรือด่วนเจ้าพระยาให้
ผู้โดยสารเกิดความพอใจสูงสุด จากการพัฒนาเรือให้มีความแข็งแรง ปลอดภัย และมีประสิทธิภาพสูง 
และส่งเสริมการขนส่งทางน้ํา ตามนโยบายของทางรัฐบาล 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของเรือโดยสารประจําทาง
เรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาความมีอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.3.1 ประชากร คือ ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา จํานวนผู้โดยสารเฉลี่ยต่อวัน 13,265 คน 
ผู้โดยสารต่อปี 4,827,166 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) 
 1.3.2 ตัวอย่างใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จํานวน 400 คน จากสถิติผู้โดยสาร ปี 2563 
รวมทั้งสิ้น 4,827,166 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) ตามสูตรการคํานวณประชากรของ Yamane 
(1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นประมาณ 95 % ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ ระดับ .05 
 1.3.3 สถานที่ คือ การเก็บข้อมูลโดยตรงจากผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ที่ท่าเทียบเรือที่มี
ผู้โดยสารมีใช้บริการมากที่สุด 3 แห่ง ประกอบด้วย ท่าสาทร ท่านนทบุรี และท่าพรานนก  
(กรมเจ้าท่า, 2563 ก) 
 1.3.4 ตัวแปร 
 ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (2013) ประกอบด้วย 
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  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
  2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
  3) การตอบสนองต่อลูกค้า 
  4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  
  5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจการให้บริการ (Satisfactory Service) ตามแนวคิดของ 
Millet (2012) ประกอบด้วย 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค  
  2) การให้บริการอย่างทันเวลา  
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ  
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 1.3.5 สถานที่ คือ การเก็บข้อมูลโดยตรงจากผู้โดยสารเรือโดยสารประจําทางเรือด่วน
เจ้าพระยา ที่ท่าเทียบเรือท่ีมีผู้โดยสารมีใช้บริการมากที่สุด 3 แห่ง ประกอบด้วย ท่าสาทร มี
ผู้ใช้บริการ 1,297,464 คน ท่านนทบุรี มีผู้ใช้บริการ 1,574,249 คน ท่าพรานนก มีผู้ใช้บริการ 
1,049,140 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) 
 1.3.6 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ สิงหาคม 2563 ถึง มกราคม 2565 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ได้ข้อมูล คือ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา  
ทางเรือด่วนเจ้าพระยา สามารถนําข้อมูลที่ได้รับไปปรับปรุงคุณภาพให้บริการกับลูกค้า เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจของลูกค้าให้มากข้ึน 
 1.4.2 ได้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ทางเรือด่วนเจ้าพระยา
หรือภาครัฐสามารถนําข้อมูลไปปรับปรุงหรือพัฒนาแผนงาน/โครงการต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้โดยสารได้รับ
ความพึงพอใจหรือความเป็นธรรมมากขึ้น 
 1.4.3 ได้ข้อมูล คือ คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา ทางเรือด่วนเจ้าพระยา สามารถนําข้อมูลที่ได้รับไปปรับปรุงคุณภาพให้บริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาที่เป็นปัญหา 
 1.4.4 บุคคลทั่วไปนําข้อมูลที่ได้ไปศึกษาและเพ่ิมความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร เพื่อ
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นําไปใช้ศึกษาในประเด็นด้านคุณภาพการให้บริการด้านต่าง ๆ ราคา การบริการ รวมไปถึงความ
ปลอดภัย เป็นต้น 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 คุณภาพการให้บริการ คือ ความรู้สึกท่ีได้รับจากบริการที่ได้รับตรงตามคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ดังนี้ 
 1.5.2 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ทําเลที่ตั้ง สะดวกกับการเดินทาง มีอุปกรณ์
สําหรับการให้บริการอย่างทันสมัย สะดวกสบาย และพนักงานมีความสุภาพ เรียบร้อย 
 1.5.3 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง มีความพร้อม สามารถในการแก้ไขปัญหาได้ และ
รักษาข้อมูลของลูกค้าให้เป็นอย่างดี 
 1.5.4 การตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง พนักงานมีการให้บริการได้อย่างรวดเร็วทันต่อความ
ต้องการ มีข้ันตอนการให้บริการที่ง่าย และจํานวนพนักงานอย่างพอเพียง 
 1.5.5 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า หมายถึง เรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีความมั่นคง 
พนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย ไมตรีดีในการที่จะให้บริการ มีทักษะ และความชํานาญในงาน 
 1.5.6 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง มีบริการให้เลือกใช้ได้หลากหลาย พนักงานมีการ
ให้ความสําคัญต่อลูกค้า และเอาใจใส่ในด้านการให้บริการ 
 1.5.7 ความพึงพอใจที่มีต่อบริการ หมายถึง ความรู้สึกถึงความชอบ หรือความพอใจที่ได้รับ
จากบริการที่ได้รับ ดังนี้ 
 1.5.8 การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ ให้บริการทุกคน
ด้วยความเท่าเทียมกัน ไม่มีการที่จะแบ่งแยกกีดกันด้านในการให้บริการ 
 1.5.9 การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง ในการบริการนั้นต้องมองว่า จะต้องตรงเวลา 
 1.5.10 การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการทีต่้องมีจํานวนเที่ยวการ
ให้บริการ และสถานที่การให้บริการอย่างเหมาะสม  
 1.5.11 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการที่จะเป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยที่
จะยึดประโยชน์มาเป็นหลัก 
 1.5.12 การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และ
ผลด้านการปฏิบัติงาน เป็นการจะเพ่ิมความสามารถให้มากขึ้น 
 1.5.13 เรือด่วนเจ้าพระยา หมายถึง เรือโดยสารในแม่น้ําเจ้าพระยา ให้บริการในเส้นทาง
อําเภอปากเกร็ด-ท่าน้ํานนทบุรี-สาทร-วัดราชสิงขร-ราษฎร์บูรณะ โดยบริษัทของเรือด่วนเจ้าพระยา 
จํากัด 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%94
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B9%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0


 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 วิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
ในกรุงเทพมหานคร” ดังนี้ 
 2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเรือด่วนเจ้าพระยา 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5 สมมติฐานการวิจัย 
 2.6 กรอบแนวคิด 

 
2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเรือด่วนเจ้าพระยา 
 บริษัท เรือด่วนเจ้าพระยา จํากัด ก่อตั้งโดยคุณหญิงสุภัทรา สิงหกละ ดําเนินกิจการขนส่ง
โดยสารทางน้ํา โดยได้รับให้อนุญาตเดินเรือจากกรมขนส่งทางน้ําและพาณิชยนาวี พ.ศ. 2514 โดย
ให้บริการเดินเรือโดยสารมากว่า 49 ปี โดยมีการให้บริการเดินเรือโดยสารเส้นทางระหว่าง ปากเกร็ด
(นนทบุรี) ถึงวัดราชสิงขร ด้วย 5 สายการเดินเรือหลัก (บริษัท เรือด่วนเจ้าพระยา จํากัด, 2563) 
ได้แก่ 
  1) เรือด่วนปรับอากาศ ธงแดง - ริว่า เอ็กซ์เพรส 
   เส้นทาง นนทบุรี – สาทร 
   บริการ จันทร์ - ศุกร์ (หยุดนักขัตฤกษ์) 
   เวลา 06.10 น. - 18.30 น. 
   อัตราค่าโดยสาร 30 บาท 
  2) เรือด่วนพิเศษ ธงส้ม 
   เส้นทาง นนทบุรี – วัดราชสิงขร 
   บริการ จันทร์- เสาร์ (หยุดวันเสาร์นักขัตฤกษ์) 
   เวลา 05.50 น. - 19.00 น. 
   อัตราค่าโดยสาร 15 บาท 
  3) เรือด่วนพิเศษ ธงเหลือง 
   เส้นทาง นนทบุรี – สาทร 
   บริการ จันทร์ - ศุกร์ (หยุดนักขัตฤกษ์) 
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   เวลา 06.00 น. - 08.25 น. และ 16.40 น. - 19.40 น. 
   อัตราค่าโดยสาร 20 บาท 
  4) เรือด่วนพิเศษ ธงเขียว 
   เส้นทาง ปากเกร็ด - สาทร  
   บริการ จันทร์ - ศุกร์ (หยุดนักขัตฤกษ์) 
   เวลา 06.00 น. - 08.00 น. และ 16.00 น. - 17.50 น. 
   อัตราค่าโดยสาร 32 บาท 
  5) เรือประจําทาง ไม่มีธง (งดให้บริการชั่วคราว) 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 ภาณุเดช เพียรความสุข (2558) คุณภาพของการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของ
กระบวนการทีดํ่าเนินงานตามมาตรฐาน ที่มีความต่อเนื่องและสม่ําเสมอในด้านการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ทีร่ับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาด้านการบริการให้ได้มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว ลดค่าใช้จ่าย เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ได้รับบริการ 
 ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะหรือคุณสมบัติ
โดยรวม ของการบริการที่เหมาะสมกับความคาดหวังหรือสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ
จนเกิดความพึงพอใจ 
 จากการให้ความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะของ
การบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการนั้นตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการจนเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการที่ได้รับ 
 2.2.2 ลักษณะคุณภาพการบริการ 
  2.2.2.1 ลักษณะของการบริการ มีลักษณะ 4 ประการ คือ 
   1) ไม่เป็นตัวตน คือ การบริการเป็นสิ่งมองไม่เห็นหรือจะรู้สึกก่อนที่จะมกีารซื้อและ
คาดไม่ได้ว่าผลที่เกิดข้ึนเป็นอย่างไร ดังนั้นเพ่ือที่จะลดความเสี่ยงต้องหาสิ่งที่จะบ่งบอกถึงคุณภาพโดย
ดูจากสถานที่ บุคคล อุปกรณ์ เครื่องมือ และราคา  
   2) เป็นสิ่งที่แบ่งแยกไม่ได้ บริการที่ให้เป็นการผลิตและการบริโภค ไม่สามารถเก็บ
รักษาได้ ผู้ให้บริการให้บริการลูกค้าได้หนึ่งราย มีข้อจํากัดในเรื่องเวลา ดังนั้นการแก้ปัญหาดังกล่าว
ขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้ใหญ่ขึ้น และให้บริการที่รวดเร็ว 
   3) ความไม่แน่นอน นั้นขึ้นอยู่กับตัวผู้ทีใ่ห้บริการ เวลาในการให้บริการ สถานที่ 
สามารถควบคุมคุณภาพการบริการได้ 3 ประเภท คือ 
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    - การคัดเลือกและอบรมพนักงานให้เข้าใจถึงการให้บริการ 
    - กําหนดขั้นตอนการให้บริการ เพ่ือให้องค์กรมีระบบหรือมาตรฐานแบบ
เดียวกัน 
    - การเช็คหรือสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
   4) เก็บไว้ไม่ได้ คือ ไม่สามารถเก็บไว้เหมือนกับสินค้าหรือผลผลิต ซึ่งความต้องการ
ไม่คงที่ ไม่แน่นอน จะทําให้การให้บริการไม่ได้ทันหรือไม่มีลูกค้า ฉะนั้นการแก้ไขธุรกิจจะใช้กลยุทธ์
ทางการตลาดเพ่ือความต้องการของผู้บริโภคและการให้บริการสอดคล้องกัน เช่น การที่จะมีการให้
จ้างพนักงานเพ่ิม มาในเวลาที่ลูกค้ามีจํานวนมาก เพ่ือการบริการที่รวดเร็ว เป็นการแก้ไขปัญหาแบบ
ชั่วคราวหรือระยะสั้น 
  2.2.2.2 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
   1) การเข้าถึงลูกค้า เป็นการบริการทีร่วดเร็ว ลูกค้าเข้าถึงบริการที่ได้รับอย่างง่าย 
โดยธุรกิจต้องคํานึงถึงสถานที่ ขั้นตอนหรือเวลาในการให้บริการ เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการที่รวดเร็ว 
ไม่ต้องรอคอยเวลานานจนรู้สึกเบื่อหน่าย แล้วไปใช้บริการของคู่แข่งแทน 
   2) ความชอบของลูกค้า สามารถสนองความต้องการของลูกค้าจนเกิดความพึงพอใจ
หรือความชอบ 
   3) ความคาดหวัง ลูกค้าแต่ละคนมีความหวังที่คาดไว้แตกต่างกัน ดังนั้นต้องสามารถ
ทีต่อบสนองความคาดหวังไว้จากลูกค้าให้ได้ จึงเกิดคุณภาพของบริการ 
   4) ติดต่อและสื่อสาร เป็นการบอกรายละเอียดหรือข้อมูลต่าง ๆ ให้แก่ลูกค้าเกิด
ความเข้าใจหรือรับรู้ อันต้องใช้ภาษาในการสื่อสารที่ถูกต้องและเข้าใจง่าย 
   5) ความพร้อมของบริการที่ให้ การแสดงความพร้อมของบริการเป็นบ่งบอก
ประสิทธิภาพของการให้บริการ อันส่งถึงความพอใจของผู้ใช้บริการ 
   6) ความรู้ของผู้ให้บริการ ถ้าผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถ และความ
เชี่ยวชาญจะเป็นสิ่งที่สร้างความเชื่อม่ัน ความเชื่อถือ แก่ลูกค้า 
   7) คุณค่าการให้บริการ ถ้าลูกค้าได้รับบริการแล้วรู้สึกประทับใจ ไม่เสียดายที่
จ่ายเงิน แสดงว่าได้รับบริการตรงตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดคุณค่าของบริการที่ได้ 
   8) สุภาพอ่อนโยน พนักงานมีน้ําใจ จริงใจ ยินดีให้บริการ ลูกค้าก็จะประทับใจและ
กลับมาใช้บริการซ้ํา 
   9) ให้ความสนใจ เอาใจใส่ดูแลลูกค้า ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
   10) ความเชื่อถือได้ คือ ผู้ให้บริการให้บริการดี ได้รางวัล ลูกค้าบอกต่อ มีการ
ให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานที่รับรอง ทําให้ลูกค้ามีความที่จะเชื่อถือ อีกท้ังมั่นใจในการ
บริการที่ได้รับ 
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   11) ไว้วางใจ ลูกค้าได้รับบริการที่ถูกต้องอย่างสม่ําเสมอ มีความเท่าเทียมหรือเสมอ
ภาค ซึ่งลูกค้าเกิดความวางใจก็จะกลับมาใช้บริการซ้ําอีก 
   12) ตอบสนองลูกค้า เป็นการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้ามีปัญหา พนักงาน
จะตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง ได้รับการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
   13) ความปลอดภัย เป็นการให้บริการที่คํานึงถึงความปลอดภัยกับชีวิตและ
ทรัพย์สิน พนักงานไม่มีการทํางานจนเกิดข้อผิดพลาดหรือเกิดการสูญเสีย 
   14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ลูกค้ามีความต้องการสิ่งใด และหาสิ่งที่ต้องการของ
ลูกค้ามาตอบสนองหรือให้บริการแก่ลูกค้า จนลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ให้บริการ 
  2.2.2.3 สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากการบริการ สามารถแบ่งได้ ดังนี้ 
   1) การเอาใจใส่ดูแล ลูกค้าต้องการการดูแล ให้ความสนใจ เอาใจใส่ ให้บริการเต็ม
ความสามารถ ไม่ทอดทิ้งหรือละเลย ดังนั้นต้องมีการติดตามและให้ความดูแลเพ่ือสร้างความ
ประทับใจ 
   2) ความช่วยเหลือและเอ้ืออาทร ผู้ให้บริการต้องมีไมตรีจิต มีการช่วยเหลือ เกื้อกูล  
จริงใจ สร้างความรักและความเอ้ือเฟ้ือให้เกิดกับลูกค้า 
   3) ความซาบซึ้ง ลูกค้าเป็นผู้มีอุปการคุณ ทําให้พนักงานตั้งใจทํางาน และลูกค้าจะ
เกิดความประทับใจ 
   4) ความพร้อมของผู้ให้บริการ ต้องมีระบบและขั้นตอนในการพร้อมให้บริการที่
รวดเร็ว และมีความพร้อมในทรัพยากรต่าง ๆ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้ง
ความพร้อมของพนักงาน ซึ่งความพร้อมของผู้ให้บริการ เป็นตัวบอกความเป็นมืออาชีพของธุรกิจ 
   5) ยอมรับฟังความคิดเห็น การพัฒนาบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน ต้องมีความใจ
กว้างทีจ่ะยอมรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้อ่ืน เช่น พนักงาน จะได้รับข้อมูลที่เป็นข้อผิดพลาด
หรือข้อบกพร่องเพ่ือนํามาแก้ไขการทํางานในโอกาสต่อไป 
   6) ความกระตือรือร้น งานบริการนั้น เป็นงานทีต่้องตื่นตัวและต้องมีชีวิตชีวา ทําให้
ไม่สามารถหยุดอยู่กับท่ีได้ ฉะนั้นผู้ให้บริการต้องมีความกระตือรือร้นและความตั้งใจให้ผลงานออกมา
ดี ต้องมีความพยายามในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้าเกิดการรอคอยนานเกินไป 
   7) ความประทับใจ เป็นความรู้สึกท่ีผู้ให้บริการต้องสร้างให้กับผู้รับบริการ ถ้าลูกค้า
มีความประทับใจ จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ความประทับใจที่ได้รับ คือ รู้สึกได้รับบริการที่คุ้มค่ากับ
เงินทีเ่สียไป ได้รับบริการจากพนักงานที่มีใจรักบริการหรือได้รับการอบรมมาอย่างดี 
   8) สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันสูง ดังนั้นธุรกิจต้องมีการ
เปลี่ยนแปลงในสิ่งใหม่ ๆ มีการคิดสร้างสรรค์ หรือคิดนวัตกรรมใหม่ ๆ มานําเสนอลูกค้า 
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   9) ความประณีต ผู้ให้บริการต้องมีการให้บริการที่มีความประณีต สุภาพอ่อนโยน มี
มาตรฐาน คุณภาพเป็นที่ยอมรับว่าบริการที่ให้มีคุณภาพสมกับความเป็นมืออาชีพ 
   10) มีคุณค่า ความมีคุณค่าของธุรกิจ เกิดจากความภาคภูมิใจของผู้รับบริการ 
เพราะจะทําให้ผู้รับบริการได้รับการยอมรับทางสังคม เหมาะสมด้านตําแหน่งหน้าที่ บารมี ศักดิ์ศรี
และเกียรติยศ 
   11) ความปลอดภัย ลูกค้าต้องการความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สิน ลูกค้าจะ
หลีกเลี่ยงบริการที่มีความเสี่ยง ถึงแม้จะมีราคาแพงกว่าถ้ารับบริการที่ให้ความปลอดภัยดีกว่า ลูกค้าก็
จะยอมจ่าย 
   12) ความจริงใจ ผู้ให้บริการต้องแสดงความจริงใจไม่หวังแต่ผลประโยชน์จากธุรกิจ 
ลูกค้ามีปัญหา ให้การช่วยเหลือ แนะนํา ต้องจริงใจในการแก้ไขปัญหาให้สําเร็จ 
   13) การยอมรับนับถือ ลูกค้าเป็นบุคคลสําคัญที่สุด การยอมรับนับถือ ยกย่อง ให้
เกียรติกัน เป็นสิ่งที่สําคัญ 
   14) ตอบสนองความต้องการของลูกค้า สามารถให้ประโยชน์ สร้างความสําคัญ ทํา
ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจหรือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดี 
  2.2.2.4 องค์การที่ให้บริการประกอบด้วยปัจจัยการบริการที่สําคัญ ดังนี้  
   1) ให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้ามาเป็นหลัก เริ่มตั้งแต่การสร้างความน่าเชื่อถือ
ให้กับองค์การมีการให้บริการที่รวดเร็ว เอาใจใส่ดูแลลูกค้าเป็นอย่าง ซื่อสัตย์และไม่เอาเปรียบลูกค้า  
   2) ให้บริการอย่างถูกต้อง การให้บริการถือเป็นศิลปะอีกอย่างหนึ่ง ที่จะต้องการ
ความถูกต้องและแม่นยําตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดกระบวนการให้บริการ 
   3) สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงาน หรือบุคลากร จะต้องมีการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีให้กับลูกค้า เช่น การยิ้มแย้ม ทักทาย พูดจาไพเราะน่าฟัง ให้บริการด้วยความเติมใจ  
   4) มีจุดติดต่อเพียงจุดเดียวในการจะให้ใช้บริการซึ่งการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น 
องค์การควรจัดระบบการบริการให้ลูกค้านั้นสามารถติดต่อกับองค์การเพียงแค่จุดเดียวหรือพนักงาน
แค่หนึ่งคน เพ่ือช่วยให้ลดความผิดพลาดที่มีโอกาสอาจจะเกิดขึ้นจากการให้บริการของพนักงานจาก
หลายบุคคล ในครั้งเดียวลงได้  
   5) ติดต่อได้ทุกวันและเวลา ควรต้องมีช่องทางที่จะให้ลูกค้านั้นสามารถติดต่อถึง
องค์การได้ตลอดเวลา  
   6) ติดต่อพนักงานเหมือนติดต่อผู้จัดการหลายครั้งลูกค้าจะรู้สึกว่าการติดต่อโดยตรง
กับผู้จัดการ ได้รับความสะดวก รวดเร็ว การได้ดูแลเอาใจใส่ และให้คําแนะนําในการตัดสินใจที่มี
คุณภาพมากกว่าการติดต่อทางพนักงาน 
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   7) มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง องค์การแห่งการบริการจะต้องมีการ
ติดต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 
   8) มีนวัตกรรมออกมาให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สูงที่สุดหรือบริการที่
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ในรูปแบบที่ไม่มีธุรกิจใดทํามาก่อน 
   9) สร้างบรรยากาศท่ีดีด้านการบริการ ความพึงพอใจและความสุขของผู้รับบริการ 
เป็นสิ่งทีส่ําคัญกับธุรกิจบริการ  
   10) มีการปรับปรุงการให้บริการอยู่ตลอด การประกอบธุรกิจจะต้องไม่หยุดอยู่กับที่
กล่าวคือจะต้องมีการพัฒนาองค์การอยู่เสมอ 
 ความสําคัญของการบริการเป็นอีกกลยุทธ์ ที่แต่ละองค์การนํามาใช้ในการประกอบธุรกิจใน
ปัจจุบัน โดยมีวัตถุประสงค์หลักคือต้องการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดหลังจากที่มาใช้บริการ 
การทําให้ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการมีความพึงพอใจทุกครั้ง เป็นสิ่งที่ยาก 
 2.2.3 เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (2013) ได้มีการพัฒนาปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการ
จาก 10 ด้าน ให้ เหลือ 5 ด้าน ดังนี้  
  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อม โดยเรือด่วน
เจ้าพระยามสีภาพท่าเรือ เช่น ขนาดท่าเรือเหมาะกับการใช้งาน ราวจับบริเวณท่าเรือมีความพร้อมใช้
งาน มีป้ายแนะนําการให้บริการบนท่าเรือที่ชัดเจน และมีสภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่
ในสภาพดี  
  2) ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ เรือด่วน
เจ้าพระยา พนักงานที่ให้บริการแนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร เวลา การบริการเดินเรือด้วยความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้ พร้อมทั้งความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว 
  3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจอย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น เรือด่วนเจ้าพระยาเป็นกิจการที่ให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่าประทับใจ พนักงาน
ให้บริการตอบข้อซักถามชัดเจน และแก้ไขปัญหา เป็นอย่างดี  
  4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง เรือด่วนเจ้าพระยาได้สร้างความเชื่อมั่น
จากการได้รับรางวัล เช่น รางวัลเรือโดยสารในแม่น้ํายอดเยี่ยม (Best River Ferry) ประจําปี 2020 
จาก เบียร์ด มาริไทม์ อวอร์ดส (BAIRD MARITIME AWARDS) เป็นต้น และมีชื่อเสียงและภาพพจน์ที่
ดี นอกจากนั้นผู้ควบคุมเรือมีใบอนุญาตขับเรือ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นการการันตีหรือสร้างความเชื่อม่ัน
ให้กับผู้โดยสาร 
  5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง เรือด่วน
เจ้าพระยามีพนักงานที่ให้บริการอย่างเอาใจใส่ มีความเป็นมิตร มีอัธยาศัยที่ดี รับฟังคําแนะนําและ
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ความต้องการของลูกค้า และช่วยเหลือพิเศษสําหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น คนชรา เด็ก สตรีมี
ครรภ์ เป็นต้น 
 คุณภาพการให้บริการมีความสําคัญต่อความสําเร็จในธุรกิจบริการโดยทั่วไป เป็นเครื่องมือ
สําคัญในการแข่งขัน การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าคู่แข่งขัน และเป็นคุณภาพที่ดีกว่าอย่าง
สม่ําเสมอ เป็นการสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึนในการขาย ทําให้ลูกค้ากลับมาซื้ออีก การปรับปรุงคุณภาพ
และการสร้างสรรค์บริการใหม่ ๆ อยู่เสมอ จะสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้ คุณภาพบริการเกิดจาก
ประสบการณ์ที่มีความคล้ายกันในมุมดีและร้ายของผู้รับบริการ โดยพบว่าคุณภาพบริการนั้นมีค่าสูง
หรือต่ํา ขึ้นอยู่กับผู้รับบริการรับรู้ต่อบริการที่ได้เป็นอย่างไร ตรงกับสิ่งที่หวังไว้หรือไม่  
 อย่างไรก็ตาม คุณภาพไม่ควรถูกกําหนดขึ้นตามความต้องการขององค์การแต่ควรจะกําหนด
ขึ้นจากความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก โดยใช้คําพูดของลูกค้าเอง คุณภาพ คือ สิ่งที่ลูกค้ารู้ถึงระดับ
ความสามารถในด้านการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการการรับรู้ อีกท้ังความคาดหวังของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการและเมื่อมีการบริการที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการแล้ว ส่งผลให้มี
ความพึงพอใจและกลับมาใช้ซ้ําจนเกิดความภักดีต่อองค์การหรือตราผลิตภัณฑ์ในที่สุด 
 คุณภาพบริการนั้นถือเป็นองค์ประกอบที่มีความสําคัญต่อธุรกิจอย่างมาก ซึ่งแต่ละองค์การก็
มีเป้าหมายและต้องการจะสร้างการบริการที่ดี ได้คุณภาพ ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า
หรือผู้รับบริการโดยมุ่งหวังให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุด ทั้งนี้เพ่ือทีส่ร้าง
ความโดดเด่นและความได้เปรียบด้านการแข่งขันให้องค์กร ซึ่งเป็นส่วนที่ช่วยให้ธุรกิจนั้นดําเนินการ
ต่อไปอย่างมั่นคงและยืนยาว 
 จากการกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการในงานวิจัยนี้ใช้ตามแนวคิด 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (2013) เพราะเป็นการวัดคุณภาพการให้บริการที่ครอบคลุมและ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่เป็นไปตามความต้องการ เป็นผลของ
การแสดงออกทางทัศนคติของบุคคลอย่างหนึ่ง จะน้อยหรือมากก็ได้ และเป็นความรู้สึกต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง เป็นไปได้ทั้งทางลบและบวก  
 ภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกนั้นเป็นการยอมรับ รู้สึกชอบ 
ยินดีกับการปฏิบัติงาน รวมถึงการได้รับบริการในทุกสถานการณ์ ทุกสถานที่  
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 จากการให้ความหมายข้างต้น ความพึงพอใจ คือ ความชอบหรือความคิดเห็นต่อบุคคล 
สิ่งของ สัตว์ เป็นการยอมรับ ชอบ ยินดีต่อสิ่งนั้น ซึ่งเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ค่ารสนิยม หรือ
ประสบการณ์ของแต่ละคน 
 2.3.2 การวัดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) การวัดความพึงพอใจของการให้บริการ Millet (2012) กล่าว
ว่า ความพึงพอใจของการให้บริการ (Satisfactory Service) โดยการพิจารณามาจากองค์ประกอบใน 
5 ด้าน ดังนี้  
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมของการบริการงาน คนทุกคน
เท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ที่ใช้บริการจะได้รับการปฏิบัติทีเ่ท่าเทียมกัน โดยไม่มีการแบ่งแยกในการ
ให้บริการ 
  2) การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องตรงต่อเวลา ถ้าไม่
ตรงต่อเวลาจะนํามาซึ่งการเกิดความที่จะไม่พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้นต้องมีจํานวนและ
สถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาคจะไร้ความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการที่ไม่มี
ความเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการนั้นสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้ใช้บริการ  
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะอย่างสม่ําเสมอ นึกถึง
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ได้นึกถึงความพึงพอใจขององค์กรว่าจะให้หรือหยุดบริการ เมื่อใด
ก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้นมีการปรับปรุง
คุณภาพ กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ ความสามารถในการทําหน้าที่ได้มาก
ยิ่งขึ้นโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่เท่าเดิม  
 จากการกล่าวข้างต้น สรุปออกมาได้ว่า การวัดความพึงพอใจต่อการบริการของงานนี้ ใช้
แนวคิดของ Millet (2012) เพราะเป็นการวัดความชอบที่มีต่อบริการของธุรกิจที่มอบให้ผู้รับบริการ
และสร้างความชอบให้กับผู้รับบริการ 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 กรมเจ้าท่า (2563 ข) ได้ศึกษาเรื่อง รายงานการสํารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 
การให้บริการเรือด่วนเลียบฝั่งแม่น้ําเจ้าพระยา ประจําปีงบประมาณ 2563 เป็นการวัดระดับความ 
พึงพอใจกับความไม่พึงพอใจของการให้บริการ ศึกษาถึงปัญหา สิ่งที่ต้องปรับปรุง และข้อเสนอแนะ
อ่ืน ๆ ผลการวิจัยพบว่า เป็นเพศชาย ร้อยละ 29.96 โดยผูต้อบแบบสํารวจส่วนใหญ่ศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป ร้อยละ 63.58 เป็นพนักงานหรือลูกจ้างเอกชน ร้อยละ 44.18 ส่วนความถ่ีในการใช้
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บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการ ทุกวัน ร้อยละ 42.03 สําหรับประเภทเรือที่ใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการ
เรือด่วนเจ้าพระยา เรือข้ามฟาก ร้อยละ 50.64 โดยผู้ใช้บรกิารนั้น มีความพึงพอใจกับการให้บริการ
ด้วยคะแนนเฉลี่ย 3.554 คิดเป็นร้อยละ 71.09 การให้บริการของเรือ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้วย
คะแนนเฉลี่ย 3.627 คิดเป็นร้อยละ 72.53 ความสะดวกรวดเร็ว ร้อยละ 79.74 รองลงมา คือ การ
ตรงต่อเวลา ในการออกเรือ ร้อยละ 75.90 และอัตราค่าโดยสาร ร้อยละ 73.75 ข้อเสนอแนะ พบว่า 
สิ่งที่ต้องการให้ปรับปรุงมากที่สุด คือ เรื่องของมารยาทการให้บริการของพนักงานในเรือ รองลงมาคือ 
ควรเพิ่มจํานวนเที่ยวเรือ และการดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสาร 
 กนกวรรณ วรรณวิเศษ, จันทิมา แสงรุ่ง, มัลลิกา อินพรหม และบุปผชาติ แต่งเกลี้ยง 
(2562) ได้ศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติที่มีต่อการ
ใช้บริการเรือเฟอร์รี่ข้ามฟาก ดอนสัก – เกาะสมุย ของบริษัท ซีทรานเฟอร์รี่ จํากัด จังหวัดสุราษฎร์
ธานี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติต่อการใช้บริการเรือเฟอร์รี่
ข้ามฟาก โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ในขณะที่คุณภาพการ
บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 ปัญญา น้อยเปรม, ปาริตต์ เอกากูล, วิริทธิ์พล, คุรุวัชรพงศ์, ศิริวุฒิ ฤทธิ์พายัพ และสิทธิพร 
อยู่เอิม (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ของ
กลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เรียงจาก
ค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ได้แก่ ราคา ผลิตภัณฑ์และบริการ ช่องทางการจัดจําหน่าย และการส่งเสริมการ
ขาย ตามลําดับ พบว่า ความพึงพอใจจากนักท่องเที่ยวต่างชาติต่อการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาทั้ง
โดยรวม และรายด้านไม่มีความแตกต่างกัน 
 ณฐกร หิรัญรัตน์ (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา มี
วัตถุประสงค์ ผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารที่ใช้บริการมีอายุแตกต่างกัน สถานภาพ อาชีพ รวมถึง
รายไดแ้ตกต่างกัน ทําให้ความพึงพอใจต่อการใช้เรือด่วนเจ้าพระยาต่างกัน ส่วนผู้โดยสารที่ใช้บริการที่
มีเพศต่างกัน จะมีความความพึงพอใจต่อการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา แตกต่างกัน 
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2.5 สมมติฐานการวิจัย 
 2.5.1 คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา  
 2.5.2 ความเป็นรูปธรรมของบริการผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
 2.5.3 ความเชื่อถือไว้วางใจผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
 2.5.4 การตอบสนองต่อลูกค้าผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
 2.5.5 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
 2.5.6 การรู้จักและเข้าใจลูกค้าผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
 
2.6 กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
                  ตัวแปรต้น                                                     ตัวแปรตาม 

 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsive) 
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) 
5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Emthy) 
(Parasuraman et al., 2013) 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือ
ดว่นเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย 
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
(Equitable Service) 
2. การให้บริการอย่างทันเวลา 
(Timely Service) 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
(Ample Service) 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Service) 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
(Progressive Service) 
(Millet, 2012) 



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

  
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากร คือ ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาเฉลี่ย ต่อวัน 13,265 คน ผู้โดยสารต่อปี 
4,827,166 คน (กรมเจ้าท่า, 2563 ก) 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา จํานวน 400 ตัวอย่าง จากการเปิด
ตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1967) ที่มีประชากรเท่ากับ 4,827,166 คน และมีความ
คลาดเคลื่อน คือ 5% มีวิธีการสุ่มที่ไม่คํานึงถึงความน่าจะเป็นในการสุ่ม คือ ใช้วิธีการเลือกสุ่มแบบ
โควตา และการสุ่มแบบบังเอิญ ที่เป็นการสุ่มตัวอย่างที่เผอิญหรือยินดีให้ความร่วมมือตามจํานวนที่
ต้องการจากการเลือกสุ่มแบบโควต้าตามพ้ืนที่ 3 พ้ืนที่ (เป็นท่าเรือที่มีผู้โดยสารมากที่สุด) (กรมเจ้าท่า, 
2563 ก) คือ 
 
ตารางที่ 3.1: แสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 

ที ่ ท่าเรือ ประชากร คิดเป็นร้อยละ กลุ่มตัวอย่าง 
1 ท่าสาทร 1,297,464 35 140 

2 ท่านนทบุรี 1,574,249 40 160 
3 ท่าพรานนก 1,049,140 25 100 

รวม 3,920,853 100 400 

 
 จากตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ท่า
สาทร เก็บข้อมูล จํานวน 140 คน ท่านนทบุรี เก็บข้อมูล จํานวน 160 คน และท่าพรานนก เก็บ
ข้อมูล จํานวน 100 คน ในแต่ละพ้ืนที่ จึงมีการเลือกตัวอย่างแบบโดยบังเอิญ เป็นการแจก
แบบสอบถามกับผู้โดยสารที่ให้ความร่วมมือตามจํานวนโควตาแต่ละพ้ืนที่ 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1 แบบสอบถาม ประกอบด้วย 2 ตอน ดังนี้ 
  1) ข้อมูลส่วนตัว ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้
ต่อเดือน 
  2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา เกี่ยวกับตัวแปรปัจจัย 
แบ่งเป็น 5 ด้าน ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และคุณภาพการ
ให้บริการ คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งมีลักษณะ
เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
   5 คือ มากที่สุด 
   4 คือ มาก 
   3 คือ ปานกลาง 
   2 คือ น้อย 
   1 คือ น้อยที่สุด 
 3.2.2 วิธีการสร้างเครื่องมือ 
  1) ค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาเพ่ือกําหนดเป็นนิยามศัพท์เฉพาะ ตลอดจนวิธีการสร้าง
แบบสอบถาม 
  2) สร้างแบบสอบถาม และตรวจสอบแบบสอบถามว่า ครอบคลุมวัตถุประสงค์ โดยนํา
แบบสอบถาม ให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ จํานวน 1 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา และ
ได้แก้ไขตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษา 
  3) แก้ไขและเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3.1 ลงพื้นที่เพ่ือเก็บข้อมูลภาคสนามด้วยแบบสอบถามกับผู้โดยสารตามท่าเรือ 3 พ้ืนที่ 
คือ ท่าสาทร ท่านนทบุรี และท่าพรานนก โดยการสุ่มแบบบังเอิญ เป็นการแจกแบบสอบถามด้วย
ตนเอง และแจกกับผู้โดยสารใน 3 ท่าเรือ คือ ท่าสาทร ท่านนนทบุรี และท่าพรานนก คือ ไปแจก
แบบสอบถามในแต่ละท่าให้กับผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาในการตอบแบบสอบถาม เพ่ือให้ข้อมูล
ตอบคําถามในแบบสอบถามที่แจก 
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 3.3.2 ก่อนแจกแบบสอบถามผู้วิจัยชี้แจงจุดประสงค์ วิธีการตอบแบบสอบถามแก่กลุ่ม
ตัวอย่าง 
 3.3.3 กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม ให้ถามถึงข้อสงสัยในคําถามได้ 
 3.3.4 ตรวจแบบสอบถามว่า ข้อมูลครบถ้วนหรือสมบูรณ์หรือไม่ 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.4.1 การใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือหาค่าสถิต ิดังนี้ 
  1) ข้อมูลส่วนตัวจากผู้ตอบแบบสอบถาม หาค่าร้อยละ 
  2) ข้อมูลเกี่ยวกับตัวแปรความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา และตัว
แปรคุณภาพการให้บริการ เป็นข้อมูลจากคําถามที่เป็น Rating Scale นั้นหาค่าเฉลี่ย ( ) รวมถึง
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อีกทั้งเปรียบเทียบเกณฑ์ ดังนี้ 
  ใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยต่อไปนี้ (Best & Kahn, 2006) 
   4.50-5.00  คือ มากที่สุด 
   3.50-4.49  คือ มาก 
   2.50-3.49  คือ ปานกลาง 
   1.50-2.49  คือ น้อย 
   1.00-1.49  คือ น้อยที่สุด 
  3) หาคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอย (Simple Regression) แบบ Enter 
  4) หาคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา ใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ Stepwise Multiple 
Regression ประกอบด้วย ค่าสถิติวิเคราะห์ ดังนี้  
   t  แทน ค่า t-test 
   R  แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
     แทน อํานาจหรือประสิทธิภาพการพยากรณ์ 
     แทน อํานาจหรือประสิทธิภาพการพยากรณ์ (ปรับปรุง) 
   b  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนนดิบ 

   β  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนน
มาตรฐาน 
    แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
    แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ 
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 3.4.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 
  1) การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยนําเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษา
เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องกับเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา 
  2) การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า 
(Cronbach ‘s Alpha Coefficient) มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.2: ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ันด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
 

ส่วนของคําถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน  
(40 ชุด) 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(400 ชุด) 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 0.895 0.908 

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 0.878 0.896 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 0.837 0.903 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 0.897 0.923 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 0.919 0.903 

รวม 0.965 0.970 

 
 จากตารางที ่3.2 พบว่า ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเมื่อนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 
จํานวน 40 ตัวอย่าง มีค่าโดยรวมเท่ากับ 0.965  และกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ชุด มีโดยรวมเท่ากับ 
0.970 แสดงให้เห็นว่า ค่าความน่าเชื่อถือได้ของแบบสอบถามมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่า แบบสอบถามนี้มี
ความน่าเชื่อถือสามารถนําไปเก็บข้อมูลได้จริง 
 
ตารางที่ 3.3: ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ันด้านคุณภาพการให้บริการต่อการให้บริการของเรือด่วน

เจ้าพระยา  
 

ส่วนของคําถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน  
(40 ชุด) 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(400 ชุด) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.940 0.902 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.910 0.858 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อมั่นด้านคุณภาพการให้บริการต่อการให้บริการของเรือด่วน
เจ้าพระยา  

 

ส่วนของคําถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน  
(40 ชุด) 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(400 ชุด) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 0.858 0.890 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 0.937 0.939 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.866 0.884 

รวม 0.970 0.932 
 
 จากตารางที่ 3.3 พบว่า ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเมื่อนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 
จํานวน 40 ตัวอย่าง มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.970 และกลุ่มตัวอย่าง
จํานวน 400 ชุด มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.932 แสดงให้เห็นว่า ค่าความ
น่าเชื่อถือได้ของแบบสอบถามมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่า แบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือสามารถนําไป
เก็บข้อมูลได้จริง 

 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  ผู้วิจัย
กําหนดสัญลักษณ์ ดังนี้ 

    แทน  ค่าเฉลี่ย 
  N  แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
  S.D  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  F  แทน ค่าสถิติท่ีใช้ใน F-distribution 
  R  แทน ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์พหุคูณ 
    แทน ประสิทธิภาพการพยากรณ์ 
    แทน ประสิทธิภาพการพยากรณ์ (ปรับปรุง) 
  b  แทน ค่าสัมประสิทธิการถดถอยของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนนดิบ 

  β  แทน ค่าสัมประสิทธิการถดถอยของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนน
มาตรฐาน 
   แทน  ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
   แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ 
   
4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาในกรุงเทพมหานคร และ
คุณภาพการให้บริการ  
 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางที ่4.1: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 130 32.5 

หญิง  270 67.5 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.1 พบว่า เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.5 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 32.5 
 
ตารางที ่4.2: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
ต่ํากว่า 20 ปี 67 16.8 

20-29 ปี 42 10.3 
30-39 ปี 87 21.8 

40-49 ปี 113 28.3 

50 ปีขึ้นไป 91 22.8 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.2 พบว่า อายุ 40-49 ปี ร้อยละ 28.3 รองลงมา 50 ปีขึ้นไป ร้อยละ 22.8 
30-39 ปี ร้อยละ 21.8 ต่ํากว่า 20 ปี ร้อยละ 16.8 และ 20-29 ปี ร้อยละ 10.3 ตามลําดับ  
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ตารางที ่4.3: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน ร้อยละ 

โสด 177 44.3 
แต่งงานแล้ว 150 37.5 

แยกกันอยู่ 38 9.5 

หม้าย/หย่าร้าง 35 8.7 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.3 พบว่า สถานภาพโสด ร้อยละ 44.3 รองลงมา แต่งงานแล้ว ร้อยละ 37.5 
แยกกันอยู่ ร้อยละ 9.5 และหม้าย/หย่าร้าง ร้อยละ 8.7 ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.4: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 143 35.8 

ปริญญาตรี 202 50.5 

สูงกว่าปริญญาตรี 55 13.7 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.4 พบว่า ระดับการศึกษา คือ ปริญญาตรี ร้อยละ 50.5 รองลงมา ต่ํากว่า
ปริญญาตรี ร้อยละ 35.8 และสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 13.7 ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.5: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

พนักงานบริษัท 73 18.3 
รับจ้าง 89 22.3 

ข้าราชการ 106 26.5 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 87 21.8 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 45 11.1 

อ่ืน ๆ - - 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที ่4.5 พบว่า อาชีพข้าราชการ ร้อยละ 26.5 รองลงมา รับจ้าง ร้อยละ 22.3 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ร้อยละ 21.8 พนักงานบริษัท ร้อยละ 18.3 และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 
11.1 ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.6: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 49 12.3 

10,001-15,000 บาท 60 15.0 

15,001-20,000 บาท 93 23.2 
20,001-25,000 บาท 82 20.5 

25,001-30,000 บาท 68 17.0 
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 48 12.0 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.6 พบว่า รายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท ร้อยละ 23.2 รองลงมา 
20,001-25,000 บาท ร้อยละ 20.5 25,001-30,000 บาท ร้อยละ 17.0 10,001-15,000 บาท  
ร้อยละ 15.0 ไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ 12.3 และมากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป รอ้ยละ 12.0 
ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.7: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามภูมิลําเนา 
 

ภูมิลําเนา จํานวน ร้อยละ 

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 130 32.5 
ต่างจังหวัด 270 67.5 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.7 พบว่า ภูมิลําเนา คือ ต่างจังหวัด ร้อยละ 67.5 และกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ร้อยละ 32.5 
 
ตารางที ่4.8: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว 
 

จํานวนสมาชิกในครอบครัว จํานวน ร้อยละ 

1-2  คน 80 20.0 
3-4 คน 157 39.2 

5-6  คน 95 23.8 

มากกว่า 6 คนขึ้นไป 68 17.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.8 พบว่า จํานวนสมาชิกในครอบครัว คือ 3-4 คน ร้อยละ 39.2 รองลงมา 5-
6 คน ร้อยละ 23.8 1-2 คน ร้อยละ 20.0 และมากกว่า 6 คนขึ้นไป ร้อยละ 17.0 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 พฤติกรรมของการใช้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
 
ตารางที ่4.9: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่ใช้บริการเรือ

ด่วนเจ้าพระยามา 
 

ท่านใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยามานานเท่าไหร่ จํานวน ร้อยละ 

ต่ํากว่า 1 ปี 145 36.3 

1-3  ปี 133 33.3 
4-6 ปี 57 14.3 

7-9  ปี 22 5.3 

10 ปีขึ้นไป 43 10.8 
อ่ืน ๆ - - 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.9 พบว่า ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยามานาน คือ ต่ํากว่า 1 ปี ร้อยละ 36.3 
รองลงมา 1-3 ปี ร้อยละ 33.3 4-6 ปี ร้อยละ 14.3 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 10.8 และ 7-9 ปี ร้อยละ 5.3 
ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.10: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้

บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  
 

ท่านมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  จํานวน ร้อยละ 

ไปทํางาน 81 20.2 

ไปเรียน 28 7.0 
ไปทําธุระ 102 25.5 

ไปเที่ยว 189 47.3 

อ่ืน ๆ - - 
รวม 400 100.0 
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 จากตารางที ่4.10 พบว่า มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา คือ ไปเที่ยว 
ร้อยละ 47.3 รองลงมา ไปทําธุระ ร้อยละ 25.5 ไปทํางาน ร้อยละ 20.2 และไปเรียน ร้อยละ 7.0 
ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.11: ค่าโดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาโดยเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถามต่อสัปดาห์  
 

รายการ  S.D 

ท่านจ่ายค่าโดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์ 104.90 86.58 
 
 จากตารางที ่4.11 พบว่า จ่ายค่าโดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์โดยเฉลี่ย เท่ากับ 
104.90 บาท มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คือ 86.58 
 
ตารางที ่4.12: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการเรือ

ด่วนเจ้าพระยา 
 

ท่านมักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ในช่วงเวลาใด จํานวน ร้อยละ 
6.00-9.00 น. 94 23.5 

9.01-12.00 น. 85 21.3 

12.01-15.00 น. 75 18.8 
15.01-18.00 น. 123 30.8 

18.00-20.00 น. 23 5.6 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.12 พบว่า มักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ในช่วงเวลา 15.01-18.00 น.  
ร้อยละ 30.8 รองลงมา 6.00-9.00 น. ร้อยละ 23.5 9.01-12.00 น. ร้อยละ 21.3 12.01-15.00 น. 
ร้อยละ 18.8 และ 18.00-20.00 น. ร้อยละ 5.6 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.13: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันที่มาใช้บริการ 
 

ท่านมักใช้บริการในวันใด จํานวน ร้อยละ 

วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) 143 35.8 
วันเสาร์-อาทิตย์ 171 42.8 

วันหยุดนักขัตฤกษ์ 59 14.8 

ทุกวัน 27 6.6 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.13 พบว่า มักใช้บริการในวันเสาร์-อาทิตย์ ร้อยละ 42.8 รองลงมา  
วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) ร้อยละ 35.8 วันหยุดนักขัตฤกษ์ ร้อยละ 14.8 และทุกวัน ร้อยละ 6.6 
ตามลําดับ  
 
ตารางที ่4.14: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการเรือ

ด่วนเจ้าพระยาที่ใช้เป็นประจํา 
 

ประเภทของบริการเรือด่วนเจ้าพระยาที่ใช้เป็นประจํา จํานวน ร้อยละ 
ธงส้ม (เส้นทาง: นนทบุรี-วัดราชสิงขร) 152 38.0 

ธงเหลือง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) 106 26.5 

ธงเขียว (เส้นทาง: ปากเกร็ด-สาทร) 99 24.8 
ธงแดง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) 43 10.7 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.14 พบว่า ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาประเภทธงส้ม (เส้นทาง: นนทบุรี- 
วัดราชสิงขร) ร้อยละ 38.0 รองลงมา ธงเหลือง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) ร้อยละ 26.5 ธงเขียว 
(เส้นทาง: ปากเกร็ด-สาทร) ร้อยละ 24.8 และธงแดง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) ร้อยละ 10.7 
ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.15: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามท่าที่ใช้บริการบ่อยที่สุด 
 

ท่าท่ีใช้บริการบ่อยที่สุด จํานวน ร้อยละ 

ท่าสาทร 231 57.8 
ท่านนทบุรี 115 28.8 

ท่าพรานนก 54 13.4 

อ่ืน ๆ - - 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.15 พบว่า ใช้บริการท่าสาทร ร้อยละ 57.8 รองลงมา ท่านนทบุรี ร้อยละ 
28.8 และท่าพรานนก ร้อยละ 13.4 ตามลําดับ 
 
ตารางที ่4.16: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้งที่มาใช้บริการ

เรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์ 
 

ท่านใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยากี่ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน ร้อยละ 

1-3 ครั้ง 295 73.8 

4-6 ครั้ง 82 20.5 
7-9 ครั้ง 15 3.7 

เกิน 9 ครั้ง 8 2.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.16 พบว่า ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์ คือ 1-3 ครั้ง ร้อยละ 73.8 
รองลงมา 4-6 ครั้ง ร้อยละ 20.5 7-9 ครั้ง ร้อยละ 3.7 และเกิน 9 ครั้ง ร้อยละ 2.0 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4.17: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามท่านมักใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยากับใคร 

 

ท่านมักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยากับใคร จํานวน ร้อยละ 
คนเดียว 172 43.0 

เพ่ือน 157 39.3 
ญาติ 19 4.7 

แฟน 40 10.0 

คู่สมรส 4 1.0 
บิดา/มารดา 8 2.0 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที ่4.17 พบว่า มักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาคนเดียว ร้อยละ 43.0 รองลงมา 
เพ่ือน ร้อยละ 39.3 แฟน ร้อยละ 10.0 ญาติ ร้อยละ 4.7 บิดา/มารดา ร้อยละ 2.0 และคู่สมรส  
ร้อยละ 1.0 ตามลําดับ 

 
ตารางที ่4.18: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุที่ใช้บริการเรือ

ด่วนเจ้าพระยา 
 

สาเหตุที่ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา จํานวน ร้อยละ 
สะดวกในการเดินทาง 197 49.3 

ประหยัดเงิน 78 19.4 
ไม่สามารถเดินทางโดยวิธีอ่ืน 20 5.0 

ประหยัดเวลา 41 10.3 

ต้องการชมวิวทิวทัศน์ 48 12.0 
ชอบเดินทางทางน้ํา 8 2.0 

เป็นการเดินทางที่ปลอดภัย 4 1.0 

มีหลายท่าเรือ 4 1.0 
อ่ืน ๆ - - 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางที ่4.18 พบว่า สาเหตุที่ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา คือ สะดวกในการเดินทาง 
ร้อยละ 49.3 รองลงมา ประหยัดเงิน ร้อยละ 19.4 ต้องการชมวิวทิวทัศน์ ร้อยละ 12.0 ประหยัดเวลา 
ร้อยละ 10.3 ไม่สามารถเดินทางโดยวิธีอ่ืน ร้อยละ 5.0 ชอบเดินทางทางน้ํา ร้อยละ 2.0 และเป็นการ
เดินทางที่ปลอดภัย มีหลายท่าเรือ ร้อยละ 1.0 ตามลําดับ  
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา และคุณภาพการให้บริการ 
 
ตารางที ่4.19: ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา  S.D ระดับ 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1. พนักงานให้บริการทุกคนโดยเสมอภาค 4.31 0.77 มาก 

2. มีการให้บริการหลากหลายเวลาในแต่ละทุกรอบบริการ
เหมือนกัน 

4.29 0.76 มาก 

3. บริการเรือด่วนเจ้าพระยาทุกอัตราค่าโดยสารได้รับ
บริการแบบเดียวกัน 

4.34 0.77 มาก 

รวม 4.31 0.70 มาก 

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
4. บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการตรงเวลา 4.22 0.90 มาก 

5. เวลาในการออกเรือหรือเรือมารับผู้โดยสารมีความ
เหมาะสม 

4.33 0.78 มาก 

6. มีการเพิ่มจํานวนเที่ยวเรือในเวลาเร่งด่วน เช้าระหว่าง
เวลา 7.00-7.59 น. และช่วงเย็น ระหว่าง 17.00 น. -
17.59 น. 

4.18 0.85 มาก 

รวม 4.24 0.77 มาก 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

7. มีจํานวนเที่ยวเรือท่ีเพียงพอ 4.29 0.76 มาก 
8. มีจํานวนที่นั่งที่รอเพียงพอ 4.19 0.96 มาก 

9. มีจํานวนท่าเรือท่ีเหมาะสม 4.31 0.71 มาก 

รวม 4.26 0.75 มาก 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา  S.D ระดับ 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
10. เรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการมาอย่างต่อเนื่องและ
ยาวนาน 

4.45 0.65 มาก 

11. มีพนักงานมาดูแลเรือที่เข้า-ออกท่ีท่าเรืออย่าง
ต่อเนื่องตลอดทั้งวัน 

4.35 0.75 มาก 

12. มีนายท่ามาตรวจท่าเรืออย่างต่อเนื่อง 4.30 0.80 มาก 
13. มีพนักงานทําความสะอาดท่าเรืออย่างสม่ําเสมอ 4.24 0.78 มาก 

รวม 4.33 0.67 มาก 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

14. มีการเพิ่มพนักงานที่ให้บริการมากขึ้นในช่วงเวลา
เร่งด่วน 

4.43 0.68 มาก 

15. มีการเพ่ิมป้ายการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ 4.33 0.74 มาก 

16. มีการเพิ่มมาตรการเพ่ือป้องกันการเผยแพร่ของโรคโค
วิด-19 

4.36 0.74 มาก 

17. มีการเพิ่มมาตรการดูแลโป๊ะ เช่น มีพนักงานที่ดูแล
หรือเฝ้าระวังจํานวนคนที่ลงท่าเทียบท่าเรือไม่ให้มีจํานวน
คนเกินจนเกิดอันตรายได้ 

4.35 0.76 มาก 

รวม 4.37 0.64 มาก 

รวมทุกด้าน 4.30 0.64 มาก 

 
 จากตารางที ่4.19 พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อความพึงพอใจ เมื่อพิจารณาทุกด้าน พบว่า  

อยู่ในระดับมาก ( =4.30, S.D =0.64) เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

  1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค อยู่ในระดับมาก ( =4.31, S.D =0.70) ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยาทุกอัตราค่าโดยสารได้รับบริการแบบเดียวกัน อยู่ในระดับ

มาก ( =4.34, S.D=0.77) รองลงมา คือ พนักงานให้บริการทุกคนโดยเสมอภาค อยู่ในระดับมาก 

( =4.31, S.D=0.77) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการให้บริการหลากหลายเวลาในแต่ละทุกรอบ

บริการเหมือนกัน อยู่ในระดับมาก ( =4.29, S.D =0.76) 
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  2) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา อยู่ในระดับมาก ( =4.24, S.D =0.77) ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เวลาในการออกเรือหรือเรือมารับผู้โดยสารมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก ( =

4.33, S.D =0.78) รองลงมา คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการตรงเวลา อยู่ในระดับมาก ( =
4.22, S.D =0.90) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการเพ่ิมจํานวนเที่ยวเรือในเวลาเร่งด่วน อยู่ในระดับ

มาก ( =4.18, S.D =0.85) 

  3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ( =4.26, S.D =0.75 ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีจํานวนท่าเรือท่ีเหมาะสม อยู่ในระดับมาก ( =4.31, S.D =0.71) รองลงมา คือ 

มีจํานวนเที่ยวเรือท่ีเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ( =4.29, S.D =0.76) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ  

มีจํานวนที่นั่งที่รอเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ( = 4.19, S.D =0.96) 

  4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก ( =4.33, S.D =0.67) ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการมาอย่างต่อเนื่องและยาวนาน อยู่ในระดับมาก ( =
4.45, S.D =0.65) รองลงมา คือ มีพนักงานมาดูแลเรือที่เข้า-ออกท่ีท่าเรืออย่างต่อเนื่องตลอดทั้งวัน 

อยู่ในระดับมาก ( =4.35, S.D =0.75) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีพนักงานทําความสะอาด

ท่าเรืออย่างสม่ําเสมอ อยู่ในระดับมาก ( =4.24, S.D =0.78) 

  5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับมาก ( =4.37, S.D =0.64) ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือมีการเพ่ิมพนักงานที่ให้บริการมากข้ึนในช่วงเวลาเร่งด่วน อยู่ในระดับมาก ( =4.43, 
S.D =0.68) รองลงมา คือ มีการเพิ่มมาตรการเพ่ือป้องกันการเผยแพร่ของโรคโควิด-19 อยู่ในระดับ

มาก  ( =4.36, S.D =0.74) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือมีการเพิ่มป้ายการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  

อยู่ในระดับมาก ( =4.33, S.D =0.74) 
 
ตารางที ่4.20: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ  S.D ระดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. การมีป้ายแนะนําการให้บริการบนท่าเรือที่ชัดเจน 4.27 0.77 มาก 
2. ตัวเรือมีช่องทางเดินขึ้น/ลง สภาพพ้ืน ราวจับที่อยู่ใน
สภาพดี 

4.30 0.80 มาก 

3. สภาพท่าเรือ เช่น ขนาดท่าเรือเหมาะกับการใช้งาน/
ราวจับบริเวณท่าเรือ มีความพร้อมใช้งาน 

4.28 0.73 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.20 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ  S.D ระดับ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
4. สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี 4.21 0.88 มาก 

รวม 4.26 0.70 มาก 

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
5. ความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว 4.48 0.64 มาก 

6. พนักงานที่ให้บริการแนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร 
เวลาการบริการเดินเรือด้วยความถูกต้องและเชื่อถือได้ 

4.35 0.72 มาก 

7. มีความพร้อมของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยบนท่าเรือ 
เช่น เสื้อชูชีพ ห่วงยางฯลฯ 

4.28 0.71 มาก 

รวม 4.37 0.61 มาก 

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
8. บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่า
ประทับใจ 

4.38 0.75 มาก 

9. พนักงานให้บริการตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 4.27 0.77 มาก 

10.พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้
เป็นอย่างดี 

4.30 0.83 มาก 

รวม 4.32 0.71 มาก 

 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
11. เรือด่วนเจ้าพระยาสร้างความเชื่อม่ันด้วยการได้รับ
รางวัล เช่น รางวัลเรือโดยสารในแม่น้ํายอดเยี่ยม (Best 
River Ferry) ประจําปี 2020 จาก เบียร์ด มาริไทม์ 
อวอร์ดส (BAIRD MARITIME AWARDS) เป็นต้น 

4.38 0.73 มาก 

12. ผู้ควบคุมเรือมีใบอนุญาตขับเรือ ทําให้สร้างความ
เชื่อมั่นและความปลอดภัยให้กับลูกค้า 

4.39 0.82 มาก 

13. บริการเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับอนุญาตจากรัฐให้
ดําเนินกิจการ ทําให้ลูกค้ามีความเชื่อม่ันในบริการที่ได้รับ 

4.28 0.79 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.20 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ  S.D ระดับ 

 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
14. บริการเรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีภาพพจน์ที่
ดี 

4.40 0.75 มาก 

รวม 4.36 0.71 มาก 

 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

15. พนักงานให้บริการมีอัธยาศัยที่ดี มีความเอาใจใส่ และ
บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร 

4.27 0.78 มาก 

16. พนักงานให้บริการมีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษ
สําหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น คนชรา เด็ก สตรีมี
ครรภ์ เป็นต้น 

4.35 0.72 มาก 

17. พนักงานให้บริการมีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับ
รายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้โดยสารแต่ละคน 

4.38 0.74 มาก 

18. พนักงานให้บริการรับฟังคําแนะนํา และความต้องการ
ของลูกค้า 

4.41 0.72 มาก 

รวม 4.35 0.64 มาก 

รวมทุกด้าน 4.33 0.52 มาก 
 
 จากตารางที ่4.20 พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ เมื่อพิจารณาทุกด้าน 

พบว่า อยู่ในระดับมาก ( =4.33, S.D =0.52) สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

  1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =4.26,  
S.D =0.70) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือตัวเรือมีช่องทางเดินขึ้น/ลง สภาพพ้ืน ราวจับที่อยู่ในสภาพดี  

อยู่ในระดับมาก ( =4.30, S.D =0.80) รองลงมา คือ สภาพท่าเรือ เช่น ขนาดท่าเรือเหมาะกับการใช้

งาน/ราวจับบริเวณท่าเรือ มีความพร้อมใช้งาน อยู่ในระดับมาก ( =4.28, S.D =0.73) และข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี อยู่ในระดับมาก ( =4.21, 
S.D =0.88) 
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  2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =4.37, S.D =0.61) 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว อยู่ในระดับมาก ( =
4.48, S.D =0.64) รองลงมา คือ พนักงานที่ให้บริการแนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร เวลาการบริการ

เดินเรือด้วยความถูกต้องและเชื่อถือได้ อยู่ในระดับมาก ( =4.35, S.D =0.72) และข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ําสุด คือ มีความพร้อมของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยบนท่าเรือ เช่น เสื้อชูชีพ ห่วงยางฯลฯ อยู่ใน

ระดับมาก ( =4.28, S.D =0.71) 

  3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =4.32, S.D =0.71) 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่าประทับใจ อยู่ในระดับ

มาก ( =4.38, S.D =0.75) รองลงมา คือพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้เป็น

อย่างดี อยู่ในระดับมาก ( =4.30, S.D =0.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือพนักงานให้บริการตอบ

ข้อซักถามได้ชัดเจน อยู่ในระดับมาก ( =4.27, S.D =0.77) 

  4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =4.36, S.D 
=0.71) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีภาพพจน์ที่ดี อยู่ในระดับ

มาก ( =4.40, S.D =0.75) รองลงมา คือ ผู้ควบคุมเรือมีใบอนุญาตขับเรือ ทําให้สร้างความเชื่อมั่น

และความปลอดภัยให้กับลูกค้า อยู่ในระดับมาก  ( =4.39, S.D =0.82) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ 
บริการเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับอนุญาตจากรัฐให้ดําเนินกิจการ ทําให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่นในบริการที่

ได้รับ อยู่ในระดับมาก ( =4.28, S.D =0.79) 

  5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =4.35, S.D =0.64) 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือพนักงานให้บริการรับฟังคําแนะนํา และความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับ

มาก ( =4.41, S.D =0.72) รองลงมา คือ พนักงานให้บริการมีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียด

การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน อยู่ในระดับมาก ( =4.38, S.D= 0.74) 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงานให้บริการมีอัธยาศัยที่ดี มีความเอาใจใส่ และบริการลูกค้าด้วย

ความเป็นมิตร อยู่ในระดับมาก ( =4.27, S.D =0.78) 
 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
เรือด่วนเจ้าพระยา โดยใช้ Simple Regression และ Multiple Regression เพ่ือทดสอบสมมติฐาน
ในงานวิจัยมี รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.21: แสดงผลการวิเคราะห์ Simple Regression Analysis เพ่ือตรวจสอบคุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  

 

ตัวแปรอิสระ B  β T Sig. 
ค่าคงที่ -0.488 0.118 - -4.148 .000* 

คุณภาพให้บริการโดย
ภาพรวม 

1.106 0.027 0.899 40.988* .000* 

= 0.808, adjusted = 0.808, F = 1679.989, P < .05  
 
 จากค่า Adjusted  = 0.808 อธิบายได้ว่า ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เป็นผลมาจากคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 80.8  ที่เหลืออีกร้อยละ 
19.2 เป็นผลจากปัจจัยอื่นที่ไม่ได้นํามาพิจารณา 
 จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
แสดงให้เห็น ว่าค่า Sig. = 0.000 ซึ่งมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมมีผลเชิง บวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา และเมื่อ
พิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.899 ดังนั้นคุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวมมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา กล่าวคือ 
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมเพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เพ่ิมขึ้น 0.899 หน่วย 
 
ตารางที่ 4.22: แสดงผลการวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis เพ่ือคุณภาพการให้บริการที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร B  β t Sig. 
ค่าคงที่  0.296 0.090 - 3.276 .001 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
) 

0.429 0.038 0.467 11.259 .000* 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (   0.141 0.039 0.156 3.637 .000* 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (   0.186 0.037 0.176 4.996 .000* 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ): แสดงผลการวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis เพ่ือคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร B  β t Sig. 

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
(   

0.173 0.038 0.192 4.550 .000* 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (X5) 0.027 0.020 0.026 1.351 0.177 
= 0.856, adjusted = 0.855, F = 588.413, P < .05 

 
 จากค่า Adjusted  = 0.855 อธิบายได้ว่า ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เป็นผลมาจากคุณภาพการให้บริการ ซึ่งได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 
85.50 ที่เหลืออีกร้อยละ 14.50 เป็นผลมาจากปัจจัยอ่ืนที่ไม่ได้นํามาพิจารณา 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อ้างอิงจากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ 
ค่า Sig ที่ได้มีค่าเท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวว่า ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย มีค่าเท่ากับ 0.467 หมายความว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
เรือด่วนเจ้าพระยา เพ่ิมข้ึน 0.467 หน่วย 
 สมมติฐานย่อยท่ี 2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อ้างอิงจากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ ค่า 
Sig ที่ได้มีค่าเท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวว่า ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย มีค่าเท่ากับ 0.176 หมายความว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เพ่ิมขึ้น 0.176 หน่วย 
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 สมมติฐานย่อยท่ี 3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อ้างอิงจากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ ค่า 
Sig ที่ได้มีค่าเท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวว่า ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย มีค่าเท่ากับ 0.156 หมายความว่า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เพ่ิมขึ้น 0.156 หน่วย 
 สมมติฐานย่อยท่ี 4 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา อ้างอิงจากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ 
ค่า Sig ที่ได้มีค่าเท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวว่า ด้านการให้
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย มีค่าเท่ากับ 0.192 หมายความว่า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
เรือด่วนเจ้าพระยา เพ่ิมข้ึน 0.192 หน่วย 
 สมมติฐานย่อยท่ี 5 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
เรือด่วนเจ้าพระยา อ้างอิงจากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยพหุคูณ ค่าSig ที่ได้มีค่า
เท่ากับ .177 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าไม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



40 

ภาพที่ 4.1: สรุปการวิเคราะห์สถิติอ้างอิงเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 

 
 

 ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 มีการเสนอแนะ ดังนี้ 
  1) ควรมีที่กันน้ํากระเด็น 
  2) ควรเก็บอัตราค่าโดยสารให้ถูกกว่านี้ 
  3) พนักงานควรแจ้งเตือนท่าเรือท่ีกําลังจะจอด 
  4) ควรเพิ่มจํานวนเที่ยวเรือด่วนธงเขียว ธงเหลืองหลังเวลา 9.00 น 
  5) ควรเพิ่มจํานวนเที่ยวเรือในวันหยุดราชการ 
  6) ควรเพิ่มขนาดเรือโดยสาร 
  7) ควรเพิ่มความเร็วในการเดินเรือ 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือ
ด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม 

(β = 0.899, Sig. = .000*) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(β = 0.467, Sig. = .000*) 
 
 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(β = 0.176, Sig. = .000*) 
 

การตอบสนองต่อลูกค้า 

(β = 156, Sig. = .000*) 
 
 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

(β = 0.192, Sig. = .000*) 
 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

(β = 0.026, Sig. = .177) 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผล 
 5.1.1 ผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมของการใช้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา คือ ใช้
บริการเรือด่วนเจ้าพระยามานาน คือ ต่ํากว่า 1 ปี มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  
คือ ไปเที่ยว จ่ายค่าโดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์ โดยเฉลี่ยเท่ากับ 104.90 บาท มักใช้บริการ
เรือด่วนเจ้าพระยา ในช่วงเวลา 15.01-18.00 น. มักใช้บริการในวันเสาร์-อาทิตย์  ใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยาประเภทธงส้ม  (เส้นทาง: นนทบุรี-วัดราชสิงขร) ใช้บริการท่าสาทร ใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยาต่อสัปดาห์ คือ 1-3 ครั้ง มักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาคนเดียว และสาเหตุที่ใช้บริการเรือ
ด่วนเจ้าพระยา คือ สะดวกในการเดินทาง  
 5.1.2 ความคิดเห็นที่มีต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยาเมื่อ
พิจารณาทุกด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก พิจารณาแต่ละด้าน ดังนี้ 
  1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยาทุกอัตราค่าโดยสารได้รับบริการแบบเดียวกัน อยู่ในระดับมาก รองลงมา 
คือพนักงานให้บริการทุกคนโดยเสมอภาค อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการ
ให้บริการหลากหลายเวลาในแต่ละทุกรอบบริการเหมือนกัน อยู่ในระดับมาก  
  2) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ เวลาในการออกเรือหรือเรือมารับผู้โดยสารมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือบริการ
เรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการตรงเวลา อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการเพิ่มจํานวน
เที่ยวเรือในเวลาเร่งด่วน อยู่ในระดับมาก 
  3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ มีจํานวนท่าเรือที่เหมาะสม อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ มีจํานวนเที่ยวเรือที่เพียงพอ อยู่ใน
ระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีจํานวนที่นั่งที่รอเพียงพอ อยู่ในระดับมาก 
  4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการมาอย่างต่อเนื่องและยาวนาน อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ มี
พนักงานมาดูแลเรือที่เข้า-ออกท่ีท่าเรืออย่างต่อเนื่องตลอดทั้งวัน อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ําสุด คือ มีพนักงานทําความสะอาดท่าเรืออย่างสม่ําเสมอ อยู่ในระดับมาก 
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  5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือมีการเพ่ิมพนักงานที่ให้บริการมากขึ้นในช่วงเวลาเร่งด่วน อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ มีการเพ่ิม
มาตรการเพ่ือป้องกันการเผยแพร่ของโรคโควิด-19 อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือมีการ
เพ่ิมป้ายการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก 
 5.1.3 ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการโดย
ภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน คือ 
  1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือตัวเรือมีช่องทางเดินขึ้น/ลง สภาพพ้ืน ราวจับที่อยู่ในสภาพดี อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ สภาพ
ท่าเรือ เช่น ขนาดท่าเรือเหมาะกับการใช้งาน/ราวจับบริเวณท่าเรือ มีความพร้อมใช้งาน อยู่ในระดับ
มาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี อยู่ในระดับ
มาก  
  2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ พนักงานที่
ให้บริการแนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร เวลาการบริการเดินเรือด้วยความถูกต้องและเชื่อถือได้ อยู่
ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีความพร้อมของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยบนท่าเรือ 
เช่น เสื้อชูชีพ ห่วงยางฯลฯ อยู่ในระดับมาก  
  3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่าประทับใจ อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ
พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ําสุด คือพนักงานให้บริการตอบข้อซักถามได้ชัดเจน อยู่ในระดับมาก 
  4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีภาพพจน์ที่ดี อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ผู้ควบคุม
เรือมีใบอนุญาตขับเรือ ทําให้สร้างความเชื่อมั่นและความปลอดภัยให้กับลูกค้า อยู่ในระดับมาก และ
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริการเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับอนุญาตจากรัฐให้ดําเนินกิจการ ทําให้ลูกค้ามี
ความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ อยู่ในระดับมาก 
  5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ
พนักงานให้บริการรับฟังคําแนะนํา และความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ 
พนักงานให้บริการมีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้โดยสารแต่ละคน อยู่ในระดับมาก และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงานให้บริการมีอัธยาศัยที่ดี มี
ความเอาใจใส่ และบริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร อยู่ในระดับมาก  
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  6) คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา 
พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา  
สอดคล้องตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ และคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และคุณภาพการให้บริการ
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา มีด้านที่มีอํานาจพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา เรียงจากมากไปหาน้อย คือ ตัวแปรด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมา ด้านการ
ให้ความเชื่อมั่นต่อ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ตามลําดับ  
 
5.2 อภิปรายผล 
 คุณภาพการให้บริการผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา พบว่า 
  สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา แสดงถึง คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีอิทธิพลที่ส่งต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาในกรุงเทพมหานคร นั่นคือ การให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยาที่
เป็นบริการโดยสารทางเรือที่ให้ความสะดวกในการเดินทาง มีอุปกรณ์ความปลอดภัย เช่น ห่วงยางมี
บริการ รอบออกเรือตรงเวลา มีหลายเที่ยวการเดินเรือ พนักงานให้คําแนะนําที่ดี มีการยอมรับจาก
สังคมภายนอกจากการได้รับรางวัล เช่น รางวัลเรือโดยสารในแม่น้ํายอดเยี่ยม (Best River Ferry) 
ประจําปี 2020 จากเบียร์ด มาริไทม์ อวอร์ดส (BAIRD MARITIME AWARDS) เป็นต้น จากบริการที่
ได้รับจากเรือด่วนเจ้าพระยาที่มีความน่าเชื่อถือ เชื่อมั่น ได้รับบริการที่จับต้องได้และเข้าใจผู้โดยสาร
อย่างดี สามารถสร้างความพอใจให้เกิดข้ึนจากการได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ตรงตามความ
ต้องการ ตามเวลา เพียงพอและต่อเนื่อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ กรมเจ้าท่า (2563 ข) ที่พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสภาพท่าเรือ และต่อมารยาทในการให้บริการของพนักงานบนท่าเรือ 
อยู่ในระดับมาก 
  สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา แสดงถึง บริการที่สามารถจับต้องได้ ได้แก่ สภาพแวดล้อม
การบริการ เช่น อุปกรณ์สําหรับการให้บริการทันสมัย สะดวกสบาย และพนักงานมีความสุภาพ 
เรียบร้อย จากการทีผู่้โดยสารได้รับความสะดวก คือ มีขั้นตอนไม่มาก ใช้เวลาอันสั้น ทําให้มีเวลาไปทํา
กิจกรรมอ่ืน ๆ ได้ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา เรือด่วนเจ้าพระยาสามารถ
ให้บริการแก่ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจหรือชื่นชอบในบริการที่ได้รับจากการใช้บริการโดยสารทาง
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เรือ สิ่งเหล่านี้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา เป็นบริการที่สามารถทําให้
ผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ เช่น ตัวเรือ สภาพท่าเรือ เหมาะกับการใช้งาน/ 
ราวจับบริเวณท่าเรือ มีความพร้อมใช้งาน สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกวรรณ วรรณวิเศษ และคณะ (2562) ที่พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทย   
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านบริการ ของเรือเฟอร์รี่ข้ามฟาก ดอนสัก – เกาะสมุย ของบริษัท ซีท
รานเฟอร์รี่ จํากัด จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ส่งผลต่อความ      
พึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา แสดงถึง ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ คือ บริษัท เรือด่วน
เจ้าพระยา จํากัด เช่น มีความพร้อมให้บริการ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา และรักษาข้อมูล
ของลูกค้า ลูกค้าพอใจที่ได้รับการแก้ปัญหาและมีข้อมูลบางอย่างที่ไม่ต้องการเปิดเผย จึงเป็นผลให้
ลูกค้าชื่นชอบ เชื่อมั่น เชื่อถือหรือจนเกิดความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาใน
กรุงเทพมหานคร เช่น ความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว พนักงานที่ให้บริการ
แนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร เวลาการบริการเดินเรือด้วยความถูกต้องและเชื่อถือได้ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ที่พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งกล่าวได้ว่า การให้บริการต้องมี
ความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้า และมีพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจทําให้ลูกค้าเกิด
ความเชื่อถือและคาดหวังในบริการที่จะได้ 
  สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา แสดงถึง ด้านการตอบสนองของพนักงานต่อลูกค้า คือ ความ
ตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า เช่น พนักงานบริการรวดเร็ว มีข้ันตอนการให้บริการง่าย และจํานวน
พนักงานพอเพียงมีส่งผลให้ลูกค้ารู้ถึงความสําคัญของตนเอง ลูกค้าต้องการบริการที่ใช้เวลาอันสั้น 
ขั้นตอนไม่ซับซ้อน เพราะไม่ต้องการใช้เวลามาก เพ่ือให้ตนเองมีเวลาไปทํากิจกรรมหรือธุระอ่ืน ๆ ได้ 
จนเกิดความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาในกรุงเทพมหานคร เช่น บริการเรือด่วน
เจ้าพระยาให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่าประทับใจ พนักงานให้บริการตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ให้กับ
ลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกวรรณ วรรณวิเศษ และคณะ (2562) ที่พบว่า นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านกระบวนการ ของเรือเฟอร์รี่ข้ามฟาก ดอนสัก–เกาะสมุย 
ของบริษัท ซีทรานเฟอร์รี่ จํากัด จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา แสดงถึง ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า คือ บริษัท เรือ
ด่วนเจ้าพระยา จํากัดสร้างความม่ันใจเกี่ยวกับชื่อเสียง การบริการที่มีความมั่นคง ลูกค้าได้รับบริการที่
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ไว้วางใจในความที่มีชื่อเสียงพิจารณาจากการได้รับรางวัล กิจการตั้งมายาวนาน ส่งผลให้รู้สึกพอใจ 
เชื่อถือจนเกิดความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร เช่น เรือด่วน
เจ้าพระยาสร้างความเชื่อมั่นด้วยการได้รับรางวัล เช่น รางวัลเรือโดยสารในแม่น้ํายอดเยี่ยม (Best 
River Ferry) ประจําปี 2020 จาก เบียร์ด มาริไทม์ อวอร์ดส (BAIRD MARITIME AWARDS) เป็นต้น  
ผู้ควบคุมเรือมีใบอนุญาตขับเรือ ทําให้สร้างความเชื่อม่ันและความปลอดภัยให้กับลูกค้า บริการเรือ
ด่วนเจ้าพระยาได้รับอนุญาตการดําเนินการจากรัฐ ทําให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ บริการ
เรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีภาพพจน์ที่ดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย 
(2559) ที่พบว่า คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ ของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร กล่าวคือ ผู้ใช้บริการต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต 
ทรัพย์สิน ถึงแม้ว่าราคาจะแพงกว่าลูกค้าก็เต็มใจที่จะจ่าย หากสามารถทําให้ลูกค้าเชื่อมั่นในความ
ปลอดภัยที่จะได้รับ แต่เมื่อใดก็ตามที่ผู้ใช้บริการรู้สึกไม่ปลอดภัยก็จะหลีกเลี่ยงในการใช้บริการนั้น 
 สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่า ในช่วงเวลาเช้าและเย็นในวันทํางานปกติ 
(วันจันทร์-วันศุกร์) เป็นช่วงเวลาเร่งด่วน ที่มีผู้โดยสารจํานวนมาก ดังตารางที่ 4.12-4.13 ที่แสดงให้
เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามเดินทางในช่วงเวลาดังกล่าวมากที่สุด สอดคล้องกับข้อมูลของ กรมเจ้าท่า 
(2563 ข) ที่พบว่ามีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมากในช่วงเช้าระหว่างเวลา 7.00-7.59 น. และช่วงเย็น 
ระหว่าง 17.00 น. -17.59 น. ซ่ึงอาจจะทําให้พนักงานดูแลและช่วยเหลือผู้โดยสารได้ไม่ทั่วถึง ทําให้ผู้
บริการเข้าใจว่าไม่ได้รับความสนใจจากพนักงาน ซ่ึงสอดคล้องกับการสํารวจของ กรมเจ้าท่า (2563 ข; 
2564) ที่พบข้อเสนอแนะว่า ผู้โดยสารต้องการให้บริการเรือด่วนเลียบฝั่งแม่น้ําเจ้าพระยา ปรับปรุง
เรื่องของมารยาทการให้บริการของพนักงานในเรือมากที่สุด รองลงมาคือ ควรเพ่ิมจํานวนเที่ยวเรือ 
และการดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสาร สะท้อนถึงการที่เรือด่วนเจ้าพระยา ควรมีการเพ่ิมจํานวน
เที่ยวเรือในช่วงเวลาที่เร่งด่วน และจัดอบรมกิริยามารยาท การพูดจาและความเต็มใจให้บริการของ
พนักงาน (กรมเจ้าท่า, 2564) เพ่ือให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจที่สุด ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ที่พบว่า พนักงานที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ให้ความสําคัญต่อคําร้องขอของ
ผู้รับบริการ เป็นพนักงานมีคุณสมบัติของนักบริการที่ดีและสามารถสร้างความประทับใจในงานบริการ
ให้เกิดข้ึนได้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้ 
  1) ด้านคุณภาพโดยภาพรวม จากข้อค้นพบ เรือด่วนเจ้าพระยายังขาดเจ้าหน้าที่ดูแล
ความสะอาดท่าเรือ มีข้อเสนอแนะ คือ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ดูแลความสะอาดของท่าเรือ เพ่ือให้เป็นไป
ตามมาตรฐานของกระทรวงสาธารณสุข เช่น การฉีดพ่นยาฆ่าเชื้อโรค การเช็คทําความสะอาดด้วย 
แอลกอฮอล์ ตลอดทั้งวัน เป็นต้น 
  2) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จากข้อค้นพบ สภาพยางกันกระแทกมีการ
เสื่อมสภาพ มีข้อเสนอแนะ คือ ควรปรับสภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี เป็น
ส่วนบริการที่จับต้องได้ และเป็นการรักษาความปลอดภัยอันเป็นสิ่งสําคัญหลักของบริการ สามารถทํา
ให้ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้นถ้าได้รับการปรับปรุง และจะมีการมาใช้บริการบ่อยขึ้นเพราะความรู้สึกถึง
ความมั่นคง และความปลอดภัยที่ได้รับ 
  3) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ จากข้อค้นพบ อุปกรณ์ เช่น เสื้อชูชีพ ห่วงยาง มีจํานวน
น้อย มีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีอุปกรณ์ปลอดภัยบนท่าเรือ เช่น ห่วงยาง ฯลฯ เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่
คาดคิด หรืออุบัติเหตุ จะทําให้ผู้โดยสารมีความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สิน 
  4) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า จากข้อค้นพบ ข้อมูลหรือสถานการณ์มีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา มีข้อเสนอแนะ คือ ควรให้พนักงานให้บริการตอบข้อซักถามได้ชัดเจนมากข้ึน จากการ
อบรมพนักงานที่ให้คําแนะนําและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าเป็นประจํา เพื่อให้พนักงานเหล่านี้มีทักษะที่ดี
ในการให้บริการและเป็นการอัปเดตข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทเรือด่วนเจ้าพระยา จํากัด ที่มีการ
เปลี่ยนแปลงตามยุคสมัย เช่น การเปลี่ยนแปลงเที่ยวเรือ เวลาเรือเทียบท่า เป็นต้น 
  5) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า จากข้อค้นพบ เรือด่วนเจ้าพระยายังขาดหน่วยงาน
เฉพาะที่รับผิดชอบการควบคุมดูแลบริการที่ให้ผู้โดยสาร มีข้อเสนอแนะ คือเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับ
อนุญาตการดําเนินการจากรัฐ ลูกค้ามีความเชื่อมั่นต่อบริการมากข้ึน โดยการเพ่ิมหน่วยงานในเรือด่วน
เจ้าพระยาเพ่ือมีหน้าที่ในการดูแลมาตรฐานการให้บริการหรือการประกันคุณภาพการให้บริการ เป็น
การจัดตั้งหน่วยงานเพ่ือทํางานเกี่ยวกับมาตรฐานบริการโดยเฉพาะ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  1) ควรศึกษาเรื่องความพร้อมและสภาพเรือที่ให้บริการ ทั้งทางด้านกายภาพที่ต้อง
สะอาด มีความทันสมัย และเครื่องยนต์ รวมถึงระยะการซ่อมบํารุง เพ่ือสร้างความปลอดภัยและความ
มั่นใจให้กับผู้โดยสาร 
  2) ควรศึกษาเรื่อง ปัญหาความปลอดภัยของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา งานวิจัยนี้ 
พบว่า สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี มีระดับเห็นด้วยที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดเมื่อ
เทียบกับข้ออ่ืนในด้านความเป็นรูปธรรม และบริการที่ศึกษาเป็นบริการเรือโดยสารทางน้ํา ที่มี
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เหตุการณ์ในอดีตที่โป๊ะเรือล่มเมื่อปี พ.ศ. 2538 ที่เป็นเหตุการณ์โป๊ะล่มที่ท่าพรานนก ซึ่งเป็น
อุทาหรณ์ที่ควรคํานึงถึงความไม่ให้เกิดความเสียหายเป็นสิ่งสําคัญ 
  3) ควรศึกษาประชากรอ่ืน ๆ เช่น พนักงานของเรือด่วนเจ้าพระยา เป็นการศึกษาการ
ทํางานของเจ้าหน้าที่หรือพนักงานที่ทํางานกับเรือด่วนเจ้าพระยา การบริการเรือด่วนเจ้าพระยามา
จากพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ พบว่า บริการเรือด่วนเจ้าพระยาจะได้รับการยอมรับจาก
ผู้โดยสารได้ดี ต้องมาจากการทํางานของพนักงานเป็นสําคัญ ดังนั้นการรับฟังความคิดเห็นของ
พนักงานจะทําให้คุณภาพการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับการพัฒนามากยิ่งขึ้น 
 4) ใช้เครื่องมือของการวิจัยอื่น ๆ เช่น แบบสัมภาษณ์ แบบสังเกต ซึ่งการใช้แบบสัมภาษณ์
จะได้ข้อมูลเชิงลึก ส่วนการใช้แบบสังเกต สามารถเก็บข้อมูลที่เห็นเชิงประจักษ์ จะทําให้การเก็บข้อมูล
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 
 
ค าชี้แจง:  
 1. แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้โดยสารเรือด่วน
เจ้าพระยา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา ใน
กรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารเรือโดยสารประจําทางเรือด่วนเจ้าพระยา 
ในกรุงเทพมหานคร 3) เพ่ือศึกษาความมีอิทธิพลของด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารเรือด่วนเจ้าพระยา ในกรุงเทพมหานคร 
 2. แบบสอบถาม แบ่งเป็น 5 ตอน คือ  
  ตอนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล 
  ตอนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมของการใช้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา  
  ตอนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  
  ตอนที่ 4 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  
  ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 3. นําข้อมูลที่ได้รับไปปรับปรุงคุณภาพและพัฒนาการให้บริการ อันจะนําไปสู่ความพึงพอใจ
ที่สุดของลูกค้า และหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่มีการเก่ียวข้องกับระบบขนส่งมวลชน สามารถที่จะ
นําข้อมูลไปใช้ในการวางแผนต่าง ๆ ได้ในอนาคต เพื่อที่จะทําให้เกิดประโยชน์กับระบบขนส่งมวลชน
ต่อไป โดยขอเรียนว่า การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะเก็บรักษาข้อมูลของการตอบแบบสอบถามนี้และจะ
วิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวม ดังนั้นในการตอบแบบสอบถาม จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถาม  
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ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนตัว  
1. เพศ 
 (     ) ชาย    (     ) หญิง 
2. อายุ 
 (     ) ต่ํากว่า 20 ปี   (     ) 20-29 ปี 
 (     ) 30-39 ปี    (     ) 40-49 ปี 
 (     ) 50 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ 
 (     ) โสด    (     ) แต่งงานแล้ว  
 (     )  แยกกันอยู่   (     ) หม้าย/หย่าร้าง 
4. ระดับการศึกษา 
 (     ) ต่ํากว่าปริญญาตรี   (     ) ปริญญาตรี 
 (     ) สูงกว่าปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
 (     ) พนักงานบริษัท     (     ) รับจ้าง 
  (     ) ข้าราชการ    (     ) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
 (     ) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (     ) อ่ืน ๆ ............................ 
6. รายได้ต่อเดือน 
 (     ) ไม่เกิน 10,000 บาท  (     ) 10,001-15,000 บาท 
 (     ) 15,001-20,000 บาท  (     ) 20,0001-25,000 บาท 
 (     ) 25,0001-30,000 บาท  (     ) มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 
7. ภูมิลําเนา 
 (     ) กรุงเทพและปริมณฑล  (     ) ต่างจังหวัด 
8. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
 (     ) 1-2  คน    (     ) 3-4 คน 
 (     ) 5-6  คน    (     ) มากกว่า 6 คนข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของการใช้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
1. ท่านใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยามานานเท่าไหร่ 
 (     ) ต่ํากว่า 1 ปี   (     ) 1-3 ปี 
 (     ) 4-6 ปี    (     ) 7-9 ปี 
 (     ) 10 ปีขึ้นไป   (     ) อ่ืน ๆ.................................. 
2. ท่านมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา คือ 
 (     ) ไปทํางาน    (     ) ไปเรียน 
 (     ) ไปทําธุระ    (     ) ไปเที่ยว 
 (     ) อ่ืน ๆ……………… 
3. ท่านจ่ายค่าโดยสารเรือด่วนเจ้าพระยาต่อสัปดาห์ เท่ากับ.........บาท 
4. ท่านมักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา ในช่วงเวลาใด 
 (     ) 6.00-9.00 น.   (     ) 9.01-12.00 น. 
 (     ) 12.01-15.00 น.   (     ) 15.01-18.00 น. 
 (     ) 18.00-20.00 น. 
5. ท่านมักใช้บริการในวันใด 
 (     ) วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์)  (     ) วันเสาร-์อาทิตย์ 
 (     ) วันหยุดนักขัตฤกษ์   (     ) ทุกวัน 
6. ประเภทของบริการเรือด่วนเจ้าพระยาที่ใช้เป็นประจํา 
 (     ) ธงส้ม  (เส้นทาง: นนทบุรี-วัดราชสิงขร) 
 (     ) ธงเหลือง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) 
 (     ) ธงเขียว (เส้นทาง: ปากเกร็ด-สาทร) 
 (     ) ธงแดง (เส้นทาง: นนทบุรี-สาทร) 
7. ท่าท่ีใช้บริการบ่อยที่สุด คือ 
 (     ) ท่าสาทร    (     ) ท่านนทบุรี 
 (     ) ท่าพรานนก   (     ) อ่ืน ๆ.................................. 
8.  ท่านใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยากี่ครั้งต่อสัปดาห์ 
 (     ) 1-3  ครั้ง    (     ) 4-6 ครั้ง 
 (     ) 7-9  ครั้ง    (     ) เกิน 9 ครั้ง 
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9. ท่านใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยามานานเท่าไหร่ 
 (     ) ต่ํากว่า 1 ปี   (     ) 1-3 ปี 
 (     ) 4-6 ปี    (     ) 7-9 ปี 
 (     ) 10 ปีขึ้นไป   (     ) อ่ืน ๆ.................................. 
10.  ท่านมักใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยากับใคร 
 (     ) คนเดียว    (     ) เพ่ือน 
 (     ) ญาติ    (     ) แฟน 
 (     ) คู่สมรส    (     ) บิดา/มารดา 
11.  สาเหตุที่ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา คือ  
 (     ) สะดวกในการเดินทาง  (     ) ประหยัดเงิน 
 (     ) ไม่สามารถเดินทางโดยวิธีอ่ืน (     ) ประหยัดเวลา 
 (     ) ต้องการชมวิวทิวทัศน์  (     ) ชอบเดินทางทางน้ํา 
 (     ) เป็นการเดินทางที่ปลอดภัย  (     ) มีหลายท่าเรือ 
 (     ) อ่ืน ๆ.................................. 
 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
ค าชี้แจง: โปรดพิจารณาข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยาว่ามี
ความเห็นด้วยระดับใด และทําเครื่องหมาย/ลงในช่องระดับเห็นด้วย โดยมีให้เลือก ดังนี้  
 

ข้อ การให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
ระดับเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

1 พนักงานให้บริการทุกคนโดยเสมอภาค      

2 มีการให้บริการหลากหลายเวลาในแต่ละทุกรอบบริการ
เหมือนกัน 

     

3 บริการเรือด่วนเจ้าพระยาทุกอัตราค่าโดยสารได้รับบริการ
แบบเดียวกัน 

     

 
 
 



55 

ข้อ การให้บริการของเรือด่วนเจ้าพระยา 
ระดบัเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 

4 บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการตรงเวลา      

5 เวลาในการออกเรือหรือเรือมารับผู้โดยสารมีความเหมาะสม      
6 มีการเพ่ิมจํานวนเที่ยวเรือในเวลาเร่งด่วน      

 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ      

7 มีจํานวนเที่ยวเรือที่เพียงพอ      
8 มีจํานวนที่นั่งที่รอเพียงพอ      

9 มีจํานวนท่าเรือที่เหมาะสม      
 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง      

10 เรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการมาอย่างต่อเนื่องและยาวนาน      

11 มีพนักงานมาดูแลเรือที่เข้า-ออกท่ีท่าเรืออย่างต่อเนื่องตลอด
ทัง้วัน 

     

12 มีนายท่ามาตรวจท่าเรืออย่างต่อเนื่อง      
13 มีพนักงานทําความสะอาดท่าเรืออย่างสม่ําเสมอ      

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

14 มีการเพ่ิมพนักงานที่ให้บริการมากขึ้นในช่วงเวลาเร่งด่วน      
15 มีการเพ่ิมป้ายการประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ      

16 มีการเพ่ิมมาตรการเพ่ือป้องกันการเผยแพร่ของโรคโควิด-19      

17 มีการเพ่ิมมาตรการดูแลโป๊ะ เช่น มีพนักงานที่ดูแลหรือเฝ้า
ระวังจํานวนคนที่ลงท่าเทียบท่าเรือไม่ให้มีจํานวนคนเกินจน
เกิดอันตรายได้ 
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ส่วนที่ 4 คุณภาพการให้บริการ 
ค าชี้แจง: โปรดพิจารณาข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ว่ามีความเห็นด้วยระดับใด และทํา
เครื่องหมาย/ลงในช่องระดับเห็นด้วย 
 

ข้อ คุณภาพการให้บริการ 
ระดับเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1 การมีป้ายแนะนําการให้บริการบนท่าเรือที่ชัดเจน      

2 ตัวเรือมีช่องทางเดินขึ้น / ลง สภาพพ้ืน ราวจับที่อยู่ในสภาพดี      
3 สภาพท่าเรือ เช่น ขนาดท่าเรือเหมาะกับการใช้งาน / ราวจับ

บริเวณท่าเรือ มีความพร้อมใช้งาน 
     

4 สภาพยางกันกระแทกระหว่างเรือกับโป๊ะอยู่ในสภาพดี      

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      

5 ความถูกต้องจากการเก็บเงินและทอนเงินของผู้ขายตั๋ว      
6 พนักงานที่ให้บริการแนะนําด้านเส้นทาง ค่าโดยสาร เวลาการ

บริการเดินเรือด้วยความถูกต้องและเชื่อถือได้ 
     

7 มีความพร้อมของอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยบนท่าเรือ เช่น 
เสื้อชูชีพ ห่วงยางฯลฯ 

     

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

8 บริการเรือด่วนเจ้าพระยาให้บริการโดยสารทางน้ําที่น่า
ประทับใจ 

     

9 พนักงานให้บริการตอบข้อซักถามได้ชัดเจน       

10 พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี      
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ข้อ คุณภาพการให้บริการ 
ระดับเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 

11 เรือด่วนเจ้าพระยาสร้างความเชื่อมั่นด้วยการได้รับรางวัล เช่น 
รางวัลเรือโดยสารในแม่น้ํายอดเยี่ยม (Best River Ferry) 
ประจําปี 2020 จาก เบียร์ด มาริไทม์ อวอร์ดส (BAIRD 
MARITIME AWARDS) เป็นต้น  

     

12 ผู้ควบคุมเรือมีใบอนุญาตขับเรือ ทําให้สร้างความเชื่อม่ันและ
ความปลอดภัยให้กับลูกค้า 

     

13 บริการเรือด่วนเจ้าพระยาได้รับอนุญาตจากรัฐให้ดําเนินกิจการ 
ทําให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ 

     

14 บริการเรือด่วนเจ้าพระยามีชื่อเสียงและมีภาพพจน์ที่ดี      

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

15 พนักงานให้บริการมีอัธยาศัยที่ดี มีความเอาใจใส่ และบริการ
ลูกค้าด้วยความเป็นมิตร 

     

16 พนักงานให้บริการมีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับ
ผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น คนชรา เด็ก สตรีมีครรภ์ เป็นต้น 

     

17 พนักงานให้บริการมีการให้คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดการ
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน 

     

18 พนักงานให้บริการรับฟังคําแนะนํา และความต้องการของ
ลูกค้า 

     

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………… 
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