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บทคัดย'อ 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคo 1) เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี 

บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 2) เพื่อศึกษาการ

ตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมา

เกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี โดยจำแนกตามป|จจัยสzวนบุคคล 3) เพ่ือศึกษาป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการที่มีผล

ตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวท่ี

เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

 กลุzมตัวอยzางท่ีใชCในการวิจัยคร้ังน้ี คือ นักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี จำนวน 400 

คน โดยใชCแบบสอบถามเป�นเครื่องมือที่ใชCในการเก็บรวบรวมขCอมูล และสถิติที่ใชCในการวิเคราะหo ไดCแกz 

ความถ่ี คzารCอยละ คzาเฉล่ีย สzวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดCวยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติ

ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกตzางจะนำไปเปรียบเทียบเป�นรายคูz โดย

ใชCวิธีของ LSD และใชCสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวzา นักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ที่มีป|จจัยสzวน

บุคคล ดCานอายุ ดCานอาชีพที่ตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ 

ทราเวลเซ็นเตอรoตzางกัน และป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ที่ประกอบดCวย ดCานความมั่นคงปลอดภัย 

ดCานความนzาเช่ือถือ ดCานการบริการท่ีสัมผัสไดC และดCานความสามารถในการใหCบริการ สzงผลตzอการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี 

จังหวัดกระบ่ี
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คำสำคัญ: การตัดสินใจเลือกใชCบริการ; นักทzองเท่ียว 

 

ABSTRACT 

 This research aims to achieve three objectives: 1) To study tourists’ decisions to 

choose services provided by Chaokoh Travel Center on Phi Phi Island, Krabi Province. 2) To 

study tourists' decisions in choosing ferry services provided by Chaokoh Travel Center on Phi 

Phi Island, Krabi Province, classified by personal factors. 3) To study the service quality factors 

influencing tourists' decisions to choose ferry services provided by Chaokoh Travel Center 

on Phi Phi Island, Krabi Province. 

 The sample group used in this research was 400 tourists who traveled to Phi Phi 

Island, Krabi Province. A questionnaire is used as a tool for collecting data. The statistics 

used for analysis include frequency values, percentages, average values, and standard 

deviation. Test the hypothesis with a t-test (One-Way ANOVA). If differences are found, they 

will be compared on a pairwise basis using the LSD method and using Multiple Regression 

statistics (Multiple Regression). 

 The results of the hypothesis testing found that tourists traveling to Phi Phi Island, 

Krabi Province, have different personal factors such as age and career that influence their 

decision to use the ferry services, service quality factors such as security, reliability, tactile 

service aspects, and service capability affect choosing Chaokoh Travel Center ferry service 

among tourists traveling to Phi Phi Island, Krabi Province. 

Keywords: service decision; tourist 

 

บทนำ 

 การทzองเที่ยวเป�นอุตสาหกรรมที่ดำเนินกิจกรรมบริการดCานการทzองเที่ยว เชzน บริการดCานการ

เดินทางบริการดCานอาหารและการพักแรมบริการดCานการนำเที่ยวโดยใชCเทคนิคเฉพาะ มีการวางแผนการจัด

องคoกรและการตลาดเพ่ือครอบคลุมธุรกิจหลายประเภท ท้ังท่ีเกี่ยวขCองกับการทzองเท่ียวโดยตรงและโดยอCอม 

ซึ่งบริษัท ชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo  เป�นบริษัทบริการดCานการเดินทางโดยเรือโดยสารเฟอรoรี่ขCามฟากใน

ทะเลอันดามันท่ีใหCบริการเรือขCามฟากระหวzางภูเก็ต, เกาะพีพี, กระบ่ี, และเกาะลันตา  

 ป|จจุบันการทำธุรกิจมีการแขzงขันสูงทำอยzางไรใหCธุรกิจของตนอยูzรอดหรือสามารถสูCกับคูzแขzงไดC 

ผูCประกอบการจึงจำเป�นตCองมีกลยุทธoในการดำเนินงาน ซึ่งกลยุทธoนั้นมีหลายรูปแบบผูCประกอบการจึงตCอง

เลือกกลยุทธoที่เหมาะสมกับธุรกิจ และนำมาประยุกตoใชCอยzางถูกตCองเพื่อเพิ่มผลกำไรและเพิ่มจำนวนลูกคCา

ใหCกับธุรกิจมากขึ ้น ซึ ่งการบริการเป�นกิจกรรมที ่มีเจตนาใหCบริการแกzลูกคCาหรือผู CใชCบริการ โดยมี

วัตถุประสงคoหลักคือการสรCางความพึงพอใจและสzงมอบความพึงพอใจใหCกับลูกคCา การบริการนั้นมีหลาย
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ประเภทข้ึนอยูzกับประเภทธุรกิจและขึ้นอยูzกับผูCประกอบการในธุรกิจนั้น ๆ สามารถมอบประสบการณoที่ดีแกz

ลูกคCาไดCซึ่งอาจสzงผลตzอการซื้อสินคCาหรือการใชCบริการในครั้งถัดไป ผูCบริโภคจะตัดสินใจซื้อหรือใชCบริการ

ตามที่ตนพึ่งพอใจมากที่สุด อยzางไรก็ตามความตั้งใจซื้อหรือใชCบริการ (Intention) ของผูCบริโภคอาจถูก

ค่ันกลางดCวยทัศนคติของผูCอ่ืนและป|จจัยทางสถานการณoท่ีคาดไมzถึง อาจมีผลตzอการตัดสินใจของผูCบริโภค  

 ดังนั้นผูCวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาในเรื่องการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาว

เกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ซึ่งจะศึกษาเกี่ยวกับป|จจัยที่มีผลตzอคุณภาพการใหCบริการ โดยมีแนวคิดในการวิจัย 

คือ ศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยว 

จำแนวตามเพศ อายุ อาชีพ รายไดCตzอเดือน และศึกษาป|จจัยท่ีมีผลตzอคุณภาพการใหCบริการเรือโดยสารเฟอรo

รี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยว เพื่อแสดงใหCเห็นวzาการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือ

โดยสารเฟอรoรี ่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยว ที่จำแนกตามป|จจัยตzาง ๆ มีความ

แตกตzางหรือไมz และ ป|จจัยใดบCางที่สzงผลใหCนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี ่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo โดยขCอมูลที่ไดCหลังจากการศึกษา

คCนควCาวิจัยจะเป�นโอกาส เพื่อจะไดCใชCเป�นแนวทางในการพัฒนา การดำเนินงาน ปรับปรุงแกCไข พัฒนา

บริหารงานของบริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo เพื่อสzงเสริมการบริการ หากบริษัทเขCาใจป|จจัยที่มีผลตzอ

คุณภาพการใหCบริการ จะสามารถสรCางความพึงพอใจและมอบประสบการณoที ่ดีแกzลูกคCาไดCอยzางมี

ประสิทธิภาพ 

 

วัตถุประสงคEของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของ

นักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

 2. เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของ

นักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี โดยจำแนกตามป|จจัยสzวนบุคคล 

 3. เพ่ือศึกษาป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการท่ีมีผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรo

ร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

 

ขอบเขตงานวิจัย 

ขอบเขตของประชากร ในการศึกษาวิจัยการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทรา

เวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ในครั้งนี้ ไดCทำการเลือกกลุzมประชากรท่ี

เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ซึ ่งมีความหลากหลายในหลาย ๆ ดCาน เชzน ดCานความคิด ความรูCสึก 

ทัศนคติ ดCานการดำเนินชีวิต เป�นตCน 

ขอบเขตตัวแปร ในการศึกษาวิจัยการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็น

เตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี ไดCกำหนดตัวแปรสำหรับการศึกษาวิจัย ดังน้ี 
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 ต ัวแปรอ ิสระ (Independent variable) ท ี ่ ได Cกำหนดข ึ ้นเพ ื ่อการศ ึกษาว ิจ ัยในคร ั ้ ง น้ี  

ประกอบดCวย ป|จจัยสzวนบุคคล ไดCแกz เพศ อายุ อาชีพ และรายไดCตzอเดือน ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ 

ไดCแกz ดCานความนzาเชื ่อถือ (Reliability) ดCานการตอบสนองความตCองการ (Responsiveness) ดCาน

ความสามารถในการใหCบริการ (Competence) ดCานความมั่นคงปลอดภัย (Security) และดCานการบริการท่ี

สัมผัสไดC (Tangible) 

 ตัวแปรตาม (Dependent variable) ที่ไดCกำหนดขึ้นเพื่อการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี 

จังหวัดกระบ่ี 

 

ประโยชนEท่ีคาดว'าจะไดQรับ 

 1. เป�นขCอมูลสำหรับผูCบริหารนำไปตัดสินใจในการกำหนดนโยบายสรCางมาตราฐานในดCานการ

ใหCบริการ เพ่ือใหCตอบสนองความตCองการท่ีแทCจริงของผูCบริโภคและความสำเร็จในธุรกิจ 

 2. ประโยชนoทางวิชาการเป�นการเพิ่มองคoความรูCดCานคุณภาพการใหCบริการเกี่ยวกับการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเพ่ือสzงเสริมใหCเกิดคุณภาพตามมาตราฐานสากล 

 

บททวนวรรณกรรม  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขCอง ผูCวิจัยไดCแยกป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการออกเป�น 

5 ดCาน ดังน้ี  

ดDานความนGาเช่ือถือ (Reliability) 

 Parasuraman, Zeithaml& Berry (อCางถึงใน ศิร ิร ักษoภูหิร ัญ 2563, หนCา 7) กลzาววzาความ

นzาเชื่อถือ หมายถึง การใหCบริการตCองตรงตามเวลาที่สัญญาไวCกับ ลูกคCางานบริการที่มอบหมายใหCแกzลูกคCา

ทุกคร้ังตCองมีความถูกตCอง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอ มีการเก็บขCอมูลของลูกคCาและสามารถนำมาใชCไดC

อยzางรวดเร็วมีพนักงานเพียงพอตzอการใหCบริการและสามารถชzวยแกไขป|ญหาท่ีเกิดกับลูกคCาดCวยความเต็มใจ 

 ชุติพล ผzองใส (2562, หนCา 12) กลzาววzาผูCใหCบริการจะตCองแสดงความนzาเชื่อถือและไวCใจไดC ควร

ใหCบริการไดCอยzางถูกตCองตามที่ไดCตกลงกันไวCและตรงตzอเวลา ไดCแกz ควรใหCบริการตามที่สัญญาไวC แสดงใหC

เห็นถึงความนzาเชื่อถือ บริการตรงตามความตCองการของลูกคCา ควรใหCบริการตามเวลาท่ีใหCสัญญาไวCกับลูกคCา 

ควรแจCงใหCลูกคCาทราบลzวงหนCากzอนถึงเวลาท่ีจะใหCบริการหรือการเขCาพบลูกคCา 

 จากการศึกษาแนวคิดดCานความนzาเชื่อถือ (Reliability) ที่ไดCกลzาวมาขCางตCน ผูCวิจัยสามารถสรุป

ความหมายโดยรวมของ ดCานความนzาเชื่อถือ (Reliability) ไดCวzา ดCานความนzาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง 

ความนzาเชื่อถือไมzวzาเรื่องอะไรก็ตาม ลูกคCานั้นจะคาดหวังในสิ่งที่เราสื่อสารถึงคุณสมบัติของสินคCานั้นเป�น

ความจริงอยzางที่พูด แสดงใหCเห็นถึงความนzาเชื่อถือในการใหCบริการ เพราะมันคือความซื่อสัตยoตzอลูกคCาท่ี

ตCองใหCขCอมูลอยzางตรงไปตรงมาและโปรzงใสท่ีสุด 
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ดDานการตอบสนองความตDองการ (Responsiveness) 

 บุศรัน เหลืองภัทรวงศo (2565, หนCา 16) กลzาววzาการตอบสนองตzอผูCใชCบริการ (Responsiveness) 

หมายถึง ความพรCอมที่ผู CใหCบริการแสดงออกในการตอบสนองตzอความตCองการของผูCเขCาบริการ ที่ใหC

ผูCรับบริการรูCสึกรวดเร็ว ทันทzวงที นอกจากนี้ผูCเขCารับบริการสามารถไดCรับบริการที่เขCาถึงไดCงzาย สะดวก 

รวดเร็ว 

 Parasuraman, Zeithaml& Berry (อ Cางถ ึงใน ศ ิร ิร ักษoภ ูห ิร ัญ 2563, หนCา 8) กล zาวว zาการ

ตอบสนองลูกคCา หมายถึงความรวดเร็วเป�นความตั้งใจที่จะชzวยเหลือ ลูกคCา โดยใหCบริการอยzางรวดเร็ว ไมzใหC

รอคิวนานรวมทั้งตCองมีความกระตือรือรCน เห็นลูกคCาแลCว ตCองรีบตCอนรับตCอนรับใหCการชzวยเหลือ สอบถาม

ถึงการมาใชCบริการอยzางไมzละเลย ความรวดเร็ว จะตCองมาจากพนักงาน และกระบวนการในการใหCบริการท่ี

มีประสิทธิภาพ 

 จากการศึกษาแนวคิดดCานการตอบสนองความตCองการ (Responsiveness) ที่ไดCกลzาวมาขCางตCน 

ผูCวิจัยสามารถสรุปความหมายโดยรวมของ ดCานการตอบสนองความตCองการ(Responsiveness) ไดCวzา ดCาน

การตอบสนองความตCองการ (Responsiveness) หมายถึง ความตCองการใหCตรงกับความคาดหวังของ

ผูCบริโภคซึ่งคุณภาพของการบริการเป�นสิ่งสำคัญที่สามารถสรCางความแตกตzางใหCกับธุรกิจไดC หากการบริการ

นั้นมีคุณภาพสอดคลCองและสามารถตอบสนองตzอความตCองการของผูCบริโภคใหCรูCสึกคุCมคzากับสิ่งที่ไดCรับเม่ือ

เปรียบเทียบกับราคาจะทำใหCผูCบริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดความมั่นใจในการบริการนำไปสูzการกลับมา

ใชCบริการซ้ำอยzางตzอเน่ือง 

ดDานความสามารถในการใหDบริการ (Competence) 

 ชุติพล ผzองใส (2562, หนCา 14) กลzาววzาดCานความสามารถในการใหCบริการ เป�นการรับประกันวzา

พนักงานที่ใหCบริการมีความรูC ความสามารถ และมีคุณภาพ จริยธรรมในการใหCบริการ เพื่อสรCางความมั่นใจ

ใหCกับลูกคCาวzาจะใหCบริการท่ีเป�นไปตามมาตรฐาน 

 ณรงคoวิทยo แสนทอง (2547) กลzาววzาดCานความสามารถในการใหCบริการ หมายถึงระดับของ

ความสามารถในการปรับใชCกระบวนทัศนo (Paradigm) ทัศนคติพฤติกรรม ความรู Cและทักษะเพื ่อการ

ปฏิบัติงานใหCเกิดคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ในการปฏิบัติหนCาท่ีของพนักงานในองคoการ 

 Parasuraman, Zeithaml& Berry (อCางถึงใน ศิริรักษoภูหิรัญ 2563, หนCา 8) ผูCใหCบริการมีความรูC

ความชำนาญและความสามารถท่ีจะใหCขCอมูลขzาวสารแกzผูCบริโภค มีความเขCาใจตzอสินคCาและการบริการอยzาง

ชัดเจน น่ันทำใหCผูCบริโภคไดCรับการบริการและคำแนะนำอยzางถูกตCอง และสามารถสรCางความนzาเช่ือถือใหCกับ

บริษัทน้ันไดC 

 จากการศึกษาแนวคิดดCานความสามารถในการใหCบริการ (Competence) ที่ไดCกลzาวมาขCางตCน 

ผู Cวิจัยสามารถสรุปความหมายโดยรวมของ ดCานความสามารถในการใหCบริการ (Competence) ไดCวzา

ความสามารถในการใหCบริการ (Competence) คือการใหCความชzวยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อใหCเกิด

ประโยชนoแกzผูCใชCบริการ โดยการตCอนรับอยzางอบอุzนการใหCเกียรติแกzผูCเขCารับบริการใหCความใสzใจอยzางเทzา
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เทียมไมzแสดงออกอยzางเหนื่อยหนzาย ผูCใหCบริการจะตCองตระหนักวzาตนทำหนCาที่ผูCใหCบริการโดยเป�นความ

รับผิดชอบท่ีสำคัญการสรCางภาพลักษณoท่ีดีเป�นส่ิงจำเป�นอยzางย่ิงกับบริษัท 

ดDานความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

 นิติพล ภูตะโชติ (2552, หนCา 67) กวzาววzาลูกคCาตCองการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพยoสิน และ

บริวารสถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกคCาจะหลีกเลี่ยงไมzไปใชCบริการ ลูกคCาจะเลือกไปใชCบริการที่มีความ

ปลอดภัยสูง ถึงแมCวzาราคาจะแพงกวzาลูกคCาก็เต็มใจจะจzาย 

 Maslow (1943, p .376) กลzาววzามนุษยoอยากจะควบคุมและดูแลสิ่งตzาง ๆ ในชีวิต ดังนั้นความ

ปลอดภัยและความมั่นคงจึงเป�นสิ่งที่สำคัญ โดยตัวอยzางของความตCองการดCานนี้คือ 1.ความมั่นคงทางการ

เงิน 2.ความปลอดภัยของสุขภาพ 3.ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ การบาดเจ็บ 4.ความปลอดภัยทางอารมณo 

เชzน การไมzเศรCาเสียใจ ไมzรCอนใจ วิตกกังวล หรือสภาวะท่ีเป�นลบ 5.ความม่ันคงทางในการมีชีวิตท่ีดี 

เพราะตCองการคาดเดาวzาอะไรจะเกิดข้ึนอยzางท่ีมันเป�นไป เราไมzชอบความเส่ียงท่ีดูแลCวเป�นไปไดCไมzดี  

 จากการศึกษาแนวคิดดCานความมั่นคงปลอดภัย (Security) ที่ไดCกลzาวมาขCางตCน ผูCวิจัยสามารถสรุป

ความหมายโดยรวมของ ดCานความม่ันคงปลอดภัย (Security) ไดCวzาความม่ันคงปลอดภัยถือเป�นหัวใจหลักใน

การใหCบริการ ทั้งรzางกายและทรัพยoสินเป�นสิ่งสำคัญที่สุดในการบริการหากเกิดความประมาทจะนำซึ่งความ

เสียหายที่รCายแรงไดC ดังนั้นบริษัทจึงตCองใหCความสำคัญกับมาตรการความปลอดภัยและแนะนำขั้นตอนการ

เอาตัวรอดเมื่อเจอเหตุการณoไมzคาดฝ|นแกzผูCรับบริการ พนักงานตCองมีความรูCและประสบการณoในการทำงาน

กzอนท่ีจะปฏิบัติงานจริง ทำใหCผูCใชCบริการรูCสึกปลอดภัยกับบริการท่ีตนไดCรับ 

ดDานการบริการท่ีสัมผัสไดD (Tangible) 

 บุศรัน เหลืองภัทรวงศo (2565, หนCา 17) กลzาววzาความเป�นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

หมายถึงลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถ สังเกตเห็นไดC ไดCแกz ลักษณะศูนยoบริการ ตัวแทนพนักงงาน อุปกรณo

ตzาง ๆ เครื่องมือ เอกสาร หรือตราสัญลักษณoที่ผูCรับบริการสามารถสังเกตเห็น โดนผูCใหCบริการตCองจัดทำไวC

เพ่ือแสดงออกใหCผูCเขCารับบริการเห็นถึงความต้ังใจท่ีทำไวC 

 ธารินี แกCวจันทรา (2556, หนCา 6) กลzาววzาดCานความพรCอมของอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความ

สะดวกลูกคCาพึงพอใจตzอการใหCบริการ ตCองมีการปรับปรุงสภาพภายในและภายนอกอาคารมีความเป�น

ระเบียบเรียบรCอยอยูzเสมอเครื่องมืออุปกรณoมีความทันสมัยและมีสิ่งอำนวยความสะดวกตzาง ๆ ขณะรอรับ

บริการ 

 จากการศึกษาแนวคิดดCานการบริการที่สัมผัสไดC (Tangible)ที่ไดCกลzาวมาขCางตCน ผูCวิจัยสามารถสรุป

ความหมายโดยรวมดCานการบริการที่สัมผัสไดC (Tangible) ไดCวzาดCานการบริการที่สัมผัสไดCหมายถึงการ

ใหCบริการที่สรCางความประทับใจและมีความหมายตzอผูCรับบริการอยzางชัดเจน ซึ่งสามารถรับรูCและรูCสึกไดCท้ัง

ทางกายภาพและทางจิตใจ เชzน คุณภาพของการตCอนรับและการดูแลลูกคCา: พนักงานที่สุภาพ ยิ้มแยCม

แจzมใส และพรCอมที่จะชzวยเหลือลูกคCาเสมอ การตอบสนองที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ: การใหCบริการท่ี

รวดเร็ว และการแกCไขป|ญหาที่เกิดขึ้นอยzางมีประสิทธิภาพ การใหCความสำคัญกับรายละเอียด: การใสzใจใน

รายละเอียดเล็ก ๆ นCอย ๆ ที่สามารถสรCางความพึงพอใจใหCกับลูกคCาไดC บรรยากาศและสิ่งอำนวยความ
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สะดวก: สภาพแวดลCอมที่นzาพักผzอนและอุปกรณoอำนวยความสะดวกที่ครบครัน ความรูCและทักษะของ

พนักงาน: พนักงานที่มีความรูCและทักษะที่เหมาะสมในการใหCบริการ การบริการที่สัมผัสไดCสามารถสรCาง

ความพึงพอใจและความไวCวางใจจากลูกคCา ทำใหCพวกเขากลับมาใชCบริการอีกครั้งและแนะนำใหCคนอื่น ๆ 

รูCจักดCวย 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวขQอง 

 วิภาวี พูนทองชัย (2562, หนCา 9) ไดCศึกษาเก่ียวกับเร่ือง “ป|จจัยท่ีสzงตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการ

ธุรกิจนำเที ่ยวรอบเมืองภูเก็ตของลูกคCา บริษัท ทรู ดีไซนo ฮอลิเดยo จำกัด” ผลการวิจัยพบวzา ผู Cตอบ

แบบสอบถามจะมีป|จจัยสzวนบุคคลสzวนใหญzเป�น เพศชาย มีอายุอยูzในชzวงอายุ 25 - 30 ป§ สzวนใหญzมีอาชีพ

พนักงานบริษัท/ลูกจCางบริษัท และรับจCางทั่วไป และมีรายไดCตzอเดือนในชzวง 10,001 - 20,000 บาท ในสzวน

ของพฤติกรรมการใชCบริการ พบวzามีการเลือกใชCบริการในวันหยุด (เสารo - อาทิตยo) และเคยใชCบริการ 1 คร้ัง 

สzวนใหญzจะมาใชCบริการกับเพื่อน และจะใชCแหลzงขCอมูลจากอินเตอรoเน็ต โดยผูCตอบแบบสอบถาม ใหC

ความสำคัญตzอคุณภาพการใหCบริการที่สzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการธุรกิจนำเที่ยวรอบเมืองภูเก็ต ใน

ดCานความสามารถในการใหCบริการ ดCานการตอบสนองความตCองการ ดCานความมั่นคงปลอดภัย ดCานการ

บริการท่ีสัมผัสไดC และดCานความนzาเช่ือถือตามลำดับ 

 นฤพันธุo กลิ่นขจร (2562, หนCา 37) ไดCศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง “ความสัมพันธoระหวzางคุณภาพบริการ

กับความพึงพอใจของลูกคCาท่ีมาใชCบริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนo สุขุมวิท” ผลการวิจัยพบวzา ลูกคCาท่ีมา

ใชCบริการโรงแรม เคอะ เวสทินแกรนดo สุขุมวิท สzวนใหญzเป�นเพศชาย มีอายุ 41 - 50 ป§ สถานภาพสมรส มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดCเฉลี่ยตzอเดือน 1.001 - 2000 คอลลารo สzวนป|จจัยดCานคุณภาพบริการท่ี

มีผลตzอความพึงพอใจของลูกคCาที่มาใชCบริการ โรงแรม เคอะ เวสทิน แกรนดo สุขุมวิท มากที่สุด คือ ดCาน

ความนzาเชื่อถือ รองลงมาคือ ดCานสิ่งที่สัมผัสไดC ดCานการใหCความมั่นใจ ดCานการตอบสนอง และดCานการเอา

ใจใสzตามลำดับ สำหรับความพึงพอใจของลูกคCาโดยรวมอยูzในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป�นรายขCอพบวzา 

ผูCใชCบริการใหCความสำคัญในระดับมากที่สุด 3 ลำดับแรก คือ 1) พนักงานใหCบริการดCวยวาจาและกริยาที่นzา

ดึงดูดประทับใจ 2) ราคาหCองพักมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม และ 3) พนักงานใหCบริการดCวยความเต็ม

ใจและเป�นมิตร ตามลำคับ สzวนผลการทดสอบสมมติฐาน พบวzา ป|จจัยดCานคุณภาพบริการ ดCานส่ิงท่ีสัมผัสไดC 

ดCานการตอบสนอง ดCานการใหCความมั่นใจ และดCานการเอาใจใสz มีผลตzอความพึงพอใจของลูกคCาที่มาใชC

บริการโรงแรม เคอะ เวสหิน แกรนดo สุขุมวิท แตกตzางกัน 

 ปาริฉัตร ประเสริฐ (2564, หนCา 52) ไดCศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง “ป|จจัยดCานคุณภาพการบริการและ

ป|จจัยดCานพฤติกรรมที่สzงผลตzอการตัดสินใจซื้ออุปกรณoเครื่องใชCภายในบCาน Xiaomi ผzานชzองทางออนไลนo

ของผูCบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบวzา การตัดสินใจซื้ออุปกรณoเครื่องใชCภายในบCาน 

Xiaomi ผzานชzองทางออนไลนoของผูCบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีคzาเฉลี่ยอยูzในระดับมาก (X = 4.12, 

S.D. =0.55) นอกจากนี้ป|จจัยดCานคุณภาพการบริการที่สzงผลตzอการตัดสินใจซื้ออุปกรณoเครื่องใชCภายในบCาน 

Xiaomi ไดCแกz ดCานความนzาเชื ่อถือ ดCานการตอบสนอง ดCานความเป�นสzวนตัว และดCานการเขCาถึงการ
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ใหCบริการ อยzางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 และป|จจัยดCานพฤติกรรมที่สzงผลตzอการตัดสินใจซ้ือ

อุปกรณoเครื่องใชCภายในบCาน Xiaomi ไดCแกz เหตุผลที่ซื้ออุปกรณoเครื่องใชCภายในบCาน Xiaomi ผzานชzองทาง

ออนไลนo และลักษณะการชำระเงินอยzางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

วิธีดำเนินการวิจัย  

 ผูCวิจัยไดCเลือกใชCวิธีการดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) รzวมกับการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชCเคร่ืองมือการวิจัยเป�นแบบสอบถาม(Questionnaire) และใชC

วิธีการวิเคราะหoขCอมูลดCวยสถิติโดยใชCโปรแกรมสำเร็จรูป 

 ประชากรที่ใชCในการวิจัยครั้งนี้คือ นักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ จึงสุzมตัวอยzาง

แบบสะดวกเนื่องจากไมzทราบจำนวนประชากรที่แนzนอน จึงไดCใชCวิธีหาจำนวนกลุzมตัวอยzางโดยการเป"ด

ตารางขนาดของกลุzมตัวอยzาง Taro Yamane (1973) โดยเลือกขนาดประชากรตามตารางแบบไมzทราบ

จำนวนที่แนzนอน หรือ ∞ (Infinity) คzาความคลาดเคลื่อน 5% ระดับความเชื่อมั่น 95% และไดCขนาดของ

กลุzมตัวอยzางจำนวน 400 คน 

 เคร่ืองมือท่ีใชCในการวิจัยประกอบดCวย  

แบบปลายเป"ดและปลายป"ด โดยแบzงออกเป�นสzวนตzาง ๆ  ดังตzอไปน้ี 

 สzวนท่ี 1 ขCอมูลสzวนบุคคลของผูCตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป�นคำถามลักษณะประชากรประกอบไปดCวย 

ดCานเพศ ดCานอายุ ดCานอาชีพ และดCานรายไดCตzอเดือน จำนวน 4 ขCอ 

 สzวนที่ 2 ขCอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชCบริการ ซึ่งจะประกอบไปดCวยคำถามทั้งหมด 6 ดCาน 

คือ ดCานความนzาเชื่อถือ ดCานการตอบสนองความตCองการ ดCานความสามารถในการใหCบริการ ดCานความ

มั่นคงปลอดภัย ดCานการบริการที่สัมผัสไดC และดCานการตัดสินใจเลือกใชCบริการซึ่งจะประกอบไปดCวยขCอ

คำถามทั้งหมด 23 ขCอ เป�นคำถามแบบประเมินคzาความคิดเห็น โดยแบzงออกเป�น 5 ระดับ ดังนี้ มากที่สุด = 

5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นCอย = 2, นCอยท่ีสุด = 1  

 สzวนท่ี 3 เป�นคำถามแบบปลายเป"ด เพ่ือใหCผูCทำแบบถามไดCแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการเลือกใชC

บริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัด

กระบ่ี จำนวน 1 ขCอ 

 ชzวงเกณฑoคะแนนเฉล่ียระดับความคิดเห็นกำหนดใหC 4.21 – 5.00 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด, 

3.41 – 4.20 = ระดับความคิดเห็นมาก, 2.61 – 3.40 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง, 1.81 – 2.60 = 

ระดับความคิดเห็นนCอย, 1.00 – 1.80 = ระดับความคิดเห็นนCอยท่ีสุด  

 

การวิเคราะหEขQอมูล 

 1. สถิติพรรณนา (descriptive statistics) ใชCในการวิเคราะหoขCอมูล ดังน้ี 

 1.1 ใชCคzารCอยละ (Percentage) และคzาความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะหoตัวแปรป|จจัยสzวน

บุคคล ประกอบดCวย เพศ อายุ อาชีพ และรายไดCตzอเดือน 
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 1.2 ใชCคzาเฉล่ีย (Mean) สzวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหo ตัวแปร

ดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานความนzาเช่ือถือ ดCานการตอบสนองความตCองการ ดCานความสามารถในการ

ใหCบริการ ดCานความม่ันคงปลอดภัย ดCานการบริการท่ีสัมผัสไดC และดCานการตัดสินใจเลือกใชCบริการ 

 2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ใชCในการวิเคราะหoขCอมูล ดังน้ี 

 2.1 ศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการ โดยจำแนกตาม เพศ โดยใชCสถิติการทดสอบแบบ t-test 

 2.2 ศึกษาการตัดสินใจเลือกใชCบริการ โดยจำแนกตาม อายุ อาชีพ รายไดCตzอเดือน โดยใชCการ

วิเคราะหoขCอมูลดCวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกตzางจะนำไปสูzการ

เปรียบเทียบเป�นรายคูz โดยการใชCวิธีของ LSD 

 2.3 ศึกษาป|จจัยดCานนคุณภาพการสzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัท

ชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ใชCการวิเคราะหoขCอมูลดCวย

สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 

ผลการวิจัย 

 1. ผลการวิเคราะหoการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo 

ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ โดยภาพรวม มีระดับความคิดเห็นมากเมื่อพิจารณาเป�น

รายดCาน พบวzา ดCานท่ีมีคzาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทzานเปรียบเทียบขCอมูลเรือโดยสารเฟอรoร่ีตzาง ๆ กzอนท่ีตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo  

 2. ผลการเปรียบเทียบป|จจัยสzวนบุคคล ประกอบดCวย เพศ อายุ อาชีพ และรายไดCตzอเดือน สzงผล

ตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ี

เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี สามารถสรุปการวิจัยไดCดังน้ี 

 2.1 นักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ที่มี อายุ อาชีพที่ตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรoตzางกัน 

 2.2 นักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ที่มี เพศ รายไดCตzอเดือนที่ตzางกัน ทำใหCการ

ตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรoไมzตzางกัน 

 3. ผลการวิเคราะหoป|จจัยที่สzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ 

ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี สามารถสรุปการวิจัยไดCดังน้ี 

 3.1 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานความมั่นคงปลอดภัย ดCานความนzาเชื่อถือ ดCานการ

บริการที่สัมผัสไดC และดCานความสามารถในการใหCบริการ สzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสาร

เฟอรoร่ี บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

 3.2 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานการตอบสนองความตCองการ ไมzสzงผลตzอการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี 

จังหวัดกระบ่ี 
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อภิปรายผล 

 ผลการวิจัยการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของ

นักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี สามารถสรุปตามวัตถุประสงคoไดCดังน้ี 

 1. ผลการวิเคราะหoการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo 

ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี มีระดับความคิดเห็นมาก สามารถสรุปไดCดังน้ี 

 1.1 การตัดสินใจเลือกใชCบริการ ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี ผูCวิจัยมีความ

คิดเห็นวzา ประชากรสzวนใหญzมีการตัดสินใจเลือกใชCบริการนั้นตCองเขCาใจพฤติกรรมในการใชCบริการ ป|ญหาท่ี

เกิดขึ้นของผูCบริโภค โดยมีกระบวนการตัดสินใจใชCบริการที่เป�นสิ่งสำคัญ ผูCบริโภคใหCความสนใจกับการบอก

ตzอเป�นอยzางมาก และการบอกตzอเกิดไดCหลายชzองทางจากผูCใชCจริง อีกทั้งความสะดวกในการเขCาถึงสินคCาไดC

งzายมีผลใหCผูCบริโภคใชCบริการมากขึ้น และการนำขCอมูลหลายแหลzงมาเปรียบเทียบกzอนตัดสินใจใชCบริการ ซ่ึง

สอดคลCองกับแนวความคิดของ 9 กลzาววzาการตัดสินใจเลือกใชCบริการ วzามีกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูCซ้ือ 

(Buyer Decision Process) ซึ่งประกอบดCวย การรับรูCถึงความตCองการหรือการรับรูCป|ญหา การคCนขCอมูล 

การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และความรูCสึกภายหลังการซ้ือ 

 2. ผลการวิเคราะหoการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo 

ของนักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี จำแนกตามป|จจัยสzวนบุคคล สามารถสรุปไดCดังน้ี 

 2.1 ป|จจัยสzวนบุคคล ดCานเพศ พบวzานักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพีจังหวัดกระบ่ี ที่มีดCานเพศ

ตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ไมzตzางกัน ซ่ึง

ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา ไมzวzาจะเพศหญิงหรือเพศชาย ตzางก็เป�นผูCบริโภคที่ตCองการ การบริการอยzางมี

คุณภาพ เนื่องจากเพศชายและเพศหญิงมีความคิด วิธีการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี ่ใน

ลักษณะที่ไมzตzางกัน ซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ ณัฐพัฒนo กวCางศิริพร (2562) พบวzา ผูCใชCบริการสถานี

บริการน้ำมัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรปราการ ท่ีมีป|จจัยประชากรศาสตรo ดCานเพศตzางกัน มีผลตzอการตัดสินใจ

ใชCบริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรปราการ ไมzแตกตzางกัน 

 2.2 ป|จจัยสzวนบุคคล ดCานอายุ พบวzานักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพีจังหวัดกระบ่ี ที่มีดCานอายุ

ตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ตzางกัน ซ่ึง

ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา ผูCตอบแบบสอบถามบางชzวงอายุ มีความรูCสึกในการใชCบริการไมzเหมือนกัน ทั้งดCาน

ความคิด ทัศนคติ ความพึงพอใจในแตzละดCานของการบริการนั้นจึงสzงผลใหCการตัดสินใจการเลือกใชCบริการ

จึงแตกตzางกัน ซ่ึงสอดคลCองกับแนวความคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตนo (2546) กลzาววzา เน่ืองจากสินคCาสามารถ

ตอบสนองความตCองการของกลุzมเป°าหมายที่มีอายุแตกตzางกัน นักการตลาดจึงใชCประโยชนoจากชzวงอายุเป�น

ตัวแปรดCานป|จจัยสzวนบุคคลท่ีแตกตzางกันของสzวนตลาด นักการตลาดไดCคCนควCาความตCองการของสzวนตลาด

ขนาดเล็ก โดยเนCนความสำคัญท่ีอายุสzวนน้ัน  

 2.3 ป|จจัยสzวนบุคคล ดCานอาชีพ พบวzานักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพีจังหวัดกระบ่ี ที่มีดCาน

อาชีพตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ไมz

ตzางกัน ซึ่งผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา อาชีพของแตzละคนที่แตกตzางกันไมzไดCสzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการ 
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ซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ ณัฐพัฒนo กวCางศิริพร (2562, หนCา 78) พบวzา ผูCใชCบริการสถานีบริการ

น้ำมัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรปราการ ที่มีป|จจัยประชากรศาสตรo ดCานอาชีพที่ตzางกัน มีผลตzอการตัดสินใจใชC

บริการสถานีบริการน้ำมัน ปตท. ในจังหวัดสมุทรปราการ ไมzแตกตzางกัน  

 2.4 ป|จจัยสzวนบุคคล ดCานรายไดCตzอเดือนท่ีพบวzานักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี ท่ี

มีดCานรายไดCตzอเดือนตzางกัน ทำใหCการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวล

เซ็นเตอรo ตzางกัน ซ่ึงผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา รายไดCน้ันมีผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเน่ืองจากสถานภาพ

ทางเศรษฐกิจแตzละบุคคลหรือครอบครัวนั้นมีความแตกตzางกันออกไป การเลือกใชCบริการนั้นจะพิจารณใน

หลายดCาน ๆ เพื่อทำใหCเกิดความคุCมคzามากที่สุด ซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ อารียา มั่นอzวม (2565, 

หนCา 141)  ป|จจัยสzวยบุคคล ไดCแกz เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดCตzอเดือนท่ีแตกตzางกัน สzงผล

ตzอพฤติกรรมการเลือกใชCบริการรCานขายยาในเขต อำเภอปทุมรัตตo จังหวัดรCอยเอ็ด ท่ีแตกตzางกัน 

 3. ผลการวิเคราะหoป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ประกอบดCวย ดCานความนzาเชื่อถือ ดCานการ

ตอบสนองความตCองการ ดCานความสามารถในการใหCบริการ ดCานความม่ันคงปลอดภัย และดCานการบริการท่ี

สัมผัสไดC สzงผลตzอการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของ

นักทzองเท่ียวท่ีเดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี สามารถสรุปไดCดังน้ี 

 3.1 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานความนzาเชื่อถือ สzงผลการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือ

โดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ ผูCวิจัย

มีความคิดเห็นวzา ประชากรสzวนใหญzมีกระบวนการการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือเฟอรoรีจากความนzาเช่ือถือ

ไมzวzาเรื่องอะไรก็ตาม ลูกคCานั้นจะคาดหวังในสิ่งที่เราสื่อสารถึงคุณสมบัติของสินคCานั้นเป�นความจริงอยzางท่ี

พูด แสดงใหCเห็นถึงความนzาเชื่อถือในการใหCบริการ เพราะมันคือความซื่อสัตยoตzอลูกคCาที่ตCองใหCขCอมูลอยzาง

ตรงไปตรงมาและโปรzงใสท่ีสุด เพ่ือท่ีจะนำไปสูzการตัดสินใจเลือกใชCบริการ ซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml& Berry (2013) กลzาววzาความนzาเชื่อถือ หมายถึง การใหCบริการตCองตรงตาม

เวลาที่สัญญาไวCกับ ลูกคCางานบริการที่มอบหมายใหCแกzลูกคCาทุกครั้งตCองมีความถูกตCอง เหมาะสม และมี

ความสม่ำเสมอ มีการเก็บขCอมูลของลูกคCาและสามารถนำมาใชCไดCอยzางรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตzอการ

ใหCบริการ และสามารถชzวยแกไขป|ญหาท่ีเกิดกับลูกคCาดCวยความเต็มใจ  

 3.2 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานการตอบสนองความตCองการ ไมzสzงผลตzอการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี 

จังหวัดกระบ่ี ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา ประชากรสzวนใหญzมีกระบวนการการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือเฟอรoร่ี

จากการตอบสนองความตCองการใหCตรงกับความคาดหวังของผูCบริโภค ซ่ึงคุณภาพของการบริการเป�นส่ิง

สำคัญที่สามารถสรCางความแตกตzางใหCกับธุรกิจไดC หากการบริการนั้นมีคุณภาพสอดคลCองและสามารถ

ตอบสนองตzอความตCองการของผูCบริโภคใหCรูCสึกคุCมคzากับสิ่งที่ไดCรับเมื่อเปรียบเทียบกับราคาจะทำใหCผูCบริโภค

เกิดความพึงพอใจและเกิดความมั ่นใจในการบริการนำไปสู zการกลับมาใชCบริการซ้ำอยzางตzอเนื ่อง ซ่ึง

สอดคลCองกับแนวความคิดของ Swaid & Wigand (2009) การรับรูCของผูCบริโภคเก่ียวกับการตอบสนองความ

ชzวยเหลือของการบริการ ไดCรับการนำเสนอจากรCานคCาออนไลนo การตอบสนองเป�นการรับรูCของ ผูCบริโภค
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เกี่ยวกับการไดCรับความชzวยเหลือเมื่อตCองการโดยอัตโนมัติหรือโดยพนักงานของบริษัทนั้น เชzนการตอบ

คำถาม การแกCป|ญหาของผูCบริโภค การแสดงถึงความจริงใจ ในการใหCบริการ ซึ่งเป�นป|จจัยสำคัญที่สzงผลตzอ

พฤติกรรมการรCองเรียนของผูCบริโภค และสอดคลCองกับแนวความคิดของ  

 3.3 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานความสามารถในการใหCบริการ สzงผลตzอการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี 

จังหวัดกระบ่ี ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา ความสามารถท่ีจะใหCบริการแกzผูCบริโภคตามความตCองการของผูCบริโภค

อยzางเหมาะสม เพราะผูCบริโภคมักคาดหวังกับการบริการที่มีคุณภาพเสมอซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ 

สุร ีร ัตนo สุขแจCงแสงทอง (2563) กลzาววzา ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการนั ้นเป�นสzวนหนึ ่ง ของ

ความสามารถในการตอบสนองตzอความตCองการใหCบริการ ซึ่งคุณภาพการใหCบริการเป�นสิ่งสำคัญมาก ที่จะ

มอบใหCแกzผูCบริโภค การที่จะเสนอคุณภาพการใหCบริการใหCตรงกับ ความตCองการหรือความคาดหวังของ

ผูCบริโภคเป�นส่ิงท่ีตCองกระทำ ผูCบริโภคจะมีความพึงพอใจเม่ือไดCรับส่ิงท่ีตCองการ 

 3.4 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานความมั่นคงปลอดภัย สzงผลการตัดสินใจเลือกใชCบริการ

เรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา เป�นหัวใจหลักในการใหCบริการ ทั้งรzางกายและทรัพยoสินเป�นสิ่งสำคัญที่สุดในการ

บริการหากเกิดความประมาทจะนำซึ่งความเสียหายที่รCายแรงไดC ดังนั้นบริษัทจึงตCองใหCความสำคัญกับ

มาตรการความปลอดภัยและแนะนำขั้นตอนการเอาตัวรอดเมื่อเจอเหตุการณoไมzคาดฝ|นแกzผูCรับบริการ ซ่ึง

สอดคลCองกับแนวความคิดของ นิติพล ภูตะโชติ (2552) กวzาววzาลูกคCาตCองการความปลอดภัยทั้งชีวิต 

ทรัพยoสิน และบริวารสถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกคCาจะหลีกเลี่ยงไมzไปใชCบริการ ลูกคCาจะเลือกไปใชC

บริการท่ีมีความปลอดภัยสูง ถึงแมCวzาราคาจะแพงกวzาลูกคCาก็เต็มใจจะ 

 3.5 ป|จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ดCานการบริการที่สัมผัสไดC สzงผลการตัดสินใจเลือกใชCบริการ

เรือโดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบ่ี 

ผูCวิจัยมีความคิดเห็นวzา การใหCบริการที่สรCางความประทับใจและมีความหมายตzอผูCรับบริการอยzางชัดเจน ซ่ึง

สามารถรับรูCและรูCสึกไดCทั้งทางกายภาพและทางจิตใจ ซึ่งสอดคลCองกับแนวความคิดของ บุศรัน เหลืองภัทร

วงศo (2565) กลzาววzาความเป�นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึงลักษณะทางกายภาพที่สามารถ 

สังเกตเห็นไดC ไดCแกz ลักษณะศูนยoบริการ ตัวแทนพนักงงาน อุปกรณoตzาง ๆ เครื่องมือ เอกสาร หรือตรา

สัญลักษณoที่ผูCรับบริการสามารถสังเกตเห็น โดนผูCใหCบริการตCองจัดทำไวCเพื่อแสดงออกใหCผูCเขCารับบริการเห็น

ถึงความต้ังใจท่ีทำไวC 

 

ขQอเสนอแนะ 

ป_จจัยสGวนบุคคล จากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีแสดงใหCเห็น บริษัทควรใหCความสำคัญกับจึงตCองศึกษาขนาด

โครงสรCางของประชากร เพราะประชากรมีการเปล่ียนแปลงอยูzตลอดเวลาจึงสzงผลตzอธุรกิจ และมี

ความสัมพันธoกับการตัดสินใจซ้ือสินคCาเป�นอยzางมาก ประชากรทีมีพฤติกรรมคลCายกัน มักจะมีโครงสรCาง 

หรือจะอยูzในระดับชนช้ันเดียวกัน  
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การตัดสินใจใชDบริการ จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้แสดงใหCเห็นวzาการตัดสินใจใชCบริการ สzงผลตzอการตัดสินใจ

เลือกใชCบริการเรือโดยสารเฟอรoรี่ ดังนั้น บริษัทควรใหCความสำคัญกับการยกระดับคุณภาพการใหCบริการของ

ธุรกิจใหCอยูzในระดับสูง จนลูกคCาพึงพอใจและไมzอยากที่จะเปลี่ยนไปใชCบริการกับที่อื่น ซึ่งคุณภาพของการ

บริการน้ีจะรวมถึงต้ังแตzการกลzาวทักทาย การใหCคำแนะนำ การใหCบริการท่ีดีอยzางสม่ำเสมอ และบริการหลัง

การขาย 

ป_จจัยดDานคุณภาพการใหDบริการ จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้แสดงใหCเห็นวzาป|จจัยดCานคุณภาพการให#บริการ 

ส+งผลต+อการตัดสินใจเลือกใช#บริการเรือโดยสารเฟอร;ร ี ่ ดังนั ้นบริษัทควรให#ความสำคัญกับ

ความสามารถที่จะให#บริการแก+ผู#บริโภคโดยเน#นคุณภาพเปOนสิ่งสำคัญ และบริการตามความต#องการ

ของผู#บริโภคอย+างเหมาะสม เพราะผู#บริโภคมักคาดหวังกับการบริการที่มีคุณภาพเสมอ เช+นการ

ต#อนรับอย+างอบอุ+น ให#ความสนใจ และกระตือรือร#นท่ีจะให#บริการ เอาใจใส+ พูดจาสุภาพไพเราะซ่ึงทำ

ให#ผู#บริโภคมีความพึงพอใจและรู#สึกคุ#มค+ากับส่ิงท่ีต#องแลก 

 

ขQอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต'อไป 

 1. ควรศึกษาตัวแปรป|จจัยอื่น ๆ เพิ่มเติม ที่อาจสzงผลตzอกระบวนการตัดสินใจเลือกใชCบริการเรือ

โดยสารเฟอรoรี่ บริษัทชาวเกาะ ทราเวลเซ็นเตอรo ของนักทzองเที่ยวที่เดินทางมาเกาะพีพี จังหวัดกระบี่ เชzน 

ป|จจัยดCานสzวนประสมทางการตลาด เพื่อที่จะไดCนำมาปรับปรุงหรือสรCางความนzาเชื่อถือแกzการใหCบริการ 

เพ่ือตอบสนองตzอความตCองการของลูกคCาไดCหลายกลุzมเป°าหมายมากข้ึน 

 2. เลือกใชCเทคนิคในการวิเคราะหoขCอมูลทางสถิติอื ่นเพิ ่ม เพื ่อใหCไดCผลการวิเคราะหoที ่มีความ

หลากหลายมากขึ้น หรือเลือกวิธีในการสุzมกลุzมตัวอยzางจากเดิมเป�นการสุzมแบบสะดวก อาจเปลี่ยนเป�นการ

สุzมแบบเจาะจงเพ่ือใหCไดCผลท่ีมีความเฉพาะมากข้ึน 
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