
ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

คมนาคมทางนํÊาในเขตกรุงเทพมหานคร 

The Impact of Marketing Mix and Boat Service Quality Factors  

to Passenger Satisfaction for The Route of Canal Transport  

In Bangkok Metropolis Area 

เจนภพ  คาํสัตย ์

คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามคาํแหง ประเทศไทย 

*ผูรั้บผิดชอบบทความ 

 

Jenphop  Khamsat 

Email:  6214154630@rumail.ru.ac.th 

Faculty of Business Administration, Ramkhamhaeng University, Thailand 

*Coresponding author 

 

บทคดัย่อ 

 การวิจยัครัÊ งนีÊ มีจุดประสงค์เพืÉอ (1) เพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

คมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

คมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจัยบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน  (3) เพืÉอศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพ

การใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานครกลุ่มตวัอยา่ง

ทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ ผูใ้ชบ้ริการเรือโดยสาร เช่น เรือด่วน เรือขา้มฟาก และเรือไฟฟ้า และไดอ้าศยั

อยูก่รุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเพืÉอการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ 

จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถิติทีÉใช้ทดสอบสมมุติฐานการทดสอบความ

แตกต่างแบบ F-test (One-way ANOVA) และใชส้ถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 จากผลของการศึกษา ปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ

รายได ้พบว่า อาย ุอาชีพและรายไดเ้ฉลีÉยนต่างกนัทาํใหมี้ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการคมนาคมทาง

นํÊ าในเขตกรุงเทพมหานครต่างกนั ส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพบริการ ได้แก่ ดา้น

กระบวนการให้บริการ และด้านการเอาใจใส่จากพนักงาน มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

คมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

คาํสําคญั :  การใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ า, ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการเรือโดยสาร 
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ABSTRACT 

 This research had the objective to (1) to study factors influencing passenger 

satisfaction for the route of canal transport in Bangkok Metropolis area (2) to study factors 

influencing passenger satisfaction for the route of canal transport in Bangkok Metropolis 

area categorized by sex, age, educational level, status, occupation and average monthly 

income (3) to study the impact of marketing mix and boat service quality factors to 

passenger satisfaction for the route of canal transport in Bangkok Metropolis area. The 

sample groups used in this research were passengers of service boats such as speedboat, 

ferry and electric boat and living in Bangkok Metropolis area in the number of 400 people. 

Questionnaire was used as a tool in collecting statistic data. The statistics used in the 

analysis were frequency, percentage, means, standard deviation, F-test hypothesis test, 

One-way ANOVA. If the difference was found, they would be compared in pair by using 

the method of LSD and Multiple Regression. 

 The hypothesis test on personal factors including sex, age, educational level, 

marital status, occupation and monthly income found that that different occupation and 

monthly income caused different passenger satisfaction for the route of canal transport in 

Bangkok Metropolis area. The marketing mix factor and service quality factor were 

service process and attention from employees influencing passenger satisfaction for the 

route of canal transport in Bangkok Metropolis area with statistical significance at 0.05. 

 

Keyword: The Route of Canal Transport, Satisfaction, Passenger boat service quality 

 

บทนํา 

 ปัจจุบนัปัญหาการจราจรทีÉติดขดัในกรุงเทพมหานครเป็นปัญหาและอุปสรรคในการเดินทาง

ของคนเมืองเนืÉองจากระบบขนส่งสาธารณะทางบกไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการในการเดินทาง

ไดเ้พียงพอจึงทาํให้ผูค้นหันมาใช้รถยนต์ส่วนบุคคลมากขึÊ นจึงทาํให้ปริมาณรถยนต์ในทอ้งถนนนัÊ น

เพิÉมขึÊนอยา่งรวดเร็วโดยในปีพ.ศ.2563 จาํนวนรถทีÉจดทะเบียนในกรุงเทพฯสะสมรวม 10,971,799 คนั 
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และตัÊ งแต่ปีพ.ศ. 2559-2563 จาํนวนรถทีÉจดทะเบียนในกรุงเทพมหานครสะสมเพิÉมขึÊนร้อยละ 17.18 

(กรมการขนส่งทางบก, 2564)  

 สิÉงแวดลอ้มและปัญหาสุขภาพของประชาชน แมว้่าการขนส่งทางบกจะเป็นระบบหลกัของการ

ขนส่งในกรุงเทพมหานครแต่จากสภาพการจราจร ทีÉติดขดัทาํให้การขนส่งทางนํÊ ากลบัมาไดรั้บความ

สนใจเพิÉมขึÊน ทัÊงจากประชาชนบางกลุ่มและหน่วยงานภาครัฐเพราะการขนส่งทางนํÊ าช่วยใหก้ารเดินทาง

ถึงทีÉหมายปลายทางไดร้วดเร็วยิ ÉงขึÊน ไม่มีปัญหาเรืÉองการจราจรติดขดัเป็นทางเลือกในการเดินทาง

รูปแบบหนึÉ งซึÉงมีส่วนช่วยบรรเทาความแออดัคับคั Éงของการจราจรทางบกแต่การขนส่งทางนํÊ าได้มี

สดัส่วนของผูใ้ชบ้ริการเท่านัÊนเมืÉอเทียบกบัการเดินทางรูปแบบอืÉนจากสภาพทางกายภาพของแม่นํÊ า ลาํ

คลอง ยงัสามารถ ปรับปรุงพฒันาการขนส่งและการสัญจรทางนํÊ าให้มีประสิทธิภาพเพิÉมขึÊ นให้เป็น

ระบบการขนส่งระบบหนึÉงซึÉงสามารถประสานกบัระบบการขนส่งอืÉนๆ ในกรุงเทพมหานครไดอ้ย่างดี 

ทาํให้กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเดิมไดรั้บความสะดวกสบายมากขึÊนและยงัสามารถ เพิÉมจาํนวนผูใ้ช้บริการให้

เพิÉมขึÊน ซึÉงจะเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระการเดินทางโดยการขนส่งทางบกไดใ้นการเดินเรือส่วนใหญ่

ประสบปัญหาการร้องเรียนจากประชาชนในเรืÉ องการให้บริการ ทาํให้กรุงเทพมหานครจึงต้องหา

แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโดยคาํนึงถึงความปลอดภัยของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั

 จากการทีÉประชาชนตอ้งอาศยัเสน้ทางคมนาคมทางนํÊ าใชบ้ริการขนส่งโดยสารเรือขา้มฟาก เรือ

ด่วนเจา้พระยา และเรือคลองแสนแสบ ในชีวิตประจาํวนันัÊน พบประเด็นสาํคญัอีกประการหนึÉ งคือ การ

ทีÉรัฐบาลให้เอกชนมีสิทธิไดรั้บสัมปทาน ซึÉงลกัษณะของการไดรั้บอนุญาต จะห้ามเอกชนรายอืÉนทีÉมี

ความสามารถในการดาํเนินการเขา้มาแข่งขนัดาํเนินการ ส่งผลใหเ้อกชนผูป้ระกอบการทีÉไดรั้บอนุญาต 

สามารถดาํเนินการไดโ้ดยไม่จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากความสาํคญัดงักล่าว

ทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจทีÉจะศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร เพืÉอใหท้ราบ ถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของผูโ้ดยสารทีÉจะใช้บริการในดา้นต่างๆอนัจะเป็นประโยชน์ในการวางแผนเพืÉอพฒันา 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี้ศกัยภาพเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากคุณภาพการบริการ เมืÉอ

ระบบการเดินทางและ ขนส่งมีความสะดวกขึÊน ช่วยเพิÉมคุณภาพชีวิตให้กบัประชาชน ทาํให้เกิดการ

พฒันาทางสงัคมยิ ÉงขึÊน อีกทัÊงยงัชีÊใหเ้ห็นถึงปัญหาอุปสรรคจากผูโ้ดยสารเพืÉอเสนอแนวทางจดัการและ

การปรับปรุงคุณภาพการบริการทางเรือใหมี้ประสิทธิภาพยิ ÉงขึÊน 

 

วตัถุประสงค์ในการวจิยั 

 1. เพืÉอศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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 2. เพืÉอศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยับุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 3.  เพืÉอศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

 ผูว้ิจ ัยจึงกาํหนดขอบเขตในการวิจัยโดยเลือกปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการ

เอาใจใส่จากพนกังานมาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาประชากรในการวิจยัครัÊ งนีÊ คือ ผูใ้ชบ้ริการ

เรือโดยสาร เช่น เรือด่วน เรือขา้มฟาก และเรือไฟฟ้า และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็น

การศึกษาจากขอ้มูลปฐมภูมิดว้ยการใชแ้บบสอบถาม ซึÉงมีระยะเวลาในการสาํรวจ ตัÊ งแต่ช่วงเดือน

กุมภาพนัธถึ์งเดือนมีนาคม พ.ศ. 2565 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

 1. เพืÉอทราบความแตกต่างในดา้นปัจจยับุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ

รายได้เฉลีÉยต่อเดือน ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานครและ

นาํไปพฒันาใหส้อดคลอ้งและสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

 2. เพืÉอทราบถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทีÉมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานครและนําข้อมูลเป็นแนวทาง

แนวทางให้ผูป้ระกอบการนําข้อมูลทีÉไดไ้ปปรับใช้ให้เป็นประโยชน์สําหรับการให้บริการเพืÉอให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

 3. ขอ้มูลทีÉไดจ้ากการเก็บขอ้มูลสามารถนาํไปใชใ้นการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการทีÉสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัผูโ้ดยสารมากขึÊน 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ Berry, Parasuraman & Zeithamal (1990) ทีÉทาํ

การปรับปรุงตวัแบบ SERVQUAL (Service Quality) เป็น RAIER ซึÉง เหลือเกณฑที์Éเหมาะสมในการวดั

ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 5 ดา้นโดยผูว้ิจยัจะ นาํมาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดการวิจยั

เพืÉอวดัคุณภาพการใหบ้ริการเรือโดยสารสาธารณะของ กรุงเทพมหานคร การนาํตวัแบบ SERVQUAL 
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มาใช้ซึÉงเป็นการประเมินจากการวดัมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ โดย อนัจะ

ประกอบไปด้วย ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) การให้ความมั Éนใจแก่ ผูรั้บบริการ (Assurance) สิÉงทีÉ

สมัผสัได ้(Tangibles) การเอาใจใส่ (Empathy) และการตอบสนอง (Responsiveness) 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอืÉน ๆ (2541) ไดก้ล่าวว่า

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกจากลูกคา้ว่ามีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจซึÉงเป็นผลลพัธ์มาจาก

การเปรียบเทียบ ระหว่างการรับรู้ ในการทาํงานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการ

ทาํงานของ ผลิตภณัฑ์ต ํÉากว่า ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ ถา้ผลการทาํงานของผลิตภัณฑ์

เท่ากบัความ คาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิด ความพึงพอใจ และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑ์สูงกว่าความ

คาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ อยา่งมาก 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับประชากรศาสตร์ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ลกัษณะปัจจัยทาง

ประชากรศาสตร์ ดา้น เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้จะมีความนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะส่วน

บุคคลเป็นลกัษณะทีÉสาํคญั และช่วยในการกาํหนดตลาดเป้าหมายทางการตลาดรวมทัÊ งง่ายต่อการวดั

มากกว่าตวัแปร อืÉน ๆ ตวัแปรดา้นทางประชากรศาสตร์ทีÉสาํคญั ซึÉงคนทีÉมีประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมี

ลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะห์จากตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดห้รือเงินเดือน  

แนวคิด ทฤษฎีเกีÉยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ Adrian (1993) ไดก้ล่าวไวว้่า 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) หมายถึง วิธีการหรือแนวปฏิบติัทีÉ องค์กรได้

ดาํเนินการเพืÉอสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูบ้ริโภคเกิดความสมัพนัธก์นัและตอบสนองเชิงบวก ผูบ้ริโภคเกิด

ความประทับใจในสินค้าหรือบริการอย่างต่อเนืÉอง ซึÉงทาํให้องค์กรบรรลุตามวตัถุประสงค์ หรือ

เป้าหมายทีÉวางไวน้ั Éนเอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

 

 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 
 

สมมตฐิานการวจิยั 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล ทีÉแตกต่างกนัน่าจะมีความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าใน

เขตกรุงเทพมหานครต่างกนั 

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพบริการน่าจะมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูม้าใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร 
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วธิีการศึกษา 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ ผูใ้ชบ้ริการเรือโดยสาร เช่น เรือด่วน เรือขา้มฟาก และ

เรือไฟฟ้า และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ

ใชสู้ตรทาโร  ยามาเน (Taro Yamane, 1973)ไดมี้การกาํหนดระดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉ 95% โดยกาํหนด

ความผดิพลาดไม่เกิน 5% หรือทีÉระดบันยัสาํคญั 0.05 จากจาํนวนประชากรทัÊงสิÊน 5,527,994  คน จะ

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยัเท่ากบั 400 คน มีสูตรในการคาํนวณ ดงันีÊ  

 สูตรทีÉใช ้คือ 

                                                n            =           N 

  1+Ne2 

  เมืÉอ n             =       ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

   N = จาํนวนประชากรทัÊงหมด 

 e      = ความผดิพลาดทีÉยอมรับไดโ้ดยกาํหนดทีÉ ±5% 

   ดงันัÊนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งคือ 

 

 แทนค่า  =               5,527,994   

                                                                              1+5,527,994 (0.05)2   

    =        400 คน 

 ในการทาํวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัใชก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน และการสุ่มตวัอย่างในการศึกษา

ครัÊ งนีÊ  ใชสุ่้มตวัอยา่งแบบบงัเอิญหรือสะดวก (Convenience Sampling)  โดยการคดัเลือกผา่นคาํถาม

คดักรองของผูต้อบแบบสอบถาม เฉพาะผูที้Éใชบ้ริการเรือโดยสาร เช่น เรือด่วน เรือขา้มฟาก และเรือ

ไฟฟ้า ในเขตกรุงเทพมหานครเท่านัÊน 

 เครืÉองมือทีÉใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยั คือ แบบสอบถาม (questionnaire) โดยสอบถาม

แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วน 1 ข้อมูลปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนทีÉ 2 ความคิดเห็นดา้นปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด  ส่วนทีÉ 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ส่วนทีÉ 4  ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ า  เป็นคาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าใน

เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยคาํถามในลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิดแบบตรวจสอบ (Checklist) ซึÉง

กาํหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 คาํตอบ เท่านัÊน โดยเป็นการใหร้ะดบัความสาํคญั 

 การวิจยันีÊ ใชเ้ครืÉองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพืÉอใหข้อ้มูลมีความถูกตอ้งและมีความน่าเชืÉอถือ

ซึÉงผูว้ิจยัไดมี้การทดสอบความเทีÉยงตรง (Validity) โดยผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ชีÉยวชาญจาํนวน 3 ท่าน และ

ความเชืÉอมั Éน (Reliability) ด้วยการนําแบบสอบถามทีÉไดจ้ากการปรับปรุงแก้ไขตามคาํแนะของ
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ผูท้รงคุณวุฒิมาทดสอบความเชืÉอมั Éนกบักลุ่มตวัอยา่ง 30 ราย ซึÉงผลการทดสอบไดค้วามเชืÉอมั Éนเท่ากบั 

เท่ากบั 0.975 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถิติทีÉใช้

ทดสอบสมมุติฐานการทดสอบความแตกต่างแบบ F-test (One-way ANOVA) และใชส้ถิติการถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression) 

 

ผลการวจิยั 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยั เรืÉองส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการ

ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีÉตอบ

แบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 25 - 40 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี หรือ

เทียบเท่ามากทีÉสุด มีสถานภาพโสดมากทีÉสุด มีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมากทีÉสุด และส่วนใหญ่มีรายได้

ต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท  

2. การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจการเดินทางโดยเรือโดยสารใน

ดา้นของความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาเป็นขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด รองลงมา คือ มีความพึง

พอใจการเดินทางโดยเรือโดยสารในดา้นสถานทีÉ พาหนะและสิÉงอาํนวยความสะดวก และน้อยทีÉสุด

คือ ความพึงพอใจในการเดินทางโดยเรือโดยสารในดา้นของการใหบ้ริการ  

3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูที้Éไดม้าใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัดา้นบุคคล สามารถสรุปผลวิจยั พบว่า อาย ุอาชีพและรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนทีÉต่างกนัทาํให้มีความ

พึงพอใจของผูที้Éไดม้าใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานครต่างกนั 

4. การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูที้Éมาใชบ้ริการคมนาคมทาง

นํÊ าเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพในการบริการ โดยสรุป

ผลการวิจยัไดด้งัต่อไปนีÊ  
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ตารางทีÉ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการคมนาคมทางนํÊาในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านส่วนประสมทางการตลาด และด้านคุณภาพ

บริการ  

ส่วนประสมทางการตลาด b Std. 

Error 

Beta t Sig F Sig. 

Constant 1.344 0.406  3.312 0.001 5.278 0.000* 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.026 0.052 0.026 0.507 0.612 

2. ดา้นราคา 0.101 0.054 0.096 1.895 0.059 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.009 0.050 0.009 0.188 0.851 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด -0.038 0.044 -0.045 -0.858 0.392 

5. ดา้นบุคลากร 0.014 0.060 0.012 0.230 0.818 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.122 0.050 0.132 2.427 0.016*   

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.054 0.055 0.051 0.976 0.330   

8. ดา้นการตอบสนอง 0.084 0.054 0.079 1.550 0.122   

9. ดา้นความน่าเชืÉอถือ 0.100 0.053 0.096 1.887 0.060   

10. ดา้นการเอาใจใส่จากพนกังาน 0.154 0.050 0.153 3.062 0.002*   

R = 0.346, R2 = 0.119, Adjusted R Square = 0.097, SEE = 0.649 

มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

จากตารางทีÉ 1 จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า 

ตวัแปรอิสระสามารถพยากรณ์ปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นส่วนประสมทางการตลาด และดา้นคุณภาพบริการ โดยภาพรวม และชีÊ ให้เห็นว่า 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการเอาใจใส่จากพนักงาน โดยมีระดบันัยสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 แสดงว่าดา้นส่วนประสมทางการตลาด และดา้นคุณภาพบริการ โดยภาพรวม ดงักล่าวสามารถ

พยากรณ์ปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

ภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญั  

โดยตวัแปรอิสระทีÉมีอาํนาจพยากรณ์ดีทีÉสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่จากพนกังาน ค่าสมัประสิทธิÍ

เท่ากบั 0.154 รองมาคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ค่าสมัประสิทธิÍ   0.122 ตามลาํดบั ทาํให้ตวัแปรทัÊ ง 

2 ตวันีÊ  มีผลต่อการใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ า ดา้นส่วนประสมทางการตลาด และดา้นคุณภาพบริการ 
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โดยภาพรวม ไดร้้อยละ 11.90 หรือมีค่าอาํนาจการพยากรณ์ร้อยละ 11.90 และมีค่าความคลาดเคลืÉอน

ของการพยากรณ์ทีÉ ± 0.097  ดงัสมการนีÊ  

 

Y= 1.344 + 0.154(ดา้นการเอาใจใส่จากพนกังาน) + 0.122(ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ)  

 

จากสมการขา้งตน้จะเห็นไดว้่า 

หากเพิÉมดา้นราคาการเปลีÉยนแปลง 1 หน่วย ในขณะทีÉส่วนประสมทางการตลาดดา้นอืÉน ๆ 

คงทีÉ ปัจจัยทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

กระบวนการใหบ้ริการ โดยภาพรวม จะเพิÉมขึÊนเป็น 0.122 หน่วย 

หากเพิÉมดา้นราคาการเปลีÉยนแปลง 1 หน่วย ในขณะทีÉส่วนประสมทางการตลาดดา้นอืÉน ๆ 

คงทีÉ ปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการเอา

ใจใส่จากพนกังาน โดยภาพรวม จะเพิÉมขึÊนเป็น 0.154 หน่วย 

จากตารางดังกล่าวผูว้ิจัยได้ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการเอาใจใส่จาก

พนกังานมีผลต่อปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นส่วนประสมทางการตลาดและดา้นคุณภาพบริการ โดยภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

 

อภิปรายผลการวจิยั 

 1) การศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ผูที้Éมาใชบ้ริการดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และดา้นคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความพึง

พอใจของผูม้าใช้บริการ อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานคร ได้รับการบริการทีÉเท่าเทียมกัน มีความสะดวกในการเดินทาง จึงทาํให้ลูกค้า

ผูใ้ชบ้ริการมีความประทับใจและอยากกลบัมาใช้อย่างต่อเนืÉอง ซึÉงสอดคลอ้งกบัปัณณภสัร์ ในตอน 

(2563)ไดศึ้กษาทศันคติของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของรถ

โดยสารอจัฉริยะ ของบริษทั รีเจียน นอส ทรานซิสท์ คอร์เปอร์เรชั Éน จาํกดั มีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษา

ทศันคติของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ต่อ ส่วนประสมการตลาดบริการของรถโดยสารอจัฉริยะ 

ของบริษทั รีเจียนนอล ทรานซิสท ์คอร์เปอร์เรชั Éน จาํกดั ผลการศึกษาพบว่า ดา้นทศันคติพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีความรู้ความเขา้ใจเกีÉยวกบับริการรถโดยสารอจัริยะฯ ในระดบัปานกลาง มีคะแนน

เฉลีÉยระดบัความคิดเห็นในภาพรวมต่อส่วนประสมการตลาด ในดา้น ผลิตภณัฑแ์ละบริการสูงทีÉสุด ใน
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เรืÉองพนกังานขบัรถควรขบัรถอย่างสุภาพและปฏิบติัตามกฎจราจร รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ในเรืÉองป้ายรถโดยสารอจัฉริยะฯ RIC ควรมีทีÉนั Éงและ หลงัคากนัแดดและฝน ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ในเรืÉองป้ายประชาสัมพนัธ์และแจง้ขอ้มูลควรมี ขนาดตวัอกัษรทีÉอ่านไดช้ดัเจน และดา้น

ราคา ในเรืÉองควรมีช่องทางการชาํระค่าโดยสารรถอจัฉริยะๆ RIC ผา่นทาง QR code  

 2) จากผลการศึกษาในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความ

พึงพอใจของผู ้ใช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร จ ําแนกตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นการศึกษา ดา้นสถานภาพ ดา้นการอาชีพ และดา้นรายได้

ต่อเดือน พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน

ทีÉมีความต่างกนั ทาํให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนั นั Éนแสดงให้เห็นว่า ผูม้าใชบ้ริการทีÉมีลกัษณะทีÉมี

ความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจของการใชบ้ริการ และมีความสะดวกสบายในการเดินทางทีÉเกิดขึÊน

ต่างกนั อาจเนืÉองมาจากความไวว้างใจในส่วนของการบริการทีÉผูใ้ชบ้ริการประทบัใจ หรือเกิดความพึง

พอใจในการเดินทางทีÉต่างกนั มีความสอดคลอ้งกบัสุพตัรา แหวนทอง (2560) ไดศึ้กษาคุณภาพการ

ให้บริการเรือโดยสารสาธารณะของกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการเรือโดยสาร

สาธารณะกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัดีทุกดา้น โดยค่าเฉลีÉยทีÉมากทีÉสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ รองมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ของผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นการ

ใหค้วามมั Éนใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเชืÉอถือของบริการ ตามลาํดบั  

 3. จากผลการศึกษาปัจจัยทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคมนาคมทางนํÊ าในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นส่วนประสมทางการตลาด และด้านคุณภาพบริการ โดยภาพรวม พบว่า ส่วน

ประสมการตลาด และคุณภาพการบริการมีผลต่อการใชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ าในเขตกรุงเทพมหานคร 

อาจเนืÉองมาจากการมาใชบ้ริการในแต่ละครัÊ งต่างกนั จึงทาํใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการทีÉแตกต่าง

กนั จึงทาํใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ าแตกต่างกนัดว้ย ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรวรรณ รัตน์

ปิยนนท ์(2561)ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการทีÉมีต่อความจงรักภกัดีของ ลูกคา้กลุ่มบริษทั 

คิง เพาเวอร์ : บทบาทตวัแปรส่งผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ํÉากว่า 30 ปี มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาทขึÊนไป ระดบัการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี สถานภาพโสด ผลการทดสอบ สมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูม้าใช้บริการ อย่างมีนัยสาํคญั ทางสถิติ รวมถึงพบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีÉเป็นตวัแปร

คั Éนกลาง สนบัสนุนความสมัพนัธ ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเพียง

บางส่วนเท่านัÊน 
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ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวจิยั 

 1. ปัจจยัทางการตลาด จากการศึกษา พบว่า ดา้นสถานทีÉและสิÉงแวดลอ้ม ผูบ้ริหารหรือผูเ้กีÉยวขอ้ง 

ควรให้ความสาํคัญกบัการส่งเสริมการตลาดเพืÉอให้เกิดความน่าสนใจและสามารถสร้างความแตกต่าง

เพืÉอใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้ลือกเดินทางโดยเรือโดยสารเพราะการเดินทางดว้ยเรือ มีวิวทิวทศัน์ทีÉสวยงามสบาย

ตา มีความสวยงามทนัสมยั มีสิÉงอาํนวยความสะดวกครบครัน 

 2. ปัจจยัเกีÉยวกบัคุณภาพบริการ จากการศึกษา คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนอง ผูบ้ริหาร

หรือผูเ้กีÉยวขอ้ง ควรใหค้วามสาํคญัในการส่งเสริมให้พนักงานผูใ้ห้บริการทุกส่วนของท่าเรือมีการ

ตอบสนองเพืÉอแกปั้ญหาให้ผูโ้ดยสาร บนสืÉอออนไลน์เป็นอย่างดี มีการตอบสนองเพืÉอตอบข้อ

ซกัถามของผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี และมีการตอบสนองเพืÉอแกปั้ญหาให้ผูโ้ดยสารเมืÉอผูโ้ดยสารเกิด

ปัญหาหรือร้องขอให้มีการดําเนินการช่วยเหลือซึÉ งพนักงานควรมีการช่วยเหลืออย่างเต็ม

ความสามารถ 

 3. ความพึงพอใจในการใช้บริการ จากการศึกษา ผูบ้ริหารหรือผูเ้กีÉยวข้อง ควรมีการ

ปรับปรุงเพิÉมเติมเกีÉยวกบัความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา ดา้นสถานทีÉ พาหนะและสิÉงอาํนวย

ความสะดวก เนืÉองจากปัจจัยสิÉ งอาํนวยความสะดวกเป็นสิÉ งทีÉสําคัญอย่างหนึÉ งทีÉจะส่งผลให้

ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการซํÊ าอีก เมืÉอมาใชบ้ริการแลว้พบว่าจะ

ไดรั้บการบริการทีÉดีเยีÉยมและเกิดความประทบัใจ 

 4.  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เนืÉองจากประชาชนมีความกงัวลในการเดินทางเรือซึÉงมี

ความคิดเห็นว่ายงัมีความเสีÉยงทีÉสูง และการเดินทางโดยสารทางนํÊ าตอ้งปลอดภยัมากกว่านีÊ   จึงทาํให้

มีผูใ้ชบ้ริการจาํนวนนอ้ย กรมเจา้ท่าหรือผูป้ระกอบการควรมีการกาํหนดมาตรฐานความปลอดภยั 

การเดินทางทางนํÊ า เช่น การแสดงถึงมาตรฐานและวิธีการช่วยชีวิตผูป้ระสบภัยทางนํÊ า ทีÉ มี

ประสิทธิภาพ และมีกระบวนการ ควรมีการฝึกซอ้ม หรือจดัทาํแผนฉุกเฉิน และควรมีอุปกรณ์ความ

ปลอดภยัประจาํเรือ เช่น ห่วงยางช่วยชีวิตอตัโนมติัมาริอาร์ท ควรมีทุกท่าเรือ และเสืÊอชูชีพทีÉได้

มาตรฐานโดยหมั Éนตรวจเช็กใหเ้สืÊออยูใ่นสภาพพร้อมใชก้ารได ้

 

ข้อเสนอแนะในการทําวจิยัครัÊงต่อไป 

 1. ควรทาํการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเพิÉมเติม ขยายขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างไปยงัจงัหวดัหรือ

เขตอืÉนทีÉนอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร เพืÉอจะไดท้ราบว่าผลการศึกษาทีÉไดจ้ะเหมือนหรือแตกต่าง

จากเดิมหรือไม่อยา่งไร 

 2. ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการทีÉหลากหลายเพิÉมขึÊน เพืÉอให้การศึกษามี

ความครอบคลุมสมบูรณ์มากขึÊนและสามารถพฒันาไปในทางทีÉดียิ ÉงขึÊน 
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 3. การวิจยัครัÊ งต่อไปหากตอ้งการขอ้มูลทีÉเชิงลึกมากขึÊนและมีความแม่นยาํ ควรใชง้านวิจยั

เชิงคุณภาพมาประกอบดว้ยจึงจะทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลทีÉละเอียดมากยิ ÉงขึÊน 

 4. การศึกษาเพียงเพืÉอศึกษาระดบัความคิดเห็นเพียงอยา่งเดียวอาจนาํ ไปสู่การใชผ้ลการวิจยั

ทีÉไม่กวา้งนัก ดงันัÊนการทาํวิจยัในครัÊ งต่อไปอาจศึกษาถึงตวัแปรอืÉน ๆ หรือปัจจยัอืÉน ๆ ทีÉมีผลต่อ

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการซึÉงจะทาํใหไ้ดผ้ลการวิจยัทีÉสามารถนาํ ไปอธิบายไดก้วา้งขวางขึÊน 

 5. ควรศึกษาเพิÉมเติมเกีÉยวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างท่าเรือต่างๆ ในประเทศ

ไทย เช่น ท่าเรือเอกชนในพืÊนทีÉพระประแดง ท่าเรือแหลมฉบงั เป็นตน้  

 

ข้อจาํกดัจากการวจิยั 

 1. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาในระยะเวลาทีÉจาํกดัจึงอาจจะยงัไม่ครอบคลุมในความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้ริการทัÊงหมด ซึÉงอาจจะทาํใหไ้ดผ้ลการวิจยัทีÉไม่สามารถนาํ ไปอธิบายไดก้วา้งขวางขึÊน 

 2. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเพียง 3 ท่าเรือไดแ้ก่ 1) เรือด่วนเจา้พระยา  2) เรือโดยสารขา้ม

ฟาก 3) เรือโดยสารคลองแสนแสบ ซึÉงเป็นตวัแทนของขอ้มูลท่าเรือเท่านัÊน 

 3. การศึกษาครัÊ งนีÊ ยงัไม่ไดมี้การศึกษาถึงรายละเอียดในแต่ละอาชีพว่ามีความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงวยัจะมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไรเกีÉยวกบัคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคมนาคมทางนํÊ า 
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