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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า 2) ระดับ
ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า 3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการการขนส่ง
ผู้โดยสารทางน้้ากับความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ 4) คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการการ
ขนส่งผู้โดยสารทางน้้า มีขนาดกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 400 คน ใช้วิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ  
ช้ันภูมิ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม มีความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.976 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าความถี่     
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของสเปียร์แมน และการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด           
สุราษฎร์ธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ ใช้บริการให้ความส้าคัญกับการตอบสนองต่อลูกค้ามากที่สุด 2) ความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีในการใช้บริการในด้านความ
อ่อนไหวต่อราคามากท่ีสุด  3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีในภาพรวมมีความสัมพันธ์
เชิงบวกและอยู่ในระดับสูงมาก 4) คุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ด้านความ
มั่นใจได้ และด้านความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก ท่ีระดับนัยส้าคัญ 
0.05 ผลการวิจัยนี้สามารถน้าไปใช้พัฒนาคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย 
จังหวัดสุราษฎร์ธานีให้ดียิ่งขึ้น 

ค้าส้าคัญ : คุณภาพการให้บริการ ความจงรักภักดี ผู้ใช้บริการ  บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า 
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ABSTRACT 
 

Independent Study Title        Service Quality of Marine Transportation in Koh Samui District,  
 Surat Thani Province 
Student’s Name   Miss Jutamas Ninbut 
Degree Sought   Master of Business Administration 
Major    Business Administration 
Academic Year   2020 
Independent Study Advisor   Dr. Wanwichanee Thongintarad             Chairperson  

 The objectives of this study were to study: 1) the service quality of marine transportation;     
2) the customer loyalty of marine transportation; 3) the relationship between the service quality of 
marine transportation and the customer loyalty; and 4) the service quality affecting the customer 
loyalty of marine transportation.The population of the study included 70,369 local people in Koh 
Samui District and the sample of 400 people were selected by stratified sampling. Data were 
collected by a questionnaire with the reliability of 0.976. The data were analyzed by frequency, 
percentage, mean, standard deviation, Spearman Ranking Correlation Coefficient, and multiple 
regression analysis. 
 The research findings were as follows. 1) The overall service quality of marine transportation 
in Koh Samui District, Suratthani Province was in a high level; the sample gave the most priority to the 
response to customers. 2) The overall loyalty of marine transportation was in a high level; the loyalty 
on price sensitivity of the sample was in the highest level. 3) The overall relationship between the 
service quality of marine transportation and the customer loyalty showed a very strong positive 
correlation. 4) The service quality of marine transportation regarding physical properties, customer 
care, trustfulness, and reliability could affect the customer loyalty and showed a positive correlation 
at a statistical significance level of 0.05. The findings of the study showed that if there is a need to 
develop the service quality of marine transportation, the service providers should firstly develop 
physical properties, followed by customer care, trustfulness, and reliability, respectively, to build up 
the customer loyalty in services. 

Keywords: service quality, customer loyalty, customer, service of marine transportation 

ความส้าคัญของปัญหา 
การขนส่งผู้โดยสารทางน้้า เป็นการขนส่งท่ีใช้กันมาตั้งแต่ในยุคอดีตจนถึงปัจจุบัน เนื่องจากมีต้นทุนการขนส่งที่

ต่้าและมีรายจ่ายน้อย ท้าให้ประชาชนและผู้ประกอบธุรกิจต่างเริ่มหนัมาใช้การขนส่งโดยสารทางน้้ามากขึ้น เพื่อหลีกเลี่ยง
ปัญหาการจราจรทางบกที่แออัดและเสียเวลาในการเดินทางมาก อีกทั้งเพื่อหลีกเลี่ยงปัญหาราคาน้้ามันเช้ือเพลิงที่มี
แนวโน้มสูงขึ้น รัฐบาลจึงได้มีนโยบายในการพัฒนาการขนส่งโดยสารทางน้้าและกิจการพาณิชยนาวีเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ
และขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ เพื่อส่งเสริมการลดการใช้พลังงานในการขนส่งทางน้้า เพื่อเช่ือมโยง
ประตูการค้าใหม่และสนับสนุนการท่องเที่ยวเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและมาตรฐานการขนส่งสู่สากล ทั้งทางด้านความ
รวดเร็ว ความปลอดภัย ตรงต่อเวลา และสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจภายใต้กรอบความร่วมมือระดับภูมิภาคในล้าดับ
ถัดไป  (ศราวุฒิ แก้วศรี, 2558) 
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จังหวัดสุราษฎร์ธานีมีแหล่งท่องเที่ยวทางทะเลมากมาย เช่น เกาะสมุย เกาะพงัน และเกาะเต่า แต่เกาะสมุย    
จะเป็นเกาะที่นักท่องเที่ยวนิยมมาท่องเที่ยวมากที่สุดและในการเดินทางมายังเกาะสมุยนั้นสามารถใช้การเดินทางได้        
2 รูปแบบ คือ การเดินทางโดยทางทางน้้า (เรือ) และการเดินทางทางอากาศ (เครื่องบิน) แต่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ก็จะใช้
การเดินทางโดยทางทางน้้าเพราะมีต้นทุนในการเดินทางที่ต่้ากว่าค่อนข้างมากจนท้าให้เกิดปัญหาความแออัดของ
ผู้ใช้บริการ และปัญหาของท่าเรือที่ไม่พร้อมให้บริการลูกค้า ซึ่งจะเกิดขึ้นเป็นประจ้าในช่วงวันหยุดยาวที่มีระยะเวลา
ติดต่อกันหลายวัน  ท้าให้ผู้ใช้บริการที่จะเดินทางไปยังเกาะสมุยต้องเสียเวลาในการรอเรือโดยสารเป็นเวลาหลายช่ัวโมง
จนเกิดความเบื่อหน่ายและไม่พอใจในการให้บริการของท่าเรือ ซึ่งจากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสาเหตุที่ส่งผลให้ผู้วิจัย
ท้าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อให้
ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้าในปัจจุบัน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุง
พัฒนาบริการให้ดีและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
การวิจัยในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี ้
1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า  ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์

ธาน ี
 2. เพื่อศึกษาระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า  ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด    
สุราษฎร์ธานี 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสาร
ทางน้้า  ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 4. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขต
อ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานีสมมุติฐานการวิจัย 

สมมุติฐานการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก้าหนดสมมติฐานของการวิจัยไว้ คือ คุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีความสัมพันธ์เชิงบวก 

ขอบเขตของการวิจัย 
การก้าหนดขอบเขตของการวิจัยในครั้งนี้ประกอบด้วย 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ในการวิจัยศึกษาประเด็นที่เกี่ยวข้อง คุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า  

ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่  ความจงรักภักดี ประกอบด้วย 
การบอกต่อ พฤติกรรมการใช้ซ้้า ความตั้งใจซื้อ และความอ่อนไหวต่อราคา 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนในเขตอ้าเภอเกาะสมุยจ้านวน 70,369 คน ที่เคยใช้
บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี  และเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ของการวิจัยในครั้งน้ีจ้านวน 400 คน 

3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีและเวลาในการวิจัย ศึกษาคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า  ในเขตอ้าเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างส้าหรับการวิจัยครั้งนี้ ระหว่างเดือน 
เมษายน-พฤษภาคม 2564 

4. ขอบเขตด้านตัวแปร อันประกอบด้วยตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย  ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง  ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ และส้าหรับตัว
แปรตาม ได้แก่ ความจงรักภักดีของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านการบอกต่อ ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้้า ด้านความตั้งใจซื้อ 
และด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
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วิธีด้าเนินการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ไดแ้นวทางในการก้าหนดขอบเขตของข้อค้าถามอย่างชัดเจนในแต่

ละตัวแปรและน้าข้อมูลดังกล่าวโดยอ้างอิงข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดของการวิจัยในครั้งนี้ หลังจากได้ แบบสอบถามฉบับร่างจะน้าเสนอต่อ
คณะกรรมการที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาและความถูกต้องของข้อค้าถาม จากนั้นจึงน้า
ข้อเสนอแนะที่ได้รับกลับมาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องอย่างเหมาะสมต่อจากนั้นจึงด้าเนินการตามขั้นต่อไปนี้ 

1. น้าแบบสอบถามฉบับร่างซึ่งเรียกว่าเครื่องมือในการวิจัยไปขอความอนุเคราะห์ผู้เช่ียวชาญในศาสตร์ที่
เกี่ยวข้องกับงานวิจัยของผู้วิจัยจ้านวน 3 ท่าน ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดังกล่าวข้างต้นเพื่อวัดความ
เที่ยงตรงของเนื้อหาและส้านวนภาษาที่ใช้ 

2. หลังจากผ่านการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือจากผู้เ ช่ียวชาญแล้ว จึงน้าเครื่องมือไปทดลองใช้           
(Try Out) กับผู้ใช้บริการที่เคยใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี  ที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 30 ชุดเพื่อตรวจสอบคุณภาพทั้งด้านความถูกต้อง (Validity) และด้านความเช่ือมั่น (Reliability) 
โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Cocfficient Alpha) เพื่อแสดงถึงการมีความ
น่าเช่ือถือได้ของเครื่องมือที่จะใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยเกณฑ์มาตรฐานขั้นต่้าของค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค
ส้าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ในทางปฏิบัติที่ใช้กันไม่ควรต่้ากว่า 0.7 ผลการวิเคราะห์พบว่า แบบสอบถามคุณภาพการ
ใหบ้ริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ได้ค่าความเช่ือมั่นด้านคุณภาพการให้บริการ
เท่ากับ 0.979 และค่าความเช่ือมั่นด้านความจงรักภักดี เท่ากับ 0.923อย่างไรก็ดี การเก็บรวบรวมข้อมูลสามารถกระท้า
ได้ในหลายรูปแบบเพื่อช่วยให้ผู้วิจัยสามารถรวบรวมข้อมูลได้เร็วยิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงพัฒนาแบบสอบถามในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์อีกทางหนึ่งโดยใช้ Google form เพื่อจัดเก็บข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ 

เครื่องมือการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็น แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งจะสะท้อนถึงคุณภาพการให้บริการการขนส่ง

ผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้
ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้/เดือน 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถาม ให้เลือกตอบข้อมูลความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  จ้านวน 5 ด้าน 

ประกอบด้วย ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกค้า  ความมั่นใจได้ และการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) เป็นการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามให้เลือกตอบข้อมูลความเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า จ้านวน 4 ด้าน 
ประกอบด้วย การบอกต่อ พฤติกรรมการใช้ซ้้า ความตั้งใจซื้อ และความอ่อนไหวต่อราคา ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) เป็นการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert)  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์ไปยังบัณฑิตวิทยาลัยเพื่อออกหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจกแบบสอบถาม (google forms) ให้กลุ่ม โดยใช้การแจก QR 

Code ให้กับผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี  เมื่อได้แบบสอบถาม
กลับคืนมาครบตามจ้านวน 400 ชุด จากนั้นน้าแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของการตอบค้าถาม 
และน้าไปวิเคราะห์โดยวิธีทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์โปรแกรมส้าเร็จทางสถิติ (SPSS)   
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส้าหรับการวิจัยในครั้งนี้จะใช้สถิติขั้นพื้นฐาน (Descriptive Statistics Analysis) และสถิติ
ทดสอบ (Test statistic) ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยพิจารณาตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา อันประกอบด้วย 

1. วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
ประกอบด้วย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้/เดือน โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่า
ร้อยละ(Percentage)  

2. วิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการและระดับความจงรักภักดีของตัวอย่าง ผู้ใช้บริการการขนส่ง 
ผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

3. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่ง ผู้โดยสาร
ทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ์ของสเปียร์แมน (Spearman 
Ranking Correlation Coefficient) 

4. ทดสอบคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขต
อ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลการวิจัย 
1. ด้านข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 18 - 30 ปี การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี อาชีพรับจ้าง รายได้ 10,001 - 15,000 บาท 
2. ด้านคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้า เภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี            

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากโดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ย ได้แก่ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านความมั่นใจได้  ตามล้าดับ 

3. ด้านความจงรักภักดีพบว่าผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้าในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
มีความจงรักภักดีในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน  โดยเรียงล้าดับ
ค่าเฉลี่ย ได้แก่ ด้านความอ่อนไหวต่อราคา  ด้านการบอกต่อ  ด้านพฤติกรรมการใช้ซ้้า  และด้านความตั้งใจซื้อ 

4. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า       
ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีมีความสัมพันธ์
ในทางบวกและอยู่ในระดับสูงมาก อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

5. คุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ด้านความมั่นใจได้ และด้านความ
น่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
ที่ระดับนัยส้าคัญ 0.05 

อภิปรายผล 
1. คุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยู่

ในระดับมาก ทั้งนี้ เนื่องจากผู้ให้บริการค่อนข้างให้ความส้าคัญกับการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด ด้วยการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา ลดระยะเวลาการรอคอยให้ได้มากที่สุด ไม่ว่าจะเป็น
ผู้ที่ใช้บริการที่มาติดต่อที่ส้านักงานหรือทางช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ก็จะได้รับการตอบสนองจากผู้ให้บริการเป็นอย่างดี 
นอกจากนั้น ยังให้ความส้าคัญกับการสร้างความน่าเช่ือถือในสายตาผู้ใช้บริการ โดยการให้บริการที่ปลอดภัยมีคุณภาพ
และได้มาตรฐานมาโดยตลอด รวมทั้งยังเน้นด้านการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี 

2. ความจงรักภักดีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการนั้นเกิดจาก
การที่ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน ท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความสะดวก มีความสุข
กับการใช้บริการ และได้รับการตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วนจนเกิดความประทับใจ และน้ามาสู่ความภักดีใน
การใช้บริการ โดยเกิดความชอบและต้องการใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้าอย่างต่อเนื่องซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กาญจนา นิกรสังขพินิจ (2561) 
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3. การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับตัวแปรความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการการขนส่ง ผู้โดยสารทางน้้าในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานีทุกตัวแปร โดยสรุปได้ว่าคุณภาพในการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ด้านความมั่นใจได้  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านลักษณะ
ทางกายภาพ จะส่งผลท้าให้ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มที่จะเกิดความจงรักภักดีกับผู้ให้บริการมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจาก
การน้าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพจะท้าให้กลุ่มผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและโดยเฉพาะยิ่งการให้บริการที่มีคุณภาพ
เหนือคู่แข่งยิ่งท้าให้ผู้ใช้บริการช่ืนชอบและนิยมใช้บริการมากกว่าผู้ให้บริการรายอื่น ๆ  ท่ีมีคุณภาพการให้บริการด้อยกว่า  

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

น้าไปสู่การได้ข้อเสนอแนะที่ส้าคัญเพื่อน้าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า 
ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งการวิจัยครั้งนี้มีข้อเสนอแนะอยู่ 2 ลักษณะ อันประกอบด้วย 

1. ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยเพื่อน้าไปใช้ 
จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 

ผู้วิจัยมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด            
สุราษฎร์ธานี โดยพิจารณาเรื่องลักษณะทางกายภาพเป็นล้าดับแรก รองลงมาคือ การเอาใจใส่ลูกค้า ความมั่นใจได้ และ
ความน่าเชื่อถือ ตามล้าดับ ซึ่งมีแนวทางในการพัฒนาดังน้ี 

1.1 ลักษณะทางกายภาพ ผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญกับสิ่งอ้านวยความสะดวกภายในเรือมากกว่าลักษณะทาง
กายภาพภายนอก ผู้ให้บริการควรจัดให้มีเครื่องมือ-อุปกรณ์ ในการให้บริการที่มีความทันสมัย มีจ้านวนเพียงพอส้าหรับ
ให้บริการและอยู่ในสภาพที่พร้อมส้าหรับการให้บริการอยู่เสมอ 

1.2 การเอาใจใส่ลูกค้า ผู้ใช้บริการมองว่าการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพของพนักงานเป็นเรื่องที่ส้าคัญของ
ธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการควรมีการจัดอบรมพนักงานท่ีปฏิบัติงานให้มีจิตใจรักในงานด้านบริการอย่างสม่้าเสมอ  

1.3 ความมั่นใจในการใช้บริการเกิดจากการที่พนักงานสามารถสื่ อสารและให้ค้าแนะน้าที่ถูกต้องให้กับ
ผู้ใช้บริการ จนท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจว่าจะได้รับการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการควรมีการ
เน้นย้้าให้พนักงานให้ความส้าคัญกับการสรา้งความมั่นใจลกูค้าให้มากยิ่งขึ้น ด้วยการปลูกฝังให้ผู้ที่จะปฏิบัติหน้าที่ต้องมีใจ
รักและชอบในงานบริการ 

1.4 ความน่าเช่ือถือในการใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้านั้น เวลาในการเดินทางเป็นสิ่งส้าคัญอย่างยิ่งที่
ผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญ ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการจึงควรให้บริการตามตารางเดินเรือที่ได้ก้าหนดไว้ โดยใช้เวลาเดินทาง     
1 ช่ัวโมง 30 นาที โดยประมาณ เพื่อเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้ใช้บริการ 

2. ข้อเสนอแนะส้าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
2.1 ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยอื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อความจงรักภักดีด้วย เช่น พฤติกรรมในการใช้บริการของ

กลุ่มเป้าหมาย หรือปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์  เป็นต้น เพื่อให้สามารถก้าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่ตรงกับความ
ต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมายในแต่ละกลุ่มได้ 

2.2 ควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุยทุกแห่ง 
เพื่อจะเพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นของกลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมายทั้งหมด อันจะน้ามาซึ่งการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการการขนส่งผู้โดยสารทางน้้า ในเขตอ้าเภอเกาะสมุย 
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