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 บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพยและเพื่อทราบถึงปญหา ขอเสนอแนะของนักทองเท่ียว
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เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

ผลการวิจัย พบวา 

1. ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลางในดานส่ิงแวดลอมของทาเรือ

และดานการปฎิบัติงานของพนักงาน สวนในดานของการบริการดานตัวเรืออยูในระดับมาก 

2. ทาเรือนวลทิพยควรหาทางแกไขปญหาในดานส่ิงแวดลอมของทาเรือ ดานการ

ปฎิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการดานตัวเรือ โดยอาศัยขอมูลในการวิจัยนี้ไปประยุกต

เพื่อปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนในอนาคต 
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งานวิจัยฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงไปดวยดีดวยความชวยเหลือจากบุคคลหลายๆทาน 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณ อาจารย ภาวิณี กาญจนาภา อาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เปนอยางสูงท่ีคอยให

คําแนะนํา คําปรึกษา ชวยเหลือช้ีแนะแนวทางในการจัดทําและชวยปรับปรุงแกไขขอบกพรอง

ตลอดระยะเวลาท่ีทํางานวิจัยฉบับนี้ตลอดมา 

ขอขอบพระคุณคณาจารย สาขาวิชาการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ คณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทุกทาน ท่ีไดใหความรูและคําแนะนําใน  

การทําวิจัยในคร้ังนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอ คุณแม ญาติพี่นองท่ีคอยเปนกําลังใจใหคําปรึกษาตลอด

ระยะเวลาการทําวิจัย ตลอดจนสงเสียใหไดรับการศึกษาจนสามารถทํางานวิจัยในคร้ังนี้จนสําเร็จไป

ดวยดี   ขอบคุณเพื่อนๆ นองๆทุกคนท่ีมีสวนรวมในการชวยเหลือและสนับสนุนงานวิจัยในคร้ังนี้

จนสําเร็จ   ขอขอบคุณผูท่ีตอบแบบสอบถามทุกคนท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  

สุดทายนี้ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกๆทานท่ีมิไดเอยนามไว ณ ท่ีนี้ ท่ีมีสวนชวยเหลือและ

ใหกําลังใจผูวิจัย ทําใหงานวิจัยคร้ังนี้เสร็จสมบูรณไปไดดวยด ี
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

  

การทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมการบริการท่ีมีขนาดใหญและมีการเจริญเติบโตสูงสุดใน

ภาคบริการท้ังหมดคิดเปนมูลคาเกินกวา  1ใน 3 ของมูลคาการบริการท้ังหมดของโลกอุตสาหกรรม

การทองเท่ียว  กอใหเกิดความม่ันค่ังทางเศรษฐกิจ  กลุมประเทศใหมท่ีมีการเจริญเติบโตทาง  

เศรษฐกิจสูงไดใชการทองเท่ียวเปนเคร่ืองมือในการดึงดูดการลงทุนจากตางประเทศและ

นักทองเท่ียว  ทําใหเกิดการจางงานและรายไดท้ังทางตรงและทางออมและยังสงผลตอการสราง

ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  ซ่ึงไดเปนแรงกระตุนใหเกิดความตองการสินคาและอาหารมากข้ึน  

นอกจากนี้การทองเท่ียวยังมีความเกี่ยวพันกับบริการอ่ืนๆท่ีเปนโครงสรางพื้นฐาน  เชน การขนสง  

กอสราง การส่ือสารคมนาคมและพลังงาน  สํานักงานพัฒนาการทองเท่ียว (2552) พิจารณารายงาน

รายรับระหวางป  2544-2550 ปรากฏวารายรับจากการทองเท่ียวของไทยมีสัดสวนเกินกวาคร่ึงหนึ่ง

ตอรายรับดานบริการท้ังหมดและคิดเปนสัดสวนเฉล่ียตอปประมาณรอยละ 6.1ของผลิตภัณฑมวล

รวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP)โดยรายรับจากการทองเท่ียวระหวางประเทศ  

ไดขยายตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง 

  

จังหวัดระยอง อยูในภาคตะวันออกของประเทศไทย เปนจังหวัดท่ีมีรายไดประชากรตอ

หัวสูงท่ีสุดในประเทศและผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดอยูในอันดับ 3 ของประเทศไท ยอีกท้ังยังมี

สถานท่ีทองเท่ียวหลากหลาย ประกอบดวยท้ังนี้ เกาะเสม็ดเปนสถานท่ีทองเท่ียวทางทะเลท่ีสามาร ถ

เท่ียวไดตลอดท้ังป ในปจจุบันไดรับความนิยมเปนอยางมาก ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ ฉะนั้น

การเดินทางไปยังเกาะเสม็ดจึงตองอาศัยเรือในการเดินทาง ซ่ึงทางภาครัฐและภาคเอกชนตางลงทุน

ทําธุรกิจทาเรือขามเกาะเสม็ด ทาเรือตางๆ  สําหรับทาเรือขอ งไทยท่ีสําคัญตอการพัฒนาประเทศ  

สวนใหญเปนทาเรือของรั ฐไดแก ทาเรือกรุงเทพ ทาเรือแหลมฉบัง  ทาเรือมาบตาพุด ทาเรือน้ําลึก

สงขลา ทาเรือน้ําลึกภูเก็ต  เปนตน ภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงการทาเรือ แหงประเทศไทย 

ฉะนั้นทําใหทาเรือขามเกาะเสม็ดเปนทาเรืออยูภายใต การบริหารของภาครัฐคือองคการบริหารสวน
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จังหวัดระยอง   ปจจุบันมี นักทอง เท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางไปทองเท่ียวท่ี  
เกาะเสม็ ดเพิ่มมากข้ึนทําใหผูประกอบการเ อารัดเอาเปรียบ นักทองเท่ียว  ปญหาเหลานี้กอให เกิด 
การจัดระเบียบทาเทียบเรือบานเพและเกาะเสม็ด   ซ่ึงมีทาเทียบเรือท้ังของรัฐและเอกชนท่ีอยูฝง  
บานเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยองประมาณ 8 ทา และท่ีฝงเกาะเสม็ดอีก 1 ทา ท่ีผานมาไดรับการ

รองเรียนมากจากนักทองเท่ียววาถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบการในการรับนักทองเท่ียวไปบน

เกาะเสม็ด ทางจังหวัดจึงตองใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของมาประชุมเพื่อหาทางแกไขไมใหนักทองเท่ียว

เดือดรอนอีก เพื่อหาขอยุติในปญหาท่ีไปการสรางความเดือดรอนใหกับนักทองเท่ียวไมใหเกิดข้ึน

อีกตอไป (ท่ีมา: สํานักขาวไทย 2552 : ออนไลน) 

 ดังนั้น ในฐานะท่ีผูวิจัยเคยใชบริการของทาเรือนวลทิพยจึงมีความตองการศึกษาความ  

พึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการทาเรือนวลทิพย  จังหวัดระยอง  เพื่อนําผลท่ี

ไดจากการศึกษามาใชเปนประโยชนกับผูท่ีกี่ยวของตอไป 

 

วตัถุประสงค์ 

 1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

ขอบเขตการศึกษา 

 1. ประชากรท่ีใชในการศึกษางานวิจัยคร้ังนี้คือ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมาทองเท่ียว 

จํานวนท้ังส้ิน 400 คน 

 2. สถานท่ีทําการศึกษาการวิจัย คือ ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 
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กรอบแนวคดิการวจัิย 

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีวรรณกรรมและผลงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ หลังจาก

นั้นจึงทําการเก็บสังเคราะหขอมูลและสรุปไดดังแผนภาพดังไปนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวความคิดการวิจัย 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 ประโยชนทางวิชาการ 

จากผลของการวิจัยทําใหทราบถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย  ตลอดจนปญหาตางๆของผูบริโภคและผูประกอบการ  

รวมท้ังสามารถนําไปใชเปนขอมูลอางอิง  สําหรับผูท่ีตองการจะศึกษาวิจัยในเร่ืองท่ีเกี่ยวของตอไป  

 ประโยชนทางปฏิบัติ 

จากผลการวิจัยคร้ังนี้  สามารถนําขอมูลท่ีไดมาใชเปนแนวทางประกอบการตัดสินใจ  

ในการเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย เพื่อเปนประโยชนตอตัวผูบริโภคและผูประกอบการ อีกท้ังยัง

ชวยทําใหเกิดความตระหนักถึงปญหาเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาแกไขตอไป 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล 

-เพศ 

-อายุ 

-อาชีพ 

-รายได 

-สถาพภาพ 

-ระดับการศึกษา 

คุณลักษณะอื่นๆ 
 
- ความถี่ในการใชบริการ 
- ยานพาหนะที่เลือกใชใน

การเดินทางของทาเรือ 

 

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือขาม

เกาะเสม็ด จังหวัดระยอง  
1. ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย 

   2. ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน 

                   3. ดานการบริการดานตัวเรือ  

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรอสิระ 

ตวั

แปร

ตาม 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

  
ผูบริโภค หมายถึง  ส่ิงท่ีธุรกิจหรือองคกรตางตองเชิดชูและใหความสําคัญเพื่อการ

ทํางานตางๆ   (ท่ีมา: Peter Drucker, พฤติกรรมผูบริโภค, 2546 : ง) 

นักทองเท่ียวชาวไทย หมายถึง ผูเดินทางท้ังในและนอกประเทศ ท้ังท่ีเปนชาวไทยและ

ชาวตางประเทศ (ท่ีมา : การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 2551 : ออนไลน) 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ระดับความรูสึกของนักทองเท่ียวท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบ

ตามท่ีเห็นหรือเขาใจกับความคาดหวังของบุคคล  (ท่ีมา : Phillip Kotler 1997 : 27 – 29  อางใน 

สมรภูมิ ฮวดเจริญ 2548 : 9) 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินเลือกใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย  ตําบลเพ อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง  ผูศึกษาไดมีการคนควา  และทําการรวบรวม

เอกสาร  แนวคิด  และทฤษฎีตางๆ ท่ีนํามาเปนแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้  และสามารถแยกเปน

ประเด็นตางๆไดดังนี้ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวการรับรู 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาด 

  

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

Morse (1953  อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงไดและความตึงเครียดนี้ 

จะมีผลมาจากความตองการของมนุษยถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร อง แตถา

เม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนองก็จะทําใหบุคคลนั้นเกิดความพอใจ 

Davis (1967 อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา เปนพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือ

ความกระวนกระวายหรือภาวะไม ได ดุลยภาพในร างกาย  เม่ือมนุษย สามารถขจัดส่ิงต างๆ   

ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

Mullin (1985 อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา ความพึงพอใจเป นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต อส่ิงต างๆหลายด าน เป นสภาพภายในท่ีมีความ

สัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานท้ังดานปริมาณและคุณภาพเกิดจากการ

ท่ีมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเองและพยายามจะบรรลุเป าหมายบางอย างเพื่อท่ีจะสนอง  
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ความตองการหรือความคาดหวังท่ีมีอยู และเม่ือบรรลุเป าหมายนั้นแล วจะเกิดความพึงพอใจเป นผล

สะท อนกลับไปยังจุดเร่ิมตนเปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

 

ความพึงพอใจของลูกคาเปนเคร่ืองมือทางกลยุทธท่ีสําคัญในการเพิ่มสวนครอง

การตลาดและผลกําไร  ความพึงพอใจของลูกคาเปนนโยบายสําคัญของผูบริหารระดับสูง   ความพึง

พอใจของลูกคาเกี่ยวพันกับทุกสวนในองคกร   ความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดและสืบรูได  

ความพึงพอใจของลูกคาเปนแนวทางในการจัดโครงสรางองคกรพื้นฐาน 

 

จากท่ีกลาวมาผูวิจัยคิดวา  ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยคือ  ระดับความรูสึก

ท้ังรางกายและจิตใจของผูใชบริการทาเรือนวลทิพยท่ีมีความคาดหวังดานตางๆ ของทาเรือ

เปรียบเทียบกับการตอบสนองท่ีไดรับ ซ่ึงระดับความคาดหวังของแตละคนไมเทากัน  เม่ือไดรับการ

ตอบสนองแลวแสดงความรูสึกออกมาเปน  3 แบบ คือ ไมพึงพอใจ  พึงพอใจ  และพึงพอใจมาก  

ผลลัพธท้ัง 3 แบบ มีผลกับการกําหนดนโยบายของทาเรือนวลทิพย  

 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นไมวาจะเปนทางบวกหรือลบซ่ึงเปนผล

จากประสบการณ ความเช่ือ ซ่ึงจะขอกลาวถึง ความหมาย และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

ดังนี ้

  

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ( 2542 : 775) ใหความหมายของความพึงพอใจ วา

หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามท่ีจะขจัดความ

ตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถขจัดส่ิง

ตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึก

หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือ

ทัศนคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

 

สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540 : ออนไลน) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความ

พึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในส่ิงท่ี
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ขาดหายไป หรือส่ิงท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล  ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะ

แสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

 

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา 

นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจและอธิบายความ 

สัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎีดังนี ้

   

ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษยของมาสโลว 

  อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยมและพัฒนา 

ทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยู

บนความคิดท่ีวาการตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุด เขามีหลักการ

ท่ีสําคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ันความตองการเขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนม

ท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึนวาแรงจูงใจของคนเรามาจากความตองการพฤติกรรมของคนเรา 

มุงไปสูการตอบสนองความพอใจ  และก็ไดแบงความตองการพื้นฐานของมนุษยออกเปน 5 ระดับ 

ดวยกัน ไดแก 

  

1. มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอไมมีท่ีส้ินสุด 

 2. ความตองการท่ีไดรับการสนองแลวจะไมเปนส่ิงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป 

     ความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

 3. ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนองแลวยัง

    ไมส้ินสุดก็เกิดความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก 

 4. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ันความสําคัญคือ เม่ือมีความตองการใน

    ระดับต่ําไดรับการสนองแลวความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง 

 5. ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง 

 

ลําดับความตองการพื้นฐานของ Maslow เรียกวา Hierarchy of Needs มี 5 ลําดับข้ัน ดังนี ้

 1. ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนตองการปจจัย 4 เชน ตองการ

อาหารใหอ่ิมทอง เคร่ืองนุงหมเพื่อปองกันความรอน หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไขเจ็บ 

รวมท้ังท่ีอยูอาศัยเพื่อปองกันแดด ฝน ลม อากาศรอน หนาวและสัตวราย ความตองการเหลานี้มี
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ความจําเปนตอการดํารงชีวิตของมนุษยทุกคน จึงมีความตองการพื้นฐานข้ันแรกท่ีมนุษยทุกคน

ตองการบรรลุใหไดกอน 

  

 2. ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากท่ีมนุษยบรรลุความตองการดาน

รางกาย ทําใหชีวิตสามารถดํารงอยูในข้ันแรกแลว  จะมีความตองการดานความปลอดภัยของชีวิต

และทรัพยสินของตนเองเพิ่มข้ึนตอไป เชน  หลังจากมนุษยมีอาหารรับประทานจนอ่ิมทองแลวได

เร่ิมหันมาคํานึงถึงความปลอดภัยของ อาหาร หรือสุขภาพ โดยหันมาใหความสําคัญกั บเร่ืองสารพิษ

ท่ีติดมากับอาหาร ซ่ึงสารพิษเหลานี้อาจสรางความไมปลอดภัยใหกับชีวิตของเขา เปนตน 

 

3. ความตองการความรักและการเปนเจาของ ( Belonging and love needs) เปนความ

ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากการท่ีมีชีวิตอยูรอดแลว  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแลว มนุษย

จะเร่ิมมองหาความรักจากผูอ่ืนตองการท่ีจะเปน เจาของส่ิงตางๆ ท่ีตนเองครอบครองอยูตลอดไป 

เชน ตองการใหพอแม  พี่นอง คนรัก รักเราและตองการใหเขาเหลานั้นรักเราคนเดียว  ไมตองการให

เขาเหลานั้นไปรักคนอ่ืนโดยการแสดงความเปนเจาของเปนตน 

 

4. ความตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน ( Esteem needs) เปนความตองการอีกข้ัน

หนึ่งหลังจากไดรับความตองการทางรางกาย ความปลอดภัย  ความรักและเปนเจาของแลว  

จะตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืนตองการไดรับเกียรติจากผูอ่ืน เชน ตองการการเรียกขานจาก

บุคคลท่ัวไปอยางสุภาพ ใหความเคารพนับถือตามควรไมตองการการกดข่ีขมเหงจากผูอ่ืน  เนื่องจาก

ทุกคนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยเทาเทียมกัน 

 

5. ความตองการความเปนตัวตนอันแทจริงของตนเอง ( Self - actualization needs) เปน

ความตองการข้ันสุดทาย หลังจากท่ีผานความตองการความเปนสวนตัวเปนความตองการท่ีแทจริง

ของตนเองลดความตองการภายนอกลง  หันมาตองการส่ิงท่ีตนเองมีและเปนอยู ซ่ึงเปนความ

ตองการข้ันสูงสุดของมนุษย  แตความตองการในข้ันนี้มักเกิดข้ึนไดยาก เพราะตองผานความ

ตองการในข้ันอ่ืนๆมากอนและตองมีความเขาใจในชีวิตเปนอยางยิ่ง 
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เม่ือวิเคราะหโดยรอบดานแลวจะพบวาระดับความตองการท้ัง  5 ระดับของมนุษยตาม

แนว คิดของมาสโลวนั้น สามารถตอบคําถามเร่ืองความมุงหมายของชีวิตไดครบถวน ในระดับหนึ่ง  

เพราะมนุษยเราตามปกติจะมีระดับความตองการหลายระดับ  และเม่ือความตองการระดับตนไดรับ

การสนองตอบก็จะเกิดความตองการในระดับสูงเพิ่มข้ึนเร่ือยไปตามลําดับจนถึงระดับสูงสุด     

การตอบคําถามเร่ืองเปาหมายและคุณคาของชีวิตมนุษยตามแนวของจิตวิทยาแขนงมนุษยนิยม   

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 Phillip Kotler (1967 : อางถึงใน สมรภูมิ ฮวดเจริญ 2543 :  8) ไดใหความหมายของ

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ  (Post Purchase Feeling) และได 

ทําการใชผลิตภัณฑไปแลว  ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการปฎิบัติงาน  

ของผลิตภัณฑ ถาการรับรูตอการปฎิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง 

(Expectation) แสดงวามีความพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังแสดงวาไมพึงพอใจ   

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจตอบริการ 

สมหวัง วิทยาปญญานนท (2548  อางใน สมิต สัชณุกร  วารสาร For Quality เมษายน 

2548)  การบริการตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ หรือการตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการหลัก องคกรแตละแหงมีความสามารถในการใหบริการในแตละดานไมเทากัน ตองคน  

หาแกนความสามารถในการใหบริการท่ีตนเองมีอยูใหพบเพื่อท่ีจะเปนจุดแข็งในการเสนอบริการ

ใหเหนือกวาคูแขง ไมมีผูใดลอกเลียนไดงายและเปนภาพลักษณท่ีสําคัญในการใหบริการตอบสนอง

ในดานคุณคาลูกคาแตละรายพิจารณาคุณคาของบริการแตกตางกัน  บางรายตองการความสะดวก

เปนหลัก บางรายตองการความรวดเร็วเปนหลัก ผูบริการจะตอบสนองไดแตกตางกัน ผูใชบริการจะ

เปนฝายตัดสินใจวาบริการใดจะใหความพึงพอใจแกเขาไดมากกวากัน 

1.  การตอบสนองในดานราคา 

 ลูกคาพึงพอใจในคุณคาของบริการ แตก็พิจารณาถึงคาใชจายดวยลูกคาจะเปรียบเทียบ

ดังนี ้

   1.1 บริการท่ีมีคุณคาเทากันหรือใกลเคียงกัน มีราคามากนอยตางกันเทาใด อาจ

เลือกท่ีราคาถูกกวา หรือใชความพอใจเปนหลัก 

   1.2 ลูกคาท่ีพอใจในคุณคาท่ีแตกตาง อาจเลือกใชบริการท่ีมีราคาสูงกวาได 
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 1.3 หากคุณคาท่ีทดแทนกันได อาจเลือกท่ีราคาถูกกวา 

2. การตอบสนองในดานความพึงพอใจ 

 ลูกคาบริการดานความ พึงพอใจ เปนขอตัดสินใจเลือกใชบริการ แตลูกคาก็จะ

คํานึงถึงคุณคาและราคาดวยเสมอ  หากพอใจมาก แตราคาสูงมากก็อาจลดความพอใจลงมาแลวดู

ดานราคากับคุณคามาประกอบกัน 

ตัวแปรในการใหบริการ 

เพื่อใหบริการท่ีเปนแกนความสามารถท่ีเปนตัวแปรสําคัญ ทําใหผูใชบริการเกิดความ

พึงพอใจ จนเกิดการใชบริการซํ้า 

 

1. ความสะดวกในการใชบริการ 

 2. การบริการท่ีตรงตอเวลา 

 3. การขนสงท่ีรวดเร็วตรงเวลา 

 4. การติดตั้งท่ีสมบูรณ 

 5. การใหคําปรึกษาโดยผูเช่ียวชาญ 

6. การบํารุงรักษาและซอมแซม 

 7. การใหคําแนะนําเพิ่มเติม 

 

ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2548  : ออนไลน) การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพ

และคุณคาในงานบริการปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบัน  

คือ คุณภาพการบริการ  (Service Quality) ท่ีผูใหบริการหยิบยื่นและสงมอบความประทับใจของ  

การบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับ  

ความ พึงพอใจ (Customer Satisfactions) และจะกอใหเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกค า  

(Customer Relationship) ซ่ึงรวมท้ังเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกัน

อยางตอเนื่อง  (Customer Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว 

และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty)  
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การบริการ  (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแก

ผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความ

ประทับใจกับส่ิงเหลานั้น เราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 

1. ความสําคัญท่ีมีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา ) คือ จะทําใหลูกคา การไดรับบริการท่ีดี จะ

ทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ัง

ตอไป 

2. ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม  

(Customer Retention) การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาท่ีมี

ความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตอง 

พยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแก  

หนวยงานดวย มีจํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ันเปนตัวช้ีวัด นอกจากนี้ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ี

มีความแตกตางจา ก สินคาท่ัวไปท่ีเจาของกิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึง   

ดังท่ี ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 14 - 15) จําแนกไวตอไปนี้ 

1. เปนสินคาท่ีไมอาจจับตองได (Intangibility) บริการโดยท่ัวไปมีลักษณะท่ีคอนขาง

เปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผาน

ประสาทสัมผัสตางๆ ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง ” ของ  “การทองเท่ียว ”  

ดังนั้นความไมมีตัวตนของการบริการท่ีทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอ

ผูบริโภคคือ  ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได 

 

2. มีคุณภาพไมคงท่ี (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมี

ความไมแนนอนคอนข างสูงเนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการเวลาท่ี

ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา 

 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability)  โดยท่ัวไปบริการ

มักจะถูกเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลา

เดียวกัน (Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาท่ีเปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวน

รวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย  เชน บริการรานตัดผม  เม่ือลูกคาตกลงใจซ้ือบริการตัดผม 

ข้ันการผลิตจะเร่ิมตนท่ีลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอนมาคลุมเส้ือใหเรา   

และจะถามวาตองการใหตัดทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา โดยจะเห็นวาขณะท่ี

ชางตัดผมทําการตัดผมลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอม ๆ กัน  
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4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) โดยท่ัวไปเราไมสามารถท่ีจะเก็บรักษา

บริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมา

จากเราท่ีไมสามารถแยกการผลิตออกจากกา รบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซ้ือในเวลาใด 

ผูขายจึงจะเร่ิมทําการผลิตไดเม่ือนั้น  

 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการของลูกคามีความสําคัญท่ีนักการ

ตลาดตองทําการศึกษาทําความเขาใจความตองการ (Needs) ของลูกคาท่ีมาใชบริการ ตลอดจนความ

คาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพท่ีจะไดรับตามปกติ เม่ือคนเรามีความตองการข้ึนมาก็จะตอง

แสวงหาสินคามาตอบสนองความตองการของตนเองแลวจึงจะประเมินวาสินคาหรือบริการนั้นๆ 

สามารถสนองความตองการไดอยางท่ีคาดหวังไวกอนการบริโภคหรือไม ซ่ึงเปนการประเมิน

คุณภาพหลังจากท่ีผูรับบริการไดบริโภคบริการไปแลว 

  

ระดับคุณภาพการบริการ 

ในการซ้ือสินคาบริการแตละคร้ังลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาบริการไดอยาง

แทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใชเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซ้ือ  

บริการ 5 ขอหลักดังนี้ 

 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความน  าเช่ือถือและ

ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 

1. ควรใหบริการตามท่ีสัญญาไว 

2. แสดงใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ 

3. ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา 

4. ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 

5. ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 

 

การใหความม่ันใจ  (Assurance)  ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจากความ

เส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตัวผูใหบริการ ดังนี้ 

           -สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 

     -ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 
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     -มีความสุภาพออนนอม 

     -มีความรูในงานท่ีใหบริการ 

 

การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจ

ใหบริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ีดังนี้ 

       -การใหบริการอยางรวดเร็ว  

       -มีความยินดีท่ีใหบริการเสมอ 

          -มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 

 

การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางขาย และ

หลังการขายมีดังน ี้ 

        -ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 

             -ใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส 

          -ถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 

             -เขาใจถึงความตองการของลูกคา  

 

 รูปลักษณ  (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ มีดังนี ้

                      -อุปกรณทันสมัย  

                       -เทคโนโลยีสูง  

                      -ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 

                      -มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  

 

คุณคาการบริการท่ีสงมอบแกลูกคา 

 จากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหมไดเนนความสําคัญไปยังลูกคามากข้ึน โดยยึด

หลักการทําการตลาดแบบ Outside-in คือการเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก และ

ตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมีเปาหมายของการบริการท่ีเปนเลิศโดยให

ความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ีเกิดข้ึน เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะ

ยาว (Customer Relationship Management = CRM) โดยทําความเขาใจกับลูกคาวาลูกคามีความ

ตองการอะไร เพราะในปจจุบันนี้ลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการอยางเดียวแตลูกคาคาดหวังวาจะ
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ไดรับประโยชนนอกเหนือจากการซ้ือสินคาและบริการนั้น ซ่ึงสามารถแบงประโยชนท่ีลูกคา

ตองการเพิ่มเติมเพื่อสรางคุณคาใหลูกคามีดังตอไปนี้ 

การใหบริการลูกคาและรูปแบบประโยชน (Customer  Service and the Form Benefit)   

 โดยท่ัวไปผูผลิตสินคาท่ีจําหนายสูทองตลาดจะคํานึงถึงความงาย  ความ สะดวกตอ  

ผูใชเปนสําคัญแตในปจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีใชเทคโนโลยีสูง สลับซับซอนยุงยาก  

ตอผูใช เชน คอมพิวเตอรหรือเคร่ืองใชไฟฟาตางๆ ก็เปนสวนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชน  

ของลูกคาท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวกไดในชีวิตประจําวัน ในกรณีท่ีลูกคาไดซ้ือผลิตภัณฑ  

ชนิดนั้นแลว แนนอนท่ีสุดอยางนอยลูกคาตองมีคําถาม มีปญหา มีขอสงสัย หรือขาดความรู 

เกี่ยวกับข้ันตอนการใชงานของผลิตภัณฑนั้นๆ เพราะลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวรูสึกไมพึงพอใจ  

หรือบริกา รไมเปนอยางท่ีคาดหวังไว  ดังนั้นฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขายจะ  

ตองเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดในการแกไขปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ 

 

การบริการลูกคาและประโยชนของสถานท่ี (Customer Service and the Place Benefit) 

  ในกรณีท่ีมีการจําหนายสินคาไปยังผูบริโภคแลว แนนอนท่ีสุดในระยะเวลาตอมาตองมี

การบริการหลังการขาย เชน ใหคําปรึกษาในการใชสินคา การเปล่ียนคืนสินคา การคืนสินคา การ

ซอมแซมสินคา ดังนั้นบริษัท ควรคํานึงถึงความตองการของลูกคาคือ สถานท่ี โดยท่ัว ๆ ไปแลวถา

เราไมมีความตองการหรือความจําเปนเราก็ไมอยากจะไปติดตอกับคนอ่ืนอยูแลว แตลูกคาท่ีมา

ติดตอเราอาจมีสาเหตุคือ มารับบริการอยางใดอยางหนึ่ง มีปญหาใหชวยแกไข เพื่อขอรับทราบ

ขอมูลบางประการ หรือเพื่อติดตอธุรกิจของตนกับผูใหบริการก็ไดสถานท่ีท่ีใหความสะดวกในการ

ใหบริการลูกค าบริษัทตองใหความสําคัญดวยเพราะจะเปนสถานท่ีท่ีติดตอระหวางลูกคากับบริษัท

เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือและสรางภาพพจนได ถาเราใหบริการท่ีดีลูกคาพึงพอใจ อาจจะมีผลตอ

การส่ังซ้ือสินคา การซ้ือซํ้าหรือใชบริการซํ้า หรือซ้ือสินคาชนิดอ่ืนเพิ่ม ( Cross Sale) หรือมีการซ้ือ

ปริมาณท่ีเพิ่มข้ึ นหรือมีการซ้ือสินคาท่ีมีมูลคาท่ีแพงมากข้ึน ( Up Sale) รวมท้ังลูกคาจะเปน

ประชาสัมพันธใหกับบริษัทท่ีดีดวย แตถาผูใหบริการประพฤติใหเปนท่ีไมพอใจลูกคาก็จะบอก

ตอไปในทางท่ีไมดีแกคนอ่ืนๆ ตอไป และส่ิงท่ีสําคัญการบอกตอจะไมสามารถหยุดยั้งได  ซ่ึงทําให

ขอมูลสามารถแพรกระจายไดในวงกวาง 

ดังนั้นสถานท่ีท่ีใหบริการตองใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมากท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็ว

ท่ีสุด สะดวกท่ีสุด ข้ันตอนงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมานีล้วนเปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหแกลูกคา

ซ่ึงอาจทําไดในรูปแบบตาง ๆ เชน 
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 - การกระจายศูนยบริการไปยังกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีความตองการ 

 - มีหนวยงานสําหรับบริการ (แผนกชาง) 

     - มีศูนย Call Center  

 - มีแผนกบริการลูกคา Customer Service หรือ Customer Care 

 

การบริการลูกคาและผลประโยชนทางดานเวลา (Customer Service and the Time Benefit)  

 การบริการจะเร่ิมตนเม่ือลูกคามีความตองการโดยผูใหบริการจะตองตอบสนองใหทัน

กับความตองการนั้นทันที  คือผูใหบริการตองมีความพรอมใหบริการแกลูกคาเสมอ การปฏิบัติงาน

อยางรวดเร็วดวยความเต็มใจ เชน ถาลูกคามีปญหา ไมควรใหลูกคารอนานไมควรปดหนาท่ีความ

รับผิดชอบใหกับบุคคลอ่ืนไมควรหัวเราะหรือหยอกลอกับคนท่ีอยูใกลในขณะท่ีแกปญหาใหกั บ

ลูกคา ไมควรพูดจาดวยอารมณรุนแรง ไมควรใชศัพทวิชาการกับคนท่ัวไป แตถาในกรณีท่ีจําเปน

 จริง ๆ หรือไมสามารถปฏิบัติใหกับลูกคาได การปฏิเสธตองนุมนวล และมีเหตุผลอยางเพียงพอ 

การบริการลูกคาและสิทธิประโยชนการคุมครอง (Customer Service and the Possession Benefit)   

 การท่ีลูกคายินยอมจายเงินเพื่อซ้ือสินคาในราคาแพงๆ  บริษัทควรมีนโยบายการ

ใหบริการแกลูกคา เชนยินดีท่ีใหทดลองสินคากอน ยินดีคืนเงินถาไมพอใจ ยินดีรับเปล่ียนคืนสินคา

ถาไมพอใจ หรือมีบริการผอนชําระเปนงวดๆ ส่ิงเหลานี้คือการใหสิทธิ ผลประโยชนการคุมครอง

แกลูกคา การใหบริการเหลานี้เปนสวนหนึ่งของการสรางคุณคาใหกับองคกร เพื่อสราง

ความสัมพันธท่ีดีระหวางองคกรและลูกคา 

 

ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 

การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคล

หนวยงานหรือองคกร ดังนั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ  ประสบการณ   

เทคนิคตางๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  และอยากกลับเขามาใชบริการอีก  

มีดังตอไปนี้ 
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Service Mind มีความหมายดังนี้ 

S = Smile                    ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm            ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness      มีความรับผิดชอบในหนาท่ีท่ีมีตอลูกคา 

V = Value                    ใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

I = Impression             ใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy                บริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน  

E = Endurance             ความอดทนการเก็บอารมณ  

M = Make Believe       มีความเช่ือ 

I   = Insist                    การยอมรับ 

N = Necessitate            การใหความสําคัญ 

D = Devote                   การอุทิศตน 

 

บริการ คือ กระบวนการ หรือ กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น 

ในทางวิชาการ พบวา บริการ ยังนิยามได อีกวา บริการ เทากับกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ี

ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยา 

เราอาจนิยาม การบริการ ใหแตกตางจากสินคาในเชิงการใชหรือการบริโภคไดดังนี้  

สินคา คือ วัตถุธาตุอันสัมผัสจับตองได ซ่ึงสามารถทําการผลิตใหสําเร็จแลวนะออกมาจําหนายหรือ

ใชสอยภายหลังไดในสายตาของนักบริหารคุณภาพงานบริการจึงขยายความหมายของคําวา ลูกคา

ออกเปน 2 ประเภทกลาวคือ 

ประเภทแรก: ลูกคาภายนอก หมายถึง บุคคลท่ีจายเงินเพื่อแลกกับบริการ 

ประเภทสอง: ลูกคาภายใน หมายถึง บุคคลท่ีใหบริการเพื่อแลกกับเงิน 

 

ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจท่ีใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของเขา

ทุกๆคนก็คือลูกคาภายในองคกร และลูกคาท่ีมาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือลูกคาภายนอก

นั่นเอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรแหงนั้นก็โดยการสัมผัสกับลูกคาภายในคือพนักงาน ซ่ึงถือ

เปนตัวแทนขององคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล)นั้น  
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2. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

สุภาวดี บุญงอก  (2546 : ออนไลน ) ใหความหมายของ พฤติกรรมของผูบริโภค 

(Consumer Behavior) วา หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหาการ

เลือกซ้ือ การใชการประเมินผล หรือ การจัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถ

ตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพราะ

พฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําให

สามารถสรางกลยุทธท่ีสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไข

พฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน  

 

ประโยชนของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

 1. ชวยใหนักการตลาดเขาใจถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค 

 2. ชวยใหผูเกี่ยวของสามารถหาหนทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของ 

ผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 

 3. ชวยใหมีการพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑสามารถทําไดดีข้ึน 

 4. เพื่อประโยชนในการแบงสวนตลาด เพื่อการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ใหตรงกับชนิดของสินคาท่ีตองการ 

 5. ชวยในการปรับปรุงกลยุทธการตลาดของธุรกิจตางๆ เพื่อความไดเปรียบคูแขงขัน 

 

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

 1. ปจจัยทางวัฒนธรรม เปนปจจัยข้ันพื้นฐานท่ีสุดในการกําหนดความตองการและการ

กําหนดพฤติกรรมของมนุษย เชน การศึกษา ความเช่ือ ยังรวมถึงพฤติกรรมสวนใหญท่ีไดรับการ

ยอมรับภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะช้ันทางสังคมซ่ึง ประกอบดวย 6 ระดับ 

 

ข้ันท่ี 1 Upper-Upper Class ประกอบดวยผูท่ีมีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกองเงินกองทอง 

 ช้ันท่ี 2 Lower –Upper Class เปนช้ันของคนรวยหนาใหม บุคคลเหลานี้เปนผูยิ่งใหญใน

วงการบริหาร เปนผูท่ีมีรายไดสูงสุดในจํานวนช้ันท้ังหมดจัดอยูในระดับมหาเศรษฐ ี

 ช้ันท่ี 3 Upper-Middle Class ประกอบดวยชายหญิงท่ีประสบความสําเร็จในวิชาอ่ืนๆ 

สมาชิกช้ันนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของสังคม 
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ช้ันท่ี 4 Lower-Middle Class เปนพวกท่ีเรียกวาคนโดยเฉล่ีย ประกอบดวยพวกท่ีไมใช

ฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา 

 ช้ันท่ี 5 Upper-Lower Class เปนพวก จนแตซ่ือสัตย ไดแกชนช้ันทํางานเปนช้ันท่ีใหญ

ท่ีสุดในช้ันทางสังคม 

 ช้ันท่ี 6 Lower-Lower Class ประกอบดวยคนงานท่ีไมมีความชํานาญกลุมชาวนาท่ีไมมี

ท่ีดินเปนของตนเอง ชนกลุมนอย 

 2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การซ้ือ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 

   

  2.1 กลุมอางอิง หมายถึงกลุมใด ๆ ท่ีมีการเกี่ยวของกัน ระหวางคนในกลุมแบง 

เปน 2 ระดับ 

   - กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเร่ืองอาชีพ 

               ระดับช้ันทางสังคม และชวงอาย ุ

   - กลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมท่ีมีความสัมพันธแบบตัวตอตัว แตไม

               บอย มีความเหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ 

  2.2 ครอบครัว เปนสถาบันท่ีทําการซ้ือเพื่อการบริโภคท่ีสําคัญท่ีสุด นักการตลาด 

จะพิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 

 2.3 บทบาททางสถานะบุคคลท่ีจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม

อางอิง ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

 

 3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคล

ตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ สภาวการณทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดําเนินชีวิต วัฏจักรชีวิต

ครอบครัว 

 

  

4.ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจัด

ปจจัยในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและใชสินคา เปนปจจัยทางจิตวิทยาประกอบ 

ดวย การจูงใจ การรับรู ความเช่ือและเจตคต ิบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง  
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นักจิตวิทยามาสโลวไดกําหนดทฤษฏีลําดับข้ันตอนของความตองการซ่ึงกําหนดความ

ตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยไว 5 ระดับ ซ่ึงจัดลําดับจากความตองการระดับต่ําไปยังระดับสูงคือ  

1. ความสําเร็จสวนตัว  

2. ความตองการดานอีโก (ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ)  

 3. ความตองการดานสังคม  

 4. ความปลอดภัยและม่ันคง  

5. ความตองการของรายกาย 

 

การตัดสินใจของผูบริโภค (The consumer’s dilemma) 

บริโภคตองเผชิญกับการท่ีตองตัดสินใจอยางจริงจังในตลาด โดยผูบริโภคจะตองเขาไป

เกี่ยวของกับการตัดสินใจปญหาระหวางท่ีตัองตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑและรานคาท่ีตองตัดสินใจซ้ือ

กับการไมมีความสามารถท่ีจะตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจะเห็นไดวามีเหตุผลมากมาย

ท่ีทําใหผูบริโภคยุงยากหรือลําบากในการตัดสินใจใหมีประสิทธิภาพได คือ 

1. มีความปรารถนาอยากไดมากมายเกินไป 

               2. ขาดเงินทุน 

               3. มีขอมูลไมเพียงพอ 

               4. มีเวลาไมเพียงพอ 

 5. มีการฝกอบรมท่ีไมดี 

 

การจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision classified) 

เราไดกลาวมาแลววา ผูบริโภคตองตัดสินใจหลายอยางในตลาด การตัดสินใจบางอยางก็

มีความซับซอนมาก  ในขณะท่ีเราไมสามารถจะรูถึงการตัดสินใจของผูบริโภคท้ังหมดได   

จึงจําเปนตองจําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคท่ีมักจะเกิดข้ึนบอยออกเปนกลุมๆ  เพื่อ

ประโยชนในการศึกษาและเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเกี่ยวกับการตัดสินใจไดดียิ่งข้ึน  ในท่ีนี้

เราสามารถจําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคไดตามเกณฑตางๆ 5 เกณฑคือ  

  

1.ตามลักษณะการตัดสินใจลักษณะของการตัดสินใจ ( Nature of the decision) 

การจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภคตามลักษณะการตัดสินใจ  ทําใหเราไดรูถึงบางส่ิงบางอยางท่ี

เกี่ยวกับการตัดสินใจได ซ่ึงการตัดสินใจจะถือเอาลักษณะของการตัดสินใจเปนเกณฑ  สามารถแบง

การตัดสินใจออกเปนประเภทยอยๆ ได 4 ประเภทคือ 
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  1.1 การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับระดับความเรงดวน (By the degree of urgency)  

การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดข้ึนอยางเรงดวนท่ีจําเปนตองมีการตัดสินใจทันที แตการ

ตัดสินใจอ่ืนๆ อาจสามารถใชเวลามากกวาในการตัดสินใจไดอยางสบายๆ  โดยไมตองรีบรอน ปกติ

โดยท่ัวไปในการซ้ือเส้ือผาชุดใหมไมจําเปนตองตัดสินใจเรงดวนได  สวนการตัดสินใจสําหรับซ้ือ

บานนั้นไมแนนอน อาจเปนไดท่ีเรงดวนหรือไมเรงดวนก็ได 

 

  1.2. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับความถ่ีของการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึน ( By frequency of 

occurrence) การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดข้ึนไดไมบอย  นั่นคือระดับของความ 

นา เช่ือถือของการตัดสินใจ ตัวอยางเชน การซ้ือยาสีฟนจะมีความถ่ีท่ีตองซ้ือบอยกวาการซ้ือรองเทา

และการซ้ือรองเทาก็จะมีความถ่ีในการซ้ือท่ีบอยกวาการซ้ือแวนตากันแดด 

 

  1.3. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกันระดับความสําคัญ ( By degree of significance) การ

ตัดสินใจบางคร้ังก็มีการความสําคัญตอผูบริโภคมากกวา เชน  การตัดสินใจซ้ือขาวโพดค่ัวตอนไป  

ดูภาพยนตจะมีความสําคัญตอผูบริโภคนอยกวาการตัดสินใจซ้ือวิกผมปลอม  หรือการตัดสินใจซ้ือ

โทรทัศนสีสักเคร่ืองอาจเปนส่ิงท่ีมีความหมายสําหรับบุคคลบางคน  เพราะมันอาจสงผลกระทบตอ

บุคคลหรือบุคคลอ่ืนท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยได  ดังนั้นคําวาสําคัญ (Significance) หมายถึง ส่ิงท่ี

มีความหมายหรือมีความสําคัญตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

 

  1.4. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับปริมาณความเกี่ยวของในการกระทําเปนประจํา  

(By the amount of routine involved) เปนการตัดสินใจท่ีเกี่ยวของกับลักษณะของการซ้ือท่ีตอง

กระทําเปนประจําหรือไม  ตัวอยางเชน สินคาพวกอาหารจะเปนส่ิงท่ีตองการซ้ือ (กระทํา)  เปน

ประจําในขณะท่ีสินคาพวกน้ําหอม นาฬิกา โคมไฟ จะซ้ือก็ตอเม่ือมีความตองการเกิดข้ึนเทานั้น ไม

มีการกระทําอยูเปนประจํา เปนตน 

  

 

แนวความคิดของการลดความเส่ียง (Concept of risk reduction)  

ตั้งอยูบนสมมติฐานท่ีวา  ผูบริโภคเขาไปสูการตัดสินใจในตลาดในฐานะเปนเคร่ืองมือ

ของการลดความเส่ียง ( A means of reducing risk) ทฤษฎีท่ีวาดวยการลดความเส่ียงจําเปนตอง 

มีขอมูลท่ีใชสําหรับการกระทําการตัดสินใจอยางนอยจํานวนหนึ่ง และแนวความคิดนี้ไดเปนท่ีนิยม

มากในหมูนักการตลาด  เม่ือไมนานมานี้พื้นฐานของความคิดนี้คอนขางจะธรรมดาคือ   
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การตัดสินใจของผูบริโภคทุกคร้ังจะเกี่ยวของกับองคประกอบ 2 ประการคือ 1. ความเส่ียง (Risk)  

2. ผลลัพธท่ีจะตามมา ( Consequence) ไมวาผูบริโภคจะกระทําอะไรก็ตามจะมีความเส่ียงเกิดข้ึน

ตามมาจะทําใหไมสบายใจ  จะมีความตองการท่ีจะเกิด การกระทํา ท่ีใหไดมาซ่ึงขอมูลท่ี มีความ

เพียงพอเพื่อ เกิด การลดระดั บความเส่ียง ท่ีสามารถ ยอมรับไดกอน แลว จึงจะทําการตัดสินใจ  

  

 ผูบริโภคจะตองเผชิญกับความเส่ียงเกี่ยวกับตราสินคาท่ีจะซ้ือ  โดยเฉพาะตราสินคาของ

สินคาใหม หรือความเส่ียงจากการซ้ือจากรานคา  หรือยานการคาท่ีซ้ือเปนประจําและวิธีท่ีจะใช

เพื่อใหไดทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในระหวางการจัดสรรเงินท่ีมีอยูกับความตองการท่ีมี  ผูบริโภคมีกลยุทธ

ท่ีใชสําหรับลดความเส่ียงลงได  เชน การไปซ้ือสินคาจากรานท่ีรูจักคุนเคยดี  หรือการซ้ือสินคา

เฉพาะตราท่ีมีการโฆษณาระดับชาติ  หรือการซ้ือสินคาจากรานคาท่ีมีขนาดใหญ เปนตน  ความเส่ียง

ของการเก็บรวบรวมขอมูลจะลดลงไดโดยการยอมรับในขอมูลท่ีเปนท่ียอมรับในแงดีอยูแลวมาก

ข้ึน 

 

การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

การตัดสินใจซ้ือเปนข้ันตอนท่ีผูบริโภคพรอมจะกระทําการตัดสินใจสําหรับทาง  

เลือกท่ีไดกําหนดไวแลวจากทางเลือกตางๆ  โดยทางเลือกท่ีจะกระทําถือวาเปนทางเลือกท่ีดี  

ท่ีสุดสําหรับการแกไขปญหานั้น  ดังนั้น ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในข้ันนี้คือ  ความตั้งใจท่ีจะกระทําการซ้ือ  

สินคาใดสินคาหนึ่ง หรือตราใดตราหนึ่ง  ความตั้งใจวาจะซ้ือนี้จําเปนจะตองกอใหเกิดการซ้ือเสมอ

ไป เพราะยังมีปจจัยอ่ืนๆ  ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการตัดสินใจวาจะซ้ือดีหรือไม  รวมท้ังสภาพความ

พรอมท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจซ้ือดังนั้นการตัดสินใจซ้ือจะเกิดข้ึนหรือไมจึงข้ึนอยูกับ ปจจัยดังนี้  

 

 1) ความตั้งใจซ้ือ (purchase intention)  

เปนชวงท่ีผูบริโภคพรอมท่ีจะเลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีท่ีสุดท่ีสอดคลองกับการแกไข

ปญหาของเขา ความตั้งใจซ้ือเปนเพียงโอกาสท่ีเกิดจากการซ้ือจริงเทานั้น การซ้ือสินคาของผูบริโภค

ไมไดซ้ือตัวสินคาอยางเดียวหากแตเปนการซ้ือผลประโยชนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคานั้นดวย  

ดังนั้นการตั้งใจซ้ือจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูการซ้ือจริงโดยการพิจารณาขอดีของตราสินคา  

คุณภาพ และผลประโยชนท้ังหมดของสินคา เพื่อเปรียบเทียบกัน  และสรุปเปนทางเลือกท่ี

สอดคลองกับความตองการท่ีเกิดข้ึน 
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2) สถานการณในขณะตัดสินใจ (situational influences)  

 สถานการณคือ ปจจัยท้ังหลายโดยเฉพาะทางเลือกในแงเวลาและสถานท่ีท่ีเกิดจากการ

สังเกตไมไดเกิดจากความรูของบุคคล แตเกิดจากตัวกระตุนท่ีเปนทางเลือกท่ีมีผลตอพฤติกรรมใน

ปจจุบัน การเลือกสินคาตราสินคาเปนชวงของการพิจารณาสถานการณในการตัดสินใจซ้ือ เชน  

จะซ้ือเนื้อผักดี เปนตน สถานการณท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือมีอยู 5 ประการ คือ 

  2.1 สภาพแวดลอมทางกายภาพ เชน ทําเลท่ีตั้ง การตกแตงภายใน กล่ินเสียง และ

การจัดราน 

  2.2 ลักษณะของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับสถานการณการซ้ือประกอบกับส่ิงแวดลอม

ทางสังคม 

   2.3 เงื่อนไขการซ้ือตางๆ ท่ีเกี่ยวกับเวลา เชน ซ้ือคร้ังสุดทายเม่ือไร ซ้ือในชวงเวลา

อะไร เวลาเลิกงาน หรือสุดสัปดาห 

     2.4 การจงใจไปเดินซ้ือเปนความตั้งใจและตองการซ้ือ 

   2.5 ข้ึนอยูกับสภาพของอารมณ เงินสดท่ีมี สภาพความพรอมทางรางกาย เชน 

สบายดีหรือเจ็บปวย เปนตน 

                  

 3) ระยะเวลาท่ีใชสําหรับตัดสินใจระยะเวลาท่ีใชในการตัดสินใจ (decision time) ปจจัย

อีกตัวท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจก็คือ เร่ืองของเวลาท่ีจะใชไปสําหรับการตัดสินใจเปน ส่ิงสุดทายท่ี

ตองตัดสินใจการเลือกซ้ือสินคาอาจใชเวลาเปนป หรือการตัดสินใจเลือกซ้ืออยางฉับพลันก็ไดปกติ

และระยะเวลาท่ีใชจะพิจารณาปจจัยเชนเดียวกับการแสวงหาขอมูล 

 

พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior)  

สุภาวดี บุญงอก (2546 : ออนไลน ) ใหความหมายของ พฤติกรรมของผูบริโภค 

(Consumer Behavior)  วา หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา 

การเลือกซ้ือ การใชการประเมินผล หรือ การจัดการกับสินคา และบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะ

สามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

เพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทํา

ใหคุณสามารถสรางกลยุทธท่ีสรางความพึงพอใจแกผูบริโภค และความสามารถในการคนหา

ทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคในสังคมไดถูกตอง และสอดคลองกับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน  
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู  

Knech and et al (1962 : 56)   ไดใหความหมายของการรับรูว าหมายถึง สภาพความรู 

ความเขาใจ เกี่ยวกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดเกิดข้ึนจากการไดรับสัมผัสจากส่ิงเราภายนอกผานประสาทสัมผัส

ของรางกาย แลวแปลความหมายจนเปนความรู ความเขาใจ 

  

 Dallett (1969 : 11 - 12) ได ใหความหมายของคําวา การรับรู หมายถึงก ารรับรูโดยการ

เห็นไดยิน สัมผัสได รส รู สึกถึงอุณหภูมิ แลวเกิดผลตอระบบประสาทส วนกลาง เชน การคิด การจํา 

ความตองการและจินตนาการ 

   

Huse and Bowditch (1977:127) บุคคลเปรียบเสมือนระบบท่ีสามารถรับรู ข อมูล

ขาวสารต างๆโดยผ านประสาทสัมผัส การเห็น ได ยิน ชิม และดม แล วนําข อมูลท่ีได มาจัดระบบ

แปลเป นส่ิงรับรูและตอบสนองออกเปนการกระทําความนึกคิดดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 2 กระบวนการรับรูของฮูสและโบวดิทช (Huse and Bowditch, 1977:127) 

  

Garrison and Magoon (1972 : 607) ให ความหมายของคําว าการรับรูว าเปนกระบวนการ

ท่ีสมองแปลความหมายท่ีได จากส่ิงแวดล อมอันเป นส่ิงเร า โดยผ านประสาทสัมผัสท้ังห าของ 

ร างกาย  ทําให เราทราบว าส่ิงเร านั้นเป นอะไร  มีความหมายและลักษณะอย างไร  โดยอาศัย  

ประสบการณ เปนเคร่ืองชวยในการแปลความหมาย  

โดยสรุปแล วการรับรู  หมายถึง กระบวนการท่ีสมองรับส่ิงเร าจากรอบตัวเราโดยผ าน 

ประสาทสัมผัสท้ังห าแล วมาจัดระบบและแปรความหมายเป นความรู ความเข าใจ  โดยอาศัย  

ประสบการณ เปนเคร่ืองชวยในการแปรความหมาย  

ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู  

ขอมูล 

ประสาท

สัมผัส 
การไดยิน 
การห็น 
การสัมผัส 
การชิม 

 

นําเขา จัดระบบ นําออก 

การ

ตอบสนอง 
เปนการ

กระทําตาม

ความนึกคิด การปอนกลับ 
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สถิต วงศสวรรค (2525 : 79 - 105) ป จจัยท่ีมีผลต อการรับรู แบ งออกเป น 2 

ลักษณะ  

ใหญๆคือ  

1.ลักษณะของผูรับ แบงออกเปน 2 ดาน คือ  

  1.1 ด านกายภาพ เช น เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับการศึกษา ซ่ึงมีอิทธิพลต อการรับรู ท่ี

แตกต างกัน และยังต องพิจารณาถึงอวัยวะรับสัมผัสต างๆ ว าปกติหรือไม อย างไร การรับรู จะมี

คุณภาพดีข้ึนถ าเราใช อวัยวะรับสัมผัสหลายชนิดช วยกัน เช น ใช ตาและหูรับสัมผัสต างๆ ในเวลา

เดียวกัน ทําให เราสามารถแปลความหมายได ถูกตอง  

  1.2 ดานจิตวิทยา ปจจัยด านจิตวิทยาของคนท่ีมีอิทธิพลต อการรับรู มีหลายประเภท 

เช น ความจํา ความพร อม สติป ญญา การสังเกตพิจารณา  ความสนใจ ความตั้งใจ ทักษะ ค านิยม 

วัฒนธรรม ซ่ึงเปนผลมาจากการเรียนรูเดิม  

 

2. ลักษณะของส่ิงเปนปจจัยภายนอก ท่ีทําใหคนเราเกิดความสนใจท่ีจะรับรูของคนเรา

คลาดเคล่ือนไปจากความเปนจริง ไดแก ความใกลชิดของส่ิงเรา ความตอเนื่องกันของส่ิงเรา  

 

กระบวนการเกิดการรับรูประกอบด วย  

1. มีส่ิงเราท่ีจะรับรู (Stimulus) เช น รูป รส กล่ิน เสียง  

2. ประสาทสัมผัส (Sense organs) เช น ห ูตา จมูก ล้ิน ผิวหนัง และความรูสึกสัมผัส      

      3. ประสบการณเดิม หรือความรูเดิมเกี่ยวกับส่ิงเราท่ีไดสัมผัส  

4. การแปรความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัส  

 

ลําดับข้ันของกระบวนการรับรู  

การรับรูจะเกิดข้ึนไดตองเปนไปตามข้ันตอนของกระบวนการ ดังนี้  

ข้ันท่ี  1  ส่ิงเรามากระทบอวัยวะสัมผัส  

ข้ันท่ี  2  กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังระบบประสาทสวนกลางท่ีสมอง  

ข้ันท่ี  3  สมองจะแปลความหมายนั้นออกมาเป นความรู  ความเข าใจ ซ่ึงข้ันท่ี 3 นั้นจะ

อาศัยประสบการณ เดิม ความรู เดิม ความจํา เจตคติ ความต องการ บุคลิกภาพ และเชาวน ป ญญา 

เนื่องจากการรับรู คือความเข าใจในเร่ืองต างๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของแต ละบุคคลอันเนื่องมาจาก

การแปลความหมายต อส่ิงเร าหรือส่ิงแวดล อม โดยอาศัยประสบการณ เดิมเป นเคร่ืองช วยดังนั้นการ



26 

 

 

วัดการรับรู จากการท่ีบุคคลแสดงออกอันได แก  ความรู สึก นึกคิด  ตามความเข าใจโดยใช 

แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ  หรือแบบทดสอบเป นเคร่ืองมือ 

โดยสรุปแล วความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงความรู สึกในทางบวกตอส่ิงท่ีได รับการ

ตอบสนองตามความตองการของมนุษย  

 

4. แนวคิดเก่ียวเก่ียวกับการตลาด 

Value chain เปนชองทางการตลาดท่ีเร่ิมตนจากวัตถุดิบผานองคประกอบตางๆไปจนถึง

เปนสินคาสําเร็จรูปท่ีจะนําไปใหผูซ้ือคนสุดทาย ไมใชชองทางการจําหนายซ่ึงเช่ือมนักการตลาดกับ

ผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายเขาดวยกัน  อดุลย  จาตุรงคกุล ( 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 

2546 : 13) เปนแผนภาพดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 3 ชองทางการจัดจําหนาย  

(ท่ีมา: อดุลย จาตุรงคกุล 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 13)) 

Phillip Kotler (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล, 2545) กิจกรรมหลักท้ัง 5 ประการ คือ

ลําดับข้ันตอนของการนําวัตถุดิบเขาสูธุรกิจเพื่อดําเนินการแปลงเปนผลผลิตกระจายมันออกไปทํา

ตลาดและใหบริการสนับสนุนกิจกรรมสนับสนุนจะเกิดข้ึนตลอดชวงกิจกรรมหลักท้ังหมด เชน 

การจัดซ้ือ หมายถึง การหาปจจัยมาปอนใหกับแตละสวนของกิจกรรม โดยท่ีฝายจัดซ้ือเขาไปจัดการ

หรือปริมาณปจจัยเหลานี้เพียงเล็กนอย เปนตน  

 

 
โครงสรางพ้ืนฐานของบริษัท 

การบริหารทรัพยากรมนุษย 

การพัฒนาเทคโนโลยี 

การจัดซื้อ 

การนํา

วัตถุดิบเขามา 
การ

ปฏิบัติการ 
การสง

สินคาออกไป 

การตลาดและ

การขาย 
บริการ 

 

 
 

กํา 

ไร 
 

กิจ 
กรรม

สนับ 
สนุน 

กิจกรรมหลัก 
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Phillip Kolter (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล  2545 : 18) ไดใหความหมายของ 

สวนประสมการตลาด คือ  เคร่ืองมือทางการตลาดชุดหนึ่งท่ีบริษัทใชเพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงค

ทางการตลาดในตลาดเปาหมาย 

 

4 P’s ของการตลาด คือ สินคา (Product) ราคา (Price) สถานท่ีจําหนาย  (Place) และ 

การสงเสริมการจัดจําหนาย (Promotion) ตัวแปรทางการตลาดของแตละตัวดังรูปขางลางนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 4 สวนประสมการตลาด 

(ท่ีมา : อดุลย จาตุรงคกุล 2543 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 14) 

 

Robert Lauterborn ไดแนะนําใหใช 4P’s รวมกันไปกับ 4P’s ของลูกคาในการสรางสวน

ประสมทางการตลาด  ดังนี้ Phillip Kotler (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2543 อางใน บุญญิสา 

แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 15)  

 

 

 

 

สวนประสมการตลาด Product (ผลิตภัณฑ) 

ความหลากหลาย 

คุณภาพ แบบขนาดบริการ 

การรับประกันลักษณะ 
ตรายี่หอการรับคืน 

(Price) ราคา 

ราคาที่แจงแกสินคา 

สวนลด สวนยอมเพื่อใหการปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาชําระเงิน  เงื่อนไขการใหสินเชื่อ  

 

Place (สถานที่จําหนาย) 

การควบคุมตลาด 

การจําแนกสินคา 

ทําเลที่ต้ัง สินคาคงคลัง 

การขนสง 

Promotion  

(การสง เสริมการตลาด) 

การสงเสริมการขาย 

การโฆษณา  พนักงานขาย 

การประชาสัมพันธ การขายตรง 

 

ตลาดเปาหมายการ

วางตําแหนงที่บริษัท

มุงหวัง 
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4P’s 4C’s 

Product  (ผลิตภัณฑ) Customer needs and wants  

(ความตองการของลูกคา)  

Price (ราคา) Cost to customer (ความสะอาด) 

Promotion (การสงเสริมการตลาด) Communication (การส่ือสาร) 

 

แผนภาพท่ี 5 สวนผสมการตลาด  

(ท่ีมา: Phillip Kotler, 1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ

2546 : 15) 

 

ดังนั้นบริษัทท่ีประสบความสําเร็จ คือ บริษัทท่ีสามารถสนองความตองการของลูกคาได

อยางประหยัดและใหความสะดวกแกลูกคาและดวยการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

Richard F.Gerson (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2545 : 20) กลาววาในการสรางสวนผสม

การตลาดควรเพิ่มตัว P ข้ึนเปน 8 ตัวและเพิ่ม S อีกหนึ่งตัว ดังนี้  

P ตัวท่ี 5 คือ Positioning    เปนการวางตําแหนงผลิตภัณฑไวในใจของลูกคาเพื่อแสดง

ถึงความแตกตางของคูแขงขัน เราเสนอคุณภาพท่ีดีหรือไม จํานวน สินคามากเหมาะกับราคาหรือไม 

คุณคาเหมาะกับราคาหรือไม 

P ตัวท่ี 6 คือ People           หมายถึง คนท่ีจะทํางานกับบริษัท ขายสินคา ใหบริการ 

P ตัวท่ี 7 คือ Profits           หรือส่ิงท่ีเราวางแผนจําทําใหได 

P ตัวท่ี 8 คือ Politics          หรือกฎหมายและระเบียบท่ีมีอิทธิพลตอวิธีการธุรกิจของเรา 

 

S Service หมายถึง เราตองไมลืมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางดีเลิศตองรูวาลูกคาคือใคร 

ตองการอะไร คาดหมายอะไรจากเรา เราตองทําอะไรบางท่ีจะตอบสนองความตองการได โดยมาก

เกินความคาดหมาย และตองมีระบบในการแกไขรองทุกข 

      

จากท่ีกลาวมา ผูวิจัยคิดวาการใหบริการแกนักทองเท่ียวนั้น คงตองนําแนวคิดทางการ

ตลาดนําองคประกอบทางการตลาด เชน สวนผสมทางการตลาด (Marketing mix) เครืองมือผลิต

คุณคาและความพอใจ (Value Chain) มาผสมผสานกันเช่ือมโยงแตละองคประกอบเขาหากันให

เหมาะสมกับความตองการของนักทองเท่ียว ทําใหเกิดการตอบสนองของผูใชบริการท่ีผลกระทบ

โดยตรงกับนักทองเท่ียว ทําใหเกิดระดับความพึงพอใจท่ีแตกตางหรือไมแตกตางกนั
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดทฤษฎีและ  

ผล งานศึกษาท่ีเกี่ยวของนํามาเปนแนวทางในการศึกษา มีข้ันตอนการดําเนินงาน ดังนี้  

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

3. การสรางและพัฒนาสรางเคร่ืองมือ 

4. สถิติท่ีใชในการศึกษา 

5. ระยะเวลาในการเก็บขอมูล 

 

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุมประชากรท่ีนํามาใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในระหวางเดือน มีนาคมถึงเดือนเมษายน  

ปพุทธศักราช 2552 ซ่ึงมีจํานวนท้ังส้ิน 35,548 คน กรมอุทยานแหงชาติ สัตวปา และพันธุพืช (31 

ตุลาคม 2551) ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางตามวิธีการของ Yamane และยอมรับความคลาดเคล่ือน  

ท่ี 5%  

การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนใชสูตรของ 

Yamane ซ่ึงแสดงรายละเอียดของการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ไดดังตอไปนี้ 

 

1.1 การคํานวณหาขนาดตัวอยาง (Sample) ตามวิธีการ Yamane  

สูตร   n   =           N  

      1+Ne ² 

เม่ือ                n =     ขนาดตัวอยางประชากร 

                N =      จํานวนประชากรท่ีใชในการศึกษา            

    e   =      ความผิดพลาดท่ียอมรับได (การศึกษาคร้ังนี้กําหนดใหมีคา    

     เทากับ 0.05) 
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 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

n   =           N  

                               1+Ne² 
แทนค่าได้ดงันี ้

n   =      35,548  

                  1+ (35,548) (0.05) 

 

n   =       395. 54    

 

ในการศึกษาคร้ังนี้จะใชกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน 

 

จากการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของนักทองเท่ียว ชาวไทยท่ีเลือกใชบริการทาเรือ

นวลทิพย ถนนเรียบชายหาด ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตามสูตรของ Yamane หาจํานวน

ขนาดกลุมตัวอยางได 395.54 คน เนื่องจากผลการคํานวณท่ีไดไมลงตัวจึงเลือกท่ีจะทําการสํารวจท่ี

ขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

 

2. การสุมตัวอยางในคร้ังนี้ใชวิธีสุมแบบกําหนดจํานวน โดยกําหนดตัวอยางเพศชาย 

200 คน และเพศหญิง 200คน หรืออัตราสวน 1:1 เทากัน โดยเลือกสุมในชวงเดือนมีนาคมถึงเดือน

เมษายน เพราะเปนวันท่ีนักทองเท่ียวนิยมมาเท่ียว 

 

3. เนื่องจากประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนประชากรท่ีมีลักษณะเฉพาะกลุมหรือ

ประชากรมีลักษณะพิเศษและมีลักษณะท่ีจะพบและเขาถึงไดโดยงาย อีกท้ังกลุมตัวอยางจะเปน

ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของทาเรือนวลทิพยโดยตรง เพราะฉะนั้นการเก็บรวบรวมขอมูลจะใช 

เวลา 2 เดือน จึงจะสามารถเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางไดครบตามเปาหมาย 
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2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

จากการวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยจะทําการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมี

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือตําบลเพ อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง เปนการศึกษาเชิงปริมาณ  

โดยอาศัยเคร่ืองมือและข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ  (แบบสอบถาม ) ท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล   

มีการดําเนินการสรางดังนี้ 

 

1. เตรียมแบบสอบถาม เพื่อทําการรวบรวมขอมูลกลุมตัวอยาง 

 2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการทาเรือ โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบ      

กําหนดจํานวน นําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบขอมูลความถูกตอง 

 3. ขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวของกับพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด เทานั้น  

  

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมในคร้ังนี้ ใชแบบสอบถามความพึงพอใจของนักทอง  

เท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย  ตําบลเพอําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

ซ่ึงไดสรางตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดท่ีไดกําหนด โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการดังนี้ 

  

ลักษณะและเนื้อหาของแบบสอบถาม  มีท้ังคําถามปลายเปดและคําถามปลายปด โดย

แบงเนื้อหาออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี    1  : ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนนักทองเท่ียวไดแก  เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได ซ่ึงประกอบดวยคําถามจํานวน 7 ขอ เปนลักษณะ

คําถามท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก (Check List)   

สวนท่ี    2  : ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการทาเรือนวลทิพย ของนักทองเท่ียวชาว

ไทยประกอบดวยคําถามจํานวน 2 ขอ เปนลักษณะคําถามท่ีกําหนดใหเลือกตอบ (Check List)   

สวนท่ี  3 : ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ ตัดสินใจ เลือกใช 

บริการทาเรือนวลทิพย ซ่ึงแบงออกเปนดานตางๆ ไดแก ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย  

ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน  และดานการบริการดานตัวเรือ  โดยคําถามเปนแบบมาตราสวน

ประเมินคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเกิรต  (Likert) แตละขอมีจํานวนตัวเลือก  5 ระดับ คือ  

พึงพอใจมากท่ี สุด พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  พึงพอใจนอยท่ีสุด  โดยมี 

หลักเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
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 5    หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  

  4    หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  

3    หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  

2    หมายถึง มีความพึงพอใจนอย  

 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

  

สวนท่ี    4  : ขอเสนอแนะ ของผูนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการซ่ึง สอบถามเกี่ยวกับปญหา

อุปสรรคและขอเสนอแนะของ นักทองเท่ียวท่ีมีเลือกใชบริการผูใชบริการทาเรือนวลทิพย  โดยใช

ลักษณะคําถามเปนแบบเปด  

 

3. การสร้างและพฒันาสร้างเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการนักทองเท่ียวและขอแนะนํา

จากอาจารยท่ีปรึกษาเปนกรอบแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. จัดสรางแบบสอบถามตามกรอบท่ีไดกําหนดโดยใหครอบคลุมถึงจุดมุงหมายและ

ลักษณะของการศึกษา 

3. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตองเชิง

เนื้อหา แนะนําปรับปรุงใหมีความสมบูรณ และถูกตอง โดย อาจารยภาวิ ณี กาญจนาภา เปนอาจารย

ท่ีปรึกษา และ อาจารย ดร.วิโรจน เจษฎาลักษณ ในวิจัยในคร้ังนี้ 

4. ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญจนถูกตองสมบูรณ 

5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขมาแลวมาสอบถาม นักทองเท่ียวชาวไทยกลุม

ตัวอยางจํานวน  30 คนท่ีเลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด  จังหวัดระยอง  เพื่อมาทดสอบความ

เช่ือม่ันและความเท่ียง ไดคา 0.9227 ซ่ึงหมายความวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือมาก 

6. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ไปดําเนินการเก็บขอมูลกับ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

เลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง จํานวน 400 ชุด 

   

 

 

 
 
 



32 

 

 

4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะหขอมูลและการหาคาสถิติตางๆท่ีใชในการศึกษาใชโปรแกรมชุดสถิติ

สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistics Package for Social Science)  

1. คํานวณหาคารอยละ   (Percentage) 

2. คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3. คาเฉล่ีย  

  

เพื่ออธิบายขอมูลของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ  

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  โดยยึดหลักเกณฑประเมินตามแนวของลิเกิรต (Likert Scale) ไดจําแนก

ระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับดังนี้ 

 

1. การใหคะแนน 

 

  ระดับความพึงพอใจ  คะแนน 

  มากท่ีสุด       5 

  มาก        4 

  ปานกลาง       3 

  นอย        2 

  นอยท่ีสุด      1 

 

 2.  การแปลผลความหมายคาเฉล่ียตามเกณฑ บุญชม ศรีสะอาด (2543: 100) 

 

   คาเฉล่ีย     ระดับความพึงพอใจ 

 4.51-5.00 หมายถึง          มากท่ีสุด 

 3.51-4.50 หมายถึง       มาก 

  2.51-3.50 หมายถึง        ปานกลาง 

 1.51-2.50 หมายถึง         นอย 

 1.00-1.50 หมายถึง         นอยท่ีสุด 

 



33 

 

 

5. ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ใชเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวาง เดือนมีนาคม 2553 ถึง

เดือนเมษายน 2553 รวมระยะเวลาท่ีใชเก็บขอมูลท้ังส้ิน 2 เดือน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  

ผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอ

การตัดสินใจเลือกใชทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง”  

 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมติฐาน 

 ตอนท่ี 5 ปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะ 

 

ตอนที ่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ มีต่อการ

 ตัดสินใจเลือก ใช้บริการท่าเรือนวลทิพย์  

กลุมตัวอยางของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย ในการวิจัย ครั้งนี้มี

ท้ังส้ิน 400 คน ซ่ึงในตอนท่ี 1 ของแบบสอบถาม จะเปนขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย โดยนําขอมูลสวนนี้แสดงเปนจํานวนและรอยละ

ของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางที่ 1 จํานวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 200 50 

หญิง 200 50 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 1 พบวา จํานวนเพศหญิงเทากับเพศชาย  โดยเปนหญิงจํานวน 200 คน  

(รอยละ 50) และเพศชายจํานวน 200 คน (รอยละ 50) ตามลําดับ 

 

ตารางที่  2 จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 20 ป 70 17.5 

20-29 ป 130 32.5 

30-39 ป 92 23.0 

40-49 ป 84 21.0 

50-59 ป 20 5.0 

ต้ังแต 60 ข้ึนไป 4 1.0 

รวม 400 100 

 

ตารางท่ี  2  พบวา    กลุมตัวอยาง ท่ีจํานวน มีอายุมากท่ีสุด  คือ อายุ 20-29 ป  

จํานวน 130 คน (รอยละ 32.5)  รองลงมา  คือ  อายุ 30-39 ป  จํานวน 92 คน (รอยละ  23)   อายุ 40-

49 ป จํานวน 84 คน (รอยละ 21) อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 70 คน (รอยละ 17.5) อายุ 50-59 ป 

จํานวน 20 คน (รอยละ 5) และอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป จํานวน 4 คน (รอยละ  1) ตามลําดับ  

 

ตารางที ่3 จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 27 6.8 

มัธยมตอนตนหรือตํ่ากวา 60 15.0 

มัธยมตอนปลาย/ปวช. 58 14.5 

ปวส. / อนุปริญญา 106 26.5 

ปริญญาตรี 119 29.8 

ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 30 7.5 

รวม 400 100 
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 ตารางท่ี 1 พบวา จํานวนเพศหญิงเทากับเพศชาย  โดยเปนหญิงจํานวน 200 คน  

(รอยละ 50) และเพศชายจํานวน 200 คน (รอยละ 50) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่ 2  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ  

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 20 ป 70 17.5 

20-29 ป 130 32.5 

30-39 ป 92 23.0 

40-49 ป 84 21.0 

50-59 ป 20 5.0 

ต้ังแต 60 ขึ้นไป 4 1.0 

รวม 400 100 

 

ตารางท่ี  2  พบวา    กลุมตัวอยาง ท่ีจํานวน มีอายุมากท่ีสุด  คือ อายุ 20-29 ป  

จํานวน 130 คน (รอยละ 32.5)  รองลงมา  คือ  อายุ 30-39 ป  จํานวน 92 คน (รอยละ 23)   อายุ 40-

49 ป จํานวน 84 คน (รอยละ 21) อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 70 คน (รอยละ 17.5) อายุ 50-59 ป 

จํานวน 20 คน (รอยละ 5) และอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป จํานวน 4 คน (รอยละ  1) ตามลําดับ  

 

ตารางที ่3  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 27 6.8 

มัธยมตอนตนหรือตํ่ากวา 60 15.0 

มัธยมตอนปลาย/ปวช. 58 14.5 

ปวส. / อนุปริญญา 106 26.5 

ปริญญาตรี 119 29.8 

ต้ังแตปริญญาตรีขึ้นไป 30 7.5 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษาจํานวนมากท่ีสุด  

คือ ระดับปริญญาตรี จํานวน 119 คน (รอยละ 29.8) รองลงมาคื อ ระดับปวส . /อนุปริญญาตรี 

จํานวน 106 คน (รอยละ 26.5) ระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา จํานวน 60 คน (รอยละ 15)  

ระดับมัธยมปลาย /ปวช. จํานวน 58 คน (รอยละ 14.5) ระดับตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไป  

จํานวน 30 คน (รอยละ 7.5) และระดับประถมศึกษา จํานวน 27 คน (รอยละ 6.8) ตามลําดับ  

  

ตารางที ่4  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

 

 ตารางท่ี 4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพ สมรสมากท่ีสุด คือ โสด จํานวน 267 คน 

(รอยละ 66.8) รองลงมา  คือ สมรส จํานวน 118 คน (รอยละ 29.5) และหยาราง จํานวน 15 คน    

(รอยละ 3.8) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่5  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 84 21.0 

5,000-10,000 บาท 162 40.5 

10,000-20,000 บาท 94 23.5 

มากกวา 20,000 บาท 60 15.0 

รวม 400 100 

 

 

 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 

โสด 267 66.8 

สมรส 118 29.5 

หยาราง 15 3.8 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 5 พบวา  กลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนจํานวนมากท่ีสุด คือ 5,000-10,000 

บาท จํานวน 162 คน (รอยละ 40.5) รองลงมา คือ 10,000-20,000 บาท จํานวน 94 คน (รอยละ 23.5) 

ต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 84 คน (รอยละ 21) และมากกวา 20,000 บาท จํานวน 60 คน (รอยละ 15)  

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่6  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

รับจาง 104 26.0 

รับราชการ 31 7.8 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.5 

ประกอบอาชีพสวนตัว 95 23.8 

นักเรียน/นักศึกษา 112 28.0 

รวม 400 100 

  

ตารางท่ี 6 พบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพมากท่ีสุด คือ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 112 คน 

(รอยละ 28) รองลงมา คือ รับจาง จํานวน 104 คน (รอยละ 26) ประกอบอาชีพสวนตัว  

จํานวน 95 คน (รอยละ 23.8) พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 58 คน (รอยละ 14.5) และ รับราชการ 

จํานวน 31 คน (รอยละ 7.8) ตามลําดับ 

 

ตอนที ่ 2  วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการของนักท่องเทีย่วทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืก บริการท่าเรือนวลทพิย์ 

กลุมตัวอยางของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย ในการวิจัยคร้ังนี้มีท้ังส้ิน 400 คน ซ่ึงในตอนท่ี 2 ของแบบสอบถาม จะเปนขอมูล

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  โดยนําขอมูลสวนนี้แสดงเปนจํานวนและ  

รอยละของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที ่ 7 จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการทาเรือนวลทิพย 

  

ความถี่ จํานวน รอยละ 

1-3 ครั้งตอเดือน 12 3.0 

4-6 ครั้งตอเดือน 3 0.8 

7-9 ครั้งตอเดือน 7 1.8 

มากกวา  9 ครั้งตอเดือน 17 4.3 

1-2 ครั้งตอป 252 63.0 

3-4 ครั้งตอป 91 22.8 

มากกวา  5  ครั้งตอป 18 4.5 

รวม 400 100 

 

ตารางท่ี 7 พบวา กลุมตัวอยางมีความถ่ีในการใชบริการทาเรือนวลทิพยมากท่ีสุด 

คือ 1-2 คร้ังตอป จํานวน 252 คน (รอยละ 63) รองลงมา คือ   3-4 คร้ังตอป จํานวน 91 คน  

(รอยละ 22.8) มากกวา 5 คร้ังตอป จํานวน 18 คน (รอยละ 4.5) มากกวา 9 คร้ังตอเดือน  

 จํานวน 17 คน (รอยละ 4.3)  1-3 คร้ัง จํานวน 12 คน (รอยละ 3)  7-9 คร้ังตอเดือน จํานวน 7 คน 

(รอยละ 1.8) และ 4-6 คร้ังตอเดือน จํานวน 3 คน (รอยละ 0.8) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่ 8  จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามยานพาหนะท่ีผูใชบริการในการเดินทางของ

ทาเรือนวลทิพย    

 

 ตารางท่ี 8 พบวา กลุมตัวอยางมีการเลือกใชยานพาหนะของทาเรือในการเดินทาง 

มากท่ีสุดคือ เรือโดยสาร จํานวน 282 คน (รอยละ 70.5) รองลงมา คือ เรือเร็ว (Speed boat) จํานวน 

118 คน (รอยละ 29.5) ตามลําดับ 

  

ประเภทยานพาหนะ จํานวน รอยละ 

เรือโดยสาร 282 70.5 

เรือเร็ว (Speed boat ) 118 29.5 

รวม 400 100 
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ตอนที ่ 3  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืก ใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ 

เปนการนําเสนอขอมูลผลการวิจัยเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทย

ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง โดยมี

ท้ังหมด 3 ดาน ดังนี้ ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน และ

ดานการบริการดานตัวเรือ 

 

ตารางที ่ 9  คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 

 ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย 

 

 

ดานสภาพแวดลอมของ

ทาเรือนวลทิพย 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

  S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.ทาเรือต้ังอยูในพ้ืนที่ที่

เหมาะสม 

47 

(11.8) 

156 

(39.0) 

176 

(44.0) 

20 

(5.0) 

1 

(0.3) 

3.57 0.77 ปาน

กลาง 

2.ความเพียงพอของสถานที่

จอดรถ 

40 

(10.0) 

146 

(36.5) 

171 

(42.8) 

42 

(10.5) 

1 

(0.3) 

3.46 0.82 ปาน

กลาง 

3.ความสะอาดเรียบ รอยของ

บริเวณทาเรือ 

35 

(8.8) 

131 

(32.8) 

175 

(43.8) 

58 

(14.5) 

1 

(0.3) 

3.35 0.84 ปาน

กลาง 

4.ความไมแออัดภายใน

บริเวณทาเรือ 

40 

(10.0) 

122 

(30.5) 

179 

(44.8) 

59 

(14.8) 

0 

(0) 

3.36 0.85 ปาน

กลาง 

5.ความเพียงพอของ 

ที่น่ังรอรับบริการ 

34 

(8.5) 

136 

(34.0) 

150 

(37.5) 

77 

(19.3) 

3 

(0.8) 

3.30 0.90 ปาน

กลาง 

 

6.ความเพียงพอของหองสุขา 19 

(4.8) 

91 

(22.8) 

134 

(33.5) 

138 

(34.5) 

18 

(4.5) 

2.89 0.96 ปาน

กลาง 

7.ความสะอาดของหองสุขา 19 

(4.8) 

78 

(19.5) 

147 

(36.8) 

128 

(32.0) 

28 

(7.0) 

2.83 0.98 ปาน

กลาง 

8.ระบบรักษาความปลอดภัย

ขณะใชบริการ 

42 

(10.5) 

136 

(34.0) 

182 

(45.5) 

29 

(9.8) 

1 

(0.3) 

3.45 0.82 ปาน

กลาง 

9.มีปายบอกทิศทางที่สังเกต

ไดชัดเจน 

47 

(11.8) 

170 

(42.5) 

133 

(33.3) 

49 

(12.3) 

1 

(0.3) 

3.53 0.86 มาก 
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ดานสภาพแวดลอมของ

ทาเรือนวลทิพย 

 

ระดับความพึงพอใจ 

 

 

 

X 

 

 

 

 

S.D. 

 

 

 

แปลผล 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

10. ความเหมาะสมของจุด

ใหบริการ 

47 

(11.8) 

170 

(42.5) 

140 

(35.0) 

42 

(10.5) 

1 

(0.3) 

3.55 0.84 มาก 

11.ความทันสมัยของ

เครื่องมือและอุปกรณที่

ใหบริการ 

50 

(12.5) 

157 

(39.3) 

151 

(37.8) 

40 

(10.0) 

2 

(0.5) 

3.53 0.85 มาก 

 

รวม 

     3.35 0.85 ปาน

กลาง 

 

ตารางท่ี 9  พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพยดาน

สภาพแวดลอม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ( = 3.35) และเม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย  

พบวา นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพยตามลําดับตอไปนี้  

ทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสม ( = 3.57)  ความเหมาะสมของจุดใหบริกา ร ( = 3.55)  

 ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการและมีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน   

( = 3.53) ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ  ( = 3.46)  ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ

( = 3.45) ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ  ( = 3.36)  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณทาเรือ

( = 3.35)  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  ( =.30)  ความเพียงพอของหองสุขา ( = 2.89)  

และ ความสะอาดของหองสุขา ( = 2.83) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 



42 

 

 

ตารางที ่10 คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในดาน                    

 การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 

 

ดานการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.การเอาใจใสในการ

บริการของพนักงาน 

49 

(12.3) 

95 

(23.8) 

229 

(57.3) 

27 

(6.8) 

0 3.42 0.79 ปานกลาง 

2.ความรวดเร็วในการ

บริการทันตอความ

ตองการ 

46 

(11.5) 

139 

(34.8) 

191 

(47.8) 

23 

(5.8) 

1 

(0.3) 

3.52 0.78 ปานกลาง 

3.มีการตอบขอซักถาม

ไดอยางชัดเจน 

51 

(12.8) 

149 

(37.3) 

167 

(41.8) 

32 

(8.0) 

1 

(0.3) 

3.54 0.82 ปานกลาง 

4.พนักงานใหคําปรึกษา

และใหขอมูลที่ถูกตอง 

41 

(10.3) 

141 

(35.3) 

175 

(43.8) 

42 

(10.5) 

1 

(0.3) 

3.45 0.82 ปานกลาง 

5.ความสุภาพ ทาทีและ

มารยาทของพนักงาน

ในการบริการ 

30 

(7.5) 

145 

(36.3) 

177 

(44.3) 

46 

(11.5) 

2 

(0.5) 

3.39 0.80 ปานกลาง 

6.มีความกระตือรือรน

และความเต็มใจในการ

บริการ 

32 

(8.0) 

141 

(35.3) 

179 

(44.8) 

44 

(11.0) 

4 

(1.0) 

3.38 0.82 ปานกลาง 

7.การใหบริการลูกคา

ทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

48 

(12.0) 

130 

(32.5) 

178 

(44.5) 

41 

(10.3) 

3 

(0.8) 

3.45 0.86 ปานกลาง 

8.ขั้นตอนการใหบริการ 

ไมยุงยากซับซอน 

63 

(15.8) 

144 

(36.0) 

164 

(41.0) 

29 

(7.3) 

0 3.60 0.83 ปานกลาง 

9.ความเต็มใจรับฟงคํา

รองเรียน 

50 

(12.5) 

129 

(32.3) 

181 

(45.3) 

35 

(8.8) 

5 

(1.3) 

3.46 0.86 ปานกลาง 

10.ความถูกตองของการ

คิดเงิน/การทอนเงิน 

74 

(18.5) 

164 

(41.0) 

140 

(35.0) 

22 

(5.5) 

0 3.73 0.82 มาก 

11.ความตรงตอเวลาใน

การบริการ 

59 

(14.8) 

127 

(31.8) 

180 

(45.0) 

31 

(7.8) 

3 

(0.8) 

3.52 0.86 ปานกลาง 

รวม      3.49 0.82 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 10 พบวา  ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย  

ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  (  = 3.49)และเม่ือพิจารณา 

เปนรายปจจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในดานการปฏิบัติงานของพนักงานตามลําดับ

ตอไปนี้  ความถูกตองของการคิดเงิน/การทอนเงิน  (  =  3.73)  รองลงมา คือ ข้ันตอนการ  

ใหบริการ ไมยุงยากซับซอน  (  = 3.60)  มีการตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน  ( = 3.54)   

ความตรงตอเวลาในการบริการและความรวดเร็วในการบริการทันตอความตองการ  ( =3.52)   

ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  (  = 3.46)  พนักงานใหคําปรึกษา  และใหขอมูลท่ีถูกตองและ  

การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกั น ( =3.45) การเอาใจใสในการบริการของ  

 พนักงาน (  = 3.42)  ความสุภาพ ทาทีและมารยาทของพนักงานในการบริการ  (  = 3.39)  และ 

มีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการบริการ (  =  3.38) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่11  คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการ

  บริการในดานการบริการดานตัวเรือ 

 

 

ดานการบริการดาน

ตัวเรือ 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.ตัวเรือมีสภาพ

สมบูรณตอการใช

งาน 

37 

(9.3) 

150 

(37.5) 

199 

(49.8) 

 

14 

(3.5) 

0 3.53 0.71 ปาน

กลาง 

2.ความสะอาดของตัว

เรือ 

175 

(10.5) 

159 

(39.8) 

42 

(43.8) 

24 

(6.0) 

0 3.55 0.76 มาก

ที่สุด 

3.มีอุปกรณอํานวย

ความสะดวกสบาย

ภายในเรือ 

55 

(13.8) 

171 

(42.8) 

142 

(35.5) 

32 

(8.0) 

0 3.62 0.82 มาก 

4.ความไมแออัด

ภายในเรือ 

57 

(14.3) 

137 

(34.3) 

168 

(42.0) 

34 

(8.5) 

4 

(1.0) 

3.52 0.87 ปาน

กลาง 

5.อุปกรณรักษาความ

ปลอดภัยเพียงพอตอ

ความตองการ 

59 

(14.8) 

164 

(41.0) 

140 

(35.0) 

33 

(8.3) 

4 

(1.0) 

3.60 0.87 มาก 
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ตารางท่ี 11 พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย  

ดานการบริการดานตัวเรือ โดยรวมอยูในระดับมาก  (  = 3.62)   และเม่ือพิจารณาเปนราย  

ปจจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจใน  ดานการบริการ  ดานตัวเรือ ตามลําดับตอไปนี้   

ความปลอดภัยจากการโจรกรรมทรัพยสิน  (  = 3.77 )  ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุระหวาง 

การเดินทาง  (  = 3.70)  อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  (  = 3.66)  

อุปกรณอํานวยความสะดวกสบายภายในเรือและความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  

(  =  3.62)  อุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ  ( = 3.60)   ความสะอาด 

ของภายในตัวเรือ  ( = 3.55)  ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน  ( = 3.53)  ความไมแออัด  

ภายในเรือ (  = 3.52) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการดาน

ตัวเรือ 

ระดับความพึงพอใจ  

      X 

 

 

  S.D. 

 

แปลผล 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

6.อุปกรณรักษาความ

ปลอดภัยอยูในสภาพ

ใชงานไดดี 

58 

(14.5) 

181 

(45.3) 

131 

(32.8) 

28 

(7.0) 

2 

(0.5) 

3.66 0.83 มาก 

 

 

7.ความปลอดภัยจาก

การอุบัติเหตุระหวาง 

74 

(18.5) 

161 

(40.3) 

138 

(34.5) 

25 

(6.3) 

2 

(0.5) 

3.70 0.86 มาก 

8.ความปลอดภัยจาก

การโจรกรรม

ทรัพยสิน 

87 

(21.8) 

156 

(39.0) 

139 

(34.8) 

15 

(3.8) 

3 

(0.8) 

3.77 0.86 มาก 

9.ความตรงตอเวลา

ในการออกเดินทาง 

61 

(15.3) 

154 

(38.5) 

162 

(40.5) 

18 

(4.5) 

5 

(1.3) 

3.62 0.84 ปาน

กลาง 

รวม      3.62 0.82 มาก 
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ตอนที ่4 ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ 

  

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีตอบแบบสอบถามไดเสนอปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะ 

เกี่ยวกับการบริการของทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยองไวดังนี้ 

 

ดานสภาพแวดลอม 

1. ควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติม เชน การปลูกตนไมเพิ่มเติม เพื่อความรมร่ืนในพื้นท่ี

บริเวณของทาเรือ เนื่องจากอากาศคอนขางรอน 

  2. การปรับพื้นท่ีของถนนบริเวณรอบๆ ทาเรือ เนื่องจากถนนมีสภาพคอนขางขรุขระ 

เปนหลุมบอเปนจํานวนมาก และมีฝุนเยอะ เพื่อใหเกิดภาพลักษณะท่ีดีตอองคกร 

3. การเพิ่มพื้นท่ีบริเวณบริการใหแกผูท่ีรอรับบริการ เนื่องจากบางวันจะมีผูใชบริการ

จํานวนมากจึงไมเพียงพอตอความตองการ 

4. บริเวณพื้นท่ีจอดรถไมเพียงพอ ควรเพิ่มพื้นท่ีใหเพียงพอตอความตองการ อันจะสง 

ผลใหผูใชบริการเลือกท่ีจะไปใชบริการทาเรืออ่ืนๆ ในพื้นท่ีใกลเคียง 

 

ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน 

1. การแตงกายของพนักงานบริการในระหวางการบริการ เพื่อใหเกิดภาพลักษณท่ีตอ

องคกร เพื่อสรางความนาเช่ือถือของบริการท่ีสงมอบใหแกผูใชบริการ 

2. ความรวดเร็วในการบริการใหทันตอความตองการ เพื่อเปนการสรางผลลัพธจากการ

สงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ อีกท้ังกอใหเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา 
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ดานการบริการดานตัวเรือ 

 1. การดูแล บํารุงรักษา ซอมแซม ตัวเรือใหมีสภาพสมบูรณตอการใชงานสมํ่าเสมอ เพื่อ 

กระตุนใหผูใชบริการกลับมาใชบริการขององคกรไดอยางตอเนื่อง ตลอดจนยังไดการสรางฐาน

ความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับบริการ  

 2. การรับผูโดยสารไมมากจนเกินไป จะไมกอใหเกิดความแออัดภายในเรือ ซ่ึงสงผล

กระทบตอผูใชบริการคือ ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการใชบริการได 

 3. จัดใหมีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ เชน เส้ือชูชีพ หวงยาง 

ในกรณีท่ีผูโดยสารวายน้ําไมเปน 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” มีวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี ้

 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทย  

ท่ีมีตอ การตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

 

 กลุมตัวอยางไดแกนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ (Percentage) 

คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายลักษณะทางปจจัย

สวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

สรุปผลการวิจัย 

ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจ

 เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย จังหวัดระยอง 

 

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามเพศ    

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ ของกลุมตัวอยาง พบวาเปน

เพศหญิง จํานวน 200 คน (รอยละ50) และเปนเพศชาย จํานวน 200 คน (รอยละ 50) สวนใหญ 

มีอายุ 20-29 ป จํานวน  130 คน (รอยละ 32.5) ระดับปริญญาตรี จํานวน 119 คน (รอยละ 29.8)

สถานภาพโสด จํานวน 267 คน (รอยละ 66.8) ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท 

 จํานวน 162 คน  (รอยละ 40.5)  อาชีพนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 112 ค น (รอยละ 28)  
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ตอนที ่ 2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการ

 ตัดสินใจเลอืกใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ ตําบลเพ อาํเภอเมือง จังหวดัระยอง 

 

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของ นักทองเท่ียวชาวไทย ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามความถ่ีของการใชบริการ  และยานพาหนะท่ี

ผูใชบริการเลือกใชในการเดินทางของทาเรือนวลทิพย พบวา สวนใหญมีจํานวนความถ่ีในการใช

บริการ 1-2 คร้ังตอป จํานวน 252 คน (รอยละ 63) ผูใชบริการเลือกใชเรือโดยสารในการเดินทาง

ของทาเรือนวลทิพย จํานวน 282 คน (รอยละ 70.5)  

  

ตอนที ่ 3  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืกใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ ตําบลเพ อาํเภอเมือง จังหวดัระยอง 

  

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย  พบวา  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.49 สวน 

เบ่ียงเบนมาตรฐาน  = 0.83) และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการ

ของทาเรือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ดาน คือ ดานสภาพแวดลอมของทาเรือ และดาน  

การปฏิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการดานตัวเรือมีความพึงพอใจ อยู ในระดับมาก 

สามารถพิจารณาเปนรายดานดังนี้ 

 

1.  ด้านสภาพแวดล้อม  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ

ของทาเรือ นวลทิพย พบวา มีความพึงพอใจ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย  = 3.35  

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.85) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานของทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.57)  รองลงมา คือ ความเหมาะสมของจุดใหบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.55)  ความทันสมัย

ของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการและมีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน (คาเฉล่ีย = 3.53) 

 ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ  (คาเฉล่ีย = 3.46) ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ

(คาเฉล่ีย = 3.45) ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ  (คาเฉล่ีย = 3.36)  ความสะอาดเรียบรอยของ

บริเวณทาเรือ  (คาเฉล่ีย = 3.35)  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.30)  ความ

เพียงพอของหองสุขา (คาเฉล่ีย = 2.89) และ ความสะอาดของหองสุขา (คาเฉล่ีย = 2.83) ตามลําดับ 
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2.  ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของทาเรือนวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย  = 3.49 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.82) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความถูกตองของการคิดเงิน/การทอนเงิน มากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.73) รองลงมา คือข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  (คาเฉล่ีย = 3.60) มีการตอบ

ขอซักถามไดอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 3.54) ความตรงตอเวลาในการบริการและ ความรวดเร็วในการ

บริการทันตอความตองการ ( คาเฉล่ีย = 3.52) ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  (คาเฉล่ีย = 3.46)  

พนักงานใหคําปรึกษา  และใหขอมูลท่ีถูกตองและการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน

(คาเฉล่ีย = 3.45) การเอาใจใสในการบริการของพนักงาน  (คาเฉล่ีย = 3.42)  ความสุภาพ ทาทีและ

มารยาทของพนักงานในการบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.39) และมีความกระตือรือรนและความเต็มใจใน

การบริการ (คาเฉล่ีย = 3.38) ตามลําดับ 

 

3.  ด้านการบริการด้านตัวเรือ พบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใช

บริการของทาเรือ นวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย  = 3.62  

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.82) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความปลอดภัยจากการโจรกรรมทรัพยสิน มากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.77)  รองลงมาคือ ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุ  ระหวางเดินทาง (คาเฉล่ีย = 3.70) 

อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  (คาเฉล่ีย = 3.66) อุปกรณอํานวยความ

สะดวกสบายภายในเรือ  และความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  (คาเฉล่ีย = 3.62)  อุปกรณรักษา

ความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ (คาเฉล่ีย  = 3.60) ความสะอาดของภายในตัวเรือ  

(คาเฉล่ีย = 3.55)  ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน  (คาเฉล่ีย = 3.53)  ความไมแออัดภายในเรือ

(คาเฉล่ีย = 3.52) ตามลําดับ 
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การอภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

 

1.  ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการท่าเรือ

นวลทพิย์ จังหวดัระยอง 

จากการวิจัย พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวล

ทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ดาน คือ ดาน

สภาพแวดลอมของทาเรือ และดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง  และดาน

การบริการดานตัวเรือมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนรายดานดังนี้ 

1.  ด้านสภาพแวดล้อม  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึง

พอใจ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานของทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด  

รองลงมาคือ ความเหมาะสมของจุดใหบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใหบริการ  

มีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ ความเพียงพอของ  

สถานท่ีจอดรถ ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ  ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ   

ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณทาเรือ ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  ความเพียงพอของ  

หองสุขา และความสะอาดของหองสุขา ตามลําดับ เนื่องจากสถานท่ีท่ีใหบริการตั้งอยูในบริเวณ  

ท่ีเหมาะสม เขาถึงบริการไดงาย สมหวัง วิทยาปญญานนท (2548 อางใน สมิต  สัชณุกร วารสาร For 

Quality เมษายน 2548) ไดใหทัศนะไววา    สถานท่ีใหบริการตองใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมาก

ท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด สะดวกท่ีสุด ข้ันตอนงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมานี้เปนสวนหนึ่งในการ

สรางคุณคาใหแกลูกคา  แตในสวนของหองสุขาไมมีความเพียงพอและไมสะอาด เปนไปตามท่ี 

Millet (1954 อางถึงใน เสาวลักษณ เจียวพวง  2550 : 19) ไดใหทัศนะไววา การใหบริการอยาง

เพียงพอ (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอในเร่ืองของ สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง 

โดยเพียงพอในลักษณะท่ีมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีบริการอยางเหมาะสม 

2.  ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของทาเรือนวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณา
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เปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความถูกตอง

ของการคิดเงิน และการทอนเงิน  มากท่ีสุด รองลงมา คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน   

มีการตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน  ความตรงตอเวลาในการบริการ ความรวดเร็วในการบริการทัน

ตอความตองการ ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  พนักงานใหคําปรึกษาและใหขอมูลท่ีถูกตอง มีการ

ใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน  การเอาใจใสในการบริการของพนักงาน  มีความสุภาพทาที

และมารยาทของพนักงานในการบริการ  มีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการบริการ  

ตามลําดับ เนื่องจากการคิดเงินและการทอนเงินใหแกลูกคาท่ีถูกตองครบถวนสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ  Phillip Kotler (1967 : อางถึงใน สมรภูมิ  ฮวดเจริญ 2543 : 8)ไดใหทัศนะไววา   

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Feeling) และการ

ใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการปฏิบัติงานของ

ผลิตภัณฑ ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง  (Expectation) 

แสดงวามีความพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังแสดงวาไมพึงพอใจ 

 

3. ด้านการบริการด้านตัวเรือ พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใช

บริการของทาเรือ นวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน

พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความปลอดภัยจากการ

โจรกรรมทรัพยสิน มากท่ีสุด รองลงมาคือ  ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุระหวางเดินทาง   

อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  อุปกรณอํานวยความสะดวกสบายภายในเรือ  

ความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  อุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ    

ความสะอาดของภายในตัวเรือ ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน ความไมแออัดภายในเรือ 

ตามลําดับ เนื่องจากการบริการมีความปลอดภัยจากการโดนโจรกรรมทรัพยสินมีอันสงผลใหลูกคา

มีความพึงพอใจในการบริการ ลูกคาคาดหวังถึงความปลอดภัยของบริการไดรับ 
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ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในทางวิชาการ 

1. ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับตัวแปรอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของเพิ่มเติมเพื่อเปนประโยชนตอ 

การศึกษาเร่ืองการใหบริการขององคกร 

 2. ใชกรอบแนวความคิดนี้ไปประยุกตใชในการศึกษากับหนวยงานอ่ืน  ๆ

  

ขอเสนอแนะในทางนโยบาย 

 1. ทาเรือนวลทิพยควรพัฒนาคุณภาพการบริการ และหาแนวทางในการแกไข

ปรับปรุงการในดานสภาพแวดลอมของทาเรือ ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการ

ดานตัวเรือ เพื่อใหนักทองเท่ียวท่ีใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการมากข้ึน 
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