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ปรียาภรณ ยนตพงษ : ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  
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 บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพยและเพื่อทราบถึงปญหา ขอเสนอแนะของนักทองเท่ียว

ชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

ผลการวิจัย พบวา 

1. ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลางในดานส่ิงแวดลอมของทาเรือ

และดานการปฎิบัติงานของพนักงาน สวนในดานของการบริการดานตัวเรืออยูในระดับมาก 

2. ทาเรือนวลทิพยควรหาทางแกไขปญหาในดานส่ิงแวดลอมของทาเรือ ดานการ

ปฎิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการดานตัวเรือ โดยอาศัยขอมูลในการวิจัยนี้ไปประยุกต

เพื่อปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนในอนาคต 
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กิตติกรรมประกาศ 

 
งานวิจัยฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงไปดวยดีดวยความชวยเหลือจากบุคคลหลายๆทาน 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณ อาจารย ภาวิณี กาญจนาภา อาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เปนอยางสูงท่ีคอยให

คําแนะนํา คําปรึกษา ชวยเหลือช้ีแนะแนวทางในการจัดทําและชวยปรับปรุงแกไขขอบกพรอง

ตลอดระยะเวลาท่ีทํางานวิจัยฉบับนี้ตลอดมา 

ขอขอบพระคุณคณาจารย สาขาวิชาการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ คณะวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทุกทาน ท่ีไดใหความรูและคําแนะนําใน  

การทําวิจัยในคร้ังนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอ คุณแม ญาติพี่นองท่ีคอยเปนกําลังใจใหคําปรึกษาตลอด

ระยะเวลาการทําวิจัย ตลอดจนสงเสียใหไดรับการศึกษาจนสามารถทํางานวิจัยในคร้ังนี้จนสําเร็จไป

ดวยดี   ขอบคุณเพื่อนๆ นองๆทุกคนท่ีมีสวนรวมในการชวยเหลือและสนับสนุนงานวิจัยในคร้ังนี้

จนสําเร็จ   ขอขอบคุณผูท่ีตอบแบบสอบถามทุกคนท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  

สุดทายนี้ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกๆทานท่ีมิไดเอยนามไว ณ ท่ีนี้ ท่ีมีสวนชวยเหลือและ

ใหกําลังใจผูวิจัย ทําใหงานวิจัยคร้ังนี้เสร็จสมบูรณไปไดดวยด ี
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

  

การทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมการบริการท่ีมีขนาดใหญและมีการเจริญเติบโตสูงสุดใน

ภาคบริการท้ังหมดคิดเปนมูลคาเกินกวา  1ใน 3 ของมูลคาการบริการท้ังหมดของโลกอุตสาหกรรม

การทองเท่ียว  กอใหเกิดความม่ันค่ังทางเศรษฐกิจ  กลุมประเทศใหมท่ีมีการเจริญเติบโตทาง  

เศรษฐกิจสูงไดใชการทองเท่ียวเปนเคร่ืองมือในการดึงดูดการลงทุนจากตางประเทศและ

นักทองเท่ียว  ทําใหเกิดการจางงานและรายไดท้ังทางตรงและทางออมและยังสงผลตอการสราง

ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  ซ่ึงไดเปนแรงกระตุนใหเกิดความตองการสินคาและอาหารมากข้ึน  

นอกจากนี้การทองเท่ียวยังมีความเกี่ยวพันกับบริการอ่ืนๆท่ีเปนโครงสรางพื้นฐาน  เชน การขนสง  

กอสราง การส่ือสารคมนาคมและพลังงาน  สํานักงานพัฒนาการทองเท่ียว (2552) พิจารณารายงาน

รายรับระหวางป  2544-2550 ปรากฏวารายรับจากการทองเท่ียวของไทยมีสัดสวนเกินกวาคร่ึงหนึ่ง

ตอรายรับดานบริการท้ังหมดและคิดเปนสัดสวนเฉล่ียตอปประมาณรอยละ 6.1ของผลิตภัณฑมวล

รวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP)โดยรายรับจากการทองเท่ียวระหวางประเทศ  

ไดขยายตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง 

  

จังหวัดระยอง อยูในภาคตะวันออกของประเทศไทย เปนจังหวัดท่ีมีรายไดประชากรตอ

หัวสูงท่ีสุดในประเทศและผลิตภัณฑมวลรวมจังหวัดอยูในอันดับ 3 ของประเทศไท ยอีกท้ังยังมี

สถานท่ีทองเท่ียวหลากหลาย ประกอบดวยท้ังนี้ เกาะเสม็ดเปนสถานท่ีทองเท่ียวทางทะเลท่ีสามาร ถ

เท่ียวไดตลอดท้ังป ในปจจุบันไดรับความนิยมเปนอยางมาก ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศ ฉะนั้น

การเดินทางไปยังเกาะเสม็ดจึงตองอาศัยเรือในการเดินทาง ซ่ึงทางภาครัฐและภาคเอกชนตางลงทุน

ทําธุรกิจทาเรือขามเกาะเสม็ด ทาเรือตางๆ  สําหรับทาเรือขอ งไทยท่ีสําคัญตอการพัฒนาประเทศ  

สวนใหญเปนทาเรือของรั ฐไดแก ทาเรือกรุงเทพ ทาเรือแหลมฉบัง  ทาเรือมาบตาพุด ทาเรือน้ําลึก

สงขลา ทาเรือน้ําลึกภูเก็ต  เปนตน ภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงการทาเรือ แหงประเทศไทย 

ฉะนั้นทําใหทาเรือขามเกาะเสม็ดเปนทาเรืออยูภายใต การบริหารของภาครัฐคือองคการบริหารสวน



2 

 

 

จังหวัดระยอง   ปจจุบันมี นักทอง เท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางไปทองเท่ียวท่ี  
เกาะเสม็ ดเพิ่มมากข้ึนทําใหผูประกอบการเ อารัดเอาเปรียบ นักทองเท่ียว  ปญหาเหลานี้กอให เกิด 
การจัดระเบียบทาเทียบเรือบานเพและเกาะเสม็ด   ซ่ึงมีทาเทียบเรือท้ังของรัฐและเอกชนท่ีอยูฝง  
บานเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยองประมาณ 8 ทา และท่ีฝงเกาะเสม็ดอีก 1 ทา ท่ีผานมาไดรับการ

รองเรียนมากจากนักทองเท่ียววาถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบการในการรับนักทองเท่ียวไปบน

เกาะเสม็ด ทางจังหวัดจึงตองใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของมาประชุมเพื่อหาทางแกไขไมใหนักทองเท่ียว

เดือดรอนอีก เพื่อหาขอยุติในปญหาท่ีไปการสรางความเดือดรอนใหกับนักทองเท่ียวไมใหเกิดข้ึน

อีกตอไป (ท่ีมา: สํานักขาวไทย 2552 : ออนไลน) 

 ดังนั้น ในฐานะท่ีผูวิจัยเคยใชบริการของทาเรือนวลทิพยจึงมีความตองการศึกษาความ  

พึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการทาเรือนวลทิพย  จังหวัดระยอง  เพื่อนําผลท่ี

ไดจากการศึกษามาใชเปนประโยชนกับผูท่ีกี่ยวของตอไป 

 

วตัถุประสงค์ 

 1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

ขอบเขตการศึกษา 

 1. ประชากรท่ีใชในการศึกษางานวิจัยคร้ังนี้คือ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมาทองเท่ียว 

จํานวนท้ังส้ิน 400 คน 

 2. สถานท่ีทําการศึกษาการวิจัย คือ ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 
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กรอบแนวคดิการวจัิย 

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีวรรณกรรมและผลงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ หลังจาก

นั้นจึงทําการเก็บสังเคราะหขอมูลและสรุปไดดังแผนภาพดังไปนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวความคิดการวิจัย 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 ประโยชนทางวิชาการ 

จากผลของการวิจัยทําใหทราบถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย  ตลอดจนปญหาตางๆของผูบริโภคและผูประกอบการ  

รวมท้ังสามารถนําไปใชเปนขอมูลอางอิง  สําหรับผูท่ีตองการจะศึกษาวิจัยในเร่ืองท่ีเกี่ยวของตอไป  

 ประโยชนทางปฏิบัติ 

จากผลการวิจัยคร้ังนี้  สามารถนําขอมูลท่ีไดมาใชเปนแนวทางประกอบการตัดสินใจ  

ในการเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย เพื่อเปนประโยชนตอตัวผูบริโภคและผูประกอบการ อีกท้ังยัง

ชวยทําใหเกิดความตระหนักถึงปญหาเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาแกไขตอไป 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล 

-เพศ 

-อายุ 

-อาชีพ 

-รายได 

-สถาพภาพ 

-ระดับการศึกษา 

คุณลักษณะอื่นๆ 
 
- ความถี่ในการใชบริการ 
- ยานพาหนะที่เลือกใชใน

การเดินทางของทาเรือ 

 

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือขาม

เกาะเสม็ด จังหวัดระยอง  
1. ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย 

   2. ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน 

                   3. ดานการบริการดานตัวเรือ  

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรอสิระ 

ตวั

แปร

ตาม 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

  
ผูบริโภค หมายถึง  ส่ิงท่ีธุรกิจหรือองคกรตางตองเชิดชูและใหความสําคัญเพื่อการ

ทํางานตางๆ   (ท่ีมา: Peter Drucker, พฤติกรรมผูบริโภค, 2546 : ง) 

นักทองเท่ียวชาวไทย หมายถึง ผูเดินทางท้ังในและนอกประเทศ ท้ังท่ีเปนชาวไทยและ

ชาวตางประเทศ (ท่ีมา : การทองเท่ียวแหงประเทศไทย 2551 : ออนไลน) 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ระดับความรูสึกของนักทองเท่ียวท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบ

ตามท่ีเห็นหรือเขาใจกับความคาดหวังของบุคคล  (ท่ีมา : Phillip Kotler 1997 : 27 – 29  อางใน 

สมรภูมิ ฮวดเจริญ 2548 : 9) 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินเลือกใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย  ตําบลเพ อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง  ผูศึกษาไดมีการคนควา  และทําการรวบรวม

เอกสาร  แนวคิด  และทฤษฎีตางๆ ท่ีนํามาเปนแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้  และสามารถแยกเปน

ประเด็นตางๆไดดังนี้ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวการรับรู 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาด 

  

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

Morse (1953  อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงไดและความตึงเครียดนี้ 

จะมีผลมาจากความตองการของมนุษยถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร อง แตถา

เม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนองก็จะทําใหบุคคลนั้นเกิดความพอใจ 

Davis (1967 อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา เปนพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือ

ความกระวนกระวายหรือภาวะไม ได ดุลยภาพในร างกาย  เม่ือมนุษย สามารถขจัดส่ิงต างๆ   

ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

Mullin (1985 อางใน เสาวลักษณ เจียวพวง 2550 : 14) ใหความหมายของความพึงพอใจ

วา ความพึงพอใจเป นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต อส่ิงต างๆหลายด าน เป นสภาพภายในท่ีมีความ

สัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานท้ังดานปริมาณและคุณภาพเกิดจากการ

ท่ีมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเองและพยายามจะบรรลุเป าหมายบางอย างเพื่อท่ีจะสนอง  
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ความตองการหรือความคาดหวังท่ีมีอยู และเม่ือบรรลุเป าหมายนั้นแล วจะเกิดความพึงพอใจเป นผล

สะท อนกลับไปยังจุดเร่ิมตนเปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

 

ความพึงพอใจของลูกคาเปนเคร่ืองมือทางกลยุทธท่ีสําคัญในการเพิ่มสวนครอง

การตลาดและผลกําไร  ความพึงพอใจของลูกคาเปนนโยบายสําคัญของผูบริหารระดับสูง   ความพึง

พอใจของลูกคาเกี่ยวพันกับทุกสวนในองคกร   ความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดและสืบรูได  

ความพึงพอใจของลูกคาเปนแนวทางในการจัดโครงสรางองคกรพื้นฐาน 

 

จากท่ีกลาวมาผูวิจัยคิดวา  ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยคือ  ระดับความรูสึก

ท้ังรางกายและจิตใจของผูใชบริการทาเรือนวลทิพยท่ีมีความคาดหวังดานตางๆ ของทาเรือ

เปรียบเทียบกับการตอบสนองท่ีไดรับ ซ่ึงระดับความคาดหวังของแตละคนไมเทากัน  เม่ือไดรับการ

ตอบสนองแลวแสดงความรูสึกออกมาเปน  3 แบบ คือ ไมพึงพอใจ  พึงพอใจ  และพึงพอใจมาก  

ผลลัพธท้ัง 3 แบบ มีผลกับการกําหนดนโยบายของทาเรือนวลทิพย  

 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นไมวาจะเปนทางบวกหรือลบซ่ึงเปนผล

จากประสบการณ ความเช่ือ ซ่ึงจะขอกลาวถึง ความหมาย และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

ดังนี ้

  

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ( 2542 : 775) ใหความหมายของความพึงพอใจ วา

หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามท่ีจะขจัดความ

ตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถขจัดส่ิง

ตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ  

 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึก

หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือ

ทัศนคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

 

สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540 : ออนไลน) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความ

พึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในส่ิงท่ี
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ขาดหายไป หรือส่ิงท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล  ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะ

แสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

 

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา 

นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจและอธิบายความ 

สัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎีดังนี ้

   

ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษยของมาสโลว 

  อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยมและพัฒนา 

ทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยู

บนความคิดท่ีวาการตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุด เขามีหลักการ

ท่ีสําคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ันความตองการเขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนม

ท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึนวาแรงจูงใจของคนเรามาจากความตองการพฤติกรรมของคนเรา 

มุงไปสูการตอบสนองความพอใจ  และก็ไดแบงความตองการพื้นฐานของมนุษยออกเปน 5 ระดับ 

ดวยกัน ไดแก 

  

1. มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอไมมีท่ีส้ินสุด 

 2. ความตองการท่ีไดรับการสนองแลวจะไมเปนส่ิงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป 

     ความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

 3. ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนองแลวยัง

    ไมส้ินสุดก็เกิดความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก 

 4. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ันความสําคัญคือ เม่ือมีความตองการใน

    ระดับต่ําไดรับการสนองแลวความตองการระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง 

 5. ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง 

 

ลําดับความตองการพื้นฐานของ Maslow เรียกวา Hierarchy of Needs มี 5 ลําดับข้ัน ดังนี ้

 1. ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนตองการปจจัย 4 เชน ตองการ

อาหารใหอ่ิมทอง เคร่ืองนุงหมเพื่อปองกันความรอน หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไขเจ็บ 

รวมท้ังท่ีอยูอาศัยเพื่อปองกันแดด ฝน ลม อากาศรอน หนาวและสัตวราย ความตองการเหลานี้มี
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ความจําเปนตอการดํารงชีวิตของมนุษยทุกคน จึงมีความตองการพื้นฐานข้ันแรกท่ีมนุษยทุกคน

ตองการบรรลุใหไดกอน 

  

 2. ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากท่ีมนุษยบรรลุความตองการดาน

รางกาย ทําใหชีวิตสามารถดํารงอยูในข้ันแรกแลว  จะมีความตองการดานความปลอดภัยของชีวิต

และทรัพยสินของตนเองเพิ่มข้ึนตอไป เชน  หลังจากมนุษยมีอาหารรับประทานจนอ่ิมทองแลวได

เร่ิมหันมาคํานึงถึงความปลอดภัยของ อาหาร หรือสุขภาพ โดยหันมาใหความสําคัญกั บเร่ืองสารพิษ

ท่ีติดมากับอาหาร ซ่ึงสารพิษเหลานี้อาจสรางความไมปลอดภัยใหกับชีวิตของเขา เปนตน 

 

3. ความตองการความรักและการเปนเจาของ ( Belonging and love needs) เปนความ

ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากการท่ีมีชีวิตอยูรอดแลว  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแลว มนุษย

จะเร่ิมมองหาความรักจากผูอ่ืนตองการท่ีจะเปน เจาของส่ิงตางๆ ท่ีตนเองครอบครองอยูตลอดไป 

เชน ตองการใหพอแม  พี่นอง คนรัก รักเราและตองการใหเขาเหลานั้นรักเราคนเดียว  ไมตองการให

เขาเหลานั้นไปรักคนอ่ืนโดยการแสดงความเปนเจาของเปนตน 

 

4. ความตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน ( Esteem needs) เปนความตองการอีกข้ัน

หนึ่งหลังจากไดรับความตองการทางรางกาย ความปลอดภัย  ความรักและเปนเจาของแลว  

จะตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืนตองการไดรับเกียรติจากผูอ่ืน เชน ตองการการเรียกขานจาก

บุคคลท่ัวไปอยางสุภาพ ใหความเคารพนับถือตามควรไมตองการการกดข่ีขมเหงจากผูอ่ืน  เนื่องจาก

ทุกคนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยเทาเทียมกัน 

 

5. ความตองการความเปนตัวตนอันแทจริงของตนเอง ( Self - actualization needs) เปน

ความตองการข้ันสุดทาย หลังจากท่ีผานความตองการความเปนสวนตัวเปนความตองการท่ีแทจริง

ของตนเองลดความตองการภายนอกลง  หันมาตองการส่ิงท่ีตนเองมีและเปนอยู ซ่ึงเปนความ

ตองการข้ันสูงสุดของมนุษย  แตความตองการในข้ันนี้มักเกิดข้ึนไดยาก เพราะตองผานความ

ตองการในข้ันอ่ืนๆมากอนและตองมีความเขาใจในชีวิตเปนอยางยิ่ง 
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เม่ือวิเคราะหโดยรอบดานแลวจะพบวาระดับความตองการท้ัง  5 ระดับของมนุษยตาม

แนว คิดของมาสโลวนั้น สามารถตอบคําถามเร่ืองความมุงหมายของชีวิตไดครบถวน ในระดับหนึ่ง  

เพราะมนุษยเราตามปกติจะมีระดับความตองการหลายระดับ  และเม่ือความตองการระดับตนไดรับ

การสนองตอบก็จะเกิดความตองการในระดับสูงเพิ่มข้ึนเร่ือยไปตามลําดับจนถึงระดับสูงสุด     

การตอบคําถามเร่ืองเปาหมายและคุณคาของชีวิตมนุษยตามแนวของจิตวิทยาแขนงมนุษยนิยม   

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 Phillip Kotler (1967 : อางถึงใน สมรภูมิ ฮวดเจริญ 2543 :  8) ไดใหความหมายของ

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ  (Post Purchase Feeling) และได 

ทําการใชผลิตภัณฑไปแลว  ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการปฎิบัติงาน  

ของผลิตภัณฑ ถาการรับรูตอการปฎิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง 

(Expectation) แสดงวามีความพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังแสดงวาไมพึงพอใจ   

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจตอบริการ 

สมหวัง วิทยาปญญานนท (2548  อางใน สมิต สัชณุกร  วารสาร For Quality เมษายน 

2548)  การบริการตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ หรือการตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการหลัก องคกรแตละแหงมีความสามารถในการใหบริการในแตละดานไมเทากัน ตองคน  

หาแกนความสามารถในการใหบริการท่ีตนเองมีอยูใหพบเพื่อท่ีจะเปนจุดแข็งในการเสนอบริการ

ใหเหนือกวาคูแขง ไมมีผูใดลอกเลียนไดงายและเปนภาพลักษณท่ีสําคัญในการใหบริการตอบสนอง

ในดานคุณคาลูกคาแตละรายพิจารณาคุณคาของบริการแตกตางกัน  บางรายตองการความสะดวก

เปนหลัก บางรายตองการความรวดเร็วเปนหลัก ผูบริการจะตอบสนองไดแตกตางกัน ผูใชบริการจะ

เปนฝายตัดสินใจวาบริการใดจะใหความพึงพอใจแกเขาไดมากกวากัน 

1.  การตอบสนองในดานราคา 

 ลูกคาพึงพอใจในคุณคาของบริการ แตก็พิจารณาถึงคาใชจายดวยลูกคาจะเปรียบเทียบ

ดังนี ้

   1.1 บริการท่ีมีคุณคาเทากันหรือใกลเคียงกัน มีราคามากนอยตางกันเทาใด อาจ

เลือกท่ีราคาถูกกวา หรือใชความพอใจเปนหลัก 

   1.2 ลูกคาท่ีพอใจในคุณคาท่ีแตกตาง อาจเลือกใชบริการท่ีมีราคาสูงกวาได 
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 1.3 หากคุณคาท่ีทดแทนกันได อาจเลือกท่ีราคาถูกกวา 

2. การตอบสนองในดานความพึงพอใจ 

 ลูกคาบริการดานความ พึงพอใจ เปนขอตัดสินใจเลือกใชบริการ แตลูกคาก็จะ

คํานึงถึงคุณคาและราคาดวยเสมอ  หากพอใจมาก แตราคาสูงมากก็อาจลดความพอใจลงมาแลวดู

ดานราคากับคุณคามาประกอบกัน 

ตัวแปรในการใหบริการ 

เพื่อใหบริการท่ีเปนแกนความสามารถท่ีเปนตัวแปรสําคัญ ทําใหผูใชบริการเกิดความ

พึงพอใจ จนเกิดการใชบริการซํ้า 

 

1. ความสะดวกในการใชบริการ 

 2. การบริการท่ีตรงตอเวลา 

 3. การขนสงท่ีรวดเร็วตรงเวลา 

 4. การติดตั้งท่ีสมบูรณ 

 5. การใหคําปรึกษาโดยผูเช่ียวชาญ 

6. การบํารุงรักษาและซอมแซม 

 7. การใหคําแนะนําเพิ่มเติม 

 

ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2548  : ออนไลน) การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพ

และคุณคาในงานบริการปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบัน  

คือ คุณภาพการบริการ  (Service Quality) ท่ีผูใหบริการหยิบยื่นและสงมอบความประทับใจของ  

การบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับ  

ความ พึงพอใจ (Customer Satisfactions) และจะกอใหเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกค า  

(Customer Relationship) ซ่ึงรวมท้ังเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกัน

อยางตอเนื่อง  (Customer Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว 

และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty)  
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การบริการ  (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแก

ผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความ

ประทับใจกับส่ิงเหลานั้น เราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 

1. ความสําคัญท่ีมีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา ) คือ จะทําใหลูกคา การไดรับบริการท่ีดี จะ

ทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ัง

ตอไป 

2. ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม  

(Customer Retention) การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาท่ีมี

ความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตอง 

พยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแก  

หนวยงานดวย มีจํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ันเปนตัวช้ีวัด นอกจากนี้ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ี

มีความแตกตางจา ก สินคาท่ัวไปท่ีเจาของกิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึง   

ดังท่ี ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 14 - 15) จําแนกไวตอไปนี้ 

1. เปนสินคาท่ีไมอาจจับตองได (Intangibility) บริการโดยท่ัวไปมีลักษณะท่ีคอนขาง

เปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผาน

ประสาทสัมผัสตางๆ ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง ” ของ  “การทองเท่ียว ”  

ดังนั้นความไมมีตัวตนของการบริการท่ีทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอ

ผูบริโภคคือ  ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได 

 

2. มีคุณภาพไมคงท่ี (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมี

ความไมแนนอนคอนข างสูงเนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการเวลาท่ี

ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา 

 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability)  โดยท่ัวไปบริการ

มักจะถูกเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลา

เดียวกัน (Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาท่ีเปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวน

รวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย  เชน บริการรานตัดผม  เม่ือลูกคาตกลงใจซ้ือบริการตัดผม 

ข้ันการผลิตจะเร่ิมตนท่ีลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอนมาคลุมเส้ือใหเรา   

และจะถามวาตองการใหตัดทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา โดยจะเห็นวาขณะท่ี

ชางตัดผมทําการตัดผมลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอม ๆ กัน  
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4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) โดยท่ัวไปเราไมสามารถท่ีจะเก็บรักษา

บริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมา

จากเราท่ีไมสามารถแยกการผลิตออกจากกา รบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซ้ือในเวลาใด 

ผูขายจึงจะเร่ิมทําการผลิตไดเม่ือนั้น  

 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการของลูกคามีความสําคัญท่ีนักการ

ตลาดตองทําการศึกษาทําความเขาใจความตองการ (Needs) ของลูกคาท่ีมาใชบริการ ตลอดจนความ

คาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพท่ีจะไดรับตามปกติ เม่ือคนเรามีความตองการข้ึนมาก็จะตอง

แสวงหาสินคามาตอบสนองความตองการของตนเองแลวจึงจะประเมินวาสินคาหรือบริการนั้นๆ 

สามารถสนองความตองการไดอยางท่ีคาดหวังไวกอนการบริโภคหรือไม ซ่ึงเปนการประเมิน

คุณภาพหลังจากท่ีผูรับบริการไดบริโภคบริการไปแลว 

  

ระดับคุณภาพการบริการ 

ในการซ้ือสินคาบริการแตละคร้ังลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาบริการไดอยาง

แทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใชเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซ้ือ  

บริการ 5 ขอหลักดังนี้ 

 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความน  าเช่ือถือและ

ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 

1. ควรใหบริการตามท่ีสัญญาไว 

2. แสดงใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ 

3. ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา 

4. ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 

5. ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 

 

การใหความม่ันใจ  (Assurance)  ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจากความ

เส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตัวผูใหบริการ ดังนี้ 

           -สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 

     -ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 



14 

 

 

     -มีความสุภาพออนนอม 

     -มีความรูในงานท่ีใหบริการ 

 

การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจ

ใหบริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ีดังนี้ 

       -การใหบริการอยางรวดเร็ว  

       -มีความยินดีท่ีใหบริการเสมอ 

          -มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 

 

การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางขาย และ

หลังการขายมีดังน ี้ 

        -ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 

             -ใหบริการแกลูกคาอยางเอาใจใส 

          -ถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 

             -เขาใจถึงความตองการของลูกคา  

 

 รูปลักษณ  (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ มีดังนี ้

                      -อุปกรณทันสมัย  

                       -เทคโนโลยีสูง  

                      -ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 

                      -มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  

 

คุณคาการบริการท่ีสงมอบแกลูกคา 

 จากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหมไดเนนความสําคัญไปยังลูกคามากข้ึน โดยยึด

หลักการทําการตลาดแบบ Outside-in คือการเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก และ

ตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมีเปาหมายของการบริการท่ีเปนเลิศโดยให

ความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ีเกิดข้ึน เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะ

ยาว (Customer Relationship Management = CRM) โดยทําความเขาใจกับลูกคาวาลูกคามีความ

ตองการอะไร เพราะในปจจุบันนี้ลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการอยางเดียวแตลูกคาคาดหวังวาจะ
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ไดรับประโยชนนอกเหนือจากการซ้ือสินคาและบริการนั้น ซ่ึงสามารถแบงประโยชนท่ีลูกคา

ตองการเพิ่มเติมเพื่อสรางคุณคาใหลูกคามีดังตอไปนี้ 

การใหบริการลูกคาและรูปแบบประโยชน (Customer  Service and the Form Benefit)   

 โดยท่ัวไปผูผลิตสินคาท่ีจําหนายสูทองตลาดจะคํานึงถึงความงาย  ความ สะดวกตอ  

ผูใชเปนสําคัญแตในปจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีใชเทคโนโลยีสูง สลับซับซอนยุงยาก  

ตอผูใช เชน คอมพิวเตอรหรือเคร่ืองใชไฟฟาตางๆ ก็เปนสวนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชน  

ของลูกคาท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวกไดในชีวิตประจําวัน ในกรณีท่ีลูกคาไดซ้ือผลิตภัณฑ  

ชนิดนั้นแลว แนนอนท่ีสุดอยางนอยลูกคาตองมีคําถาม มีปญหา มีขอสงสัย หรือขาดความรู 

เกี่ยวกับข้ันตอนการใชงานของผลิตภัณฑนั้นๆ เพราะลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวรูสึกไมพึงพอใจ  

หรือบริกา รไมเปนอยางท่ีคาดหวังไว  ดังนั้นฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขายจะ  

ตองเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดในการแกไขปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ 

 

การบริการลูกคาและประโยชนของสถานท่ี (Customer Service and the Place Benefit) 

  ในกรณีท่ีมีการจําหนายสินคาไปยังผูบริโภคแลว แนนอนท่ีสุดในระยะเวลาตอมาตองมี

การบริการหลังการขาย เชน ใหคําปรึกษาในการใชสินคา การเปล่ียนคืนสินคา การคืนสินคา การ

ซอมแซมสินคา ดังนั้นบริษัท ควรคํานึงถึงความตองการของลูกคาคือ สถานท่ี โดยท่ัว ๆ ไปแลวถา

เราไมมีความตองการหรือความจําเปนเราก็ไมอยากจะไปติดตอกับคนอ่ืนอยูแลว แตลูกคาท่ีมา

ติดตอเราอาจมีสาเหตุคือ มารับบริการอยางใดอยางหนึ่ง มีปญหาใหชวยแกไข เพื่อขอรับทราบ

ขอมูลบางประการ หรือเพื่อติดตอธุรกิจของตนกับผูใหบริการก็ไดสถานท่ีท่ีใหความสะดวกในการ

ใหบริการลูกค าบริษัทตองใหความสําคัญดวยเพราะจะเปนสถานท่ีท่ีติดตอระหวางลูกคากับบริษัท

เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือและสรางภาพพจนได ถาเราใหบริการท่ีดีลูกคาพึงพอใจ อาจจะมีผลตอ

การส่ังซ้ือสินคา การซ้ือซํ้าหรือใชบริการซํ้า หรือซ้ือสินคาชนิดอ่ืนเพิ่ม ( Cross Sale) หรือมีการซ้ือ

ปริมาณท่ีเพิ่มข้ึ นหรือมีการซ้ือสินคาท่ีมีมูลคาท่ีแพงมากข้ึน ( Up Sale) รวมท้ังลูกคาจะเปน

ประชาสัมพันธใหกับบริษัทท่ีดีดวย แตถาผูใหบริการประพฤติใหเปนท่ีไมพอใจลูกคาก็จะบอก

ตอไปในทางท่ีไมดีแกคนอ่ืนๆ ตอไป และส่ิงท่ีสําคัญการบอกตอจะไมสามารถหยุดยั้งได  ซ่ึงทําให

ขอมูลสามารถแพรกระจายไดในวงกวาง 

ดังนั้นสถานท่ีท่ีใหบริการตองใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมากท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็ว

ท่ีสุด สะดวกท่ีสุด ข้ันตอนงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมานีล้วนเปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหแกลูกคา

ซ่ึงอาจทําไดในรูปแบบตาง ๆ เชน 

 



16 

 

 

 - การกระจายศูนยบริการไปยังกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีความตองการ 

 - มีหนวยงานสําหรับบริการ (แผนกชาง) 

     - มีศูนย Call Center  

 - มีแผนกบริการลูกคา Customer Service หรือ Customer Care 

 

การบริการลูกคาและผลประโยชนทางดานเวลา (Customer Service and the Time Benefit)  

 การบริการจะเร่ิมตนเม่ือลูกคามีความตองการโดยผูใหบริการจะตองตอบสนองใหทัน

กับความตองการนั้นทันที  คือผูใหบริการตองมีความพรอมใหบริการแกลูกคาเสมอ การปฏิบัติงาน

อยางรวดเร็วดวยความเต็มใจ เชน ถาลูกคามีปญหา ไมควรใหลูกคารอนานไมควรปดหนาท่ีความ

รับผิดชอบใหกับบุคคลอ่ืนไมควรหัวเราะหรือหยอกลอกับคนท่ีอยูใกลในขณะท่ีแกปญหาใหกั บ

ลูกคา ไมควรพูดจาดวยอารมณรุนแรง ไมควรใชศัพทวิชาการกับคนท่ัวไป แตถาในกรณีท่ีจําเปน

 จริง ๆ หรือไมสามารถปฏิบัติใหกับลูกคาได การปฏิเสธตองนุมนวล และมีเหตุผลอยางเพียงพอ 

การบริการลูกคาและสิทธิประโยชนการคุมครอง (Customer Service and the Possession Benefit)   

 การท่ีลูกคายินยอมจายเงินเพื่อซ้ือสินคาในราคาแพงๆ  บริษัทควรมีนโยบายการ

ใหบริการแกลูกคา เชนยินดีท่ีใหทดลองสินคากอน ยินดีคืนเงินถาไมพอใจ ยินดีรับเปล่ียนคืนสินคา

ถาไมพอใจ หรือมีบริการผอนชําระเปนงวดๆ ส่ิงเหลานี้คือการใหสิทธิ ผลประโยชนการคุมครอง

แกลูกคา การใหบริการเหลานี้เปนสวนหนึ่งของการสรางคุณคาใหกับองคกร เพื่อสราง

ความสัมพันธท่ีดีระหวางองคกรและลูกคา 

 

ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 

การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคล

หนวยงานหรือองคกร ดังนั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ  ประสบการณ   

เทคนิคตางๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  และอยากกลับเขามาใชบริการอีก  

มีดังตอไปนี้ 
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Service Mind มีความหมายดังนี้ 

S = Smile                    ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm            ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness      มีความรับผิดชอบในหนาท่ีท่ีมีตอลูกคา 

V = Value                    ใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

I = Impression             ใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy                บริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน  

E = Endurance             ความอดทนการเก็บอารมณ  

M = Make Believe       มีความเช่ือ 

I   = Insist                    การยอมรับ 

N = Necessitate            การใหความสําคัญ 

D = Devote                   การอุทิศตน 

 

บริการ คือ กระบวนการ หรือ กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น 

ในทางวิชาการ พบวา บริการ ยังนิยามได อีกวา บริการ เทากับกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ี

ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยา 

เราอาจนิยาม การบริการ ใหแตกตางจากสินคาในเชิงการใชหรือการบริโภคไดดังนี้  

สินคา คือ วัตถุธาตุอันสัมผัสจับตองได ซ่ึงสามารถทําการผลิตใหสําเร็จแลวนะออกมาจําหนายหรือ

ใชสอยภายหลังไดในสายตาของนักบริหารคุณภาพงานบริการจึงขยายความหมายของคําวา ลูกคา

ออกเปน 2 ประเภทกลาวคือ 

ประเภทแรก: ลูกคาภายนอก หมายถึง บุคคลท่ีจายเงินเพื่อแลกกับบริการ 

ประเภทสอง: ลูกคาภายใน หมายถึง บุคคลท่ีใหบริการเพื่อแลกกับเงิน 

 

ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจท่ีใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของเขา

ทุกๆคนก็คือลูกคาภายในองคกร และลูกคาท่ีมาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือลูกคาภายนอก

นั่นเอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรแหงนั้นก็โดยการสัมผัสกับลูกคาภายในคือพนักงาน ซ่ึงถือ

เปนตัวแทนขององคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล)นั้น  
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2. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

สุภาวดี บุญงอก  (2546 : ออนไลน ) ใหความหมายของ พฤติกรรมของผูบริโภค 

(Consumer Behavior) วา หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหาการ

เลือกซ้ือ การใชการประเมินผล หรือ การจัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถ

ตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพราะ

พฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําให

สามารถสรางกลยุทธท่ีสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไข

พฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน  

 

ประโยชนของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

 1. ชวยใหนักการตลาดเขาใจถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค 

 2. ชวยใหผูเกี่ยวของสามารถหาหนทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของ 

ผูบริโภคในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน 

 3. ชวยใหมีการพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑสามารถทําไดดีข้ึน 

 4. เพื่อประโยชนในการแบงสวนตลาด เพื่อการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ใหตรงกับชนิดของสินคาท่ีตองการ 

 5. ชวยในการปรับปรุงกลยุทธการตลาดของธุรกิจตางๆ เพื่อความไดเปรียบคูแขงขัน 

 

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

 1. ปจจัยทางวัฒนธรรม เปนปจจัยข้ันพื้นฐานท่ีสุดในการกําหนดความตองการและการ

กําหนดพฤติกรรมของมนุษย เชน การศึกษา ความเช่ือ ยังรวมถึงพฤติกรรมสวนใหญท่ีไดรับการ

ยอมรับภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะช้ันทางสังคมซ่ึง ประกอบดวย 6 ระดับ 

 

ข้ันท่ี 1 Upper-Upper Class ประกอบดวยผูท่ีมีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกองเงินกองทอง 

 ช้ันท่ี 2 Lower –Upper Class เปนช้ันของคนรวยหนาใหม บุคคลเหลานี้เปนผูยิ่งใหญใน

วงการบริหาร เปนผูท่ีมีรายไดสูงสุดในจํานวนช้ันท้ังหมดจัดอยูในระดับมหาเศรษฐ ี

 ช้ันท่ี 3 Upper-Middle Class ประกอบดวยชายหญิงท่ีประสบความสําเร็จในวิชาอ่ืนๆ 

สมาชิกช้ันนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของสังคม 
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ช้ันท่ี 4 Lower-Middle Class เปนพวกท่ีเรียกวาคนโดยเฉล่ีย ประกอบดวยพวกท่ีไมใช

ฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา 

 ช้ันท่ี 5 Upper-Lower Class เปนพวก จนแตซ่ือสัตย ไดแกชนช้ันทํางานเปนช้ันท่ีใหญ

ท่ีสุดในช้ันทางสังคม 

 ช้ันท่ี 6 Lower-Lower Class ประกอบดวยคนงานท่ีไมมีความชํานาญกลุมชาวนาท่ีไมมี

ท่ีดินเปนของตนเอง ชนกลุมนอย 

 2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การซ้ือ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 

   

  2.1 กลุมอางอิง หมายถึงกลุมใด ๆ ท่ีมีการเกี่ยวของกัน ระหวางคนในกลุมแบง 

เปน 2 ระดับ 

   - กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเร่ืองอาชีพ 

               ระดับช้ันทางสังคม และชวงอาย ุ

   - กลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมท่ีมีความสัมพันธแบบตัวตอตัว แตไม

               บอย มีความเหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ 

  2.2 ครอบครัว เปนสถาบันท่ีทําการซ้ือเพื่อการบริโภคท่ีสําคัญท่ีสุด นักการตลาด 

จะพิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 

 2.3 บทบาททางสถานะบุคคลท่ีจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม

อางอิง ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

 

 3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคล

ตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ สภาวการณทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดําเนินชีวิต วัฏจักรชีวิต

ครอบครัว 

 

  

4.ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจัด

ปจจัยในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและใชสินคา เปนปจจัยทางจิตวิทยาประกอบ 

ดวย การจูงใจ การรับรู ความเช่ือและเจตคต ิบุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง  
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นักจิตวิทยามาสโลวไดกําหนดทฤษฏีลําดับข้ันตอนของความตองการซ่ึงกําหนดความ

ตองการข้ันพื้นฐานของมนุษยไว 5 ระดับ ซ่ึงจัดลําดับจากความตองการระดับต่ําไปยังระดับสูงคือ  

1. ความสําเร็จสวนตัว  

2. ความตองการดานอีโก (ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ)  

 3. ความตองการดานสังคม  

 4. ความปลอดภัยและม่ันคง  

5. ความตองการของรายกาย 

 

การตัดสินใจของผูบริโภค (The consumer’s dilemma) 

บริโภคตองเผชิญกับการท่ีตองตัดสินใจอยางจริงจังในตลาด โดยผูบริโภคจะตองเขาไป

เกี่ยวของกับการตัดสินใจปญหาระหวางท่ีตัองตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑและรานคาท่ีตองตัดสินใจซ้ือ

กับการไมมีความสามารถท่ีจะตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจะเห็นไดวามีเหตุผลมากมาย

ท่ีทําใหผูบริโภคยุงยากหรือลําบากในการตัดสินใจใหมีประสิทธิภาพได คือ 

1. มีความปรารถนาอยากไดมากมายเกินไป 

               2. ขาดเงินทุน 

               3. มีขอมูลไมเพียงพอ 

               4. มีเวลาไมเพียงพอ 

 5. มีการฝกอบรมท่ีไมดี 

 

การจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision classified) 

เราไดกลาวมาแลววา ผูบริโภคตองตัดสินใจหลายอยางในตลาด การตัดสินใจบางอยางก็

มีความซับซอนมาก  ในขณะท่ีเราไมสามารถจะรูถึงการตัดสินใจของผูบริโภคท้ังหมดได   

จึงจําเปนตองจําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคท่ีมักจะเกิดข้ึนบอยออกเปนกลุมๆ  เพื่อ

ประโยชนในการศึกษาและเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเกี่ยวกับการตัดสินใจไดดียิ่งข้ึน  ในท่ีนี้

เราสามารถจําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคไดตามเกณฑตางๆ 5 เกณฑคือ  

  

1.ตามลักษณะการตัดสินใจลักษณะของการตัดสินใจ ( Nature of the decision) 

การจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภคตามลักษณะการตัดสินใจ  ทําใหเราไดรูถึงบางส่ิงบางอยางท่ี

เกี่ยวกับการตัดสินใจได ซ่ึงการตัดสินใจจะถือเอาลักษณะของการตัดสินใจเปนเกณฑ  สามารถแบง

การตัดสินใจออกเปนประเภทยอยๆ ได 4 ประเภทคือ 
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  1.1 การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับระดับความเรงดวน (By the degree of urgency)  

การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดข้ึนอยางเรงดวนท่ีจําเปนตองมีการตัดสินใจทันที แตการ

ตัดสินใจอ่ืนๆ อาจสามารถใชเวลามากกวาในการตัดสินใจไดอยางสบายๆ  โดยไมตองรีบรอน ปกติ

โดยท่ัวไปในการซ้ือเส้ือผาชุดใหมไมจําเปนตองตัดสินใจเรงดวนได  สวนการตัดสินใจสําหรับซ้ือ

บานนั้นไมแนนอน อาจเปนไดท่ีเรงดวนหรือไมเรงดวนก็ได 

 

  1.2. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับความถ่ีของการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึน ( By frequency of 

occurrence) การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดข้ึนไดไมบอย  นั่นคือระดับของความ 

นา เช่ือถือของการตัดสินใจ ตัวอยางเชน การซ้ือยาสีฟนจะมีความถ่ีท่ีตองซ้ือบอยกวาการซ้ือรองเทา

และการซ้ือรองเทาก็จะมีความถ่ีในการซ้ือท่ีบอยกวาการซ้ือแวนตากันแดด 

 

  1.3. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกันระดับความสําคัญ ( By degree of significance) การ

ตัดสินใจบางคร้ังก็มีการความสําคัญตอผูบริโภคมากกวา เชน  การตัดสินใจซ้ือขาวโพดค่ัวตอนไป  

ดูภาพยนตจะมีความสําคัญตอผูบริโภคนอยกวาการตัดสินใจซ้ือวิกผมปลอม  หรือการตัดสินใจซ้ือ

โทรทัศนสีสักเคร่ืองอาจเปนส่ิงท่ีมีความหมายสําหรับบุคคลบางคน  เพราะมันอาจสงผลกระทบตอ

บุคคลหรือบุคคลอ่ืนท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยได  ดังนั้นคําวาสําคัญ (Significance) หมายถึง ส่ิงท่ี

มีความหมายหรือมีความสําคัญตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

 

  1.4. การตัดสินใจท่ีข้ึนอยูกับปริมาณความเกี่ยวของในการกระทําเปนประจํา  

(By the amount of routine involved) เปนการตัดสินใจท่ีเกี่ยวของกับลักษณะของการซ้ือท่ีตอง

กระทําเปนประจําหรือไม  ตัวอยางเชน สินคาพวกอาหารจะเปนส่ิงท่ีตองการซ้ือ (กระทํา)  เปน

ประจําในขณะท่ีสินคาพวกน้ําหอม นาฬิกา โคมไฟ จะซ้ือก็ตอเม่ือมีความตองการเกิดข้ึนเทานั้น ไม

มีการกระทําอยูเปนประจํา เปนตน 

  

 

แนวความคิดของการลดความเส่ียง (Concept of risk reduction)  

ตั้งอยูบนสมมติฐานท่ีวา  ผูบริโภคเขาไปสูการตัดสินใจในตลาดในฐานะเปนเคร่ืองมือ

ของการลดความเส่ียง ( A means of reducing risk) ทฤษฎีท่ีวาดวยการลดความเส่ียงจําเปนตอง 

มีขอมูลท่ีใชสําหรับการกระทําการตัดสินใจอยางนอยจํานวนหนึ่ง และแนวความคิดนี้ไดเปนท่ีนิยม

มากในหมูนักการตลาด  เม่ือไมนานมานี้พื้นฐานของความคิดนี้คอนขางจะธรรมดาคือ   
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การตัดสินใจของผูบริโภคทุกคร้ังจะเกี่ยวของกับองคประกอบ 2 ประการคือ 1. ความเส่ียง (Risk)  

2. ผลลัพธท่ีจะตามมา ( Consequence) ไมวาผูบริโภคจะกระทําอะไรก็ตามจะมีความเส่ียงเกิดข้ึน

ตามมาจะทําใหไมสบายใจ  จะมีความตองการท่ีจะเกิด การกระทํา ท่ีใหไดมาซ่ึงขอมูลท่ี มีความ

เพียงพอเพื่อ เกิด การลดระดั บความเส่ียง ท่ีสามารถ ยอมรับไดกอน แลว จึงจะทําการตัดสินใจ  

  

 ผูบริโภคจะตองเผชิญกับความเส่ียงเกี่ยวกับตราสินคาท่ีจะซ้ือ  โดยเฉพาะตราสินคาของ

สินคาใหม หรือความเส่ียงจากการซ้ือจากรานคา  หรือยานการคาท่ีซ้ือเปนประจําและวิธีท่ีจะใช

เพื่อใหไดทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในระหวางการจัดสรรเงินท่ีมีอยูกับความตองการท่ีมี  ผูบริโภคมีกลยุทธ

ท่ีใชสําหรับลดความเส่ียงลงได  เชน การไปซ้ือสินคาจากรานท่ีรูจักคุนเคยดี  หรือการซ้ือสินคา

เฉพาะตราท่ีมีการโฆษณาระดับชาติ  หรือการซ้ือสินคาจากรานคาท่ีมีขนาดใหญ เปนตน  ความเส่ียง

ของการเก็บรวบรวมขอมูลจะลดลงไดโดยการยอมรับในขอมูลท่ีเปนท่ียอมรับในแงดีอยูแลวมาก

ข้ึน 

 

การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

การตัดสินใจซ้ือเปนข้ันตอนท่ีผูบริโภคพรอมจะกระทําการตัดสินใจสําหรับทาง  

เลือกท่ีไดกําหนดไวแลวจากทางเลือกตางๆ  โดยทางเลือกท่ีจะกระทําถือวาเปนทางเลือกท่ีดี  

ท่ีสุดสําหรับการแกไขปญหานั้น  ดังนั้น ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในข้ันนี้คือ  ความตั้งใจท่ีจะกระทําการซ้ือ  

สินคาใดสินคาหนึ่ง หรือตราใดตราหนึ่ง  ความตั้งใจวาจะซ้ือนี้จําเปนจะตองกอใหเกิดการซ้ือเสมอ

ไป เพราะยังมีปจจัยอ่ืนๆ  ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการตัดสินใจวาจะซ้ือดีหรือไม  รวมท้ังสภาพความ

พรอมท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจซ้ือดังนั้นการตัดสินใจซ้ือจะเกิดข้ึนหรือไมจึงข้ึนอยูกับ ปจจัยดังนี้  

 

 1) ความตั้งใจซ้ือ (purchase intention)  

เปนชวงท่ีผูบริโภคพรอมท่ีจะเลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีท่ีสุดท่ีสอดคลองกับการแกไข

ปญหาของเขา ความตั้งใจซ้ือเปนเพียงโอกาสท่ีเกิดจากการซ้ือจริงเทานั้น การซ้ือสินคาของผูบริโภค

ไมไดซ้ือตัวสินคาอยางเดียวหากแตเปนการซ้ือผลประโยชนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคานั้นดวย  

ดังนั้นการตั้งใจซ้ือจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูการซ้ือจริงโดยการพิจารณาขอดีของตราสินคา  

คุณภาพ และผลประโยชนท้ังหมดของสินคา เพื่อเปรียบเทียบกัน  และสรุปเปนทางเลือกท่ี

สอดคลองกับความตองการท่ีเกิดข้ึน 
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2) สถานการณในขณะตัดสินใจ (situational influences)  

 สถานการณคือ ปจจัยท้ังหลายโดยเฉพาะทางเลือกในแงเวลาและสถานท่ีท่ีเกิดจากการ

สังเกตไมไดเกิดจากความรูของบุคคล แตเกิดจากตัวกระตุนท่ีเปนทางเลือกท่ีมีผลตอพฤติกรรมใน

ปจจุบัน การเลือกสินคาตราสินคาเปนชวงของการพิจารณาสถานการณในการตัดสินใจซ้ือ เชน  

จะซ้ือเนื้อผักดี เปนตน สถานการณท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือมีอยู 5 ประการ คือ 

  2.1 สภาพแวดลอมทางกายภาพ เชน ทําเลท่ีตั้ง การตกแตงภายใน กล่ินเสียง และ

การจัดราน 

  2.2 ลักษณะของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับสถานการณการซ้ือประกอบกับส่ิงแวดลอม

ทางสังคม 

   2.3 เงื่อนไขการซ้ือตางๆ ท่ีเกี่ยวกับเวลา เชน ซ้ือคร้ังสุดทายเม่ือไร ซ้ือในชวงเวลา

อะไร เวลาเลิกงาน หรือสุดสัปดาห 

     2.4 การจงใจไปเดินซ้ือเปนความตั้งใจและตองการซ้ือ 

   2.5 ข้ึนอยูกับสภาพของอารมณ เงินสดท่ีมี สภาพความพรอมทางรางกาย เชน 

สบายดีหรือเจ็บปวย เปนตน 

                  

 3) ระยะเวลาท่ีใชสําหรับตัดสินใจระยะเวลาท่ีใชในการตัดสินใจ (decision time) ปจจัย

อีกตัวท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจก็คือ เร่ืองของเวลาท่ีจะใชไปสําหรับการตัดสินใจเปน ส่ิงสุดทายท่ี

ตองตัดสินใจการเลือกซ้ือสินคาอาจใชเวลาเปนป หรือการตัดสินใจเลือกซ้ืออยางฉับพลันก็ไดปกติ

และระยะเวลาท่ีใชจะพิจารณาปจจัยเชนเดียวกับการแสวงหาขอมูล 

 

พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior)  

สุภาวดี บุญงอก (2546 : ออนไลน ) ใหความหมายของ พฤติกรรมของผูบริโภค 

(Consumer Behavior)  วา หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา 

การเลือกซ้ือ การใชการประเมินผล หรือ การจัดการกับสินคา และบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะ

สามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

เพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทํา

ใหคุณสามารถสรางกลยุทธท่ีสรางความพึงพอใจแกผูบริโภค และความสามารถในการคนหา

ทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคในสังคมไดถูกตอง และสอดคลองกับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน  
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู  

Knech and et al (1962 : 56)   ไดใหความหมายของการรับรูว าหมายถึง สภาพความรู 

ความเขาใจ เกี่ยวกับส่ิงหนึ่งส่ิงใดเกิดข้ึนจากการไดรับสัมผัสจากส่ิงเราภายนอกผานประสาทสัมผัส

ของรางกาย แลวแปลความหมายจนเปนความรู ความเขาใจ 

  

 Dallett (1969 : 11 - 12) ได ใหความหมายของคําวา การรับรู หมายถึงก ารรับรูโดยการ

เห็นไดยิน สัมผัสได รส รู สึกถึงอุณหภูมิ แลวเกิดผลตอระบบประสาทส วนกลาง เชน การคิด การจํา 

ความตองการและจินตนาการ 

   

Huse and Bowditch (1977:127) บุคคลเปรียบเสมือนระบบท่ีสามารถรับรู ข อมูล

ขาวสารต างๆโดยผ านประสาทสัมผัส การเห็น ได ยิน ชิม และดม แล วนําข อมูลท่ีได มาจัดระบบ

แปลเป นส่ิงรับรูและตอบสนองออกเปนการกระทําความนึกคิดดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 2 กระบวนการรับรูของฮูสและโบวดิทช (Huse and Bowditch, 1977:127) 

  

Garrison and Magoon (1972 : 607) ให ความหมายของคําว าการรับรูว าเปนกระบวนการ

ท่ีสมองแปลความหมายท่ีได จากส่ิงแวดล อมอันเป นส่ิงเร า โดยผ านประสาทสัมผัสท้ังห าของ 

ร างกาย  ทําให เราทราบว าส่ิงเร านั้นเป นอะไร  มีความหมายและลักษณะอย างไร  โดยอาศัย  

ประสบการณ เปนเคร่ืองชวยในการแปลความหมาย  

โดยสรุปแล วการรับรู  หมายถึง กระบวนการท่ีสมองรับส่ิงเร าจากรอบตัวเราโดยผ าน 

ประสาทสัมผัสท้ังห าแล วมาจัดระบบและแปรความหมายเป นความรู ความเข าใจ  โดยอาศัย  

ประสบการณ เปนเคร่ืองชวยในการแปรความหมาย  

ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู  

ขอมูล 

ประสาท

สัมผัส 
การไดยิน 
การห็น 
การสัมผัส 
การชิม 

 

นําเขา จัดระบบ นําออก 

การ

ตอบสนอง 
เปนการ

กระทําตาม

ความนึกคิด การปอนกลับ 
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สถิต วงศสวรรค (2525 : 79 - 105) ป จจัยท่ีมีผลต อการรับรู แบ งออกเป น 2 

ลักษณะ  

ใหญๆคือ  

1.ลักษณะของผูรับ แบงออกเปน 2 ดาน 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 ถูกตอง  

  1.2 ดานจิตวิทยา ปจจัยด านจิตวิทยาของคนท่ีมีอิทธิพลต อการรับรู มีหลายประเภท 

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

วัฒนธรรม ซ่ึงเปนผลมาจากการเรียนรูเดิม  

 

2. ลักษณะของส่ิงเปนปจจัยภายนอก ท่ีทําใหคนเราเกิดความสนใจท่ีจะรับรูของคนเรา

คลาดเคล่ือนไปจากความเปนจริง ไดแก ความใกลชิดของส่ิงเรา ความตอเนื่องกันของส่ิงเรา  

 

กระบวนการเกิดการรับรูประกอบด วย  

1. มีส่ิงเราท่ีจะรับรู (Stimulus) เช น รูป รส กล่ิน เสียง  

2. ประสาทสัมผัส (Sense organs) เช น ห ูตา จมูก ล้ิน ผิวหนัง และความรูสึกสัมผัส      

      3. ประสบการณเดิม หรือความรูเดิมเกี่ยวกับส่ิงเราท่ีไดสัมผัส  

4. การแปรความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัส  

 

ลําดับข้ันของกระบวนการรับรู  

การรับรูจะเกิดข้ึนไดตองเปนไปตามข้ันตอนของกระบวนการ ดังนี้  

ข้ันท่ี  1  ส่ิงเรามากระทบอวัยวะสัมผัส  

ข้ันท่ี  2  กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังระบบประสาทสวนกลางท่ีสมอง  

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
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วัดการรับรู จากการท่ีบุคคลแสดงออกอันได แก  ความรู สึก นึกคิด  ตามความเข าใจโดยใช 

แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ  หรือแบบทดสอบเป นเคร่ืองมือ 

โดยสรุปแล วความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงความรู สึกในทางบวกตอส่ิงท่ีได รับการ

ตอบสนองตามความตองการของมนุษย  

 

4. แนวคิดเก่ียวเก่ียวกับการตลาด 

Value chain เปนชองทางการตลาดท่ีเร่ิมตนจากวัตถุดิบผานองคประกอบตางๆไปจนถึง

เปนสินคาสําเร็จรูปท่ีจะนําไปใหผูซ้ือคนสุดทาย ไมใชชองทางการจําหนายซ่ึงเช่ือมนักการตลาดกับ

ผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายเขาดวยกัน  อดุลย  จาตุรงคกุล ( 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 

2546 : 13) เปนแผนภาพดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 3 ชองทางการจัดจําหนาย  

(ท่ีมา: อดุลย จาตุรงคกุล 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 13)) 

Phillip Kotler (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล, 2545) กิจกรรมหลักท้ัง 5 ประการ คือ

ลําดับข้ันตอนของการนําวัตถุดิบเขาสูธุรกิจเพื่อดําเนินการแปลงเปนผลผลิตกระจายมันออกไปทํา

ตลาดและใหบริการสนับสนุนกิจกรรมสนับสนุนจะเกิดข้ึนตลอดชวงกิจกรรมหลักท้ังหมด เชน 

การจัดซ้ือ หมายถึง การหาปจจัยมาปอนใหกับแตละสวนของกิจกรรม โดยท่ีฝายจัดซ้ือเขาไปจัดการ

หรือปริมาณปจจัยเหลานี้เพียงเล็กนอย เปนตน  

 

 
โครงสรางพ้ืนฐานของบริษัท 

การบริหารทรัพยากรมนุษย 

การพัฒนาเทคโนโลยี 

การจัดซื้อ 

การนํา

วัตถุดิบเขามา 
การ

ปฏิบัติการ 
การสง

สินคาออกไป 

การตลาดและ

การขาย 
บริการ 

 

 
 

กํา 

ไร 
 

กิจ 
กรรม

สนับ 
สนุน 

กิจกรรมหลัก 
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Phillip Kolter (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล  2545 : 18) ไดใหความหมายของ 

สวนประสมการตลาด คือ  เคร่ืองมือทางการตลาดชุดหนึ่งท่ีบริษัทใชเพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงค

ทางการตลาดในตลาดเปาหมาย 

 

4 P’s ของการตลาด คือ สินคา (Product) ราคา (Price) สถานท่ีจําหนาย  (Place) และ 

การสงเสริมการจัดจําหนาย (Promotion) ตัวแปรทางการตลาดของแตละตัวดังรูปขางลางนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 4 สวนประสมการตลาด 

(ท่ีมา : อดุลย จาตุรงคกุล 2543 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 14) 

 

Robert Lauterborn ไดแนะนําใหใช 4P’s รวมกันไปกับ 4P’s ของลูกคาในการสรางสวน

ประสมทางการตลาด  ดังนี้ Phillip Kotler (1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2543 อางใน บุญญิสา 

แกวสีเขียว และคณะ 2546 : 15)  

 

 

 

 

สวนประสมการตลาด Product (ผลิตภัณฑ) 

ความหลากหลาย 

คุณภาพ แบบขนาดบริการ 

การรับประกันลักษณะ 
ตรายี่หอการรับคืน 

(Price) ราคา 

ราคาที่แจงแกสินคา 

สวนลด สวนยอมเพื่อใหการปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาชําระเงิน  เงื่อนไขการใหสินเชื่อ  

 

Place (สถานที่จําหนาย) 

การควบคุมตลาด 

การจําแนกสินคา 

ทําเลที่ต้ัง สินคาคงคลัง 

การขนสง 

Promotion  

(การสง เสริมการตลาด) 

การสงเสริมการขาย 

การโฆษณา  พนักงานขาย 

การประชาสัมพันธ การขายตรง 

 

ตลาดเปาหมายการ

วางตําแหนงที่บริษัท

มุงหวัง 
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4P’s 4C’s 

Product  (ผลิตภัณฑ) Customer needs and wants  

(ความตองการของลูกคา)  

Price (ราคา) Cost to customer (ความสะอาด) 

Promotion (การสงเสริมการตลาด) Communication (การส่ือสาร) 

 

แผนภาพท่ี 5 สวนผสมการตลาด  

(ท่ีมา: Phillip Kotler, 1977 อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2545 อางใน บุญญิสา แกวสีเขียว และคณะ

2546 : 15) 

 

ดังนั้นบริษัทท่ีประสบความสําเร็จ คือ บริษัทท่ีสามารถสนองความตองการของลูกคาได

อยางประหยัดและใหความสะดวกแกลูกคาและดวยการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

Richard F.Gerson (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล 2545 : 20) กลาววาในการสรางสวนผสม

การตลาดควรเพิ่มตัว P ข้ึนเปน 8 ตัวและเพิ่ม S อีกหนึ่งตัว ดังนี้  

P ตัวท่ี 5 คือ Positioning    เปนการวางตําแหนงผลิตภัณฑไวในใจของลูกคาเพื่อแสดง

ถึงความแตกตางของคูแขงขัน เราเสนอคุณภาพท่ีดีหรือไม จํานวน สินคามากเหมาะกับราคาหรือไม 

คุณคาเหมาะกับราคาหรือไม 

P ตัวท่ี 6 คือ People           หมายถึง คนท่ีจะทํางานกับบริษัท ขายสินคา ใหบริการ 

P ตัวท่ี 7 คือ Profits           หรือส่ิงท่ีเราวางแผนจําทําใหได 

P ตัวท่ี 8 คือ Politics          หรือกฎหมายและระเบียบท่ีมีอิทธิพลตอวิธีการธุรกิจของเรา 

 

S Service หมายถึง เราตองไมลืมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางดีเลิศตองรูวาลูกคาคือใคร 

ตองการอะไร คาดหมายอะไรจากเรา เราตองทําอะไรบางท่ีจะตอบสนองความตองการได โดยมาก

เกินความคาดหมาย และตองมีระบบในการแกไขรองทุกข 

      

จากท่ีกลาวมา ผูวิจัยคิดวาการใหบริการแกนักทองเท่ียวนั้น คงตองนําแนวคิดทางการ

ตลาดนําองคประกอบทางการตลาด เชน สวนผสมทางการตลาด (Marketing mix) เครืองมือผลิต

คุณคาและความพอใจ (Value Chain) มาผสมผสานกันเช่ือมโยงแตละองคประกอบเขาหากันให

เหมาะสมกับความตองการของนักทองเท่ียว ทําใหเกิดการตอบสนองของผูใชบริการท่ีผลกระทบ

โดยตรงกับนักทองเท่ียว ทําใหเกิดระดับความพึงพอใจท่ีแตกตางหรือไมแตกตางกนั
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดทฤษฎีและ  

ผล งานศึกษาท่ีเกี่ยวของนํามาเปนแนวทางในการศึกษา มีข้ันตอนการดําเนินงาน ดังนี้  

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

3. การสรางและพัฒนาสรางเคร่ืองมือ 

4. สถิติท่ีใชในการศึกษา 

5. ระยะเวลาในการเก็บขอมูล 

 

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุมประชากรท่ีนํามาใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในระหวางเดือน มีนาคมถึงเดือนเมษายน  

ปพุทธศักราช 2552 ซ่ึงมีจํานวนท้ังส้ิน 35,548 คน กรมอุทยานแหงชาติ สัตวปา และพันธุพืช (31 

ตุลาคม 2551) ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางตามวิธีการของ Yamane และยอมรับความคลาดเคล่ือน  

ท่ี 5%  

การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนใชสูตรของ 

Yamane ซ่ึงแสดงรายละเอียดของการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ไดดังตอไปนี้ 

 

1.1 การคํานวณหาขนาดตัวอยาง (Sample) ตามวิธีการ Yamane  

สูตร   n   =           N  

      1+Ne ² 

เม่ือ                n =     ขนาดตัวอยางประชากร 

                N =      จํานวนประชากรท่ีใชในการศึกษา            

    e   =      ความผิดพลาดท่ียอมรับได (การศึกษาคร้ังนี้กําหนดใหมีคา    

     เทากับ 0.05) 
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 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

 

n   =           N  

                               1+Ne² 
แทนค่าได้ดงันี ้

n   =      35,548  

                  1+ (35,548) (0.05) 

 

n   =       395. 54    

 

ในการศึกษาคร้ังนี้จะใชกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน 

 

จากการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของนักทองเท่ียว ชาวไทยท่ีเลือกใชบริการทาเรือ

นวลทิพย ถนนเรียบชายหาด ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตามสูตรของ Yamane หาจํานวน

ขนาดกลุมตัวอยางได 395.54 คน เนื่องจากผลการคํานวณท่ีไดไมลงตัวจึงเลือกท่ีจะทําการสํารวจท่ี

ขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

 

2. การสุมตัวอยางในคร้ังนี้ใชวิธีสุมแบบกําหนดจํานวน โดยกําหนดตัวอยางเพศชาย 

200 คน และเพศหญิง 200คน หรืออัตราสวน 1:1 เทากัน โดยเลือกสุมในชวงเดือนมีนาคมถึงเดือน

เมษายน เพราะเปนวันท่ีนักทองเท่ียวนิยมมาเท่ียว 

 

3. เนื่องจากประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนประชากรท่ีมีลักษณะเฉพาะกลุมหรือ

ประชากรมีลักษณะพิเศษและมีลักษณะท่ีจะพบและเขาถึงไดโดยงาย อีกท้ังกลุมตัวอยางจะเปน

ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของทาเรือนวลทิพยโดยตรง เพราะฉะนั้นการเก็บรวบรวมขอมูลจะใช 

เวลา 2 เดือน จึงจะสามารถเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางไดครบตามเปาหมาย 
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2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

จากการวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยจะทําการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมี

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือตําบลเพ อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง เปนการศึกษาเชิงปริมาณ  

โดยอาศัยเคร่ืองมือและข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ  (แบบสอบถาม ) ท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล   

มีการดําเนินการสรางดังนี้ 

 

1. เตรียมแบบสอบถาม เพื่อทําการรวบรวมขอมูลกลุมตัวอยาง 

 2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการทาเรือ โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบ      

กําหนดจํานวน นําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบขอมูลความถูกตอง 

 3. ขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวของกับพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด เทานั้น  

  

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมในคร้ังนี้ ใชแบบสอบถามความพึงพอใจของนักทอง  

เท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย  ตําบลเพอําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

ซ่ึงไดสรางตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดท่ีไดกําหนด โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการดังนี้ 

  

ลักษณะและเนื้อหาของแบบสอบถาม  มีท้ังคําถามปลายเปดและคําถามปลายปด โดย

แบงเนื้อหาออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี    1  : ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนนักทองเท่ียวไดแก  เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได ซ่ึงประกอบดวยคําถามจํานวน 7 ขอ เปนลักษณะ

คําถามท่ีกําหนดคําตอบใหเลือก (Check List)   

สวนท่ี    2  : ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการทาเรือนวลทิพย ของนักทองเท่ียวชาว

ไทยประกอบดวยคําถามจํานวน 2 ขอ เปนลักษณะคําถามท่ีกําหนดใหเลือกตอบ (Check List)   

สวนท่ี  3 : ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ ตัดสินใจ เลือกใช 

บริการทาเรือนวลทิพย ซ่ึงแบงออกเปนดานตางๆ ไดแก ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย  

ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน  และดานการบริการดานตัวเรือ  โดยคําถามเปนแบบมาตราสวน

ประเมินคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเกิรต  (Likert) แตละขอมีจํานวนตัวเลือก  5 ระดับ คือ  

พึงพอใจมากท่ี สุด พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย  พึงพอใจนอยท่ีสุด  โดยมี 

หลักเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
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 5    หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  

  4    หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  

3    หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  

2    หมายถึง มีความพึงพอใจนอย  

 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

  

สวนท่ี    4  : ขอเสนอแนะ ของผูนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการซ่ึง สอบถามเกี่ยวกับปญหา

อุปสรรคและขอเสนอแนะของ นักทองเท่ียวท่ีมีเลือกใชบริการผูใชบริการทาเรือนวลทิพย  โดยใช

ลักษณะคําถามเปนแบบเปด  

 

3. การสร้างและพฒันาสร้างเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการนักทองเท่ียวและขอแนะนํา

จากอาจารยท่ีปรึกษาเปนกรอบแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. จัดสรางแบบสอบถามตามกรอบท่ีไดกําหนดโดยใหครอบคลุมถึงจุดมุงหมายและ

ลักษณะของการศึกษา 

3. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตองเชิง

เนื้อหา แนะนําปรับปรุงใหมีความสมบูรณ และถูกตอง โดย อาจารยภาวิ ณี กาญจนาภา เปนอาจารย

ท่ีปรึกษา และ อาจารย ดร.วิโรจน เจษฎาลักษณ ในวิจัยในคร้ังนี้ 

4. ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญจนถูกตองสมบูรณ 

5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขมาแลวมาสอบถาม นักทองเท่ียวชาวไทยกลุม

ตัวอยางจํานวน  30 คนท่ีเลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด  จังหวัดระยอง  เพื่อมาทดสอบความ

เช่ือม่ันและความเท่ียง ไดคา 0.9227 ซ่ึงหมายความวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือมาก 

6. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ไปดําเนินการเก็บขอมูลกับ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

เลือกใชบริการทาเรือขามเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง จํานวน 400 ชุด 
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4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะหขอมูลและการหาคาสถิติตางๆท่ีใชในการศึกษาใชโปรแกรมชุดสถิติ

สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistics Package for Social Science)  

1. คํานวณหาคารอยละ   (Percentage) 

2. คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3. คาเฉล่ีย  

  

เพื่ออธิบายขอมูลของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ  

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  โดยยึดหลักเกณฑประเมินตามแนวของลิเกิรต (Likert Scale) ไดจําแนก

ระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับดังนี้ 

 

1. การใหคะแนน 

 

  ระดับความพึงพอใจ  คะแนน 

  มากท่ีสุด       5 

  มาก        4 

  ปานกลาง       3 

  นอย        2 

  นอยท่ีสุด      1 

 

 2.  การแปลผลความหมายคาเฉล่ียตามเกณฑ บุญชม ศรีสะอาด (2543: 100) 

 

   คาเฉล่ีย     ระดับความพึงพอใจ 

 4.51-5.00 หมายถึง          มากท่ีสุด 

 3.51-4.50 หมายถึง       มาก 

  2.51-3.50 หมายถึง        ปานกลาง 

 1.51-2.50 หมายถึง         นอย 

 1.00-1.50 หมายถึง         นอยท่ีสุด 
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5. ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ใชเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวาง เดือนมีนาคม 2553 ถึง

เดือนเมษายน 2553 รวมระยะเวลาท่ีใชเก็บขอมูลท้ังส้ิน 2 เดือน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  

ผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอ

การตัดสินใจเลือกใชทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง”  

 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี

มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย 

 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมติฐาน 

 ตอนท่ี 5 ปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะ 

 

ตอนที ่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ มีต่อการ

 ตัดสินใจเลือก ใช้บริการท่าเรือนวลทิพย์  

กลุมตัวอยางของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย ในการวิจัย ครั้งนี้มี

ท้ังส้ิน 400 คน ซ่ึงในตอนท่ี 1 ของแบบสอบถาม จะเปนขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการทาเรือนวลทิพย โดยนําขอมูลสวนนี้แสดงเปนจํานวนและรอยละ

ของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางที่ 1 จํานวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 200 50 

หญิง 200 50 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 1 พบวา จํานวนเพศหญิงเทากับเพศชาย  โดยเปนหญิงจํานวน 200 คน  

(รอยละ 50) และเพศชายจํานวน 200 คน (รอยละ 50) ตามลําดับ 

 

ตารางที่  2 จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 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  พบวา    กลุมตัวอยาง ท่ีจํานวน มีอายุมากท่ีสุด  คือ อายุ 20-29 ป  

จํานวน 130 คน (รอยละ 32.5)  รองลงมา  คือ  อายุ 30-39 ป  จํานวน 92 คน (รอยละ  23)   อายุ 40-

49 ป จํานวน 84 คน (รอยละ 21) อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 70 คน (รอยละ 17.5) อายุ 50-59 ป 

จํานวน 20 คน (รอยละ 5) และอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป จํานวน 4 คน (รอยละ  1) ตามลําดับ  

 

ตารางที ่3 จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 27 6.8 

มัธยมตอนตนหรือตํ่ากวา 60 15.0 

มัธยมตอนปลาย/ปวช. 58 14.5 

ปวส. / อนุปริญญา 106 26.5 

ปริญญาตรี 119 29.8 

ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 30 7.5 

รวม 400 100 
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 ตารางท่ี 1 พบวา จํานวนเพศหญิงเทากับเพศชาย  โดยเปนหญิงจํานวน 200 คน  

(รอยละ 50) และเพศชายจํานวน 200 คน (รอยละ 50) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่ 2  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ  

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 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  พบวา    กลุมตัวอยาง ท่ีจํานวน มีอายุมากท่ีสุด  คือ อายุ 20-29 ป  

จํานวน 130 คน (รอยละ 32.5)  รองลงมา  คือ  อายุ 30-39 ป  จํานวน 92 คน (รอยละ 23)   อายุ 40-

49 ป จํานวน 84 คน (รอยละ 21) อายุ ต่ํากวา 20 ป จํานวน 70 คน (รอยละ 17.5) อายุ 50-59 ป 

จํานวน 20 คน (รอยละ 5) และอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป จํานวน 4 คน (รอยละ  1) ตามลําดับ  

 

ตารางที ่3  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา 27 6.8 

มัธยมตอนตนหรือตํ่ากวา 60 15.0 

มัธยมตอนปลาย/ปวช. 58 14.5 

ปวส. / อนุปริญญา 106 26.5 

ปริญญาตรี 119 29.8 

ต้ังแตปริญญาตรีขึ้นไป 30 7.5 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 3 พบวา กลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษาจํานวนมากท่ีสุด  

คือ ระดับปริญญาตรี จํานวน 119 คน (รอยละ 29.8) รองลงมาคื อ ระดับปวส . /อนุปริญญาตรี 

จํานวน 106 คน (รอยละ 26.5) ระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา จํานวน 60 คน (รอยละ 15)  

ระดับมัธยมปลาย /ปวช. จํานวน 58 คน (รอยละ 14.5) ระดับตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไป  

จํานวน 30 คน (รอยละ 7.5) และระดับประถมศึกษา จํานวน 27 คน (รอยละ 6.8) ตามลําดับ  

  

ตารางที ่4  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

 

 ตารางท่ี 4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพ สมรสมากท่ีสุด คือ โสด จํานวน 267 คน 

(รอยละ 66.8) รองลงมา  คือ สมรส จํานวน 118 คน (รอยละ 29.5) และหยาราง จํานวน 15 คน    

(รอยละ 3.8) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่5  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 84 21.0 

5,000-10,000 บาท 162 40.5 

10,000-20,000 บาท 94 23.5 

มากกวา 20,000 บาท 60 15.0 

รวม 400 100 

 

 

 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 

โสด 267 66.8 

สมรส 118 29.5 

หยาราง 15 3.8 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 5 พบวา  กลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนจํานวนมากท่ีสุด คือ 5,000-10,000 

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

ต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 84 คน (รอยละ 21) และมากกวา 20,000 บาท จํานวน 60 คน (รอยละ 15)  

ตามลําดับ 

 

ตารางที ่6  จํานวน รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

รับจาง 104 26.0 

รับราชการ 31 7.8 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.5 

ประกอบอาชีพสวนตัว 95 23.8 

นักเรียน/นักศึกษา 112 28.0 

รวม 400 100 

  

ตารางท่ี 6 พบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพมากท่ีสุด คือ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 112 คน 

(รอยละ 28) รองลงมา คือ รับจาง จํานวน 104 คน (รอยละ 26) ประกอบอาชีพสวนตัว  

จํานวน 95 คน (รอยละ 23.8) พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 58 คน (รอยละ 14.5) และ รับราชการ 

จํานวน 31 คน (รอยละ 7.8) ตามลําดับ 

 

ตอนที ่ 2  วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการของนักท่องเทีย่วทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืก บริการท่าเรือนวลทพิย์ 

กลุมตัวอยางของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย ในการวิจัยคร้ังนี้มีท้ังส้ิน 400 คน ซ่ึงในตอนท่ี 2 ของแบบสอบถาม จะเปนขอมูล

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ  

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  โดยนําขอมูลสวนนี้แสดงเปนจํานวนและ  

รอยละของกลุมตัวอยาง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที ่ 7 จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการทาเรือนวลทิพย 

  

ความถี่ จํานวน รอยละ 

1-3 ครั้งตอเดือน 12 3.0 

4-6 ครั้งตอเดือน 3 0.8 

7-9 ครั้งตอเดือน 7 1.8 

มากกวา  9 ครั้งตอเดือน 17 4.3 

1-2 ครั้งตอป 252 63.0 

3-4 ครั้งตอป 91 22.8 

มากกวา  5  ครั้งตอป 18 4.5 

รวม 400 100 

 

ตารางท่ี 7 พบวา กลุมตัวอยางมีความถ่ีในการใชบริการทาเรือนวลทิพยมากท่ีสุด 

คือ 1-2 คร้ังตอป จํานวน 252 คน (รอยละ 63) รองลงมา คือ   3-4 คร้ังตอป จํานวน 91 คน  

(รอยละ 22.8) มากกวา 5 คร้ังตอป จํานวน 18 คน (รอยละ 4.5) มากกวา 9 คร้ังตอเดือน  

 จํานวน 17 คน (รอยละ 4.3)  1-3 คร้ัง จํานวน 12 คน (รอยละ 3)  7-9 คร้ังตอเดือน จํานวน 7 คน 

(รอยละ 1.8) และ 4-6 คร้ังตอเดือน จํานวน 3 คน (รอยละ 0.8) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่ 8  จํานวนรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามยานพาหนะท่ีผูใชบริการในการเดินทางของ

ทาเรือนวลทิพย    

 

 ตารางท่ี 8 พบวา กลุมตัวอยางมีการเลือกใชยานพาหนะของทาเรือในการเดินทาง 

มากท่ีสุดคือ เรือโดยสาร จํานวน 282 คน (รอยละ 70.5) รองลงมา คือ เรือเร็ว (Speed boat) จํานวน 

118 คน (รอยละ 29.5) ตามลําดับ 

  

ประเภทยานพาหนะ จํานวน รอยละ 

เรือโดยสาร 282 70.5 

เรือเร็ว (Speed boat ) 118 29.5 

รวม 400 100 
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ตอนที ่ 3  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืก ใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ 

เปนการนําเสนอขอมูลผลการวิจัยเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทย

ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง โดยมี

ท้ังหมด 3 ดาน ดังนี้ ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน และ

ดานการบริการดานตัวเรือ 

 

ตารางที ่ 9  คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 

 ดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพย 

 

 

ดานสภาพแวดลอมของ

ทาเรือนวลทิพย 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

  S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.ทาเรือต้ังอยูในพ้ืนที่ที่

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 รอยของ

บริเวณทาเรือ 

35 

(8.8) 

131 

(32.8) 

175 

(43.8) 

58 

(14.5) 

1 

(0.3) 

3.35 0.84 ปาน

กลาง 

4.ความไมแออัดภายใน

บริเวณทาเรือ 

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.ความเพียงพอของหองสุขา 19 

(4.8) 

91 

(22.8) 

134 

(33.5) 

138 

(34.5) 

18 

(4.5) 

2.89 0.96 ปาน

กลาง 

7.ความสะอาดของหองสุขา 19 

(4.8) 

78 

(19.5) 

147 

(36.8) 

128 

(32.0) 

28 

(7.0) 

2.83 0.98 ปาน

กลาง 

8.ระบบรักษาความปลอดภัย

ขณะใชบริการ 

42 

(10.5) 

136 

(34.0) 

182 

(45.5) 

29 

(9.8) 

1 

(0.3) 

3.45 0.82 ปาน

กลาง 

9.มีปายบอกทิศทางที่สังเกต

ไดชัดเจน 

47 

(11.8) 

170 

(42.5) 

133 

(33.3) 

49 

(12.3) 

1 

(0.3) 

3.53 0.86 มาก 
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ดานสภาพแวดลอมของ

ทาเรือนวลทิพย 

 

ระดับความพึงพอใจ 

 

 

 

X 

 

 

 

 

S.D. 

 

 

 

แปลผล 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

10. ความเหมาะสมของจุด

ใหบริการ 

47 

(11.8) 

170 

(42.5) 

140 

(35.0) 

42 

(10.5) 

1 

(0.3) 

3.55 0.84 มาก 

11.ความทันสมัยของ

เครื่องมือและอุปกรณที่

ใหบริการ 

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  พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพยดาน

สภาพแวดลอม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ( = 3.35) และเม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย  

พบวา นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในดานสภาพแวดลอมของทาเรือนวลทิพยตามลําดับตอไปนี้  

ทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสม ( = 3.57)  ความเหมาะสมของจุดใหบริกา ร ( = 3.55)  

 ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการและมีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน   

( = 3.53) ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ  ( = 3.46)  ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ

( = 3.45) ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ  ( = 3.36)  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณทาเรือ

( = 3.35)  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  ( =.30)  ความเพียงพอของหองสุขา ( = 2.89)  

และ ความสะอาดของหองสุขา ( = 2.83) ตามลําดับ 
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ตารางที ่10 คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในดาน                    

 การปฏิบัติงานของพนักงาน 

 

 

ดานการปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.การเอาใจใสในการ

บริการของพนักงาน 

49 

(12.3) 

95 

(23.8) 

229 

(57.3) 

27 

(6.8) 

0 3.42 0.79 ปานกลาง 

2.ความรวดเร็วในการ

บริการทันตอความ

ตองการ 

46 

(11.5) 

139 

(34.8) 

191 

(47.8) 

23 

(5.8) 

1 

(0.3) 

3.52 0.78 ปานกลาง 

3.มีการตอบขอซักถาม

ไดอยางชัดเจน 

51 

(12.8) 

149 

(37.3) 

167 

(41.8) 

32 

(8.0) 

1 

(0.3) 

3.54 0.82 ปานกลาง 

4.พนักงานใหคําปรึกษา

และใหขอมูลที่ถูกตอง 

41 

(10.3) 

141 

(35.3) 

175 

(43.8) 

42 

(10.5) 

1 

(0.3) 

3.45 0.82 ปานกลาง 

5.ความสุภาพ ทาทีและ

มารยาทของพนักงาน

ในการบริการ 

30 

(7.5) 

145 

(36.3) 

177 

(44.3) 

46 

(11.5) 

2 

(0.5) 

3.39 0.80 ปานกลาง 

6.มีความกระตือรือรน

และความเต็มใจในการ

บริการ 

32 

(8.0) 

141 

(35.3) 

179 

(44.8) 

44 

(11.0) 

4 

(1.0) 

3.38 0.82 ปานกลาง 

7.การใหบริการลูกคา

ทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

48 

(12.0) 

130 

(32.5) 

178 

(44.5) 

41 

(10.3) 

3 

(0.8) 

3.45 0.86 ปานกลาง 

8.ขั้นตอนการใหบริการ 

ไมยุงยากซับซอน 

63 

(15.8) 

144 

(36.0) 

164 

(41.0) 

29 

(7.3) 

0 3.60 0.83 ปานกลาง 

9.ความเต็มใจรับฟงคํา

รองเรียน 

50 

(12.5) 

129 

(32.3) 

181 

(45.3) 

35 

(8.8) 

5 

(1.3) 

3.46 0.86 ปานกลาง 

10.ความถูกตองของการ

คิดเงิน/การทอนเงิน 

74 

(18.5) 

164 

(41.0) 

140 

(35.0) 

22 

(5.5) 

0 3.73 0.82 มาก 

11.ความตรงตอเวลาใน

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 พบวา  ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย  

ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  (  = 3.49)และเม่ือพิจารณา 

เปนรายปจจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในดานการปฏิบัติงานของพนักงานตามลําดับ

ตอไปนี้  ความถูกตองของการคิดเงิน/การทอนเงิน  (  =  3.73)  รองลงมา คือ ข้ันตอนการ  

ใหบริการ ไมยุงยากซับซอน  (  = 3.60)  มีการตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน  ( = 3.54)   

ความตรงตอเวลาในการบริการและความรวดเร็วในการบริการทันตอความตองการ  ( =3.52)   

ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  (  = 3.46)  พนักงานใหคําปรึกษา  และใหขอมูลท่ีถูกตองและ  

การใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกั น ( =3.45) การเอาใจใสในการบริการของ  

 พนักงาน (  = 3.42)  ความสุภาพ ทาทีและมารยาทของพนักงานในการบริการ  (  = 3.39)  และ 

มีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการบริการ (  =  3.38) ตามลําดับ 

 

ตารางที ่11  คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการ

  บริการในดานการบริการดานตัวเรือ 

 

 

ดานการบริการดาน

ตัวเรือ 

ระดับความพึงพอใจ  

X 

 

 

S.D. 

 

แปลผล มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.ตัวเรือมีสภาพ

สมบูรณตอการใช

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.มีอุปกรณอํานวย

ความสะดวกสบาย

ภายในเรือ 

55 

(13.8) 

171 

(42.8) 

142 

(35.5) 

32 

(8.0) 

0 3.62 0.82 มาก 

4.ความไมแออัด

ภายในเรือ 

57 

(14.3) 

137 

(34.3) 

168 

(42.0) 

34 

(8.5) 

4 

(1.0) 

3.52 0.87 ปาน

กลาง 

5.อุปกรณรักษาความ

ปลอดภัยเพียงพอตอ

ความตองการ 

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 พบวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย  

ดานการบริการดานตัวเรือ โดยรวมอยูในระดับมาก  (  = 3.62)   และเม่ือพิจารณาเปนราย  

ปจจัยพบวา  นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจใน  ดานการบริการ  ดานตัวเรือ ตามลําดับตอไปนี้   

ความปลอดภัยจากการโจรกรรมทรัพยสิน  (  = 3.77 )  ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุระหวาง 

การเดินทาง  (  = 3.70)  อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  (  = 3.66)  

อุปกรณอํานวยความสะดวกสบายภายในเรือและความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  

(  =  3.62)  อุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ  ( = 3.60)   ความสะอาด 

ของภายในตัวเรือ  ( = 3.55)  ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน  ( = 3.53)  ความไมแออัด  

ภายในเรือ (  = 3.52) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการดาน

ตัวเรือ 

ระดับความพึงพอใจ  

      X 

 

 

  S.D. 

 

แปลผล 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

6.อุปกรณรักษาความ

ปลอดภัยอยูในสภาพ

ใชงานไดดี 

58 

(14.5) 

181 

(45.3) 

131 

(32.8) 

28 

(7.0) 

2 

(0.5) 

3.66 0.83 มาก 

 

 

7.ความปลอดภัยจาก

การอุบัติเหตุระหวาง 

74 

(18.5) 

161 

(40.3) 

138 

(34.5) 

25 

(6.3) 

2 

(0.5) 

3.70 0.86 มาก 

8.ความปลอดภัยจาก

การโจรกรรม

ทรัพยสิน 

87 

(21.8) 

156 

(39.0) 

139 

(34.8) 

15 

(3.8) 

3 

(0.8) 

3.77 0.86 มาก 

9.ความตรงตอเวลา

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 

  

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีตอบแบบสอบถามไดเสนอปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะ 

เกี่ยวกับการบริการของทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยองไวดังนี้ 

 

ดานสภาพแวดลอม 

1. ควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติม เชน การปลูกตนไมเพิ่มเติม เพื่อความรมร่ืนในพื้นท่ี

บริเวณของทาเรือ เนื่องจากอากาศคอนขางรอน 

  2. การปรับพื้นท่ีของถนนบริเวณรอบๆ ทาเรือ เนื่องจากถนนมีสภาพคอนขางขรุขระ 

เปนหลุมบอเปนจํานวนมาก และมีฝุนเยอะ เพื่อใหเกิดภาพลักษณะท่ีดีตอองคกร 

3. การเพิ่มพื้นท่ีบริเวณบริการใหแกผูท่ีรอรับบริการ เนื่องจากบางวันจะมีผูใชบริการ

จํานวนมากจึงไมเพียงพอตอความตองการ 

4. บริเวณพื้นท่ีจอดรถไมเพียงพอ ควรเพิ่มพื้นท่ีใหเพียงพอตอความตองการ อันจะสง 

ผลใหผูใชบริการเลือกท่ีจะไปใชบริการทาเรืออ่ืนๆ ในพื้นท่ีใกลเคียง 

 

ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน 

1. การแตงกายของพนักงานบริการในระหวางการบริการ เพื่อใหเกิดภาพลักษณท่ีตอ

องคกร เพื่อสรางความนาเช่ือถือของบริการท่ีสงมอบใหแกผูใชบริการ 

2. ความรวดเร็วในการบริการใหทันตอความตองการ เพื่อเปนการสรางผลลัพธจากการ

สงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ อีกท้ังกอใหเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา 
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ดานการบริการดานตัวเรือ 

 1. การดูแล บํารุงรักษา ซอมแซม ตัวเรือใหมีสภาพสมบูรณตอการใชงานสมํ่าเสมอ เพื่อ 

กระตุนใหผูใชบริการกลับมาใชบริการขององคกรไดอยางตอเนื่อง ตลอดจนยังไดการสรางฐาน

ความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับบริการ  

 2. การรับผูโดยสารไมมากจนเกินไป จะไมกอใหเกิดความแออัดภายในเรือ ซ่ึงสงผล

กระทบตอผูใชบริการคือ ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการใชบริการได 

 3. จัดใหมีอุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ เชน เส้ือชูชีพ หวงยาง 

ในกรณีท่ีผูโดยสารวายน้ําไมเปน 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” มีวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี ้

 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

2. เพื่อทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะถึงความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทย  

ท่ีมีตอ การตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง  

 

 กลุมตัวอยางไดแกนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ 

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จํานวน 400 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ (Percentage) 

คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายลักษณะทางปจจัย

สวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

 

สรุปผลการวิจัย 

ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจ

 เลือกใชบริการทาเรือนวลทิพย จังหวัดระยอง 

 

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามเพศ    

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ ของกลุมตัวอยาง พบวาเปน

เพศหญิง จํานวน 200 คน (รอยละ50) และเปนเพศชาย จํานวน 200 คน (รอยละ 50) สวนใหญ 

มีอายุ 20-29 ป จํานวน  130 คน (รอยละ 32.5) ระดับปริญญาตรี จํานวน 119 คน (รอยละ 29.8)

สถานภาพโสด จํานวน 267 คน (รอยละ 66.8) ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท 

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

 ตัดสินใจเลอืกใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ ตําบลเพ อาํเภอเมือง จังหวดัระยอง 

 

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของ นักทองเท่ียวชาวไทย ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามความถ่ีของการใชบริการ  และยานพาหนะท่ี

ผูใชบริการเลือกใชในการเดินทางของทาเรือนวลทิพย พบวา สวนใหญมีจํานวนความถ่ีในการใช

บริการ 1-2 คร้ังตอป จํานวน 252 คน (รอยละ 63) ผูใชบริการเลือกใชเรือโดยสารในการเดินทาง

ของทาเรือนวลทิพย จํานวน 282 คน (รอยละ 70.5)  

  

ตอนที ่ 3  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจ

 เลอืกใช้บริการท่าเรือนวลทพิย์ ตําบลเพ อาํเภอเมือง จังหวดัระยอง 

  

ผลจากการวิเคราะหขอมูลของ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ทาเรือนวลทิพย  พบวา  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย = 3.49 สวน 

เบ่ียงเบนมาตรฐาน  = 0.83) และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการ

ของทาเรือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ดาน คือ ดานสภาพแวดลอมของทาเรือ และดาน  

การปฏิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการดานตัวเรือมีความพึงพอใจ อยู ในระดับมาก 

สามารถพิจารณาเปนรายดานดังนี้ 

 

1.  ด้านสภาพแวดล้อม  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการ

ของทาเรือ นวลทิพย พบวา มีความพึงพอใจ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย  = 3.35  

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.85) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานของทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.57)  รองลงมา คือ ความเหมาะสมของจุดใหบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.55)  ความทันสมัย

ของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการและมีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน (คาเฉล่ีย = 3.53) 

 ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ  (คาเฉล่ีย = 3.46) ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ

(คาเฉล่ีย = 3.45) ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ  (คาเฉล่ีย = 3.36)  ความสะอาดเรียบรอยของ

บริเวณทาเรือ  (คาเฉล่ีย = 3.35)  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.30)  ความ

เพียงพอของหองสุขา (คาเฉล่ีย = 2.89) และ ความสะอาดของหองสุขา (คาเฉล่ีย = 2.83) ตามลําดับ 
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2.  ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของทาเรือนวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย  = 3.49 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.82) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความถูกตองของการคิดเงิน/การทอนเงิน มากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.73) รองลงมา คือข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  (คาเฉล่ีย = 3.60) มีการตอบ

ขอซักถามไดอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 3.54) ความตรงตอเวลาในการบริการและ ความรวดเร็วในการ

บริการทันตอความตองการ ( คาเฉล่ีย = 3.52) ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  (คาเฉล่ีย = 3.46)  

พนักงานใหคําปรึกษา  และใหขอมูลท่ีถูกตองและการใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน

(คาเฉล่ีย = 3.45) การเอาใจใสในการบริการของพนักงาน  (คาเฉล่ีย = 3.42)  ความสุภาพ ทาทีและ

มารยาทของพนักงานในการบริการ  (คาเฉล่ีย = 3.39) และมีความกระตือรือรนและความเต็มใจใน

การบริการ (คาเฉล่ีย = 3.38) ตามลําดับ 

 

3.  ด้านการบริการด้านตัวเรือ พบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใช

บริการของทาเรือ นวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย  = 3.62  

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.82) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความปลอดภัยจากการโจรกรรมทรัพยสิน มากท่ีสุด  

(คาเฉล่ีย = 3.77)  รองลงมาคือ ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุ  ระหวางเดินทาง (คาเฉล่ีย = 3.70) 

อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  (คาเฉล่ีย = 3.66) อุปกรณอํานวยความ

สะดวกสบายภายในเรือ  และความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  (คาเฉล่ีย = 3.62)  อุปกรณรักษา

ความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ (คาเฉล่ีย  = 3.60) ความสะอาดของภายในตัวเรือ  

(คาเฉล่ีย = 3.55)  ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน  (คาเฉล่ีย = 3.53)  ความไมแออัดภายในเรือ

(คาเฉล่ีย = 3.52) ตามลําดับ 
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การอภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการทาเรือนวลทิพย ตําบลเพ อําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

 

1.  ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการท่าเรือ

นวลทพิย์ จังหวดัระยอง 

จากการวิจัย พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือนวล

ทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ดาน คือ ดาน

สภาพแวดลอมของทาเรือ และดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง  และดาน

การบริการดานตัวเรือมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนรายดานดังนี้ 

1.  ด้านสภาพแวดล้อม  พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึง

พอใจ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใช

บริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานของทาเรือตั้งอยูในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด  

รองลงมาคือ ความเหมาะสมของจุดใหบริการ ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใหบริการ  

มีปายบอกทิศทางท่ีสังเกตไดชัดเจน ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ ความเพียงพอของ  

สถานท่ีจอดรถ ระบบรักษาความปลอดภัยขณะใชบริการ  ความไมแออัดภายในบริเวณทาเรือ   

ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณทาเรือ ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ  ความเพียงพอของ  

หองสุขา และความสะอาดของหองสุขา ตามลําดับ เนื่องจากสถานท่ีท่ีใหบริการตั้งอยูในบริเวณ  

ท่ีเหมาะสม เขาถึงบริการไดงาย สมหวัง วิทยาปญญานนท (2548 อางใน สมิต  สัชณุกร วารสาร For 

Quality เมษายน 2548) ไดใหทัศนะไววา    สถานท่ีใหบริการตองใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมาก

ท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด สะดวกท่ีสุด ข้ันตอนงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมานี้เปนสวนหนึ่งในการ

สรางคุณคาใหแกลูกคา  แตในสวนของหองสุขาไมมีความเพียงพอและไมสะอาด เปนไปตามท่ี 

Millet (1954 อางถึงใน เสาวลักษณ เจียวพวง  2550 : 19) ไดใหทัศนะไววา การใหบริการอยาง

เพียงพอ (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอในเร่ืองของ สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง 

โดยเพียงพอในลักษณะท่ีมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีบริการอยางเหมาะสม 

2.  ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของทาเรือนวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณา



50 

 

 

เปนรายดานพบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความถูกตอง

ของการคิดเงิน และการทอนเงิน  มากท่ีสุด รองลงมา คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน   

มีการตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน  ความตรงตอเวลาในการบริการ ความรวดเร็วในการบริการทัน

ตอความตองการ ความเต็มใจรับฟงคํารองเรียน  พนักงานใหคําปรึกษาและใหขอมูลท่ีถูกตอง มีการ

ใหบริการลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน  การเอาใจใสในการบริการของพนักงาน  มีความสุภาพทาที

และมารยาทของพนักงานในการบริการ  มีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการบริการ  

ตามลําดับ เนื่องจากการคิดเงินและการทอนเงินใหแกลูกคาท่ีถูกตองครบถวนสงผลใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ  Phillip Kotler (1967 : อางถึงใน สมรภูมิ  ฮวดเจริญ 2543 : 8)ไดใหทัศนะไววา   

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Feeling) และการ

ใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะข้ึนอยูกับการรับรูตอการปฏิบัติงานของ

ผลิตภัณฑ ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง  (Expectation) 

แสดงวามีความพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังแสดงวาไมพึงพอใจ 

 

3. ด้านการบริการด้านตัวเรือ พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ี มีตอการตัดสินใจเลือก ใช

บริการของทาเรือ นวลทิพย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน

พบวา นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการของทาเรือมีความพึงพอใจในดานความปลอดภัยจากการ

โจรกรรมทรัพยสิน มากท่ีสุด รองลงมาคือ  ความปลอดภัยจากการอุบัติเหตุระหวางเดินทาง   

อุปกรณรักษาความปลอดภัยอยูในสภาพใชงานไดดี  อุปกรณอํานวยความสะดวกสบายภายในเรือ  

ความตรงตอเวลาในการออกเดินทาง  อุปกรณรักษาความปลอดภัยเพียงพอตอความตองการ    

ความสะอาดของภายในตัวเรือ ตัวเรือมีสภาพสมบูรณตอการใชงาน ความไมแออัดภายในเรือ 

ตามลําดับ เนื่องจากการบริการมีความปลอดภัยจากการโดนโจรกรรมทรัพยสินมีอันสงผลใหลูกคา

มีความพึงพอใจในการบริการ ลูกคาคาดหวังถึงความปลอดภัยของบริการไดรับ 
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ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในทางวิชาการ 

1. ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับตัวแปรอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของเพิ่มเติมเพื่อเปนประโยชนตอ 

การศึกษาเร่ืองการใหบริการขององคกร 

 2. ใชกรอบแนวความคิดนี้ไปประยุกตใชในการศึกษากับหนวยงานอ่ืน  ๆ

  

ขอเสนอแนะในทางนโยบาย 

 1. ทาเรือนวลทิพยควรพัฒนาคุณภาพการบริการ และหาแนวทางในการแกไข

ปรับปรุงการในดานสภาพแวดลอมของทาเรือ ดานการปฎิบัติงานของพนักงาน และดานการบริการ

ดานตัวเรือ เพื่อใหนักทองเท่ียวท่ีใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการมากข้ึน 
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