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 การวจิยัครัง้น้ีมคีวามมุง่หมาย  เพือ่ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น

การวจิยัครัง้น้ี คอื ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  จาํนวน 400 

คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  คอื 

คา่ความถี่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน  การทดสอบคา่ที การวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหคุณู  และคา่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบ

เพยีรส์นั โดยใชโ้ปรแกรม สาํเรจ็รปูสถติทิางสงัคมศาสตร ์

 ผลจากการวจิยั พบวา่  

 1. ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ 31-40 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

อาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดต่้อเดอืนมากกวา่ 30,000 บาท มทีศันคตต่ิอสว่นประสม

การตลาดบรกิารรายดา้นผลติภณัฑ ์ชอ่งทางการจาํหน่าย สง่เสรมิการขาย พนกังาน ลกัษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการ อยูใ่นระดบัด ีแต่ดา้นราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง มภีาพลกัษณ์ดา้น

ชื่อเสยีงและดา้นคุณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดงัน้ี ลกูคา้จะไมร่ะบุวนัที่

มาใชบ้รกิาร และสาํรองทีน่ัง่ทางโทรศพัท ์สว่นใหญ่มาใชบ้รกิารโดยครอบครวัเป็นบุคคลทีม่อีทิธพิล

ในการตดัสนิใจ กจิกรรมทีส่นใจเมือ่มาใชบ้รกิาร คอื ชมววิ และสว่นใหญ่ไดร้บัขอ้มลูจากการแนะนํา

ของคนรูจ้กั มเีหตุผลในการใชบ้รกิารเน่ืองจากตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศในการรบัประทานอาหาร 

มาใชบ้รกิารเฉลีย่ปีละ 2 ครัง้ และมคีา่ใชจ้า่ยเฉลีย่แต่ละครัง้ประมาณ  1,594.88 บาท ในดา้นความ

พงึพอใจโดยรวม พบวา่ มคีวามพงึพอใจโดยรวม  ในเรือ่ง การบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์ เมือ่

เปรยีบเทยีบกบัเรอือื่นๆ  อยูใ่นระดบัมาก  มคีวามพงึพอใจโดยรวม ในเรือ่ง การตอบสนองความ

คาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก มคีวามพงึพอใจโดยรวมในเรือ่ง ความพงึพอใจต่อการ

ใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ อยูใ่นระดบัมาก  

 2. ลกูคา้ทีม่อีายตุ่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน  1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร 

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร แตกต่าง

กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01  ลกูคา้ทีม่อีาชพีต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01   

 3. ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารรายดา้นผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่ง

ทางการจาํหน่าย พนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ และสง่เสรมิการขาย สามารถทาํนายความพงึ



พอใจโดยรวมของลกูคา้ได ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 โดยมคีา่ Adjusted R
2 

เทา่กบั 

.423 โดยดา้นผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจาํหน่าย พนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ มี

ความสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม สว่นดา้นสง่เสรมิการขาย มคีวามสมัพนัธท์างลบ

กบัความพงึพอใจโดยรวม  

 4. ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ดา้นคุณภาพในเรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพ

สาํหรบัลกูคา้ทุกคน   มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ากบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร     ดา้น

คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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 The objective of this research was to study factors influencing Thai customers’ 

total satisfaction on service usage in Grand Pearl cruise. The sample was 400 customers. 

Data was collected through a questionnaire. percentage, mean, standard deviation, t-test, 

one-way Analysis of Variance, multiple regression analysis and Pearson product moment 

correlation coefficient were applied by using statistical package. 

 Research finding were as follows :  

 1. The majority of respondents was female, ages between 31-40 years old, held 

Bachelor’s degree, worked with private sector, earned a monthly income more than Baht 

30,000. Customers’ attitude in each aspect ; including product, place, promotion, people 

and Physical evidence and process were at good levels but price was at moderate level. 

Total perception of brand image in each aspect including famous and quality were at good 

level. In terms of customers’ behaviors, most customers didn’t inform the date of 

reservation, booked the ticket by phone. It was also found that family has influenced in 

using the services. The sightseeing was the most popular activities. Most of them received 

information from acquaintances and they chose Grand Pearl cruise for changing a dining 

atmosphere. The average frequency of service using was 2 times within 1 year and 

average cost in each service using was Baht 1,594.88. Total satisfaction was at high level 

in each aspect ; including service when compare with other cruise, fulfill customers’ 

expectation and satisfy to Grand Pearl cruise’s service.  

 2. Customers with different age affected different customers’ behaviors in term of 

average frequency of service using within 1 year at the statistically significant level of 0.01. 

Customers with different education affected different customers’ behaviors in term of 

average frequency of service using within 1 year and average cost in each service using at 

the statistically significant level of 0.01. Customers with different career affected different 

customers’ behaviors in term of average frequency of service using within 1 year at the 

statistically significant levels of 0.01, respectively. 

 3. The attitude towards service marketing mix factors in term of product, price, 

place, promotion, people and physical evidence could forecast total satisfaction at the 



statistically significant level of 0.01. The adjusted R
2
 is equal to .423 , the aspects of 

product, price, place, people and physical evidence were correlated positively with total 

satisfaction. The aspect of promotion was correlated negatively with total satisfaction. 

 4. Perception of brand image in term of brand quality about Grand Pearl cruise 

always select good quality products for customers, correlated customers’ behaviors in the 

same direction with low level in term of average expense in each service using at the 

statistically significant level of 0.05.   

 



บทท่ี 1 

บทนํา 

 

 

ภมิูหลงั 

ในอดตีครอบครวัไทยสว่นใหญ่มลีกัษณะเป็นครอบครวัขยาย  มสีมาชกิในครอบครวัหลาย

คน  และมกัจะประกอบอาหารรบัประทานกนัเองทีบ่า้น   แต่ในปจัจุบนัดว้ยสภาพสงัคมทีเ่ปลีย่นไป

ทาํใหค้รอบครวัขยายเปลีย่นเป็นครอบครวัเดีย่วมากขึน้  ประกอบกบัสภาพเศรษฐกจิสงัคมทีเ่กดิ

การเปลีย่นแปลงไปอยา่งรวดเรว็   รวมถงึเกดิการแขง่ขนักนัในสงัคมสงูขึน้   คนสว่นใหญ่ในสงัคมจงึ

ใหค้วามสาํคญัและทุม่เทเวลาทัง้หมดในแต่ละวนัไปกบัการทาํงาน   จากสถานการณ์ทีเ่รง่รบีน้ีเองจงึ

ทาํใหค้นสว่นมากมกัไมม่เีวลาทีจ่ะประกอบอาหารรบัประทานเองเหมอืนในอดตี  และหนัไปใช้

บรกิารรา้นอาหารนอกบา้น  ซึง่จากพฤตกิรรมการบรโิภคทีเ่ปลีย่นไปเชน่น้ีจงึทาํใหม้รีา้นอาหาร

ประเภทต่างๆเกดิขึน้เป็นจาํนวนมากเพือ่ดงึดดูใจผูบ้รโิภคเหล่าน้ี 
จากขอ้มลูของสาํนกังานสถติแิหง่ชาต ิ  ซึง่ไดท้าํการสาํรวจยอดขายรายไตรมาสประจาํปี 

2554 พบวา่  ภาพรวมของธุรกจิทัว่ประเทศในไตรมาส 1 ปี 2554 ขยายตวัเพิม่ขึน้รอ้ยละ 14.5 เมือ่

เทยีบกบัไตรมาสเดยีวกนักบัปี  2553   โดยธุรกจิภตัตาคารและรา้นอาหาร มรีายรบัเพิม่ขึน้สงูทีส่ดุ   

คอื  รอ้ยละ 7.9  นอกจากน้ีจากการสาํรวจภาวะเศรษฐกจิและสงัคมของครวัเรอืนปี 2553 ของ

สาํนกังานสถติแิหง่ชาตพิบวา่  ครวัเรอืนทัว่ประเทศมคีา่ใชจ้า่ยเฉลีย่เดอืนละ 16,819 บาท โดย

เพิม่ขึน้จากปี 2552 รอ้ยละ 3.8  โดยคา่ใชจ้า่ยทีม่สีดัสว่นสงูสดุ  คอื คา่ใชจ้า่ยเกีย่วกบัอาหารและ

เครือ่งดื่ม สงูถงึรอ้ยละ 34.6  ซึง่พบวา่ครวัเรอืนในกรงุเทพมหานคร นนทบุร ีปทุมธานี และ

สมทุรปราการ มคีา่ใชจ้า่ยเกีย่วกบัอาหารและเครือ่งดื่มไมม่แีอลกอฮอลท์ีบ่รโิภคนอกบา้นสงูกวา่

ภาคอื่นๆอยา่งเหน็ไดช้ดัเจน   ซึง่อาจเน่ืองจากสภาพการดาํเนินชวีติของคนในเมอืงหลวงทีม่แีต่

ความเรง่รบี โดยเฉพาะครอบครวัขนาดเลก็ทีพ่อ่แมต่อ้งออกไปทาํงานนอกบา้น  สง่ผลใหเ้กดิ

ขอ้จาํกดัในเรือ่งของเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เวลาในการประกอบอาหาร จงึทาํใหค้นในเมอืงหลวงมี

พฤตกิรรมในการบรโิภคอาหารนอกบา้นมากขึน้  

ซึง่ในปจัจุบนัธุรกจิรา้นอาหารกม็แีนวโน้มการแขง่ขนัทีร่นุแรงมากขึน้ มกีารคดิรปูแบบ

ธุรกจิรา้นอาหารออกมามากมายหลายแบบ  และธุรกจิหน่ึงทีไ่ดร้บัความนิยมกค็อื   ธุรกจิล่องเรอื

รบัประทานอาหาร ซึง่มผีูป้ระกอบการจาํนวนไมน้่อยทีท่าํธุรกจิประเภทน้ี  โดยหน่ึงในผูป้ระกอบการ

ธุรกจิล่องเรอืรบัประทานอาหารในแมน้ํ่าเจา้พระยาทีม่ชีื่อเสยีงกค็อื บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่

ใหบ้รกิารมาเป็นเวลากวา่ 15 ปี บรหิารงานโดย คุณพชิติ กุลเกยีรตเิดช โดยปจัจุบนับรษิทัมเีรอื

สาํหรบัใหบ้รกิารถงึ 3 ลาํ ไดแ้ก่ เพริล์ออฟไซแอม, แกรนดเ์พริล์ 1 และแกรนดเ์พริล์ 2 และในเรว็ๆ

น้ีกจ็ะมกีารเปิดตวั แกรนดเ์พริล์  3 เพิม่อกี 1 ลาํ เพือ่รองรบัการใหบ้รกิารนกัทอ่งเทีย่ว ทัง้ชาวไทย
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และชาวต่างประเทศ กบับรรยากาศสดุหรทูีเ่สริฟ์ทัง้อาหารแบบบุฟเฟตไ์ทย -นานาชาต ิและ

สนุกสนานกบัการแสดงดนตรสีด ราํไทยและโขน พรอ้มๆกบัชื่นชมความงามยามคํ่าคนืของสองฟาก

ฝ ัง่แมน้ํ่าเจา้พระยา อยา่งเตม็อิม่เป็นเวลา 2 ชัว่โมง ตัง้แต่เวลา 19.30-21.30 น. ทุกวนั 

แต่เน่ืองจากปจัจุบนัธุรกจิดา้นน้ีมจีาํนวนเพิม่มากขึน้ ทาํใหม้กีารแขง่ขนัทีส่งูขึน้   บรษิทัจงึ

ตอ้งมกีารปรบักลยทุธแ์ละวธิกีารใหบ้รกิารเพือ่รองรบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่มีากขึน้   และ

สามารถแขง่ขนักบัผูแ้ขง่ขนัรายอื่นทีม่เีพิม่มากขึน้ดว้ย โดยพยายามขยายฐานกลุ่มลกูคา้ชาวไทยให้

มากขึน้ เน่ืองจากปจัจุบนัลกูคา้สว่นใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารจะเป็นชาวต่างชาตทิีม่ากบับรษิทัทวัร ์คดิเป็น

รอ้ยละ 75 ในขณะทีล่กูคา้ชาวไทยมเีพยีงรอ้ยละ 25 (จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีฝ่า่ยขายของ

บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั , กนัยายน 2554) 

จากเหตุผลดงักล่าวน้ีเองจงึทาํใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา   ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความ

พงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

เพือ่ทีจ่ะนําผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากการศกึษาไปวางแผนและปรบักลยทุธก์ารดาํเนินงาน เพือ่รองรบัต่อ

ความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ชาวไทย และการแขง่ขนัในธุรกจิประเภทน้ีได ้

 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  

จาํแนกตาม ขอ้มลูสว่นบุคคล  ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน ของลกูคา้ชาวไทย 

2. เพือ่ศกึษาทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีส่ามารถทาํนาย

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนด์

เพริล์ 

3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

4. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ตราสนิคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

จากการวจิยัครัง้น้ี   ผลทีจ่ะไดร้บัจากการวจิยัคอื   ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์   เพือ่เป็น

ประโยชน์แก่ผูบ้รหิารกจิการเรอืแกรนดเ์พริล์ในการปรบักลยทุธแ์ละวางแผนการดาํเนินงาน   เพือ่ให้

ประสบผลสาํเรจ็ในธุรกจิและเพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสดุ   และสาํหรบัผูท้ีด่าํเนินธุรกจิ
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รา้นอาหารประเภทล่องเรอืรบัประทานอาหารกส็ามารถใชข้อ้มลูทีไ่ดนํ้ามาเทยีบเคยีงเพือ่พฒันา

ธุรกจิต่อไปได ้

 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 งานวจิยัครัง้น้ีมตีวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั 2 ชนิดดว้ยกนั ไดแ้ก่ ตวัแปรอสิระ และ ตวัแปร

ตาม โดย ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ขอ้มลูสว่นบุคคล (เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน) 

และ ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร สว่นตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ความพงึพอใจโดยรวมของการใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ และภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์  

1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื   ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 สว่นเพริล์ออฟไซแอม 

ไมไ่ดนํ้ามาใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู เน่ืองจากเรอืมขีนาดเพยีง 80 ทีน่ัง่ ซึง่มกัจะใหบ้รกิารแบบเหมาลาํ

เป็นสว่นใหญ่ (จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีฝ่า่ยขายของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั , กนัยายน2554) 

2. กลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัไดแ้ก่  ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ทัง้  2 ลาํ ไดแ้ก่  แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 และเน่ืองจาก

ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน   จงึกาํหนดขนาดประชากรโดยกาํหนดความเชื่อมัน่ที่  95% 

ความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% ขนาดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีจาํนวน 385 ตวัอยา่งและเพิม่ตวัอยา่งจาํนวน 

15 ตวัอยา่งรวมทัง้หมด  400 ตวัอยา่ง  ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบตามขัน้ตอน   ประกอบดว้ย

ขัน้ตอนที่ 1 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบเจาะจง  (Purposive sampling) เพือ่เจาะจงสถานทีท่ีจ่ะใชใ้น

การสอบถามกลุ่มเป้าหมาย  ขัน้ตอนที่ 2 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบโควตา  (Quota sampling) เพือ่

กาํหนดจาํนวนตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ในเรอื  2 ลาํ  ขัน้ตอนที่ 3 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก  

(Convenience sampling) คอืการเขา้ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

3. ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 

    3.1 ตวัแปรอิสระ 

      3.1.1 ขอ้มลูสว่นบุคคล 

          3.1.1.1 เพศแบ่งเป็น 

                3.1.1.1.1 ชาย 

                3.1.1.1.2 หญงิ 

          3.1.1.2 อายแุบ่งเป็น 

                3.1.1.2.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 
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                3.1.1.2.2 21 - 30 ปี 

                3.1.1.2.3 31 - 40 ปี 

                3.1.1.2.4 มากกวา่ 40 ปี 

          3.1.1.3 ระดบัการศกึษาแบ่งเป็น 

                3.1.1.3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

                3.1.1.3.2 ปรญิญาตร ี

                3.1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

          3.1.1.4 อาชพีแบ่งเป็น 

                3.1.1.4.1 รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

                3.1.1.4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 

                3.1.1.4.3 ประกอบธุรกจิสว่นตวั 

                3.1.1.4.4 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

                3.1.1.4.5 อื่นๆโปรดระบุ _______________ 

          3.1.1.5 รายไดต่้อเดอืนแบ่งเป็น 

                3.1.1.5.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 

                3.1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 

                3.1.1.5.3 20,001 - 30,000 บาท 

                3.1.1.5.4 มากกวา่ 30,000 บาท 

       3.1.2ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

  3.2 ตวัแปรตาม 

       3.2.1 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

       3.2.2 ความพงึพอใจโดยรวมของการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน 

     เรอืแกรนดเ์พริล์ 

       3.2.3 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

 

นิยามศพัท ์

 1. ทศันคติ  หมายถงึ การแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นวา่บุคคลมคีวามโน้มเอยีงพอใจ

หรอืไมพ่อใจต่อบางสิง่   เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจติวทิยาทศันคติ   ไมส่ามารถ

สงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรงแต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถงึอะไรหรอืทาํอะไร 

 2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ   หมายถงึ   องคป์ระกอบทีใ่ชใ้นการศกึษา

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารประกอบดว้ยผลติภณัฑ์  (Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) 
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การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) พนกังาน (People) การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

(Physical evidence and presentation) และกระบวนการ (Process) ซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี 

 ด้านผลิตภณัฑ์  หมายถงึ  ประโยชน์หลกัทีเ่รอืแกรนดเ์พริล์ไดจ้ดัเตรยีมใหก้บัผูท้ีเ่ขา้มา

ใชบ้รกิาร 

ด้านราคา  หมายถงึ  จาํนวนเงนิทีผู่ใ้ชบ้รกิารจา่ยเงนิสาํหรบัการเขา้มาใชบ้รกิาร 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย   หมายถงึ  การทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถตดิต่อกบัเรอืแกรนด์

เพริล์ไดส้ะดวก   การมชีอ่งทางในการตดิต่อไดห้ลายชอ่งทาง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด   หมายถงึ    การมสีทิธพิเิศษใหก้บัผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารการ

แจกโบรวช์วัรแ์ละการจดัโปรโมชัน่รว่มกบัการทอ่งเทีย่วแหง่ประเทศไทย 

ด้านพนักงาน   หมายถงึ  ผูท้ีใ่หบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารในการอาํนวยความสะดวกในเรือ่ง

ของการเขา้ใชบ้รกิารเรอืแกรนดเ์พริล์ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ   หมายถงึ  สถานทีท่ีท่างเรอืแกรนดเ์พริล์ไดจ้ดัเตรยีมไวค้อย

ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

ด้านกระบวนการ   หมายถงึ   กรรมวธิใีนการใหบ้รกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์   โดยเริม่

ตัง้แต่การจองเรอื  ความเพยีงพอเรือ่งทีจ่อดรถสาํหรบัลกูคา้ ความสะดวกในการจา่ยชาํระเงนิ   และ

ความเหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื 

3. ผูใ้ช้บริการ   หมายถงึ   ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภคทีเ่ป็นคนไทยเขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

4. เรือรบัประทานอาหารคํา่   หมายถงึ  เรอืของบรษิทั แกรนดเ์พริล์  จาํกดั ทัง้ 2 ลาํ 

ไดแ้ก่ แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 

5. ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า       หมายถงึ   การทีผู่บ้รโิภครบัรูว้า่ตราสนิคา้ของบรษิั ท

แกรนดเ์พริล์ จาํกดั มคีุณลกัษณะอยา่งไร   มปีระโยชน์อยา่งไรต่อผูบ้รโิภค  และคุณประโยชน์นัน้

เป็นคุณประโยชน์ทีส่ามารถสรา้งคุณคา่ใหก้บัผูบ้รโิภคไดต่้างจากตราสนิคา้อื่นอยา่งไร   และจะ

สะทอ้นออกมาเป็นความคดิเหน็หรอืความรูส้กึในประเดน็ต่างๆ  เชน่  ความมชีื่อเสยีง คุณภาพ 

6. พฤติกรรมการใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่   หมายถงึ   ลกัษณะการใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  เชน่  เหตุผลในการเขา้ใชบ้รกิาร  ชว่งเวลา

ในการใชบ้รกิาร กจิกรรมทีส่นใจขณะใชบ้รกิาร บุคคลทีม่สีว่นอา้งองิในการใชบ้รกิารเป็นตน้ 

7. ความพึงพอใจโดยรวม   หมายถงึ  ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ในการศกึษาวจิยัหวัขอ้ ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่า

ใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มกีรอบแนวคดิในการทาํวจิยั ดงัน้ี 

 

 

ตวัแปรอิสระ                                                                                      ตวัแปรตาม 

 

 

 

                                                                    ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

ข้อมลูส่วนบคุคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- อาชพี                                                                พฤติกรรมการใช้บริการ 

- รายไดต่้อเดอืน 

 

 

  

  

ทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสม 

ทางการตลาดบริการ 

- ดา้นผลติภณัฑ ์                                                                             ความพึงพอใจโดยรวม 

- ดา้นราคา 

- ดา้นการจดัจาํหน่าย 

- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

- ดา้นพนกังาน 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการ 
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สมมติฐานในการวิจยั 

1. ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  

อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 
2. ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถทาํนายความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
3. ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของลกูคา้ชาวไทยในการใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทย

ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 
ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้

ต่อไปน้ี 

 1. แนวความคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

2. แนวความคดิเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์

 3. แนวความคดิเกีย่วกบัทศันคต ิ

 4. แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 5. แนวความคดิเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร 

 6. แนวความคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

 7. ประวตัคิวามเป็นมาของบรษิทัแกรนดเ์พริล์ จาํกดั 

 8. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

  

1.แนวความคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) ไดม้ผีูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 

อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543: 5) กล่าววา่  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  หมายถงึ ปฏกิริยิาของบุคคล

ทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัและใชส้นิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการต่างๆของ

การตดัสนิใจซึง่เกดิก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏกิริยิาต่างๆเหล่านัน้ 

ธงชยั  สนัตวิงษ์ (2524: 30) กล่าววา่  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค   หมายถงึ  การกระทาํของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึง  ซึง่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าและการใชซ้ึง่สนิคา้และบรกิาร   ทัง้น้ี

หมายรวมถงึ   กระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาก่อนแลว้และมสีว่นรว่มในการกาํหนดใหม้กีารกระทาํ

ดงักล่าว 

 ปรญิ  ลกัษติานนท์ (2536: 27) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค    หมายถงึ การกระทาํของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงซึง่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลติภณัฑ์   ทัง้น้ีหมายรวมถงึ

กระบวนการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้ก่อนและมสีว่นในการกาํหนดใหม้กีารกระทาํ 

ดารา  ทปีะปาล (2542: 3) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค     หมายถงึ  การศกึษาถงึ

กระบวนการต่างๆทีบุ่คคลหรอืกลุ่มบุคคลเขา้ไปเกีย่วขอ้งเพือ่ทาํการเลอืกสรร  การซือ้ การใช้ การ
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บรโิภค อนัเกีย่วกบัผลติภณัฑบ์รกิาร   ความคดิ   หรอืประสบการณ์   เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

และความปรารถนาต่างๆใหไ้ดร้บัความพอใจ 

ชฟิแมนและการนุ์ค (Schiffman; & Kanuk. 1994: 7)   กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค

หมายถงึ  พฤตกิรรมซึง่บุคคลทาํการคน้หา  (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช้ (Using) การ

ประเมนิผล (Evaluating) การใชจ้า่ย (Disposing) ในผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  โดยคาดวา่จะตอบสนอง

ความตอ้งการของเขาได ้

ดงันัน้อาจสรปุไดว้า่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  หมายถงึ   การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่

เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการเลอืกสรร  การซือ้  การใชส้นิคา้และบรกิาร   รวมถงึกระบวนการตดัสนิใจ   

ซึง่เป็นตวันําหรอืมสีว่นรว่มในการกาํหนดใหม้กีารกระทาํ  เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ และคณะ (2539: 110) กล่าววา่โมเดลพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค  เป็น

การศกึษาเหตุจงูใจทีท่าํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์   ซึง่เริม่ตน้จากการเกดิสิง่กระตุน้

(Stimulus) ทีท่าํใหเ้กดิความตอ้งการสิง่กระตุน้ทีผ่า่นเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s 

black box) โดยเปรยีบเสมอืนกล่องดาํทีผู่ผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได้  และความรูส้กึนึก

คดิของผูซ้ือ้จะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ือ้  และมกีารตอบสนองจากผูซ้ือ้ 

 จุดเริม่ตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ีส่ ิง่กระตุน้  (Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อนแลว้ทาํใหเ้กดิ

การตอบสนอง (Response) โมเดลน้ีอาจเรยีกวา่ “S - R Theory” โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

1. สิง่กระตุน้  (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองจากภายในและภายนอกรา่งกาย   

นกัการตลาดตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอกเพือ่ใหผู้ซ้ือ้เกดิความตอ้งการผลติภณัฑ ์ สิง่กระตุน้

ถอืวา่เป็นเหตุจงูใจใหเ้กดิการซือ้สนิคา้  (Buying Motive) โดยสิง่กระตุน้ภายนอกจะประกอบดว้ย  2 

สว่นคอื 

  1.1. สิง่กระตุน้ทางการตลาด  (Marketing Stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาด

สามารถควบคุมและจดัใหม้ขีึน้ได้   ไดแ้ก่   สิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสว่นประสมทางการตลาด  ซึง่

ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ ราคา  การจดัจาํหน่าย  และการสง่เสรมิการตลาด 

  1.2. สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other Stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีธุ่รกจิไมส่ามารถควบคุมได้  

ไดแ้ก่สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ   เทคโนโลยี  กฎหมาย  การเมอืง และสิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม  เป็น

ตน้ 

2. กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้  (Buy’s black box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่

สามารถทราบได้   และความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้น้ีไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะของผูซ้ือ้และ

กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

 3. การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buy’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้โดยจะมกีาร

ตดัสนิใจประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

  3.1 การเลอืกผลติภณัฑ์ (Product Choice) ตวัอยา่งเชน่ การเลอืกผลติภณัฑอ์าหาร

เชา้มทีางเลอืกคอื นมสดกล่อง บะหมีส่าเรจ็รปู  ขนมปงั 
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  3.2 การเลอืกตราสนิคา้ (Brand Choice) ตวัอยา่งเชน่ ถา้ผูบ้รโิภคเลอืกนมสดจะเลอืก

ยีห่อ้โฟรโ์มสตห์รอืยีห่อ้เมจ ิ

  3.3 การเลอืกผูข้าย (Dealer Choice) ตวัอยา่งเชน่  ผูบ้รโิภคจะเลอืกซือ้จากรา้นคา้ใกล้

บา้นใดหรอืหา้งสรรพสนิคา้ใด 

  3.4 การเลอืกเวลาในการซือ้  (Purchase Timing) ตวัอยา่งเชน่  ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลา

เชา้หรอืกลางวนัในการซือ้นมสดกล่อง 

  3.5 การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase Amount) ตวัอยา่งเชน่  ผูบ้รโิภคจะเลอืกวา่จะ

ซือ้หน่ึงกล่องครึง่โหลหรอืหน่ึงโหล 

 เมือ่นกัการตลาดทราบถงึโมเดลของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคแลว้กค็วรตอ้งทาํการวเิคราะห์

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Analyzing Consumer Behavior) ซึง่เป็นการคน้หา  หรอืวจิยั เกีย่วกบั

พฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภคทีจ่ะชว่ยทาํใหน้กัการตลาดทราบถงึลกัษณะความตอ้งการ

และพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค         คาํตอบทีไ่ดจ้ะชว่ยใหน้กัการตลาดสามารถจดั

กลยทุธก์ารตลาด (Marketing Strategies) ทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่ง

เหมาะสม (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ และคณะ. 2541: 125 – 130)  

คาํถาม 7 คาํถามทีนิ่ยมใชค้น้หาลกัษณะของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคประกอบดว้ย  6Ws และ 

1H ซึง่ 6Ws หมายถงึ Who, What, Why, Who participates, When และ Where สว่น 1H 

หมายถงึ How  

คาํตอบ 7 คาํตอบทีต่อ้งการทราบเพือ่รูจ้กัพฤตกิรรมการบรโิภคของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย  

7Os คอื Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets  

และ Operation 

 

ตาราง 1 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing Consumer Behavior) ประกอบดว้ยคาํถาม    

    (6Ws และ 1H) คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

(Who is in the target 

market?) 

 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

(Occupants) ทางดา้น           

1). ประชากรศาสตร ์             

2). ภมูศิาสตร ์                      

3). จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห ์

4). พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) 

ประกอบดว้ยผลติภณัฑร์าคา

การจดัจาํหน่ายและการสง่เสรมิ

การตลาดทีเ่หมาะสมและ

สามารถสนองความพงึพอใจ

ของกลุ่มเป้าหมายได ้
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ภาพประกอบ 1 (ต่อ) 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร(What 

does the consumer buy?) 

 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 

(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภค

ตอ้งการจากผลติภณัฑ ์กค็อื

คุณองคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์

(Product Component) และ

ความแตกต่างทีเ่หนือกวา่คู่

แขง่ขนั (Competitive 

Differentiation)  

 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

(Product Strategies) 

ประกอบดว้ย                    

1). ผลติภณัฑห์ลกั              

2). รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์      

3). ผลติภณัฑค์วบ             

4). ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั       

5). ศกัยภาพผลติภณัฑค์วาม

แตกต่างทางการแขง่ขนั 

(Competitive Differentiation)  

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (Why 

does the customer buy?) 

 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 

(Objectives) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้

เพือ่สนองความตอ้งการของเขา

ทัง้ดา้นรา่งกายและจติวทิยาซึง่

ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิล

ต่อพฤตกิรรมการซือ้คอื       

1). ปจัจยัภายในหรอืปจัจยัทาง

จติวทิยา                          

2). ปจัจยัทางสงัคมและ

วฒันธรรม                       

3). ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื             

1). กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

(Product Strategies)          

2). กลยทุธก์ารสง่เสรมิ

การตลาด (Promotion 

Strategies)                     

3). กลยทุธด์า้นราคา (Price 

Strategies)                       

4). กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย (Distribution) 
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ภาพประกอบ 1 (ต่อ) 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

4. ใครมสีว่นรว่มในการ

ตดัสนิใจซือ้(Who participates 

in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 

(Organizations) มอีทิธพิลใน

การตดัสนิใจซึง่ประกอบดว้ย   

1). ผูร้เิริม่                             

2). ผูม้อีทิธพิล                         

3). ผูต้ดัสนิใจซือ้                   

4). ผูซ้ือ้                                 

5). ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืการโฆษณา

และ(หรอื) กลยทุธก์ารสง่เสรมิ

การตลาด (Advertising and 

Promotion Strategies) โดยใช้

กลุ่มอทิธพิล 
 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด (When 

does the consumer buy?) 

 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 

เชน่ ชว่งเดอืนใดของปีหรอืชว่ง

ฤดใูดของปี ชว่งวนัใดของเดอืน

ชว่งเวลาใดของโอกาสพเิศษ

หรอืเทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร

สง่เสรมิการตลาด (Promotion 

Strategies) เชน่ ทาํการ

สง่เสรมิการตลาดเมือ่ใดจงึจะ

สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซือ้ 

 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน (Where 

does the consumer buy?)  

 

ชอ่งทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที่

ผูบ้รโิภคไปทาํการซือ้ เชน่

หา้งสรรพสนิคา้  ซุปเปอรม์าร์

เกต็  รา้นขายของชาํ บางลาํพู

พาหรุดั สยามสแควร ์ฯลฯ 

 

กลยทุธช์อ่งทางการจดัจาํหน่าย 

(Distribution Channel 

Strategies) บรษิทันํา

ผลติภณัฑส์ูต่ลาดเป้าหมายโดย

พจิารณาวา่จะผา่นคนกลาง

อยา่งไร 
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ภาพประกอบ 1 (ต่อ) 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร (How 

does the consumer buy?) 

 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 

(Operations) ประกอบดว้ย    

1). การรบัรูป้ญัหา                 

2). การคน้หาขอ้มลู               

3). การประเมนิผลทางการ

เลอืก 

4). ตดัสนิใจซือ้                      

5). ความรูส้กึหลงัการซือ้ 

 

กลยทุธท์ีใ่ชก้นัมากคอื กลยทุธ์

การสง่เสรมิการตลาด 

(Promotion Strategies) 

ประกอบดว้ย  การโฆษณา  

การขาย  โดยใชพ้นกังานขาย

การสง่เสรมิการขาย  การให้

ขา่วและการประชาสมัพนัธ์

การตลาดทางตรง  เชน่

พนกังานขายจะกาํหนด

วตัถุประสงคใ์นการขายให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น

การตดัสนิใจซือ้ 

 

       ทีม่า : ฉลองศร ี พมิลสมพงศ.์ (2544: 33 – 34) 

 

จากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค   ผูว้จิยัไดศ้กึษาถงึปจัจยัสว่นบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม

ในการเลอืกซือ้หรอืใชบ้รกิาร  สปุญัญา  ไชยชาญ (2543, 123-124) ไดก้ล่าววา่ปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบ

ต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในสว่นของปจัจยัดา้นบุคคล  (Personal factors) ทีส่ง่ผลกระทบต่อการ

ตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีส่าํคญั  ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ อาชพี  การศกึษา  และรายได ้

เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดทีส่าํคญัเชน่กนั   ในอดตีสตรเีป็นเป้าหมาย

สาํหรบัผลติภณัฑเ์ครือ่งสาํอางค์  การเปลีย่นสผีม  ยาระงบักลิน่กาย  ปจัจุบนัจะเหน็วา่สนิคา้เหล่าน้ี

มคีวามเจรญิเตบิโตสงูมากในสว่นตลาดชายเชน่กนั (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์, 2538, 41)  

อายุ (Age) พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้หรอืตดัสนิใจบรโิภคของบุคคล   ยอ่มแปรเปลีย่นไป

ตามระยะเวลาทีย่งัมชีวีติอยู่  ขณะอยูใ่นวยัทารกหรอืวยัเดก็พอ่แมจ่ะเป็นผูต้ดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑม์า

ใหบ้รโิภคเกอืบทัง้หมด   เมือ่อยูใ่นวยัรุน่บุคคลจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑด์ว้ยตนเองในบางอยา่ง

โดยเฉพาะเมือ่อยูล่บัหลงัพอ่แม่   ครัน้เขา้สูว่ยัผูใ้หญ่มรีายไดเ้ป็นของตนเองอาํนาจในการตดัสนิใจ

ซือ้จะมมีาก 

อาชพี (Occupation) อาชพีของบุคคลจะมลีกัษณะเฉพาะบางประการทีท่าํใหต้อ้งบรโิภค

ผลติภณัฑแ์ตกต่างไปจากผูป้ระกอบอาชพีอื่นๆ   เชน่  นกัธุรกจิทีต่อ้งใชค้วามคดิตลอดเวลา   หาก
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ขบัรถดว้ยตนเองอาจเกดิอุบตัเิหตุไดง้า่ย   ทาํใหต้อ้งบรโิภคบรกิารของพนกังานขบัรถ   พนกังานสง่

เอกสารตอ้งการความคล่องตวัในการปฏบิตังิาน   หากใชร้ถยนตย์อ่มบงัเกดิความล่าชา้เพราะ

การจราจรจะตดิขดั  จงึตอ้งบรโิภครถจกัรยานยนต ์

รายไดส้ว่นบุคคล  (Personal Income) รายไดส้ว่นบุคคลของผูบ้รโิภคทีม่อีทิธพิลต่อ

กระบวนการตดัสนิใจซือ้หรอืไมซ่ือ้   ไดแ้ก่   รายไดส้ว่นบุคคลทีถู่กหกัภาษแีลว้  (Disposable 

Income) หลงัจากถูกหกัภาษผีูบ้รโิภคจะนําเอารายไดส้ว่นหน่ึงไปเกบ็ออมไว ้ และอกีสว่นหน่ึงไปซือ้

ผลติภณัฑอ์นัจาํเป็นแก่การครองชพี   รายไดท้ีเ่หลอืจากการออมและการซือ้ผลติภณัฑอ์นัจาํเป็นแก่

การครองชพีเรยีกวา่ Discretionary Income และรายไดส้ว่นหน่ึงน้ีเองทีผู่บ้รโิภคจะนําไปซือ้สนิคา้

ประเภทฟุม่เฟือย 

 

 

2.  แนวความคิดเก่ียวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์

 พรทพิย ์ วรกจิโภคากร  (2529: 312-316) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะของผูร้บัสารโดยการ

วเิคราะหต์ามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ซึง่แต่ละบุคคลจะมคีวามแตกต่างกนั โดยทีค่วาม

แตกต่างน้ีจะมอีทิธพิลต่อการสือ่สารได ้ซึง่ลกัษณะทางประชากรศาสตรน้ี์จะประกอบดว้ย 
  อาย ุ(Age) การจะทาํใหผู้ท้ีม่อีายตุ่างกนัเปลีย่นพฤตกิรรมนัน้ มคีวามยากงา่ยแตกต่าง

กนั ผูท้ีม่อีายมุากกจ็ะเปลีย่นแปลงไดย้ากกวา่ ซึง่การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคนนัน้จะยาก

ขึน้ตามอายขุองคนทีเ่พิม่ขึน้   จากการศกึษาของ ทอแรนซ ์( Tarrance, 1962 อา้งถงึใน กิง่แกว้ 

ทรพัยพ์ระวงศ์, 2546) พบวา่อายทุีเ่พิม่ขึน้ของเดก็จะทาํใหม้คีวามคดิทีร่อบคอบเพิม่มากขึน้   อายุ

หรอืวยัเป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นมคีวามแตกต่างในเรือ่งความคดิและพฤตกิรรม   บุคคลทีม่อีายมุากจะมี

พฤตกิรรมการตอบสนองต่อการตดิต่อสือ่สารต่างจากบุคคลทีม่อีายนุ้อย  และบุคคลทีม่อีายนุ้อยจะมี

พฤตกิรรมการตอบสนองต่อการตดิต่อสือ่สารเปลีย่นไปเมือ่ตนเองมอีายมุากขึน้ 

    เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญงิ มคีวามแตกต่างกนั และพฤตกิรรมเกีย่วกบัการ

สือ่สารกแ็ตกต่างกนัดว้ย ดงันัน้การสือ่สารจาํเป็นตอ้งทราบวา่ตอ้งการทีจ่ะทาํการสือ่สารกบัเพศชาย

หรอืเพศหญงิ  แมคค ี(Mckee , 1962 อา้งถงึใน กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ์ , 2546) ศกึษาพบวา่ผูช้ายมี

ความสามารถทางการจาํรปูทรงสิง่ของได ้แมว้า่จะตัง้พลกิแพลงในทา่ต่างๆ   หรอืสามารถทีจ่ะเหน็

ความสมัพนัธข์อง Space – form ในจนิตนาการได ้สว่นพาเตลและกอรด์อน ( Patel and Gordon, 

1960 อา้งถงึใน กิง่แกว้ทรพัยพ์ระวงศ์ , 2546) ศกึษาพบวา่ เดก็หญงิมแีนวโน้มทีจ่ะสามารถคลอ้ย

ตามผูอ้ื่นหรอืถูกชกัจงูใจไดง้า่ยกวา่เดก็ชาย สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ คมิเบอร์ (Kimber,1974 อา้ง

ถงึใน สชุา จนัทรเ์อม , 2544) ทีศ่กึษาพบวา่เดก็หญงิสามารถรบัสารและเลยีนแบบพฤตกิรรม

บุคลกิภาพของผูอ้ื่นไดง้า่ยกวา่เดก็ชาย ผลการศกึษาและวจิยัของ เบนแนตและโคเฮน ( Bennett 

And Cohen , 1959 อา้งถงึในสรุางค ์โคว้ตระกรู , 2541) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัธรรมชาตขิองความ

แตกต่างกนัระหวา่งเพศชายกบัเพศหญงิยงัพบวา่   เพศชายมคีวามคดิหนกัแน่นมากกวา่ความคดิ
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ของเพศหญงิแต่เพศหญงิจะมคีวามละเอยีดออ่นและรอบคอบในดา้นความคดิมากกวา่เพศชาย  ซึง่

จะสง่ผลต่อกระบวนการรบัรูข้า่วสารและการวเิคราะหข์อ้มลูและนํามาประยกุตใ์ชใ้นการดาํเนินชวีติ

ในขัน้ต่อไปอกีดว้ย 

    การศกึษา ( Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัต่อประสทิธภิาพของการสือ่สาร

ของผูร้บัสาร โดยเชื่อวา่การศกึษานัน้ทาํใหม้พีฤตกิรรมแตกต่างกนัออกไป  โดยผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะ

มคีวามสนใจในเรือ่งทีม่เีหตุผลสนบัสนุน ทัง้น้ีเพือ่นํามาประกอบการตดัสนิใจซือ้สนิคา้               

ปรมะ สตะเวทนิ ( 2546 :116 ) ยงัไดก้ล่าววา่   การศกึษาเป็นลกัษณะสาํคญัอกีประการหน่ึงทีม่ี

อทิธพิลต่อผูร้บัสาร   ดงันัน้คนทีไ่ดร้บัการศกึษาในระดบัทีต่่างกนั ยคุสมยัทีต่่างกนั    ระบบ

การศกึษาแตกต่างกนั สาขาวชิาทีแ่ตกต่างกนั จงึมคีวามรูส้กึนึกคดิ อุดมการณ์  และความตอ้งการที่

แตกต่างกนัไปอกีดว้ย 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ( 2541:117-119) กล่าววา่ สิง่แวดลอ้มทางประชากรศาสตร ์

(Demographic Environment) เป็นหน่ึงในสิง่แวดลอ้มมหภาค และปจัจยัในสงัคมสว่นรวมของ

ประเทศหรอืระหวา่งประเทศ เน่ืองจากประชากรทาํใหเ้กดิความตอ้งการผลติภณัฑต่์างๆ ดงันัน้ 

นกัการตลาดจงึสนใจลกัษณะดา้นต่างๆของประชากรดงัน้ี 

1. การเพิม่ขึน้ของจาํนวนประชากร (Population Growth) การเพิม่ของประชากรทาํให้

เพิม่ความจาํเป็นและความตอ้งการผลติภณัฑ ์

2. โครงสรา้งอายปุระชากร จะกาํหนดความตอ้งการผลติภณัฑ ์ (Population Age Mix 

Determines needs) จาํนวนประชากรในแต่ละโครงสรา้งอาย ุเชน่ กลุ่มอายกุ่อนเขา้โรงเรยีน ชว่ง

เขา้โรงเรยีน ชว่งวยัรุน่ ชว่งอาย ุ 10-25 ปี ชว่งอาย ุ40-65 ปี ชว่งอาย ุ65 ปีขึน้ไป ซึง่แต่ละชว่งอายุ

จะมคีวามตอ้งการผลติภณัฑแ์ละมพีฤตกิรรมการซือ้ทีแ่ตกต่างกนั 

3. ตลาดชาตพินัธุว์รรณนา (Ethnic Market) การเปลีย่นแปลงดา้นเชือ้ชาต ิ (Nationality) 

และสผีวิ (Race) ประชากรในประเทศไทยมหีลายเชือ้ชาตดิว้ยกนั ไดแ้ก่ ไทย จนี อนิเดยี มสุลมิ 

ฯลฯ จงึจาํเป็นตอ้งศกึษาตลาดชาตพินัธุว์รรณนาในดา้นต่างๆ เชน่ คา่นิยม ความเชื่อ ประเพณ ี

กจิวตัรประจาํวนั รปูแบบการดาํเนินชวีติ 

4. การเปลีย่นแปลงรปูแบบครอบครวั (Household Patterns) รปูแบบครอบครวัจะ

เปลีย่นแปลงในกรณต่ีางๆ ไดแ้ก่ การแต่งงานชา้ การมบุีตรน้อย อตัราการหยา่รา้งเพิม่ขึน้ และ

ภรรยาทาํงานนอกบา้นเพิม่ขึน้ นอกจากน้ียงัมกีารเพิม่ขึน้ของทีอ่ยูอ่าศยัทีไ่มใ่ชร่ปูแบบครอบครวั  

ซึง่การเปลีย่นแปลงกรณน้ีี ทาํใหส้ว่นตลาดแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ครวัเรอืนทีม่ผีูอ้ยูอ่าศยัคนเดยีว 

ครวัเรอืนทีม่ผีูอ้าศยั 2 คน และครวัเรอืนทีเ่ป็นกลุ่ม นกัการตลาดตอ้งสนใจต่อความตอ้งการของคน

กลุ่มน้ี ซึง่มจีาํนวนมากขึน้ทุกท ี

5. การเปลีย่นแปลงทางภมูศิาสตรข์องประชากร (Geographical Shifts in Population) 

แนวโน้มการเปลีย่นแปลง ไดแ้ก่ การยา้ยจากชนบทสูใ่นเมอืง และการยา้ยจากในเมอืงสูช่านเมอืง 
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6. กลุ่มทีไ่ดร้บัการศกึษา (Educational Groups) การทีผู่บ้รโิภคไดร้บัการศกึษาทีด่ขี ึน้ 

ยอ่มหมายถงึการมอีาชพีทีด่แีละรายไดเ้พิม่ขึน้ ทาํใหต้อ้งการซือ้ผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพ ดงันัน้ 

นกัการตลาดตอ้งพถิพีถินัดา้นคุณภาพของสนิคา้และการตดิต่อสือ่สาร 

7. การเปลีย่นแปลงจากตลาดใหญ่เป็นตลาดยอ่ย  (Shift from a Mass to Micromarkets) 

ลกัษณะความตอ้งการของตลาดจะมลีกัษณะจาํเพาะเจาะจงมากขึน้ เน่ืองจากความแตกต่างดา้นอาย ุ

เพศ ภมูศิาสตร ์รปูแบบการดาํเนินชวีติ เชือ้ชาต ิศาสนา ฯลฯ นกัการตลาดจงึตอ้งใชเ้ครือ่งมอืทาง

การตลาดทีแ่ตกต่างกนั เพือ่สรา้งความพงึพอใจ    และตอบสนองความตอ้งการในแต่ละกลุ่มยอ่ยให้

ดขีึน้ 

 สรปุวา่ สิง่แวดลอ้มทางประชากรศาสตร ์เป็นสิง่ทีท่าํใหค้วามตอ้งการของผูบ้รโิภคมคีวาม

แตกต่างกนั ซึง่สิง่แวดลอ้มทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย การเพิม่ขึน้และการลดลงของ

ประชากร โครงสรา้งอายขุองประชากร การยา้ยถิน่ รปูแบบของครอบครวั การศกึษา รายได ้เชือ้

ชาต ิและวฒันธรรม 

 

 

3. แนวความคิดเก่ียวกบัทศันคติ 

ความหมายของทศันคติ 

ทศันคต ิ(Attitudes) ไดม้ผีูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 

ชพิแมนและคานุก (Schiffman; & Kanuk. 1991: 227) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ทศันคติ

หมายถงึ ความโน้มเอยีงทีเ่กดิจากการเรยีนรูท้ีนํ่าไปสูพ่ฤตกิรรมทีต่รงกบัวถิทีางทีช่อบหรอืไมช่อบ

ของสิง่ใดๆทีบุ่คคลไดร้บั 

สแตนตนัและฟูเทรล (Stanton; & Fultrell. 1987: 126) กล่าววา่  ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่ ี

อทิธพิลต่อความเชื่อ  ในขณะเดยีวกนัความเชื่อกม็อีทิธพิลต่อทศันคติ   จากการศกึษาพบวา่   

ทศันคตขิองผูบ้รโิภคกบัการตดัสนิใจซือ้สนิคา้จะมคีวามสมัพนัธก์นั 

คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 188) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ทศันคติ   หมายถงึ การประเมนิ

ความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจของบุคคล   ความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิีม่ผีลต่อ

ความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึงหรอืหมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง 

โคลาซา (Kolasa. 1969: 886) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  ทศันคติ  หมายถงึ  การแสดงออก

ของแต่ละบุคคลในอนัทีจ่ะพจิารณาถงึขอ้เทจ็จรงิอยา่งใดอยา่งหน่ึง   หรอืเป็นการประเมนิผล

(evaluation) สิง่ใดสิง่หน่ึงจากสถานการณ์สิง่แวดลอ้มต่างๆหรอืความคดิเหน็  เป็นการตอบสนองสิง่

เรา้ทีต่อ้งถูกจาํกดัแต่เป็นสิง่เรา้ทีไ่ดร้บัอทิธพิลมาจากความโน้มเอยีง 
จารลุทัธิ ์ ประเสรฐิวณชิ (2530: 15) กล่าววา่  ทศันคติ  เป็นการตอบสนองหรอืปฏกิริยิา

ทางดา้นความคดิทีม่ต่ีอเหตุการณ์ทีม่ากระทบ   เป็นความคดิการตดัสนิใจและความเชื่อเฉพาะตวั

บุคคล  ทีส่นองตอบต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงเรือ่งใดเรือ่งหน่ึงโดยไมต่อ้งอาศยัเหตุผลหรอืขอ้พสิจูน์ใดๆ 
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เสร ี วงษ์มณฑา (2542: 106) กล่าววา่  ทศันคตเิป็นความรูส้กึนึกคดิของบุคคลทีม่ต่ีอ

บุคคลสิง่ของ หรอืความคดิ   ทศันคตเิป็นสิง่ทีจ่ะชกันําบุคคลใหเ้ปลีย่นแปลงพฤตกิรรม   ซึง่นกัการ

ตลาดจาํเป็นตอ้งใชเ้ครือ่งมอืการตลาดเพือ่กาํหนดทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑ์   หรอืชกันําใหเ้กดิการ

เปลีย่นแปลงทศันคตใินทางบวกต่อผลติภณัฑ์   ซึง่จะมผีลชกันําใหเ้กดิพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้      

คาํวา่ Attitude ภาษาไทยมคีาํหลายคาํ  เชน่  ทศันคติ  เจตคติ  ทา่ทคีวามรูส้กึ  แต่ในความหมาย

ของศพัทค์อื  ความพรอ้มทีจ่ะปฏบิตัิ (Readiness to act) ถา้เรามทีา่ทคีวามรูส้กึหรอืทศันคตใินเชงิ

บวก   เรายอ่มปฏบิตัอิอกมาในทางบวกแต่ถา้เรามทีา่ทคีวามรูส้กึในเชงิลบ  เรากป็ฏบิตัอิอกมา

ในทางลบ  ทศันคตจิงึมลีกัษณะทาํใหเ้กดิ 

ก. ทศันคตเิชงิบวก (Positive attitude) การปฏบิตัอิอกมาในทางบวก (Act positively) 

ข. ทศันคตเิชงิลบ (Negative attitude) การปฏบิตัอิอกมาในทางลบ (Act negatively) 

ประเภทของทศันคติ 

วอลเตอร์ (Walters. 1978: 261) ไดก้ล่าววา่ความเชื่อ (Beliefs) ความรูส้กึ (Feelings) 

ความคดิเหน็ (Opinions) ความโอนเอยีง (Inclinations) และความอคติ (Biases) มกัจะถูกใชอ้ธบิาย

เกีย่วกบัทศันคต ิ ในขณะทีท่ศันคตคิอื ความโน้มเอยีงใดๆทีบุ่คคลมต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง   ฉะนัน้คาํแต่ละ

คาํขา้งตน้จงึเป็นประเภทหน่ึงของทศันคต ิ

1. ความเชื่อ (Beliefs) คอื  ความโอนเอยีงทีท่าํใหต้อ้งยอมรบัเพราะเป็นขอ้เทจ็จรงิและ

เป็นสิง่ทีม่กีารสนบัสนุนโดยความเป็นจรงิหรอืขอ้มลูอื่นๆใดๆทีม่น้ํีาหนกัมาก 

2. ความรูส้กึ (Feelings) คอื  ความโน้มเอยีงซึง่มพีืน้ฐานมาจากอารมณ์โดยธรรมชาต ิ

3. ความคดิเหน็ (Opinions) คอื  ความโน้มเอยีงทีไ่มไ่ดอ้ยูบ่นพืน้ฐานของความแน่นอน 

4. ความโอนเอยีง (Inclination) คอื  รปูแบบบางสว่นของทศันคตเิมือ่ผูบ้รโิภคอยูใ่นสภาวะ

ทีต่ดัสนิใจไมไ่ด ้

5. ความมอีคติ  (Bias) คอื  ความเชื่อทางจติใจทีท่าํใหเ้กดิอคตหิรอืความเสยีหาย  

(Prejudice) ในทางตรงขา้มกบัขอ้เทจ็จรงิทีม่อียู ่

หน้าท่ีหรือกลไกของทศันคติของผูบ้ริโภค(The function of consumer attitudes) 

ทศันคตมิหีน้าทีห่รอืกลไกหลายอยา่งต่อการแสดงออก ของทศันคตทิีม่ผีลต่อพฤตกิรรม

การซือ้ของผูบ้รโิภค  หน้าทีห่รอืกลไกของทศันคต ิไดแ้ก่ 

1. หน้าทีใ่นการปรบัตวั (Adjustment function) เป็นหน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งกบัวธิกีารทีผู่บ้รโิภค

จะเกีย่วขอ้งกบัสิง่แวดลอ้มไดอ้ยา่งไร   ซึง่หน้าทีข่องการปรบัตวัน้ีบุคคลจะพยายามใหไ้ดร้บัความ

พอใจสงูสดุ หรอืไดร้บัรางวลัตอบแทนมากทีส่ดุจากสิง่แวดลอ้ม  ขณะเดยีวกนับุคคลกจ็ะพยายามให้

ไดร้บัความเจบ็ปวดหรอืไดร้บัการลงโทษใหน้้อยทีส่ดุจากสภาวะแวดลอ้มดงักล่าว   เพือ่ใหบ้รรลุ

ความปรารถนาดงักล่าวดว้ย   โดยทัว่ไปทศันคตทิีด่จีะเกดิขึน้กบัสนิคา้ตราสนิคา้หรอืรา้นคา้ทีท่าํให้

ไดร้บัความพอใจ  และทศันคตทิีไ่มด่กีจ็ะเกดิขึน้เมือ่สิง่ทีไ่ดร้บัไมก่่อใหเ้กดิความพอใจ 

17



2. หน้าทีใ่นการป้องกนัตนเอง  (Ego – defensive function) คอื การทีค่นเราจะใชเ้ป็น

เครือ่งมอืในการลดความกงัวล   หรอืในการปกป้องตนเองจากสิง่ทีเ่ขาไมย่อมรบั  หรอืจากแรงกดดนั

ทีอ่ยูร่อบๆตวัของเขา 

3. หน้าทีใ่นการแสดงออกซึง่คา่นิยม  (Value – expressive function)  การแสดงซึง่

คา่นิยมทีม่ขีองบุคคล  คอืการแสดงออกซึง่ทศันคตทิศันคตหิลายอยา่งมหีน้าทีซ่่อนความคดิที่

เกีย่วกบัตวัเราหรอืการแสดงออกซึง่คา่นิยม   ซึง่มผีลต่อการสะทอ้นใหเ้หน็ถงึประเภทของบุคคลที่

เรามองตวัเราวา่เป็นบุคคลเชน่ไร 

4. หน้าทีใ่นการแสดงออกซึง่ความรู้  (Knowledge function) หน้าทีใ่นการแสดงออกซึง่

ความรู้  ประกอบดว้ยวถิทีางทีบุ่คคลจะใหค้วามหมายต่อสิง่ต่างๆทีก่ระจดักระจายอยูร่อบตวัของ

บุคคลภายในโลก 

องคป์ระกอบทศันคติ 

ชฟิแมนและคานุก (Schiffman;& Kanuk. 1994: 667) ไดก้ล่าวไวว้า่โมเดลองคป์ระกอบ

ทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) หมายถงึ  โมเดลทศันคตซิึง่ประกอบดว้ย  3 

สว่น 

1. สว่นของความเขา้ใจหรอืความรู ้(The cognitive or knowledge component) 

2. สว่นของความรูส้กึ (The affective component) 

3. สว่นของพฤตกิรรมหรอืการกระทาํ (The cognative or behavior component) 

คณุสมบติัของทศันคติ (Properties of consumer Attitudes) 

คุณสมบตัขิองทศันคตจิะเป็นพืน้ฐานทีใ่ชแ้สดงถงึการทาํงานของกลไกของทศันคตหิรอื

หน้าทีข่องทศันคติ  ซึง่คุณสมบตัทิีส่าํคญั  ไดแ้ก่  ทศันคตติอ้งมต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงเสมอ  (The attitude 

object) คาํวา่  “สิง่ใดสิง่หน่ึง ” ในเชงิผูบ้รโิภคจะสามารถใหค้วามหมายอยา่งกวา้งไดค้อื   

แนวความคดิเกีย่วกบัการบรโิภคเฉพาะอยา่งหรอืแนวความคดิทีส่มัพนัธท์างการตลาด 

1. ทศันคตมิลีกัษณะแสดงถงึความพรอ้มทีจ่ะแสดงออก  (Readiness to act) ทศันคตจิะ

เป็นตวัเริม่ของการแสดงออกของผูบ้รโิภคในรปูแบบใดรปูแบบหน่ึงเสมอ   รปูแบบของทศันคตจิะ

เป็นตวัชีใ้หเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค 

2. ทศันคตติอ้งมลีกัษณะเป็นขัว้ (Consumer attitude have polarity) ทศันคตสิามารถเกดิ

ในลกัษณะทีเ่ป็นบวกหรอืลบกไ็ด้  ทศันคตบิวกคอื  ความโน้มเอยีงของบุคคลในการกระทาํหรอืการ

สนองตอบในทางทีด่ต่ีอสนิคา้หรอืรา้นคา้   ทศันคตใินทางลบคอื   ความโน้มเอยีงของบุคคลทีจ่ะ

หลกีเลีย่งสถานการณ์การกระทาํทางตลาดบางอยา่งแต่ไมไ่ดห้มายความวา่จะตอ้งทาํใหห้มดโอกาส

ทีจ่ะเกดิการซือ้เสมอไป 

3. ทศันคตขิองผูบ้รโิภคมคีวามเขม้ขน้ทีแ่ตกต่างกนั  (Consumer attitude vary in 

intensity) ทศันคตขิองผูบ้รโิภคตอ้งเกีย่วขอ้งกบัระดบัขัน้ของความรูส้กึไมว่า่ทศันคตนิัน้จะเป็นไปใน
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ทศิทางไหนกต็าม   ผูบ้รโิภคสามารถประเมนิทศันคตขิองตนทีม่ต่ีอผลติภณัฑใ์นแงบ่วกแบบมาก

ทีส่ดุคอ่นขา้งมาก  น้อย  น้อยทีส่ดุ  หรอืเป็นกลางเฉยๆ 

4. ทศันคตริปูแบบในการแสดงออกเสมอ  (Attitude display structure) ทศันคตขิอง

ผูบ้รโิภคจะแสดงออกในรปูแบบใดรปูแบบหน่ึงเสมอ   ซึง่จะทาํใหง้า่ยต่อการเขา้ใจพฤตกิรรมของ

ผูบ้รโิภค  ซึง่รปูแบบของทศันคตจิะเป็นตวัชีใ้หเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค 

5. ทศันคตมิคีวามสมบรูณ์ทีแ่ตกต่างกนั  (Completeness of attitude varies) ทศันคตขิอง

ผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะแสดงออกถงึคุณสมบตัทิีอ่าจเรยีกวา่ความสมบรูณ์ได้   ทศันคตบิางครัง้อาจ

เกดิขึน้จากการมขีอ้มลูทีไ่มส่มบรูณ์กไ็ด้   ซึง่จากขอ้เทจ็จรงิอนัน้ีผูบ้รโิภคจะถอืวา่ทศันคตทิีเ่กดิขึน้

นัน้ถูกตอ้งแลว้และนําไปสูก่ารกระทาํ 

6. ทศันคตเิป็นสิง่ทีเ่กดิจากการเรยีนรู้  (Attitude are a learned predisposition) 

พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคจะอยูใ่นรปูของผลทีเ่กดิจากประสบการณ์โดยตรงจากผลติภณัฑ์  

ขอ้มลูขา่วสารจากบุคคลอื่นๆ   หรอืเป็นการเปิดรบัขอ้มลูจากโฆษณาจากสือ่ต่างๆและรปูแบบ

หลากหลายทางการตลาดขายตรง (Direct Marketing) 

7. ทศันคตมิลีกัษณะทีม่ ัน่คงไมค่อ่ยเปลีย่นแปลง  (Attitude have consistency)มคีวาม

สอดคลอ้งเป็นไปในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 

8. ทศันคตเิกดิขึน้ภายใตส้ถานการณ์ใดๆ  (Attitude occur within a situation) คาํวา่ 

“สถานการณ์ ” หมายถงึ   เหตุการณ์หรอืสถานการณ์  ณ เวลาใดเวลาหน่ึงทีม่อีทิธพิลต่อ

ความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตกิบัพฤตกิรรมสถานการณ์เฉพาะเจาะจงใดๆ   สามารถทาํใหผู้บ้รโิภคมี

พฤตกิรรมในทศิทางทีอ่าจไมส่อดคลอ้งกบัทศันคตขิองเขา 

แหล่งอิทธิพลซ่ึงมีผลต่อการกาํหนดทศันคติ 

การกาํหนดทศันคตต่ิอบุคคลสิง่ของหรอืความคดิใดความคดิหน่ึงนัน้ไดร้บัอทิธพิลจากสิง่

ต่างๆดงัน้ี 

1. ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์ในอดตี  (Direct and past experience) ทศันคติ

ทีม่ต่ีอผลติภณัฑจ์ะไดร้บัอทิธพิลโดยตรงจากประสบการณ์ในการใชผ้ลติภณัฑน์ัน้  ตวัอยา่งเชน่ การ

ทดลองใชผ้ลติภณัฑถ์อืวา่เป็นประสบการณ์ตรงของผูบ้รโิภค   ดงันัน้แมว้า่นกัการตลาดจะใช้

เครือ่งมอืสือ่สารการตลาดชีว้า่ผลติภณัฑเ์ยีย่มยอดเทา่ใดกต็าม   แต่เมือ่ผูบ้รโิภคไดท้ดลองใช้ ดว้ย

ตวัเองแลว้พบวา่ผลติภณัฑม์ปีญัหาผูบ้รโิภคกจ็ะไมซ่ือ้สนิคา้นัน้อกี 

2. อทิธพิลจากครอบครวัและเพือ่น  (Influence of family and friends) ครอบครวัและ

เพือ่นเป็นแหล่งทีส่าํคญัต่อการสรา้งคา่นิยมและความเชื่อถอืของบุคคล   ซึง่จะมอีทิธพิลต่อ

พฤตกิรรมการซือ้และการใชส้นิคา้ โดยเฉพาะในวยัเดก็และวยัรุน่ 

3. การตลาดเจาะตรง (Direct marketing) เป็นวธิกีารซึง่นกัการตลาดใชเ้ครือ่งมอืสือ่สาร 

การตลาดเจาะกลุ่มเป้าหมายสว่นเลก็   เพือ่ใหเ้กดิการตอบสนองทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้    

เชน่  การใชจ้ดหมายตรง   โทรศพัท์   อนิเตอรเ์น็ท  เป็นตน้   เครือ่งมอืน้ีจะชว่ยใหน้กัการตลาด
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สามารถกาํหนดกลยทุธไ์ดเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล   และสามารถเขา้ถงึเป้าหมาย

และเกดิผลกระทบ (Impact) ไดด้กีวา่ตลาดมวลชน 

4. การเปิดรบัต่อสือ่มวลชน (Exposure to mass media) สือ่มวลชนต่างๆ  เชน่  การ

โฆษณา การประชาสมัพนัธ์  ผา่นสือ่โทรทศัน์  วทิยุ  หนงัสอืพมิพ์ ฯลฯ  สือ่เหล่าน้ีเป็นแหล่งขอ้มลู

ทีม่อีทิธพิลต่อการกาํหนดทศันคต ิ

 

 

4. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 

พจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑติยสถานพ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายคาํวา่ “พอใจ” คอื สมใจ

ชอบใจ  สว่น “ความพงึพอใจ” หรอื “ความพอใจ” ความพงึพอใจ  ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่

“Satisfaction” ซึง่มคีวามหมายโดยทัว่ๆไปวา่  ระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่หน่ึงสิง่ใด 

(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช (มสธ.) 2544: 19) 

ความพงึพอใจเป็นสว่นหน่ึงของเจตนคตซิึง่หมายถงึ   ความรูส้กึน้ําใจทีค่นเรามต่ีอสิง่ใดสิง่

หน่ึง  อาจจะเป็นเหตุการณ์   บุคคล   วสัดุ  สิง่ของ   หรอืสถานที ่โดยตอบสนองในรปูทีพ่งึพอใจ

หรอืไมพ่งึพอใจกไ็ด้  การทีบุ่คคลจะมคีวามพงึพอใจต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงตอ้งมปีระสบการณ์ทางตรงหรอื

ทางออ้มต่อสิง่นัน้มาก่อน (ชชูพี  ออ่นโคกสงู. 2522: 108-109) 

วลูแมน (Wolman. 1973: 384) อธบิายไวว้า่  ความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความรูส้กึมี

ความสขุเมือ่คนเราไดร้บัผลสาํเรจ็ตามจุดมุง่หมายความตอ้งการหรอืแรงจงูใจ 

วาเลสเทยี (วราภรณ์  รุง่รศัม.ี 2538: 4; อา้งองิจาก Wallestein. 1971) กล่าววา่  ความพงึ

พอใจ  เป็นความรูส้กึทีเ่กดิขึน้เมือ่ไดร้บัผลความสาํเรจ็ตามความมุง่หมาย  หรอืความรูส้กึข ัน้สดุทา้ย

(Endstate in Feeling) ทีไ่ดร้บัผลสาํเรจ็ตามวตัถุประสงค ์

อเิลยี (Elia. 1972: 173) กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึของบุคคลในดา้นความ

พอใจหรอืสภาพจติใจของบุคคลวา่ชอบมากน้อยเพยีงไร 

เดสเซอร์ (Dessler. 1983) กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นระดบัความรูเ้มือ่ความตอ้งการที่

สาํคญัของคนเรา  เชน่ การมสีขุภาพดี  มคีวามมัน่คง   มคีวามสมบรูณ์พนูสขุ   มพีวกพอ้ง  มคีนยก

ยอ่ง  ต่างๆเหล่าน้ีไดร้บัการตอบสนองแลว้ 

กู๊ด (Good. 1973: 320) กล่าววา่ ความพงึพอใจ   หมายถงึ  สภาพคุณภาพหรอืระดบั

ความพงึพอใจ  ซึง่เป็นผลมาจากความสนใจต่างๆและทศันคตทิีบุ่คคลมต่ีอสิง่ทีท่าํอยู ่

ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 90-93) ไดก้ล่าวไวว้า่   ความพงึพอใจของลกูคา้  

(Customer Satisfaction) เป็นความรูส้กึของลกูคา้วา่รูส้กึพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ  ซึง่เป็นผลลพัธ์

จากการเปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูใ้นการทาํงานของผลติภณัฑก์บัความคาดหวงัของลกูคา้  

(Kotler. 2003: 61) ถา้ผลการทาํงานของผลติภณัฑต์ํ่ากวา่ความคาดหวงั  ลกูคา้กจ็ะไมพ่งึพอใจ  ถา้
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ผลการทาํงานของผลติภณัฑเ์ทา่กบัความคาดหวงั  ลกูคา้จะเกดิความรูส้กึพงึพอใจ   และถา้ผลการ

ทาํงานของผลติภณัฑส์งูกวา่ความคาดหวงัมาก  ลกูคา้กจ็ะเกดิความรูส้กึพงึพอใจอยา่งมาก   สรปุ

จากแนวคดิและทฤษฎดีงักล่าวขา้งตน้สามารถสรปุไดว้า่   ความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความรูส้กึ หรอื

คุณคา่ทีผู่บ้รโิภคไดร้บัจากความคาดหวงัทีจ่ะใชผ้ลติภณัฑ ์

สว่นผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑห์รอืการทาํงานของผลติภณัฑน์ัน้  นกัการตลาด

และฝา่ยอื่นๆทีเ่กีย่วขอ้งจะตอ้งพยายามสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้   โดยพยายามสรา้งคุณคา่

เพิม่ (Value Added) ทัง้คุณคา่เพิม่ทีเ่กดิจากการผลติ  (Manufacturing) และจากการตลาด

(Marketing) ตลอดจนยดึหลกัการสรา้งคุณภาพโดยรวม  (Total Quality) คุณคา่ทีค่วามแตกต่าง

ทางการแขง่ขนัของผลติภณัฑ์  (Product competitive differentiation) เป็นการออกแบบลกัษณะ

ต่างๆของผลติภณัฑห์รอืบรษิทัใหแ้ตกต่างจากคูแ่ขง่ขนั   ซึง่ความแตกต่างนัน้จะตอ้งมคีุณคา่ใน

สายตาของลกูคา้และสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได้    ความแตกต่างทางการแขง่ขนั

ประกอบดว้ย 

(1) ความแตกต่างดา้นผลติภณัฑ ์(Product differentiation) 

(2) ความแตกต่างดา้นบรกิาร (Services differentiation) 

(3) ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal differentiation) 

(4) ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image differentiation) 

ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดคุณคา่เพิม่สาํหรบัลกูคา้ (Customer added value) 

คุณคา่ผลติภณัฑร์วมในสายตาของลกูคา้  (Total customer value) เป็นการรบัรูใ้นรปูของ

ตวัเงนิทางดา้นเศรษฐกจิ  หน้าที่  และผลประโยชน์ทางดา้นจติวทิยาทีล่กูคา้คาดหวงัทีจ่ะไดร้บัจาก

ตลาด (Kotler. 2003: 60) หรอืเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรอือรรถประโยชน์  (Utility) จาก

ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใดบรกิารหน่ึง   คุณคา่ผลติภณัฑพ์จิารณาจากความแตกต่างทางการแขง่ขนั

ของผลติภณัฑ์  ซึง่ประกอบดว้ย   ความแตกต่างดา้นผลติภณัฑ์   ความแตกต่างดา้นบรกิาร   ความ

แตกต่างดา้นบุคลากร   และความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์   ความแตกต่างทัง้สีด่า้นน้ีก่อใหเ้กดิ

คุณคา่ผลติภณัฑ์ 4 ดา้นเชน่กนั  คอื คุณคา่ดา้นผลติภณัฑ์ (Product value) คุณคา่ดา้นบรกิาร 

(Service value) คุณคา่ดา้นบุคลากร (Personnel value) และคุณคา่ดา้นภาพลกัษณ์ (Image value) 

คุณคา่ทัง้ 4 ประการรวมเรยีกวา่ คุณคา่ผลติภณัฑร์วมในสายตาของลกูคา้ 

ความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภคตามแนวคดิของนกัการตลาดไดใ้หค้วามหมาย

เป็น 2 อยา่งคอื 

1. ความหมายทีย่ดึสถานการณ์การซือ้เป็นหลกัใหค้วามหมายวา่   ความพงึพอใจเป็นผลที่

เกดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หน่ึง 

 2. ความหมายทีย่ดึประสบการณ์เกีย่วกบัเครือ่งหมายการคา้เป็นหลกัใหค้วามหมายวา่  

ความพงึพอใจเป็นผลทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณ์หลายๆอยา่ง
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ทีเ่กีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารในระยะเวลาหน่ึง   หรอืกล่าวอกีนยัหน่ึงวา่   ความพงึพอใจ   

หมายถงึ  การประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ

ของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2544: 19) 

โอลเิวอร์ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช . 2544: 19; อา้งองิจาก Cliver. 1980: 460-

469) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค   หมายถงึ   ภาวะการแสดงออกทีเ่กดิ

จากการประเมนิประสบการณ์การซือ้ และการใชส้นิคา้และบรกิาร 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค   เป็นการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกของผูบ้รโิภคต่อ

การบรกิาร  ซึง่ความรูส้กึน้ีสามารถแปรเปลีย่นไดห้ลายระดบัตามปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภค โดยมปีจัจยัทีส่าํคญัดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2544: 27-28) 

1. ผลติภณัฑบ์รกิาร   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้เมือ่ไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพ

และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ   ความเอาใจใสข่ององคก์าร   การบรกิารในการ

ออกแบบผลติภณัฑส์นองความตอ้งการของลกูคา้   วธิกีารใชห้รอืสถานการณ์ทีล่กูคา้ใชส้นิคา้หรอื

บรกิารแต่ละอยา่ง   และคุณภาพของการนําเสนอบรกิารเป็นสว่นสาํคญัยิง่ในการทีจ่ะสรา้งความพงึ

พอใจใหก้บัลกูคา้ 

2. ราคาคา่บรกิาร   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัราคาคา่บรกิารทีเ่หมาะสมกบั

คุณภาพของการบรกิาร 

3. สถานทีบ่รกิาร  ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัทาํเลทีต่ ัง้และการกระจายสถานที่

บรกิารใหท้ัว่ถงึเพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ 

4. การสง่เสรมิแนะนําบรกิาร  ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้ไดจ้ากการไดย้นิขอ้มลู

ขา่วสารหรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถงึคุณภาพของบรกิารไปในทางบวก 

5. ผูใ้หบ้รกิาร   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้เมือ่ผูป้ระกอบการผูบ้รหิารและ

ผูป้ฏบิตังิานแสดงพฤตกิรรมบรกิารและสนองบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใสอ่ยา่งเตม็ที่

ดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

6. สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้จากการชื่นชม

สภาพแวดลอ้มของการบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตกแต่งสถานทีใ่หส้วยงาม  การใหส้สีนั ตลอดจน

การจดัแบ่งพืน้ทีเ่ป็นสดัสว่น 

7. กระบวนการบรกิาร  ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้กบัการนําระบบการทาํงานที่

มคีุณภาพและถูกตอ้งทาํใหเ้กดิความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

จติตนินัท์  เดชะคุปต์ (2539: 19-20) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไว้

วา่ ภาวะการแสดงถงึความรูส้กึในทางบวกทีเ่กดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การ

ไดร้บับรกิารทีต่รงกบัสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงัหรอืดเีกนิกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้   ในทางตรงกนัขา้ม   

ความไมพ่งึพอใจ   หมายถงึ   ภาวะการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางลบทีเ่กดิจากการประเมนิ

เปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีต่ํ่ากวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ 
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จากความหมายขา้งตน้สรปุไดว้า่   ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค   หมายถงึ   ความรูส้กึใน

ทางบวกของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการบรโิภคผลติภณัฑห์รอืบรกิาร   โดยความรูส้กึน้ีเกดิจากการ

เปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูใ้นคุณคา่ของผลติภณัฑห์รอืบรกิารกบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค   ถา้

ผลการรบัรูใ้นผลติภณัฑห์รอืบรกิารเทา่กบัหรอืสงูกวา่ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคแสดงวา่ผูบ้รโิภคมี

ความพงึพอใจต่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ 

เกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ 

โทมสัและเอริล์ (Thomas; & Earl. 1995: 88) ไดใ้หแ้นวคดิความพงึพอใจไวว้า่   การวดั

ความพงึพอใจ   เป็นวธิหีน่ึงทีใ่ชก้นัอยูเ่พือ่ทราบผลของการใหบ้รกิารทีด่เีลศิทีท่าํใหล้กูคา้พงึพอใจ

เป็นสิง่ทีบ่รษิทัเชื่อวา่มคุีณคา่  และควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปญัหาของลกูคา้   ในการ

ใหบ้รกิารผูบ้รหิารขององคก์รตอ้งมคีวามรบัผดิชอบในการปรบัปรงุคุณภาพใหเ้กดิประสทิธผิลและ

ไดผ้ลดอียา่งต่อเน่ือง   ดงันัน้การสาํรวจความพงึพอใจจงึเป็นเครือ่งมอืทีส่าํคญัในการบรหิารจดัการ

ในการวดัความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของพนกังานมเีกณฑใ์นการวดัทีล่กูคา้มกัอา้งองิ

ถงึดงัต่อไปนี (วรีพงษ ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2538: 17) 

1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  (Tangibles) หมายถงึ  ลกัษณะสิง่อาํนวยความสะดวก

ทางกายภาพ  อุปกรณ์ บุคลากร  และวสัดุการตดิต่อสือ่สาร 

2. ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได้  (Reliability) หมายถงึ  ความสามารถในการใหบ้รกิารตาม

สญัญาทีใ่หไ้วแ้ละมคีวามน่าเชื่อถอื 

3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร  (Responsiveness) หมายถงึ  ความยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอื

ผูร้บับรกิารและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารในทนัท ี

4. สมรรถนะของผูใ้หบ้รกิาร  (Competence) หมายถงึ  การมคีวามรูค้วามสามารถและ

ทกัษะในการปฏบิตังิาน 

5. ความมอีธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถงึ  ความสภุาพออ่นโยนใหเ้กยีรตมิน้ํีาใจและ

เป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร 

6. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ  ความน่าเชื่อถอืซึง่เกดิจากความซื่อสตัยค์วาม

จรงิใจของผูใ้หบ้รกิาร 

7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถงึ  ความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติ

ทรพัยส์นิ   ชื่อเสยีง   การปราศจากความรูส้กึเสีย่งอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆ   รวมทัง้การรกัษา

ความลบัของผูร้บับรกิาร 

8. การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ  การทีผู่ร้บับรกิารสามารถเขา้ใชบ้รกิารไดง้า่ย

ไดร้บัความสะดวกในการตดิต่อ 

9. การตดิต่อสือ่สาร (Communication) หมายถงึ  การใหข้อ้มลูดา้นต่างๆแก่ผูร้บับรกิาร 

ใชก้ารสือ่สารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจและรบัฟงัเรือ่งราวทีผู่ร้บับรกิารรอ้งทุกข ์

10. การเขา้ใจความรูส้กึผูร้บับรกิาร (Customer understanding) หมายถงึ  การทาํความ 
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เขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารรวมทัง้ความตอ้งการของผูร้บับรกิารของตน 

เครือ่งมอืในการตดิตามและการวดัความพงึพอใจของลกูคา้  (Tools for tracking 

andmeasuring customer satisfaction) เป็นวธิกีารทีจ่ะตดิตามวดัและคน้หาความตอ้งการของ

ลกูคา้  โดยมจุีดมุง่หมายเพือ่สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้   บรษิทัทีย่ดึปรชัญาหรอืแนวความคดิ

ทางการตลาด (Marketing concept) ทีมุ่ง่ความสาํคญัทีล่กูคา้จะมจุีดมุง่หมายเพือ่สรา้งความพงึ

พอใจใหก้บัลกูคา้  ซึง่การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้มปีจัจยัทีต่อ้งคาํนึงถงึคอื 

(1) การสรา้งความพงึพอใจโดยการลดตน้ทุนของลกูคา้ (ลดราคา) หรอืการเพิม่บรกิารและ

จุดเดน่ของสนิคา้ซึง่จะมผีลทาํใหก้าํไรของบรษิทัลดลง 

(2) บรษิทัจะตอ้งสามารถสรา้งกาํไรโดยวธิใีดวธิหีน่ึง เชน่  ลงทุนในการผลติมากขึน้ หรอืมี

การวจิยัและพฒันาผลติภณัฑ์ (R&D) เหล่าน้ีถอืวา่มผีลกระทบทัง้รายไดข้องบรษิทัและตน้ทุนของ

สนิคา้ 

(3) บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบับรษิทั   ประกอบดว้ย  ผูถ้อืหุน้  พนกังาน ผูข้าย  ปจัจยัการผลติ

และคนกลาง  การเพิม่ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้จะมผีลกระทบต่อความพงึพอใจของคนเหล่าน้ีดว้ย 

วธิกีารตดิตามและวดัความพงึพอใจของลกูคา้สามารถทาํได ้4 วธิดีงัน้ี 

1. ระบบการตเิตยีนและขอ้เสนอแนะ  (Complaint and suggestion systems) เป็นการหา

ขอ้มลูทศันคตขิองลกูคา้เกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละการทาํงานของบรษิทั  ปญัหาเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละ

การทาํงานรวมทัง้ขอ้เสนอแนะต่างๆทีธุ่รกจินิยมใช้  ไดแ้ก่   ธนาคาร   โรงแรม   โรงพยาบาล

ภตัตาคาร  หา้งสรรพสนิคา้ ฯลฯ  ธุรกจิเหล่าน้ีจะจดัเตรยีมกล่องรบัความคดิเหน็จากลกูคา้ 

2. การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้  (Customer satisfaction surveys) ในกรณน้ีีจะเป็น

การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ซึง่ดกีวา่วธิแีรกทีม่กัพบปญัหาวา่   ลกูคา้สว่นใหญ่ไมค่อ่ยให้

ความรว่มมอืและมกัเปลีย่นไปซือ้สนิคา้จากผูข้ายรายอื่นแทน เป็นผลใหบ้รษิทัตอ้งสญูเสยีลกูคา้ไป

เครือ่งมอืทีนิ่ยมใชม้ากคอื การวจิยัตลาด 

3. การเลอืกซือ้โดยกลุ่มลกูคา้ทีเ่ป็นเป้าหมาย  (Ghost shopping) วธิน้ีีจะเชญิบุคคลทีค่าด

วา่จะเป็นผูซ้ือ้ทีม่ศีกัยภาพใหว้เิคราะหจุ์ดแขง็และจุดออ่นในการซือ้สนิคา้ของบรษิทัและคูแ่ขง่ขนั

พรอ้มทัง้ระบุปญัหาเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทั 

4. การวเิคราะหถ์งึลกูคา้ทีส่ญูเสยีไป (Lost customer analysis) ในกรณน้ีีจะวเิคราะหห์รอื

สมัภาษณ์ลกูคา้เดมิทีเ่ปลีย่นไปใชต้ราสนิคา้อื่น  

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ 

ทฤษฎคีวามตอ้งการตามลาํดบัขัน้ของมาสโลว ์(Maslow’s Hierarchy of Needs) อบัราฮมั 

มาสโลว์ (Abraham Maslow) (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช . 2544 : 149) ไดช้ีใ้หเ้หน็วา่ความ

ตอ้งการของคนจะเป็นจุดเริม่ตน้ของกระบวนการจงูใจและความตอ้งการจะแบ่งออกเป็นระดบัต่างๆ 

กนัโดย Maslow ไดต้ัง้สมมตฐิานเกีย่วกบัความตอ้งการของคนไวว้า่ 
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1. คนมคีวามตอ้งการอยูเ่สมอและไมม่ทีีส่ ิน้สดุ   เมือ่ความตอ้งการใดไดร้บัการตอบสนอง

แลว้กจ็ะเกดิความตอ้งการอื่นๆต่อไปเรือ่ยไมจ่บสิน้ 

2. ความตอ้งการทีไ่มไ่ดร้บัการตอบสนองจะยงัเป็นสิง่จงูใจใหเ้กดิพฤตกิรรม   สว่นความ

ตอ้งการทีไ่ดร้บัการตอบสนองแลว้จะไมเ่ป็นสิง่จงูใจอกีต่อไป 

3. ความตอ้งการของคนจะเรยีงลาํดบัความสาํคญั   เมือ่ความตอ้งการขัน้ใดไดร้บัการ

ตอบสนองแลว้จะเกดิความตอ้งการในขัน้สงูไปเรือ่ยๆ 

จากแนวคดิของนกัการตลาด ซึง่ไดอ้ธบิายไวว้า่ความรูส้กึทางบวกของผูบ้รโิภคต่อบรกิาร

เป็นความรูส้กึทีส่ามารถเปลีย่นแปลงไดห้ลายระดบัตามปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค

ซึง่ปจัจยัสาํคญัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคกค็อื   ปจัจยัดา้นสว่นประสมการตลาดการ

บรกิาร (7Ps) ดงัเชน่ทีง่านวจิยัน้ีไดท้าํการศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

 

5. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ 

สว่นประสมการตลาดบรกิาร   หมายถงึ   ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคุมได้   ซึง่บรษิทัใช้

รว่มกนัตอบสนองความพงึพอใจแก่ลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย  (Kotler, 2003) ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ์ 

(Product) ราคา (Price) ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  (Place) การสง่เสรมิการตลาด  (Promotion) 

บุคลากร (People) กระบวนการใหบ้รกิาร  (Process) ภาพลกัษณ์และการนําเสนอ  (Physical 

Evidenceand Presentation) 

นายชยัสมพล   ชาวประเสรฐิ  (2547: 63–79) กล่าววา่ สว่นประสมทางการตลาด  

(Marketing Mix) ของสนิคา้นัน้ โดยพืน้ฐานจะมอียู่  4 ตวั ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ์  ราคา  ชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย   และการสง่เสรมิการตลาด   แต่สว่นประสมทางการตลาดของธุรกจิบรกิารจะมคีวาม

แตกต่างจากสว่นประสมทางการตลาดของสนิคา้ทัว่ไป   กล่าวคอื   จะตอ้งมกีารเน้นถงึพนกังาน

กระบวนการในการใหบ้รกิาร  และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  ซึง่ทัง้สามสว่นประสมเป็นปจัจยัหลกัใน

การสง่มอบบรกิารดงันัน้ สว่นประสมทางการตลาดของการบรกิารจงึประกอบดว้ย  7Ps ตามแนวคดิ

ของ Payne (1993) ไดแ้ก่  ผลติภณัฑ์  ราคา  ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย    การสง่เสรมิทางการตลาด

พนกังาน  กระบวนการใหบ้รกิาร  และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 

5.1 ผลิตภณัฑ ์(Product) 

บรกิารจะเป็นผลติภณัฑอ์ยา่งหน่ึง แต่เป็นผลติภณัฑท์ีไ่มม่ตีวัตน (Intangible product) ไม ่

สามารถจบัตอ้งไดม้ลีกัษณะเป็นอาการนาม  ไมว่า่จะเป็นความสะดวกความรวดเรว็   ความสบายตวั

ความสบายใจ   การใหค้วามเหน็การใหค้าํปรกึษา   เป็นตน้ บรกิารจะตอ้งมคีุณภาพเชน่เดยีวกบั

สนิคา้แต่คุณภาพของบรกิารจะตอ้งประกอบมาจากหลายปจัจยัทีป่ระกอบกนั ทัง้ความรู้
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ความสามารถและประสบการณ์ของพนกังาน  ความทนัสมยัของอุปกรณ์   ความรวดเรว็และต่อเน่ือง

ของขัน้ตอนการสง่มอบบรกิาร  ความสวยงามของสถานที ่รวมถงึอธัยาศยัไมตรขีองพนกังานทุกคน 

5.2 ราคา (Price) 

ราคาเป็นสิง่ทีก่าํหนดรายไดข้องกจิการ   กล่าวคอื  การตัง้ราคาสงูกจ็ะทาํใหธุ้รกจิมรีายได้

สงูขึน้  การตัง้ราคาตํ่าจะทาํใหร้ายไดข้องธุรกจินัน้ตํ่า ซึง่อาจจะนําไปสูส่ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็

ตามกม็ไิดห้มายความวา่ธุรกจิหน่ึงจะตัง้ราคาไดต้ามใจชอบ   ธุรกจิจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการมี

คูแ่ขง่ หากตัง้ราคาสงูกวา่คูแ่ขง่มากแต่ กจิการของธุรกจินัน้ไมไ่ดม้คีุณภาพสงูกวา่คูแ่ขง่มากเทา่กบั

ราคาทีเ่พิม่   ยอ่มทาํใหล้กูคา้ไมม่าใชบ้รกิารกบัธุรกจินัน้ต่อไป   หากธุรกจิตัง้ราคาตํ่า กจ็ะนํามาสู่

สงครามราคา  เน่ืองจากคูแ่ขง่รายอื่นสามารถลดราคาไดใ้นเวลาอนัรวดเรว็ 

 ในมมุมองของลกูคา้   การตัง้ราคามผีลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสนิใจซือ้บรกิารของลกูคา้

และราคาของการบรกิารเป็นปจัจยัสาํคญัในการบอกถงึคุณภาพทีจ่ะไดร้บั   กล่าวคอื   ราคาสงู

คุณภาพในการบรกิารน่าจะสงูดว้ย   ทาํใหม้โนภาพหรอืความคาดหวงัของลกูคา้ต่อบรกิารทีไ่ดร้บัก็

จะสงูดว้ย  แต่ผลทีต่ามมาคอื  บรกิารตอ้งมคีุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลกูคา้ได้   ในขณะ

ทีก่ารตัง้ราคาตํ่า จะทาํใหล้กูคา้มกัคดิวา่จะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย   ซึง่ถา้หากตํ่า

มากๆลกูคา้อาจจะไมใ่ชบ้รกิารไดเ้น่ืองจากไมก่ลา้เสีย่งต่อบรกิารทีจ่ะไดร้บั   ดงันัน้การตัง้ราคาใน

ธุรกจิบรกิารเป็นเรื่องทีซ่บัซอ้นยากกวา่การตัง้ราคาของสนิคา้มาก   ซึง่ผูบ้รหิารตอ้งไมล่มืวา่ราคาก็

จะเป็นเงนิทีล่กูคา้ตอ้งจา่ยออกไปเพือ่การรบับรกิารกบัธุรกจิหน่ึงๆ   ดงันัน้การทีธุ่รกจิตัง้ราคาไวส้งู 

กห็มายความวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารกต็อ้งจา่ยเงนิสงูดว้ย   ผลทีต่ามมากค็อืลกูคา้จะมกีาร

เปรยีบเทยีบราคากบัคูแ่ขง่  หรอือยา่งน้อยจะเปรยีบเทยีบกบัความคุม้คา่กบัสิง่ทีจ่ะไดร้บั 

5.3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

ในการใหบ้รกิารนัน้สามารถใหบ้รกิารผา่นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธิคีอื 

5.3.1 การใหบ้รกิารผา่นรา้น   การใหบ้รกิารแบบน้ีเป็นแบบทีท่าํกนัมานาน   เชน่         

รา้นตดัผม   รา้นซกัรดี   รา้นใหบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต   ใหบ้รกิารดว้ยการเปิดรา้นคา้ตามตกึแถวใน

ชุมชนหรอืในหา้งสรรพสนิคา้แลว้ขยายสาขาออกไปเพือ่ใหบ้รกิารลกูคา้ไดส้งูสดุ   โดยรา้นประเภทน้ี

มวีตัถุประสงคเ์พือ่ทาํใหผู้ร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารมาพบกนั ณ สถานทีแ่หง่หน่ึงดว้ยการเปิดรา้นคา้ 

5.3.2 การใหบ้รกิารถงึทีบ่า้นลกูคา้หรอืสถานทีท่ีล่กูคา้ตอ้งการ   การใหบ้รกิารแบบน้ีเป็น

การสง่พนกังานไปใหบ้รกิารถงึทีบ่า้นลกูคา้หรอืสถานทีท่ีอ่ ื่นตามความสะดวกของลกูคา้   เชน่ การ

บรกิารจดัสง่อาหารตามสัง่ การใหบ้รกิารสง่พยาบาลไปดแูลผูป้ว่ย  การสง่พนกังานทาํความสะอาด

ใหไ้ปทาํความสะอาดอาคาร  การบรกิารปรกึษาคดถีงึทีท่าํงานลกูคา้  การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมที่

โรงแรมแหง่หน่ึง การใหบ้รกิารแบบน้ีธุรกจิ ทีไ่มต่อ้งมกีารจดัตัง้สาํนกังานทีห่รหูราหรอืเปิดรา้นคา้

ใหบ้รกิารสาํนกังานอาจจะเป็นเจา้ของ หรอือาจจะมสีาํนกังานแยกออกไปต่างหาก   แต่ลกูคา้ตดิต่อ

ธุรกจิดว้ยการใชโ้ทรศพัท ์หรอืโทรสาร เป็นตน้ 
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5.3.3 การใหบ้รกิารผา่นตวัแทน   ซึง่ลกัษณะการใหบ้รกิารแบบน้ีเป็นการขยายธุรกจิดว้ย

การขายแฟรนไชส ์หรอืการจดัตัง้ตวัแทนในการใหบ้รกิาร   เชน่  แมคโดนลัดห์รอืเคเอฟซ ีทีข่ยาย

ธุรกจิไปทัว่โลก  

5.3.4 การใหบ้รกิารผา่นทางอเิลก็ทรอนิกส ์ การใหบ้รกิารแบบน้ีเป็นบรกิารทีค่อ่นขา้งใหม่

โดยอาศยัเทคโนโลยมีาชว่ยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน   เพือ่ทาํใหก้ารบรกิารเป็นไปไดอ้ยา่ง

สะดวกและทุกวนัตลอด  24 ชัว่โมง  เชน่  การใหบ้รกิารผา่นเครือ่งเอทเีอม็   เครือ่งแลกเงนิตรา

ต่างประเทศ   เกา้อีน้วดอตัโนมตัิ   เครือ่งชัง่น้ําหนกัหยอดเหรยีญตามศนูยก์ารคา้  การใหบ้รกิาร

ดาวน์โหลดขอ้มลูจากสือ่อนิเตอรเ์น็ต 

5.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

การสง่เสรมิการตลาดของธุรกจิบรกิารจะมคีวามคลา้ยกบัธุรกจิขายสนิคา้   กล่าวคอื  การ

สง่เสรมิการตลาดของธุรกจิบรกิารทาํใหไ้ดใ้นทุกรปูแบบไมว่า่จะเป็นการโฆษณา   การ

ประชาสมัพนัธ์   การใหข้า่ว   การลดแลกแจกแถม   การตลาดทางตรงผา่นสือ่ต่างๆ ซึง่บรกิารที่

ตอ้งการเจาะลกูคา้ระดบัสงูตอ้งอาศยัการประชาสมัพนัธช์ว่ยสรา้งภาพลกัษณ์   สว่นการบรกิารที่

ตอ้งการเจาะลกูคา้ระดบักลางและระดบัล่าง  ซึง่เน้นราคาคอ่นขา้งตํ่า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม

เป็นตน้  สาํหรบัธุรกจิบรกิาร  การสง่เสรมิการตลาดทีนิ่ยมใชก้นัมากยกตวัอยา่งไดแ้ก่ดงัต่อไปน้ี 

5.4.1 โครงการสะสมคะแนน   การสง่เสรมิการตลาดแบบน้ีเป็นการเน้นความจงรกัภกัดี

จากลกูคา้ดว้ยการใหส้ทิธปิระโยชน์สะสมทุกครัง้ของการใชบ้รกิาร   ทาํใหล้กูคา้รูส้กึผกูพนักบัธุรกจิ

การสง่เสรมิการขายแบบน้ีประสบความสาํเรจ็มาก   เน่ืองจากลกูคา้จะรูส้กึถงึความคุม้คา่จากการ

ใหบ้รกิารแต่ละครัง้   ทาํใหธุ้รกจิครองใจลกูคา้ไดใ้นระยะยาว   ลดตน้ทุนการไปใชบ้รกิารกบัคูแ่ขง่

เป็นการสรา้งกาํแพงกดีกนัคูแ่ขง่ไดท้างหน่ึง   แต่การสง่เสรมิการขายแบบน้ีตอ้งลงทุนสงูทัง้ของ

รางวลัและความน่าสนใจของโครงการเพือ่กระตุน้ยอดการใชจ้า่ยผา่นบตัร 

5.4.2 การลดราคาโดยใชช้ว่งเวลาตามทีไ่ดก้ล่าวถงึลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการใน

การใชบ้รกิารของลกูคา้   วา่มกีารขึน้ลงตามชว่งเวลาของวนั   ผูบ้รหิารจะตอ้งนําเรือ่งน้ีมาใชใ้หเ้กดิ

ประโยชน์แก่ธุรกจิ 

5.4.3 การสมคัรเป็นสมาชกิ  ลกูคา้จะไดร้บัขา่วสารจากคูแ่ขง่ตลอดเวลาทาํใหล้กูคา้อาจจะ

ไปทดลองใชบ้รกิารของคูแ่ขง่ขนัได้   และในทีส่ดุอาจจะสญูเสยีลกูคา้ไป   การใหล้กูคา้สมคัรเป็น

สมาชกิเป็นการผกูมดัและสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้อยา่งหน่ึงไมใ่หห้นีไปไหน   แต่สิง่ทีผู่บ้รหิาร

จะตอ้งทาํคอืจะตอ้งสรา้งความแตกต่างของสทิธปิระโยชน์ทีล่กูคา้ทีเ่ป็นสมาชกิกบัลกูคา้ทัว่ไปอยา่ง

ชดัเจน  และจะตอ้งมกีารสือ่สารถงึสทิธปิระโยชน์ใหล้กูคา้ทราบอยา่งแทจ้รงิ 

5.4.4 การขายบตัรใชบ้รกิารล่วงหน้า   การใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ลกูคา้ยอ่มตอ้งการไดร้บั

ราคาพเิศษหรอืการลดราคา   แต่ธุรกจิไมค่วรลดราคาแต่ควรขายบตัรใชบ้รกิาร   คอืใหล้กูคา้ซือ้

บรกิารไวล้่วงหน้าซึง่อาจจะเป็น 5 หรอื 10 ครัง้แลว้มาใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 6 เดอืนหรอื 1 ปี 

5.5 พนักงาน (People) 
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พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทัง้หมดในองคก์รทีใ่หบ้รกิารนัน้ ซึง่จะรวมตัง้แต่เจา้ของ

และผูบ้รหิารพนกังานในทุกระดบั  ซึง่บุคคลดงักล่าวทัง้หมดมผีลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

5.5.1 เจา้ของและผูบ้รหิาร   เจา้ของและผูบ้รหิารมสีว่นสาํคญัอยา่งมากในการกาํหนด

นโยบายในการใหบ้รกิาร   การกาํหนดอาํนาจหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั

กระบวนการใหบ้รกิาร  รวมถงึการแกไ้ขปรบัปรงุใหบ้รกิาร 

5.5.2 พนกังานผูใ้หบ้รกิารและพนกังานในสว่นสนบัสนุน   พนกังานผูใ้หบ้รกิารเป็นบุคคล

ทีต่อ้งพบปะและใหบ้รกิารกบัลกูคา้โดยตรง   และพนกังานในสว่นสนบัสนุนกจ็ะทาํหน้าทีใ่นการ

สนบัสนุนงานดา้นต่างๆทีจ่ะทาํใหก้ารบรกิารนัน้ครบถว้นสมบรูณ์ 

5.6 กระบวนการให้บริการ (Process) 

กระบวนการใหบ้รกิารเป็นสว่นประสมทางการตลาดทีม่คีวามสาํคญัมาก   ตอ้งอาศยั

พนกังานทีม่ปีระสทิธภิาพหรอืเครือ่งมอืทนัสมยัในการทาํใหเ้กดิกระบวนการทีส่ามารถสง่มอบ

บรกิารทีม่คีุณภาพได้   เน่ืองจากการใหบ้รกิารโดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขัน้ตอน   ไดแ้ก่  

การตอ้นรบัการสอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้   การใหบ้รกิารตามความตอ้งการ   การชาํระเงนิ   เป็นตน้  

ซึง่ในแต่ละขัน้ตอนตอ้งประสานเชื่อมโยงกนัอยา่งด ี หากมขีัน้ตอนใดไมด่แีมแ้ต่ขัน้ตอนเดยีวยอ่มทาํ

ใหก้ารบรกิารไมเ่ป็นทีป่ระทบัใจแก่ลกูคา้ 

5.7 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   ไดแ้ก่   อาคารของธุรกจิบรกิาร   เครือ่งมอืและอุปกรณ์   เชน่

เครือ่งคอมพวิเตอร์   เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร   การตกแต่งสถานที ่ลอ็บบี้   ลานจอดรถ   สวน  หอ้งน้ํา 

การตกแต่งป้ายประชาสมัพนัธ์   แบบฟอรม์ต่างๆ  สิง่ต่างๆเหล่าน้ีเป็นสิง่ทีล่กูคา้ใชเ้ป็นเครือ่งหมาย

แทนคุณภาพของการใหบ้รกิาร   กล่าวคอื  ลกูคา้จะอาศยัสิง่แวดลอ้มทางกายภาพเป็นปจัจยัหน่ึงใน

การเลอืกใชบ้รกิาร   ดงันัน้สิง่แวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดหูรหูราและสวยงามเพยีงใดบรกิารน่าจะมี

คุณภาพดตีามไปดว้ย 

 เชน่เดยีวกบั ทฤษฏสีว่นประสมทางการตลาดบรกิารของ  Payne Adrian (Payne Adrian. 

1933:92) ทีก่ล่าววา่  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารจะตอ้งประกอบดว้ยปจัจยัทีต่อ้งพจิารณาเพือ่

กาํหนดตําแหน่งของการบรกิาร   และกาํหนดสว่นการตลาดของธุรกจิบรกิาร   สว่นประกอบแต่ละ

สว่นของสว่นประสมการตลาดจะมผีลกระทบซึง่กนัและกนัและตอ้งสอดคลอ้งกนั   เพือ่ใหก้าร

ดาํเนินงานดา้นการตลาดประสบสาํเรจ็ตามวตัถุประสงค์   นอกเหนือจากสว่นประสมการตลาด

สาํหรบัสนิคา้ทัว่ไปทีป่ระกอบดว้ย  4 Ps ไดแ้ก่  ผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร (Product) ราคา (Price) 

สถานทีใ่หบ้รกิารและชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  (Place) และการสง่เสรมิการตลาด  (Promotion) แลว้

สว่นประสมการตลาดบรกิารยงัมสีว่นประกอบทีเ่พิม่ขึน้มาอกี  3 สว่น คอื บุคลากร (People) 

กระบวนการใหบ้รกิาร  (Process) และการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical 

Evidence & Presentation) ดงันัน้สว่นประสมทางการตลาดบรกิารจงึมอีงคป์ระกอบทีเ่พิม่เตมิจาก

สว่นประสมทางการตลาดของสนิคา้ทัว่ไป ดงัน้ี 
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1. บุคลากร (People) จากลกัษณะเฉพาะของบรกิารทีเ่รยีกวา่  “Inseparability” บุคลากร

เป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญัทัง้ในการผลติบรกิารและการใหบ้รกิารในปจัจุบนัซึง่สถานการณ์การ

แขง่ขนัธุรกจิรนุแรงขึน้   บุคลากรจงึเป็นปจัจยัสาํคญัทีส่รา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิโดยสรา้ง

มลูคา่เพิม่ใหก้บัสนิคา้   ซึง่ทาํใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั   โดยคุณภาพในการใหบ้รกิาร

ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก   การฝึกอบรม  การจงูใจ  เพือ่ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได้

แตกต่างเหนือคูแ่ขง่   ดงันัน้พนกังานจงึตอ้งมคีวามรูค้วามชาํนาญในสายงาน   มทีศันคตทิีด่ี   มี

บุคลกิภาพและการแต่งกา ยทีด่สีรา้งความน่าเชื่อถอื   มมีนุษยสมัพนัธ์   มคีวามเสมอภาคในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้เพือ่สรา้งความรูส้กึประทบัใจต่อการใหค้วามสาํคญัอยา่งเทา่เทยีม   สามารถ

ตอบสนองและแกป้ญัหาต่างๆของลกูคา้  มคีวามรเิริม่  สามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์รได ้

2. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) เป็นขัน้ตอนในการใหบ้รกิารเพือ่สง่มอบคุณภาพใน

การใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดร้วดเรว็และประทบัใจ   ลกูคา้จะพจิารณาใน  2 สว่น  คอื  ความซบัซอ้น 

(Complexity) และความคาดหมาย  (Divergence) ในดา้นของความซบัซอ้นจะตอ้งพจิารณาถงึ

ขัน้ตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ   เชน่  ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อซือ้สนิคา้

สว่นในดา้นของความหลากหลายตอ้งพจิารณาถงึความอสิระและความยดืหยุน่   เชน่  สามารถทีจ่ะ

เปลีย่นแปลงขัน้ตอนหรอืลาํดบัการทาํงานได ้ ทาํใหข้ ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ 

3. การสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence & Presentation)

หมายถงึภาพลกัษณ์หรอืสิง่ทีผู่บ้รโิภคสามารถสงัเกตเหน็ไดง้า่ยทางกายภาพและเป็นสิง่ทีส่ ือ่ให้

ผูบ้รโิภคไดร้บัรูถ้งึภาพลกัษณ์ของการบรกิารไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย   เชน่  สภาพแวดลอ้มของสถานที่

ใหบ้รกิาร  การออกแบบตกแต่งและแบ่งสว่นหรอืแผนกของพืน้ทีใ่นอาคาร   ความมรีะเบยีบภายใน

สาํนกังาน  การจดัวางอุปกรณ์  สาํนกังาน  ความสะอาดของอาคารสถานที่   ความน่าเชื่อถอืของตวั

อาคารสถานที ่ การนําอุปกรณ์ทนัสมยัมาใช ้ เป็นตน้ 

งานวจิยัน้ีไดนํ้าแนวคดิเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดของการบรกิารทัง้  7 ดา้น คอื 

ดา้นผลติภณัฑ์   ดา้นราคา   ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร   ดา้นสง่เสรมิการตลาด   ดา้นบุคลากร   ดา้น

กระบวนการใหบ้รกิาร   และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   มาใชเ้ป็นองคป์ระกอบในการ ทาํนาย

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

 

6. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

 Kevin Lane Keller (2003) ไดก้ล่าวถงึตราสนิคา้วา่ เมือ่ครัง้ใดกต็ามทีน่กัการตลาดได้

สรา้งชื่อใหม ่โลโกใ้หมห่รอืสญัลกัษณ์ใหมแ่ก่สนิคา้ นัน่คอื การทีน่กัการตลาดสรา้งตราสนิคา้ 

 Leslie de Chematony และ Maclcolm McDonald (1997) กล่าววา่ ตราสนิคา้ คอื ผลของ

กระบวนการทางการตลาดทีไ่ดร้บัการวางแผนมาอยา่งด ีโดยใชส้ว่นประสมทางการตลาดทัง้หมดทีม่ี

29



อยู ่ตราสนิคา้ทีป่ระสบความสาํเรจ็นัน้มคีา่ต่อองคก์ร เน่ืองจากความสาํเรจ็ดงักล่าวสามารถนํามาซึง่

รายไดใ้นอนาคต  

 Philip Kotler (2003) กล่าววา่ ตราสนิคา้  คอื ฉลากทีร่วมเอาความหมายและความ

เกีย่วพนัไวด้ว้ยกนั แต่ตราสนิคา้ทีป่ระสบความสาํเรจ็ มคีวามสามารถมากกวา่นัน้ กล่าวคอื ตรา

สนิคา้สามารถสรา้งสสีนั และใหข้อ้มลูสะทอ้นกลบัแก่ผูส้รา้งสนิคา้ 

ดาํรงศกัดิ ์ชยัสนิท 0(2537,46-47) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท

ใหญ่ๆ  คอื ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ( corporate image) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์ร 

(institutional image) ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรอืบรกิาร (product/service image) ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ

ตราของสนิคา้ (brand image)  

0วริชั ลภริตันกุล ( 2540,81-84) ไดจ้าํแนกภาพลกัษณ์ออกเป็นประเภทสาํคญัๆ ไว ้ 4 

ประเภท ดงัน้ี คอื 

1. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั (corporate image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของประชาชนทีม่ี

ต่อบรษิทัหรอืหน่วยงานธุรกจิแหง่ใดแหง่หน่ึง  ซึง่จะหมายรวมไปถงึดา้นการบรหิาร  หรอืการจดัการ 

(management) ของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย  และรวมถงึสนิคา้ผลติภณัฑ ์( product) และการบรกิาร 

(service) ทีบ่รษิทันัน้จาํหน่าย  ฉะนัน้คาํวา่ภาพลกัษณ์ของบรษิทั ( corporate image) จงึมี

ความหมายคอ่นขา้งกวา้งขวาง  และยงัหมายรวมถงึตวัหน่วยงานธุรกจิฝา่ยจดัการและสนิคา้หรอื

บรกิารของบรษิทัแหง่นัน้ดว้ย 

2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์ร ( institutional image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ

ประชาชนทีม่ต่ีอสถาบนัหรอืองคก์ร  ซึง่โดยมากมกัจะเน้นไปทางดา้นตวัสถาบนัหรอืทีอ่งคก์รเพยีง

อยา่งเดยีว ไมร่วมถงึสนิคา้หรอืบรกิารทีจ่าํหน่าย 

 3. ภาพลกัษณ์ของสนิคา้หรอืบรกิาร ( product/service image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ

ประชาชนทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืของบรษิทัเพยีงอยา่งเดยีว ไมร่วมถงึตวัองคก์รหรอืบรษิทั 

 4. ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอตราสนิคา้ตราใดตราหน่ึง ( brand image) คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ

ประชาชนทีม่ต่ีอตราสนิคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงหรอืตรา ( brand) ใดตราหน่ึง หรอืเครือ่งหมายการคา้ 

(trademark) ใดเครือ่งหมายการคา้หน่ึงสว่นมากจะใชใ้นดา้นการโฆษณา ( advertising) และการ

สง่เสรมิการจาํหน่าย (sales promotion) 

ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ 

เสร ี วงศม์ณฑา (2542:84-86) กจิการของหน่วยงานองคก์รหรอืคณะบุคคล   จะประสบ

ความสาํเรจ็ไดต้อ้งอาศยัความรว่มมอืจากหน่วยงานองคก์รหรอืคณะบุคคลอื่น   ซึง่ความรว่มมอืจะ

เกดิขึน้ไดก้ต่็อเมือ่ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานองคก์รหรอืบุคคลนัน้ๆดพีอทีจ่ะทาํใหผู้อ้ื่นใหค้วาม

รว่มมอื   ดงันัน้ภาพลกัษณ์จงึมคีวามสาํคญั   ซึง่มผีลอยา่งมากต่อความสาํเรจ็  ซึง่กล่าวถงึ

ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ใน 2 ประเดน็ดงัน้ี 
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1. ในดา้นจติวทิยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรยีบประดุจหางเสอืทีก่าํหนดทศิทาง

พฤตกิรรมของปจัเจกชนทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงทีอ่ยูร่อบตวับุคคลนัน้   ถา้บุคคลนัน้มภีาพลกัษณ์เชงิ

บวกต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงทีอ่ยูร่อบตวัจะมแีนวโน้มทีแ่สดงพฤตกิรรมเชงิลบออกมาเชน่กนั  และสิง่สาํคญั

คอื ภาพลกัษณ์นัน้ก่อใหเ้กดิอคติ  (Bias) ในการพจิารณาพฤตกิรรมของสิง่ใดสิง่หน่ึงทีเ่คยมี

ภาพลกัษณ์มาก่อนหน้าน้ี  เพราะภาพลกัษณ์เป็นเรือ่งฝงัใจทีย่ากจะแกไ้ข  ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ที่

คอ่นขา้งจะถาวร  หากไมม่ขีอ้มลูทีเ่ดน่ชดัรนุแรงเขา้ไปมผีลกระทบต่อภาพลกัษณ์   ภาพลกัษณ์กไ็ม่

เปลีย่นแปลง  เพราะภาพลกัษณ์จะเป็นสิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงยาก  ถา้มองวา่อะไรเป็นสิง่ดทีุกสิง่ทุกอยา่ง

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่นัน้กจ็ะถูกมองวา่เป็นสิง่ดไีปดว้ย แมแ้ต่สิง่ทีไ่มด่กีม็องวา่ด ีและถา้มองวา่อะไรเป็น

สิง่ไมด่ ีทุกสิง่ทุกอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่นัน้กจ็ะไมด่ไีปหมด แมแ้ต่สิง่ทีด่กีอ็าจถูกมองดว้ยความ

เคลอืบแคลง ไมแ่น่ใจวา่ดจีรงิหรอืไม ่

ภาพลกัษณ์เปรยีบประดุจหางเสอืทีก่าํหนดทศิทางพฤตกิรรมของปจัเจกชน   ตวัอยา่งเชน่

การตดิต่อราชการเรือ่งใดเรือ่งหน่ึงจะตอ้งลางานทัง้วนัเน่ืองจากมภีาพลกัษณ์ต่อสถานทีร่าชการวา่

ทาํงานล่าชา้   ภาพลกัษณ์ต่อเจา้หน้าทีบ่รรณรกัษ์   หลายคนจะนึกถงึภาพผูห้ญงิสงูอายุ   สวม

แวน่ตา  หน้าตาไมย่ิม้แยม้ ทีเ่ป็นเชน่น้ีเพราะภาพลกัษณ์ของบรรณรกัษ์ทีฝ่งัใจอยูเ่หล่าน้ีเป็นสิง่ที่

กาํหนดทศิทางใหบุ้คคลคดิหรอืกระทาํพฤตกิรรม 

2. ในดา้นธุรกจิ (Commercial) ภาพลกัษณ์ในดา้นน้ีถอืวา่เป็นคุณคา่เพิม่ (Value added) 

ทีม่ใีหก้บัสนิคา้และบรษิทั ซึง่ถอืวา่เป็นผลประโยชน์เชงิจติวทิยาทีม่อียูใ่นตวัสนิคา้ เป็นตวัทีท่าํใหต้วั

สนิคา้หลายชนิดตัง้ราคาไดส้งูกวา่คุณคา่ทางกายภาพ และนบัวนัยิง่มคีวามสาํคญัมากขึน้เรือ่ยๆ    

ยิง่สนิคา้หลายๆยีห่อ้มคีวามทดัเทยีมกนัทางกายภาพมากขึน้เทา่ใด ภาพลกัษณ์กย็ิง่มคีวามสาํคญั

มากขึน้เทา่นัน้ เชน่ น้ํามนัเบนซนิ ไมค่อ่ยมคีวามแตกต่างทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ของบรษิทัที่

จาํหน่ายน้ํามนัเบนซนิจงึเป็นเรือ่งสาํคญัทีผู่บ้รโิภคใชต้ดัสนิใจ หรอื เสือ้ผา้ไมค่อ่ยมคีวามแตกต่าง

กนัเทา่ใดนกั โดยเฉพาะเสือ้เชิต้ทีไ่มค่อ่ยมคีวามแตกต่างกนัมากนกัทางดา้นกายภาพ ไมว่า่จะเป็น

ยีห่อ้ใด แต่มรีาคาต่างกนัไดด้ว้ยภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ( Brand Image) หรอื โลโก้ ฉะนัน้ในเชงิ

ธุรกจิในปจัจุบนั ภาพลกัษณ์ ( Image) กลายเป็นเครือ่งมอืสรา้งคุณคา่ (Value added) ใหก้บัสนิคา้ 

ทาํใหข้ายในราคาทีส่งูได ้

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ( brand image) เป็นความรูส้กึโดยรวมทีผู่บ้รโิภคมต่ีอตราสนิคา้   

อนัเกดิจากความเหน็และสรปุผลจากขอ้มลูต่าง ๆเกีย่วกบัตราสนิคา้ทีไ่ดร้บัจากสิง่เรา้ภายนอก  

(External Stimuli) และจากจนิตนาการ (Fantasies) (Assael, 1998 อา้งถงึใน นภสักร ศกัดานุวงศ์, 

2545) ซึง่ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้จะเป็นตวัผลกัดนัใหเ้กดิคุณคา่เพิม่ในตราสนิคา้  (Biel, 1992 อา้งถงึ

ใน นภสักร ศกัดานุวงศ์, 2545) หรอือาจกล่าวไดว้า่  ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เป็นภาพทีเ่กดิขึน้ในใจ

ของผูบ้รโิภคซึง่ไมใ่ชร่ปูภาพหรอืตวัอกัษร   แต่เป็นความประทบัใจ ของผูบ้รโิภคทีจ่ะสะทอ้นถงึ

ทศันคตต่ิอตราสนิคา้หรอืคุณสมบตัขิองตราสนิคา้   โดยการรบัรูถ้งึผลประโยชน์ซึง่เกดิจากการ

เชื่อมโยงคุณสมบตัต่ิางๆ   ทัง้ดา้นประโยชน์ใชส้อย   ลกัษณะทางกายภาพของตวัสนิคา้เอง  

(Tangible, Function Attributes) และคุณลกัษณะหรอืคุณสมบตัดิา้นอารมณ์  (Intangible, Emotion 
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Attributes) เชน่ การโฆษณา  การตดิต่อสือ่สารแบบปากต่อปาก  (Word- of- Mouth) การสงัเกต 

และประสบการณ์ในการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิาร   หรอืกล่าววา่ผูบ้รโิภคจะประเมนิคุณคา่ตราสนิคา้

จากสว่นประกอบหลายๆอยา่งในภาพลกัษณ์ตราสนิคา้   และภาพลกัษณ์จะเกีย่วขอ้งกบัทศันคตทิีม่ ี

ต่อตราสนิคา้   ดงันัน้ผูผ้ลติหรอืผูข้ายจงึตอ้งสรา้งตราสนิคา้เพือ่ใหม้สีญัลกัษณ์ทีม่คีวามหมาย  

(Significant Symbol) ทีม่รีปูแบบการสือ่สารทีจ่งูใจ  โดยแบ่งภาพลกัษณ์ออกเป็น 

3.1.1 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image of Market/ Corporate Image) จะเกีย่วขอ้งกบั

ชื่อเสยีงของบรษิทัหรอืผูผ้ลติสนิคา้นัน้ๆ  และเป็นสิง่สาํคญัต่อการดาํเนินธุรกจิดา้นต่าง ๆ เพราะจะ

เกีย่วโยงไปถงึการสนบัสนุนการดาํเนินงาน   ซึง่ภาพลกัษณ์ทีด่จีะชว่ยสง่เสรมิใหก้ารดาํเนินงานของ

องคก์รหรอืธุรกจิบรรลุเป้าหมายได ้

3.1.2 ภาพลกัษณ์ตวัสนิคา้หรอืบรกิาร  (Image of Product) จะเกีย่วขอ้งกบับุคลกิภาพ

ของตวัสนิคา้หรอืบรกิาร เชน่ เป็นสนิคา้ทีใ่หค้วามรูส้กึเป็นคนทนัสมยัรา่เรงิหรอืดแูขง็แกรง่ เป็นตน้ 

3.1.3 ภาพลกัษณ์ผูใ้ชต้ราสนิคา้  (Image of User) จะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึบุคลกิลกัษณะของ

ผูใ้ชส้นิคา้นัน้วา่เป็นบุคคลทีม่บุีคลกิลกัษณะเชน่ไร  เชน่ ผูบ้รโิภคทีใ่สน่าฬกิา Rolex จะสะทอ้นให้

เหน็วา่บุคคลนัน้เป็นคนมรีสนิยมและมรีะดบั   โดยผูบ้รโิภคจะเลอืกใชต้ราสนิคา้ทีบ่่งบอกความเป็น

ตวัของตวัเอง (Biel, 1992 อา้งถงึใน อรรจน์ วสิทุธถิาวรวงศ,์ 2548) 

 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ (brand image) มกัจะเป็นภาพลกัษณ์เชงิบวกทีถู่กสรา้งขึน้โดย

โปรแกรมของนกัการตลาดทีพ่ยายามเชื่อมโยงความแขง็แกรง่ ความชื่นชอบ และความมเีอกลกัษณ์

ทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้ใหอ้ยูใ่นความทรงจาํของผูบ้รโิภค นอกเหนือจากแหล่งของขอ้มลูทีถู่ก

ควบคุมโดยนกัการตลาดเองแลว้ ความเกีย่วพนักบัตราสนิคา้ (brand association) อาจถูกสรา้งขึน้

ไดอ้กีหลายวธิดีว้ยกนั เชน่ จากประสบการณ์ตรงของผูบ้รโิภค จากขอ้มลูของตราสนิคา้ทีถู่กสือ่สาร

จากองคก์รหรอืหน่วยงานอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง จากการพดูปากต่อปาก (word of mouth) และการอา้งองิ

จากตวัของตราสนิคา้เอง เชน่  ชื่อสนิคา้หรอืโลโก ้รวมทัง้จากการกาํหนดตวัตนของตราสนิคา้ผา่น

บรษิทั ประเทศ ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย หรอืบุคคล สถานที ่และกจิกรรมบางอยา่งโดยเฉพาะซึง่

ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้จะสมบรูณ์ไดด้ว้ยองคป์ระกอบ ดงัน้ี (Keller, 2003: 70-73) 

1. ความแขง็แกรง่ทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้ (Strength of Brand Associations) ซึง่การทาํ 

ใหม้ัน่ใจวา่ความเกีย่วพนัถูกเชื่อมโยงอยา่งพอเพยีงและอยา่งแขง็แกรง่กบัตราสนิคา้ ขึน้อยูก่บัวา่

โปรแกรมทางการตลาดและปจัจยัอื่นๆจะสง่ผลกระทบกบัประสบการณ์ของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอตราสนิคา้

ไดอ้ยา่งไร ความแขง็แกรง่เกดิจากจาํนวนหรอืปรมิาณ รวมทัง้คุณภาพของกระบวนการ  การไดม้า

ซึง่ขอ้มลูขา่วสารทีไ่ดร้บั ยิง่ผูบ้รโิภคคดิลงลกึเกีย่วกบัขอ้มลูสนิคา้ทีเ่ชื่อมโยงมนักบัความรูเ้ดมิ

เกีย่วกบัตราสนิคา้ทีม่อียูม่ากขึน้เทา่ไร ความแขง็แกรง่ทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้กจ็ะตามมามากยิง่ขึน้

เทา่นัน้  โดยปจัจยัสองประการทีเ่อือ้อาํนวยใหเ้กดิความเกีย่วพนัทีแ่ขง็แกรง่ของขอ้มลูแต่ละขอ้มลูก็

คอื ความเกีย่วพนัสว่นตวัของขอ้มลู  และการถูกนําเสนอขอ้มลูอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 

 2. ความชื่นชอบทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้  (Favorability of brand associations) การทีจ่ะ

เลอืกวา่สิง่ใดเป็นความชื่นชอบและเอกลกัษณ์ทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้เพือ่ทีจ่ะสามารถเชื่อมโยงเขา้
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กบัตราสนิคา้ใหไ้ดน้ัน้ จาํเป็นตอ้งอาศยัการวเิคราะหท์ีต่อ้งระมดัระวงัเป็นอยา่งมากจากผูบ้รโิภค 

และจากการแขง่ขนั  เพือ่ทีจ่ะสามารถกาํหนดตําแหน่งสงูสดุของตราสนิคา้ได ้โดยพีน้ฐานทัว่ไปแลว้ 

ความชื่นชอบทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้ถูกสรา้งขึน้จากการทาํใหผู้บ้รโิภคเชื่อมัน่วา่   กระบวนการการ

สรา้งตราสนิคา้ทีอ่าศยัคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ของตราสนิคา้ จะสามารถทาํใหผู้บ้รโิภคพอใจ

และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้ดว้ยเหตุน้ี ความชื่นชอบทีเ่กีย่วพนักบัตรา

สนิคา้ เป็นความเกีย่วพนัทีเ่ป็นทีป่รารถนาของผูบ้รโิภค และมอียูใ่นสนิคา้จรงิ เชน่ ตราสนิคา้อาจ

ถูกมองวา่มคีวามสะดวกสบายสงู (highly convenient) น่าเชื่อถอื (reliable) มปีระสทิธภิาพ 

(efficient) ซึง่ความปรารถนาของผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัปจัจยั 3 ประการคอื 1) ผูบ้รโิภคพบวา่ความ

เกีย่วพนักบัตราสนิคา้สมัพนัธก์บัตนเองอยา่งไร 2) ผูบ้รโิภคพบวา่ความเกีย่วพนักบัตราสนิคา้

แตกต่างโดดเดน่อยา่งไร และ 3)ผูบ้รโิภคพบวา่ความเกีย่วพนักบัตราสนิคา้เชื่อถอืไดอ้ยา่งไร 

3. เอกลกัษณ์ทีเ่กีย่วพนักบัตราสนิคา้  (Uniqueness of brand associations) ความ

เกีย่วพนักบัตราสนิคา้อาจจะเป็นหรอือาจจะไมไ่ดเ้ป็นสิง่ทีแ่บ่งปนักบักบัตราสนิคา้คูแ่ขง่อื่นๆ       

ซึง่หวัใจสาํคญัของการกาํหนดตําแหน่งตราสนิคา้กค็อื ตราสนิคา้มกัจะมขีอ้ไดเ้ปรยีบจากการแขง่ขนั

ทีเ่หนือกวา่หรอื “มขีอ้เสนอการขายสนิคา้ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ ” (unique selling proposition) ซึง่เป็น

เหตุผลวา่ทาํไมผูบ้รโิภคถงึตอ้งซือ้สนิคา้นัน้ ความแตกต่างเหล่าน้ีอาจจะถูกสือ่สารโดยการสรา้ง

ความแตกต่างโดยตรงกบัคูแ่ขง่ ยิง่ไปกวา่นัน้ มนัอาจมพีืน้ฐานอยูบ่นคุณลกัษณะหรอืคุณประโยชน์

ทีเ่กีย่วพนัหรอืไมเ่กีย่วพนักบัสนิคา้กไ็ด ้ในความเป็นจรงิแลว้ คุณลกัษณะทีไ่มเ่กีย่วพนักบัสนิคา้ 

เชน่  รปูแบบของผูใ้ชห้รอืลกัษณะในการใช ้อาจจะสรา้งความเกีย่วพนัทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ไดอ้ยา่ง

งา่ยดาย เชน่ ภาพลกัษณ์ทีส่มบุกสมบนัแบบตะวนัตกของตราสนิคา้บุหรีม่ารล์โบโล หรอืภาพลกัษณ์

แบบไมต่ามแบบใครของตราสนิคา้บุหรีเ่วอรจ์เินียสลมิ   ความแขง็แกรง่และความชื่นชอบทีเ่กีย่วพนั

กบัตราสนิคา้กค็อื การสรา้งเอกลกัษณ์ทีท่าํใหต้ราสนิคา้แตกต่างจากตราสนิคา้อื่น เป็นสิง่ทีส่าํคญั

อยา่งยิง่ของความสาํเรจ็ในการสรา้งตราสนิคา้ แต่ถา้หากวา่ตราสนิคา้นัน้มคีูแ่ขง่ กห็มายความวา่ 

ตราสนิคา้นัน้ไดม้กีารแบ่งปนัความเกีย่วพนับางอยา่งเกีย่วกบัตราสนิคา้ของตนใหก้บัตราสนิคา้อื่น

ไปบา้งแลว้ ความเกีย่วพนัของตราสนิคา้ทีถู่กแบ่งปนัไปน้ี สามารถชว่ยในการสรา้งสมาชกิและ

กาํหนดขอบเขตของการแขง่ขนักบัสนิคา้และการใหบ้รกิารอื่นๆ ในกลุ่มผูบ้รโิภค ถงึแมว้า่บางครัง้

ตราสนิคา้อาจจะไมไ่ดม้กีารแขง่ขนักบัสนิคา้ประเภทเดยีวกนั แต่วา่อาจมกีารแขง่ขนักบัสนิคา้ทีอ่าจ

มคีวามสมัพนัธก์บัตราสนิคา้ขององคก์รอยูบ่า้ง เชน่ตราสนิคา้ของการรถไฟ ซึง่อาจไมไ่ดม้บีรษิทั

คูแ่ขง่ทีต่อ้งทาํการแขง่ขนั  เน่ืองจากมบีรษิทัทีท่าํการอยูบ่รษิทัเดยีว แต่วา่การรถไฟเองกย็งัตอ้งทาํ

การแขง่ขนักบับรษิทัขนสง่ประเภทอื่นๆ เชน่ สายการบนิ รถยนต ์หรอืรถประจาํทาง เป็นตน้ สนิคา้

ประเภทการศกึษากเ็ชน่เดยีวกนั ทีอ่าจผลติออกมาในรปูแบบของแผน่ซดี ี (CD Rom) กย็งั

จาํเป็นตอ้งแขง่ขนักบัหนงัสอื วดีโีอ โทรทศัน์ หรอืนิตยสาร ดว้ยเหตุผลน้ีเอง หลกัของการสรา้งตรา

สนิคา้ในลกัษณะน้ี กไ็ดถู้กใชเ้พือ่ทีจ่ะทาํการตลาดใหก้บัสนิคา้หลากหลายประเภทจาํนวนมาก เชน่ 

ธนาคารเฟอรนิ์เจอร ์พรม หรอื โบวล์ิง่ เป็นตน้ 
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พรทพิย ์พมิลสนิธุ ์ 0(2540,107-108) ไดก้ล่าวไวว้า่ การกาํหนดภาพลกัษณ์เพือ่สง่เสรมิ

การตลาดทีพ่งึประสงค ์และเป็นการชว่ยสนบัสนุนการตลาดของธุรกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพนัน้ 

สามารถทาํไดโ้ดยอาศยัสว่นประสมทางการตลาดรวมไปถงึมติอิื่นๆของธุรกจิมาเป็นแนวในการ

พจิารณา ดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นสนิคา้หรอืบรกิารทีจ่าํหน่าย เชน่ มคีุณภาพด ีน่าเชื่อถอื 

ทนัสมยั มชีื่อเสยีงและมเีอกลกัษณ์ทีโ่ดดเดน่ 

2. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นราคาโดยทัว่ไป ผูบ้รโิภคจะเริม่ตน้จากจุดแรก   คอื

คาํนึงถงึราคาสนิคา้หรอืคา่บรกิารทีม่คีวามเหมาะสมและยตุธิรรม 

3. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นชอ่งทางการกระจายสนิคา้   ซึง่มกัจะมุง่ในประเดน็เรือ่ง

สถานทีจ่าํหน่ายและระยะเวลาทีผู่บ้รโิภคสามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก  เชน่ ตวัแทนจาํหน่าย

ครอบคลุมพืน้ทีก่วา้งขวางและทัว่ถงึ เป็นตน้ 

4. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นการสง่เสรมิการตลาดอาจจาํแนก ไดด้งัน้ี  

       4.1 ภาพลกัษณ์ของกจิกรรมการสือ่สารการตลาด เชน่  สือ่โฆษณาและประชาสมัพนัธท์ี่

ใชม้คีวามทนัสมยั มรีสนิยมทีด่ ีนอกจากน้ีในแงข่า่วสารกต็อ้งมคีวามเป็นเอกภาพ จรงิใจ ไมโ่ออ้วด  

       4.2 ภาพลกัษณ์ของกจิกรรมสง่เสรมิการขาย ในแงร่ปูแบบและอรรถประโยชน์ต่อ

ผูบ้รโิภค ทัง้น้ียงัครอบคลุมไปถงึกจิกรรมและอุปกรณ์สง่เสรมิการขายวา่มคีวามทนัสมยัและหมาะ

สมกบัสนิคา้ เชน่ การจดัวางสนิคา้แคตตาลอ็ก พรเีซน็เตอร ์เป็นตน้ 

5. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นบรกิาร   ประสทิธภิาพของบรกิารเกดิขึน้จากองคป์ระกอบ

สาํคญัสองสว่น  คอื พนกังานบรกิารและระบบบรกิาร  ธุรกจิจงึตอ้งพฒันาทัง้ระบบบรกิารเพือ่ใหม้ี

ภาพของความทนัสมยั กา้วหน้า รวดเรว็และถูกตอ้งแมน่ยาํ พรอ้มๆกบัพนกังานบรกิารทีม่คีวาม

เชีย่วชาญ คล่องแคล่ว  สภุาพ มบุีคลกิภาพและอธัยาศยัไมตรอีนัดี   เพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายของการ

สรา้งภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารไดเ้ตม็ที ่

  6. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นองคก์ารถอืวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรอือตัลกัษณ์  

(Identity) ของแต่ละธุรกจิ โดยยดึแนวคดิในการเป็น “องคก์ารทีด่ขีองสงัคม ” (Good Corporate 

Citizen) เชน่ ภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรูค้วามสามารถและคุณธรรมของเจา้ของธุรกจิและ

ผูบ้รหิาร   ความมัน่คงกา้วหน้าของกจิการ ความทนัสมยัและกา้วหน้าทางวทิยาการของธุรกจิ  

ความรูค้วามสามารถ รวมถงึประสทิธภิาพการทาํงานและมนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน   ความมี

จรยิธรรมและรบัผดิชอบต่อสงัคม การทาํคุณประโยชน์แก่สงัคม (เชน่  ในดา้นศลิปวฒันธรรม 

การศกึษา เยาวชน สิง่แวดลอ้ม ฯลฯ) 
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7. ประวติัความเป็นมาของบริษทั แกรนดเ์พิรล์ จาํกดั                                        

 บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั อยูภ่ายใตก้ารนําของ "พชิติ กุลเกยีรตเิดช" ประธานและผู้

ก่อตัง้ บรษิทั แกรนดเ์พริล์  จาํกดั ผูนํ้าแหง่ธุรกจิการล่องเรอืสาํราญบนลาํน้ําเจา้พระยา   ซึง่ไดร้บั

ความไวว้างใจจากลกูคา้ทัง้ในและนอกประเทศจนไดร้บัเลอืกใหเ้ป็นสถานทีร่บัรองแขกระดบัผูนํ้า

ประเทศและจดักจิกรรมระดบัโลก อยา่งเชน่ การไดร้บัเลอืกใหเ้ป็นเรอืทีใ่ชใ้นการจดัการประกวด

นางงามจกัรวาลปี 2005  โดยในปจัจุบนับรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ตัง้อยูท่ี ่ เลขที ่ 123-125      

ซอยเจรญินคร 13, คลองตน้ไทร , คลองสาน , กรงุเทพ  10600 หมายเลขโทรศพัทต์ดิต่อ           

080-285-6132, 081-564-1472, 081-558-0468, 02-497-1588 หรอืตดิต่อผา่นเว๊ปไซต ์

www.grandpearlcruise.com 
บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั มเีรอืสาํหรบัใหบ้รกิารลกูคา้ถงึ 3 ลาํ ไดแ้ก่  เพริล์ออฟไซแอม, 

แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 ทีส่ามารถรองรบันกัทอ่งเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาตใิน

บรรยากาศสดุหรทูีเ่สริฟ์ทัง้อาหารแบบบุฟเฟตซ์ฟู้ีดและนานาชาติ   พรอ้มสนุกสนานกบัดนตรี

หลากหลายสไตล์   โดยล่าสดุยงัไดข้ยายฐานธุรกจิเพิม่เตมิดว้ยการเปิดภตัตาคารอาหารฝรัง่เศส  

ลา-กรองด-์แปรล์ (La Grande Perle) ดว้ยทุนกวา่ 25 ลา้นบาท เพือ่รองรบัลกูคา้ทีช่ื่นชอบการ

รบัประทานอาหารพรอ้มชมบรรยากาศรมิฝ ัง่แมน้ํ่าเจา้พระยา 

ครัง้แรกทีเ่ริม่ธุรกจิเมือ่ปีพ.ศ.2533 นัน้เป็นการรว่มลงทุนกบัหุน้สว่นโดยจดทะเบยีนในชื่อ 

บรษิทั ควนีแมรี ่จาํกดั จดทะเบยีนเมือ่  27 พฤศจกิายน 2533 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 6 ลา้นบาท แต่

ต่อมาปรากฏวา่หุน้สว่นนําเงนิไปเล่นการพนนั คุณพชิติจงึตอ้งเขา้มารบัภาระในการบรหิารธุรกจิเอง

ซึง่ในตอนแรกธุรกจิน้ียงัมเีพยีงรปูแบบเดยีว คอืการล่องเรอืทอ่งเทีย่วอยธุยาในชว่งกลางวนัเทา่นัน้

ต่อมาจงึเริม่การล่องเรอืชมทวิทศัน์ในชว่งกลางคนืเป็นบรษิทัแรก   และจดทะเบยีนบรษิทัใหมใ่นชื่อ 

บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั เมือ่ 19 มถุินายน 2544 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 6 ลา้นบาท 

โดยเหตุผลทีเ่ริม่ใหบ้รกิารชว่งกลางคนืกเ็พราะเหน็วา่ทวิทศัน์รมิแมน้ํ่าเจา้พระยานัน้แมใ้น

ตอนกลางคนืกม็คีวามสวยงาม  และเดมิใชเ้รอืเฉพาะตอนกลางวนั  สว่นตอนกลางคนืกจ็อดไวเ้ฉยๆ 

แมจ้ะไมเ่สยีคา่น้ํามนัแต่อยา่งไรกต็ามเรอืกต็อ้งอยูใ่นน้ําตลอดเวลา ทาํใหทุ้ก 3-4 ปีกต็อ้งเสยีคา่ทาํ

การบาํรงุรกัษาเหมอืนกนั   ดงันัน้เพือ่ใหไ้ดป้ระโยชน์สงูสดุจงึเริม่ใหบ้รกิารในชว่งกลางคนืดว้ย  

นอกจากน้ียงัเป็นการเปิดตลาดใหมท่ีย่งัไมม่บีรษิทัอื่นมาแขง่ขนั ทาํใหม้โีอกาสประสบความสาํเรจ็

มากกวา่แขง่ขนัในตลาดเดมิ   ซึง่ในปจัจุบนัการล่องเรอืชว่งเวลากลางคนืน้ีไดร้บัการตอบรบัทีด่กีวา่

กลางวนัและเป็นรายไดห้ลกัของบรษิทั 

จุดเดน่ของเรอืแกรนดเ์พริล์ทัง้ 3 ลาํนัน้ จะเน้นทัง้ในดา้นคุณภาพ สถานที่   บรรยากาศ 

อาหาร และการบรกิาร ซึง่อยูใ่นระดบัสงูเทยีบเทา่โรงแรม 5 ดาวในราคาคา่ใชบ้รกิารทีม่ากกวา่

คูแ่ขง่เพยีงเลก็น้อย   ซึง่เมือ่ลกูคา้ทีย่อมเลอืกทีจ่ะเสยีเงนิเพิม่เพือ่แลกกบับรกิารทีด่กีวา่และมี

ความรูส้กึประทบัใจในบรกิาร กจ็ะนําความประทบัใจนัน้ไปบอกต่อจนชื่อเสยีงของเรอืแกรนดเ์พริล์

เป็นทีย่อมรบัทัง้ในและต่างประเทศ 
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หลกัการบรหิารของเรอืแกรนดเ์พริล์นัน้ เน่ืองจากธุรกจิล่องเรอืสาํราญเป็นธุรกจิทีม่ตีน้ทุน

สงูทัง้คา่ต่อเรอืคา่บาํรงุรกัษา และคา่การจดัการดา้นต่างๆ เชน่ อาหารและพนกังาน   ทัง้ยงัตอ้งคอย

แขง่ขนักบัผูป้ระกอบการรายอื่น นอกจากน้ีการเป็นธุรกจิทอ่งเทีย่ว   จงึทาํใหม้คีวามออ่นไหวต่อ

สถานการณ์ต่างๆทีจ่ะสง่ผลต่อจาํนวนนกัทอ่งเทีย่วอกีดว้ย   ดงันัน้การบรหิารจะเน้นทีล่กูคา้เป็น

สาํคญั  เมือ่ครัง้เริม่ธุรกจิใหม่ๆ กจ็ะใชว้ธิกีารรว่มมอืกบับรษิทัทวัร ์จดับรกิารในรปูแบบของแพก็เกจ

ทวัรท์ีจ่ะมกีารล่องเรอืรวมอยูด่ว้ย   แมว้ธิน้ีีจะทาํใหไ้ดจ้าํนวนลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารเยอะ แต่กม็ผีลเสยี

ตามมาดว้ยเชน่กนั   ตัง้แต่เรือ่งของการแขง่ขนัราคาเพราะยิง่ราคาถูกและใหส้ว่นแบ่งแก่บรษิทัทวัร์

มากกย็ิง่ทาํสญัญางา่ย   และเมือ่จาํนวนลกูคา้มากตน้ทุนการจดัการกม็ากตาม   เชน่  เรือ่งอาหาร    

ทีเ่มือ่มลีกูคา้มากกต็อ้งเตรยีมอาหารมากตาม   แต่เพือ่ควบคุมตน้ทุนกจ็าํตอ้งลดคุณภาพอาหารลง

ดว้ย  พออาหารคุณภาพไมด่ลีกูคา้กไ็มป่ระทบัใจ และเมือ่รวมกบัความแออดัทีต่อ้งบรรจุคน  400-

500 คน ลงในเรอืลาํเดยีว กย็ิง่เพิม่ความรูส้กึดา้นลบแก่ลกูคา้มากยิง่ขึน้   จากไมป่ระทบัใจอาจจะ

กลายเป็นเกลยีดไป ซึง่ไมเ่พยีงสง่ผลเสยีต่อบรษิทัแต่ยงัสง่ผลเสยีต่อชื่อเสยีงประเทศดว้ย 

เพือ่เป็นการแกป้ญัหาดงักล่าว เรอืแกรนดเ์พริล์จงึใชว้ธิี  “เน้นลกูคา้คุณภาพในจาํนวนที่

น้อย” และทุม่เมด็เงนิลงทุนในการสรา้งภาพลกัษณ์และบรรยากาศทีห่รหูราทัง้การตกแต่งเรอื อาหาร 

และพนกังาน ซึง่ทัง้หมดอยูใ่นมาตรฐานเดยีวกบัโรงแรม 4-5 ดาว มคีวามโปรง่โล่งสบายเพราะไม่

จาํเป็นตอ้งรบัลกูคา้จาํนวนมาก   ทัง้ยงัมพีืน้ทีเ่หลอืสาํหรบัจดักจิกรรมต่างๆไดอ้กีเพือ่เน้นความพงึ

พอใจของลกูคา้  ซึง่ไดต้ัง้กลุ่มเป้าหมายไวท้ีร่ะดบักลาง-บน  เหตุผลทีเ่ลอืกกลุ่มน้ีกเ็พราะเชื่อวา่เป็น

กลุ่มทีด่แูลงา่ย สามารถลดภาระดา้นการจดัการได ้และยงัยนิดทีีจ่ะจา่ยเงนิเพือ่คุณภาพ   เมือ่ลกูคา้

เกดิความพอใจกจ็ะนําไปสูก่ารบอกต่อทาํใหไ้ดล้กูคา้รายใหม่ๆ เพิม่ขึน้โดยไมต่อ้งอาศยัการจดั

แพก็เกจรว่มกบับรษิทัทวัร์   สง่ผลใหไ้ดร้บัรายไดอ้ยา่งเตม็เมด็เตม็หน่วย   ดงันัน้แมร้าคาคา่บรกิาร

จะสงูกวา่คูแ่ขง่เพยีงเลก็น้อยแต่สดุทา้ยแลว้จะมกีาํไรมากกวา่   ซึง่กาํไรสว่นน้ีกนํ็ามาหมนุเวยีนใช้

ปรบัปรงุพฒันาคุณภาพใหด้ขีึน้อกี   เชน่  การฝึกอบรมและเงนิเดอืนพนกังาน   เพราะพนกังานที่

พอใจกบัเงนิเดอืนทัง้ยงัไดร้บัการฝึกอบรมยอ่มจะมกีารบรกิารทีด่กีวา่  

เมือ่ทาํธุรกจิล่องเรอืจนถงึจุดทีส่บายใจไดร้ะดบัหน่ึงแลว้ คุณพชิติ ซึง่เป็นผูบ้รหิารกค็ดิวา่

การทีจ่ะเพิม่คุณภาพโดยอาศยัวนเวยีนอยูก่บัเรือ่งเรอืเพยีงอยา่งเดยีวนัน้ยงัไมเ่พยีงพอทีจ่ะรกัษา

ความเป็นผูนํ้าเอาไวไ้ด ้ประกอบกบัขณะนัน้กจิการรา้นอาหารทีบ่รเิวณชัน้ 1 ของศนูยก์ารคา้รเิวอร์

ซติีต้อ้งปิดกจิการ  เจา้ของตกึจงึเสนอใหคุ้ณพชิติซือ้ไว ้ซึง่คุณพชิติกม็องวา่การลงทุนทาํรา้นอาหาร

น้ีจะไมใ่ชเ่พยีงกจิการขายอาหารเทา่นัน้แต่ยงัสามารถใชส้รา้งประโยชน์ใหก้บัธุรกจิล่องเรอืไดด้ว้ย

เพราะจุดน้ีแมจ้ะไกลถนนหลกัแต่ใกลก้บัทา่จอดเรอื จงึเป็นการเริม่ตัง้แต่ดา้นภาพลกัษณ์   เมือ่ลกูคา้

มาถงึและกาํลงัรอทีจ่ะลงเรอืกจ็ะมทีีน่ัง่พกัรอ  ซึง่ตวัรา้นมแีนวการบรหิารเหมอืนกบัเรอืแกรนดเ์พริล์ 

คอื เน้นคุณภาพและมคีวามหรหูราระดบัลอ็บบีโ้รงแรม เมือ่ลกูคา้เหน็กป็ระทบัใจเป็นการตอกยํา้

จุดเดน่ของบรษิทั และรา้นน้ียงัชว่ยดา้นการจดัการอกีดว้ย เพราะสามารถเตรยีมอาหารโดยใชค้รวั
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และเชฟของรา้นทีเ่ป็นเชฟอาหารฝรัง่เศสระดบั 5 ดาว ทาํใหไ้ดอ้าหารทีส่ดใหมแ่ละมคีุณภาพดขีึน้ 

นอกจากน้ี ยงัใชร้า้นเป็นทีจ่ดังานพธิ ีเชน่งานแต่งงาน และจดังานเลีย้งอกีดว้ย 

สาํหรบัลกูคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์ สว่นใหญ่จะเป็นนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตกิวา่ 75% 

ลกูคา้คนไทยจะมจีาํนวนไมม่าก   ซึง่อาจเป็นเพราะคนไทยคุน้เคยกบับรรยากาศสองฝ ั ่ งแมน้ํ่า

เจา้พระยาและดว้ยราคาทีค่อ่นขา้งสงูคอื 1,400 บาท/คน เน่ืองจากตอ้งการพยายามทาํใหเ้รอืแกรนด์

เพริล์อยูใ่นระดบัพรเีมยีมหวงัสรา้งความแตกต่างกบัผูป้ระกอบการรายอื่น   สว่นแผนการพฒันา

ธุรกจิเรอืสาํราญของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั  ไดม้กีารเตรยีมออกเรอืลาํใหม ่3 ชัน้ จุคนไดไ้มเ่กนิ 

100 คน  เพือ่ตอ้งการใหเ้ป็นเรอืสาํหรบัวไีอพโีดยเฉพาะ   เน้นพืน้ทีใ่นการทาํกจิกรรมอยา่ง

กวา้งขวาง โดยใหช้ัน้ล่างตดิกระจกใหเ้หน็ผวิน้ํา ชัน้  2 เป็นเลา้จพ์รอ้มทีน่ัง่สไตลห์ร ูและชัน้ 3 เป็น

บารเ์ปิดโล่งใหล้กูคา้สามารถดื่มดํ่าบรรยากาศของแมน้ํ่าเจา้พระยาไดเ้ตม็ที ่ซึง่คาดวา่จะสรา้งเสรจ็

และใหบ้รกิารไดใ้นเรว็ๆน้ี และคาดวา่จะทาํใหบ้รษิทัมรีายไดเ้พิม่จากเดมิประมาณ 20-25% จาก

รายไดเ้ดมิทีม่ปีระมาณ 120 ลา้นบาทต่อปี   ปจัจุบนัเรอืแกรนดเ์พริล์ทีเ่ปิดใหบ้รกิารอยูใ่นขณะน้ี

รองรบัลกูคา้ประมาณ 500 คนต่อวนั หรอืประมาณ 8 พนั - 1.2 หมืน่คนต่อเดอืน หรอืประมาณ  1.5

แสนคนต่อปี  และคาดวา่หลงัจากทีม่กีารนําเรอืแกรนดเ์พริล์ลาํใหมเ่พิม่เขา้มาอกี 1 ลาํจะสามารถ

รองรบัลกูคา้เพิม่อกีประมาณ 150 คนต่อวนั 

รายละเอยีดเรอืแกรนดเ์พริล์ 1, 2 และ เพริล์ออฟไซแอม 

1. เรอืแกรนดเ์พริล์ 1 เป็นเรอื 3 ชัน้ : ชัน้ล่างปรบัอากาศ , ชัน้ที ่2 มทีัง้โซนปรบัอากาศ 

และ เปิดโล่ง, ชัน้ 3 เป็นลกัษณะเปิดโล่งไมม่หีลงัคาจุไดป้ระมาณ 300 คน 

2. เรอืแกรนดเ์พริล์ 2 เป็นเรอื 3 ชัน้ : ชัน้ล่างปรบัอากาศ , ชัน้ที ่2 มทีัง้โซนปรบัอากาศ 

และ เปิดโล่ง, ชัน้ 3 เป็นลกัษณะเปิดโล่งไมม่หีลงัคาจุไดป้ระมาณ 200 คน 

3. เรอืเพริล์ออฟไซแอม เป็นเรอื 2 ชัน้ : ชัน้ล่างปรบัอากาศ , ชัน้ที ่2 เป็นลกัษณะเปิดโล่ง

แต่มหีลงัคาจุไดป้ระมาณ 80 คน 

โดยเรอืทีใ่หบ้รกิารทุกวนัเป็นหลกัคอื เรอืแกรนดเ์พริล์ 1 หากเตม็จะเป็นเรอืแกรนดเ์พริล์ 

2 ในขณะทีเ่รอืเพริล์ออฟไซแอมนัน้ มกัจะใหบ้รกิารกบัลกูคา้ทีเ่หมาลาํเป็นกลุ่มใหญ่ และเรอืทุกลาํ

จะมกีารแสดงดนตรสีดเป็นแนวรว่มสมยั และโชวร์าํไทย ราํโขน เพือ่สรา้งความเพลดิเพลนิและสรา้ง

บรรยากาศแบบไทยๆใหก้บัลกูคา้ทีม่ารบัประทานอาหารดว้ย 

กาํหนดการล่องเรอืแกรนดเ์พริล์ 

19.00 น. ลงทะเบยีน ทีท่า่เทยีบเรอืรเิวอรซ์ติี ้ซ.เจรญิกรงุ 30 ทา่เรอืที ่2 

19.20 น. ตอ้นรบัทุกทา่นสูเ่รอืแกรนดเ์พริล์ โดยเจา้หน้าทีป่ระจาํเรอืในชุดไทย พรอ้ม

เครือ่งดื่มตอ้นรบั 

19.30 น. ล่องเรอืออกจากทา่เทยีบเรอืรเิวอรซ์ติี ้อิม่อรอ่ยกบัอาหารบุฟเฟต่น์านาชาติ  ดื่ม

ดํ่าไปกบัความงดงามของสองฝ ัง่ลาํน้ําเจา้พระยา พรอ้มชมการแสดงราํไทยและสนุกสนานไปกบั

ดนตร ีและนกัรอ้งคุณภาพ 
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21.30 น. ล่องเรอืแกรนดเ์พริล์ กลบัเขา้เทยีบทา่เรอืรเิวอรซ์ติี ้โดยสวสัดภิาพ  

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงรปูเรอืแกรนดเ์พริล์ 1 

 

       ทีม่า : บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงรปูเรอืแกรนดเ์พริล์ 2 

 

       ทีม่า : บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั 
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ภาพประกอบ 3 แสดงรปูเรอืเพริล์ออฟไซแอม 

 

       ทีม่า : บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงรปูสถานทีล่งเรอื 

 

       ทีม่า : บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั 
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ภาพประกอบ 5 แสดงเสน้ทางล่องเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

       ทีม่า : บรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั 

 

 

8.  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

อภนิภสั  ไวทยกุล (2546) ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมของนกัทอ่งเทีย่วที่

เดนิทางมาใชบ้รกิารสถานตากอากาศบางป ู พบวา่  นกัทอ่งเทีย่วสว่นใหญ่เป็นผูช้ายมากกวา่ผูห้ญงิ 

มอีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30 ปี  มรีายไดต้ํ่ากวา่หรอืเทา่กบั  10,000 บาทต่อเดอืน  นกัทอ่งเทีย่วสว่น

ใหญ่ซึง่มสีถานภาพโสด   มภีมูลิาํเนาอยูท่ีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล   โดยสว่นใหญ่ประกอบอาชพี

สว่นตวั  นกัทอ่งเทีย่วทัง้เพศชายและเพศหญงิมจีาํนวนครัง้การมาเทีย่วโดยเฉลีย่ต่อปีใกลเ้คยีงกนั  

อายุ  รายได้  ของนกัทอ่งเทีย่วมผีลต่อจาํนวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารเฉลีย่ครัง้ต่อปี   นกัทอ่งเทีย่วทีม่ี

สถานภาพโสดมจีาํนวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารเฉลีย่ต่อปีมากทีส่ดุ 
อธปิภา  สะอาดด ี(2546) ไดศ้กึษาการรบัรูแ้ละพฤตกิรรมการซือ้เสือ้ผา้สาํเรจ็รปูชายทีใ่ช้

ชื่อตราสนิคา้เป็นภาษาต่างประเทศ พบวา่ อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการซือ้เสือ้ผา้สาํเรจ็รปู

ชายทีใ่ชช้ื่อตราสนิคา้เป็นภาษาต่างประเทศ แตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่

ปรญิญาตร ีมคีวามถีใ่นการซือ้เสือ้ผา้สาํเรจ็รปู มคีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื 2.87 รองลงมาคอื กลุ่ม

ตวัอยา่งทีม่กีารศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีและ ปรญิญาตร ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.78 และ 2.76 

ตามลาํดบั  

เตชนิท ์ แกว้ประดบัรฐั (2550) ศกึษาเรือ่ง  พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

รา้นรสเดด็บุฟเฟต่กุ์ง้กระทะ พบวา่ ในการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและ
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พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบวา่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม

ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นรสเดด็บุฟเฟต่กุ์ง้กะทะ ดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้ สว่น ดา้น

คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารและความถีใ่นการใชบ้รกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้

บรกิาร  

กรกมล  ทองประชาญ (2553) ทาํการศกึษาเรือ่งการเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์และทศันคติ

สว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชส้ายการบนิตน้ทุนตํ่าในเขตกรงุเทพมหานคร  

พบวา่ อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมดา้นความถีท่ีใ่ชบ้รกิารสายการบนินกแอรแ์ตกต่างกนั โดย

ผูบ้รโิภคที่มอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  มพีฤตกิรรมดา้นความถีท่ีใ่ชบ้รกิารสายการบนิ

นกแอรม์ากกวา่ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นนกัเรยีน/นกัศกึษา โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และมผีลต่าง

คา่เฉลีย่เทา่กบั 1.50 

สมุณฑา  ชาํนาญกจิ (2550) ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ต่อรา้นมนตน์มสด

สาขาเสาชงิชา้ เขตกรงุเทพมหานคร โดยศกึษาสว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดา้น คอื ดา้น

ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นพนกังาน ดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น 

และดา้นกระบวนการ และเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้โดยจาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้พบวา่ ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นพนกังาน ดา้น

สิง่แวดลอ้มของรา้น และดา้นกระบวนการ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นสถานที่

และดา้นสง่เสรมิการขาย ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางลกูคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมี

ความพงึพอใจตามสว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ไมแ่ตกต่างกนัลกูคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจตามสว่นประสมทางดา้นตลาดในดา้นต่างๆแตกต่างกนั ในดา้นผลติภณัต ์ดา้นพนกังาน 

ดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น และดา้นกระบวนการ   แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั . 05 

ดา้นราคา ดา้นสถานทีแ่ละดา้นสง่เสรมิการขาย ลกูคา้มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั   ลกูคา้ทีม่ี

สถานภาพแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจตามสว่นประสมทางการตลาดในดา้นพนกังานและดา้น

กระบวนการแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั . 05 สว่นดา้นราคา ดา้นสถานที่   ดา้น

สง่เสรมิการขาย  และดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น ลกูคา้มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั   ลกูคา้ทีม่รีะดบั

การศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจตามสว่นประสมทางการตลาดในดา้นผลติภณัฑแ์ตกต่างกนั

อยา่งนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 สว่นดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้น

พนกังานดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น และดา้นกระบวนการ ลกูคา้มคีวามพอใจไมแ่ตกต่างกนั  ลกูคา้ทีม่ี

อาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจตามสว่นประสมทางการตลาดในดา้นพนกังานดา้นสิง่แวดลอ้มของ

รา้น แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีม่รีะดบั 0.05 สว่นดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่

ดา้นการสง่เสรมิการขายมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั  ลกูคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ

ตามสว่นประสมทางการตลาดในดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นสถานทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นดา้นราคา ดา้นการสง่เสรมิการขายดา้นพนกังาน ดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น 

และดา้นกระบวนการลกูคา้มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั        
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วรีะศกัดิ ์   เหล่าพกัจนัทร ์( 2553) ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอ

รา้นอาหารปลาเผาบางกรวย จงัหวดันนทบุร ีจาํแนกตามสถานภาพสว่นบุคคล ผลการวจิยัพบวา่ 

ลกูคา้มรีะดบัความพงึพอใจต่อรา้นอาหารปลาเผาบางกรวย ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลกูคา้มรีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ จาํนวน 3 ดา้น

เรยีงลาํดบัจากคา่มากไปน้อย  คอื ราคาอาหาร การสง่เสรมิการตลาดและสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร 

และอยูใ่นระดบัมากจาํนวน 2 ดา้น คอื คุณภาพของอาหารและคุณภาพของบรกิาร   ผลการ

เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ระดบัความพงึพอใจต่อรา้นอาหารปลาเผาบางกรวยจาํแนกตามสถานภาพสว่น

บุคคล พบวา่ ลกูคา้ทีม่อีาชพีต่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจเกีย่วกบัคุณภาพของอาหาร และคุณภาพ

ของบรกิารโดยพจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 

0.05 ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจเกีย่วกบัคุณภาพ

ของบรกิารโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ศริพิร  โชตกิพฒันา (2549) ไดค้น้ควา้แบบอสิระเรือ่ง  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

รถไฟฟ้าใตด้นิสายเฉลมิรชัมงคล  ซึง่ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจโดยรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ในดา้น

ผลติภณัฑ์ ดา้นบุคลากร  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สว่นดา้นราคา  ดา้นชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นสง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจโดยรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบั

ปานกลาง 

นภดล  เจรญิวริยิะธรรม (2551) ทาํการศกึษาเรือ่งปจัจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่ี

ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่น่ในศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

พบวา่คา่เฉลีย่รวมของแต่ละปจัจยัมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัความสาํคญัมาก โดยปจัจยัทีม่คีา่เฉลีย่อยูใ่น

ระดบัความสาํคญัมาก คอื ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการ 

ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซึง่ในดา้นบุคคลมคีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ สว่นดา้นการสง่เสรมิ

การตลาดมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัความสาํคญัปานกลาง เมือ่พจิารณาปจัจยัยอ่ยทีม่คีา่เฉลีย่

ความสาํคญัเป็นอนัดบัแรกในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นผลติภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั

ต่อปจัจยัยอ่ยความสดใหมข่องอาหารเป็นอนัดบัแรก ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั

ต่อปจัจยัยอ่ยราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของวตัถุดบิเป็นอนัดบัแรก ดา้นการจดัจาํหน่าย ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปจัจยัยอ่ยทาํเลทีต่ ัง้ของรา้นอาหารญีปุ่น่อยูใ่นศนูยก์ารคา้ทาํให้

สะดวกต่อการเดนิทางเป็นอนัดบัแรก ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั

ต่อปจัจยัยอ่ยการมโีปรโมชัน่อาหารตามฤดกูาลเป็นอนัดบัแรก ดา้นกระบวนการ ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปจัจยัยอ่ยการไดร้บัอาหารและเครือ่งดื่มอยา่งถูกตอ้งเป็นอนัดบัแรก 

ดา้นบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปจัจยัยอ่ยพนกังานใหบ้รกิารทา่นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

รวดเรว็เป็นอนัดบัแรก ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปจัจยัยอ่ย

ความสะอาดภายในรา้นอาหารเป็นอนัดบัแรก 

42



ลกัษณ์นาราข์   พนัวราสนิ ( 2553) ศกึษาเรือ่งเปรยีบเทยีบทศันคตแิละพฤตกิรรมของ

ผูบ้รโิภค ไอศกรมีวอลลแ์ละไอศกรมีเนสทเ์ล่ พบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการ

บรโิภคไอศกรมีวอลลแ์ละไอศกรมีเนสทเ์ล่ ในดา้นจาํนวนเงนิทีจ่า่ยเพือ่การบรโิภค แตกต่างกนั โดย

ผูบ้รโิภคกลุ่มระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืสงูกวา่ ปรญิญาตร ีจา่ยเงนิเพือ่ซือ้ไอศกรมีวอลลแ์ละ

ไอศกรมีเนสทเ์ล่ในแต่ละครัง้ มากกวา่กลุ่มระดบัการศกึษาอื่นๆ 

 วยิะดา  เสรวีชิยัสวสัดิ  ์ (2545) ทาํการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของนกัทอ่งเทีย่วต่อการ

บรหิารธุรกจินําเทีย่วทางเรอืล่องแมน้ํ่าโขง กรณศีกึษาแมส่ลองทวัรพ์บวา่ระดบัความพงึพอใจของ

นกัทอ่งเทีย่วต่อการบรหิารธุรกจินําเทีย่วทางเรอืล่องแมน้ํ่าโขงอยูใ่นระดบัปานกลาง   โดยมคีวาม

ชาํนาญของกปัตนัเดนิเรอื   ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัตลอดระยะเวลาการเดนิทางโดยเรอื   พธิกีารตรวจ

คนเขา้เมอืงและดา่นศุลกากรในประเทศไทยเป็นสิง่ทีน่กัทอ่งเทีย่วพงึพอใจมาก   สว่นสิง่ที่

นกัทอ่งเทีย่วพงึพอใจคอ่นขา้งน้อย   ไดแ้ก่  ความสะอาดของหอ้งน้ํา   การกาํจดัขยะทีไ่มเ่หมาะสม

และพธิกีารตรวจคนเขา้เมอืงของประเทศจนีและสปป.ลาว      

สวุทิศัน์  สรุสงิหโ์ตทอง (2543) ทาํการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกรา้นอาหาร

ไทยในเขตกรงุเทพมหานคร   พบวา่  ความถีใ่นการบรโิภคอาหารในรา้นอาหารไทยคอื  3-4 ครัง้ต่อ

เดอืน  โดยวนัทีบ่รโิภคบ่อยทีส่ดุคอื   วนัอาทติย์  รองลงมาคอื  วนัเสารใ์นชว่งเวลาระหวา่ง  11.00-

14.00 น. โดยจุดประสงคห์ลกัในการไปบรโิภคอาหารเพือ่การพบปะสงัสรรค์   จาํนวนคนทีไ่ปดว้ย

ประมาณครัง้ละ 3-4 คน  โดยพบวา่  ไปกบัคนรกัมากทีส่ดุ  นอกจากนัน้พบวา่  คา่ใชจ้า่ยเฉลีย่ต่อ

คนสาํหรบัการบรโิภคแต่ละครัง้ของกลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่อยูใ่นชว่ง  201-300 บาท  และผล

การศกึษาเกีย่วกบัทศันะของกลุ่มตวัอยา่งต่อสว่นประสมทางการตลาด   เหน็วา่ปจัจยัทางการตลาด

ดา้นผลติภณัฑม์คีวามสาํคญัมากทีส่ดุ   ปจัจยัทางการตลาดดา้นราคาและชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมี

ความสาํคญัมาก  ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาดมคีวามสาํคญัปานกลาง   สว่นอายุ  รายได้  ระดบั

การศกึษาและอาชพี   มคีวามสมัพนัธก์บัความถีใ่นการบรโิภคแต่ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัคา่ใชจ้า่ยต่อ

ครัง้ในการบรโิภคในรา้นอาหารไทย   และระดบัการศกึษาเป็นปจัจยัเดยีวทีม่คีวามสมัพนัธก์บัทศันะ

ของผูบ้รโิภคในสว่นประสมทางการตลาด 

สพล  มรรคไพบลูย ์( 2546) ทาํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัสว่นบุคคลของผูบ้รโิภคและสว่น

ประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑอ์าหารในโครงการหน่ึงตําบล หน่ึง

ผลติภณัฑ ์จงัหวดัชลบุร ีพบวา่ ปจัจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษาขัน้สงูสดุ  สถานภาพสมรส  

อาชพี ไมม่ผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑอ์าหารในโครงการหน่ึงตําบล หน่ึงผลติภณัฑ ์

ในดา้นจาํนวนเงนิโดยเฉลีย่ต่อครัง้ทีผู่บ้รโิภคจา่ยเพือ่การซือ้ผลติภณัฑอ์าหาร 

สพุรตัน์  ทพิยเศวต (2547) ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความตอ้งการและพฤตกิรรมการใช้

บรกิารรา้นอาหารของผูบ้รโิภคในอาํเภอเมอืงจงัหวดัสระบุรี   พบวา่  ผูบ้รโิภคทีม่คีวามตอ้งการใช้

บรกิารรา้นอาหารสว่นใหญ่เป็นเพศชายมอีาย ุ40 ปีขึน้ไป  การศกึษาระดบัปรญิญาตรี  มสีถานภาพ

สมรส  และพนกังานบรษิทัเอกชน   มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  15,000-30,000 บาท  ปจัจยัทีม่ผีลต่อ

ความตอ้งการไปใชบ้รกิารรา้นอาหารปจัจยัดา้นการตลาด   ไดแ้ก่   สนิคา้และบรกิาร   ราคาและ
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สถานทีม่คีวามสาํคญัระดบัมากต่อความตอ้งการไปใชบ้รกิารรา้นอาหาร   สว่นเรือ่งการสง่เสรมิ

การตลาดมคีวามสาํคญัระดบัปานกลางต่อความตอ้งการใชบ้รกิารรา้นอาหาร   ปจัจยัสว่นบุคคล

ไดแ้ก่  รายไดแ้ละรปูแบบการดาํเนินชวีติ  มคีวามสาํคญัต่อความตอ้งการใชบ้รกิารรา้นอาหารระดบั

ปานกลาง   พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นอาหาร   ผูบ้รโิภคไปใชบ้รกิารรา้นอาหารดว้ยรถยนตส์ว่น

บุคคล  โดยจะไปรบัประทานอาหารกบัเพือ่นมจีาํนวนน้อยกวา่  5 คนเพือ่เปลีย่นบรรยากาศ   สว่น

ใหญ่ผูบ้รโิภคจะไปใชบ้รกิารวนัเสาร์ -อาทติยใ์นชว่งเวลาระหวา่ง  17.01-22.00 น. โดยชาํระ

คา่อาหารดว้ยเงนิสด  ความถีใ่นการไปใชบ้รกิารรา้นอาหารน้อยกวา่  1 ครัง้ต่อเดอืน  ผูบ้รโิภคสว่น

ใหญ่ไปใชบ้รกิารรา้นอาหารรมิคลองชลเน่ืองจากรสชาตอิาหารอรอ่ยการเดนิทางสะดวกและอยูใ่กล้

บา้นใกลท้ีท่าํงาน   

พจนีย์  เพช็รธ์งไชย (2551) ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารสถานพยาบาลสตัวใ์นเขตอาํเภอเมอืงจงัหวดันครราชสมีา   พบวา่   เพศและสถานภาพที่

ต่างกนัมพีฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานพยาบาลสตัวใ์นเรือ่งจาํนวนครัง้เฉลีย่ทีม่าใชบ้รกิารต่อ

ปีต่างกนั  อายทุีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานพยาบาลสตัวใ์นเรือ่งคา่ใชจ้า่ยเฉลีย่

ต่อครัง้ (บาท) ต่างกนั  อาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีต่่างกนัมพีฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้

สถานพยาบาลสตัวใ์นเรือ่งจาํนวนครัง้เฉลีย่ทีม่าใชบ้รกิารต่อปีต่างกนั   และเรือ่งคา่ใชจ้า่ยเฉลีย่ต่อ

ครัง้ (บาท) ต่างกนั         

วนัเพญ็   เบอรเ์น็ท  (2549) ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของ

นกัทอ่งเทีย่วต่างชาตทิีม่าเทีย่วในวดัพระเชตุพลวมิลมงัคลาราม (วดัโพธิ )์ พบวา่ปจัจยัจงูใจดา้น

สถานที่   ไดแ้ก่   ดา้นความสวยงามของสิง่ก่อสรา้งและดา้นความหลากหลายของตุ๊กตาจนี              

มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมจากการทอ่งเทีย่วในวดัพระเชตุพลวมิลมงัคลาราม  (วดั

โพธิ)์ ของนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตใินระดบัปานกลาง   สว่นปจัจยัจงูใจดา้นสถานทีด่า้นความสวยงาม

ของฝาผนงัภายในวดัโพธิม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมจากการทอ่งเทีย่วในวดัพระเชตุ

พลวมิลมงัคลาราม  (วดัโพธิ)์ ของนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตใินระดบัตํ่า   ความคดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นการ

รบัรูข้อ้มลูขา่วสารของนกัทอ่งเทีย่ว  ไดแ้ก่  ดา้นหนงัสอืพมิพ/์วารสารดา้นแผน่พบั/ใบปลวิ/โปสเตอร์

ดา้นโทรทศัน์   ดา้นบดิา /มารดา/บุคคลในครอบครวั   ดา้นอนิเทอรเ์น็ตและดา้นบรกิารทอ่งเทีย่ว   มี

ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมจากการทอ่งเทีย่วในวดัพระเชตุพลวมิลมงัคลาราม (วดัโพธิ)์

ของนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตใินระดบัตํ่า  ความพงึพอใจโดยรวมจากการทอ่งเทีย่วของนกัทอ่งเทีย่ว

ต่างชาตมิคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมจากการทอ่งเทีย่วในวดัพระเชตุพลวมิลมงัคลาราม (วดัโพธิ )์

ดา้นความถีใ่นการมาทอ่งเทีย่ว (ครัง้ต่อปี) ในระดบัตํ่า     อญัชสิา   

เจยีวรกุล (2550) ทาํการศกึษาทศันคตแิละความพงึพอใจของผูเ้ขา้ชมสยามโอเชีย่นเวริล์ในเขต

กรงุเทพมหานคร  พบวา่ ผูท้ีเ่คยเขา้เยีย่มชมสว่นใหญ่เป็นเพศชาย   มอีายรุะหวา่ง  21-30 ปี  มี

รายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่ 10,000 บาท  สว่นใหญ่เป็นนกัเรยีน /นกัศกึษาและมกีารศกึษาระดบัปรญิญา

ตร ี ทศันคตทิีม่ผีลต่อผูเ้ขา้ชมสยามโอเชีย่นเวริล์ในดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารโดยรวมในระดบั

มาก  และมทีศันคตใินดา้นสถานทีส่วยงามและปลอดภยัในระดบัมากทีส่ดุความพงึพอใจของผูเ้ขา้
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ชมสยามโอเชีย่นเวริล์มรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมหลงัจากการเขา้ชมและรบับรกิารทีส่ยามโอ

เชีย่นเวริล์โดยมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมระดบัปานกลาง 

ญาณศิา  ประสพพกัตร ์(2547) ทาํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้

เฮา้สแ์บรนดข์องกลุ่มผูห้ญงิในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ความรบัรูเ้รือ่งภาพลกัษณ์ตราสนิคา้

เฮา้สแ์บรนด ์ไมม่ผีลต่อความถีแ่ละจาํนวนเงนิในการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์กล่าวคอื ไมว่า่ผูบ้รโิภค

มคีวามรูเ้รือ่งภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เฮา้สแ์บรนดม์ากหรอืน้อยอยา่งไร กไ็มม่ผีลต่อความถีใ่นการซือ้

สนิคา้เฮา้สแ์บรนดแ์ละจาํนวนเงนิทีผู่บ้รโิภคใชใ้นการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์  

ประสพพร  พุม่พวง (2545) ทาํการศกึษาพฤตกิรรมและปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก

ทอ่งเทีย่วภายในประเทศของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร   พบวา่ประชาชนสว่นใหญ่มคีวามถี่

ในการเดนิทางภายในประเทศ  1-3 ครัง้ต่อปี  สว่นใหญ่เดนิทางโดยทางรถยนตโ์ดยเดนิทางไปกบั

ครอบครวั  วตัถุประสงคห์ลกัในการเดนิทางเน่ืองจากหยดุพกัผอ่น  สว่นมากเดนิทางดว้ยตวัเองหรอื

มสีว่นรว่ม   มกีารวางแผนการเดนิทางล่วงหน้าโดยหาขอ้มลูเกีย่วกบัการทอ่งเทีย่วภายในประเทศ

ทางโฆษณาทางสิง่พมิพ์ /โทรทศัน์ /วทิยุ   มรีะยะเวลาพกัเฉลีย่ต่อครัง้ในการเดนิทางทอ่งเทีย่ว

ภายในประเทศ 1-3 วนั  ชว่งเวลาทีช่อบทอ่งเทีย่วภายในประเทศมากทีส่ดุ  คอื  ชอบเดนิทางตลอด

ทัง้ปี   ปจัจยัดา้นรายไดม้ผีลในระดบัมากต่อการทอ่งเทีย่วภายในประเทศของประชาชนในเขต

กรงุเทพมหานคร   ปจัจยัดา้นทรพัยากรการทอ่งเทีย่ว   ดา้นการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารแตกต่างกนัอยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติใินระดบั  0.01 และสิง่อาํนวยความสะดวกของประชาชนทีม่สีถานภาพสมรส

แตกต่างกนัมปีจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกทอ่งเทีย่วภายในประเทศโดยรวมและปจัจยัดา้น

ทรพัยากรการทอ่งเทีย่วดา้นการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารแตกต่างกนั   อยา่งมนียัสาคญัทางสถติใินระดบั  

0.01 ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมปีจัจยัดา้นทรพัยากรการทอ่งเทีย่วดา้นสิง่อาํนวย

ความสะดวกโดยโครงสรา้งพืน้ฐานและดา้นการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารแตกต่างกนั   อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติใินระดบั 0.01 

จุไรลกัษณ์  จนัทสหีราช ( 2553) ทาํการศกึษาเรือ่งอทิธพิลของภาพลกัษณ์บรษิทัทีม่ต่ีอ

ความไวว้างใจและความภกัดขีองลกูคา้ บรษิทั ฮอนดา้ ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่ 

ภาพลกัษณ์ของบรษิทัมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจของลกูคา้โดยรวมในทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัสงู ทัง้ในดา้นการเขา้ใจในการบรกิาร ดา้นคุณสมบตัขิองรถยนตฮ์อนดา้ ดา้นการตดิต่อกบั

พนกังานบรษิทั ดา้นความปลอดภยั ดา้นความมชีื่อเสยีง และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมและ

สิง่แวดลอ้มซึง่ความไวว้างใจของลกูคา้กม็คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้โดยรวมในทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งสงูดว้ย ซึง่กจ็ะนําไปสูค่วามผกูพนัและความจงรกัภกัดใีนการทีจ่ะใชบ้รกิาร

ในครัง้ต่อไปดว้ย 

รตันา  กีเ่อีย่น (2552) ทาํการศกึษาเรือ่ง คุณคา่ตราสนิคา้และปจัจยัทางการตลาดทีส่ง่ผล

ต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น พพัฟ์ แอนด ์พาย  พบวา่ การรบัรู้

ตราสนิคา้ในดา้นคุณภาพ     มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค

ผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น พพัฟ์ แอนด ์พาย ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการซือ้ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่
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มคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ผูบ้รโิภคมคีวาม

คดิเหน็เกีย่วกบัตราสนิคา้ในดา้นคุณภาพ ในระดบัทีด่ขี ึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมคีา่ใชจ้า่ยในการซือ้

ผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น พพัฟ์ แอนด ์พาย เพิม่ขึน้เลก็น้อย 

ปรยิดา  ตรยุานนท์ (2545) ทาํการศกึษาความพงึพอใจและพฤตกิรรมการบรโิภคของ

นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างประเทศทีม่ต่ีอรา้นอาหารไทยในโรงแรมเขตกรงุเทพมหานคร   พบวา่   

พฤตกิรรมการบรโิภคของนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างประเทศ สว่นใหญ่รบัประทานอาหารไทย 1-3 ครัง้ต่อ

สปัดาห์  และรบัประทานอาหารไทยรว่มกบัเพือ่นประมาณ  1-2 คน  อกีทัง้ยงัรบัประทานอาหาร

รว่มกบัเพือ่น /ญาตใินอาหารมือ้เยน็   และสว่นใหญ่มเีหตุผลในการรบัประทานอาหารไทยคอืการ

รบัประทานอาหารเป็นหลกั 

อปัษรศรี   มว่งคง ( 2552) ไดศ้กึษาเรือ่งปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและ

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารภตัตาคารลอยน้ําเรอืรเิวอรไ์ซด ์พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารทีม่อีายอุาชพีแตกต่างกนั   มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นเกณฑท์ีใ่ชต้ดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิาร  คอื  เกณฑท์อ่งเทีย่วเพือ่การผอ่นคลาย   เพือ่เปลีย่นบรรยากาศในการรบัประทานอาหาร

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 และลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน

แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นเกณฑท์ีใ่ชต้ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน  2 

ปีทีม่าใชบ้รกิารแตกต่างกนั   อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05  สว่นเรือ่งความพงึพอใจ

โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเกณฑท์ีใ่ชต้ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร   คอื  เกณฑ์

ทอ่งเทีย่วเพือ่การผอ่นคลาย  เพือ่เปลีย่นบรรยากาศในการรบัประทานอาหาร   และเกณฑด์า้นราคา

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 โดยมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าในทศิทางเดยีวกนั   สว่น

ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้นเกณฑท์ีใ่ชต้ดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน  2 ปีทีม่าใชบ้รกิาร   อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 โดยมี

ความสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าในทศิทางเดยีวกนั สว่นเรือ่งทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิาร

ดา้นประโยชน์หลกั และดา้นสง่เสรมิการตลาดสามารถทาํนายความพงึพอใจโดยรวมอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สว่นดา้นอื่นไมส่ามารถทาํนายความพงึพอใจโดยรวมได ้

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิในเรือ่งลกัษณะ

ประชากรศาสตรข์อง พรทพิย ์สมัปตตะวนิช (2529: 312-316) ผนวกกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรี

รตัน์ ( 2541:117-119) สรปุไดว้า่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซึง่ประกอบดว้ย อาย ุ เพศ ระดบั

การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ป็นสิง่ทีท่าํใหค้วามตอ้งการของผูบ้รโิภคมคีวามแตกต่างกนั ซึง่ สง่ผล

ต่อพฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑแ์ละการใชบ้รกิารดว้ย  

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิในเรือ่งสว่นประสมทาง

การตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารของ นายชยัสมพล   ชาวประเสรฐิ  (2547: 63–79) ทีก่ล่าวถงึสว่น

ประสมทางการตลาดของธุรกจิบรกิาร วา่จะมคีวามแตกต่างจากสว่นประสมทางการตลาดของสนิคา้

ทัว่ไป   กล่าวคอืจะตอ้ง ประกอบไปดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิ
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การตลาด พนกังาน  กระบวนการในการใหบ้รกิาร   และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   ซึง่สอดคลอ้งกบั

ลกัษณะของธุรกจิการใหบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ในงานวจิยัครัง้น้ี  

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง   ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิในเรือ่งภาพลกัษณ์ของ 0

วริชั ลภริตันกุล ( 2540,81-84) ทีไ่ดจ้าํแนกภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ประเภท คอื ภาพลกัษณ์ของ

บรษิทั (corporate image) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์ร (institutional image) ภาพลกัษณ์

ของสนิคา้หรอืบรกิาร (product/service image) ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอตราสนิคา้ตราใดตราหน่ึง (brand 

image) ซึง่ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชภ้าพลกัษณ์ทีม่ต่ีอตราสนิคา้ ซึง่หมายถงึ  ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ

ประชาชนทีม่ต่ีอตราสนิคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง หรอืตรา (brand) ใดตราหน่ึง หรอื เครือ่งหมายการคา้ 

(trademark) ใดเครือ่งหมายการคา้หน่ึง 0เพราะเรอืแกรนดเ์พริล์ มกีารใชต้ราสนิคา้เพือ่ใหผู้บ้รโิภค

จดจาํได ้และยงันํามาใชใ้นการโฆษณาและประชาสมัพนัธด์ว้ย โดยในการศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัได้

ทาํการศกึษาภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีงและคุณภาพของตราสนิคา้ เน่ืองจากนําแนวคดิในเรือ่งการ

กาํหนดภาพลกัษณ์ ของ พรทพิย ์พมิลสนิธุ ์(2540,107-108) ซึง่ไดก้ล่าววา่ การกาํหนดภาพลกัษณ์

เพือ่สง่เสรมิการตลาดทีพ่งึประสงค ์และเป็นการชว่ยสนบัสนุนการตลาดของธุรกจิไดอ้ยา่งมี

ประสทิธภิาพนัน้ สามารถทาํไดโ้ดยอาศยัสว่นประสมทางการตลาดรวมไปถงึมติอิื่นๆของธุรกจิมา

เป็นแนวในการพจิารณา โดยกล่าวถงึในดา้นสนิคา้หรอืบรกิารทีจ่าํหน่าย ทีค่วรจะมคีุณภาพด ี

น่าเชื่อถอื ทนัสมยั มชีื่อเสยีงและมเีอกลกัษณ์ทีโ่ดดเดน่ ซึง่หากผูบ้รโิภคจดจาํภาพลกัษณ์ดา้น

ชื่อเสยีงและคุณภาพของเรอืแกรนดเ์พริล์ในเชงิบวก กจ็ะสง่ผลในการชว่ยสนบัสนุนการตลาดของ

ธุรกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ อกีทัง้ยงัเป็นสิง่ทีบ่รษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั มุง่เน้นใหเ้รอืแกรนดเ์พริล์

มภีาพลกัษณ์ทีด่ใีนดา้นดงักล่าวดว้ย 

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งในเรือ่งพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค   ผูว้จิยัไดใ้ช้

ตารางการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคของ ฉลองศร ีพมิลสมพงศ ์( 2544 : 33-34) เพือ่ใชเ้ป็น

แนวทางในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึง่ประกอบดว้ยคาํถาม 7 คาํถาม ( 6Ws และ 1H) 

หมายถงึ Who คอื ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย , What คอื ผูบ้รโิภคซือ้อะไร , Why คอื ทาํไมผูบ้รโิภค

จงึซือ้, Who participates คอื ใครมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจซือ้ , When คอื ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด และ 

Where คอื ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน สว่น 1H หมายถงึ How คอื ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร และใชแ้นวคดิของ  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541 :125-130) ซึง่กล่าววา่ การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะชว่ย

ทาํใหน้กัการตลาดทราบถงึลกัษณะความตอ้งการและพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภค ซึง่

คาํตอบทีไ่ดจ้ะชว่ยใหส้ามารถจดักลยทุธท์างการตลาดทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งในเรือ่ง ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ผูว้จิยัได้

แนวคดิของ โอลเิวอร์ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช . 2544: 19; อา้งองิจาก Cliver. 1980: 460-

469)ซึง่กล่าววา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เป็นภาวะการแสดงออกทีเ่กดิจากการประเมนิ 

ประสบการณ์การซือ้ และการใชส้นิคา้ และบรกิาร  
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ในงานวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัต่างๆมาใชใ้นงานวจิยัครัง้น้ีดงัน้ี 

งานวจิยัของ สพุรตัน์ ทพิยเศวต (2547) โดยผูว้จิยันํามาใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกรอบ

แนวคดิและแบบสอบถามในสว่นที ่ 1 เน่ืองจากพบวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นปจัจยัทีม่ผีล

ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นอาหารของผูบ้รโิภค ซึง่สอดคลอ้งกบัลกัษณะการใหบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ในงานวจิยัครัง้น้ีเชน่กนั 

งานวจิยัของ สมุณฑา ชาํนาญกจิ ( 2550) ทีไ่ดท้าํการศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อ

รา้นมนตน์มสด โดยดสูว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

สถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นพนกังาน ดา้นสิง่แวดลอ้มของรา้น และดา้นกระบวนการ โดย

นํามาใชใ้นการทาํนายความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ผูว้จิยัจงึนําประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคดิและ

แบบสอบถามในสว่นที ่2 

งานวจิยัของ จุไรลกัษณ์ จนัทสหีราช ( 2553) ซึง่ศกึษาอทิธพิลของภาพลกัษณ์บรษิทัทีม่ี

ต่อความภกัดขีองลกูคา้ อนัจะนําไปสูก่ารทาํใหล้กูคา้มพีฤตกิรรมมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไปดว้ย ทาํ

ใหผู้ว้จิยัไดนํ้ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคดิและแบบสอบถามในสว่นที ่3 

งานวจิยัของ อปัษรศร ีมว่งคง ( 2552) ทีไ่ดท้าํการ ศกึษาเรือ่งปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารภตัตาคารลอยน้ําเรอืริ

เวอรไ์ซด์  ซึง่พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่า ใชบ้รกิาร

ภตัตาคารลอยน้ําเรอืรเิวอรไ์ซด์  มคีวามสมัพนัธก์นั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัชิน้น้ี ทีศ่กึษาถงึ

ความสมัพนัธข์องพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและ ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ผูว้จิยัจงึไดนํ้ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางใน

การสรา้งกรอบแนวคดิ และแบบสอบถามในสว่นที ่4 

งานวจิยัของ วนัเพญ็ เบอรเ์น็ท ( 2549) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ

โดยรวมของนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตทิีม่าเทีย่วในวดัพระเชตุพลวมิลมงัคลาราม (วดัโพธิ)์ พบวา่ความ

พงึพอใจโดยรวมของนกัทอ่งเทีย่วมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการทอ่งเทีย่ววดัพระเชตุพลวมิลมงั

คลาราม (วดัโพธิ)์ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในครัง้น้ี ทีศ่กึษาถงึความสมัพนัธข์องพฤตกิรรมการใช้

บรกิารและความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน

เรอืแกรนดเ์พริล์  ผูว้จิยัจงึไดนํ้ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคดิ และ

แบบสอบถามในสว่นที ่5 
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บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
 

 

ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอนดงัน้ี 

1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 

2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

 

1.  การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอืลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 สว่นเพริล์ออฟไซแอม 

ไมไ่ดนํ้ามาใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู เน่ืองจากเรอืมขีนาดเพยีง 80 ทีน่ัง่ ซึง่มกัจะใหบ้รกิารแบบเหมาลาํ

เป็นสว่นใหญ่ (จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีฝ่า่ยขายของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั , กนัยายน2554) 

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่ แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์  2โดยไมท่ราบจาํนวน

ประชากรทีแ่น่นอนและใชส้ตูรการคาํนวณดงัน้ี 

สตูรการคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2
2

4e
z n =  

 

   n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

   e = ความคลาดเคลื่อนในการประมาณ 

   Z = คา่ปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางแจกแจงปกตมิาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความ

เชื่อมัน่ทีก่าํหนด 

จากสตูรเมือ่กาํหนดใหม้คีวามผดิพลาดไมเ่กนิ  5% ดว้ยความเชื่อมัน่ 95% จะไดข้นาด

ตวัอยา่งทีต่อ้งสุม่ดงัน้ี 
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                           แทนคา่
      

( )
( )20.054

21.96
  n=  

 

  n = 385 คน 

 

ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งทีค่าํนวณไดเ้ทา่กบั  385 ตวัอยา่งและไดส้าํรองไว้ 15 ตวัอยา่งรวม

เป็นขนาดตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่งโดยใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบตามขัน้ตอน  ประกอบดว้ย 

ขัน้ตอนที ่1 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) เพือ่เจาะจงสถานทีท่ี่

จะใชใ้นการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย  ไดแ้ก่ เรอืของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ทัง้  2 ลาํ ไดแ้ก่       

แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 

ขัน้ตอนที่ 2 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบโควตา  (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวน

ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ในเรอืทัง้ 2 ลาํ โดยเกบ็ในสดัสว่นทีเ่ทา่กนั คอื ลาํละ 200 ชุดรวมทัง้สิน้ 400 ชุด 

ขัน้ตอนที ่3 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) คอืการเขา้ไปแจก

แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดก้าํหนดไวแ้ลว้ในขัน้ตอนที่  1 และ 2 ใหค้รบตามจาํนวน

แบบสอบถามทัง้สิน้ 400 ชุด 

 

 

2.  การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ีคอืแบบสอบถาม   ซึง่เป็นการรวบรวมขอ้มลู

จากลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่ 

แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์  2  โดยผูว้จิยัสรา้งขึน้โดยการศกึษาคน้ควา้จากหนงัสอืและ

เอกสารต่างๆ และไดร้บัการปรบัปรงุและแกไ้ขแบบสอบถามตามคาํแนะนําของอาจารยท์ีป่รกึษาแลว้ 

โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ตอนดงัน้ี 

 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ 

1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิดมคีาํตอบใหเ้ลอืก  2 ทาง (Dichotomous 

Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็  เพชรสขุศริิ. 2540: 36) โดยใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่ 

  1.1 เพศชาย 

  1.2 เพศหญงิ 

2. อาย ุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 
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(Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็  เพชรสขุศริิ. 

2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั  (Ordinal Scale) ซึง่การกาํหนดชว่งอายมุี

การแบ่งเกณฑอ์ายเุป็นชว่งหา่งชว่งละ  10 ปี  แสดงชว่งอายตุ่างๆของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น

แบบสอบถามดงัน้ี 

  2.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี 

  2.2 21-30 ปี 

  2.3 31-40 ปี 

  2.4 มากกวา่ 40 ปี 

3. ระดบัการศึกษา  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด   ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบให้

เลอืก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็          

เพชรสขุศริิ. 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั  (Ordinal Scale) โดยกาํหนด

เป็น 

  3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

  3.2 ปรญิญาตร ี

  3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

4. อาชีพ   เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด   ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก  

(Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็  เพชรสขุศริิ. 

2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 

  4.1 รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

  4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 

  4.3 ประกอบธุรกจิสว่นตวั 

  4.4 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

  4.5 อื่นๆโปรดระบุ.............................  

5. รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด   ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบให้

เลอืก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ Identification Information (พรเพญ็          

เพชรสขุศริิ. 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั  (Ordinal Scale) ซึง่การ

กาํหนดชว่งรายไดต่้อเดอืนมกีารแบ่งเกณฑร์ายไดต่้อเดอืนเป็นชว่งหา่งชว่งละ  10,000 บาท  แสดง

ชว่งรายไดต่้อเดอืนของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นแบบสอบถามดงัน้ี 

  5.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 

  5.2 10,001-20,000 บาท 

  5.3 20,001-30,000 บาท 

  5.4 มากกวา่ 30,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตทิางดา้นการตลาดบรกิาร   ไดแ้ก่  ดา้นผลติภณัฑ์

ไดแ้ก่  อาหารและเครือ่งดื่ม   ดา้นราคา  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   ดา้นสง่เสรมิการตลาด  ดา้น

พนกังานหรอืบุคลากร   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   และดา้นกระบวนการเป็นคาํถามปลายปิด  

(Close - ended response question) ม ี 25 ขอ้  ลกัษณะคาํถามเป็นแบบSemantic differential 

scaleเป็นมาตราวดัทีแ่บ่งเป็นชว่งๆ โดยกาํหนดใหด้า้นใดดา้นหน่ึงแทนคุณสมบตัทิีด่มีาก สว่นอกี

ดา้นหน่ึงเป็นคุณสมบตัทิีต่รงขา้มกนั  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) 

ผูต้อบแสดงความคดิเหน็ออกเป็น  5 ระดบั     ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน   คอื    การคาํนวณหา

อนัตรภาคชัน้เพือ่แปรผลคะแนนในแต่ละชว่งประกอบดว้ย 
 

5  หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

4  หมายถงึ เหน็ดว้ย 

3  หมายถงึ เฉยๆ 

2  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 

1  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 

ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผลซึง่ผลจากการคาํนวณโดยใชส้ตูรการคาํนวณความ

กวา้งของอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา  บุนนาค, 2537, 29) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีค่า่ตํ่าสดุ 

                                                  จาํนวนชัน้ 

                                    = 
5

15−  

                                    = 0.80 

ดงันัน้เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัทศันคตทิางดา้นการตลาดบรกิารของลกูคา้ชาวไทยทีใ่ชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  สามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดมีาก 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัด ี

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดปีานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัไมด่ ี

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัไมด่อียา่งมาก 

 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบั ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ของเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่

ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ เป็นคาํถามปลายปิด (Close - ended response 

question) ม ี4 ขอ้ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert Scale วดัจากซา้ยไปขวาดว้ยคาํตอบทีม่ลีกัษณะ

ตรงกนัขา้มกนั   เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) ผูต้อบแสดงความ
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คดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบัซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนนคอืการคาํนวณหาอนัตรภาคชัน้เพือ่แปรผลคะแนน

ในแต่ละชว่งประกอบดว้ย 
 

5  หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

4  หมายถงึ เหน็ดว้ย 

3  หมายถงึ เฉยๆ 

2  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 

1  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 

ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผลซึง่ผลจากการคาํนวณ  โดยใชส้ตูรการคาํนวณความ

กวา้งของอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา  บุนนาค, 2537, 29) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีค่า่ตํ่าสดุ 

                                                    จาํนวนชัน้ 

                                    = 
5

15−  

                                    = 0.80 

ดงันัน้เกณฑเ์ฉลีย่ระดบั ความคดิเหน็ ของลกูคา้ ชาวไทย ทีใ่ชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์ สามารถกาํหนดได้

ดงัน้ี 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์อยูใ่น 

                                                ระดบัดมีาก 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์อยูใ่น 

                                                ระดบัด ี

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์อยูใ่น 

                                                ระดบัดปีานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์อยูใ่น 

                                                ระดบัไมด่ ี

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์อยูใ่น 

                                                ระดบัไมด่อียา่งมาก 

 

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ ชาวไทยทีเ่ขา้มาใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไดแ้ก่ 

1. ชว่งวนัทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์บ่อยทีส่ดุ  โดยระดบัการวดั

ขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
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2. ชอ่งทางในการสาํรองทีน่ัง่  โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

3. บุคคลทีม่อีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  โดยระดบั

การวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

4. กจิกรรมหรอืบรกิารทีล่กูคา้ใหค้วามสนใจ   โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal 

Scale)  

5. ชอ่งทางในการรบัขอ้มลูจากสือ่ต่างๆ   โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal 

Scale)  

6. เหตุผลทีท่าํใหต้ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  โดยระดบั

การวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

7. จาํนวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ในระยะเวลา 1ปีทีผ่า่น

มา  โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale)  

8. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  โดยระดบั

การวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale) 

 

ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกบั ความพงึพอใจโดยรวม ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่  การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใช้

บรกิาร  ความพงึพอใจต่อ การใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  และการ

บรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์เมือ่เทยีบกบัเรอือื่น  เป็นคาํถามปลายปิด (Close - ended response 

question) ม ี3 ขอ้  ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Semantic differential scale เป็นมาตราวดัทีแ่บ่งเป็น

ชว่งๆ โดยกาํหนดใหด้า้นใดดา้นหน่ึงแทนคุณสมบตัทิีด่มีาก สว่นอกีดา้นหน่ึงเป็นคุณสมบตัทิีต่รง

ขา้มกนัเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  (Interval scale) ผูต้อบแสดงความคดิเหน็

ออกเป็น 5 ระดบั  ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน คอื  การคาํนวณหาอันตรภาคชัน้เพือ่แปรผลคะแนนใน

แต่ละชว่งประกอบดว้ย 

5  หมายถงึ สงูกวา่ความคาดหวงัอยา่งมาก / พงึพอใจอยา่งมาก / 

เหนือกวา่อยา่งมาก 

4  หมายถงึ สงูกวา่ความคาดหวงั / พงึพอใจ / เหนือกวา่ 

3  หมายถงึ เฉยๆ 

2  หมายถงึ ตํ่ากวา่ความคาดหวงั / ไมพ่งึพอใจ / ไมเ่หนือกวา่ 

1            หมายถงึ    ตํ่ากวา่ความคาดหวงัอยา่งมาก / ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก / 

                            ไมเ่หนือกวา่อยา่งมาก 
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ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการแปลผลซึง่ผลจากการคาํนวณโดยใชส้ตูรการคาํนวณความ

กวา้งของอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา  บุนนาค, 2537, 29) 
 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีค่า่ตํ่าสดุ 

                                                    จาํนวนชัน้ 

             = 
5

15−  

                                   = 0.80 

ดงันัน้เกณฑเ์ฉลีย่ระดบั ความพงึพอใจโดยรวม ของลกูคา้ ชาวไทย ทีใ่ชบ้รกิาร ล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์สามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 

 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่น 

                                                ระดบัมากทีส่ดุ 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่น 

                                                ระดบัมาก 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่น 

                                                ระดบัปานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่น 

                                                ระดบัน้อย 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80   หมายถงึ   ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมพีงึพอใจโดยรวมอยูใ่น 

                                                ระดบัน้อยทีส่ดุ 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การศกึษาวจิยัในครัง้น้ีผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มลูปฐมภมูแิละขอ้มลูทุตยิภมูเิพือ่ชว่ยสรา้งความ

เขา้ใจพืน้ฐานในการวจิยัชว่ยออกแบบสอบถาม   ตลอดจนชว่ยใหไ้ดข้อ้มลูทีส่มบรูณ์ยิง่ขึน้   โดยมี

แหล่งทีม่าของขอ้มลู  ดงัน้ี 
1. ขอ้มลูทุตยิภมูิ (Secondary Data) เป็นการคน้หาขอ้มลูจากเอกสาร   วารสาร  ที่

สามารถอา้งองิได้   ผลงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง  รวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต   เพือ่

ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม  เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  ซึง่จะดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามทีไ่ดก้าํหนดไวจ้น

ครบตามจาํนวน  โดยขอความรว่มมอืจากกลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
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4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

การจดักระทาํข้อมลู 

1. นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขเสรจ็เรยีบรอ้ยไปทดลองใช้  (Try out) กบัลกูคา้ชาว

ไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จาํนวน 30 คน แลว้นํามาหา

คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ก่อนทีจ่ะนําไปใชจ้รงิ โดยวธิีการหาคา่สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α - 

Coefficient) ของครอนบคั  (Cronbarch) ซึง่คา่แอลฟา่ทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่อง

แบบสอบถามโดยจะมคีา่ระหวา่ง  0 ≤ α ≤ 1 คา่ทีใ่กลเ้คยีง 1มาก แสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู     

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546) โดยคา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม หรอืคา่ สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α - 

Coefficient) ทีย่อมรบัจะตอ้งมคีา่มากกวา่ 0.70 ขึน้ไป โดยเมือ่นําแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่ม

ตวัอยา่งแลว้ ไดค้า่ความเชื่อมัน่เป็นรายดา้นดงัต่อไปน้ี 

 

คาํถามเกีย่วกบัทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร 

-ดา้นผลติภณัฑ ์                                       .783 

-ดา้นราคา                                              .702 

-ดา้นชอ่งทางการจาํหน่าย                            .887 

-ดา้นสง่เสรมิการขาย                                  .814 

-ดา้นพนกังาน                                          .889 

-ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                            .852 

-ดา้นกระบวนการ                                      .813 

-คาํถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

-ดา้นชื่อเสยีง                                           .801 

-ดา้นคุณภาพ                                           .941             

-คาํถามเดีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวม 

-ความพงึพอใจโดยรวม                               .781 

 

2. ตรวจสอบขอ้มลู  (Editing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมจากกลุ่มตวัอยา่ง มา

ตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม  โดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 

3. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดม้กีาร

กาํหนดรหสัไวล้่วงหน้า 

4. การประมวลผลขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึโดยใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอรเ์พือ่การ

ประมวลผลขอ้มลู  ซึง่ใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร์  (Statistic Package for 

Social Science หรอื SPSS)  
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การวิเคราะหข้์อมลู 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพือ่อธบิายคุณลกัษณะกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

  1.1 หาคา่ความถี่ (Frequency) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 ขอ้มลู

สว่นบุคคลในดา้น  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  อาชพี  รายไดต่้อเดอืน  และตอนที่ 4 พฤตกิรรม

การใชบ้รกิารของลกูคา้ ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  

(ขอ้ที ่1-6)  

  1.2 หาคา่รอ้ยละ (Percentage) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 ขอ้มลู

สว่นบุคคลในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี  รายได้  ต่อเดอืน  และตอนที่ 4พฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ (ขอ้ที ่

1-6) 

  1.3 หาคา่เฉลีย่ (Mean) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  2 ทศันคติ

ทางดา้นการตลาดบรกิาร  ไดแ้ก่  ดา้นประโยชน์หลกั  ไดแ้ก่อาหารและเครือ่งดื่ม  ดา้นราคา  ดา้น

ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   ดา้นสง่เสรมิการตลาด   ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร   ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ  และดา้นกระบวนการ   ตอนที่ 3 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์ ไดแ้ก่

ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ ตอนที่ 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ ชาวไทยที่

เขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ (ขอ้ที ่7-8) ตอนที ่5 ความพงึพอใจ

โดยรวม ของลกูคา้ ชาวไทย ทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไดแ้ก่ 

การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร   ความพงึพอใจต่อ การ ใชบ้รกิาร ล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  และการบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์เมือ่เทยีบกบัเรอือื่น 

  1.4 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจาก

แบบสอบถามตอนที่ 2 ทศันคตทิางดา้นการตลาดบรกิาร   ไดแ้ก่  ดา้นผลติภณัฑ ์ ไดแ้ก่อาหารและ

เครือ่งดื่ม   ดา้นราคา   ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   ดา้นสง่เสรมิการตลาด   ดา้นพนกังานหรอื

บุคลากร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการ  ตอนที ่3  ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอื

แกรนดเ์พริล์ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ ตอนที่ 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ของลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  (ขอ้ที่ 7-8)  

ตอนที ่5 ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื

แกรนดเ์พริล์ ไดแ้ก่  การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร  ความพงึพอใจต่อ การใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ และการบรกิาร ของเรอืแกรนดเ์พริล์ เมือ่

เทยีบกบัเรอือื่น 

2. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) เพือ่ทดสอบสมมตฐิานดงัน้ี 

  2.1 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ขอ้มลูสว่นบุคคลในดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา

อาชพี  รายไดต่้อเดอืน   แตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั   จะทดสอบสมมตฐิาน

โดยใชส้ถติิ Independent t-test เพือ่ทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  2 กลุ่ม
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สาํหรบัตวัแปรดา้นเพศและใชส้ถติิ  F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพือ่ทดสอบ

ความแตกต่างของคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ากกวา่  2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้นอายรุะดบั

การศกึษาอาชพีและรายไดต่้อเดอืน 

  2.2 สมมตฐิานขอ้ที่ 2 ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถ

ทาํนายความพงึพอใจโดยรวม ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื

แกรนดเ์พริล์  จะทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติิ  Regression Analysis วเิคราะหถ์ดถอยเชงิ

พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

  2.3 สมมตฐิานขอ้ที่  3 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของ

ลกูคา้ชาวไทยในการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์   จะทาํการทดสอบ

สมมตฐิานโดยใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) 

  2.4 สมมตฐิานขอ้ที่  4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั ความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จะทาํการ

ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) 

 

 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูในการวจิยัครัง้น้ีมดีงัน้ี 

1. สถติพิืน้ฐานไดแ้ก่ 

  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี (อภนินัท ์ จนัตานี. 2538: 75) 

 

𝑃𝑃 =
f(100)

n
 

 

   เมือ่ P แทน รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต ์

         f  แทน ความถีห่รอืจา้นวนทีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

 n  แทนจาํนวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจาํนวนประชากร 

 

  1.2 คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา  วาณชิยบ์ญัชา. 2546: 36)  

 
                                                                                                           𝑋𝑋� = ∑𝑋𝑋

𝑛𝑛
 

 

   เมือ่ 𝑋𝑋� แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
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                   ∑𝑋𝑋  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

          𝑛𝑛P   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   

  1.3 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชส้ตูรดงัน้ี (ชศูร ี วงศร์ตันะ. 2541: 

165)  

 

S.D. = �𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥2−(∑𝑥𝑥2)
𝑛𝑛(𝑛𝑛−1)  

 โดยที ่S.D.       แทน สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

                     𝑥𝑥         แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 

        ∑𝑥𝑥2     แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

                 (∑ 𝑥𝑥2)    แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

          𝑛𝑛P          แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                                   𝑛𝑛P – 1        แทน จาํนวนตวัแปรอสิระ 

  

2. สถติทิีใ่ชใ้นการตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอื 

การทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามมาคาํนวณหาคา่ความเชื่อมัน่   โดยใชส้ตูรหา

คา่สมัประสทิธอ์ลัฟา่ (𝛼𝛼-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbarch) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2546: 

449) 

 
 

 

 

 

 โดยที ่𝛼𝛼          แทน  คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั  

         K           แทน  จาํนวนคาํถาม 

                        แทน  คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 

                                 แทน  คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํถาม 
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 3. สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิานดงัน้ี 

  3.1 การทดสอบสมมตฐิานทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  2 

กลุ่ม ทีเ่ป็นอสิระกนัโดยใชส้ถติิ t-test แบบ Independent Sample ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี่  0.5 

(ชศูร ี วงศร์ตันะ. 2541: 173-174) 

   3.1.1 กรณไีมท่ราบคา่ความแปรปรวน  (variance) ของประชากรทัง้สองกลุ่มและ

สมมตวิา่ไมเ่ทา่กนั 

   t = 
𝑥𝑥̅1−𝑥𝑥̅2

�𝑠𝑠12
𝑛𝑛1

+𝑠𝑠22
𝑛𝑛2

 

 

โดยที ่   df = 
�𝑠𝑠12

𝑛𝑛1
+𝑠𝑠22

𝑛𝑛2
�

�𝑠𝑠12
𝑛𝑛1

�
2

𝑛𝑛1−1 +
�𝑠𝑠22
𝑛𝑛2

�
2

𝑛𝑛2−2

 

   3.1.2 กรณไีมท่ราบคา่ความแปรปรวน  (variance) ของประชากรทัง้สองกลุ่ม   แต่

ทราบวา่ประชากรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนเทา่กนั 

t = 
𝑥𝑥̅1−𝑥𝑥̅2

�(𝑛𝑛1−1)𝑠𝑠12+(𝑛𝑛2−1)𝑠𝑠22
𝑛𝑛1+𝑛𝑛2−2 � 1

𝑛𝑛1
+ 1
𝑛𝑛2
�
 

   โดยที ่df  =  𝑛𝑛1+𝑛𝑛2 – 2 

                            เมือ่ t     แทน คา่ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ 2 กลุ่ม 

                                𝑥𝑥�1   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

                                𝑥𝑥�2   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที2่ 

                               𝑠𝑠1
2   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

                               𝑠𝑠2
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

                               𝑛𝑛1     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

                             𝑛𝑛2     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

60



                             df    แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 

  3.2 การทดสอบสมมตฐิานในความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ี

มากกวา่ 2 กลุ่ม  ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One-Way Analysis of Variance) โดยดคูา่

ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชส้ถติวิเิคราะหจ์ากคา่  One-Way 

Analysis of Variance หรอืคา่ Brown-Forsythe (B) 

สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One-Way Analysis of Variance) (กลัยา     

วานิชยบ์ญัชา. 2543: 312-313) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

F = 
𝑀𝑀𝑀𝑀𝑏𝑏
𝑀𝑀𝑀𝑀𝑤𝑤

 

                      เมือ่  F     แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 

                                 𝑀𝑀𝑀𝑀𝑏𝑏    แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

                          𝑀𝑀𝑀𝑀𝑤𝑤    แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

                          df       แทน  ชัน้ของความเป็นอสิระหวา่งกลุ่มเทา่กบั (k-1) และภายใน 

                                กลุ่มเทา่กบั (n-k) 

สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (B) (Hartung. 2001: 300)  

สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

B  = 
MSB
MSW′

 

โดยคา่   MSW’ =  

  เมือ่ B      แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe   

   MSB    แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

   MSW’   แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสา้หรบัสถติBิrown-forsythe  

     K       แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

n       แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N      แทน  ขนาดประชากร 

si
2   แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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และถา้ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้   ตอ้งทาํการทดสอบ

เป็นรายคูต่่อไปเพือ่ดวูา่มคีูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิี  Fisher’s Least Significant Difference 

(LSD) หรอื Dunnett T3 (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) 

สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู่  LSD (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา . 2545: 332-333) 

สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

LSD = t1−𝛼𝛼 2;𝑛𝑛−𝑘𝑘⁄ �MSE � 1
𝑛𝑛𝑖𝑖

+ 1
𝑛𝑛𝑗𝑗
� 

                                     โดยที ่    n =∑ 𝑛𝑛𝑖𝑖𝑘𝑘
𝑖𝑖=1   

เมือ่   t1−𝛼𝛼 2;𝑛𝑛−𝑘𝑘⁄     แทน   คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบั 

ความเชื่อมัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 

                      MSE               แทน  คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วาม   

แปรปรวน 

k                  แทน   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 

            𝑛𝑛𝑖𝑖                 แทน   จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 

            𝑛𝑛𝑗𝑗                 แทน   จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j 

                       𝛼𝛼                 แทน   คา่ความเชื่อมัน่ 

 สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู่  Dunnett’s T3 (Keppel. 1982: 153-155 อา้งองิ

จากกลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี 

𝑑̅𝑑𝐷𝐷  = 
𝑞𝑞𝐷𝐷�2�𝑀𝑀𝑀𝑀𝑆𝑆 𝐴𝐴⁄ �

√𝑠𝑠
 

 เมือ่     𝑑̅𝑑𝐷𝐷                 แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett’s T3 

           𝑞𝑞𝐷𝐷                 แทน  คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 

                    𝑀𝑀𝑀𝑀𝑆𝑆 𝐴𝐴⁄               แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

             S           แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  3.3 สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั หรอืหาความสมัพนัธ์

ระหวา่งขอ้มลู 2 ชุดดงัน้ี (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2545: 311-312) 
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𝑟𝑟𝑥𝑥𝑥𝑥 = 
𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥𝑥𝑥−(∑𝑥𝑥)(∑𝑦𝑦)

�[𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥2−(∑𝑥𝑥)2][𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥2−(∑𝑦𝑦)2]
 

เมือ่       𝑟𝑟𝑥𝑥𝑥𝑥         แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

                       ∑𝑥𝑥        แทน  ผลรวมของคะแนน x 

            ∑𝑦𝑦       แทน  ผลรวมของคะแนน y 

                       ∑𝑥𝑥2      แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

                       ∑ 𝑦𝑦2        แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

                      (∑ 𝑥𝑥)2    แทน  ผลรวมคะแนนชุด X ทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

                      (∑𝑦𝑦)2   แทน   ผลรวมคะแนนชุด Y ทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

                       ∑𝑥𝑥𝑥𝑥     แทน   ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทุกคู ่

                         n          แทน   จาํนวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 

 

โดยทีค่า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหวา่ง -1 < r < 1  

คา่ r เป็น – แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 

คา่ r เป็น + แสดงวา่ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

ถา้ r มคีา่เขา้ใกล้ 1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัและมี    

ความสมัพนัธก์นัมาก 

ถา้ r มคีา่เขา้ใกล้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มและมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

ถา้ r มคีา่เทา่กบั 0 หมายถงึ x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 

 

เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(ชศูร ี วงศร์ตันะ, 2541, 316)  

ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.71 – 1.00 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 

ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.31 – 0.70 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.01 – 0.30 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า 

ถา้ r มคีา่เทา่กบั 0 แสดงวา่ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 

  3.4 การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหคุณู 

จากสมการแสดงการความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตาม  (Y) และตวัแปรอสิระ (X) ของ

ประชากรจะเหน็วา่กลุ่มตวัแปรอสิระ (𝛼𝛼 + 𝛽𝛽1𝑥𝑥1 + 𝛽𝛽2𝑥𝑥2+. . +𝛽𝛽𝑘𝑘𝑥𝑥𝑘𝑘) สามารถอธบิาย

การเปลีย่นแปลงคา่ของตวัแปรตามไดส้ว่นหน่ึง  ในสว่นของการเปลีย่นแปลงทีไ่มส่ามารถอธบิายได้
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น้ีเรยีกวา่คา่ความคาดเคลื่อนในการพยากรณ์  (Error : 𝜀𝜀) การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบพหคุณูจะ

เป็นการพยากรณ์หาคา่สมัประสทิธิ  ์𝛼𝛼 และ 𝛽𝛽1จากคา่สถติิ a และ b ทีไ่ดจ้ากการคาํนวณโดยกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยหลกัการวเิคราะห์  คอื คา่สมัประสทิธิท์ีค่าํนวณไดจ้ะตอ้งเป็นคา่สมัประสทิธิท์ีท่าํให้

สมการดงักล่าวมคีา่ความคลาดเคลื่อนกาํลงัสองรวมกนัน้อยทีส่ดุ (Ordinary Least Square : OLS) 

สมการถดถอยเชงิพหคุณูของประชากร 

𝑌𝑌 = 𝛼𝛼 + 𝛽𝛽1𝑥𝑥1 + 𝛽𝛽2𝑥𝑥2+. . +𝛽𝛽𝑘𝑘𝑥𝑥𝑘𝑘 +  𝜀𝜀 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอยา่ง 

𝑌𝑌 = 𝛼𝛼 + 𝑏𝑏1𝑥𝑥1 + 𝑏𝑏2𝑥𝑥2+. . +𝑏𝑏𝑘𝑘𝑥𝑥𝑘𝑘  

โดยที ่ x คอื  ตวัแปรอสิระ 

        Y คอื  ตวัแปรตาม 

        K คอื  จาํนวนตวัแปรอสิระ 

เมือ่ 𝛼𝛼 และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอยหรอืคา่ของ Y เมือ่ใหต้วัแปรอสิระ

ทัง้หมดมคีา่เทา่กบัศนูย ์

สว่น 𝛽𝛽และ b เป็นสมัประสทิธิถ์ดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปรอสิระ

แต่ละตวั ซึง่หมายถงึ อตัราการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม  (Y) เมือ่ตวัแปรอสิระนัน้เปลีย่นไป 1 

หน่วยโดยตวัแปรอสิระตวัอื่นมคีา่คงที ่

โดยทีค่า่สมัประสทิธิ ์a และ b สามารถคาํนวณไดจ้ากสตูรดงัน้ี 

a  =  Y – 𝑏𝑏1𝑥𝑥1 − 𝑏𝑏2𝑥𝑥2−. . −𝑏𝑏𝑘𝑘𝑥𝑥𝑘𝑘  

𝑏𝑏i= 
∑𝑥𝑥𝑖𝑖𝑦𝑦𝑖𝑖−∑𝑥𝑥𝑖𝑖 ∑𝑦𝑦𝑖𝑖
𝑛𝑛 ∑𝑥𝑥𝑖𝑖2−(∑𝑥𝑥𝑖𝑖)2  

 

 

การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยเชงิพหคุณูมเีงือ่นไขทีส่าํคญัคอื 

1. ความผดิพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่และมกีารแจกแจงแบบโคง้ปกต ิ

2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกคา่ของตวัแปรอสิระ (X) จะตอ้งเทา่กนั 

3. คา่ความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละคา่เป็นอสิระกนั 

4. ตวัแปรอสิระทีนํ่ามาวเิคราะหจ์ะตอ้งเป็นอสิระกนั 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษา ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่า

ใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ โดยการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปล

ความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูท้าํการวจิยัไดท้าํการกาํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆทีใ่ชใ้นการ

วเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

n           แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

X�            แทน  คะแนนเฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

  S.D.        แทน  คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t            แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

F           แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 

  SS          แทน  ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

  MS         แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

  df           แทน  ระดบัชัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 

r            แทน  คา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 

B           แทน  คา่สมัประสทิธก์ารถดถอย (Unstandardized) 

R2
Adj     แทน  คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจของสถติวิเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 

  x1          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์ 

  x2          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา  

  x3          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  

  x4          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสง่เสรมิการขาย 

  x5          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังาน  

  x6          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

  x7          แทน    ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ 

  y1          แทน    ความพงึพอใจโดยรวม 

 Prob.       แทน   คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ

 Sig.         แทน   ระดบันยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบใชใ้นสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
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*           แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

**        แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

H0        แทน   สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

H1         แทน   สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลตามความมุง่หมายของการวจิยัโดยแบ่งการ

นําเสนอออกเป็น 6 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี  1 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์   

ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  

ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลู เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ประกอบดว้ย ดา้นชื่อเสยีง และดา้น

คุณภาพ 

ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลู พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

ตอนท่ี 6 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทาํการทดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี คอื 

สมมติฐานข้อท่ี  1 ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี  2 ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถ

ทาํนายความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื

แกรนดเ์พริล์ 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของลกูคา้ชาว

ไทยในการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

สมมติฐานข้อท่ี 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของลกูค้า ชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือ

รบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์   

ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี 

และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ซึง่นําเสนอโดยแจกแจงเป็นความถี(่จาํนวน)และคา่รอ้ยละ ไดด้งัตาราง 2 

 

ตาราง 2 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

                    ขอ้มลูสว่นบุคคล                                           จาํนวน(คน)                   รอ้ยละ 

1. เพศ 

ชาย                                                                             187                            46.8 

หญงิ                                                                            213                            53.2 

   รวม                                                                          400                          100.0 

2. อาย ุ                                                                                                                  

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี                                                      49                            12.2   

21 – 30 ปี                                                                     112                            28.0  

31 – 40 ปี                                                                     169                            42.3

มากกวา่ 40 ปี                                                                  70                            17.5 

    รวม                                                                          400                          100.0 

3. ระดบัการศกึษา 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี                                                             81                            20.2  

ปรญิญาตร ี                                                                    265                            66.3 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี                                                             54                            13.5 

    รวม                                                                          400                          100.0 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

                    ขอ้มลูสว่นบุคคล                                           จาํนวน(คน)                   รอ้ยละ 

4. อาชพี 

รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ                                                        81                           20.3 

พนกังานบรษิทัเอกชน                                                         204                           51.0 

ประกอบธุรกจิสว่นตวั                                                           66                           16.5 

นกัเรยีน / นกัศกึษา                                                             49                           12.2 

    รวม                                                                           400                          100.0 

5. รายไดต่้อเดอืน                         

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท                                              47                           11.7 

10,001 – 20,000 บาท                                                       122                           30.5 

20,001 – 30,000 บาท                                                         87                           21.8 

มากกวา่ 30,000 บาท                                                        144                            36.0 

    รวม                                                                           400                          100.0 

 

 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  

จาํนวน 400 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี  

1. เพศ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารเป็นเพศชาย จาํนวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.8 และ

เพศหญงิ จาํนวน 213 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.2 เป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชาย  

2. อายุ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มอีายุ  31-40 ปี จาํนวน 169 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 42.3 รองลงมามอีายุ 21-30  ปี จาํนวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 มอีายุมากกวา่ 40 ปี 

จาํนวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 และมอีายุตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั  20 ปี จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 12.2 ตามลาํดบั  

3.ระดบัการศึกษา  พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี  

จาํนวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 รองลงมามกีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรี จาํนวน 81 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 20.2 และมกีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตรี จาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 

ตามลาํดบั  

4. อาชีพ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  จาํนวน 

204 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.0 รองลงมามอีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
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20.2 มอีาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั  จาํนวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 และมอีาชพีนกัเรยีน /

นกัศกึษา จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 ตามลาํดบั  

5. รายได้ต่อเดือน พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน มากกวา่ 30,000 

บาท จาํนวน 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.0 รองลงมามรีายได้ 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 122 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.5 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.8 

และมรีายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท จาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.7 ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ ข้อมลูทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

ขอ้มลู ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ประกอบดว้ย ดา้น

ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่อาหารและเครือ่งดื่ม ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นสง่เสรมิการตลาด

ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ซึง่นําเสนอโดยแจกแจง

คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอ้มลู ดงัตาราง 3 

 

ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทาง  

    การตลาดบรกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนด ์

    เพริล์ 

 

           ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร                                 ระดบัทศันคต ิ

                                                                                   X�             S.D.         แปลผล 

ด้านผลิตภณัฑ ์

1. รสชาดอาหารและเครือ่งดื่ม (ดมีาก-----ตอ้งปรบัปรงุ)            3.92        1.020             ด ี

2. ความสดใหมข่องอาหาร (มาก-----น้อย)                            3.83         .836              ด ี

3. ความหลากหลายของอาหาร (มาก-----น้อย)                       3.52       1.104              ด ี

4. การแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆ (ชอบมาก-----ไมช่อบ)             3.87        .808              ด ี

          ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม                                          3.78        .790              ด ี

ด้านราคา 

5. ราคาเมือ่เทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บั (คุม้คา่มาก-----ไมคุ่ม้คา่)      3.60         .945              ด ี

6. ราคาเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ (ถูกกวา่มาก-----แพงกวา่)               3.14       1.140         ปานกลาง 

          ดา้นราคาโดยรวม                                                3.37         .890         ปานกลาง 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

           ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร                                    ระดบัทศันคต ิ

                                                                                      X�            S.D.         แปลผล 

ด้านช่องทางการจาํหน่าย 

7. ความสะดวกในการตดิต่อกบับรษิทั (มากทีส่ดุ-----น้อยทีส่ดุ)      3.92         .833              ด ี

8. ชอ่งทางการตดิต่อในการใชบ้รกิาร (มากทีส่ดุ-----น้อยทีส่ดุ)       3.98         .730              ด ี

         ดา้นชอ่งทางการจาํหน่ายโดยรวม                                 3.95         .755              ด ี

ด้านส่งเสริมการขาย 

9. การโฆษณาผา่นแผน่พบั/โบรวช์วัร ์(จงูใจมากทีส่ดุ-ไมจ่งูใจเลย)   3.70        .888             ด ี

10. โปรโมชัน่รว่มกบัการทอ่งเทีย่ว เชน่ ไดส้ว่นลดเมือ่ซือ้หรอืจองบตัรในงานไทยเทีย่วไทย 

(จงูใจมากทีส่ดุ-ไมจ่งูใจเลย)                                                 3.84        .848              ด ี

11. การลดราคาในชว่งนอกเทศกาล เชน่ ซือ้บตัรผา่นบตัรเครดติ KTC ไดร้บัสว่นลด 15% 

(จงูใจมากทีส่ดุ-ไมจ่งูใจเลย)                                                 3.52        .832             ด ี

12. การจดัโปรโมชัน่ในชว่งเทศกาลต่างๆ เชน่ Valentine’s Package  (จงูใจมากทีส่ดุ-ไมจ่งูใจเลย)                                                  

                                                                                  3.57         .973             ด ี

          ดา้นสง่เสรมิการขายโดยรวม                                     3.66         .757             ด ี

ด้านพนักงาน 

13. มารยาทของพนกังาน (ดมีาก-----ไมด่อียา่งมาก)                  3.98        .742              ด ี

14. การบรกิารและอธัยาศยัพนกังาน (ดมีาก-----ไมด่อียา่งมาก)     3.98        .779              ด ี

15. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร (มากทีส่ดุ-----น้อยทีส่ดุ)           3.80        .824              ด ี

          ดา้นพนกังานโดยรวม                                              3.92       .724              ด ี

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

16. ความปลอดภยัของทา่เทยีบเรอื (มากทีส่ดุ-----น้อยทีส่ดุ)         4.03       .713              ด ี

17. รปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอื (ทนัสมยั-----ไมท่นัสมยั)       4.13       .755               ด ี

18. แสงสวา่งภายในเรอื (เพยีงพอ-----ไมเ่พยีงพอ)                     4.00       .785              ด ี

19. ความสะอาดของหอ้งน้ําบนเรอื (มากทีส่ดุ-----น้อยทีส่ดุ)         3.85       .769               ด ี

20. อุปกรณ์ชว่ยชวีติบนเรอื (เพยีงพอ-----ไมเ่พยีงพอ)                3.81       .876               ด ี

21. มกีารแยกสว่นสาํหรบัลกูคา้ทีส่บูบุหรีไ่มใ่หร้บกวนลกูคา้ทา่นอื่น 

 (เพยีงพอ-----ไมเ่พยีงพอ)                                                  4.13       .794               ด ี

          ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม                               3.99       .625              ด ี
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 

           ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร                                   ระดบัทศันคต ิ

                                                                                     X�           S.D.         แปลผล 

ด้านกระบวนการ 

22. ขัน้ตอนการจองเรอื (สะดวก-----ยุง่ยาก)                             4.29       .779           ดมีาก 

23. มทีีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ (เพยีงพอ-----ไมเ่พยีงพอ)      3.28     1.382         ปานกลาง 

24. การชาํระเงนิ (สะดวก-----ไมส่ะดวก)                                 4.29       .755            ดมีาก 

25. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื  

(เหมาะสม-----ไมเ่หมาะสม)                                                 4.21      .838             ดมีาก 

   ดา้นกระบวนการโดยรวม                                                 4.01      .672               ด ี

ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม                       3.81       .580                   ดี 

  

จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิารของลกูค้ าชาว

ไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมี

ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัดี  โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั  3.81 เมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ ์

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม อยู่

ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

รสชาดอาหารและเครือ่งดื่ม  การแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆ  ความสดใหมข่องอาหาร และความ

หลากหลายของอาหาร  โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.92, 3.87, 3.83 และ 3.52 ตามลาํดบั 

ด้านราคา 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นราคาโดยรวม อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.37  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ขอ้ที่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

ราคาเมือ่เทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บั โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.60 และขอ้ที่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคติ

อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ราคาเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย

โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.95  
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เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

ชอ่งทางการตดิต่อในการใชบ้รกิาร และ ความสะดวกในการตดิต่อกบับรษิทั โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั  

3.98 และ 3.92 ตามลาํดบั 

ด้านส่งเสริมการขาย 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสง่เสรมิการขายโดยรวม 

อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

โปรโมชัน่รว่มกบัการทอ่งเทีย่ว เชน่ ไดส้ว่นลดเมือ่ซือ้หรอืจองบตัรในงานไทยเทีย่วไทย  การ

โฆษณาผา่นแผน่พบั /โบรวช์วัร ์ การจดัโปรโมชัน่ในชว่งเทศกาลต่างๆ เชน่ Valentine’s Package  

และการลดราคาในชว่งนอกเทศกาล เชน่ ซือ้บตัรผา่นบตัรเครดติ KTC ไดร้บัสว่นลด 15%  โดยมี

คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84, 3.70, 3.57 และ 3.52 ตามลาํดบั 

ด้านพนักงาน 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานโดยรวม อยูใ่น

ระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.92  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

มารยาทของพนกังาน การบรกิารและอธัยาศยัพนกังาน และความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร โดย มี

คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98, 3.98 และ 3.80 ตามลาํดบั 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.99 

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

รปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอื  มกีารแยกสว่นสาํหรบัลกูคา้ทีส่บูบุหรีไ่มใ่หร้บกวนลกูคา้ทา่นอื่น  

ความปลอดภยัของทา่เทยีบเรอื แสงสวา่งภายในเรอื ความสะอาดของหอ้งน้ําบนเรอื และอุปกรณ์

ชว่ยชวีติบนเรอื โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.13, 4.13, 4.03, 4.00, 3.85 และ 3.81 ตามลาํดบั  

ด้านกระบวนการ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นกระบวนการโดยรวม 

อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.01  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ทีล่กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่ 

ขัน้ตอนการจองเรอื การชาํระเงนิ และความเหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื โดยมคีา่เฉลีย่

เทา่กบั 4.29, 4.29 และ 4.21 ตามลาํดบั และขอ้ที่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบั ปาน

กลาง ไดแ้ก่ มทีีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.28 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้าของลกูค้าชาวไทยท่ีมา

ใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  ประกอบด้วย ด้านช่ือเสียง และ

ด้านคณุภาพ 

ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้ บรกิารล่องเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ประกอบดว้ย ดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ ซึง่นําเสนอโดยแจกแจง

คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอ้มลู ดงัตาราง 4 

 

ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของลกูคา้ชาวไทย   

    ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

     ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้                                                              ระดบัความคดิเหน็ 

                                                                                                 X�      S.D.  แปลผล 

ด้านช่ือเสียง 

1. เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั                                                 4.13     .759       ด ี

2. เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก  3.79     .872       ด ี

          ดา้นชื่อเสยีงโดยรวม                                                             3.96     .768       ด ี

ด้านคณุภาพ 

3. เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน                   3.91     .848       ด ี

4. ทา่นมคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์                   3.92     .810       ด ี

                                                                                   

          ดา้นคุณภาพโดยรวม                                                            3.91     .814       ด ี

ภาพลกัษณ์ตราสินค้าโดยรวม                                                                     3.93       .750        ดี 

 

จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้  พบวา่ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ตราสนิคา้โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 เมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านช่ือเสียง 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ในดา้นชื่อเสยีงโดยรวม

อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.96  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมีความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์

ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเมือ่นึกถงึเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.13 และ 3.79 ตามลาํดบั 
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 ด้านคณุภาพ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ในดา้นคุณภาพโดยรวม

อยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.91  

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมีความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์

ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ และเรอื

แกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั  3.92 และ 3.91 

ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลู พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้

บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

ในการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่ วนัทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร วธิทีีใ่ชส้าํรองทีน่ัง่ บุคคลทีม่ี

อทิธพิลมากทีส่ดุต่อการใชบ้รกิาร  กจิกรรมหรอืบรกิารทีใ่หค้วามสนใจมากทีส่ดุ  สือ่ทีล่กูคา้ไดร้บั

ขอ้มลู และเหตุผลทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  จะใชก้ารแจกแจงเป็นความถี่ (จาํนวน)และคา่รอ้ยละ  

สว่นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร จะ ใชก้ารแจกแจง

คา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 5 และ 6 

 

ตาราง 5 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร    

    ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

                    พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร                                 จาํนวน(คน)                   รอ้ยละ 

1. วนัทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร 

    จนัทร-์ศุกร ์                                                                 27                              6.7 

    เสาร-์อาทติย ์                                                             106                            26.5 

    วนัหยดุนกัขตัฤกษ์                                                        24                              6.0 

    ไมร่ะบุวนัแน่นอน                                                         243                           60.8 

   รวม                                                                          400                          100.0 

2. วธิทีีใ่ชส้าํรองทีน่ัง่                                                                                                                     

   โทรศพัทจ์องทีบ่รษิทัแกรนดเ์พริล์                                      240                            60.0     

   ตวัแทนทอ่งเทีย่ว                                                          139                            34.8 

   เขา้ไปตดิต่อทีบ่รษิทัแกรนดเ์พริล์                                        21                              5.2 
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 ตาราง 5  (ต่อ) 

 

                    พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร                               จาํนวน(คน)                     รอ้ยละ 

     รวม                                                                       400                          100.0 

3. บุคคลทีม่อีทิธพิลมากทีส่ดุต่อการใชบ้รกิาร 

   ตวัเอง                                                                        94                           23.5 

   เพือ่น                                                                         90                           22.5 

   ครอบครวั                                                                  160                           40.0 

   แฟน / สาม ี/ ภรรยา                                                       56                          14.0 

      รวม                                                                      400                          100.0 

4. กจิกรรมหรอืบรกิารทีใ่หค้วามสนใจมากทีส่ดุ 

   ถ่ายภาพ                                                                     63                           15.8 

   การแสดงศลิปวฒันธรรม                                                   9                             2.2 

   การแสดงดนตรสีากล                                                      41                           10.2 

   ชมววิ                                                                        287                          71.8                              

      รวม                                                                       400                         100.0 

5. สือ่ทีล่กูคา้ไดร้บัขอ้มลู  

   อนิเทอรเ์น็ต                                                                 99                           24.8 

  โฆษณาทางทวี ี                                                             20                             5.0 

  การแนะนําจากคนรูจ้กั                                                   112                            28.0 

  บรษิทัทวัร ์                                                                 102                           25.5 

  โฆษณาทางนิตยสาร                                                       61                           15.2 

  แผน่พบั                                                                        6                             1.5 

    รวม                                                                       400                          100.0 

6. เหตุผลทีต่ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร                                                                                                 

ตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศรบัประทานอาหาร                          211                            52.8     

ราคาโปรโมชัน่                                                                76                            19.0   

โอกาสพเิศษ / เทศกาล                                                    113                            28.2 

    รวม                                                                        400                          100.0 
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จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ สามารถจาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 

1. วนัท่ีเลือกใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่เลอืกทีจ่ะมาใชบ้รกิารโดยไมร่ะบุวนั  จาํนวน 243 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 60.8 รองลงมาเป็นวนัเสาร-์อาทติย์ จาํนวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 วนัจนัทร์-ศุกร ์

จาํนวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.7 และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.0 

ตามลาํดบั  

2. วิธีท่ีใช้สาํรองท่ีนัง่  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่เลอืกวธิทีีใ่ชส้าํรองทีน่ัง่ทางโทรศพัท์  จาํนวน 240 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาเลอืกทีจ่ะสาํรองทีน่ัง่ผา่นตวัแทนทอ่งเทีย่ว จาํนวน 139 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 34.8 และเขา้ไปตดิต่อทีบ่รษิทั จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.2 ตามลาํดบั  

3. บคุคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุต่อการใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มาใชบ้รกิารโดยมบุีคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจคอื

ครอบครวั จาํนวน 160 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.0 รองลงมาคอืตวัเอง จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

23.5 เพือ่น จาํนวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5 และแฟน / สาม ี/ ภรรยา จาํนวน 56 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 14.0 ตามลาํดบั  

4. กิจกรรมหรือบริการท่ีให้ความสนใจมากท่ีสดุ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีจิกรรมหรอืบรกิารทีใ่หค้วามสนใจมากทีส่ดุคอื  ชมววิ  

จาํนวน 287 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.8 รองลงมาคอื ถ่ายภาพ จาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 

การแสดงดนตรสีากล จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.2 และการแสดงศลิปะวฒันธรรม จาํนวน 9 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามลาํดบั  

5. ส่ือท่ีลกูค้าเลือกได้รบัข้อมลู  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่ไดร้บัขอ้มลูทางการแนะนําจากคนรูจ้กั จาํนวน 112 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 28.0 รองลงมารบัขอ้มลูทาง บรษิทัทวัร์ จาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.5 

อนิเทอรเ์น็ต จาํนวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.8  โฆษณาทางนิตยสาร จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 15.2 โฆษณาทางทวีี จาํนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.0 และแผน่พบั คดิเป็นรอ้ยละ 6 คดิเป็น

รอ้ยละ 1.5 ตามลาํดบั 

6. เหตผุลท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่ ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารจากการตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศ

รบัประทานอาหาร จาํนวน 211 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.8 รองลงมาคอืโอกาสพเิศษ / เทศกาล 

จาํนวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.2 และราคาโปรโมชัน่ จาํนวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.0 

ตามลาํดบั 
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ตาราง 6 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร     

    ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

                    พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร          Min          Max               X�               S.D 

7. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร             0            12              1.94            1.891 

8. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร            800         6000          1594.88       1450.00 

 

จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ สามารถพจิารณารายดา้นไดด้งัน้ี 

6. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ท่ีมาใช้บริการ 

พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารใน  1 ปีทีผ่า่นมาโดยเฉลีย่มากทีส่ดุ 12 ครัง้ และน้อยทีส่ดุ 0 

ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 2 ครัง้ และมคีา่เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 1.891 

7. ค่าใช้จ่ายในแต่ละครัง้ท่ีใช้บริการ   พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีา่ใชจ้า่ยในแต่ละ

ครัง้ทีม่าใชบ้รกิารโดยเฉลีย่มากทีส่ดุ 6,000 บาท และน้อยทีส่ดุ 800 บาท โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 

1,594.88 บาท และมคีา่เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 1450.00 

 

ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลู ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้

บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  

ในการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่ การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร  

ความพงึพอใจต่อใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  และการบรกิารของเรอื

แกรนดเ์พริล์ โดยแจกแจงคา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอ้มลู ดงัตาราง 7 

 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทย   

    ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทย                            ระดบัความคดิเหน็ 

                                                                                         X�          S.D.      แปลผล 

1. การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร                        3.62      .832         มาก 

2. ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร                                              3.59       .830         มาก                                   

3. การบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์                                             3.66       .878         มาก                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

          ความพงึพอใจโดยรวม                                                 3.63       .728         มาก 
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จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

1. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  เปรียบเทียบกบั  การบริการของเรือแกรนดเ์พิรล์ เม่ือ

เปรียบเทียบกบัเรืออ่ืนๆ  

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั การบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์ เมือ่เปรยีบเทยีบกบัเรอือื่นๆ อยู่

ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66 

2. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  เปรียบเทียบกบั  การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใช้

บริการ  

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร  อยูใ่นระดบั

มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62 

3. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  เปรียบเทียบกบั  ความพึงพอใจต่อ การใช้บริการล่องเรือ

รบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน

เรอืแกรนดเ์พริล์ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59 

 

ตอนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทาํการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการท่ีมีข้อมลูส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ

แตกต่างกนั 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั  

H1 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ผูว้จิยัใชก้ารทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ระหวา่ง

ประชากรสองกลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระจากกนั  (Independent Sample t-test) ใช้
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ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มี

คา่น้อยกวา่ 0.05  

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้  2 กลุ่ม โดยใชส้ถติิ Levene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบวา่คา่

ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั (คา่ Sig. มคีา่มากกวา่หรอืเทา่กบั 0.05) กจ็ะใชค้า่ 

Equal Variances Assumed สาํหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ

กลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบวา่คา่ความแปรปรวนของทัง้  2 กลุ่มแตกต่างกนั (คา่ 

Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05) กจ็ะใชค้า่ Equal Variances not Assumed สาํหรบัผลการทดสอบความ

แตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มเพศทัง้  2 กลุ่ม ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่าง

ระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene's test แสดงดงัตาราง 8  

 

ตาราง 8 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัเพศ 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร               Levene’s test for Equality of Variences 

                                                                     F                      Sig. 

1.จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร                       1.372                    .242 

2.คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร                       2.605                    .107 

 

จากตาราง 8 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจาํนวน

ครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และ ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. เทา่กบั .242 และ 

.107 ตามลาํดบั ซึง่มคีา่มากกวา่ 0.05 หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของเพศทัง้  2 กลุ่มไม่

แตกต่างกนั จงึใช ้ t-test กรณี Equal Variances Assumed ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่าง

ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติิ t-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ผล

การทดสอบจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มากกวา่ 0.05 และจะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) กต่็อเมือ่คา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร โดยใชส้ถติ ิt-test แสดงดงัตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร                          t-test for Equality of  Means 

                                             เพศ            X�            S.D.         t          df          Sig. 

1.จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร   ชาย          1.87        1.845     -.652       398       .515 

                                            หญงิ          2.00        1.934 

2.คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ชาย       1587.70     837.757    .168       398       .866     

                                            หญงิ      1601.17     762.976 

      

 จากตาราง 9 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถติทิดสอบคา่ท ี(Independent t-test) สามารถวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้บรกิาร   มคีา่ Sig. เทา่กบั .515 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบั สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

เพศ แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้บรกิาร   ไมแ่ตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. เทา่กบั .866 ซึง่ มากกวา่ 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

เพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไมแ่ตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั  

H1 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ใน  ขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ความแปรปรวนของกลุ่มอายโุดยใชส้ถติิ  Levene Statistic ซึง่หากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มอายมุี

ความแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัทุกกลุ่ม  (คา่ Sig. มคีา่มากกวา่หรอืเทา่กบั 0.05) กจ็ะใชค้า่สถติิ F-

test ในการ ทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มอายุ  แต่หากผลการทดสอบ

พบวา่กลุ่มอายุ มคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั  อยา่งน้อย 2 กลุ่ม (คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05) ก็

จะใชค้า่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม

อายุ ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มอายโุดยใชส้ถติิ  Levene 

Statistic แสดงดงัตาราง 10  
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ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัอายุ 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Levene Statistic          df1              df2             Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร      9.772**                 3               396            0.000 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร       5.537**                 3               396            0.001 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 10 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มอายุกบัพฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยใน

แต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. = .000 และ .001 ตามลาํดบั ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ กลุ่ม

ระดบัการศกึษา มคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั  ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้

คา่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม อายุ ที่

ระดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 และถา้

สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อย 

1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ 

Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 แสดงดงั

ตาราง 11 

 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า         

    ใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร จาํแนกตามอาย ุ

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Brown-Forsythe   Statistic      df1        df2             Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร    ระหวา่งกลุ่ม      8.883**       3      212.268        0.000 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร    ระหวา่งกลุ่ม       1.112         3     160.902         0.344 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  จาํแนกตามอาย ุโดยใช้

การทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่  
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1. พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มคีา่ Sig. = .000 ซึง่

น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความ

แตกต่างรายคูต่่อโดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 12  

2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. = .344 ซึง่

มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  

ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า  

    ใชบ้รกิาร จาํแนกตามอายุ โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

 

    ระดบัอาย ุ                   X�       ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั20ปี   21-30ปี      31-40ปี    มากกวา่40ปี   

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั20ปี    1.20                                   .367      .849**       1.553** 

                                                                        (.285)       (.001)        (.000) 

21-30ปี                     1.57                                      -           -.482        -1.186** 

                                                                                      (.102)        (.007)  

31-40ปี                     2.05                                                    -            -.704 

                                                                                                      (.249) 

มากกวา่40ปี               2.76                                                                    - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 12 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร จาํแนกตามอาย ุโดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 

1. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ  

31-40 ปี มคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่ี

อายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี มีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร 
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แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ  31-40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ  31-40 ปี โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่

เทา่กบั 1.553 

2. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ

มากกวา่40 ปี มคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

ทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร 

แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่

เทา่กบั 1.729 

3. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ  21-30 ปี กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี มี

คา่ probability (p) เทา่กบั 0.007 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่อีายุ  21-30 

ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่า

ใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

อาย ุ21-30 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารทีม่อีายมุากกวา่40 ปี โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.186 

4. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายุ  31-40 ปี กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี มี

คา่ probability (p) เทา่กบั 0.005 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่อีายุ  31-40 

ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่า

ใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

อาย ุ31-40 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.081 

สว่นคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

แตกต่างกนั  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั  

H1 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติิ Levene Statistic ซึง่หากผลการทดสอบพบวา่

กลุ่มระดบัการศกึษา มคีวามแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัทุกกลุ่ม  (คา่ Sig. มคีา่มากกวา่หรอืเทา่กบั  

83



0.05) กจ็ะใชค้า่สถติ ิF-test ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม ระดบั

การศกึษา แต่หากผลการทดสอบพบวา่กลุ่ม ระดบัการศกึษามคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่ง

น้อย 2 กลุ่ม (คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05) กจ็ะใชค้า่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบความ

แตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม ระดบัการศกึษา  ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่าง

ระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิLevene Statistic แสดงดงัตาราง 13 

 

ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัระดบัการศกึษา 

  

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Levene Statistic          df1              df2              Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร      12.093**                2               396            0.000 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร       17.120**                2               396            0.000 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มระดบัการศกึษา

กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร 

และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. = .000 และ .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ 

กลุ่มระดบัการศกึษามคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้

คา่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม ระดบั

การศกึษา ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 

0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) ทีม่ี

คา่เฉลีย่อยา่งน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  (Multiple Comparison) โดยใช้

วธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 14 

 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า    

    ใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Brown-Forsythe   Statistic        df1        df2             Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร     ระหวา่งกลุ่ม      5.732**         2       146.201      0.004 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร     ระหวา่งกลุ่ม     27.590**         2        58.421       0.000 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  จาํแนกตามระดบั

การศกึษา โดยใช้การทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวน

ครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. = .004 และ .000 ซึง่น้อย

กวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูคา้

ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี

ทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูต่่อโดยใชว้ธิทีดสอบแบบ  Dunnett’s T3 ซึง่

ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 15 และ 16 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า    

   ใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

 

    ระดบัการศกึษา               X�          ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี     ปรญิญาตร ี         สงูกวา่ปรญิญาตร ี  

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี           2.53                 -                      .855*                     .198          

                                                                               (.032)                    (.942) 

ปรญิญาตร ี                   1.68                                           -                       -.658* 

                                                                                                          (.028) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี           2.33                                                                       - 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัการศกึษาโดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ี Dunnett’s T3 

พบวา่ 

1. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.032 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 

ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 

1 ปีทีม่าใชบ้รกิารแตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมี
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พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มากกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั .855 

2. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีมคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.028 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความ

วา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 

ปีทีม่าใชบ้รกิารแตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีอยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมีพฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาสงู

กวา่ระดบัปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั .658 

สว่นคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ที ่

    ใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

 

    ระดบัศกึษา                   X�          ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี     ปรญิญาตร ี         สงูกวา่ปรญิญาตร ี  

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี       1378.40                 -              -147.265                -880.864** 

                                                                          (.076)                   (.000) 

ปรญิญาตร ี               1525.66                                      -                    -733.599** 

                                                                                                     (.000) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี       2259.26                                                                 - 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยใน

แต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัการศกึษาโดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 

1. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีมคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความ

วา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ย

ในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญา

ตร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญา

86



ตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 880.864 

2. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี

การศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีมคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความ

วา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละ

ครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตร ีอยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมีพฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร น้อยกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาสงู

กวา่ระดบัปรญิญาตร ีโดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 733.599 

สว่นคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั  

H1 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้  ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ความแปรปรวนของกลุ่ม อาชพี โดยใชส้ถติิ Levene Statistic ซึง่หากผลการทดสอบพบวา่กลุ่ม

อาชพี มคีวามแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัทุกกลุ่ม  (คา่ Sig. มคีา่มากกวา่หรอืเทา่กบั 0.05) กจ็ะใช้

คา่สถติิ F-test ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม อาชพี แต่หากผล

การทดสอบพบวา่กลุ่มอาชพีมคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งน้อย  2 กลุ่ม (คา่ Sig. มคีา่น้อย

กวา่ 0.05) กจ็ะใชค้า่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใช้

บรกิารของกลุ่มอาชพี ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่ม อาชพี โดย

ใชส้ถติ ิLevene Statistic แสดงดงัตาราง 17 

 

ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัอาชพี 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Levene Statistic          df1            df2             Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร    3.882**                   3              396           0.009 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร     6.806**                   3              396           0.000 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 17 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มอาชพีกบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และ

คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร มคีา่ Sig. = .009 และ .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ กลุ่ม

อาชพีมคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั  ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใชค้า่สถติิ  

Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม อาชพี ทีร่ะดบั

ความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 และถา้

สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อย 

1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ 

Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 แสดงดงั

ตาราง 18 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า 

    ใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพี 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Brown-Forsythe    Statistic     df1          df2          Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร    ระหวา่งกลุ่ม        4.189**     3         255.925      0.006 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร    ระหวา่งกลุ่ม        1.389        3         267.503      0.246 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  จาํแนกตามอาชพี โดย

ใชก้ารทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่  

1. พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มคีา่ Sig. = .006 ซึง่

น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความ

แตกต่างรายคูต่่อโดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 19  

2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. = .246 ซึง่

มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีา ชพีแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า 

    ใชบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพี โดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 

 

   อาชพี                             X�             รบัราชการ     พนกังานบรษิทั   ประกอบธุรกจิ    นกัเรยีน 

                                                 /รฐัวสิาหกจิ          เอกชน           สว่นตวั       /นกัศกึษา 

รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ    2.27                   -                 .330              .211           1.068**  

                                                                         (.713)             (.986)          (.000) 

พนกังานบรษิทัเอกชน    1.94                                        -               -.119            .737** 

                                                                                             (.999)          (.000) 

ประกอบธุรกจิสว่นตวั     2.06                                                           -              .857* 

                                                                                                              (.013) 

นกัเรยีน/นกัศกึษา         1.20                                                                            - 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร จาํแนกตามอาชพีโดยเปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่ 

1. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็น

นกัเรยีน/นกัศกึษา มคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีม่อีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ มีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ มี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มากกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา โดยมี

ผลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.068 

2. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็น

นกัเรยีน/นกัศกึษา มคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่า

ใชบ้รกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา อยา่งมนียัสาํคญัทาง
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สถติทิีร่ะดบั .01 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มากกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา โดยมี

ผลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั .737 

3. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั กบั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็น

นกัเรยีน/นกัศกึษา มคีา่ probability (p) เทา่กบั 0.013 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั มี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างเป็นรายคูก่บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .05 โดย ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั มีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มากกวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา โดยมผีลต่าง

ของคา่เฉลีย่เทา่กบั .857 

สว่นคูอ่ื่นๆไมพ่บความแตกต่าง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

แตกต่างกนั  

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั  

H1 : ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง

ความแปรปรวนของกลุ่มรายไดต่้อเดอืนโดยใชส้ถติิ  Levene Statistic ซึง่หากผลการทดสอบพบวา่

กลุ่มรายไดต่้อเดอืนมคีวามแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัทุกกลุ่ม  (คา่ Sig. มคีา่มากกวา่หรอืเทา่กบั  

0.05) กจ็ะใชค้า่สถติิ  F-test ในการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม

รายไดต่้อเดอืน  แต่หากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มรายไดต่้อเดอืนมคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั

อยา่งน้อย 2 กลุ่ม (คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05) กจ็ะใชค้า่สถติิ Brown-Forsythe ในการทดสอบ

ความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มรายไดต่้อเดอืน  ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่าง

ระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มรายไดต่้อเดอืนโดยใชส้ถติ ิLevene Statistic แสดงดงัตาราง 20 

 

ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัระดบัรายไดต่้อ   

    เดอืน 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร           Levene Statistic           df1              df2               Sig. 

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร      1.933                     3               396              .124 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร       5.675**                  3               396              .001 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 20 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบระดบัรายไดต่้อเดอืน 

กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบวา่ ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร มคีา่ Sig. = .124 ซึง่

มากกวา่ 0.05 หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของกลุ่มระดบัรายไดต่้อเดอืนไมแ่ตกต่างกนั  ดงันัน้

ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติใินการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  (One 

Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบ

เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพือ่

หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 21 

จากตาราง 20 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบระดบัรายไดต่้อเดอืน 

กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มี

คา่ Sig. = .000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ กลุ่มระดบัรายไดต่้อเดอืนมคีา่ความแปรปรวน

แตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใชค้า่สถติิ  Brown-Forsythe ในการทดสอบ

ความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่ม ระดบัรายไดต่้อเดอืน ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 

จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่อยา่งน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพือ่หาวา่

คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 22 

 

ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่า    

    ใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัรายไดต่้อเดอืน 

 

 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร       แหล่งความแปรปรวน      SS        d        MS         F        Sig. 

จาํนวนครัง้ใน1ปีทีม่าใชบ้รกิาร    ระหวา่งกลุ่ม           22.466     3      7.489      2.111   .098 

                                          ภายในกลุ่ม        1404.972    396    3.548 

 

จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัรายไดต่้อเดอืน โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์า่

ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) พบวา่ มคีา่ Sig. 

=  .098 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 22 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ที ่ 

    ใชบ้รกิาร จาํแนกตามระดบัรายไดต่้อเดอืน 

 

     พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร             Brown-Forsythe   Statistic      df1        df2             Sig. 

  

คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร        ระหวา่งกลุ่ม       1.488          3      260.381       0.218 

 

จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  จาํแนกตามระดบัรายไดต่้อเดอืน โดยใช้การทดสอบ Brown-

Forsythe Test พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มคีา่ Sig. =  

.218 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 

หมายความวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดต่้อเดอืน  แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสามารถ

ทาํนายความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่

บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารไมส่ามารถทาํนายความพงึ

พอใจโดยรวมได ้ 

H1 : ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถทาํนายความพงึ

พอใจโดยรวมได ้ 

สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  คอื การวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู  (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค  Stepwise ใชร้ะดบั

ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการ

ทดสอบแสดงดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณูความพงึพอใจโดยรวมโดยใชก้ารวเิคราะห ์ 

    Multiple Regression 

 

     แหล่งความแปรปรวน              SS             df               MS           F              Sig. 

Regression                           91.689            7             13.098         42.766**    .000 

Residual                              120.061         392              .306 

Total                                   211.750         399 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง 23 ผลการวเิคราะหพ์บวา่ ความพงึพอใจโดยรวม มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง

กบักลุ่มตวัแปรอสิระ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 และสามารถสรา้งสมการทาํนายเชงิ

เสน้ตรงได้ ซึง่จากการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู  สามารถคาํนวณหาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

พหคุณูได ้ดงัตาราง 24 

 

ตาราง 24 แสดงผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจโดยรวม โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู    

    (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 

       ตวัแปร                                 Unstandardized Coefficients           t                 Sig. 

                                                      B                     SE                  

คา่คงที ่(Constant)                            .790                 .202             3.911**            .000 

ดา้นผลติภณัฑ ์(x1)                           .171                 .059             2.886**            .004 

ดา้นราคา (x2)                                 .128                  .048             2.654**           .008   

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (x3)           .230                 .052             4.445**           .000     

ดา้นสง่เสรมิการขาย (x4)                   -.197                  .050           -3.936**            .000   

ดา้นพนกังาน (x5)                            .181                  .054             3.341**           .001   

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x6)             .313                  .086             3.624**           .000   

        r  = .658                 Adjusted RP

2   
= .423

                  RP

2    
= .433               SE =  .553 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหพ์บวา่ ตวัแปรทีส่ามารถทาํนายความพงึพอใจโดยรวม (y1) 

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์(x1) ดา้นราคา (x2) ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (x3) ดา้นสง่เสรมิการขาย 

(x4) ดา้นพนกังาน ( x5) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( x6) ตามลาํดบั โดยตวัแปรทัง้  6 ตวัน้ี

สามารถรว่มกนัทาํนายความพงึพอใจโดยรวม (y1) ไดร้อ้ยละ 42.3 (Adjusted RP

2
 = .423) 

ผูว้จิยัจงึไดนํ้าคา่สมัประสทิธิข์องตวัทาํนายมาเขยีนเป็นสมการทาํนายความพงึพอใจ

โดยรวม (y1) โดยใชค้ะแนนดบิ ดงัน้ี  

y1 = 0.790 + .171(x1) + .128(x2) +.230(x3) -.197(x4) + .181(x5) + .313(x6)  

ผลการศกึษา สรปุไดด้งัน้ี  

ตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (y1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์(x1) ดา้นราคา (x2) ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ( x3) ดา้น

พนกังาน (x5) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( x6) ตามลาํดบั โดยมคีา่สมัประสทิธิเ์ทา่กบั .171 , 

.128 , .230 , .181 และ .313  ตามลาํดบั และตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธ์ทางลบกบัความพงึพอใจ

โดยรวม (y1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 ไดแ้ก่ ดา้นสง่เสรมิการขาย ( x4) โดยมคีา่

สมัประสทิธิเ์ทา่กบั -.197 ทัง้น้ีการทีต่วัแปรดา้นสง่เสรมิการขาย ( x4) มคีวามสมัพนัธ์ทางลบกบั

ความพงึพอใจโดยรวม (y1) อาจเน่ืองมาจาก ตวัอยา่งของการสง่เสรมิการขายทีเ่สนอใหล้กูคา้ ยงัไม่

ตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถาม เชน่ การจดัโปรโมชัน่ชว่งเทศกาลวาเลน

ไทน์ หากผูต้อบแบบสอบถามยงัไมม่คีู ่กจ็ะมคีวามพงึพอใจกบัโปรโมชัน่น้ีลดลง  หรอืการซือ้บตัร

รบัประทานอาหารผา่นบตัรเครดติ KTC หากผูต้อบแบบสอบถามไมไ่ดใ้ชบ้ตัรเครดติ KTC กจ็ะมี

ความพงึพอใจกบัโปรโมชัน่น้ีลดลง   

ดงันัน้ จากการสรปุผลการศกึษา จะสรปุไดว้า่  ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  

ดา้นผลติภณัฑ ์(x1) ดา้นราคา (x2) ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ( x3) ดา้นสง่เสรมิการขาย ( x4) 

ดา้นพนกังาน ( x5) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( x6) เป็นปจัจยัทีเ่ป็นตวักาํหนดความพงึพอใจ

โดยรวม (y1) ซึง่จากคา่สมัประสทิธิด์งักล่าวสามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี  

หากไมพ่จิารณาทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิารทัง้  7 ดา้น ทีส่ง่ผลต่อความพงึ

พอใจโดยรวม (y1) จะพบวา่ความพงึพอใจโดยรวม (y1) มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 0.790 หน่วย  

หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นผลติภณัฑ ์( x1) 

เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม (y1) เพิม่ขึน้ .171 หน่วย 

ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 

หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นราคา (x2) เพิม่ขึน้ 

1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม  (y1) เพิม่ขึน้ .128 หน่วย ทัง้น้ี

เมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 

หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย (x3) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม  (y1) 

เพิม่ขึน้ .230 หน่วย ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 
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หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นสง่เสรมิการขาย 

(x4) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม  (y1) ลดลง .197 

หน่วย ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 

หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นพนกังาน ( x5) 

เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม (y1) เพิม่ขึน้ .181 หน่วย 

ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 

หากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ (x6)  เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวม  (y1) 

เพิม่ขึน้ .313 หน่วย ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร อกี 6 ดา้น มคีา่คงที ่ 

สว่นตวัแปรทีไ่มม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม  (y1) ม ี 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการ (x7) ไมไ่ดเ้ป็นปจัจยัทีเ่ป็นตวัทาํนายความ

พงึพอใจโดยรวม  (y1) ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจาก ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ด้าน

กระบวนการ  ไดแ้ก่ ขัน้ตอนการจองเรอื การมทีีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ การชาํระเงนิ ความ

เหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื เป็นเรือ่งทีล่กูคา้ไมไ่ดนํ้ามาใชใ้นการนํามาตดัสนิความพงึ

พอใจในเรือ่ง การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร     

และเรือ่งการบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์ เพราะลกูคา้อาจไมไ่ดเ้ป็นผูท้าํข ัน้ตอนต่างๆนัน้ดว้ยตนเอง 

จงึทาํใหท้ศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ ไมส่ามารถนํามาใชท้าํนายความ

พงึพอใจโดยรวมได ้

 

สมมติฐานข้อท่ี  3 ภาพลกัษณ์ของตราสินค้ามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมของ

ลกูค้าชาวไทยในการใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  

H1 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  
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สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ใชค้า่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 25 

 

ตาราง 25 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง กบั 

    พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  

 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ดา้นชื่อเสยีง     พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร 

                                               r                     Sig.         ระดบัความสมัพนัธ ์

 1. เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั        .051                  .310              ไมส่มัพนัธก์นั 

 2. เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่า 

    จะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก    .036                  .474              ไมส่มัพนัธก์นั 

            ภาพรวมดา้นชื่อเสยีง                  .046                  .364              ไมส่มัพนัธก์นั     

 

จากตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้น

ชื่อเสยีง กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมดา้นชื่อเสยีง กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ ม ี Sig. เทา่กบั .364 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความวา่  ภาพลกัษณ์ของตรา

สนิคา้ในภาพรวมดา้นชื่อเสยีง  ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร    ดา้นจาํนวนครัง้ใน 

1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 โดยเมือ่แยกตามรายดา้น พบวา่ 

ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง  เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั  และเรือ่งเมือ่นึก

ถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารใน

ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ ม ีSig. เทา่กบั .310 และ .474  ตามลาํดบั ซึง่มากกวา่ 

0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความวา่  

ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเรือ่งเมือ่นึกถงึ

เรอืรบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารในดา้น คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             
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สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             

H1 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ใชค้า่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 26  

 

ตาราง 26 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง กบั 

    พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร   

 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ดา้นชื่อเสยีง        พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร 

                                                          r                  Sig.            ระดบัความสมัพนัธ ์

 1. เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั        .075               .132               ไมส่มัพนัธก์นั 

 2. เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่า 

    จะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก    .008               .868               ไมส่มัพนัธก์นั 

ภาพรวมดา้นชื่อเสยีง                  .042               .403              ไมส่มัพนัธก์นั     

 

จากตาราง 26 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้น

ชื่อเสยีง กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร พบวา่ 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมดา้นชื่อเสยีง กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ที่ ใชบ้รกิาร พบวา่ ม ีSig. เทา่กบั .403 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่    ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้      

ในภาพรวมดา้นชื่อเสยีง ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเมือ่แยกตามรายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์ของตรา

สนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง  เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเรือ่งเมือ่นึกถงึเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละ

ครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร พบวา่ ม ีSig. เทา่กบั .132 และ .868  ตามลาํดบั ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้      

ดา้นชื่อเสยีง  เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเรือ่งเมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่า
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จะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร             

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  

H1 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ใชค้า่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 27  

 

ตาราง 27 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ กบั 

    พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร  

 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ดา้นคุณภาพ    พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร 

                                               r                  Sig.         ระดบัความสมัพนัธ ์

 1. เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่    

    สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน            .043             .387               ไมส่มัพนัธก์นั 

 2. ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพ 

    ของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์               .080             .111               ไมส่มัพนัธก์นั 

            ภาพรวมดา้นคุณภาพ                   .062             .213               ไมส่มัพนัธก์นั     

 

จากตาราง 27 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้น

คุณภาพ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมดา้นคุณภาพ กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ ม ี Sig. เทา่กบั .213 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื 
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ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของตรา

สนิคา้ในภาพรวมดา้นคุณภาพ    ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 

1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 โดยเมือ่แยกตามรายดา้น พบวา่ 

ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ  เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้

ทุกคน และเรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ กบั พฤตกิรรมการใช้

บรกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ ม ีSig. เทา่กบั .387 และ .111 ตามลาํดบั ซึง่

มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้

ทุกคน และเรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             

H1 : ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ใชค้า่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 28 
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ตาราง 28 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ กบั   

   พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  

 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ดา้นคุณภาพ   พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร 

                                        r                  Sig.         ระดบัความสมัพนัธ ์

 1. เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่    

    สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน    .104*               .038   ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า             

 2. ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพ 

    ของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์       .066                .190           ไมส่มัพนัธก์นั 

ภาพรวมดา้นคุณภาพ           .087                .083           ไมส่มัพนัธก์นั     

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

 จากตาราง 28 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้น

คุณภาพ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร   พบวา่ 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ กบั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่  

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพรวมดา้นคุณภาพ กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ในดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ที่ ใชบ้รกิาร พบวา่ ม ีSig. เทา่กบั .083 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ใน

ภาพรวมดา้นคุณภาพ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเมือ่แยกตามรายดา้น พบวา่  

ความสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดั

สรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน ม ี Sig. เทา่กบั .038 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และ     ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ 

ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน มคีวามสมัพนัธ์

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ากบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร    อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้หมายความวา่ เมือ่ ภาพลกัษณ์

ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน

เพิม่ขึน้ ทาํใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ในระดบัตํ่า 

ความสมัพนัธร์ะหวา่ง ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจใน

คุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ม ี Sig. เทา่กบั .190 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ 
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ดา้นคุณภาพ เรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไมม่คีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05  

 

สมมติฐานข้อท่ี  4 พฤติกรรมการใช้บริการมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ

โดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  

H0 : พฤตกิรรมการใชบ้รกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
H1 : พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์  ใชค้า่สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ระดบันยัสาํคญัทางสถติิ  มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตาราง 29 

 

ตาราง 29 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจ 

    โดยรวม 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร                         ความพงึพอใจโดยรวม 

                                             r                  Sig.           ระดบัความสมัพนัธ ์

1. จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร           .041               0.419                ไมส่มัพนัธก์นั 

2. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร           .090               0.071                ไมส่มัพนัธก์นั 

 

จากตาราง 29 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร กบั

ความพงึพงึพอใจโดยรวม พบวา่ 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน  1 ปี

ทีม่าใชบ้รกิาร  และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร กบั  ความพงึพอใจโดยรวม พบวา่ ม ีSig. 

เทา่กบั .419 และ .071 ตามลาํดบั ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ     

ปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม อยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน  

ตาราง 30 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

                    สมมตฐิาน                         ผลการทดสอบสมมตฐิาน                  สถติิ 

 1. ลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการท่ีมีข้อมลูส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั 

 1.1 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั     

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั   

 

     -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร          ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน                    t-test 

     -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร          ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน                     t-test 

1.2 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั  

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั   

 

     -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร           สอดคลอ้งสมมตฐิาน                 Brown-Forsythe 

     -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร          ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน               Brown-Forsythe 

1.3 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษา 

แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 

     -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร           สอดคลอ้งสมมตฐิาน                 Brown-Forsythe 

     -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร            สอดคลอ้งสมมตฐิาน                 Brown-Forsythe 

1.4 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั  

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 

     -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร           สอดคลอ้งสมมตฐิาน                 Brown-Forsythe 

     -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร          ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน               Brown-Forsythe 

1.5 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืน 

แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 

     -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร         ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน                      F-test 

     -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร          ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน               Brown-Forsythe 
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ตาราง 30 (ต่อ) 

 

                    สมมตฐิาน                         ผลการทดสอบสมมตฐิาน                  สถติิ 

2. ทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสามารถทาํนายความพึงพอใจ

โดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

     -ดา้นผลติภณัฑ ์                                สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นราคา                                        สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย                 สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นสง่เสรมิการขาย                          สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นพนกังาน                                   สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                    สอดคลอ้งสมมตฐิาน           Multiple-Regression 

     -ดา้นกระบวนการ                             ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Multiple-Regression 

 3. ภาพลกัษณ์ของตราสินค้ามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมของลกูค้าชาวไทยในการใช้

บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

3.1 ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า ด้านช่ือเสียง มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการ 

3.1.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร 

    -เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั       ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson Correlation                 

    -เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่า 

     จะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก   ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson Correlation           

 

3.1.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร               

   -เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั        ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson Correlation                 

   -เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่า 

    จะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก   ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson Correlation           

      

3.2 ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า ด้านคณุภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใช้บริการ 

3.2.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร           

   -เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ 

    ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน            ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน          Pearson Correlation                     
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ตาราง 30 (ต่อ) 

 

                สมมตฐิาน                           ผลการทดสอบสมมตฐิาน                   สถติิ 

  -ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพ 

   ของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์               ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน        Pearson Correlation  

          

3.2.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร             

   -เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ 

    ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน                สอดคลอ้งสมมตฐิาน          Pearson Correlation                 

   -ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพ 

    ของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์              ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson  Correlation 

สมมติฐานข้อท่ี 4 พฤติกรรมการใช้บริการมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจโดยรวมของ

ลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์                                 

   -จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร            ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน        Pearson Correlation           

   -คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร            ไมส่อดคลอ้งสมมตฐิาน         Pearson Correlation           
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บทท่ี 5 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 
การศกึษาวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษา  ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้

ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  เน่ืองจากปจัจุบนัลกูคา้สว่น

ใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จะเป็นชาวต่างชาติมากกวา่ชาว

ไทย จากเหตุผลดงักล่าวน้ีเองจงึทาํใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ

พอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ซึง่

ผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากการศกึษาน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้รหิารองคก์ร ผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้ง และผูท้ีส่นใจ

ในธุรกจิประเภทน้ี โดยนําไปใชใ้นการวางแผนและปรบักลยทุธก์ารดาํเนินงาน เพือ่รองรบัต่อความ

ตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ชาวไทย และขยายฐานลกูคา้ชาวไทยใหม้ากขึน้ เพือ่ใหส้ามารถ แขง่ขนักบัผู้

แขง่ขนัรายอื่นในธุรกจิประเภทน้ีได ้ 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการวิจยั 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  

จาํแนกตามขอ้มลูสว่นบุคคล  ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั การศกึษา  อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน ของลกูคา้ชาวไทย 

2. เพือ่ศกึษาทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีส่ามารถทาํนาย

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนด์

เพริล์ 

3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

4. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์ตราสนิคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

จากการวจิยัครัง้น้ีผลทีจ่ะไดร้บัจากการวจิยัคอืปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวม

ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์เพือ่เป็นประโยชน์

แก่ผูบ้รหิารกจิการเรอืแกรนดเ์พริล์ในการปรบักลยทุธแ์ละวางแผนการดาํเนินงานเพือ่ใหป้ระสบ
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ผลสาํเรจ็ในธุรกจิ และเพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสดุและสาํหรบัผูท้ีด่าํเนินธุรกจิรา้นอาหาร

ประเภทล่องเรอืรบัประทานอาหารกส็ามารถใชข้อ้มลูทีไ่ดนํ้ามาเทยีบเคยีงเพือ่พฒันาธุรกจิต่อไปได ้

 

สมมติฐานในการวิจยั 

1. ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  

อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

2. ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถทาํนายความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
3. ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของลกูคา้ชาวไทยในการใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทย

ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 
 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี  คอื ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่  แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 สว่นเพริล์ออฟไซแอม 

ไมไ่ดนํ้ามาใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู เน่ืองจากเรอืมขีนาดเพยีง 80 ทีน่ัง่ ซึง่มกัจะใหบ้รกิารแบบเหมาลาํ

เป็นสว่นใหญ่ (จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีฝ่า่ยขายของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ,กนัยายน 2554) 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหาร

ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ทัง้  2 ลาํไดแ้ก่แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 และเน่ืองจากไม่

ทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน  จงึกาํหนดขนาดประชากรโดยกาํหนดความเชื่อมัน่ที่  95% ความ

ผดิพลาดไมเ่กนิ 5% ขนาดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีจาํนวน  385 ตวัอยา่ง  และเพิม่ตวัอยา่งจาํนวน 15 

ตวัอยา่ง  รวมทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง  ใชว้ธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบตามขัน้ตอน  ประกอบดว้ย 

 ขัน้ตอนที่ 1 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบเจาะจง  (Purposive sampling) เพือ่เจาะจงสถานที่

ทีจ่ะใชใ้นการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย     ไดแ้ก่ เรอืของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ทัง้  2 ลาํ      

ไดแ้ก่  แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์ 2 

ขัน้ตอนที่ 2 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบโควตา  (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวน

ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ในเรอืทัง้ 2 ลาํ โดยเกบ็ในสดัสว่นทีเ่ทา่กนั  คอื  ลาํละ 200 ชุด  รวมทัง้สิน้ 400 ชุด 

ขัน้ตอนที ่3 ใชก้ารเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) คอืการเขา้ไปแจก

แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดก้าํหนดไวแ้ลว้ในขัน้ตอนที่  1 และ 2 ใหค้รบตามจาํนวน

แบบสอบถามทัง้สิน้ 400 ชุด 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ี  คอื แบบสอบถาม ซึง่เป็นการรวบรวมขอ้มลู

จากลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ จาํกดั ซึง่ไดแ้ก่ 

แกรนดเ์พริล์ 1 และ แกรนดเ์พริล์  2  โดยผูว้จิยัสรา้งขึน้โดยการศกึษาคน้ควา้จากหนงัสอืและ

เอกสารต่างๆ   และไดร้บัการปรบัปรงุและแกไ้ขแบบสอบถามตามคาํแนะนําของอาจารยท์ีป่รกึษา

แลว้ โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร  ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้จาํนวน 5 ขอ้ ซึง่เป็นคาํถามปลายปิด  (Close - ended 

response question) ทัง้ 5 ขอ้ จาํแนกเป็น ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal 

Scale) ได้แก่ เพศ และอาชีพ และใช้ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั  (Ordinal Scale) ได้แก่ 

อาย ุระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืน 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตทิางดา้นการตลาดบรกิาร  ทัง้ 7 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้น

ผลติภณัฑ์ ไดแ้ก่   อาหารและเครือ่งดื่ม   ดา้นราคา   ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   ดา้นสง่เสรมิ

การตลาด  ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร    ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    และดา้นกระบวนการ  จาํนวน 

25ขอ้ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ  Semantic differential scale  เป็นมาตราวดัทีแ่บ่งเป็นชว่งๆ   โดย

กาํหนดใหด้า้นใดดา้นหน่ึงแทนคุณสมบตัทิีด่มีาก สว่นอกีดา้นหน่ึงเป็นคุณสมบตัทิีต่รงขา้มกนั  เป็น

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) ผูต้อบแสดงความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั  

ตอนท่ี  3 แบบสอบถามเกีย่วกบั ภาพลกัษณ์ ตราสนิคา้ ของเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่

ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ จาํนวน 4 ขอ้ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ  Likert Scale 

วดัจากซา้ยไปขวาดว้ยคาํตอบทีม่ลีกัษณะตรงกนัขา้มกนั  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  

(Interval scale) ผูต้อบแสดงความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั  

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ ชาวไทยทีเ่ขา้มาใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จาํนวน 8 ขอ้ ซึง่ซึง่เป็นคาํถามปลายปิด  

(Close - ended response question) จาํนวน 6 ขอ้ และเป็นคาํถามปลายเปิด  (Open - ended 

response question) จาํนวน 2 ขอ้  

ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  จาํนวน 3 ขอ้  ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Semantic 

differential scale เป็นมาตราวดัทีแ่บ่งเป็นชว่งๆ โดยกาํหนดใหด้า้นใดดา้นหน่ึงแทนคุณสมบตัทิีด่ี

มาก สว่นอกีดา้นหน่ึงเป็นคุณสมบตัทิีต่รงขา้มกนั  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  

(Interval scale) ผูต้อบแสดงความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การศกึษาวจิยัในครัง้น้ีผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มลูปฐมภมูแิละขอ้มลูทุตยิภมูิ   เพือ่ชว่ยสรา้ง

ความเขา้ใจพืน้ฐานในการวจิยั   ชว่ยออกแบบสอบถาม   ตลอดจนชว่ยใหไ้ดข้อ้มลูทีส่มบรูณ์ยิง่ขึน้

โดยมแีหล่งทีม่าของขอ้มลูดงัน้ี 
1. ขอ้มลูทุตยิภมูิ (Secondary Data) เป็นการคน้หาขอ้มลูจากเอกสารวารสาร   ทีส่ามารถ

อา้งองิไดผ้ลงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง   รวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ตเพือ่ประกอบการสรา้ง

แบบสอบถาม 

2. ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  ซึง่จะดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามทีไ่ดก้าํหนดไวจ้น

ครบตามจาํนวน  โดยขอความรว่มมอืจากกลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

การจดักระทาํข้อมลู 

1. นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขเสรจ็เรยีบรอ้ยไปทดลองใช้  (Try out) กบัลกูคา้ชาว

ไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จาํนวน 30 คน แลว้นํามาหา

คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ก่อนทีจ่ะนําไปใชจ้รงิ โดยวธิีการหาคา่สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α - 

Coefficient) ของครอนบคั  (Cronbarch) ซึง่คา่แอลฟา่ทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่อง

แบบสอบถามโดยจะมคีา่ระหวา่ง  0 ≤ α ≤ 1 คา่ทีใ่กลเ้คยีง 1มาก แสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู     

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546) โดยคา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม หรอืคา่ สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α - 

Coefficient) ทีย่อมรบัจะตอ้งมคีา่มากกวา่ 0.70 ขึน้ไป โดยเมือ่นําแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่ม

ตวัอยา่งแลว้ ไดค้า่ความเชื่อมัน่เป็นรายดา้นดงัต่อไปน้ี 

 

คาํถามเกีย่วกบัทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร 

-ดา้นผลติภณัฑ ์                                        .783 

-ดา้นราคา                                               .702 

-ดา้นชอ่งทางการจาํหน่าย                            .887 

-ดา้นสง่เสรมิการขาย                                  .814 

-ดา้นพนกังาน                                          .889 

-ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                           .852 

-ดา้นกระบวนการ                                      .813 

-คาํถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 

-ดา้นชื่อเสยีง                                           .801 

-ดา้นคุณภาพ                                           .941             

-คาํถามเดีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวม 
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-ความพงึพอใจโดยรวม                               .781 

2. ตรวจสอบขอ้มลู  (Editing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมจากกลุ่มตวัอยา่ง มา

ตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม  โดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 

3. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดม้กีาร

กาํหนดรหสัไวล้่วงหน้า 

4. การประมวลผลขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึโดยใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอรเ์พือ่การ

ประมวลผลขอ้มลูซึง่ใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร์  (Statistic Package for 

Social Science หรอื SPSS)  

การวิเคราะหข้์อมลู 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพือ่อธบิายคุณลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

  1.1 หาคา่ความถี่ (Frequency) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 ขอ้มลู

สว่นบุคคลในดา้น  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และตอนที่ 4 พฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ (ขอ้ที ่

1-6)  

  1.2 หาคา่รอ้ยละ (Percentage) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 ขอ้มลู

สว่นบุคคลในดา้น  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และตอนที่ 4 พฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ (ขอ้ที ่

1-6)  

  1.3 หาคา่เฉลีย่ (Mean) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  2 ทศันคติ

ทางดา้นการตลาดบรกิาร   ไดแ้ก่   ดา้นประโยชน์หลกั   ไดแ้ก่อาหารและเครือ่งดื่ม   ดา้นราคา      

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นสง่เสรมิการตลาด  ดา้นพนกังานหรอืบุคลากร    ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ    และดา้นกระบวนการ    ตอนที่ 3  ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่

ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีงและดา้นคุณภาพ ตอนที่ 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ ชาวไทยที่

เขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ (ขอ้ที ่7-8) ตอนที ่5 ความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่

การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิารความพงึพอใจต่อ การใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทาน

อาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ และการบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์เมือ่เทยีบกบัเรอือื่น 

1.4 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) สาํหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจาก

แบบสอบถามตอนที ่2  ทศันคตทิางดา้นการตลาดบรกิาร   ไดแ้ก่  ดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ อาหารและ

เครือ่งดื่ม   ดา้นราคา  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย   ดา้นสง่เสรมิการตลาด   ดา้นพนกังานหรอื

บุคลากร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการ  ตอนที ่3  ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอื

แกรนดเ์พริล์  ไดแ้ก่  ภาพลกัษณ์ในดา้นชื่อเสยีงและดา้นคุณภาพ ตอนที่ 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ของลกูคา้ชาวไทยทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  (ขอ้ที่ 7-8) 
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ตอนที ่5 ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื

แกรนดเ์พริล์ ไดแ้ก่ การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิารความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  และการบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์ เมือ่เทยีบกบั

เรอือื่น 

2. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) เพือ่ทดสอบสมมตฐิานดงัน้ี 

  2.1 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ขอ้มลูสว่นบุคคลในดา้น   เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา   อาชพี  

รายไดต่้อเดอืน  แตกต่างกนั   มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั    จะทดสอบสมมตฐิานโดยใช้

สถติ ิIndependent t-test เพือ่ทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  2 กลุ่มสาํหรบัตวั

แปรดา้นเพศ   และใชส้ถติิ F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพือ่ทดสอบความ

แตกต่างของคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ากกวา่  2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้นอายุ   ระดบัการศกึษา

อาชพี  และรายไดต่้อเดอืน 

  2.2 สมมตฐิานขอ้ที่ 2 ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารสามารถ

ทาํนายความพงึพอใจโดยรวม ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื

แกรนดเ์พริล์   จะทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใช ้ สถติ ิRegression Analysis วเิคราะหถ์ดถอยเชงิ

พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

  2.3 สมมตฐิานขอ้ที่ 3 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของลกูคา้

ชาวไทยในการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์   จะทาํการทดสอบ

สมมตฐิานโดยใช้ สถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) 

  2.4 สมมตฐิานขอ้ที่ 4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั ความพงึพอใจโดยรวม

ของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ จะทาํการทดสอบ

สมมตฐิานโดยใช้ สถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) 

 

สรปุผลการค้นคว้า 

จากการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ผูว้จิยัไดส้รปุผลการศกึษาดงัน้ี 

 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือ

รบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์   

จากการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน พบวา่ 

เพศ  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชาย  โดยเป็นเพศหญงิ 

จาํนวน 213 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.2 และ เป็นเพศชาย จาํนวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.8  
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อายุ  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มอีายุ  31-40 ปี จาํนวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.3 

รองลงมามอีายุ 21-30  ปี จาํนวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 มอีายุมากกวา่ 40 ปี จาํนวน 70 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 และมอีายุตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั  20 ปี จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2 

ตามลาํดบั  

ระดบัการศึกษา  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี  จาํนวน 265 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 รองลงมามกีารศกึษาระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรี จาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

20.2 และมกีารศกึษาระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 ตามลาํดบั  

อาชีพ  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  จาํนวน 204 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 51.0 รองลงมามอีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3  มี

อาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั  จาํนวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ16.5 ม ี และมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 

จาํนวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2 ตามลาํดบั  

รายได้ต่อเดือน   ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน มากกวา่ 30,000 บาท 

จาํนวน 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.0 รองลงมามรีายได้ 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 122 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 30.5 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.8 และมี

รายไดต่้อเดอืน ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท จาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.7 ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ ข้อมลูทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัดี  

เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

 ด้านผลิตภณัฑ ์

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม อยู่

ในระดบัด ีเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ 

รสชาดอาหารและเครือ่งดื่ม  การแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆ  ความสดใหมข่องอาหาร และความ

หลากหลายของอาหาร ตามลาํดบั 

ด้านราคา 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นราคาโดยรวม อยูใ่น

ระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ขอ้ที่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  

ไดแ้ก่ ราคาเมือ่เทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บั และขอ้ที่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัปานกลาง 

ไดแ้ก่ ราคาเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่  
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ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย

โดยรวม อยูใ่นระดบัดี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่น

ระดบัดี ไดแ้ก่ ความสะดวกในการตดิต่อกบับรษิทั และ ชอ่งทางการตดิต่อในการใชบ้รกิาร  

ตามลาํดบั 

ด้านส่งเสริมการขาย 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นสง่เสรมิการขายโดยรวม 

อยูใ่นระดบัดี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  

ไดแ้ก่ โปรโมชัน่รว่มกบัการทอ่งเทีย่ว เชน่ ไดส้ว่นลดเมือ่ซือ้หรอืจองบตัรในงานไทยเทีย่วไทย  การ

โฆษณาผา่นแผน่พบั /โบรวช์วัร ์ การจดัโปรโมชัน่ในชว่งเทศกาลต่างๆ เชน่ Valentine’s Package

และการลดราคาในชว่งนอกเทศกาล เชน่ ซือ้บตัรผา่นบตัรเครดติ KTC ไดร้บัสว่นลด 15%    

ตามลาํดบั 

ด้านพนักงาน 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นพนกังานโดยรวม อยูใ่น

ระดบัด ี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี  ไดแ้ก่ 

มารยาทของพนกังาน การบรกิารและอธัยาศยัพนกังาน และความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

ตามลาํดบั 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

โดยรวม อยูใ่นระดบัดี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่น

ระดบัด ี ไดแ้ก่ รปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอื  มกีารแยกสว่นสาํหรบัลกูคา้ทีส่บูบุหรีไ่มใ่หร้บกวน

ลกูคา้ทา่นอื่น  ความปลอดภยัของทา่เทยีบเรอื แสงสวา่งภายในเรอื ความสะอาดของหอ้งน้ําบนเรอื 

และอุปกรณ์ชว่ยชวีติบนเรอื ตามลาํดบั  

ด้านกระบวนการ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นกระบวนการโดยรวม 

อยูใ่นระดบัดี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ขอ้ที่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัดี มาก 

ไดแ้ก่ ขัน้ตอนการจองเรอื การชาํระเงนิ และความเหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื ตามลาํดบั  

และขอ้ทีล่กูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตอิยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ มทีีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้  

 

ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้าของลกูค้าชาวไทยท่ีมา

ใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  ประกอบด้วย ด้านช่ือเสียง และ

ด้านคณุภาพ 
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พบวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ตราสนิคา้โดยรวม อยูใ่นระดบัด ี

เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านช่ือเสียง 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ในดา้นชื่อเสยีงโดยรวม

อยูใ่นระดบัด ี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมี ความคดิเหน็ต่อ

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเมือ่นึกถงึเรอื

รบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก ตามลาํดบั 

ด้านคณุภาพ 

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ในดา้นคุณภาพโดยรวม

อยูใ่นระดบัด ี เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ในทุกขอ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมี ความคดิเหน็ต่อ

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนด์

เพริล์ และเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลู พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้

บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

วนัท่ีเลือกใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่เลอืกทีจ่ะมาใชบ้รกิารโดยไมร่ะบุวนั       รองลงมาเป็นวนั

เสาร-์อาทติย ์วนัจนัทร-์ศุกร ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ ตามลาํดบั  

วิธีท่ีใช้สาํรองท่ีนัง่  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่เลอืกวธิทีีใ่ชส้าํรองทีน่ัง่ทางโทรศพัท ์รองลงมาเลอืกทีจ่ะ

สาํรองทีน่ัง่ผา่นตวัแทนทอ่งเทีย่ว และเขา้ไปตดิต่อทีบ่รษิทั ตามลาํดบั  

บคุคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุต่อการใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มาใชบ้รกิารโดยมบุีคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจคอื

ครอบครวั  รองลงมาคอืตวัเอง เพือ่น และแฟน / สาม ี/ ภรรยา ตามลาํดบั  

กิจกรรมหรือบริการท่ีให้ความสนใจมากท่ีสดุ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีจิกรรมหรอืบรกิารทีใ่หค้วามสนใจมากทีส่ดุคอื ชมววิ  

รองลงมาคอื ถ่ายภาพ การแสดงดนตรสีากล และการแสดงศลิปะวฒันธรรม ตามลาํดบั  

ส่ือท่ีลกูค้าเลือกได้รบัข้อมลู  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่ ได้รบัขอ้มลูทางการแนะ นําจากคนรูจ้กั  รองลงมารบัขอ้มลู

ทางบรษิทัทวัร ์อนิเตอรเ์น็ต โฆษณาทางนิตยสาร โฆษณาทางทวี ีและแผน่พบั ตามลาํดบั 

เหตผุลท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่ ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารจากการตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศ

รบัประทานอาหาร รองลงมาคอืโอกาสพเิศษ / เทศกาล และราคาโปรโมชัน่ ตามลาํดบั 
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จาํนวนครัง้ใน 1 ปี ท่ีมาใช้บริการ 

พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารใน  1 ปีทีผ่า่นมาโดยเฉลีย่มากทีส่ดุ 12 ครัง้ และน้อยทีส่ดุ 0 

ครัง้ โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 2 ครัง้  

ค่าใช้จ่ายในแต่ละครัง้ท่ีใช้บริการ   พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้

ทีม่าใชบ้รกิารโดยเฉลีย่มากทีส่ดุ 6,000 บาท และน้อยทีส่ดุ 800 บาท โดยมคีา่เฉลีย่ประมาณ 

1,594.88 บาท  

 

ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลู ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้

บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  

พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ 

1. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ เปรียบเทียบกบั การบริการของเรือแกรนดเ์พิรล์  

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั การบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์ อยูใ่นระดบัมาก  

2. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  เปรียบเทียบกบัการตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใช้

บริการ  

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิาร ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั การตอบสนองความคาดหวงัจากการมาใชบ้รกิาร  อยูใ่นระดบั

มาก  

3. ความพึงพอใจ โดยรวม ของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทาน

อาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจต่อ การใช้บริการล่องเรือ

รบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

ลกูค้าชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มคีวามพงึ

พอใจโดยรวม เมือ่เปรยีบเทยีบกบั ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน

เรอืแกรนดเ์พริล์ อยูใ่นระดบัมาก  

 

ตอนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทาํการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการท่ีมีข้อมลูส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ

แตกต่างกนั 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

พบวา่   

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่า

ใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

พบวา่  

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

แตกต่างกนั   

พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวน

ครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  

พบวา่  

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ีชพีแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใช้

บรกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ที่

ใชบ้รกิาร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

แตกต่างกนั 

พบวา่  

- ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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 สมมติฐานข้อท่ี 2 ทศันคติทางด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสามารถ

ทาํนายความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่

บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

 จากผลการวจิยัสามารถสรปุไดด้งัน้ี  

 ทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   ดา้นชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย  ดา้นพนกังาน  ดา้นผลติภณัฑ ์  ดา้นราคา  และดา้นสง่เสรมิการขาย เป็นปจัจยัทีเ่ป็น

ตวักาํหนดความพงึพอใจโดยรวม  สว่นทศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการ  

ไมไ่ดเ้ป็นปจัจยัทีเ่ป็นตวักาํหนดความพงึพอใจโดยรวม  

 

 สมมติฐานข้อท่ี  3 ภาพลกัษณ์ของตราสินค้ามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมของ

ลกูค้าชาวไทยในการใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์  

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร  

พบวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และเรือ่ง

เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร  และดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิาร 

พบวา่  

- ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบั

ลกูคา้ทุกคน และเรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไมม่ี

ความสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

- ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพสาํหรบั

ลกูคา้ทุกคนเพิม่ขึน้ ทาํใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  เพิม่ขึน้ใน

ระดบัตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 - ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ   เรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอื

แกรนดเ์พริล์ ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ ทีใ่ชบ้รกิาร  

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

  

116



สมมติฐานข้อท่ี  4 พฤติกรรมการใช้บริการมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ

โดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยใน

แต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 

อภิปรายผล  

จากการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใช้

บรกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ สามารถนํามาอภปิรายไดด้งัน้ี  

1. ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

1.1 จากผลการศกึษาทีไ่ดค้อื ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไม่ แตกต่าง

กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้น้ีเน่ืองมาจากใน

ปจัจุบนั ไมว่า่เพศชายหรอืหญงิต่างกท็าํงานมรีายไดเ้ป็นของตนเอง  และสามารถเลอืกทีจ่ะออกไป

รบัประทานอาหารนอกบา้นไดเ้องไมว่า่เพศหญงิหรอืเพศชาย โดยไมต่อ้งพึง่พาใคร ดงันัน้จาํนวน

ครัง้ และคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ ในการออกไปรบัประทานอาหารนอกบา้นของทัง้  2 เพศ จงึไมแ่ตกต่าง

กนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภนิภสั ไวทยกุล ( 2546) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อ

พฤตกิรรมของนกัทอ่งเทีย่วทีเ่ดนิทางมาใชบ้รกิารสถานตากอากาศบางปู  พบวา่ นกัทอ่งเทีย่วทีม่ี

เพศทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการเดนิทางมาใชบ้รกิารสถานตากอากาศบางปู  คอื จาํนวนครัง้ทีม่า

ใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ต่อปี ไมแ่ตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สพล มรรคไพบลูย.์ (2546) ที่

ไดศ้กึษาเรือ่ง ปจัจยัสว่นบุคคลของผูบ้รโิภคและสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรม

การซือ้ผลติภณัฑอ์าหารในโครงการหน่ึงตําบล หน่ึงผลติภณัฑ ์จงัหวดัชลบุร ีพบวา่ ปจัจยัดา้นเพศ 

ไมม่ผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการซือ้ผลติภณัฑอ์าหารในโครงการหน่ึงตําบล หน่ึงผลติภณัฑ ์ในดา้น

จาํนวนเงนิเฉลีย่ต่อครัง้ทีผู่บ้รโิภคจา่ยเพือ่การซือ้ผลติภณัฑอ์าหาร 

1.2 จากผลการศกึษาทีไ่ดค้อื ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 ซึง่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี มพีฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิารมากทีส่ดุ ทัง้น้ีเน่ืองจากกลุ่มคนทีม่อีายมุากกวา่ 40 

ปีขึน้ไป มกัเป็นกลุ่มทีม่คีรอบครวัและมรีายไดท้ีม่ ัน่คงแลว้ ทาํใหม้คีวามตอ้งการทีจ่ะพาครอบครวั

ออกไปรบัประทานอาหารนอกบา้นเพือ่เปลีย่นบรรยากาศ  มากกวา่กลุ่มอายอุื่นๆ ซึง่สง่ผลต่อ

จาํนวนครัง้ในการใชบ้รกิารทีม่ากกวา่กลุ่มอายอุื่นๆดว้ย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สวุทิศัน์ สรุสงิห์

โตทอง (2543) ซึง่ทาํการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกรา้นอาหารไทยในเขต
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กรงุเทพมหานคร พบวา่ อายขุองผูบ้รโิภค มคีวามสมัพนัธก์บัความถีใ่นการบรโิภคในรา้นอาหาร

ไทย และผลจากการศกึษายงัพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีา ยุแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 

ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้น้ีอาจเน่ืองจาก การ ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแก

รนดเ์พริล์ มกีารใหบ้รกิารอาหารและเครือ่งดื่มหลกัไวบ้รกิารเป็นแบบบุฟเฟต ์และถูกตัง้ราคา

คา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ไวเ้ป็นราคาเหมาจา่ยต่อคน สาํหรบัผูใ้หญ่ และเดก็(อายตุํ่ากวา่ 10 ปี) ซึง่ใน

การศกึษาครัง้น้ี ไมม่ผีูต้อบแบบสอบถามทีอ่ายนุ้อยกวา่ 10 ปี ดงันัน้จงึทาํให ้ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารที่

มอีายุแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไม่แตกต่างกนั 

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สวุทิศัน์ สรุสงิโตทอง ( 2543) ซึง่ทาํการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค

ในการเลอืกรา้นอาหารไทยในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ อาย ุไมม่คีวามสมัพนัธก์บัคา่ใชจ้า่ยต่อ

ครัง้ในการบรโิภคในรา้นอาหารไทย 

1.3 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั ม ี พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบั

การศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มาก

ทีส่ดุ ทัง้น้ีเน่ืองมาจาก กลุ่มคนทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ระดบัปรญิญาตร ีจะเป็นกลุ่มคนทีย่งัมอีายุ

น้อย อาจยงัไมอ่ยูใ่นวยัทาํงาน จงึทาํใหม้กัมกีารพบปะสงัสรรคน์อกบา้นกบัเพือ่นหรอืไปรบัประทาน

อาหารนอกบา้นกบัครอบครวับ่อยกวา่คนกลุ่มอื่นๆ  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  อธปิภา สะอาดด.ี 

(2546) ทีไ่ดศ้กึษาการรบัรูแ้ละพฤตกิรรมการซือ้เสือ้ผา้สาํเรจ็รปูชายทีใ่ชช้ื่อตราสนิคา้เป็น

ภาษาต่างประเทศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคีวามถีใ่นการซือ้

เสือ้ผา้สาํเรจ็รปู มคีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื 2.87 รองลงมาคอื กลุ่มตวัอยา่งทีม่กีารศกึษาสงูกวา่ระดบั

ปรญิญาตร ีและ ปรญิญาตร ีโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.78 และ 2.76 ตามลาํดบั  

และพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษา สงูกวา่ปรญิญาตรี  มพีฤตกิรรมการใช้

บรกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  มากทีส่ดุ ทัง้น้ีเน่ืองมาจาก  กลุ่มคน ทีม่กีารศกึษาสงู

กวา่ระดบัปรญิญาตรี  น่าจะมหีน้าทีก่ารงานในระดบัผูบ้รหิารมากกวา่กลุ่มคนทีม่กีารศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีและกลุ่มคนทีม่รีะดบั การศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี  ดงันัน้ในแต่ละครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร จงึ

อาจเป็นเรือ่งการตดิต่อธุรกจิ ซึง่อาจทาํใหต้อ้งเลีย้งรบัรองผูท้ีม่าเจรจาธุรกจิดว้ย ทาํใหม้กีารสัง่

อาหารและเครือ่งดื่มนอกเหนือจากทีก่าํหนด และสง่ผลใหม้คีา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร

มากกวา่คนกลุ่มอื่น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  ลกัษณ์นาราข์ พนัวราสนิ. (2553) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่ง 

เปรยีบเทยีบทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ไอศกรมีวอลลแ์ละไอศกรมีเนสทเ์ล่ พบวา่ 

ผูบ้รโิภคกลุ่มระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืสงูกวา่ ปรญิญาตร ีจา่ยเงนิเพือ่ซือ้ไอศกรมีวอลลแ์ละ

ไอศกรมีเนสทเ์ล่ในแต่ละครัง้ มากกวา่กลุ่มระดบัการศกึษาอื่นๆ 

1.4 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ีอาชพีแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้

ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร แตกต่างกนั  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
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สมมตฐิาน โดยจากการศกึษาพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ  มี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร มากทีส่ดุ ทัง้น้ีเน่ืองจากในหน่วยงาน

ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มกีารจดัสงัสรรคน์อกสถานทีใ่หก้บัเจา้หน้าทีบ่่อยกวา่อาชพีอื่น หรอือาจไดร้บั

การเชญิจากบรษิทัต่างๆทีต่ดิต่อราชการใหไ้ปรว่มรบัประทานอาหาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

กรกมล ทองประชาญ  (2553) ซึง่ทาํการศกึษาเรือ่ง การเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์และทศันคตสิว่น

ประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชส้ายการบนิตน้ทุนตํ่าในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ 

อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมดา้นความถีท่ีใ่ชบ้รกิารสายการบนินกแอรแ์ตกต่างกนั โดย ผูบ้รโิภค

ทีม่อีาชพีรบัราชการ /พนกังานรฐัวสิาหกจิ  มพีฤตกิรรมดา้นความถีท่ีใ่ชบ้รกิารสายการบนินกแอร์

มากกวา่ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นนั กเรยีน/นกัศกึษา โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 และมผีลต่าง

คา่เฉลีย่เทา่กบั 1.50 

และพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร คา่ใชจ้า่ย

ในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบั

สมมตฐิาน ทัง้น้ีเน่ืองจาก การ ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ มกีารใหบ้รกิาร

อาหารและเครือ่งดื่มหลกัไวบ้รกิารเป็นแบบบุฟเฟต ์และถูกตัง้ราคาคา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ไวเ้ป็นราคา

เหมาจา่ยต่อคน สาํหรบัผูใ้หญ่ และเดก็(อายตุํ่ากวา่ 10 ปี) ซึง่ในการศกึษาครัง้น้ี ไมม่ผีูต้อบ

แบบสอบถามทีอ่ายนุ้อยกวา่ 10 ปี ดงันัน้จงึทาํให ้ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ี อาชพีแตกต่างกนั  ม ี

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ สวุทิศัน์ สรุสงิโตทอง ( 2543) ซึง่ทาํการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืก

รา้นอาหารไทยในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ อาชพีไมม่คีวามสมัพนัธก์บั คา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ในการ

บรโิภคในรา้นอาหารไทย 

1.5 ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  

ดา้นจาํนวนครัง้ใน  1 ปี ทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไมแ่ตกต่างกนั 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน เน่ืองจากปจัจุบนั ราคาขา้ว

ของต่างๆแพงขึน้ ทาํใหค้นเราตอ้งประหยดัขึน้ ดงันัน้ไมว่า่จะเป็นคนทีม่รีายไดน้้อยหรอืมาก กจ็ะ

พยายามประหยดั จงึทาํใหค้วามถีใ่นการออกไปรบัประทานอาหารนอกบา้นไมไ่ดม้ากขึน้หรอืน้อยลง

ตามรายไดเ้หมอืนชว่งทีข่า้วของราคาถูก และในการล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอื    แกรนด์

เพริล์ ราคาคา่ใชจ้า่ยต่อครัง้กเ็ป็นราคาเหมาจา่ยต่อคน สาํหรบัผูใ้หญ่ และเดก็(อายตุํ่ากวา่ 10 ปี) ซึง่

ในการศกึษาครัง้น้ี ไมม่ผีูต้อบแบบสอบถามทีอ่ายนุ้อยกวา่ 10 ปี ดงันัน้จงึทาํให ้ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร

ทีม่รีายได้แตกต่างกนั ม ีพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไม่แตกต่าง

กนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พจนีย์ เพช็รธ์งไชย  (2551) ซึง่ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานพยาบาลสตัวใ์นเขตอาํเภอเมอืงจงัหวดันครราชสมีา

พบวา่ ผูท้ีม่รีายไดท้ี่ต่างกนัมพีฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานพยาบาลสตัว์  ในเรือ่งจาํนวนครัง้

เฉลีย่ทีม่าใชบ้รกิารต่อปีไม่ต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สวุทิศัน์ สรุสงิโตทอง ( 2543) ซึง่

119



ทาํการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกรา้นอาหารไทยในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ 

รายได ้ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัคา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ในการบรโิภคในรา้นอาหารไทย  

2. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร

สามารถทาํนายความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่า

บนเรอืแกรนดเ์พริล์  พบวา่ ทศันคตทิางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ที่สามารถ

ทาํนายความพงึพอใจโดยรวมได ้ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้น

สง่เสรมิการขาย ดา้นพนกังาน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ สว่นดา้นกระบวนการไมส่ามารถ

ทาํนายความพงึพอใจโดยรวมได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศริพิร โชตกิพฒันา (2549) ได้

คน้ควา้แบบอสิระเรือ่ง  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใตด้นิสายเฉลมิรชัมงคล  ซึง่ผล

การศกึษาความพงึพอใจต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความพงึพอใจโดยรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นผลติภณัฑ์  ดา้นบุคลากร  และดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ  สว่นดา้นราคา  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นสง่เสรมิการตลาด  ผูต้อบ

แบบสอบถามมคีวามพงึพอใจโดยรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

อปัษรศร ีมว่งคง (2552) ซึง่ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง   ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและ

ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารภตัตาคารลอย น้ําเรอืรเิวอรไ์ซด์  พบวา่  ทศันคติ

ทางดา้นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ ไมส่ามารถทาํนายความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารภตัตาคารลอยน้ําเรอืรเิวอรไ์ซด ์

3. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของ

ลกูคา้ชาวไทยในการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ พบวา่ 

-ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นชื่อเสยีง เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั และ

เรือ่งเมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหารคํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็นอนัดบัแรก ไมม่คีวามสมัพนัธ์

กบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  ทัง้น้ี ในเรือ่ง

ของจาํนวนครัง้ทีล่กูคา้มาใชบ้รกิาร อาจขึน้กบัสาเหตุอื่นทีไ่มใ่ชเ่รือ่งภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้น

ชื่อเสยีง เชน่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารบ่อย เพราะตอ้งมาตดิต่อธุรกจิตามทีคู่เ่จรจาไดน้ดัหมายกบัลกูคา้

ไว ้หรอื บรษิทัทีล่กูคา้ทาํงานอยูน่ัน้พาพนกังานมาเลีย้งสงัสรรค ์สว่นในเรือ่งคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีม่า

ใชบ้รกิาร เน่ืองมาจาก ในการ ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ราคาคา่ใชจ้า่ยต่อ

ครัง้เป็นราคาเหมาจา่ยต่อคน สาํหรบัผูใ้หญ่ และเดก็(อายตุํ่ากวา่ 10 ปี)  ดงันัน้จงึทาํใหภ้าพลกัษณ์

ของตราสนิคา้ ดา้นชื่อเสยีง ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ที่

ใชบ้รกิาร   และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ญาณศิา ประสพพกัตร ์( 2547) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรือ่ง 

ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนดข์องกลุ่มผูห้ญงิในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ 

ความรบัรูเ้รือ่งภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์ไมม่ผีลต่อความถีแ่ละจาํนวนเงนิในการซือ้สนิคา้

เฮา้สแ์บรนด ์
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 -ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพ

สาํหรบัลกูคา้ทุกคน และเรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไมม่ี

ความสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  ทัง้น้ีเน่ืองมาจาก ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร

บ่อย เพราะตอ้งมาตดิต่อธุรกจิตามทีคู่เ่จรจาไดน้ดัหมายกบัลกูคา้ไว ้หรอื บรษิทัทีล่กูคา้ทาํงานอยู่

นัน้พาพนกังานมาเลีย้งสงัสรรค ์ไมใ่ชเ่พราะภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ ซึง่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ ญาณศิา ประสพพกัตร ์( 2547) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม

การซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนดข์องกลุ่มผูห้ญงิในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ความรบัรูเ้รือ่งภาพลกัษณ์

ตราสนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์ไมม่ผีลต่อความถีใ่นการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์

 -ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งเรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่คีุณภาพ

สาํหรบัลกูคา้ทุกคน  มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่ากบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้น

คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร    อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้เน่ืองจากเมือ่ลกูคา้มกีารรบัรูว้า่สิง่ต่างๆทีจ่ะไดร้บัจากการมาใชบ้รกิาร ไมว่า่จะเป็นเรือ่งของ

อาหารหรอืเครือ่งดื่มต่างๆ มคีุณภาพด ียอ่มทาํใหเ้กดิความเชื่อมัน่และเกดิการใชจ้า่ยเพิม่ขึน้เพือ่ให้

ไดม้าเพือ่ของทีม่คีุณภาพเหล่านัน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รตันา กีเ่อีย่น ( 2552) ซึง่

ทาํการศกึษาเรือ่ง คุณคา่ตราสนิคา้และปจัจยัทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของ

ผูบ้รโิภคผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น พพัฟ์ แอนด ์พาย  พบวา่ การรบัรูต้ราสนิคา้ในดา้นคุณภาพ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น “พพัฟ์ แอนด ์พาย” 

ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการซือ้ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่มคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และ

มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่ามาก กล่าวคอื เมือ่ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัตราสนิคา้ในดา้นคุณภาพ 

ในระดบัทีด่ขี ึน้ จะทาํใหผู้บ้รโิภคมคีา่ใชจ้า่ยในการซือ้ผลติภณัฑเ์บเกอรี ่รา้น “พพัฟ์ แอนด ์พาย ” 

เพิม่ขึน้เลก็น้อย 

  -ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้  ดา้นคุณภาพ เรือ่งลกูคา้มคีวามมัน่ใจในคุณภาพของทุกเรือ่ง

บนเรอืแกรนดเ์พริล์ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ช้

บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ทัง้น้ีเน่ืองมาจากในการล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่า

บนเรอืแกรนดเ์พริล์ ราคาคา่ใชจ้า่ยต่อครัง้เป็นราคาเหมาจา่ยต่อคน สาํหรบัผูใ้หญ่ และเดก็(อายตุํ่า

กวา่ 10 ปี)  ดงันัน้จงึทาํใหภ้าพลกัษณ์ของตราสนิคา้ ดา้นคุณภาพ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรม

การใชบ้รกิาร  ดา้น คา่ใชจ้า่ยแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และ

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ญาณศิา ประสพพกัตร ์( 2547) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อ

พฤตกิรรมการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนดข์องกลุ่มผูห้ญงิในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ความรบัรูเ้รือ่ง

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์ไมม่ผีลต่อจาํนวนเงนิในการซือ้สนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์

4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ

โดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  พบวา่  

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีใ่ช้
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บรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึง่ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้น้ี อาจเกดิจากการทีล่กูคา้ไมไ่ดม้าใชบ้รกิารและจา่ยคา่บรกิาร

เพราะความพงึพอใจของตนเอง แต่อาจมสีาเหตุอื่น เชน่ เพือ่นชวนมา หรอืตอ้งมาตดิต่อธุรกจิกบั

ลกูคา้ หรอืตอ้งมากบัครอบครวั  และตอ้งเป็นผูร้บัผดิชอบอาหารเองเน่ืองจากอาจเป็นหวัหน้า

ครอบครวั หรอืมรีายไดม้ากกวา่คนอื่นกไ็ด ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เตชนิท ์แกว้ประดบัรฐั 

(2550) ทีศ่กึษาเรือ่ง  พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นรสเดด็บุฟเฟต่กุ์ง้กระทะ 

พบวา่ คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารและความถีใ่นการใชบ้รกิารไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน

การใชบ้รกิาร  

   

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั  

 จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่ง  ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทย

ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

1. ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

  ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการควรจะเพิม่กจิกรรมทีด่งึดดูความสนใจจากเพศ ชายให้

เพิม่ขึน้ ดว้ยการจดักจิกรรมต่างๆ เชน่ จดัใหม้คีนืวนั Sport Night โดยมกีารถ่ายทอดสดฟุตบอลนดั

สาํคญัต่างๆ ทีค่นสนใจ โดยมสีว่นลดคา่บรกิารครึง่ราคาสาํหรบั เพศชาย เพือ่ดงึดดูความสนใจจาก

กลุ่มลกูคา้เพศชายใหห้นัมาใชบ้รกิารเพิม่ขึน้   เน่ืองจาก ลกูคา้ทีเ่ป็นเพศหญงิ มคีา่เฉลีย่ดา้น

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน  1 ปีมากกวา่เพศชาย และอาจมกีารทาํโปรโมชัน่ราคา

เครือ่งดื่มsoft drink หรอื เครือ่งดื่มแอลกอฮอล ์สาํหรบัสภุาพสตร ีเพือ่ดงึดดูใหเ้พศหญงิมกีารใชจ้า่ย

ต่อครัง้เพิม่ขึน้ เน่ืองจากราคาเครือ่งดื่มเป็นราคานอกเหนือจากราคาอาหารบุฟเฟตท์ีก่าํหนดไว ้ 

เพราะจากการศกึษาพบวา่ ในเรือ่งคา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ เพศหญงิมคีา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ในการใชบ้รกิาร 

น้อยกวา่เพศชาย 

ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการควรกาํหนดกลยทุธใ์นการวางแผนกลุ่มเป้าหมาย  โดย

ในกลุ่มทีอ่ายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี ซึง่ยงัจดัวา่อยูใ่นวยัเรยีน และรายไดก้น่็าจะยงัน้อยหรอือาจยงั

ไมม่รีายไดเ้องนัน้ ผูป้ระกอบการอาจมกีารจดักจิกรรมรว่มกบัสถานศกึษาตามโอกาสหรอืเทศกาล

ต่างๆ เชน่ เทศกาลปีใหม ่กม็สีว่นลดพเิศษ สาํหรบัสถานศกึษา หรอื กลุ่มนกัเรยีน นกัศกึษา ทีม่า

เป็นกลุ่มไมน้่อยกวา่ 10 คน สว่นในกลุ่มทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี ซึง่มีคา่เฉลีย่ดา้นพฤตกิรรมการใช้

บรกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน  1 ปี มากทีส่ดุ ซึง่อาจทาํการเกบ็ขอ้มลูลกูคา้และสง่มอบของทีร่ะลกึ ใน

เทศกาล หรอื โอกาสพเิศษ เชน่ วนัเกดิ เพือ่เป็นการสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ และกลบัมาใช้

บรกิารอกีเรือ่ยๆ สว่นในกลุ่มลกูคา้ทีอ่าย ุ 21-30 ปี และ 31-40 ปี สว่นใหญ่จะเป็นวยัทาํงาน ดงันัน้ 

หากจดักจิกรรมทีด่งึดดูใจ เชน่ โปรโมชัน่มา 4 จา่ย 3 หรอื  เมือ่ลกูคา้แสดงบตัรพนกังานของบรษิทั

ทีต่นทาํงานอยู ่กจ็ะไดร้บัสว่นลด ทัง้น้ีทีก่าํหนดกลุ่มอายเุหล่าน้ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เน่ืองจากผล
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การศกึษา พบวา่ ลกูคา้ทีอ่ายตุํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี มคีา่เฉลีย่ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้น

จาํนวนครัง้ใน 1 ปี น้อยทีส่ดุ และกลุ่มทีม่อีายมุากกวา่ 40 ปี มคีา่เฉลีย่ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปี มากทีส่ดุ และนอกจากน้ีอาจจดักจิกรรมใหล้กูคา้รว่มสนุก โดย ในแต่ละ

วนั ลกูคา้ทีม่ยีอดคา่ใชจ้า่ยสงูสดุ จะไดร้บัของรางวลั ซึง่กจิกรรมน้ีกส็ามารถใชด้งึดดูกลุ่มลกูคา้ทุก

กลุ่มอาย ุใหม้กีารใชจ้า่ยเพิม่ขึน้ในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิารได ้

ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการอาจจะมกีารจดั โปรโมชัน่พเิศษทีค่วบคูไ่ปกบัการ

สาํรองทีน่ัง่เพือ่การจดัเลีย้ง  เชน่ การลดราคาในครัง้ต่อไป  หรอื ซือ้บตัรเป็นชุดในราคาพเิศษ ซึง่

สามารถใชไ้ด ้10 ครัง้ ภายในระยะเวลาทีก่าํหนด เพือ่ดงึดดูใหล้กูคา้ ทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี

มาใชบ้รกิารบ่อยขึน้ เน่ืองจากผลการศกึษาพบวา่ ลกูคา้ทีม่ีการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีา่เฉลีย่

จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิารน้อยทีส่ดุ ซึง่ลกูคา้ในกลุ่มน้ี อาจจะเป็นผูท้ีเ่พิง่จบการศกึษา หรอือยู่

ในวยักาํลงัสรา้งตวั ทาํใหไ้มไ่ดส้นใจในเรือ่งการออกมารบัประทานอาหารนอกบา้นมากนกั หรอื

อาจจะมาแคโ่อกาสสาํคญัเทา่นัน้  สว่นลกูคา้ทีม่กีารศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีและมกีารศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ียงัมคีา่ใชจ้า่ยต่อครัง้ในการใชบ้รกิารทีน้่อย และเน่ืองจากกลุ่มน้ีน่าจะยงัเป็นกลุ่มทีอ่ยู่

ในชว่งวยัรุน่ ซึง่ยงัมคีวามสนใจศลิปินต่างๆ ดงันัน้อาจมกีารทาํโปรโมชัน่โดย ลกูคา้ทีม่ยีอดซือ้สงูสดุ

ในแต่ละวนั จะนํารายชื่อมาจบัชงิรางวลับตัรคอนเสริต์ของศลิปินชื่อดงัต่างๆ จาํนวน 2 ทีน่ัง่ โดยจะ

จบัรางวลัเดอืนละครัง้  

  ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการควรจดัใหม้สีว่นลดสาํหรบันกัเรยีน /นกัศกึษา สปัดาห์

ละครัง้เพือ่ดงึดดูใจใหม้ารบัประทานบ่อยขึน้  เน่ืองจาก ลกูคา้ทีเ่ป็นนกัเรยีน /นกัศกึษา เป็นกลุ่มทีม่ี

คา่เฉลีย่จาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิารน้อยทีส่ดุ ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจากยงัไมม่รีายได ้จงึไมส่ามารถ

มารบัประทานบ่อยๆได ้นอกจากน้ี อาจมกีารจดัชุดอาหาร/เครือ่งดื่มทีเ่พิม่เตมิจากปกตทิีล่กูคา้เหมา

จา่ย และของทีร่ะลกึต่างๆ มาจาํหน่ายในเรอื เพือ่ดงึดดูใหล้กูคา้มกีารใชจ้า่ยแต่ละครัง้มากขึน้ 

2. ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูว้จิยัมคีวามเหน็

วา่ ในเรือ่ง ความปลอดภยัของทา่เทยีบเรอื ควรมกีารตรวจสอบความปลอดภยัอยา่งสมํ่าเสมอ และ

อาจทาํตารางการตรวจสอบตดิไวใ้หล้กูคา้เหน็ได ้เพือ่สรา้งความมัน่ใจในการใชบ้รกิารใหก้บัลกูคา้ 

สว่นเรือ่งรปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอื แสงสวา่งภายในเรอื กค็วรใหม้คีวามทนัสมยัตามจุดยนืที่

บรษิทักล่าวไว ้โดยอาจจะมกีารเปลีย่นรปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอืเป็นครัง้คราว เพือ่สรา้ง

ความตื่นตาตื่นใจใหล้กูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร นอกจากน้ีเรือ่งความสะอาดของหอ้งน้ํา กอ็าจจะมเีจา้หน้าที่

ประจาํในการตรวจสอบทุกครัง้ก่อนจะถงึเวลาล่องเรอื สว่นอุปกรณ์ชว่ยชวีติ กค็วรจะมกีารชีแ้จงกบั

ลกูคา้ถงึจุดทีม่ ีและวธิกีารใชง้าน เพือ่ความปลอดภยัของลกูคา้ดว้ย และในเรือ่งของการแยกสว่นสบู

บุหรีน่ัน้ กค็วรมป้ีายบอกทีช่ดัเจนถงึบรเิวณทีจ่ดัไวใ้หผู้ส้บูบุหรี ่ทัง้น้ีผูป้ระกอบการควรพยายาม

พฒันาลกัษณะทางกายภาพใหด้ยีิง่ขึน้ไปอกีอยา่งสมํ่าเสมอ เน่ืองจากการศกึษาพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัดีอยู่

แลว้  
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ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิารในดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ผูว้จิยัมคีวามเหน็

วา่ ในปจัจุบนับรษิทัยงัไมม่ชีอ่งทางการจองผา่นเว๊ปไซตข์องบรษิทัเอง ดงันัน้ผูป้ระกอบการอาจเพิม่

ชอ่งทางน้ีใหก้บัลกูคา้ เพือ่ความสะดวกรวดเรว็ในการจอง และสามารถมหีลกัฐานยนืยนัในการจอง

ไดอ้ยา่งชดัเจนมากกวา่การโทรจองทางโทรศพัทด์ว้ย ถงึแมว้า่จากการศกึษา จะพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม อยูใ่นระดบัดี

อยูแ่ลว้กต็าม 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิ ารในดา้นพนกังาน ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ อาจมกีาร

จดัอบรมพนกังานเป็นครัง้คราวไป เพือ่ใหทุ้กคนเขา้ใจในหน้าทีข่องตนอยา่งชดัเจน และทาํงาน

อยา่งมปีระสทิธภิาพ พรอ้มทัง้มกีารผลดัเปลีย่น หมนุเวยีนหน้าทีก่นั เพือ่ใหพ้นกังานทุกคนมคีวาม

เชีย่วชาญ และสามารถทาํงานแทนกนัไดก้รณทีีม่พีนกังานลาหยดุ และอาจมกีารจดัประกวด

พนกังานดเีดน่เป็นครัง้คราว เพือ่สรา้งแรงจงูใจในการทาํงานใหก้บัพนกังาน  ซึง่สิง่เหล่าน้ี 

ผูป้ระกอบการควรจะทาํเพือ่เป็นการพฒันาและปรบัปรงุประสทิธภิาพของพนกังานใหด้ขีึน้ ถงึแมว้า่ 

จากผลการศกึษา จะพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้น

พนกังานโดยรวม อยูใ่นระดบัด ีแต่กค็วรควรรกัษาระดบัไว ้และพยายามพฒันาปรบัปรงุใหด้ขีึน้ 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิ ารในดา้นผลติภณัฑ ์  ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ 

ผูป้ระกอบการควรมกีารพฒันาในเรือ่งของความหลากหลายของอาหาร โดยดจูากความนิยมของ

ผูบ้รโิภคในขณะนัน้ดว้ย รวมถงึในเรือ่งของการแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆ กอ็าจมกีารเปลีย่นรปูแบบ

เป็นครัง้คราว เพือ่ดงึดดูความสนใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และไมเ่กดิความซํ้าซาก จาํเจ กบัลกูคา้

ทีเ่คยมาใชบ้รกิารแลว้ ถงึแมว้า่ จากการศกึษา จะพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอสว่น

ประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม อยูใ่นระดบัดกีต็าม  

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิ ารในดา้นราคา ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการ

ตอ้งพยายามพฒันาในเรือ่งอื่นๆทดแทนไปดว้ย นอกจากการใชว้ธิลีดราคาเพยีงอยา่งเดยีว ทัง้น้ีเพือ่

ทาํใหล้กูคา้รูส้กึคุม้คา่กบัราคาทีเ่สยีไป เน่ืองจากผลการศกึษาพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคติ

ดา้นราคาโดยรวม อยูใ่นระดบัดี แต่เมือ่ดรูายดา้นในดา้นราคาเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ ดา้นราคา อยูใ่น

ระดบัปานกลาง ซึง่อาจทาํใหล้กูคา้เปลีย่นใจไปใชบ้รกิารของคูแ่ขง่ได ้ ดงันัน้หากผูป้ระกอบการมี

การปรบัปรงุและพฒันาดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นอื่นๆรว่มกบัการทาํราคาพเิศษเป็น

ครัง้คราว เพือ่ดงึดดูใจลกูคา้ กจ็ะทาํใหล้กูคา้ยนิดทีีจ่ะจา่ยในราคาทีแ่พงกวา่คูแ่ขง่ 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิ ารในดา้นสง่เสรมิการขาย ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ 

ผูป้ระกอบการควรพฒันาในดา้นความหลากหลายของการจดัการสง่เสรมิการขายใหม้ากขึน้ และ

พยายามเขา้ถงึลกูคา้ทุกกลุ่ม เพือ่เป็นการขยายฐานลกูคา้ไปดว้ย ทัง้น้ีในการจดัสง่เสรมิการขายอาจ

ใชด้าราหรอืผูท้ีม่ชีื่อเสยีง เพือ่ดงึดดูใจใหล้กูคา้สนใจทีจ่ะตดิตามและทาํตาม เชน่ อาจมกีารจดั

โปรแกรม special dinner with your star โดยกาํหนดวนัทีจ่ะมดีาราหรอืผูม้ชีื่อเสยีงล่องเรอื

รบัประทานอาหารไปพรอ้มกบัลกูคา้ โดยมกีารทาํกจิกรรมรว่มกนับนเรอืไปดว้ย ซึง่จาํกดัผูเ้ขา้รว่ม

โปรแกรม เพือ่ทีจ่ะทาํใหล้กูคา้รูส้กึวา่ตนเป็นคนพเิศษทีไ่ดร้ว่มโปรแกรมครัง้นัน้ ทัง้น้ีการทีต่อ้งมกีาร
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จดัการสง่เสรมิการขายทีห่ลากหลายรปูแบบมากขึน้ เน่ืองจากผลการศกึษา พบวา่ ลกูคา้ทีม่าใช้

บรกิารมทีศันคตต่ิอสว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นสง่เสรมิการขายโดยรวม อยูใ่นระดบัดี แต่เมือ่

ใชส้ถติใินการทดสอบ พบวา่มคีวามสมัพนัธท์างลบกบัความพงึพอใจโดยรวม ซึง่อาจหมายความวา่ 

การสง่เสรมิการขายในรายขอ้ต่างๆ อาจจะยงัไมต่รงใจกบัลกูคา้ทีต่อบแบบสอบถามขณะนัน้ จงึควร

จะมกีารพฒันาและปรบัปรงุใหต้รงใจลกูคา้มากขึน้ 

ทศันคตสิว่นประสมทางการตลาดบรกิ าร ในดา้นกระบวนการ ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ 

ผูป้ระกอบการควรแกป้ญัหาเรือ่ง ทีจ่อดรถ ซึง่จากการศกึษาพบวา่ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอ

สว่นประสมการตลาดบรกิาร  ดา้นกระบวนการโดยรวม อยูใ่นระดบัดี แต่ในรายขอ้จะพบวา่ เรือ่ง

ความเพยีงพอของทีจ่อดรถ ยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่จะเหน็ไดว้า่ ทีจ่อดรถทีบ่รษิทัใหบ้รกิาร

ลกูคา้อยูน่ัน้อยูท่ี ่อาคารจอดรถรเิวอรซ์ติี ้ซึง่ไมไ่ดเ้ป็นทีเ่ฉพาะสาํหรบัลกูคา้ของบรษิทั แกรนดเ์พริล์ 

ดงันัน้ ผูป้ระกอบการอาจแกป้ญัหาโดย เพิม่จาํนวนรถบรกิารรบั -สง่ลกูคา้ใหม้ากขึน้ เพือ่ทีล่กูคา้จะ

ไดไ้มต่อ้งนํารถมาเอง 

3. แมภ้าพลกัษณ์ตราสนิคา้โดยรวม จะอยูใ่นระดบัด ีทัง้ในดา้นชื่อเสยีง และดา้นคุณภาพ 

แต่หากผูป้ระกอบการไมพ่ยายามพฒันาใหด้ยีิง่ขึน้ไปอกี กอ็าจทาํใหล้ดระดบัลงได ้อกีทัง้ ปจัจุบนัมี

การแขง่ขนัทางธุรกจิทีส่งู ดงันัน้ในดา้นชื่อเสยีง ซึง่ในปจัจุบนั เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงในเรือ่งของ

การเป็นเรอืทีม่คีวามทนัสมยั และหรหูรา ผูป้ระกอบการกค็วรจะมุง่เน้นในการพฒันาใหเ้รอืมคีวาม

ทนัสมยั และหรหูรากวา่คูแ่ขง่อยา่งชดัเจน สว่นในดา้นคุณภาพนัน้ ควรตอ้งมกีารสือ่ใหผู้ท้ีย่งัไมเ่คย

มาใชบ้รกิาร รบัรูไ้ดถ้งึความมคีุณภาพในทุกๆดา้นเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร โดย

ตอ้งมกีารใชว้ธิปีระชาสมัพนัธ ์ทาํกจิกรรม ขา่วสาร เพือ่แสดงใหเ้หน็ถงึความมคีุณภาพในดา้นต่างๆ 

เชน่ เรือ่งอาหาร กอ็าจใชพ้อ่ครวัทีม่ชีื่อเสยีง ไดร้บัการยอมรบัในเรือ่งฝีมอืการทาํอาหารมาเป็นคน

ทาํ หรอืเน้นเรือ่งของวตัถุดบิทีใ่ชท้าํอาหารวา่มาจากแหล่งทีม่คีุณภาพด ีเพือ่ใหไ้ดอ้าหารทีม่ี

คุณภาพ สด ใหม ่อยูเ่สมอ เพือ่ทาํใหล้กูคา้มภีาพลกัษณ์ทีด่อียูใ่นใจ และเกดิความตอ้งการทีจ่ะมาใช้

บรกิาร 

4. จากผลการศกึษาพฤตกิรรมของลกูคา้ ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการยงัควรจะตอ้ง

มกีารปรบัปรงุและพฒันาในสว่นของบรกิารต่างๆทีบ่รษิทัม ีเชน่ ในเรือ่งการรบัขอ้มลูของลกูคา้ 

ผูป้ระกอบการอาจทาํสือ่ต่างๆทีน่่าสนใจมากกวา่เดมิในการใหข้อ้มลูแก่ลกูคา้ เพือ่ชว่ยใหเ้ขา้ถงึ

ลกูคา้ไดม้ากขึน้ และใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้งแก่ลกูคา้มากกวา่การทีล่กูคา้ไดร้บัคาํบอกเล่าจากคนอื่นเพยีง

อยา่งเดยีว และในสว่นของกจิกรรมทีม่ไีวบ้รกิารลกูคา้นัน้ อาจตอ้งเพิม่ความน่าสนใจ และดงึดดูใจ

ใหม้ากขึน้ เพราะหากลกูคา้สว่นมากสนใจเพยีงเรือ่งของการชมววิ หากมาใชบ้รกิารหลายครัง้กอ็าจ

เบื่อได ้จงึควรมกีารสบัเปลีย่นหมนุเวยีนในเรือ่งของการแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆทีม่บีนเรอื ให้

น่าสนใจอยูต่ลอดเวลา  เน่ืองจากผลการศกึษา พบวา่ ลกูคา้สว่นใหญ่ จะมาใชบ้รกิารโดยไมร่ะบุวนั 

เลอืกรบัขอ้มลูจากการแนะนําของคนรูจ้กั ใชว้ธิสีาํรองทีน่ัง่ทางโทรศพัท ์และ ครอบครวัเป็นสว่นทีม่ี

อทิธพิลมากทีส่ดุต่อการมาใชบ้รกิาร โดยตอ้งการมาเปลีย่นบรรยากาศในการรบัประทานอาหาร 

สว่นกจิกรรมทีส่นใจมากทีส่ดุคอื การชมววิ มคีา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีม่าใชบ้รกิารเฉลีย่อยูท่ี ่
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1,594.88 บาท และใน  1 ปีทีผ่า่นมาลกูคา้มาใชบ้รกิารเฉลีย่คนละ 2 ครัง้ และเมือ่ใชส้ถติใินการ

ทดสอบ พบวา่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจาํนวนครัง้ใน 1 ปีทีม่าใชบ้รกิาร และดา้นคา่ใชจ้า่ย

ในแต่ละครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม ซึง่อาจหมายความวา่ ลกูคา้

ทีม่าใชบ้รกิารอาจไมไ่ดม้าเพราะเหตุผลเรือ่งความพงึพอใจ แต่อาจมาใชบ้รกิารดว้ยเหตุผลอื่น เชน่ 

บรษิทัทีล่กูคา้ทาํงาน มกีารจดัสงัสรรคน์อกสถานที ่หรอื มผีูอ้ื่นเป็นผูต้ดัสนิใจเลอืกรา้นอาหารให ้จงึ

ไมไ่ดม้าจากความพงึพอใจของตวัเอง  

5. ผูว้จิยัมคีวามเหน็วา่ ผูป้ระกอบการควรมกีารสง่เสรมิ ปรบัปรงุและพฒันา ปจัจยัดา้น

สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในแต่ละดา้นเหล่าน้ีใหด้ยีิง่ขึน้ เพือ่สง่ผลถงึความพงึพอใจโดยรวม

ของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ใหม้คีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้ เพราะถงึแมว้า่ความพงึพอใจโดยรวมของ

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก แต่เมือ่พจิารณาถงึปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร

ตามรายดา้น  ทีส่ามารถทาํนายความพงึพอใจโดยรวมได ้พบวา่ ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสาํคญัมากทีส่ดุ รองลงมาคอื ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นสง่เสรมิการขาย ดา้นพนกังาน 

ดา้นผลติภณัฑ ์และดา้นราคา ตามลาํดบั  

 

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการทาํวิจยัครัง้ต่อไป  

1. ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรศกึษากลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็นลกูคา้ชาวต่างชาตทิีม่าใชบ้รกิาร

ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ เพือ่จะไดร้บัทราบถงึพฤตกิรรมของลกูคา้

ชาวต่างชาต ินําผลการวจิยัทีไ่ดม้าเปรยีบเทยีบกบัผลการวจิยัพฤตกิรรมของลกูคา้ชาวไทย เพือ่ทีจ่ะ

สามารถพฒันาและปรบัปรงุกจิการใหร้องรบัต่อความตอ้งการและครอบคลุมทุกกลุ่มลกูคา้ได ้ 

2. ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรศกึษาทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อ

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

เพือ่นําผลการศกึษามาวางแผนการพฒันาธุรกจิใหป้ระสบผลสาํเรจ็ในธุรกจิประเภทน้ีต่อไป  

3. ในการวจิยัครัง้ต่อไป  ควรศกึษาเรือ่งปจัจยัทีม่ผีลต่อแนวโน้มในการใชบ้รกิารซํ้า ของ

ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์  เพือ่นําผลการศกึษาทีไ่ดม้า

วางแผนกลยทุธท์างธุรกจิใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า เพือ่ทีจ่ะสง่ผลถงึความสาํเรจ็ของธุรกจิต่อไป 
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ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



เลขทีแ่บบสอบถาม ______________  

 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

เรื่อง 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือ

รบัประทานอาหารคํา่บนเรือแกรนดเ์พิรล์ 

 

 แบบสอบถามน้ี       เป็นสว่นหน่ึงของหลกัสตูร   บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติมหาวทิยาลยั

ศรนีครนิทรวโิรฒจดัทาํขึน้เพือ่สาํรวจถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาว

ไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ เพือ่ประโยชน์ในการปรบัปรงุ

รปูแบบการใหบ้รกิารเพือ่ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

โดยแบบสอบถามจะประกอบดว้ย 5 สว่นดงัน้ี 

 

สว่นที ่1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

สว่นที ่2 ทศันคตดิา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

สว่นที ่3 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ของเรอืแกรนดเ์พริล์ 

สว่นที ่4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน 

เรอืแกรนดเ์พริล์ 

สว่นที ่5 ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบน 

เรอืแกรนดเ์พริล์ 

 

ดงันัน้จงึใครข่อความกรณุาจากทา่นในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีทุก ขอ้ใหต้รงกบัความ

คดิเหน็ของทา่นมาก ทีส่ดุ ทัง้น้ี จะไมม่กีารระบุ ชื่อผูต้อบแบบสอบถาม และผูว้จิยั จะเกบ็คาํตอบจาก

แบบสอบถามของทา่นไว้ เป็นความลบัและนําไปใ ชป้ ระโยชน์ในการศกึษาเท่ านัน้ ผูว้ ิ จยั

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูทีท่า่นกรณุาใหค้วามรว่มมอืในการวจิยัครัง้น้ี 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนท่ี 1 ข้อมลูส่วนตวับคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเครือ่งหมาย/ ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีต่รงกบัขอ้มลูสว่นตวัของทา่น 

 

1. เพศ 

❒1. ชาย  ❒2. หญงิ 

 

2. อาย ุ

❒1.ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20 ปี ❒2. 21-30 ปี 

 

❒3. 31- 40 ปี                             ❒4. มากกวา่ 40 ปี 

 

3. ระดบัการศึกษา 

❒1.ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี ❒2. ปรญิญาตร ี

 

❒3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 

4. อาชีพ 

❒1.รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ ❒2. พนกังานบรษิทัเอกชน 

 

❒3.ประกอบธุรกจิสว่นตวั  ❒4. นกัเรยีน / นกัศกึษา 

 

❒5. อื่นๆ โปรดระบุ ____________________ 

 

5. รายได้ต่อเดือน 

❒1.ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท ❒2.10,001- 20,000 บาท 

 

❒3. 20,001- 30,000 บาท  ❒4. มากกวา่ 30,000 บาท 

 

 

 

 
 



ส่วนท่ี 2ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเครือ่งหมาย/ ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีต่รงกบัความรูส้กึและความคดิเหน็ทีแ่ทจ้รงิ

ของทา่นใหม้ากทีส่ดุ 

 

 

 

ทศันคติ 

ความคิดเหน็ 

              5         4         3          2         1 

 

ด้านผลิตภณัฑ ์

1.รสชาดอาหารและเครือ่งดื่ม 

 

 

ดมีาก ____ : ____ : ____ : ____ : ____  ตอ้งปรบัปรงุ 

2.ความสดใหมข่องอาหาร 

3.ความหลากหลายของอาหารทีม่ ี

4.การแสดงดนตรแีละโชวต่์างๆ 

มาก       ____ : ____ : ____ : ____ : ____   น้อย 

มาก       ____ : ____ : ____ : ____ : ____   น้อย 

ชอบมาก  ____ : ____ : ____ : ____ : ____  ไมช่อบ 

 

ด้านราคา 

5.ราคาเมือ่เทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บั   

6.ราคาเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่         

 

 

คุม้คา่มาก____ : ____ : ____ : ____ : ____  ไมคุ่ม้คา่ 

ถูกกวา่มาก____ : ____ : ____ : ____ : ____  แพงกวา่                                                       

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

7.ความสะดวกในการตดิต่อกบับรษิทั 

8.ชอ่งทางการตดิต่อในการใชบ้รกิาร 

 

 

มากทีส่ดุ____ : ____ : ____ : ____ : ____ น้อยทีส่ดุ 

มากทีส่ดุ____ : ____ : ____ : ____ : ____ น้อยทีส่ดุ 

 



 

ทศันคติ 

ความคิดเหน็ 

              5         4         3          2         1 

ด้านส่งเสริมการขาย 

9.การโฆษณาผา่นแผน่พบั/โบรวช์วัร ์

10.โปรโมชัน่รว่มกบัการทอ่งเทีย่ว เชน่ ได้

สว่นลดเมือ่ซือ้/จองบตัรในงานไทยเทีย่วไทย 

11.การลดราคาในชว่งนอกเทศกาล เชน่ ซือ้

บตัรผา่นบตัรเครดติ KTC ไดร้บัสว่นลด 15%  

12.การจดัโปรโมชัน่ชว่งเทศกาลต่างๆ เชน่ 

Valentine’s Package  

 

จงูใจมากทีส่ดุ___  : ___  : ___  : ___  : __ไมจ่งูใจเลย 

จงูใจมากทีส่ดุ___  : ___  : ___  : ___  : __ไมจ่งูใจเลย  

 

จงูใจมากทีส่ดุ___  : ___  : ___  : ___  : __ไมจ่งูใจเลย 

 

จงูใจมากทีส่ดุ___  : ___  : ___  : ___  : __ไมจ่งูใจเลย  

ด้านพนักงาน 

13.มารยาทของพนกังาน 

14.การบรกิารและอธัยาศยัพนกังาน 

15.ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

ดมีาก ____ : ____ : ____ : ____ : ____ ไมด่อียา่งมาก 

ดมีาก ____ : ____ : ____ : ____ : ____ ไมด่อียา่งมาก 

มากทีส่ดุ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ น้อยทีส่ดุ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

16.ความปลอดภยัของทา่เทยีบเรอื 

17.รปูแบบการจดัสถานทีภ่ายในเรอื 

18.แสงสวา่งภายในเรอื 

19.ความสะอาดของหอ้งน้ําบนเรอื 

20.อุปกรณ์ชว่ยชวีติบนเรอื 

21.มกีารแยกสว่นสาํหรบัลกูคา้ทีส่บูบุหรีไ่มใ่ห้

รบกวนลกูคา้ทา่นอื่น 

 

มากทีส่ดุ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ น้อยทีส่ดุ 

ทนัสมยั  ____ : ____ : ____ : ____ : ____ไมท่นัสมยั    

เพยีงพอ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ไมเ่พยีงพอ 

มากทีส่ดุ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ น้อยทีส่ดุ 

เพยีงพอ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ ไมเ่พยีงพอ 

เพยีงพอ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ ไมเ่พยีงพอ 



 

ทศันคติ 

ความคิดเหน็ 

              5         4         3          2         1 

ด้านกระบวนการ 

22.ขัน้ตอนการจองเรอื 

23.มทีีจ่อดรถเพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ 

24.การชาํระเงนิ 

25.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการล่องเรอื 

 

สะดวก  ____ : ____ : ____ : ____ : ____  ยุง่ยาก  

เพยีงพอ ____ : ____ : ____ : ____ : ____ไมเ่พยีงพอ 

สะดวก  ____ : ____ : ____ : ____ : ____ ไมส่ะดวก 

เหมาะสม____ : ____ : ____ : ____ : ____ไมเ่หมาะสม 

 

ส่วนท่ี 3 ภาพลกัษณ์ตราสินค้าของเรือแกรนดเ์พิรล์ 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเครือ่งหมาย/ ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นใหม้ากทีส่ดุ 

 

 

 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

 

ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็ด้วย

อย่างย่ิง 

5 

เหน็ด้วย 

 

4 

เฉยๆ 

 

3 

ไม่เหน็ 

ด้วย 

2 

ไม่เหน็ด้วย

อย่างย่ิง 

1 

ด้านช่ือเสียง 

1.เรอืแกรนดเ์พริล์มชีื่อเสยีงเป็นที่

รูจ้กั 

2.เมือ่นึกถงึเรอืรบัประทานอาหาร

คํ่าจะนึกถงึเรอืแกรนดเ์พริล์เป็น

อนัดบัแรก 

     

 

 

 



 

 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

 

ระดบัความคิดเหน็ 

เหน็ด้วย

อย่างย่ิง 

5 

เหน็ด้วย 

 

4 

เฉยๆ 

 

3 

ไม่เหน็ 

ด้วย 

2 

ไม่เหน็ด้วย

อย่างย่ิง 

1 

ด้านคณุภาพ 

1.เรอืแกรนดเ์พริล์คดัสรรแต่สิง่ทีม่ ี

คุณภาพสาํหรบัลกูคา้ทุกคน 

2.ทา่นมคีวามมัน่ใจในคุณภาพของ

ทุกเรือ่งบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

     

 

ส่วนท่ี 4 พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหาร

คํา่บน เรือแกรนดเ์พิรล์ 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเครือ่งหมาย/ ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีต่รงกบัพฤตกิรรมของทา่นมากทีส่ดุเพยีงขอ้

เดยีว 

1. ทา่นใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ในวนัใดบ่อยทีส่ดุ 

❒จนัทร ์– ศุกร ์    ❒เสาร ์– อาทติย ์

❒วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์     ❒ไมร่ะบุวนัแน่นอน 

2. ทา่นเลอืกใชว้ธิใีดในการสาํรองทีน่ัง่ล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

❒โทรศพัทจ์องทีบ่รษิทัแกรนดเ์พริล์ ❒ตวัแทนทอ่งเทีย่ว(Travel agent) 

❒เขา้ไปตดิต่อทีบ่รษิทัแกรนดเ์พริล์ ❒อื่นๆโปรดระบุ__________ 

3. บุคคลใดทีม่อีทิธพิลมากทีส่ดุของทา่นต่อการใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนด์

เพริล์ 

❒ตวัเอง         ❒เพือ่น 

❒ครอบครวั    ❒แฟน / สาม ี/ ภรรยา 

❒อื่นๆโปรดระบุ__________ 

 

 



4. กจิกรรมหรอืบรกิารใดบนเรอืแกรนดเ์พริล์ทีท่า่นใหค้วามสนใจมากทีส่ดุ 

❒ถ่ายภาพ          ❒การแสดงศลิปะวฒันธรรม 

❒การแสดงดนตรสีากล      ❒ชมววิ 

❒อื่นๆโปรดระบุ__________ 

5. ทา่นทราบขอ้มลูเรอืแกรนดเ์พริล์จากสือ่ใด 

❒อนิเตอรเ์น็ต            ❒โฆษณาทางทวี ี

❒การแนะนําจากคนรูจ้กั  ❒บรษิทัทวัร(์Tour company) 

❒โฆษณาทางนิตยสาร  ❒แผน่พบั 

❒อื่นๆโปรดระบุ__________ 

6. เหตุผลทีท่าํใหต้ดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์มากทีส่ดุ

สาํหรบัทา่นคอืขอ้ใด 

❒ตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศรบัประทานอาหาร❒ราคาโปรโมชัน่ 

❒โอกาสพเิศษ / เทศกาล      ❒อื่น ๆ โปรดระบุ____________ 

7. ในระยะเวลา 1 ปีทีผ่า่นมา ทา่นเคยมาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

___________ ครัง้ 

8. คา่ใชจ้า่ยในแต่ละครัง้ทีท่า่นมาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์ 

___________ บาท 

 

ส่วนท่ี 5 ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าชาวไทยท่ีมาใช้บริการล่องเรือรบัประทานอาหาร

คํา่บน เรือแกรนดเ์พิรล์ 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเครือ่งหมาย/ ลงในชอ่งหน้าขอ้ความทีต่รงกบัความรูส้กึและความคดิเหน็ทีแ่ทจ้รงิ

ของทา่นใหม้ากทีส่ดุ 

1. ทา่นไดร้บัการตอบสนองความคาดหวงัของทา่นจากการมาใชบ้รกิารล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่า

บนเรอืแกรนดเ์พริล์อยา่งไร 

สงูกวา่ความคาดหวงัอยา่งมาก____: ____: ____: ____: ____: ตํ่ากวา่ความคาดหวงัอยา่งมาก 

                                        5      4      3      2      1  

2. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการล่องเรอืรบัประทานอาหารคํ่าบนเรอืแกรนดเ์พริล์อยา่งไร 

พงึพอใจอยา่งมาก ____: ____: ____: ____: ____: ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

                          5       4       3      2       1  

3. การบรกิารของเรอืแกรนดเ์พริล์เมือ่เปรยีบเทยีบกบัเรอือื่นๆ 

เหนือกวา่อยา่งมาก ____: ____: ____: ____: ____: ดอ้ยกวา่อยา่งมาก 

   5       4       3      2       1 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 ภาคผนวก ข 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเครื่องมือวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเครือ่งมือวิจยั 

 

1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สริกุิตตา         อาจารยป์ระจาํ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์ 

                                                      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. อาจารย ์รสติา สงัขบุ์ญนาค                 อาจารยป์ระจาํ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์ 

                                                      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
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