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 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ให้ความ
ช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะท่านอาจารยชิ์ตพล ชยัมะดนั ในฐานะท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษา และการตรวจทาน ตลอดจนใหค้ าแนะน าแกไ้ข  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต และอาจารยพ์รเทพ นามกร ในฐานะกรรมการ
สอบงานนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้  าช้ีแนะ ในการด าเนินงานนิพนธ์ นายโยธิน ทบัทิมทอง ผูช่้วยผูอ้  านวยการ
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ส านกังานตราด และนายสัมพนัธ์ จนัเดิม รองนายกสมาคมธุรกิจ 
การท่องเท่ียว จงัหวดัตราด ในฐานะผูเ้ช่ียวชาญตรวจความเท่ียงของเคร่ืองมือ ส่งผลใหก้ารศึกษา
ส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง
มา ณ ท่ีน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ท่ีไดต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด และไดข้อ้มูลท่ีครบถว้น เพื่อเป็นขอ้มูล 
ในการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย ท าใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อ 
การปรับปรุงการบริการของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
 ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่ บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่าน 
ท่ีประสิทธิประสาทวชิาความรู้ใหแ้ก่ผูศึ้กษา ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิตหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน รุ่น 16 ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี ทั้งน้ีผูศึ้กษา
ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีไดเ้อ่ยนามและไม่ไดเ้อ่ยนามในท่ีน้ี ท่ีไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ในการ
ด าเนินงานวจิยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
 
                         ทรรศนีย ์ไกรสุวรรณ์ 
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 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย 
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา และ (3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ืองเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ทั้ง 5 ดา้น จ านวน
กลุ่มตวัอยา่ง 394 คน สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม 
ข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 
บาทข้ึนไป และมีภูมิล าเนาอยูภ่าคเหนือ ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด โดยภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
ในรายดา้น พบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั 
ปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้คนไทยท่ีมีอาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช 
รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 The objectives of the research were (1) to study the satisfaction towards service quality 
at Bailan Beach Resort in Ko Chang Island in Trat Province, (2) to compare the satisfaction 
towards service quality of customers categorized by occupation, income, and hometown, and (3) 
to study the recommendations concerning Thai customers’ satisfaction towards service quality 
which consisted of 5 aspects. The number of sample group consisted of 394 customers. The 
statistics used for data analysis consisted of percentage, mean and standard deviation. T-test was 
used for hypotheses testing to compare the differences between two groups of variables and one-
way ANOVA was used to compare the differences among over 3 groups of variables. LSD (Least 
significant difference test) was used when the differences in pair was found. 
 The findings revealed that most of the respondents were female customers who were 
over 51 years old. They had a bachelor’s degree and were private sector employees whose 
average monthly income was over 30,000 baht. Their hometown was in the Northern part of 
Thailand. From the analysis of the satisfaction towards service quality of Thai customers at 
Bailan Beach Resort in Ko Chang Island in Trat Province, it was found that their satisfaction was 
generally at the moderate level. When all aspects were considered, it was found that tangibility of 
the service was satisfactory at the high level and it ranked the first. The empathy toward service 
users was satisfactory at the high level. Assurance of service users, trust on service and 
responsiveness to service users were satisfactory at the moderate level. From the hypothesis 
testing, it was found that Thai customers with different gender had no difference in the 
satisfaction towards service quality of Bailan Beach Resort in Ko Chang Island in Trat Province. 
However, Thai customers with different occupation, income and hometown had difference in the 
satisfaction towards service quality of Bailan Beach Resort in Ko Chang Island in Trat Province 
at the significance level of .05.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจการท่องเท่ียวของไทย เป็นธุรกิจท่ีส าคญัสามารถท ารายไดใ้หป้ระเทศ
เป็นจ านวนมาก และประเทศไทยมีความไดเ้ปรียบจากท่ีมีแหล่งทรัพยากรทางการท่องเท่ียวทาง
ธรรมชาติท่ีสวยงาม มีทั้งแหล่งท่องเท่ียวทางบกและทางทะเล ซ่ึงเป็นแหล่งท่ีท ารายไดโ้ดยน า
เงินตราจากต่างประเทศเขา้มาสู่ประเทศไทยในแต่ละปีเป็นจ านวนมาก ซ่ึงเงินรายไดด้งักล่าวมี
ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ในการน ามาพฒันาประเทศ จะเห็นไดว้า่รายไดจ้ากการท่องเท่ียวมีมูลค่า
จ านวนมาก ซ่ึงในปี พ.ศ. 2555 เพียงปีเดียว ประเทศไทยมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเขา้มาท่องเท่ียว
มากถึงประมาณ 22 ลา้นคน น าเงินตราต่างประเทศเขา้มาเกือบ 1 ลา้น ลา้นบาท (การท่องเท่ียว 
แห่งประเทศไทย, 2556 ก) 
 จะเห็นไดว้า่การท่องเท่ียวมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจโดยรวมเป็นอยา่งมาก 
ผลประโยชน์ของการท่องเท่ียวนอกจากจะเป็นการน าเงินตราต่างประเทศเขา้มาสู่ระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทยแลว้ ยงัเป็นการช่วยสร้างงาน สร้างอาชีพอีกหลายแขนง ก่อให้เกิดการกระจายงาน 
กระจายรายไดไ้ปสู่ทอ้งถ่ินต่าง ๆ นบัเป็นการหมุนเวยีนทางเศรษฐกิจอนัเป็นรากฐานส าคญั 
ของการพฒันาประเทศชาตินอกจากน้ีทางดา้นสังคม การท่องเท่ียวก็เป็นการพกัผอ่นท่ีช่วยลด 
ความตึงเครียดพร้อม ๆ กบัสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งผูม้าเยอืนและเจา้ของทอ้งถ่ิน จึงเห็นไดว้า่
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีบทบาทส าคญัทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ประเทศไทย
เป็นประเทศท่ีมีทรัพยากรท่องเท่ียวและมีคุณค่าทั้งทางดา้นธรรมชาติ และทางดา้นวฒันธรรม อีกทั้ง
ความมีมิตรไมตรีของคนไทย (อมรรัตน์ วงศเ์ป็ง, 2552) 
 เน่ืองจากการท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมท่ีสร้างอาชีพใหก้บัประชาชนในทุกภูมิภาคของ
ประเทศ การแข่งขนัทางการตลาดจึงค่อนขา้งสูง ผูป้ระกอบการดา้นการท่องเท่ียวทุกราย 
ต่างตอ้งพยายามแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาด ตอ้งพฒันาศกัยภาพ และคุณภาพดา้นการบริการเพื่อการ
สร้างความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียวเพื่อเป็นปัจจยัในการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวจะเลือกมาใช้
บริการ ประเทศไทยถือวา่เป็นประเทศท่ีไดเ้ปรียบประเทศเพื่อนบา้นในภูมิภาคอาเซียน เน่ืองจาก 
ประเทศไทยมีทรัพยากรธรรมชาติท่ีมีความสมบูรณ์ โดยเฉพาะในภาคตะวนัออกของประเทศ  
มีแหล่งท่องเท่ียวทางทะเลท่ีเป็นท่ีรู้จกัและนิยมในการเดินทางมาท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว 
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติหลายแห่งดว้ยกนั อาทิ เช่น ชายหาดพทัยา ชายหาดบางแสน เกาะลา้น  
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เกาะเสมด็ เกาะชา้ง เกาะกูด ฯลฯ ซ่ึงในแหล่งท่องเท่ียวทางทะเลมีความสวยงามและความน่าสนใจ
ในการท่องเท่ียวไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่กนั (รุ่งรว ีคลา้ยสุวรรณ, 2553) 
 เกาะชา้ง จงัหวดัตราด เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีความน่าสนใจในการเดินทางมาท่องเท่ียว
แห่งหน่ึงในภาคตะวนัออก เป็นเกาะท่ีมีขนาดใหญ่เป็นอนัดบั 2 รองจากเกาะภูเก็ต เป็นพื้นท่ีท่ีมี
ความสมบูรณ์ทางธรรมชาติจนรัฐบาลประกาศใหเ้ป็นเขตอุทยานแห่งชาติหมู่เกาะชา้ง เม่ือปี  
พ.ศ. 2525 ปัจจุบนัมีธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวบนเกาะชา้งเป็นจ านวนมาก ท าใหเ้กิดการแข่งขนั
อยา่งมากเพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด กรอปกบัการท่ีในปี พ.ศ. 2558 ประเทศไทยและกลุ่ม
ประเทศในภูมิภาคอาเซียนจะเปิดเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซ่ึงส่งผลต่อการเติบโต
ของธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวโดยภาพรวมอยา่งมาก โดยเฉพาะเกาะชา้งท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บ
ความนิยมอยูแ่ลว้ยอ่มมีการเติบโตทางเศรษฐกิจจากการเปิดประชาคมอาเซียน (AEC) เป็นอยา่งมาก 
ซ่ึงในปัจจุบนัมีการเขา้มาลงทุนท ารีสอร์ท และกิจกรรมดา้นการท่องเท่ียวจากนกัลงทุนทั้งในและ
นอกพื้นท่ีเป็นจ านวนมาก ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียว แต่ละรายบนเกาะชา้งตอ้งพฒันา
ศกัยภาพและคุณภาพการบริการของตนเองอยูต่ลอดเวลาเพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาดใหลู้กคา้
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานบริการของตน (อานุภาพ จิรัฐติกาล, 2551) 
 ผูว้จิยัซ่ึงประกอบธุรกิจดา้นโรงแรมอยูบ่นเกาะชา้ง ซ่ึงมีสถานประกอบการช่ือเกาะชา้ง
ใบลานบีช รีสอร์ท ตั้งอยูบ่ริเวณหาดใบลาน เร่ิมด าเนินกิจการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2550 จากเร่ิมแรก 
มีหอ้งพกัเพียง 15 หอ้ง เม่ือกิจการเร่ิมเจริญเติบโตข้ึนก็ไดส้ร้างหอ้งพกัเพิ่ม จน ณ ปัจจุบนัมีหอ้งพกั
รวม 44 ห้อง ซ่ึงจ านวนหอ้งพกับนเกาะชา้งทั้งหมดมีรวมกนัประมาณ 6,000 ห้อง การบริการดา้น
หอ้งพกัมีการแข่งขนัท่ีค่อนขา้งสูง ซ่ึงปัจจุบนัเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ค่อนขา้งมีปัญหาในเร่ือง
ของบุคลากรไม่เพียงพอในการใหบ้ริการ บุคลากรในบางแผนกท่ีมีอยูก่็ยงัไม่มีศกัยภาพเท่าท่ีควร 
ซ่ึงในงานดา้นการบริการนั้นบุคลากรถือวา่มีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท วา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาพกั 
มีความพึงพอใจในระดบัใด เพื่อน าผลการวิจยัมาปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อเพิ่มศกัยภาพใน
การแข่งขนักบัผูป้ระกอบการรายอ่ืนบนเกาะชา้ง เพราะหากผูว้จิยัทราบวา่ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้อยูใ่นระดบัใดจะสามารถพฒันาคุณภาพการบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้
คนไทยไดถู้กตอ้ง แต่หากวา่ผูว้จิยัไม่ทราบระดบัความพึงพอใจหรือความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของลูกคา้นั้น ผูว้ิจยัอาจจะไม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ซ่ึงอาจ
ท าใหสู้ญเสียโอกาสทางการตลาดไป (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556 ข) 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงกลยทุธ์ดา้น
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การตลาด และพฒันาคุณภาพการบริการของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ใหส้ามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ได ้ 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ 
และภูมิล าเนา 
 3.  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 3.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 4.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 5.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 6.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวความคิดใน
การศึกษาไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) การประเมินคุณภาพ
บริการ เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดใน
การวจิยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 
 
   ตวัแปรตน้           ตวัแปรตาม 

 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อทราบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
 3.  เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงกลยทุธ์ดา้นการตลาด และพฒันาคุณภาพ
การบริการของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย
ไดสู้งสุด 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ: ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด เน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย  

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  ระดบัการศึกษา  
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้
6.  ภูมิล าเนา 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำทีม่ำใช้บริกำร 
เกำะช้ำง ใบลำน บีช รีสอร์ท 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ  
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
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 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม 6 ประการ คือ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด ทั้ง 5 ดา้น คือ  
  2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  2.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
  2.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
  2.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ  
  2.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่: การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้คนไทยท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ านวน 28,350 คน (เกาะชา้งใบลาน บีช รีสอร์ท, 
2556) 
 ขอบเขตระยะเวลำ ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยัในช่วงเดือนกนัยายน พ.ศ.
2557 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2558 ระยะเวลาประมาณ 6 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นซ่ึงแสดงถึง ความประทบัใจของลูกคา้ 
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด  
 ลูกคา้ หมายถึง นกัท่องเท่ียวคนไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเกาะชา้ง จงัหวดัตราด และมา
พกัคา้งท่ีเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด เป็นเวลาอยา่งนอ้ย 24 ชัว่โมง 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นใหไ้ดรั้บความสุขความ
สะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ 
ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ และ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การบริการท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้
เห็นวา่ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความ
สะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน 
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 
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 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดี
ในการใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใช้
บริการ 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด ผูว้จิยัไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  2.2  องคป์ระกอบของความพึงพอใจ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
  3.1  ความหมายของการบริการ 
  3.2  แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
  3.3  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของการประกอบธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีนกัวิชาการทั้งต่างประเทศและไทย
ไดท้ าการศึกษาไวอ้ย่างมากมายหลายท่าน ซ่ึงผูว้ิจยัพิจารณาเลือกน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ศึกษาวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Schiffman and Kanuk (1987) กล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภค
แสดงออก ไม่วา่จะเป็นการเสาะหาซ้ือ หรือการบริโภคผลิตภณัฑบ์ริการ และแนวความคิดต่าง ๆ 
ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดเ้ป็นการศึกษาการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูท่ ั้งเงิน เวลา และก าลงัเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่าง ๆ  
อนัประกอบดว้ยค าถาม เช่นวา่ ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร อยา่งไร ท่ีไหน และบ่อยแค่ไหน 
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 Belch and Belch (1993) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการและกิจกรรม 
ต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้การประเมินผล 
และบริการหลงัการใช ้เพื่อสนองความตอ้งการและความปรารถนาอยากไดใ้หไ้ดรั้บความพอใจ 
 Engel, Blackwell, and Miniard (1993) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ 
ท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งโดยตรงในการไดรั้บการบริโภค การก าจดัผลิตภณัฑ ์และบริการหลงัการใช้
รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท ากิจกรรมเหล่าน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ก่ิงพร ทองใบ, สมชาย หิรัญกิตติ, สุพาดา สิริกุตตา และนุชนาฏ  
รามสมภพ (2541) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หาการซ้ือ 
การใชก้ารประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละบริการซ่ึงคาดวา่จะสนองความตอ้งการ หรือ
การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระท าของคนท่ีเก่ียวขอ้ง กบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง
ผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง
พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้และ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเรา 
 สรุปไดว้า่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง
กบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึน
ก่อนระหวา่ง และหลงั และท่ีเป็นตวัก าหนดให้เกิดการกระท าต่าง ๆ ข้ึนเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเอง 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing 
consumer behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค  
เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ในการวเิคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะอาศยัค าถาม 6 Ws และ 1 H ซ่ึงประกอบดว้ย Who, What, Why, When, 
Where และ How เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 7 ประการ หรือ 7O’s ซ่ึง
ประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlet และ Operations 
โดยมีการก าหนดค าถามดงัน้ี 
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 1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางดา้นประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา พฤติกรรม
ศาสตร์ 
 2.  ท  าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือ (Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์ซ่ึงก็คือ ตอ้งการคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑแ์ละความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
 3.  ท  าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ืออะไร (Why does the consumer buying?) เป็นค าถามเพื่อทราบ
วตัถุประสงคท่ี์ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ (Objectives) ผา่นระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายใด ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและทางดา้นจิตวิทยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล 
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปัจจยัภายนอก ปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรม ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
 4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือบา้ง (Who participants in the buying?) เป็นค าถาม
เพือ่ทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึง
ประกอบดว้ยผูริ้เร่ิมในการท่ีจะซ้ือ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้
 5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของเดือน
ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษต่าง ๆ เป็นตน้ 
 6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
ช่องทางหรือแหล่ง (Outlet) ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต  
ร้านขายของช า ฯลฯ 
 7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงขั้นตอน
ในการตดัสินใจซ้ือ (Operations) ซ่ึงประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือค าตอบท่ีไดม้าเหล่าน้ี จะช่วยใหน้กัการตลาด
สามารถก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม
และประสบความส าเร็จทางดา้นการตลาดเป็นอยา่งดี 
 สรุปไดว้า่ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค นั้นไดจ้ากการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค
จะอาศยัค าถาม ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ืออะไร ใครมี 
ส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือบา้ง ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน และผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  
มาประกอบกนัในการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546) 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer buying decision process) เป็นล าดบัขั้นตอน 
ในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จากการส ารวจรายงานของผูบ้ริโภคจ านวนมากในกระบวนการซ้ือ
พบวา่ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ (1) การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือการรับรู้ปัญหา  
(2) การคน้หาขอ้มูล (3) การประเมินผลทางเลือกก่อนการซ้ือ (4) การตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ ทั้งน้ีผูบ้ริโภคอาจขา้มหรือยอ้นกลบัไปเร่ิมตน้ขั้นตอนก่อนน้ีก็ไดซ่ึ้งแสดงใหเ้ห็นวา่
กระบวนการตดัสินใจซ้ือเร่ิมตน้ก่อนการซ้ือจริง ๆ และมีผลกระทบหลงัจากการซ้ือ โดยมี
รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need recognition) การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 
เป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือบุคคลระลึกถึงความแตกต่างระหวา่ง
ส่ิงท่ีเขามีอยูก่บัส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ซ่ึงเกิดจาก (1) ตวัแปรภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวทิยาประกอบดว้ย 
ความตอ้งการและการจูงใจบุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนตวั การรับรู้ การเรียนรู้ และทศันคติ (2) 
ตวัแปรภายนอก หรือปัจจยัส่ิงแวดลอ้มดา้นสังคมวฒันธรรม ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว 
ชั้นทางสังคมวฒันธรรมและวฒันธรรมยอ่ย ปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลต่อการก าหนดความตอ้งการของ
แต่ละบุคคล 
 2.  การคน้หาขอ้มูล (Search for information) หรือการคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือ  
(Pre purchase search) เม่ือบุคคลไดรั้บรู้ถึงความตอ้งการแลว้ เขาจะคน้หาวธีิการท่ีจะท าให้ 
ความตอ้งการดงักล่าวไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือ
บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้2 ทางคือ 
  2.1  การคน้หาขอ้มูลจากภายใน (Internal search) โดยทบทวนความทรงจ าในอดีต
เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ท่ีตนเองเคยซ้ือ 
  2.2  การคน้หาขอ้มูลจากภายนอก (External search) ซ่ึงสามารถคน้หาไดจ้าก 5 แหล่ง
ดงัน้ี 
   2.2.1  แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ 
   2.2.2  แหล่งการคา้ (Commercial sources) หรือแหล่งขอ้มูลท่ีจดัโดยนกัการตลาด 
(Marketer-dominated sources) ไดแ้ก่ ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย เป็นตน้ 
   2.2.3  แหล่งชุมชน (Public sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค
เป็นตน้ 
   2.2.4  แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) ไดแ้ก่ การควบคุม  



11 

การตรวจสอบการใชสิ้นคา้ เป็นตน้ 
   2.2.5  แหล่งทดลอง (Experimental sources) ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพ
ผลิตภณัฑห์รือหน่วยวจิยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ ์ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในกรทดลองใช้
ผลิตภณัฑ ์เป็นตน้  
 สินคา้และบริการท่ีมีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือต ่า ผูซ้ื้ออาจใชก้ารคน้หา
ขอ้มูลจากภายในโดยการเลือกตราสินคา้ท่ีตนเองรู้จกัหรือเคยใชม้าก่อน ดงันั้นนกัการตลาด 
จึงควรใหค้วามส าคญัในการสร้างตราสินคา้ให้เป็นท่ีรู้จกั ส่วนสินคา้และบริการท่ีตอ้งใช ้
ความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูงนกัการตลาดตอ้งใชค้วามพยายามในการขายและส่งเสริม
การตลาด เพื่อกระตุน้ใหบุ้คคลมีการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการมากข้ึนในขั้นตอนการ
รับรู้ถึงความตอ้งการและการคน้หาขอ้มูลเหล่าน้ี ผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการขอ้มูล 
 กระบวนการขอ้มูล (Information processing) หมายถึง กระบวนการซ่ึงมีการรับรู้
(Received) ถึงส่ิงกระตุน้ (Stimulus) การตีความหมาย (Interpreted) การเก็บรักษาในความทรงจ า
(Store in emery) และการน ากลบัมาใชภ้ายหลงั (Retrieved) เม่ือผูบ้ริโภคมีการคน้หาขอ้มูลจาก
ภายนอก ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงกระตุน้โดยนกัการตลาด เช่น การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ 
และส่ิงกระตุน้โดยกลุ่มอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่นกัการตลาด เช่น ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงกระตุน้
เหล่าน้ีจะส่งผลต่อกระบวนการขอ้มูลของผูบ้ริโภค โดยรายละเอียดดงัน้ี (1) การเปิดรับข่าวสาร 
(Exposure) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการรับรู้จากส่ิงกระตุน้โดยผา่นประสาทสัมผสัหน่ึงอยา่งข้ึนไป 
ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ไดล้ิ้มรส ไดส้ัมผสั (2) ความตั้งใจ (Attention) เป็นขั้นท่ีผูรั้บ
ข่าวสารเกิดความตั้งใจท่ีจะรับฟังข่าวสารนั้นต่อไป ถา้ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดเ้ปิดรับในขั้นท่ีหน่ึง
น่าสนใจ (3) ความเขา้ใจ (Comprehension) เป็นขั้นท่ีผูรั้บข่าวสารเกิดความเขา้ใจในข่าวสารท่ีเขาได้
ตั้งใจฟัง (4) การยอมรับ (Acceptance) ในขั้นน้ีข่าวสารจะมีผลกระทบต่อทศันคติ ความเช่ือ และ
ความรู้สึกขอผูรั้บข่าวสาร เพื่อใหผู้รั้บข่าวสารเกิดการยอมรับข่าวสารนั้นดว้ยความเตม็ใจ  
(5) การเก็บรักษา (Retention) เป็นการส่งขอ้มูลท่ียอมรับสู่ความทรงจ าระยะยาว โดยผูรั้บข่าวสาร
สามารถจดจ าข่าวสารท่ีไดรั้บมา 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) หลงัจากท่ีไดค้น้หาขอ้มูลแลว้
ผูบ้ริโภคตอ้งท าการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ท่ีเป็นไปไดก่้อนท าการตดัสินใจ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภค
ตอ้งก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาท่ีจะใชส้ าหรับการประเมินผล ซ่ึงเกณฑก์ารพิจารณาเป็นเร่ืองของ
เหตุผลท่ีมองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือคุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ หรือเป็นเร่ืองของ 
ความพอใจส่วนบุคคล เช่น ช่ือเสียงของตราสินคา้ แบบ หรือสี เป็นตน้ จากเกณฑท่ี์ก าหนดจะท าให้
ผูบ้ริโภคทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได ้ถา้ทางเลือกท่ีเป็นไปไดมี้เพียงทางเลือกเดียว การประเมินผล
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ก็ท าไดง่้าย แต่บางคร้ังทางเลือกท่ีเป็นไปไดมี้หลายทางเลือก ฉะนั้นผูบ้ริโภคจึงตอ้งพิจารณา
ทางเลือกท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ดงันั้นนกัการตลาดส่วนใหญ่จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึง
เกณฑท่ี์ผูบ้ริโภคใชส้ าหรับการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ เกณฑก์ารประเมินผลมีการก าหนดข้ึนมา 
และไดรั้บอิทธิพลจากความแตกต่างของแต่ละบุคคล ซ่ึงพิจารณาจากปัจจยัดา้นจิตวทิยาและ
อิทธิพลจากส่ิงแวดลอ้มดา้นสังคมและวฒันธรรม ซ่ึงปรากฏในรูปของส่ิงจูงใจ (Motives) ค่านิยม 
(Value) รูปแบบการด าเนินชีวติ (Lifestyle) และอ่ืน ๆ 
 4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) หลงัจากการประเมินผลทางเลือกแลว้ จะเป็น
ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ การซ้ือโดยทัว่ไปเกิดข้ึนในร้านคา้ปลีก แต่อยา่งไรก็ตามอาจเกิดข้ึน
ในบา้นหรือส านกังานของลูกคา้ก็ได ้
 5.  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase behaviors) หรือผลลพัธ์ภายหลงัการซ้ือ 
(Post purchase outcome) ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณค่าท่ีไดรั้บจริง (Perceived value)  
จากการบริโภคหรือใชผ้ลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั (Expectation) ถา้คุณค่าไดรั้บมากกวา่ 
ความคาดหวงัผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied) แต่ถา้คุณค่าท่ีไดรั้บจริงต ่ากวา่ 
ความคาดหวงัผูบ้ริโภคจะมีการจดัการผลิตภณัฑ์นั้นหลายวธีิ ไดแ้ก่ ก าจดัทิ้ง รีไซเคิล เป็นตน้ 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัปัจจัยทีส่่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
 Kotler (1997) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เปรียบเสมือน “กล่องด า” 
เน่ืองจากผูผ้ลิตหรือผูข้าย ไม่สามารถคาดคะเนหรือไม่สามารถทราบความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
จ  าตอ้งพยายามคน้หากระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และ
ลกัษณะการตดัสินใจของผูซ้ื้อโดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 
 1.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคท่ีกวา้งขวางท่ีสุด
ประกอบดว้ย 
  1.1  วฒันธรรมพื้นฐาน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคนส่วนใหญ่ในสังคม และเป็นตวัก าหนด
ความตอ้งการและพฤติกรรมพื้นฐานโดยส่วนใหญ่ของบุคคลเป็นส่ิงท่ีปลูกฝังโดยเร่ิมจากครอบครัว
โรงเรียน และสังคม ดงันั้นควรใหค้วามสนใจศึกษารายละเอียดของวฒันธรรมเพื่อท่ีจะปรับปรุง
สินคา้ 
  1.2  วฒันธรรมยอ่ยหรือวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากวฒันธรรมของ
บุคคลบางกลุ่ม ซ่ึงเป็นวฒันธรรมท่ีไดรั้บการยอมรับจากสมาชิกในกลุ่ม ส าหรับสินคา้และบริการ
บางอยา่งท่ีเจาะจงกลุ่มเป้าหมายท่ีมีวฒันธรรมยอ่ยเป็นของกลุ่มนั้น จ  าเป็นตอ้งศึกษาและท าความ
เขา้ใจในวฒันธรรมยอ่ยนั้นดว้ย 
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  1.3  ระดบัชั้นในสังคม เช่น ฐานะ การศึกษา หรืออาชีพ เป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการ
บริโภคของคนในแต่ละกลุ่ม เพื่อสร้างการยอมรับจากระดบัชั้นในสังคมนั้น ๆ 
 2.  ปัจจยัดา้นสังคม ประกอบดว้ย 
  2.1  กลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อทศันคติ และพฤติกรรมของบุคคลทั้ง
ทางตรงและทางออ้ม กลุ่มท่ีมีผลโดยตรงเรียกวา่ Membership group ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มปฐมภูมิ 
(Primary group) เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น หรือเพื่อนร่วมงาน ซ่ึงเป็นกลุ่มบุคคล ท่ีมีการ
ติดต่ออยา่งใกลชิ้ดและไม่เป็นทางการ และกลุ่มทุติยภูมิ (Secondary group) เช่น ศาสนา อาชีพ หรือ
สหภาพ เป็นกลุ่มท่ีมีการติดต่อกนัอยา่งเป็นทางการ แต่มิไดมี้การติดต่อกนัเป็นประจ า ซ่ึงตอ้ง
ก าหนดกลุ่มอา้งอิงของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือบุคคลท่ีเป็นตวัแทนของสินคา้และบริการ (Opinion 
leader) ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีสังคมยอมรับ เพื่อเป็นตวัแทนของสินคา้และบริการ 
  2.2  ครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  
จึงจะตอ้งศึกษาถึงบทบาทและความสัมพนัธ์ของบุคคลในครอบครัว พฤติกรรมการบริโภคของ
บุคคลในครอบครัว บุคคลท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในครอบครัว 
  2.3  บทบาทและสถานะบุคคล จะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัวกลุ่มอา้งอิง
องคก์ร และสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม  
 3.  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
  3.1  อาย ุการท่ีมีอายแุตกต่างกนัยอ่มจะมีความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั
การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอาย ุเช่น กลุ่มวนัรุ่นมกัจะชอบใชจ่้ายเงินไปกบัส่ิงท่ีแปลกใหม่ สินคา้
และบริการท่ีเป็นแฟชัน่ มากกวา่การเก็บเงินออม หรือน าเงินไปฝากธนาคาร 
  3.2  ขั้นตอนของวงจรชีวติครอบครัว เป็นขั้นตอนการด ารงชีวติของบุคคลในลกัษณะ
ของการมีครอบครัว การด ารงชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการทางดา้น
ทศันคติและค่านิยมของบุคคลท าใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้และบริการ และพฤติกรรมซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เช่น เป็นโสดและอยูใ่นวยัหนุ่มสาว คู่สมรสหรือบุคคลท่ีอยูค่น
เดียวเน่ืองจากการหยา่ร้าง ก็จะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนั 
  3.3  อาชีพ ซ่ึงอาชีพของบุคคลแต่ละคนจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความตอ้งการ
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั จะตอ้งศึกษาวา่กลุ่มบุคคลในอาชีพใดใหค้วามสนใจกบัสินคา้และ
บริการใดมากท่ีสุด เพื่อจะจดักิจกรรมทางการตลาดให้ตอบสนองความตอ้งการให้เหมาะสม 
  3.4  รายได ้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อ
สินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจบริโภค โอกาสเหล่าน้ี จึงจ าเป็นตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วน
บุคคล การออม และอตัราดอกเบ้ีย ถา้ภาวะเศรษฐกิจตกต ่าคนมีรายไดต้  ่า กิจการตอ้งปรับปรุงสินคา้
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และบริการ การจดัจ าหน่าย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคา้คงคลงั รวมไปถึงวธีิการต่าง ๆ  
เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวยีน 
  3.5  การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโนม้จะบริโภคสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพดี
มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 
  3.6  รูปแบบการด ารงชีวิต โดยการแสดงออกในรูปของ AIOs คือ กิจกรรม (Activity) 
ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions) รูปแบบการด ารงชีวติข้ึนอยูก่บัวฒันธรรม ชั้นของ
สังคม และกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล ทางการตลาดเช่ือวา่การเลือกบริโภคสินคา้และบริการของ
บุคคลข้ึนอยูก่บัรูปแบบการด ารงชีวติ 
 4.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา การเลือกบริโภคของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวทิยา
ถือวา่เป็นปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และการใชบ้ริการ
ประกอบดว้ย 
  4.1  การจูงใจ เป็นส่ิงท่ีเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น
ส่ิงกระตุน้ท่ีทางการตลาดใชเ้ป็นเคร่ืองมือทางการตลาด เพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ 
  4.2  การรับรู้ เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น  
ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ และอารมณ์ ส่วนปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้การรับรู้ 
ของประสาทสัมผสัทั้งหา้ 
  4.3  การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงหรือความโนม้เอียงของพฤติกรรมจาก
ประสบการณ์ท่ีผา่นมา การตลาดจึงไดมี้การประยกุตแ์นวความคิดน้ี ดว้ยการโฆษณาซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก
หรือจดัการส่งเสริมการขาย เพื่อท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้และใชบ้ริการเป็นประจ า ส่ิงกระตุน้ 
ท่ีจะมีอิทธิพลท่ีท าใหเ้กิดการเรียนรู้ไดต้อ้งมีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค 
  4.4  ความเช่ือและทศันคติ เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นผล
มาจากประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงบางความเช่ือเป็นความเช่ือในดา้นลบ จึงจอ้งมีการรณรงคเ์พื่อแกไ้ข
ความเช่ือท่ีผิดนั้น 
  4.5  บุคลิกภาพ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ต่อความเช่ือ ซ่ึงมีทางเลือกอยู ่2 ทางเลือก ทางเลือกท่ี 1 คือสร้างทศันคติของผูบ้ริโภคใหส้อดคลอ้ง
กบัสินคา้และบริการของกิจการ หรือพิจารณาวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไรแลว้จึงพฒันา
สินคา้และบริการใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภค ซ่ึงวธีิหลงัน้ีจะท าไดง่้ายกวา่ส าหรับ 
การสร้างทศันคตินั้น ตอ้งยดึหลกัองคป์ระกอบของการเกิดทศันคติซ่ึงมี 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนของ
ความเขา้ใจ ส่วนของความรู้สึก และส่วนของพฤติกรรม 
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  4.6  แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง หรือ
ความคิดท่ีบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตน 
 สรุปไดว้า่กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค จากการส ารวจรายงานของผูบ้ริโภคจ านวนมากในกระบวนการซ้ือพบวา่ผูบ้ริโภคผา่น
กระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ (1) การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือการรับรู้ปัญหา (2) การคน้หาขอ้มูล 
(3) การประเมินผลทางเลือกก่อนการซ้ือ (4) การตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ
นอกจาก 5 ขั้นตอนน้ียงัมีปัจจยัในส่วนปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และ
ปัจจยัดา้นจิตวทิยา เป็นส่วนประกอบในการตดัสินใจอีกดว้ย 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 การศึกษาคร้ังน้ี แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็น หลกัคิดส าคญัใน
การศึกษาของผูว้ิจยั ผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนแนวคิดทั้งจากนกัวิชาการทั้งต่างประเทศและใน
ประเทศไทยทั้งในประเด็น ความหมาย องค์ประกอบ แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ เพื่อน ามา
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 Mullinss (1985) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ 
ดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงานทั้งดา้น
ปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเอง
พยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่งเพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้  
เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 
 Arnold, Price, and Zinkhan (2002) ไดส้รุปถึงประเด็นต่าง ๆ ของความส าคญัของ 
ความพึงพอใจดงัน้ี 
 1.  ผูบ้ริโภคจะตดัสินวา่มีความพึงพอใจหรือไม่ จากประสบการณ์การใชสิ้นคา้หรือ
บริการในบางระดบัขั้น เช่นสินคา้ประเภทคอมพิวเตอร์ ผูบ้ริโภคอาจจะพึงพอใจเพียงแต่ราคา 
ของผลิตภณัฑห์รือหลงัจากท่ีไดใ้ชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์นั้น หรือทั้งหมดนั้นเป็นเพราะวา่ผูบ้ริโภค 
จะตดัสินใจเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณสมบติัหลาย ๆ ดา้นของสินคา้และบริการ ซ่ึงทางฝ่าย
การตลาดจะตอ้งหาจุดท่ีมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะเสนอความแตกต่างเขา้ไปในตลาด อยา่งไรก็ตาม 
ส่ิงท่ีมกัจะผดิพลาดก็คือการสันนิษฐานวา่การตดัสินใจใด ๆ ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจคือขอ้สรุป 
ของทั้งหมด เน่ืองจากความพึงพอใจนั้นมีความสลบัซบัซอ้นมาก หนงัสือท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม
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ผูบ้ริโภคมกัจะอา้งแนวคิดและทฤษฎี One consumer’s server rafting experience ซ่ึงเป็นทฤษฎี
เก่ียวกบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัอารมณ์ทางบวกและทางลบ และกล่าวถึง 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนกบัประสบการณ์ดา้นสินคา้และบริการ และเม่ือเกิดความไม่สะดวกสบายข้ึน 
(แมว้า่โดยรวมแลว้ส่ิงเหล่านั้นจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจโดยรวม) จากการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภค เช่น 
ลูกคา้ของธนาคาร หรือโรงแรม จะเกิดความพึงพอใจเหนือความคาดหมายถา้หากวา่พวกเขาเคย
ไดรั้บการบริการท่ีไม่ดีแลว้มีการปรับปรุงใหดี้ข้ึน แมว้า่การปรับปรุงนั้นเป็นเพียงการปรับปรุง 
เพียงเล็กนอ้ย เช่น การขอโทษหรือการมอบของขวญั เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ให ้
 2.  จากการสังเกตเร่ืองความพึงพอใจ การสมปรารถนา นั้นมีการสังเกตในหลายเร่ือง  
เช่น ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกพึงพอใจหรือสมปรารถนาถา้หากเล่ือนสถานะดา้นลบออกไปหรือ
ผูบ้ริโภคอาจจะรู้สึกสมปรารถนาท่ีเกิดความคาดหมายและพึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการท่ีมิได้
คาดหมายวา่จะมอบความพึงพอใจไดน้ั้น คือผูบ้ริโภคจะรู้สึกถึงพอใจหากวา่สินคา้หรือบริการมอบ
ความพึงพอใจไดม้ากกวา่ท่ีคาดหวงัไวแ้มว้า่ในความเป็นจริงแลว้น่าจะมอบความพึงพอใจได้
มากกวา่น้ี ในกรณีน้ีถือวา่ เป็นความพึงพอใจท่ีต ่ากวา่ความเป็นจริง (Under fulfillment) 
 3.  ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจนัน่ หมายความวา่ ความพึง
พอใจนั้นเป็นส่วนหน่ึงของการรับรู้ (Awareness) ซ่ึงการท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจได้
นั้นก็คือ จะท าอยา่งไรใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ (Product quality) โดยท่ี
ลูกคา้อาจจะไม่ตอ้งมีประสบการณ์ในสินคา้เหล่านั้นก็ได ้ซ่ึงมีความเป็นไปไดเ้น่ืองจากการ
ตดัสินใจวา่จะพึงพอใจในส่ิงใด ๆ นั้นมีความหลากหลาย และแตกต่างกนัผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใน
เร่ืองของความพึงพอใจแตกต่างกนัในแต่ละประเด็นแมน้วา่จะเป็นสินคา้แบบเดียวกนัก็ตาม และ
ทา้ยท่ีสุดแมว้า่ความพึงพอใจจะเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภาพในใจของมนุษยแ์ต่วา่มนัก็เป็นเร่ืองของสังคม
ดว้ยนกัการตลาดจะตอ้งคิดถึงเร่ืองของความพึงพอใจของแต่ละบุคคลท่ีอาจจะส่งผา่นระบบต่าง ๆ 
เช่น คุณค่าทางวฒันธรรม การตีความหมาย ความเช่ือ อารมณ์ กลุ่มท่ีมีความเก่ียวขอ้งของสังคม 
หรือกลุ่มท่ีมีความขดัแยง้กนั ความพึงพอใจในระดบัครอบครัวหรือการซ้ือของกลุ่มสมาคม จะ
สะทอ้นมาจากความพึงพอใจส่วนตวัของคนเหล่านั้น อยา่งไรก็ตามความพึงพอใจนั้นไม่มีความเป็น
สากลนัน่คือ ความพึงพอใจของคนกลุ่มหน่ึงอาจจะเป็นความไม่พึงพอใจของคนอีกกลุ่มหน่ึงได ้
 เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ (2540) กล่าววา่ “ความพึงพอใจเป็นภาวะของ
ความพอใจหรือภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบ 
การณ์ของคน ๆ หน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอให้กบัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานแห่ง 
ความพอใจและไม่พอใจ” 
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 สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล (2541) ไดศึ้กษาแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหมี้ความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถ
ท าใหเ้กิดความสุขทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น 
และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึก
ทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมี
ความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 จีระศกัด์ิ เงยวจิิตร (2543) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นหรือ
การรับรู้ของผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของประปา หลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการวา่เป็นไปตามท่ี
ผูใ้ชน้ ้ าประปาคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพความเช่ือถือ ราคาและค่าธรรมเนียม การอ านวยความสะดวก
ดา้นสถานท่ี ความรวดเร็วของกระบวนการใหบ้ริการ การใหบ้ริการแก่ผูใ้ชน้ ้ า การใหข้อ้มูลข่าวสาร 
และการประชาสัมพนัธ์ และการใหบ้ริการของพนกังาน 
 ชยัวฒัน์ เทพสาร (2544) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติซ่ึงเป็นผลรวม
ของความรู้สึก ความเขา้ใจ อารมณ์และพฤติกรรมท่ีบุคคลไดรั้บการแสดงออกมาในเชิงของ 
การประเมินค่าต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในลกัษณะท่ีเป็นเชิงบวกวา่ มีความสุขหรือไม่มีความเครียด  
เม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตรงกบัความคาดหวงัตรงตามจุดมุ่งหมายความตอ้งการหรือตามแรงจูงใจของตน 
 ววิฒัน์ หล่อพฒันเกษม (2550) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ท่ี 
แต่ละบุคคลไดรั้บ และจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้
ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัไป 
 จากความหมายของความพึงพอใจตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการ
ท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาให้
กระท าในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้น
ได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ย
ข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละคน และความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิง
เร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้เช่น ความสะดวก สบายท่ีไดรั้บ 
ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง การไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการและความศรัทธา 



18 

 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2542) ไดก้ล่าววา่องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
เป็นความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ
และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของ
ความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ
ประกอบดว้ย  
 1.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑบ์ริการท่ี
ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 
 2.  ดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วธีิการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่จะเป็น 
ความสะดวก ในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการใหบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ี
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่อ
งาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งการการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริงในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรม 
การแสดงออกของการใหบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู ้
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติั
ตนในการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งการการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของ
การบริการท่ีแทจ้ริง 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่
ควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง  
ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจ
ในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่
ควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง  
ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจ
ในการบริการ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ (องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการ
บริการ, 2556) 
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 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
หน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการ 
ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่
วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความ
รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น พนกังาน
โรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนกังานเสิร์ฟ
อาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการ
ยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ สามารถแสดง
ไดด้งัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ (องคป์ระกอบของความพึงพอใจ 
  ในการบริการ, 2556) 

การรับรู้บริการ 

ทีค่วรจะเป็น 

การรับรู้บริการ 

ทีเ่กดิขึน้จริง 

การรับรู้บริการ 

ทีค่วรจะเป็น 

การรับรู้บริการ 

ทีเ่กดิขึน้จริง 

การรับรู้คุณภาพ 
ของผลติภัณฑ์บริการ 

การรับรู้คุณภาพ 
ของการน าเสนอบริการ 

ความพงึพอใจ 

ในการบริการ 
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 จากภาพท่ี 2-1 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า 
การรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการใหบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้
ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคย
ไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว ยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเป็นไป
ในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการนั้นได ้ 
 ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการขององคก์รประกอบกบัระดบั
ความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล การวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถ
กระท าไดห้ลายวธีิต่อไปน้ี  
 1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
 2.  การสัมภาษณ์ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจ 
ใหผู้ต้อบค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 
 3.  การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลงั
การรับบริการ การวดัโดยวธีิน้ีจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะเห็นไดว้า่ 
การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถกระท าไดห้ลายวธีิ ข้ึนอยูก่บัความสะดวก
เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพและ
น่าเช่ือถือได ้
 สรุปไดว้า่การวดัความพึงพอใจสามารถท าไดห้ลายวธีิ ทั้งการใชแ้บบสอบถาม 
การสัมภาษณ์และการสังเกต ซ่ึงในแต่ละวธีิยอ่มมีขอ้ดีขอ้เสียท่ีแตกต่างกนัแต่ทุกวธีิการเป็นการ
ด าเนินการเพื่อหาหนทางในการรับรู้ความรู้สึกของผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบจากส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัหรือรับรู้กบัส่ิงท่ีไดรั้บบริการดว้ยตนเอง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ มีนกัวิชาการทั้งต่างประเทศและไทยได้
ท าการศึกษาไวอ้ย่างมากมายหลายท่าน ซ่ึงผูว้ิจยัพิจารณาเลือกน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ศึกษาวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 ความหมายของการบริการ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
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ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน มองธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 
 วาทินี ไลง้อ้ (2549) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ทั้งน้ีการจดับริการใหมี้ประสิทธิภาพ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากรตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและมีคุณภาพดี 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใด ๆ ก็ตาม ในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความ
พอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้ บริการไม่ตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใชก้าร
ฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 
 วรรณวมิล จงจรวยสกุล (2551) กล่าววา่ การบริการในภาษาองักฤษคือ Service หมายถึง 
การกระท าท่ีเป็นไปเพื่อใหค้วามช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ย
ความเอาใจใส่ ใกลชิ้ด อบอุ่น มีไมตรีจิต ซ่ึงอาจจะอธิบายความหมายจากแต่ละตวัอกัษร ไดด้งัน้ี 
 S = Smile & Sympathy ยิม้แยม้แจ่มใสและเอาใจใส่  
 E = Early response & Equity เร็วไวรีบสนองอยา่งมีความเสมอภาค  
 R= Responsibility & Respectful ส านึกรับผดิชอบและนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้  
 V = Voluntary manner มอบบริการดว้ยใจสมคัร  
 I = Image enhancing & Integrity เพื่อเสริมภาพพจน์ขององคก์ารและเพื่อคุณธรรม  
ความสุจริต  
 C = Courtesy เป็นมิตรเอ้ือเฟ้ือเอาใจใส่  
 E = Enthusiasm วอ่งไวกระตือรือร้น  
 นอกจากน้ี Service ยงัมีความหมายอ่ืน ๆ ดว้ยเช่น Satisfaction สร้างความพึงพอใจ 
Expectation เป็นไปตามความคาดหวงั Reliability เช่ือมัน่ได ้Value ส่ิงท่ีท านั้นมีประโยชน์ 
Information ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง Competence บริการอยา่งสามารถเช่ียวชาญ Electronics  
ใชร้ะบบอิเล็กทรอนิกส์ช่วยใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 
 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นใหไ้ดรั้บ
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ความสุขความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น และไม่จ  าเป็นตอ้ง
รวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร ความมีน ้าใจเป่ียมดว้ยความ
ปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูล ใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 แนวคิดทีเ่กี่ยวกบัการบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการ โดยพบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการ
บริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มี
รายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ นัน่คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ ความช านาญ 
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 
สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและ สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง
 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่ง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและ
ส่วนลด 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
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 9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing the customer) การเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล 
และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
 ต่อมา Parasuraman et al. (1988) ไดน้ าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือ 
เพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้จึงใชส้ภาวะแวดลอ้ม
ทางกายภาพท่ีมีตวัตนอยูใ่นบริเวณรอบ ๆ ของการบริการ ในการวดัคุณภาพบริการ ลกัษณะความ
เป็นรูปธรรมของบริการของ SERVQUAL จะเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจบริการท่ีสามารถจดัการกบัส่ิงต่าง ๆ เป็นรูปธรรม สามารถจบัตอ้งได ้โดยเนน้
ท่ีอุปกรณ์ เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกทางวตัถุเนน้ท่ีตวัพนกังาน และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
ค าถามท่ีใชส้ าหรับลกัษณะดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัความ
คาดหวงัคะแนนท่ีไดจ้ากค าถามความคาดหวงัจะเป็นความคาดหวงัจากธุรกิจท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศใน
อุตสาหกรรมท่ีตอ้งการศึกษา ในขณะท่ีคะแนนจากค าถามการรับรู้จะเกิดจากธุรกิจบริการหน่ึงใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั คะแนนจากการรับรู้จะถูกน ามาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัเพื่อวดัคุณภาพ
การบริการ 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) จะสะทอ้นมาจากความสม ่าเสมอ และ
ความสามารถในการใหบ้ริการ ธุรกิจสามารถรักษาระดบัการใหบ้ริการ ไดต้ลอดเวลาหรือไม่ 
คุณภาพมีการเปล่ียนแปลงไปตามการใหบ้ริการแต่ละคร้ังหรือไม่ ธุรกิจสามารถใหบ้ริการตามท่ี
สัญญาไวไ้ดห้รือไม่ การเรียกเก็บค่าบริการมีความถูกตอ้งหรือไม่ ตลอดจนการบนัทึกขอ้มูลมี 
ความถูกตอ้งหรือไม่ ในการวดัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้
 3.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) เป็นผลท่ีเกิดจากการปฏิบติัตาม
ขอ้ตกลงท่ีธุรกิจสัญญาจะให้บริการแก่ลูกคา้ การวดัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้จะ
เก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจ ความพร้อมของพนกังานท่ีจะให้บริการ ดงันั้นค าถามท่ีใชใ้นการประเมิน
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
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 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) จะมองท่ีความสามารถของพนกังาน โดยจะเก่ียวขอ้ง
กบัความรู้ และทกัษะในงานบริการเพื่อน าความเช่ือถือและความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้ ตลอดจนความ
ปลอดภยั ซ่ึงรวมถึงสถานภาพความเส่ียงในแง่มุมต่าง ๆ ซ่ึงค าถามท่ีใชถ้ามดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 
 5.  การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดย
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั ตอ้งเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัประเมินคุณภาพ 5 ดา้นน้ี ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 22 
ขอ้ (Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ส่วนท่ี 
2 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) จะเห็นไดว้า่ปัจจยั 5 ดา้นของ 
SERVQUAL น้ี ปัจจยัท่ี 1, 2 และ 3 ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ, ความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้และการตอบสนองความตอ้งการ เป็นปัจจยัเดิมซ่ึงไดจ้ากการท าการสัมภาษณ์กลุ่ม 
(Focus group interview) ในงานวจิยัเม่ือปี ค.ศ. 1985 ส่วนขอ้ท่ี 4 และ 5 ซ่ึงไดแ้ก่ การใหค้วาม
มัน่ใจ และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นปัจจยัใหม่แต่ก็ประกอบไปดว้ย
รายการต่าง ๆ ท่ีส่ือไปถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้นท่ีเหลือ ดงันั้นแม ้SERVQUAL จะประกอบดว้ยปัจจยั
ในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้นแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่าง ๆ ของปัจจยัเดิมทั้ง 10 ดา้น และเป็น
แนวคิดท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการสาธารณะ Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่ บริการสาธารณะท่ีน่าพึงพอใจหรือ
ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวา่บริการนั้นจะพอใจหรือไม่ อาจพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equity service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ในการบริการจะตอ้งมองท่ีผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐโดยไม่มีสิทธ์ิละเลย 
หากไม่ตรงเวลาจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมี
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ี
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
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 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ  
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี
การปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 จากแนวคิดของ Millet สามารถสรุปไดว้า่ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง  
ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลท่ีตอ้งการไดรั้บการตอบสนองพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของบุคคล เป็นความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั ๆ ดงัน้ี 
 1.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจาย สถานท่ีใหบ้ริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
 2.  การส่งเสริมและการแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้าก
การไดย้นิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวกซ่ึงหาก 
ตรงกบัความเช่ือถือท่ีมี ก็จะมีความรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าว อนัเป็นแรงผลกัดนัใหมี้ความ
ตอ้งการตามมา 
 3.  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการบริหารการบริการ และผูป้ฏิบติัการลว้นเป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูไ้ดรั้บการบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหาร 
การบริการท่ีวางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามาร
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจง่ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน หรือพนกังาน
บริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองการบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านกัของการบริการ 
 4.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ  
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มการบริการเก่ียวกบัการ
ออกแบบสถานท่ี ความสวยงานของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สัน การจดัแบ่ง
พื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้านบริการ เช่น ถุงห้ิวใส่ของ กระดาษ 
จดหมาย ซองฉลากสินคา้ เป็นตน้ 
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 5.  กระบวนการใหบ้ริการ มีวธีิการน าเสนอบริการ ในกระบวนการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพการจดัระบบการบริการส่งผลใหก้ารปฏิบติังาน
บริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น
การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองหอ้งพกัโรงแรมหรือสายการบิน
การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอนอตัโนมติั การให้ระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับ-โอนสายในการต่อ
องคก์รต่าง ๆ เป็นตน้ 
 จากรายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539)  
สรุปไดว้า่ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงผนัแปร ไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลหน่ึงอาจไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะ 
ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองท่ีถูกตอ้งบุคคลก็
สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็นความรู้สึกตรงกนัขา้มก็ตาม 
นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยนั้นข้ึนอยูก่บัความ
แตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชเ้วลาเป็นมาตรฐาน
ในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ 
 เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 
ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคนไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  การเปรียบเทียบแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 

Parasuraman et al. 
(1985) 

Parasuraman et al. 
(1988) 

Millet 
(1954) 

มหาวทิยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช 

(2539) 
1.  ความไวว้างใจได ้ 
2.  การตอบสนองความ
ตอ้งการ  
3.  ความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการ  
4.  การเขา้ถึงการบริการ  

1.  ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ  
2.  ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองความ
ตอ้งการ  

1.  การใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค  
2.  การใหบ้ริการท่ีตรง
เวลา  
3.  การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ  

1.  สถานท่ีบริการ 
2.  การส่งเสริมและการ
แนะน าการบริการ  
3.  ผูใ้หบ้ริการ  
4.  สภาพแวดลอ้มของ
การบริการ 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

Parasuraman et al. 
(1985) 

Parasuraman et al. 
(1988) 

Millet 
(1954) 

มหาวทิยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช 

(2539) 
5.  ความมีอธัยาศยั  
6.  การติดต่อส่ือสาร  
7.  ความน่าเช่ือถือ  
8.  ความปลอดภยั  
9.  การเขา้ใจและการรู้จกั
ลูกคา้  
10.  ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจ  
5.  การเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

4.  การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
5.  การบริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

5.  กระบวนการใหบ้ริการ 

  
 จากตารางท่ี 2-1 การเปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ผูว้จิยัได้
เลือกแนวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ตวัแบบของการประเมินความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการทั้ง 5 ดา้น เพื่อก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (4) ดา้นการให้
ความมัน่ใจ และ (5) ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของการประกอบธุรกจิโรงแรม รีสอร์ท 
 ความหมายของโรงแรม 
 ความหมายตามพจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2552 โรงแรม หมายถึง “พกัคน
เดินทาง” พอสรุปไดว้า่โรงแรม คือ ท่ีพกัของคนเดินทางท่ีตอ้งการท่ีพกัเพื่อใชส้ าหรับพกัผอ่นหลบั
นอนซ่ึงเป็นการพกัแบบชัว่คราว ไม่ไดพ้กัหรืออาศยัอยูแ่บบถาวร 
 ความหมายตามพระราชบญัญติัโรงแรมปี พ.ศ. 2478 มาตรา 3 โรงแรม หมายถึง 
“สถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกั
ชัว่คราว ทั้งน้ีตอ้งมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกัตามท่ีตอ้งการ (นิติพล ภูตะโชติ, 
2551) 
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 ประวตัิของทีพ่กัแรม 
 การเดินทางจากบา้นไปยงัสถานท่ีอ่ืน ๆ ถา้ระยะทางไกลกจ็  าเป็นตอ้งหยดุพกัคา้งคืน  
การพกัแรมในระยะแรกเร่ิมของการเดินทาง ก็คงพกัแรมในบริเวณพื้นท่ีเดินทางผา่นบา้นญาติ วดั 
หรือสถานท่ีอ่ืน ๆ ซ่ึงคิดวา่ปลอดภยั เม่ือเส้นทางใดมีการเดินทางผา่นมากข้ึนและเหมาะสมเป็นจุด
แวะพกัหรือเป็นเมืองซ่ึงมีส่ิงอ านวยความสะดวกในดา้นการอาหารและความจ าเป็นอ่ืน ๆ หรือเมือง
ใดเป็นจุดหมายของการเดินทาง สถานท่ีดงักล่าวก็ไดจ้ดัสร้างท่ีพกัแรมส าหรับนกัเดินทางข้ึน เพื่อ 
ผลประโยชน์ทางธุรกิจ ท่ีพกัแรมดงักล่าวแลว้ก็คือ โรงแรมส าหรับคนเดินทาง ในโรงแรมมิไดจ้ดัท่ี 
พกัใหก้บัคนเดินทางอยา่งเดียว แต่ตอ้งจดัอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือบริการอ่ืน ๆ ใหแ้ก่ คนเดินทางเพื่อ 
อ านวยความสะดวกสบาย และความเพลิดเพลิน 
 ความหมายของโรงแรมตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 จึงให้
ความหมายวา่ “โรงแรม หมายถึง บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคน
เดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว” (พระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3) 
จากความหมายดงักล่าวแลว้ โรงแรมจึงหมายถึงสถานท่ีทุกประเภทอาจเรียกช่ือวา่ โรงแรม หรือไม่
เรียกช่ือโรงแรม เช่น อาจเรียกวา่ รีสอร์ท (Resorts) หรือบา้นพกัตากอากาศ แต่จดับริการเพื่อเรียก
เก็บค่าเช่า และอาจจดับริการอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เช่น บริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม การซกัรีด 
การขายสินคา้ท่ีระลึก ฯลฯ ก็เป็นลกัษณะของโรงแรมทั้งส้ิน และความหมายของโรงแรมในสากล 
ก็มีลกัษณะคลา้ยกบัโรงแรมในความหมายของไทย แต่ไดย้กตวัอยา่งการบริการประกอบ
ความหมายชดัเจนกวา่ เช่น ไดใ้หค้วามหมายวา่ โรงแรม คือ สถานประกอบการท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้ง
จดัใหมี้บริการดา้นอาหารเคร่ืองด่ืม และท่ีพกัไวบ้ริการแก่นกัเดินทางท่ีตอ้งจ่ายค่าบริการ หรือ
โรงแรม คือ สถานท่ีซ่ึงจดับริการดา้นท่ีพกัอาศยั และส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่นกัเดินทาง  
 ดงันั้นโรงแรมจึงเกิดข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของการเดินทาง ในดา้น 
การพกัผอ่นและความสะดวกสบายต่าง ๆ ในดา้นการเดินทาง ประวติัศาสตร์ของโรงแรมคงเกิดข้ึน 
ไม่ต ่ากวา่ 2,000 ปีล่วงมาแลว้ เพราะในสมยัอาณาจกัรโรมนั (700 B.C.-ค.ศ. 500) ก็มีท่ีพกัแรม
ประเภทโรงแรมส าหรับคนเดินทาง แต่หลงัจากอาณาจกัรโรมนัตะวนัตกแตกสลายสภาพทาง
การเมืองขาดความมัน่คง บา้นเมืองแตกแยกออกเป็นอาณาจกัรเล็ก ๆ ขาดการติดต่อคา้ขายซ่ึงกนั
และกนันอกจากน้ีโจรผูร้้ายก็ชุกชุม จึงท าใหก้ารเดินทางหยดุชะงกั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ระหวา่ง 
คริสตศ์ตวรรษท่ี 6-10 เน่ืองจากเหตุผลดงักล่าวแลว้จึงส่งผลใหธุ้รกิจการโรงแรมหยดุชะงกัการ 
ขยายกิจการตามสภาพของระบบการเมืองและเศรษฐกิจ 
 ระหวา่งคริสตศ์ตวรรษท่ี 8-13 การเดินทางเพื่อประกอบกิจการทางดา้นศาสนาไดเ้ร่ิมมี 
มากข้ึน ทางฝ่ายศาสนาจะจดัวดัเป็นศูนยก์ลางท่ีพกั (Religious centers) ของผูจ้าริกแสวงบุญการ 
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บริการดงักล่าวแลว้ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย 
 ช่วงสงครามครูเสด (ค.ศ. 1029-1270) ซ่ึงเป็นสงครามระหวา่งศาสนาคริสตก์บัอิสลาม 
ชาวคริสตใ์นยโุรป ไดเ้ดินทางไปร่วมท าสงครามครูเสด ส่งผลกระทบใหว้ดัในคริสตศ์าสนา 
จดัสร้างท่ีพกัไวบ้ริการแก่ชาวคริสต ์ผูไ้ปร่วมสงครามมากยิง่ข้ึน นอกจากน้ี สงครามครูเสด ยงั 
ส่งผลใหน้ครรัฐต่าง ๆ ของประเทศอิตาลี เช่น เวนิส (Venice) ฟรอเรนซ์ (Florence) กลายเป็น 
ศูนยก์ลางการคา้ และการเดินทาง จากยโุรปสู่เอเชียตะวนัตกเฉียงใต ้ซ่ึงเป็นดินแดนของการท า 
สงครามระหวา่งศาสนา เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการพกัแรม ตามเมืองฟรอเรนซ์ไดจ้ดัสร้าง 
ท่ีพกัส าหรับนกัเดินทาง ในปี ค.ศ. 1290 มีจ านวนท่ีพกัดงักล่าวแลว้ จ  านวน 86 หลงั ส าหรับใน
ประเทศฝร่ังเศส ก็มีท่ีพกัของนกัเดินทางเช่นเดียวกนั ในปี ค.ศ. 1254 กฎหมายฝร่ังเศสไดก้ าหนดไว้
วา่ผูเ้ดินทางจะตอ้งพกัในโรงแรมเท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยงัก าหนดไวว้า่ถา้ผูพ้กั
เสียชีวติในโรงแรมเจา้ของตอ้งใชเ้งินมีมูลค่า 3 เท่าของมูลค่าท่ีผูพ้กัพาติดตวัมา จากกฎหมาย
ดงักล่าวแลว้แสดงใหเ้ห็นวา่ มีท่ีพกัส าหรับบริการแก่นกัเดินทาง และเกิดความไม่ปลอดภยัแก่ชีวติ
และทรัพยสิ์น จึงไดต้รากฎหมายดงักล่าวข้ึน 
 ปลายสมยักลาง ตั้งแต่คริสตศ์ตวรรษท่ี 14 และ 15 เป็นตน้มา ไดเ้กิดการคา้ขายระหวา่ง 
เมือง และเมืองต่าง ๆ ไดข้ยายตวัในดา้นเศรษฐกิจอีกคร้ังหน่ึง การขยายตวัทางดา้นเศรษฐกิจ 
ดงักล่าวแลว้ท าให ้ธุรกิจทางดา้นท่ีพกัแรม ขยายกิจการตามไปดว้ย ดงันั้นในคริสตศ์ตวรรษท่ี 15 
ไดมี้โรงแรม (Inns หรือ Taverns) ในเมืองต่าง ๆ แพร่หลายในยโุรป ในปี ค.ศ. 1576 ประเทศ 
องักฤษมีโรงแรมบริการประมาณ 6,000 โรงแรม โรงแรมประเภทน้ีตั้งอยูบ่ริเวณริมทางรถมา้ จดัท่ี
พกัใหท้ั้งคนและมา้ นอกจากเป็นท่ีพกัแรมของคนเดินทาง สถานท่ีดงักล่าวแลว้ยงัเป็นท่ีพบปะ
สังสรรคข์องขุนนาง นกัการเมือง พระและบุคคลในทอ้งถ่ิน โรงแรมไดข้ยายตวัอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่
คริสตศ์ตวรรษท่ี 18 จนพฒันาเป็นโรงแรมมาตรฐานซ่ึงเป็นตน้แบบของโรงแรมปัจจุบนัในปลาย
คริสตศ์ตวรรษท่ี 19 (Gray & Liguori, 1994) 
 ในอเมริกา หลงัจากไดมี้ชาวองักฤษและทางชาติยโุรปชาติอ่ืน ๆ อพยพเขา้ไปอยูใ่น
อเมริกาตั้งแต่คริสตศ์ตวรรษท่ี 16 ก็ท  าใหเ้กิดท่ีพกัหรือโรงแรม ในบริเวณทางดา้นฝ่ังตะวนัออก 
เฉียงเหนือของประเทศสหรัฐอเมริกาในปัจจุบนั โรงแรมในอเมริกาเกิดข้ึนตามบริเวณเมืองท่า
ชายฝ่ังทะเลหรือแม่น ้า แต่โรงแรมในองักฤษเกิดข้ึนตามแนวเส้นทางรถมา้ โรงแรมไดพ้ฒันาตาม
ความเจริญของประเทศอยา่งต่อเน่ือง ในปี ค.ศ. 1794 โรงแรมซิตต้ี (City hotel) ในนครนิวยอร์ค 
(New York) เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีสุดมีห้องพกั 70 หอ้ง ในปี ค.ศ. 1829 ในเมืองบอสตนั 
(Boston) ไดส้ร้างโรงแรมขนาดใหญ่ มีห้องพกัถึง 170 หอ้ง หลงัจากนั้นโรงแรมไดพ้ฒันา 
อยา่งต่อเน่ือง จนกระทัง่ปี ค.ศ. 1907 เอลส์เวิร์ส เอม็ สเตทเลอร์ (Elsworth M. Statler) ไดส้ร้าง
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โรงแรมบฟัฟาโล สเตทเลอร์ (Buffalo Statler) มีหอ้งพกัทั้งหมด 300 หอ้ง แต่ละหอ้งมีหอ้งน ้า
ส่วนตวั สเตทเลอร์ยงัไดข้ยายกิจการของโรงแรมออกไปยงัเมืองต่าง ๆ และเป็นแนวความคิดของ
การจดัตั้งโรงแรมเครือข่าย (Chain hotel) ในปัจจุบนั (Gray & Liguori, 1994) 
 องค์ประกอบทีส่ าคัญท าให้ธุรกจิการโรงแรมขยายตัว  
 การขยายตวัทางเศรษฐกิจของยโุรป ตั้งแต่คริสตศ์ตวรรษท่ี 18 ผนวกกบัความเขม้แขง็
ทางดา้นการเมืองและความกา้วหนา้ในการพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีในคริสตศ์ตวรรษท่ี 
19 ไดมี้การพฒันาเทคโนโลยีดา้นการขนส่งทั้งทางน ้าและทางบก ไดป้ระดิษฐเ์รือกลไฟ และรถไฟ
ในการขนส่งสินคา้และผูโ้ดยสาร ส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งเสริมใหเ้กิดการขยายตวัในเร่ืองการเดินทางและ
ส่งผลในธุรกิจโรงแรมไดพ้ฒันามากยิง่ข้ึนหลงัจากไดมี้การพฒันาการขนส่งทางอากาศในตน้
คริสตศ์ตวรรษท่ี 20 จนกระทัง่มีความปลอดภยัในการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้จึงท าใหก้ารจนส่ง
ทางอากาศมีบทบาทท่ีส าคญัในการเดินทางระหวา่งประเทศ หรือการเดินทางระยะไกล การขนส่ง
ผูโ้ดยสารท่ีปลอดภยั รวดเร็ว สะดวกสบายและการพฒันาเทคโนโลยขีองระบบการขนส่งทาง
อากาศใหเ้จริญกา้วหนา้ข้ึนตั้งแต่ทศวรรษท่ี 1960 เป็นตน้มา ลว้นส่งผลใหเ้กิดการขยายตวัทางดา้น
การเดินทางเพื่อประกอบธุรกิจและการท่องเท่ียว ยอ่มส่งผลใหเ้กิดการขยายตวัทางดา้นท่ีพกัแรมใน
รูปแบบต่าง ๆ เพื่อสนองความตอ้งการของนกัเดินทางซ่ึงมีวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
 ประเภทของโรงแรม 
 นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต ์(2544) ธุรกิจบริการไดมี้การาขยายตวัออกเพิ่มจ านวนมากข้ึน  
มีการพฒันาการใหบ้ริการไปมากมายตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีและตามความตอ้งการ 
ของผูพ้กัในแต่ละยคุสมยั ซ่ึงยงัคงเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นการจดัการแยกประเภท 
โรงแรมท่ีหลากหลายใหช้ดัเจน จึงเป็นเร่ืองท่ีก าหนดแน่นอนไดย้าก ไม่วา่จะแบ่งตวัการใหว้ธีิระบุ 
ลกัษณะบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (Service & facilities) ท่ีมีอยูค่ลา้ยคลึงกนัในโรงแรม 
ประเภทเดียวกนั และเปรียบเทียบส่ิงท่ีแตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืน หรือจะดว้ยการใชว้ธีิจ  าแนก 
ตามสถานท่ีตั้ง 
 การจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรม หรือโรงแรมแตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคใ์น
การจดัประเภทซ่ึงอาจข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง การเขา้พกัอาศยัของแขก การบริหารงาน การจดับริการแก่ 
แขก หรือข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ดงันั้นการจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรมจึงไม่มีขอ้ยติุแน่นอน 
แต่แตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคด์งักล่าวแลว้  
 การจัดแบ่งประเภทของทีพ่กัแรมตามวตัถุประสงค์ 
 ไดจ้ดัแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
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 1.  โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ า (Commercial or transient 
hotels) โรงแรมประเภทน้ีมีมากกวา่ประเภทอ่ืน ๆ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นเมือง ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกใน 
การติดต่อธุรกิจ แขกซ่ึงพกัในโรงแรมดงักล่าวแลว้ เป็นนกัธุรกิจ นกัท่องเท่ียว ท่ีมีวตัถุประสงคพ์กั 
ชัว่คราวเพื่อติดต่อธุรกิจ หรือการท่องเท่ียว มิไดมี้วตัถุประสงคเ์พื่อเช่าอยูเ่ป็นท่ีพกัประจ าส าหรับ 
การประกอบธุรกิจ หรือท่ีอยูอ่าศยั โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ าดงักล่าว 
แลว้ จะจดับริการความสะดวกสบายต่าง ๆ แก่แขกอยา่งพร้อมเพรียง เช่น หอ้งอาหาร สถานท่ี 
บริการดา้นธุรกิจ เช่น การส่งจดหมาย โทรเลข หรือระบบการส่ือสารอ่ืน ๆ สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่น 
ใจและการออกก าลงักาย เช่น สระวา่ยน ้า สนามเทนนิส ฯลฯ องคป์ระกอบดงักล่าวแลว้ตอ้ง 
จดับริการใหแ้ขกเพื่อตอบสนองวตัถุประสงคใ์นการติดต่อธุรกิจ และการพกัผอ่นอยา่งพอเพียง 
เพื่อใหก้ารบริการเกิดความประทบัใจ 
  2.  โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential hotels) โรงแรมประเภทน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการ
ใหแ้ขกเช่าพกัอาศยัอยูป่ระจ า มีการจดัห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกคา้ทัว่ไป ท าเลท่ีตั้ง  
โดยปกติแลว้อยูใ่นบริเวณชานเมืองเพื่อเหมาะแก่การเป็นท่ีพกัอาศยั แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยูใ่กล้
ยา่นธุรกิจทั้งน้ีเพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกในการติดต่อการงาน 
 3.  โรงแรมรีสอร์ท (Resorts hotel) โรงแรมประเภทน้ีตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีใกลชิ้ดกบั 
ธรรมชาติ เช่น ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ทั้งน้ีเพื่อใหแ้ขกไดพ้กัผอ่น สามารถสัมผสักบัธรรมชาติ 
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง โรงแรมตอ้งจดับริการต่าง ๆ เช่น หอ้งอาหาร การซกัรีด การติดต่อส่ือสาร หรือ 
บริการอ่ืน ๆ เหมือนโรงแรมทัว่ไป แต่ตอ้งเนน้บริการทางดา้นการกีฬา และนนัทนาการแก่แขกให้ 
มากกวา่โรงแรมทัว่ไป ดงันั้นโรงแรมรีสอร์ท ตอ้งจดัสร้างสระวา่ยน ้า สนามเทนนิส สนามข่ีมา้ 
ตลอดจนกิจกรรมในการบนัเทิงอ่ืน ๆ ใหก้บัแขกผูม้าพกั ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นดา้นการพกัผอ่นเป็น 
หลกั ในปัจจุบนัโรงแรมรีสอร์ทนอกจากมีวตัถุประสงคเ์พื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจแลว้  
การตอบสนองลูกคา้เพื่อการประชุม สัมมนา การจดัน าเท่ียวแบบใหร้างวลั (Incentive tour)  
เพิ่มปริมาณมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การใชส้ถานท่ีดงักล่าวแลว้นอกฤดูกาลท่องเท่ียว เพราะ
สามารถลดค่าบริการไดต้  ่ากวา่ฤดูกาลท่องเท่ียว 
 ส าหรับท่ีพกัประเภทอ่ืน ๆ ซ่ึงจดัข้ึนเพื่อบริการแขกนอกจาก 3 ประเภทดงักล่าวแลว้ 
ไดแ้ก่ โมเตล (Motels) มอร์เตอร์โฮเตล (Motor hotels) บา้นแบ่งเช่า (Rooming houses)  
แคมป์พกัแรม (Tourist camps) และบา้นพกันกัท่องเท่ียว (Tourist houses)  
 โมเตล และมอร์เตอร์โฮเตล มีลกัษณะเหมือนโรงแรมทัว่ไป วตัถุประสงคเ์ดิมในการ
สร้างท่ีพกัดงักล่าวแลว้ เพื่อตอบสนองคนเดินทางโดยรถยนตจ์ะไดมี้ท่ีพกัตามแนวถนนซ่ึงเช่ือม
ระหวา่งมลรัฐของสหรัฐอเมริกา โรงแรมประเภทน้ีจึงจดัท่ีพกัส าหรับคนและบริการต่าง ๆ เก่ียวกบั
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รถยนต ์เพื่ออ านวยความสะดวกในการเดินทาง ในปัจจุบนัวตัถุประสงค์ในการจดัสร้างโมเตล
เปล่ียนแปลงไป โมเตลเป็นท่ีพกัหรือโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีตั้งอยูท่ ั้งในตวัเมือง ยา่นธุรกิจ หรือ 
ริมถนน ทั้งน้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีกวา้งขวางข้ึนกวา่เดิม และใกลเ้คียงกบั
โรงแรมทัว่ไปมากยิง่ข้ึน 
 จากการแบ่งโรงแรมออกเป็น ประเภทต่าง ๆ ดงักล่าวแลว้นกับริหารดา้นการโรงแรม 
บางคนไดแ้บ่งโรงแรมตามลกัษณะการเขา้พกัชัว่คราว หรือระยะเวลานานออกเป็น 2 ประเภท คือ 
โรงแรมท่ีแขกพกัชัว่คราว (Transient hotel) และโรงแรมแขกพกัประจ าหรือระยะเวลานาน 
(Residential hotel) ส าหรับโรงแรมท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืนก็จดัอยูใ่นลกัษณะของ 2 ประเภทดงักล่าว 
แลว้ยงัมีแบ่งโรงแรมตามสถานท่ีตั้ง (Location) โดยแบ่งออกเป็นโรงแรมในเมืองเล็ก ๆ (Small 
cities) โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large cities) โรงแรมตากอากาศ (Resorts) และโรงแรมสนามบิน 
(Airports) อีกเช่นกนั (Gray & Liguori, 1994) 
 การจัดแบ่งประเภทของทีพ่กัแรม 
 เพญ็ศรี เจริญวานิช (2540) การจดัแบ่งประเภทของโรงแรม โดยยดึพื้นฐานทางดา้น
ขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดบัของการบริหารและการเป็นเจา้ของหรือการเป็น
สมาชิกขององคก์รในการบริหารโรงแรมไวด้งัน้ี 
 1.  การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถนบั
ไดจ้ากจ านวนหอ้งพกั ซ่ึงมาสามารถแยกไดเ้ป็น 4 ขนาด คือ 
  1.1  หอ้งพกัท่ีมีจ  านวนต ่ากวา่ 150 หอ้ง 
  1.2  หอ้งพกัระหวา่ง 150-299 หอ้ง 
  1.3  หอ้งพกัระหวา่ง 300-599 หอ้ง 
  1.4  หอ้งพกัระหวา่ง 600 หอ้งข้ึนไป 
 ส าหรับการบริการต่าง ๆ ก็เหมือนกบัโรงแรมทัว่ไป แต่อาจจะมากนอ้ยแตกต่างกนัข้ึนอยู ่
กบัขนาดของโรงแรม 
 2.  การแบ่งตามเป้าหมายดา้นการตลาด (Hotel target markets)  
 เป้าหมายดา้นการตลาดของโรงแรมมีหลายประเภท แต่ท่ีส าคญัอาจแบ่งไดด้งัน้ี 
  2.1  โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์(Commercial hotels) ลกัษณะการบริการและการอ านวย
ความสะดวกสบายต่าง ๆ ไดก้ล่าวมาแลว้ในตอนตน้ 
  2.2  โรงแรมสนามบิน (Airport hotels) โรงแรมประเภทน้ีตั้งอยูติ่ดกบับริเวณ
สนามบิน เป้าหมายของลูกคา้ คือ นกัเดินทางท่ีตอ้งการพกัเพื่อเปล่ียนเคร่ืองบินหรือผูโ้ดยสารท่ีถูก
ยกเลิกเท่ียวบิน และรวมทั้งพนกังานของสายการบินซ่ึงตอ้งการท่ีพกัใกลส้นามบิน 
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  2.3  โรงแรมห้องชุด (Suite hotels) โรงแรมหอ้งชุดเป็นโรงแรมท่ีหรูหราและอ านวย 
ความสะดวกสบายแก่แขกเป็นอยา่งยิง่ เพราะไดจ้ดัห้องพกั หอ้งรับแขก แยกออกจากกนับาง
โรงแรมอาจจดัหอ้งครัว บาร์เคร่ืองด่ืม ตูเ้ยน็ เพื่อเตรียมอาหารวา่งไวส้ าหรับแขก นอกจากน้ียงัมี
หอ้งประชุมขนาดเล็กไม่เกิน 10 คน จดัไวบ้ริการแขกควบคู่กบัหอ้งพกั เน่ืองจากโรงแรมหอ้งชุด
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใหแ้ก่แขกมากมายดงักล่าวแลว้ ราคาค่าบริการจึงค่อนขา้งสูง แต่แขก
ประเภทนกัธุรกิจ หรือบุคคลชั้นสูงในสังคมนิยมพกัในโรงแรมประเภทน้ี เพราะมีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกสบายต่าง ๆ อยา่งครบถว้น 
  2.4  โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential hotels) มีลกัษณะเหมือนกบัโรงแรมแขกพกั
ประจ าซ่ึงอธิบายมาแลว้ 
  2.5  โรงแรมรีสอร์ท (Resort hotels) โรงแรมท่ีเนน้การออกแบบและการตกแต่งเพื่อ
การพกัผอ่น 
  2.6  โรงแรมซ่ึงจดัหอ้งพกัและอาหารเชา้ (Bed and breakfast) โรงแรมประเภทน้ีบาง
ทีเรียกวา่ “บี แอนด ์บีส์” (B and Bs) ทั้งน้ีเพราะคิดค่าบริการควบคู่กบัอาหารเชา้ ลกัษณะของ 
โรงแรมมีขนาดเล็ก ประมาณ 20-30 หอ้ง การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกนอ้ยกวา่โรงแรม 
เพื่อการพาณิชย ์
  2.7  โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium hotel) โรงแรมประกอบดว้ยห้องชุด 
ซ่ึงมีหอ้งนอน ห้องน ้า ห้องรับแขก หอ้งอาหารและหอ้งครัว เจา้ของห้องชุดมิไดพ้กัประจ าในท่ีพกั 
ดงักล่าวแลว้ จึงไดม้อบหมายใหห้น่วยธุรกิจจดัการใหบุ้คคลอ่ืนแบ่งเช่าพกัอาศยัชัว่คราวแบบ 
โรงแรมทัว่ไป เป็นการแบ่งเวลาในการพกัแรม เพื่อมิใหท่ี้พกัวา่งเปล่า ดงันั้นจึงเรียกโรงแรม 
ประเภทน้ีวา่ โรงแรมแบ่งเวลาเช่าพกั (Time-share hotels) โดยทัว่ไปแลว้วตัถุประสงคใ์นการ 
ก่อสร้างโรงแรมดงักล่าวแลว้ ก็เพื่อการพกัผอ่นตากอากาศ ดงันั้นโรงแรมจึงอยูใ่นเขตพื้นท่ี 
ชายทะเลเป็นส่วนมาก 
  2.8  โรงแรมบ่อนการพนนั (Casino hotels) โรงแรมบ่อการพนนัจดัสร้างข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของแขกในการเล่นการพนนั ดงันั้นโรงแรมประเภทน้ีจึงจดัใหมี้การเล่น 
การพนนัเกือบทุกประเภทไวบ้ริการแขก เพื่อความสะดวกสบายของแขก จึงไดจ้ดัหอ้งพกั 
ภตัตาคาร เพื่อจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่แขกตลอดเวลา 24 ชัว่โมง (Gray & Liquori, 
1994) 
  2.9  โรงแรมศูนยป์ระชุม (Conference centers) ศูนยป์ระชุมมีเป้าหมายในการรับแขก
เพื่อการประชุมสัมมนาโดยเฉพาะ ดงันั้นตอ้งจดัหอ้งประชุม และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใน
การประชุมอยา่งพร้อมเพรียง นอกจากน้ีศูนยป์ระชุมตอ้งจดัท่ีพกั อาหาร และเคร่ืองด่ืม รวมทั้งส่ิง 
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อ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เหมือนโรงแรม แต่เนน้เป้าหมายหลกัดา้นการประชุม แต่ศูนยก์ารประชุม 
ตอ้งจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่นเดียวกบัโรงแรมเพื่อ ในการพกัผอ่น และออกก าลงักาย เช่น 
สระวา่ยน ้า สนามเทนนิส ฯลฯ ใหแ้ขกเพื่อพกัผอ่นหลงัจากการประชุม 
 3.  การแบ่งตามระดบัการบริการ (Levels and service)  
 การบริการของโรงแรมควรมีพื้นฐานขององคป์ระกอบ 2 ประการ 
  3.1  การไม่มีตวัตนของงานบริการ (The intangibility of service) งานบริการไม่มี
ตวัตน แต่สามารถใหค้วามพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการหรือแขกได ้ในเร่ืองโรงแรม โรงแรมมิไดข้าย
ผลผลิตท่ีมีตวัตน (Tangible products) เช่น ห้องสะอาด ภตัตาคารใหญ่โต อุปกรณ์หรูหราราคาแพง  
การบริการท่ีประทบัใจ เช่น ความสุภาพอ่อนนอ้ม รอยยิม้ ความรวดเร็ว ความเอาใจใส่แขก ฯลฯ 
ลว้นเป็นงานบริการท่ีตอ้งกระท าควบคู่กบัการขายผลผลิตท่ีมีตวัตน ดงันั้นการไม่มีตวัตนของงาน
บริการก็สามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่แขกได ้
  3.2  การประกนัคุณภาพของงานบริการ (Quality assurance) การบริการถูกตอ้ง
สอดคลอ้งกบัหลกัมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า สุภาพอ่อนนอ้ม  
ยิม้แยม้แจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานท่ีดีของงานบริการ แต่ถา้พนกังานมีความคงเส้น 
คงวาในการบริการ (The consistent of delivery of services) ก็ท าใหก้ารบริการนั้นมีคุณภาพเช่ือถือ
ไดแ้ละสามารถมองเห็นตวัช้ีวดั ในเร่ืองคุณภาพ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งแม่นย  า พฤติกรรม 
ของพนกังานท่ีปฏิบติัต่อแขกดว้ยจิตใจท่ีโอบออ้มอารี และเตม็ใจกระท า ส่ิงดงักล่าวแลว้แสดงถึง
การประกนัคุณภาพของการบริการ การบริการของงานโรงแรมตอ้งกระท าต่อเน่ือง 24 ชัว่โมง  
หรือปีละ 8,760 ชัว่โมง ซ่ึงแตกต่างจากงานอ่ืน ๆ ซ่ึงมีวนัหยดุประจ าสัปดาห์ 
 4.  การแบ่งโรงแรมตามระดบัคุณภาพของการบริการ แบ่งได ้3 ประเภทดงัน้ี 
  4.1  การบริการระดบัโลก (World-class service) โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการ
รับแขกระดบับุคคลส าคญัของประเทศ หรือบุคคลส าคญัของโลก นกัธุรกิจผูม้ ัง่คัง่ และบุคคลผูมี้
ช่ือเสียงอ่ืน ๆ ค่าบริการค่อนขา้งสูง แต่ก็สอดคลอ้งกบับริการและความสะดวกสบายต่าง ๆ ท่ีแขก
ไดรั้บ ห้องพกั หอ้งรับแขก ห้องอาหาร ห้องน ้า ตอ้งตกแต่งอยา่งสวยงาม และใชเ้คร่ืองประดบั
ตกแต่งท่ีค่อนขา้งหรูหรา ราคาแพง เพื่อให้เกิดความสุขสบายในการบริการ เคร่ืองมือส่ือสาร
ทางดา้นการติดต่อธุรกิจ และการบนัเทิงตอ้งจดัเตรียมใหแ้ขกในหอ้งพกั ส าหรับแขกบุคคลส าคญั 
(Very important person: VIP) โรงแรมอาจตอ้งจดัใหมี้การ ลงทะเบียนในหอ้งพกั และจดัเลขานุการ
ส่วนตวั ส าหรับบริการทางดา้นธุรกิจใหแ้ก่แขก เลขานุการส่วนตวัอาจจะตอ้งท าหนา้ท่ีบริการดา้น
อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือช่วยเหลือแขกดา้นอ่ืน ๆ ถา้โรงแรมไม่จดัพนกังานรับใชใ้ห้แก่แขก 
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  4.2  การบริการระดบักลาง โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการรับแขกทัว่ไปทั้งนกั
ธุรกิจนกัท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาใหแ้ก่แขกประเภทขา้ราชการ นกั
การศึกษาบริษทัน าเท่ียว แขกพกัเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวุโส (Senior citizens) 
  การบริการของโรงแรมอยูใ่นระดบัมาตรฐาน แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ  
อาจลดนอ้ยกวา่ โรงแรมท่ีมีการบริการระดบัโลก เป้าหมายดา้นการตลาดท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของ
โรงแรมประเภทน้ี คือ การจดัการประชุม สัมมนา และการฝึกอบรม 
  4.3  การบริการระดบัประหยดั (Economy or limited service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บ
ค่าบริการถูกกวา่โรงแรม 2 ประเภทดงักล่าวแลว้ การบริการอยูใ่นระดบัมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ใน
เร่ืองความสะดวกสบายมีนอ้ยกวา่ โรงแรมเนน้เก่ียวกบัเร่ืองความสะอาด ความสุขสบาย หอ้งพกั
ราคาประหยดั และการจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานใหแ้ก่แขกอยา่งครบถว้น แต่ไม่หรูหราหรือเป็นวสัดุ
อุปกรณ์ราคาแพง เช่น ในห้อน ้า มีสบู่ ยาสระผม ผา้เช็ดตวั ฯลฯ ในหอ้งนอน มีโทรศพัท ์วทิย ุ 
ไวบ้ริการแขกเพื่อให้เกิดเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในหอ้งพกั แขกตอ้ง
รับประทานท่ีหอ้งอาหารของโรงแรม การจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานส าหรับแขกแต่ไม่หรูหรา  
การบริการท่ีไดม้าตรฐาน แต่ราคาประหยดั คือ นโยบายส าคญัของโรงแรมประเภทน้ี 
 5.  การแบ่งตามความเป็นเจา้ของและการเป็นสมาชิกในสถาบนัโรงแรม (Ownership and 
affiliation)  
 การจดัแบ่งโรงแรมในลกัษณะน้ี สามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ โรงแรมท่ี
บริหารงานอยา่งอิสระ (Independent hotels) และโรงแรมเครือข่าย (Chain hotels) ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี 
  5.1  โรงแรมบริหารงานอยา่งอิสระ (Independent hotels) โรงแรมประเภทน้ี บุคคล
คนเดียวหรือคณะบุคคลเป็นเจา้ของ การบริหารงานเป็นอิสระ ไม่ข้ึนอยูก่บัโรงแรมอ่ืน ๆ จึงท าใหมี้
ความคล่องตวัและมีอ านาจในการบริหารงาน สามารถปรับทิศทางในการบริหารสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของตลาดไดส้ะดวกแต่ก็มีขอ้จ ากดัในดา้นประสบการณ์ในการบริหารงาน การสร้าง
เครือข่ายดา้นการตลาด และการขยายธุรกิจในอนาคต 
  5.2  โรงแรมเครือข่าย (Chain hotels) โรงแรมเครือข่ายจดัแบ่งการบริหารงานออกเป็น 
3 ประเภท ดงัน้ี 
   5.2.1  การบริหารโดยบริษทัแม่ (Parent company) โรงแรมเครือข่ายในลกัษณะน้ี
ทรัพยสิ์น การบริหารงาน เป็นของบริษทัแม่ทั้งหมด บริษทัแม่เป็นองคก์รกลางในการจดัวางระบบ
การบริหารงานในโรงแรมเครือข่ายทั้งหมดใหเ้ป็นแนวทางเดียวกนั และใชช่ื้อเดียวกนัทุกสาขา
ความไดเ้ปรียบของโรงแรมประเภทน้ี ก็คือ มีทรัพยสิ์นในการลงทุนมาก บริหารงานโดยมืออาชีพท่ี
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มีประสบการณ์ สร้างระบบการตลาด และการส่งเสริมการขายร่วมกนั แขกสามารถจดจ าไดง่้าย
ขอ้เสียคือระบบงานเป็นแนวเดียวกนัหมด ไม่มีความหลากหลายแตกต่างกนัตามลกัษณะของ 
ส่ิงแวดลอ้มในแต่ละพื้นท่ี 
   5.2.2  การบริหารโดยพนัธสัญญา (Management contract) การบริหารงานใน
ลกัษณะน้ี เป็นรูปแบบหน่ึงของการบริการโรงแรมแบบเครือข่าย ทรัพยสิ์นในการจดัสร้างโรงแรม
เป็นของบุคคลภายนอกบริษทัแม่ แต่ตอ้งการใชร้ะบบการบริหารงานแบบเครือข่าย ทั้งน้ีเพราะ
ระบบเครือข่ายมีบุคลากรท่ีมีความสามารถ การจดัวางระบบงานท่ีดี มีขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นการตลาด
และการส่งเสริมการขาย นอกจากน้ีในดา้นการเสนอโครงการกูย้มืเงินเพื่อสร้างโรงแรมถา้การ
บริหารงานโดยผา่นระบบเครือข่ายธนาคาร หรือองคก์รธุรกิจดา้นการลงทุนก็อนุมติัโครงการไดง่้าย
ข้ึน เพราะมีความมัน่ใจในการบริหารงาน ดงันั้น การท่ีผูล้งทุนทางดา้นการโรงแรม ตอ้งเสีย
ผลประโยชน์จากรายไดส่้วนหน่ึงในการประกอบธุรกิจให้แก่ ผูบ้ริหารโรงแรมในระบบเครือข่าย ก็
คุม้ค่าในการลงทุน และลดความเส่ียงของธุรกิจ 
   5.2.3  การบริหารงานแบบแฟรนไชส์ (Franchise groups) ค าวา่ แฟรสไชส์ 
หมายถึง สิทธิพิเศษท่ีบริษทัแม่มอบใหแ้ก่ผูท่ี้เขา้ร่วมกิจการหรือเจา้ของธุรกิจแฟรนไชส์ เจา้ของ
ธุรกิจดงักล่าวแลว้ไม่ใช่ผูแ้ทนจ าหน่ายและไม่ใช่พนกังาน แต่เป็นผูบ้ริหารงาน โดยใชเ้คร่ืองหมาย
การคา้ สินคา้ หรือบริการ ระบบงานและขอ้บงัคบัต่าง ๆ ของบริษทัแม่เจา้ของธุรกิจ หรือบริษทัใน
เครือ ตอ้งจ่ายค่าสมาชิก ค่าลิขสิทธ์ิ ค่าสัญญา และเงินทุนประกอบการตามขอ้ตกลง ทั้งน้ีเพื่อ
แลกเปล่ียนกบัขอ้ไดเ้ปรียบในเร่ืองการบริหารงาน การใชเ้คร่ืองหมายการคา้ร่วมกนั การส่งเสริม
การขาย และช่ือเสียงท่ีดีของบริษทัแม่ ระบบแฟรนไชส์ในปัจจุบนัแพร่หลายทั้งธุรกิจบริการและ
การขายผลผลิตท่ีมีตวัตน เช่น ร้านคา้ต่าง ๆ 
 ในดา้นการโรงแรม ระบบแฟรนไชส์จะวางระบบการจดัการบริหารหนา้ท่ีของบุคลากร 
การวางแผนพฒันาองคก์ร ระบบการตลาดออกแบบในการตกแต่งโรงแรม การใชว้สัดุอุปกรณ์ และ 
การวางระบบงานบริการใหไ้ดม้าตรฐาน เจา้ของธุรกิจโรงแรมในระบบแฟรนไชส์มีสิทธิ และ 
อ านาจในการจดัการแต่ตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงซ่ึงใหไ้วก้บัระบบแฟรนไชส์ (Gray & Liguori, 
1994) กล่าวโดยสรุประบบแฟรนไชส์จะใหบ้ริการ 3 ประการ คือ ประการท่ีหน่ึงวางระบบการ
บริหาร และพฒันาบุคลากร ประการท่ีสองจดัวางระบบการตกแต่งร้านใหไ้ดม้าตรฐานและประการ
ท่ีสามช่วยเหลือดา้นการตลาด 
 การจดัแบ่งประเภทของโรงแรมดงักล่าวแลว้ยงัไม่มีขอ้ตกลงสากลดงันั้นการจดัแบ่ง 
ประเภทจึงแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องผูจ้ดัประเภทวา่ใชห้ลกัการอะไร เช่น  
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การเขา้พกัอาศยั ท่ีตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคาหอ้งพกั ขนาดของโรงแรม หรือ
หลกัการอ่ืน ๆ ในบางประเทศ เช่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์มีท่ีพกัในฟาร์มแกะ (Farm stays) หรือท่ี
พกัในรถยนต ์(Motor camps) ในรถยนตจ์ะจดัหอ้งพกั ห้องน ้า และหอ้งอาหาร ผูเ้ช่ารถยนตป์ระเภท
น้ีสามารถพกัในรถได ้นอกจากน้ียงัมีบริการท่ีพกัร่วมกบัเจา้ของบา้น (Home stays) เจา้ของบา้น  
จดัท่ีพกั อาหารม้ือเชา้ ม้ือเยน็ ใหแ้ก่ผูเ้ช่าอาศยั  
 การใช้อตัราราคาห้องพกัการแบ่งกลุ่มโรงแรม 
 โดยพิจารณาจากอตัราการคิดค่าหอ้งพกัท่ีโรงแรมก าหนดน้ีแมจ้ะไม่สามารถแสดง
ลกัษณะกิจการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเสมอไป แต่ในความจริงอตัราราคายอ่มมีความสัมพนัธ์กบัปริมาณ
และคุณภาพของการบริการท่ีตอ้งอาศยัเงินลงทุนสูง จึงกล่าวไดว้า่ การแสดงอตัราราคาตามท่ี
โรงแรมประกาศใช ้สามารถบ่งบอกไดใ้นระดบัหน่ึงถึงคุณภาพบริการในโรงแรมและ
กลุ่มเป้าหมายท่ีคาดวา่จะจ่ายค่าบริการได ้รวมทั้งยงัสามารถสร้างความคาดหวงัแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ไดอี้กดว้ย ดงันั้น การใหข้อ้มูลประเภทโรงแรมโดยแบ่งตามอนัตราราคาเพื่อบริการนกัเดินทาง 
จึงควรจ ากดัอยูก่บัทอ้งถ่ิน สภาพแวดลอ้ม เศรษฐกิจคลา้ยคลึงกนั 
 การใช้สัญลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดับโรงแรมโดยแสดงจ านวนดาว (Star) 
 ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ระดบั การจดักลุ่มประเภทโรงแรมโดยใชส้ัญลกัษณ์เพื่อแนะน า
กิจการและบริการโรงแรมเป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีนิยมมากท่ีสุดในภาคธุรกิจ และมีการใชอ้ยา่งเป็นระบบ
ในต่างประเทศ ปัจจุบนัปรากฏมีการใชส้ัญลกัษณ์เป็นรูปต่าง ๆ ตามแต่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจะ
ก าหนดข้ึน เพื่อแสดงระดบัมาตรฐานท่ีผา่นการรับรองจากองคก์รผูจ้ดันั้น โดยก าหนดใหจ้ านวน
ของสัญลกัษณ์แทนค่ามาตรฐานบริการระดบัต่าง ๆ ซ่ึงแตกต่างกนัตามนโยบายกิจการ 
กลุ่มเป้าหมายท่ีมาใชบ้ริการ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ลกัษณะการท างานของพนกังาน เป็นตน้ 
 การเร่ิมตน้ใชส้ัญลกัษณ์เพื่อแสดงวา่โรงแรมมีลกัษณะการใชบ้ริการจดัอยูใ่นระดบัใดนั้น 
เกิดข้ึนเม่ือมีการขยายเส้นทางคมนาคมตั้งแต่ปลายศตวรรษท่ี 19 ซ่ึงท าใหช้าวตะวนัตกสามารถ 
เดินทางไดส้ะดวก จนมีปริมาณการเดินทางมากและช่วยใหกิ้จการโรงแรมไดข้ยายตวัเพิ่มจ านวน 
มากมายตามเส้นทางการเดินทาง ในสมยัแรก ๆ นั้นโรงแรมท่ีใหบ้ริการไดม้าตรฐานตามท่ีผูค้น 
ตอ้งการยงัมีอยูไ่ม่มากนกั ถา้นกัเดินทางโชคดีก็จะไดพ้กัท่ีสะอาดและสะดวกสบายไวใ้จได ้โดยใช ้
สัญลกัษณ์เป็นท่ีเขา้ใจกนัในกลุ่มสมาชิกและเผยแพร่ขอ้มูลประเภทท่ีพกัจนเป็นท่ีรู้จกัและนิยมกนั 
แพร่หลายในระดบัประเทศ เช่น คู่มือแนะน าท่ีพกัและร้านอาหารของสมาคมรถยนต ์(AA)  
ในองักฤษ และคู่มือการเดินทางของมิชลิน (Michelin) ในฝร่ังเศส มีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวและ 
แนะน าขอ้มูลดา้นท่ีพกัโรงแรม และบริการอาหารใหแ้ก่สมาชิกและบุคคลทัว่ไปท่ีสนใจ ผา่นส่ือ 
ส่ิงพิมพแ์ละเวบ็ไซต ์(Web site) ในอินเตอร์เน็ต มีการระบุท่ีตั้งของสถานพกัแรมตามเส้นทางการ 
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เดินทาง และบอกประเภท ขนาด และลกัษณะการบริการภายในท่ีพกั เช่น หอ้งอาหารท่ีเปิด 
ใหบ้ริการ จ านวนหอ้งพกั และประเภทหอ้งพกัเป็นตน้ 
 ต่อมาในสมยัสงครามโลกคร้ังท่ีสอง ปริมาณการเดินทางการท่องเท่ียวยิง่ทวคูีณอยา่ง 
รวดเร็ว โดยเฉพาะในยุโรปท าใหห้น่วยงานรัฐบาลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวบางประเภทเร่ิมใหมี้ 
การจดทะเบียน (Registration) สถานประกอบการท่ีพกั และมีการจดักลุ่มตามระดบัมาตรฐานการ 
บริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานหน่ึงในการคุม้ครองผูบ้ริโภคและกระตุน้ใหมี้การปรับปรุงส่ิงอ านวย 
ความสะดวก และการบริการภายในโรงแรม นอกจากนั้น ยงัใชป้ระโยชน์เพื่อการรวบรวมจดัเก็บ 
ขอ้มูลดา้นท่ีพกั ซ่ึงน าไปใชใ้นงานวางแผนและพฒันาการท่องเท่ียวของประเทศ เช่น การวางแผน 
ควบคุมหรือขยายปริมาณห้องพกัในเขตพื้นท่ีท่ีก าหนดข้ึนมาโดยใชม้าตรการส่งเสริมการลงทุน 
การบริการนกัท่องเท่ียวผา่นส่ือต่าง ๆ ของหน่วยงานส่งเสริมนกัท่องเท่ียวของรัฐ เป็นตน้ เช่น 
ประเทศ องักฤษและฝร่ังเศส ซ่ึงใชส้ัญญาลกัษณ์      รูปดาว 
 ในสหรัฐอเมริกา ไม่มีหน่วยงานภาครัฐด าเนินการจดัระดบัมาตรฐานโรงแรม หากเป็น 
ภาคเอกชนท่ีมีบทบาทจนเป็นท่ีรู้จกักนัดีในดา้นการเผยแพร่ขอ้มูลแนะน าการเดินทางผา่นส่ือต่าง ๆ 
ท่ีส าคญัคือ คู่มือการแนะน าการเดินทางของบริษทัโมบิล (Mobil) และสมาคมยานยนตอ์เมริกนั 
(American automobile association) ซ่ึงบริการขอ้มูลแก่สมาชิกท่ีมีอยูเ่ป็นจ านวนมาก โดยประเมิน 
และตรวจสอบจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส าคญัไดแ้ก่ รูปแบบโครงสร้างอาคารภายนอก การบริหารงาน 
บุคคล การดูแลงานแม่บา้น การประดบัตกแต่งหอ้งพกัการซ่อมบ ารุงรักษา การรักษาความปลอดภยั 
สุขอนามยั ท่ีจอดรถ ระบบกนัเสียง ส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการอ่ืน ๆ ส าหรับแขกผูพ้กัหรือ
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
 ในประเทศไทยนั้นการใชส้ัญลกัษณ์เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีแสดงความหมายพยายามใหก้ารจดั 
ประเภทท่ีเป็นระบบมากข้ึน และไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวางในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว จ านวน 
สัญลกัษณ์ท่ีใชจ้ะแสดงมาตรฐานการบริการโรงแรมต่าง ๆ ตวัอยา่งสัญลกัษณ์ท่ีรู้จกักนัแพร่หลาย 
คือ (ดาว) โดยใชจ้  านวนตั้งแต่ 1-5 ดวง และก าหนดให ้5 ดาว มีความหมายแทนประเภทกิจการท่ีมี
มาตรฐานบริการในระดบัหรูหราท่ีสุด การใชเ้คร่ืองหมายแสดงการล าดบัชั้นโดยปกติควรมีการ
ตรวจสอบทั้งปริมาณและคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอตวัอยา่งการใชส้ัญลกัษณ์แสดงระดบัมาตรฐาน
โรงแรม 
 ลกัษณะของโรงแรมทั้ง 5 ระดบั 
 1.  โรงแรมระดบัประหยดั (Economic class) เป็นโรงแรมท่ีคิดค่าบริการในราคาท่ีถูก
เน่ืองจากจดัใหมี้บริการต่าง ๆ นอ้ยมาก ภายในหอ้งพกัมีเฉพาะอุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละส่ิงอ านวย 
ความสะดวกเท่าท่ีจ  าเป็น มกัจะมีอายกุารใชง้านยาวนาน ท าให ้ภาพค่อนขา้งเก่า ส่วนรอบ ๆ บริเวณ 



39 

อาจจะไม่มีเลยหรือมีก็สภาพท่ีไม่สวยงาม โรงแรมประเภทน้ีมกัตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟ ตลอดจน 
สถานีขนส่งต่าง ๆ ในต่างจงัหวดัทัว่ประเทศ 
 2.  โรงแรมชั้น 3 (Third class) จดัเป็นประเภทระดบัประหยดัอีกประเภทหน่ึง  
คิดค่าบริการในราคาปานกลางเน่ืองจากภายในหอ้งพกัแต่ละหอ้งมีอุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละส่ิงอ านวย
ความสะดวกจ ากดั บริการอ่ืน ๆ มีนอ้ย โรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่ไม่มีห้องพกัชั้นหน่ึง แต่มี 
หอ้งโถงและห้องอาหารขนาดเล็กภายในบริเวณโรงแรมสะอาดพอสมควร 
 3.  โรงแรมชั้น 2 (Second class) โรงแรมประเภทน้ีการจดัอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้อ านวย
ความสะดวกมากพอสมควรแต่ยงัไม่ครบถว้น ห้องอาหารและหอ้งโถงมีขนาดปานกลาง มีการจดั
ตกแต่งสถานท่ีภายในบริเวณโรงแรมพอสมควร โดยคิดค่าบริการในราคาพอสมควร ไม่สูงมากนกั 
 4.  โรงแรมชั้น 1 (Second class) โรงแรมประเภทน้ี ห้องพกัและเคร่ืองตกแต่งภายใน
หอ้งพกัไดร้ะดบัมาตรฐานมีหอ้งพกัพิเศษ (Deluxe) และหอ้ง (Suite) จ านวนไม่มากนกั ขนาดหอ้ง
โถงตลอดจนห้องอาหารมีขนาดเล็กกวา่เกณฑม์าตรฐาน ส่วนบริการต่าง ๆ ส่ิงอ านวยความสะดวก
อยูใ่นระดบัดีไดม้าตรฐาน 
 5.  โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe) เป็นโรงแรงระดบัสูงสุด ดีเยีย่มในดา้นการใหบ้ริการทั้ง
หอ้งพกัท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งสวยงามหรูหรา อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายลว้นแต่มี 
คุณภาพ ราคาสูง สวยงามและมีรสนิยม บริการต่าง ๆ ท่ีโรงแรมระดบัพิเศษมีไวเ้พื่อบริการลูกคา้มี 
  5.1  หอ้งชุด (Suite) จะตกแต่งไวอ้ยา่งหรูหรา สวยงาม สะดวกสบาย อุปกรณ์ 
เคร่ืองใชภ้ายในหอ้งมีคุณภาพดีเยีย่ม 
  5.2  หอ้งอาหาร มีหลายหอ้ง หลายระดบั อาหารมีหลายเช้ือชาติ เช่น อาหารไทย จีน 
ญ่ีปุ่น เป็นตน้ 
  5.3  หอ้งจดังาน มีห้องขนาดใหญ่ส าหรับจดัประชุม (Convention hall) สัมมนา อบรม 
หรือจดัเล้ียง (Banquet hall) เพื่องานพิธีต่าง ๆ หรือเพื่อพบปะสังสรรค ์
  5.4  หอ้งพกัแขก (Lobby) มีการตกแต่งสวยงาม มีขนาดใหญ่ไดม้าตรฐาน 
  5.5  สระวา่ยน ้าและสนามกีฬา เช่น สนามเทนนิสไวบ้ริการลูกคา้ท่ีตอ้งการ 
ออกก าลงักาย 
  5.6  บริเวณจอดรถท่ีกวา้งขวาง เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  5.7  ตวัอาคารของโรงแรมมีการก่อสร้างอยา่งสวยงาม โอ่อ่า ทนัสมยั บริเวณรอบ ๆ 
ตวัอาคารตกแต่งอยา่งสวยงาม สะอาดเรียบร้อย โรงแรมประเภทน้ีตอ้งตั้งในสภาพแวดลอ้มท่ีดีการ
คมนาคมสะดวก 
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ตารางท่ี 2-2  การระบุเกณฑใ์นการก าหนดมาตรฐานของโรงแรมเป็นดาว  
     (เพญ็ศรี เจริญวานิช, 2540) 
 

ประเภท จ านวนดาว 
เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐาน 

จ านวนข้อ คะแนนเต็ม 
1.  โรงแรมระดบัประหยดั (Economy class) 1 17 170 
2.  โรงแรมชั้น 3 (Third class) 2 23 260 
3.  โรงแรมชั้น 2 (Second class) 3 33 390 
4.  โรงแรมชั้น 1 (Second class) 4 35 480 
5.  โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe) 5 37 620 

 
ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัเกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท จังหวดัตราด 
 เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ทตั้งอยูท่ี่โลนล่ีบีช/ หาดใบลาน ในเกาะชา้ง เหมาะจะเป็น
สถานท่ีพกัส าหรับผูท่ี้แสวงหาความผอ่นคลายและความบนัเทิง จากท่ีน้ี ผูเ้ขา้พกัสามารถไปยงัทุกท่ี
ในเมืองอนัมีชีวิตชีวาน้ีไดอ้ยา่งง่ายดาย ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการท่องเท่ียวผจญภยั อ่าวใบลาน เกาะชา้ง, 
ทรีทอ็ปแอดเวนเจอร์พาร์ค เกาะชา้ง, บีบีไดเวอร์ หาดโลนล่ี เป็นเพียงตวัอยา่งของสถานท่ีท่องเท่ียว
อีกมากมายท่ีเปิดใหน้กัท่องเท่ียวเขา้ชม 
  ส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการจาก เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท รับประกนัไดว้า่จะ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกั โรงแรมแห่งน้ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกมากมายไวใ้หบ้ริการเพื่อ
สร้างความส าราญใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกั แมแ้ต่ผูเ้ขา้พกัท่ีพิถีพิถนัท่ีสุด สัมผสัประสบการณ์จากส่ิงอ านวย
ความสะดวกคุณภาพสูง รวมถึง ระเบียง/ ชานเรือน, ตูเ้ยน็, น ้าขวดฟรี, เคร่ืองปรับอากาศ, โทรทศัน์
จอแอลซีดี/ จอพลาสม่า ท่ีช่วยเติมพลงัใหคุ้ณหลงัจากวนัท่ีแสนยาวนาน สระวา่ยน ้ากลางแจง้, สวน, 
กีฬาทางน ้า, ชายหาดส่วนตวั, สระวา่ยน ้า (ส าหรับเด็ก) ของทางโรงแรมเป็นสถานท่ีท่ีดีเยีย่มในการ
พกัผอ่นคลายความเหน่ือยลา้จากวนัท่ีวุน่วาย อ่ิมเอมกบับริการท่ีไม่มีใครเทียบและท าเลท่ีตั้งท่ีดีเลิศ
ไดท่ี้ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
 เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท เป็นรีสอร์ทซ่ึงด าเนินกิจการโดยครอบครัว ตั้งอยูท่างทิศ
ตะวนัตกเฉียงใตข้องเกาะชา้ง ใหบ้ริการห้องอาหาร สระวา่ยน ้ากลางแจง้ และทรีทเมนท ์
นวดแผนไทย มีอินเทอร์เน็ตไร้สายบริการ (Wi-Fi) ฟรีพื้นท่ีส่วนกลางของโรงแรม ตั้งอยูบ่นหาด
ใบลาน (Bailan Beach) ห่างจากสนามบินตราด (Trat Airport) 1 ชัว่โมง 30 นาทีหากเดินทางโดย
รถยนต ์และห่างจากท่าเรือเฟอร์ร่ี 20 กม. ใชเ้วลาเดินทาง 6 ชัว่โมงไปยงัสนามบินสุวรรณภูมิใน
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กรุงเทพฯ บงักะโลมีการออกแบบสไตลไ์ทยสมยัเก่า บางหลงัตั้งอยูริ่มชายหาด ประกอบดว้ยเฉลียง 
และมาพร้อมกบัช่องรายการเคเบิลทีว ีหอ้งน ้ามีน ้าอุ่นไวใ้หบ้ริการ ผูเ้ขา้พกัสามารถเช่า
รถจกัรยานยนตห์รือรถยนตเ์พื่อเท่ียวชมรอบเกาะดว้ยตนเอง โตะ๊บริการทวัร์ของรีสอร์ทใหบ้ริการ
น าเท่ียว บริการซกัอบรีดท่ีคิดค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมมีใหบ้ริการแก่ท่าน ท่านสามารถเพลิดเพลินกบัการ
รับประทานอาหารไทยและอาหารยโุรปได ้ณ Rainbow restaurant ซ่ึงเปิดใหบ้ริการตั้งแต่เวลา 
07.00 น.-22.00  
 มีหอ้งพกัจ านวน 44 ห้อง ซ่ึงประกอบไปดว้ยห้องประเภท (1) บงักะโลพร้อมววิสวน (2) 
บงักะโลพร้อมววิทะเล (3) บงักะโลสุพีเรียร์ (4) บงักะโลซุปพีเรียร์ส าหรับครอบครัว (5) หอ้งจูเนียร์
เตียงคู่ (6) หอ้งจูเนียร์เตียงแฝด 
 
 

 
 
ภาพท่ี 2-2  ตวัโรงแรม เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
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ภาพท่ี 2-3  บงักะโล เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
 

 
 
ภาพท่ี 2-4  ร้านอาหาร เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
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ภาพท่ี 2-5  สระวา่ยน ้า เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
  
 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัเกาะช้าง 
 เกาะชา้งเดิมเป็นส่วนหน่ึงของอ าเภอแหลมงอบ จงัหวดัตราด ทางราชการไดแ้บ่งพื้นท่ี
การปกครองออกมาตั้งเป็น ก่ิงอ าเภอเกาะชา้ง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยลงวนัท่ี 31 มีนาคม 
พ.ศ. 2537 โดยมีผลบงัคบัตั้งแต่วนัท่ี 30 เมษายน พ.ศ. 2537 และต่อมาไดมี้พระราชกฤษฎีกาลงวนัท่ี 
24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 ยกฐานะข้ึนเป็นอ าเภอเกาะชา้ง โดยมีผลบงัคบัตั้งแต่วนัท่ี 8 กนัยายน  
พ.ศ. 2550  
 ลกัษณะภูมิประเทศ  
 สภาพพื้นท่ีทัว่ไปของเกาะประมาณ ร้อยละ 85 เป็นภูเขาซ่ึงปกคลุมไปดว้ยป่าไมท่ี้อุดม
สมบูรณ์ และมีสัตวป่์านานาชนิดอาศยัอยู ่มีท่ีราบประมาณร้อยละ 18 เกาะชา้งไดป้ระกาศเป็นเขต
อุทยานแห่งชาติ หมู่เกาะชา้ง เม่ือวนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2525 มีเน้ือท่ีประมาณ 406,230 ไร่ คิดเป็น
ร้อยละ 52.46 ของเน้ือท่ีทั้งหมด 
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 ลกัษณะภูมิอากาศ  
 อุณหภูมิโดยเฉล่ียประมาณ 27 องศา มีฝนตกเกือบตลอดปี โดยเฉพาะในช่วงท่ีไดรั้บ
อิทธิพลจากลมมรสุมตะวนัตก-เฉียงใต ้ระหวา่งเดือนพฤษภาคม-ตุลาคม ฝนจะตกมาก ปริมาณ
น ้าฝนเฉล่ียตลอดปี ประมาณ 5500-6500 ม.ม. ลกัษณะภูมิอากาศเป็นแบบมรสุม มี 3 ฤดู คือ  
           ฤดูร้อน  เร่ิมตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์-เมษายน  
           ฤดูฝน   เร่ิมตั้งแต่เดือน พฤษภาคม-พฤศจิกายน  
          ฤดูหนาว  เร่ิมตั้งแต่เดือน ธนัวาคม-มกราคม  
 การคมนาคม 
 การเดินทางมาเกาะชา้งนั้น นกัท่องเท่ียวจะตอ้งเดินทางมาใหถึ้งจงัหวดัตราดก่อน  
แลว้จึงท าการนัง่เรือขา้มมายงัเกาะชา้ง การเดินทางมายงัจงัหวดัตราด มี 3 วธีิ คือ 
 1.  โดยรถยนต ์จากกรุงเทพฯ สามารถไปได ้3 เส้นทาง คือ 
  1.1  ใชท้างหลวงหมายเลข 3 (สุขมุวทิ) ผา่นจงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดัชลบุรี 
อ าเภอศรีราชา พทัยา อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัระยอง จงัหวดัจนัทบุรี จนถึงจงัหวดัตราด รวมระยะทาง
ประมาณ 385 กิโลเมตร  
  1.2  ใชท้างหลวงหมายเลข 34 (บางนา-บางปะกง) และทางหลวงหมายเลข 3 
(สุขมุวทิ) จนถึงจงัหวดัชลบุรี แลว้แยก เขา้ทางหลวงหมายเลข 344 (ชลบุรี-แกลง) บริเวณกิโลเมตร
ท่ี 98 ผา่นอ าเภอบา้นบึง จนถึงอ าเภอแกลง จากนั้น แยกซา้ยเขา้สู่ทางหลวงหมายเลข 3 ต่อไปจนถึง
จงัหวดัจนัทบุรี รวมระยะทางประมาณ 318 กิโลเมตร 
  1.3  ใชท้างหลวงพิเศษหมายเลข 7 (กรุงเทพฯ-ชลบุรี หรือมอเตอร์เวย)์ ไปจนถึง
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จากนั้นแยกซา้ยเขา้ทางหลวงหมายเลข 344 (ชลบุรี-แกลง) ผา่นอ าเภอ
บา้นบึง จนถึงอ าเภอแกลง จากนั้น แยกซา้ยเขา้สู่ทางหลวงหมายเลข 3 ต่อไป จนถึงจงัหวดัจนัทบุรี 
รวมระยะทางประมาณ 318 กิโลเมตร  
 2.  โดยรถประจ าทาง รถโดยสารประจ าทางของบริษทัขนส่งและบริษทัเอกชน  
มีทั้งรถธรรมดา และรถปรับอากาศออกจากสถานีขนส่งสายตะวนัออก (เอกมยั) ถนนสุขมุวทิ  
จากสถานีขนส่งหมอชิต ถนนก าแพงเพชร 2 มีบริการเฉพาะรถปรับอากาศไปจงัหวดัตราด  
(วิง่เส้นมอเตอร์เวย)์ จากทั้งเอกมยัและหมอชิตใชเ้วลาเดินทางถึงตวัเมืองจงัหวดัตราดประมาณ  
5 ชัว่โมง  
 3.  โดยเคร่ืองบิน บริษทั บางกอกแอร์เวย ์จ  ากดั มีเท่ียวบินระหวา่งกรุงเทพฯ-ตราด  
(อยูใ่นเขตอ าเภอเขาสมิง) ทุกวนัจนัทร์ พุธ ศุกร์ และอาทิตย ์(มีบริการรถรับ-ส่งนกัท่องเท่ียวจาก
สนามบินไปท่าเรือเฟอร์ร่ี ท่ีจะขา้มไปเกาะชา้ง) 



45 

 เรือจากตราด-เกาะช้าง 
 1.  ท่าเรืออนุสรณ์สถานยทุธนาวเีกาะชา้งเป็นเรือไม ้ไม่สามารถเอารถลงไปดว้ยได ้
ใหบ้ริการตั้งแต่ 9.00 น.-17.00 น. เรือออกทุกชัว่โมง โดยเรือจะไปจอดท่ีท่าเรือด่านเก่า ใชเ้วลา
เดินทาง 1 ชัว่โมง ค่าโดยสาร คนละ 100 บาท 
 2.  ท่าเรือเซ็นเตอร์พอยท ์ท่าเรือน้ีจะอยูก่่อนท่าเรืออ่าวธรรมชาติเป็นเรือเฟอร์ร่ี สามารถ
บรรทุกรถไดเ้ปิดใหบ้ริการตั้งแต่เวลา 6.00 น.-19.00 น. ออกทุกชัว่โมง ฝ่ังเกาะชา้งจอดท่ีท่าเรือ 
ด่านเก่า ใชเ้วลาเดินทาง 45-60 นาที ค่าโดยสาร 30 บาท/ คน/ เท่ียว รถยนต ์4 ลอ้ 60 บาท/ ต่อคนั 
 3.  ท่าเรืออ่าวธรรมชาติ เป็นท่าเรือท่ีใชเ้วลาเดินทางสั้นท่ีสุดเพราะ ระหวา่งท่าเรือ 
อ่าวธรรมชาติกบัเกาะชา้งจะเป็นจุดท่ีแคบท่ีสุด ท าใหไ้ปถึงเร็วกวา่ท่าเรืออ่ืน ใหบ้ริการ  
6.30 น.-19.00 น. ออกทุก 45 นาที ฝ่ังเกาะชา้งจอดท่ีท่าเรืออ่าวสับปะรด ใชเ้วลาเดินทาง 30-45 นาที 
ค่าโดยสาร 60 บาท/ คน/ เท่ียว รถยนต ์4 ลอ้ 140 บาท/ ต่อคนั/ เท่ียว 
 การเดินทางบนเกาะช้าง  
 บนเกาะชา้งมีรถโดยสารเป็นรถสองแถวตั้งแต่บริเวณท่าเรืออ่าวสับปะรด ใหบ้ริการ 
ไปยงัหาดต่าง ๆ เช่น หาดทรายขาว ไก่แบ ้หรือ คลองพร้าว ค่าโดยสารราคาประมาณ 50-150 บาท
ต่อคน และยงัมีบริการใหเ้ช่ารถมอเตอร์ไซคส์ าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการจะเดินทางไปสถานท่ี
ท่องเท่ียวต่าง ๆ บนเกาะดว้ยตนเอง 
 สถานทีท่่องเทีย่วบนเกาะช้าง 
 เกาะชา้งถือเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติ 
โดยเกาะชา้งมีความหลากหลายทางทรัพยากรธรรมชาติและวฒันธรรม สภาพภูมิประเทศ 
ของเกาะชา้งส่วนใหญ่จะเป็นภูเขาสูงมีผาสลบัซบัซอ้นอยูท่ ัว่เกาะ มีชายหาดท่ีทอดยาวอยูห่ลายหาด 
เช่น หาดทรายขาว หาดคลองพร้าว และมีเกาะเล็ก ๆ รอบ ๆ เกาะชา้งท่ีเป็นสถานท่ีส าหรับตกปลา
หรือด าน ้าต้ืนและน ้าลึก ความสวยงามของธรรมชาติมีใหเ้ห็นมากมายอยูเ่กือบรอบเกาะ เกาะชา้ง
ยงัคงความอุดมสมบูรณ์ของป่าไมท้  าใหเ้กิดแหล่งน ้าธรรมชาติ และน ้าตกท่ีสวยงามอยูห่ลายแห่ง 
เป็นทางเลือกให้นกัท่องเท่ียวท่ีชอบทั้งทะเล และป่าเขา-น ้าตก ส่วนท่ีพกัส่วนมากจะอยูท่าง 
ฝ่ังตะวนัตก เพราะมีชายหาดท่ีมีความสวยงามอยูห่ลายหาด สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ มีดงัน้ี 
 1.  อ่าวสัปปะรด เป็นชายหาดหิน ไม่สามารถลงเล่นน ้าได ้และเป็นท่าเทียบเรือ จึงเป็นจุด
จอดเรือเฟอร์ร่ี บริเวณท่าเรือมีรถรับจา้งสามารถใหไ้ปส่งตามรีสอร์ทหรือหาดต่าง ๆ ได ้และยงัมี
ร้านคา้ ร้านอาหารอยูม่ากมาย 
 2.  อ่าวคลองสน อ่าวท่ีอยูท่างตอนเหนือของเกาะใกลก้บัท่าเรือเฟอร์ร่ี หรืออ่าวสับปะรด 
เป็นอ่าวท่ีมีขนาดใหญ่ ทรายขาวละเอียด บริเวณชายหาดมีป่าสนร่มร่ืน จากชายหาดยงัมองเห็น 
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เกาะมะปริงและเกาะชา้งนอ้ย จุดด าน ้าดูปะการังอีกจุดหน่ึงของเกาะชา้ง 
 3.  หาดทรายขาว ชายหาดท่ีมีความยาวกวา่ 6 กิโลเมตร และมีทรายท่ีขาวสะอาด จึงเป็น
ท่ีมาของช่ือ “หาดทรายขาว” สามารถลงเล่นน ้าได ้หาดทรายขาวเป็นหาดท่ีไดรั้บความนิยม 
จากนกัท่องเท่ียวเป็นอยา่งมากเพราะมีความสวยงาม มีทั้งท่ีพกัหลายแห่ง ร้านคา้ สถานบนัเทิง  
เรียกไดว้า่เป็นยา่นใจกลางเกาะชา้งก็วา่ได ้
 4.  แหลมไชยเชษฐ ์สถานท่ีชมพระอาทิตยต์กท่ีสวยท่ีสุดบนเกาะชา้ง แหลมไชยเชษฐ์
เป็นแหลมท่ีมีชะง่อนผาใหข้ึ้นไปนัง่ชมววิฝ่ังตะวนัออกของเกาะชา้งท่ีมีบรรยากาศอนัสวยงาม 
ในยามเยน็ 
 5.  หาดคลองพร้าว เป็นหาดฝ่ังตะวนัตกท่ีอยูถ่ดัลงมาทางใตต่้อจากแหลมไชยเชษฐ ์ 
หาดคลองพร้าวมีลกัษณะยาวไปจนถึงหาดไก่แบ ้หนา้หาดกวา้ง ตวัหาดค่อย ๆ ลาดลง เหมาะกบั
การเล่นน ้า คล่ืนไม่ค่อยสูงมากนกั ผูค้นไม่เยอะไม่นอ้ยจนเกินไป และนกัท่องเท่ียวหลาย ๆ คน 
นิยมมาเล่นกีฬาทางน ้าท่ีหาดน้ี 
 6.  หาดไก่แบ ้เป็นอีกหน่ึงชายหาดท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวไม่นอ้ย หาดไก่แบ้
อยูติ่ดกบัหาดคลองพร้าวค่อนมาทางใต ้หาดค่อย ๆ ลาดลงไปทีละนอ้ย จากหาดไก่แบจ้ะมองเห็น
เกาะมนัใน และนกัท่องเท่ียวสามารถจะพายเรือคยคัไปยงัเป็นหาดเกาะมนั ได ้
 7.  อ่าวใบลาน หาดน้ีมีความยาวประมาณ 12 กิโลเมตร ค่อนขา้งท่ีจะเงียบสงบ เหมาะกบั
การพกัผอ่น อ่าวใบลานจะอยูติ่ดกบัหาดไก่แบ ้นกัท่องเท่ียวนิยมมานอนอาบแดดท่ีน่ี 
 8.  หาดท่าน ้า หรือเรียกอีกช่ือวา่ โลนล่ีบีช เป็นหาดท่ีเงียบสงบ ผูค้นไม่เยอะมาก  
มีลกัษณะเป็นอ่าวขนาดใหญ่ มากและมีชายหาดท่ียาว น ้าทะเลใสมาก นกัท่องเท่ียวจึงชอบมา 
เล่นน ้ากนัท่ีน่ี 
 9.  อ่าวบางเบา้ เป็นอ่าวท่ีมีหมู่บา้นชาวประมงบางเบา้ เป็นชุมชนชาวประมงท่ีตั้ง
บา้นเรือนในทะเล มีสะพานเช่ือมถึงกนัเป็นหมู่บา้นขนาดยอ่ม ๆ นกัท่องเท่ียวสามารถมาเท่ียวชม 
วถีิชีวติของชาวประมงได ้หรือวา่จะมาทานอาหารทะเลสด ๆ ท่ีน่ีจะขายถูกมาก ๆ รวมทั้งของฝาก 
ก็มีร้านขายอยูม่ากมาย ของฝากท่ีนิยมซ้ือกลบัไปก็คือ น ้าปลา กุง้แหง้ กะปิ และยงัเป็นจุดข้ึนเรือ
ส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีจะไปด าน ้าดูปะการัง ยงัจุดอ่ืน ๆ รอบเกาะชา้งอีกดว้ย 
 10.  อ่าวสลกัเพชร อ่าวทางตอนใตข้องเกาะชา้ง และยงัเป็นอ่าวท่ีใหญ่ท่ีสุดบนเกาะชา้ง 
บริเวณน้ีจะเป็นท่ีตั้งของชุมชนเก่าแก่ และมีวดัท่ีเก่าแก่คือ วดัสลกัเพชร ส่วนท่ีพกับนอ่าวสลกัเพชร 
ส่วนมากจะเป็นท่ีพกัราคาถูก หรือวา่เป็นโฮมสเตยซ์ะส่วนใหญ่เหมาะกบันกัท่องเท่ียวท่ีไม่ชอบ
ความหรูหรา และตอ้งการมาสัมผสับรรยากาศแบบชาวบา้นจริง ๆ 
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 กจิกรรมและแหล่งท่องเที่ยวจุดชมววิ 
 1.  จุดชมววิไก่แบ ้จุดชมววิท่ีอยูบ่นเขาก่อนเขา้หมู่บา้นบางเบา้ เป็นจุดชมววิของเกาะชา้ง
ฝ่ังตะวนัออกท่ีสวยงามท่ีสุด ในมุมมองแบบ 180 องศา บนจุดชมววิจะมีจุดให้เขียนโปสการ์ดและ 
หยอ่นลงตูไ้ปรษณียสี์แดงรูปจรวด หลาย ๆ คนท่ีเคยมาเกาะชา้งน่าจะจ าได ้
 2.  น ้าตกคลองพลู น ้าตกขนาดใหญ่ท่ีมีน ้ามากอยูต่ลอดทั้งปี นกัท่องเท่ียวนิยมมาเท่ียว
ท่ีน่ีกนัมากเพราะวา่อยูท่างฝ่ังตะวนัตกของเกาะท่ีมีท่ีพกัรีสอร์ทอยูห่ลายท่ี จึงสะดวกในการเดินทาง
มาเพียงแต่เดินจากหนา้ถนนมาแค่ 500 เมตร ก็จะไดส้ัมผสักบับรรยากาศอนัชุ่มช ่า ช่ืนใจของน ้าตก
คลองพลู 
 3.  น ้าตกธารมะยม ตั้งอยูท่ี่ท่ีท  าการหน่วยพิทกัษอุ์ทยานแห่งชาติหมู่เกาะชา้งท่ี 2  
เดินผา่นสวนทุเรียนไปประมาณ 500 เมตร ก็จะพบกบัน ้าตกธารมะยม น ้าตกขนาด 4 ชั้น  
แบบตั้งฉากลอ้มรอบไปดว้ยป่าดงดิบ ท่ีร่มร่ืน 
 4.  นัง่เรือเท่ียวหมู่เกาะชา้งเกาะชา้ง มีเกาะเล็กเกาะนอ้ยอยูม่ากมายรอบเกาะถึง 52 เกาะ 
การนัง่เรือเท่ียวชมเกาะต่าง ๆ จึงเป็นกิจกรรมยอดฮิตของนกัท่องเท่ียว เกาะท่ีนิยมเท่ียวก็จะมี  
เกาะหวาย เกาะกระดาษ เกาะหมาก เกาะกระดาน เกาะง่าม เกาะเหลายา 
 5.  ด าน ้าดูปะการังเป็นอีกกิจกรรมยอดฮิตของเกาะชา้ง เพราะเกาะชา้งและเกาะใกลเ้คียง
มีแหล่งด าน ้าท่ีน่าสนใจอยูห่ลายแห่ง ยงัคงมีความอุดมสมบูรณ์ของธรรมชาติใตท้อ้งทะเล มีแนว
ปะการังท่ีสวยงาม จุดด าน ้าท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุด และจุดท่ีนกัท่องเท่ียวเลือกท่ีจะมาด าน ้า คือ  
เกาะหวาย และหมู่เกาะรังสามารถด าไดท้ั้งแบบน ้าต้ืนและน ้าลึก ระดบัความลึกอยูท่ี่ 25 เมตร  
จะไดพ้บกบัปะการังแขง็และอ่อน ปะการังเขากวาง และปลาสวยงามอ่ืน ๆ อีกมากมาย ส่วนช่วงท่ี
เหมาะจะมาด าน ้ามากท่ีสุดคือช่วง พฤศจิกายน ถึง พฤษภาคม หลงัจากนั้นจะเป็นหนา้ฝนน ้าทะเล 
จะไม่ใส อาจท าใหเ้ห็นปะการังไม่ชดัเท่าท่ีควร 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ศรินยา ละอองอินทร์ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวสูงอายชุาว 
สหราชอาณาจกัรต่อโรงแรมอมารีรินค า จงัหวดัเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวสูงอายชุาวสหราชอาณาจกัรต่อโรงแรมอมารีรินค า จงัหวดัเชียงใหม่
พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงแกไ้ข ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง 
สถานภาพแต่งงานแลว้ มีรายไดร้ะหวา่ง 35,001-45,000 บาท ระยะเวลาการพกัมากกวา่ 6 คืน และ
ส่วนใหญ่ส ารองหอ้งพกัจากบริษทัน าเท่ียว ในดา้นความพึงพอใจนั้น กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
ในระดบัมากในปัจจยัทุกดา้นของโรงแรม ส าหรับขอ้เสนอแนะ นกัท่องเท่ียวสูงอายุชาว 



48 

สหราชอาณาจกัร ใหค้วามเห็นวา่ควรมี Health & Spa และหอ้งออกก าลงักาย ควรเพิ่มจ านวนสนาม
เทนนิส ห้องน ้าภายในห้องคบัแคบ พนกังานใหข้อ้มูลค าแนะน าต่าง ๆ ไม่ชดัเจน ถูกตอ้งแม่นย  า 
และหอ้งพกัมีเสียงดงัรบกวนจากถนน 
 สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงแรม ดิ อินเตอร์
เนชัน่แนล เชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 140 ราย แบ่งเป็นชาวไทย 
70 ราย ชาวต่างประเทศ 70 ราย ผลการศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัความพึงพอใจ
หลงัรับบริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม ดิ อินเตอร์เนชัน่แนล 
เชียงใหม่ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากอนัดบัแรก ดงัต่อไปน้ี (1) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ คือ  
การเช็คอิน เช็คเอาท ์ลูกคา้ไม่ตอ้งคอยนาน ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ การมี
หอ้งอาหารไวบ้ริการแก่ลูกคา้ (2) ดา้นการติดต่อส่ือสาร คือ พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีใหบ้ริการ
ใชค้  าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือพนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการใชค้  าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะ เช่นเดียวกนั (3) ความสามารถ คือพนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการมีความช านาญ ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งรวดเร็ว ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ
พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินมีความรู้ความสามารถในการรับช าระเงินไดถู้กตอ้ง (4) ดา้นความ
มีน ้าใจ คือพนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็น
มิตร ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือพนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับ
ลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร เช่นเดียวกนั (5) ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังาน
โรงแรมท่ีใหบ้ริการมีความซ่ือสัตย ์อดทนและรับผดิชอบ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ในขณะท่ี
ความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
เหมาะสมกบัหนา้ท่ี (6) ดา้นความไวว้างใจ คือ มีหลกัฐานการรับท่ีถูกตอ้งชดัเจนใหก้บัลูกคา้ เช่น 
ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการคือ พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงิน
มีความซ่ือสัตย ์ตรวจรับนบั-ทอนเงิน ไดถู้กตอ้งไวว้างใจได ้(7) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ คือ ดา้น
พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งทนัทีทนัใด ในขณะท่ี
ความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ สามารถช าระค่าท่ีพกัดว้ยเงินสดหรือบตัรเครดิตไดต้ามตอ้งการ 
(8) ดา้นความปลอดภยั คือ ดา้นโรงแรมมีความมัน่คง ปลอดภยั ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจ 
หลงัรับบริการ คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้อง
ค่าใชจ่้ายอ่ืน (9) ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั คือ การใชบ้ริการท่ีพกัไดรั้บการบริการท่ีดี มี
คุณภาพ สะดวก สะอาด ตรงตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับบริการ คือ 
พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย และ (10) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ 
โรงแรมพร้อมท่ีจะรับฟังขอ้ซกัถาม ทว้งติง/ ร้องเรียนจากลูกคา้ ในขณะท่ีความพึงพอใจหลงัรับ
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บริการ คือ โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุงการบริการ เม่ือ
เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการโดยรวม 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั
ก่อนรับบริการในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั มี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจหลงัรับบริการนอ้ยกวา่ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 วทิยา วฑุฒิพงษพ์ิพฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจระดบัความ 
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงราย จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงราย จ านวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดใ้ชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติ
อนุมานเพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียตามสมมติฐานโดยใช ้t-test และ One-way ANOVA 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ส่วนความพึงพอใจในดา้นพนกังาน ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  
การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงราย จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีระดบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายไม่
แตกต่างกนั ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั ส าหรับขอ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงและพฒันาโรงแรมขนาดเล็ก คือ ควรมีการปรับปรุงเก่ียวกบัความสะอาดภายใน
หอ้งพกัและบริเวณโดยรอบ ทศันียภาพโดยรอบโรงแรมใหส้วยงาม ความปลอดภยัภายในและ
บริเวณโดยรอบของโรงแรม ควรประชาสัมพนัธ์ใหม้ากกวา่น้ี ควรตกแต่งภายในหอ้งพกัใหน่้าอยู ่
ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม และร้านอาหารควรจะมีอาหารหลากหลายประเภท
ใหเ้ลือกรับประทาน 
 ธีรชาติ เพียรการ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการบริการธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา ศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการ
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บริการธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายเุฉล่ีย 45 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็น
พนกังานบริษทั รายไดต่้อเดือน 12,001-20,000 บาท มาเท่ียวพะเยาคร้ังแรก เคยใชบ้ริการโรงแรม 
จ านวน 110 คน ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมจากมคัคุเทศกจ์  านวน 87 คน คิดวา่บริการโรงแรมท่ีมี
มาตรฐาน จ านวน 118 คน คิดวา่มีเพียงพอ จ านวน 117 คน เหตุผลเก่ียวกบัช่ือเสียงของท่ีพกั  
ความพึงพอใจของธุรกิจโรงแรมดา้นความสะดวกของสถานท่ีโดยส่วนรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกจดัเพื่อใหบ้ริการแก่แขกผูเ้ขา้พกั ดา้นอตัราค่าท่ีพกัโดยส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในระดบัมาก คือ สามารถช าระค่าห้องพกัโดยใชบ้ตัรเครดิตได ้ดา้นสภาพหอ้งพกั
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ มีบรรยากาศท่ีดี ดา้นการตอ้นรับของพนกังานและ
บริการโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรี ดา้นระบบ
ความปลอดภยัโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด คือ มีทางหนีไฟ ดา้นรวมทุกดา้น 
อยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบั คือ ดา้นระบบความปลอดภยัและดา้นสภาพหอ้งพกั ดา้นการ
ตอ้นรับของพนกังานหรือบริการ ดา้นอตัราค่าท่ีพกั และดา้นความสะดวกของสถานท่ี ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อธุรกิจโรงแรมระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 
พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อธุรกิจโรงแรมไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีธุรกิจโรงแรมตามตวัแปร สถานภาพ
ของอาชีพโดยภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อธุรกิจโรงแรมไม่มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 รุ่งนภา ทิวประยรู (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรม แกรนดจ์อมเทียน
พาเลช ท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 คน ผลการศึกษา
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการตามระดบัส่ิงท่ีคาดหวงัและการตอบสนองท่ีไดรั้บจากการบริการ
ในปัจจุบนัของคุณภาพในการบริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ความแตกต่างระหวา่ง ความคาดหวงัและการ
ตอบสนองของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงแรม แกรนดจ์อมเทียนพาเลซ 
(1) ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ตอ้งการใหเ้พิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองบุคลิกภาพและความสุภาพ
เรียบร้อยของพนกังานโรงแรม (2) ดา้นความน่าเช่ือถือ ตอ้งการใหเ้พิ่มคุณภาพการบริการในเร่ือง
การบริการไดอ้ยา่งตรงต่อเวลาของพนกังานในโรงแรม (3) ดา้นการตอบสนอง ตอ้งการใหเ้พิ่ม
คุณภาพของการบริการในเร่ืองความจริงใจท่ีจะช่วยคุณทุกส่ิงทุกอยา่งของพนกังานโรงแรม (4) 
ดา้นความเช่ือมัน่ ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการบริการในเร่ืองความสามารถตอบค าถามหรือขอ้
สงสัยของพนกังานในโรงแรม และ (5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ตอ้งการให้เพิ่มคุณภาพของการ
บริการในเร่ืองการใหค้วามใส่ใจต่อค าร้องของลูกคา้ 
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 พรรณวดี พฒันชยั (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ลูกคา้องคก์ร จ านวน 150 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและ
ค่าเฉล่ียจากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอาย ุ41 ปีข้ึนไประดบั
การศึกษาปริญญาตรี ต าแหน่งงานเป็นเจา้หนา้ท่ี อายงุานในต าแหน่งมากกวา่ 5 ปี ประเภทของ
กิจการเป็นหน่วยงานภาครัฐบาล มีจ านวนพนกังานในองคก์ร 21-100 คน ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  ามากท่ีสุดคือ จากงานประชุมสัมมนา และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ
คร้ังสุดทา้ย ต ่ากวา่ 1 ปี ส่วนใหญ่ประเภทบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  าท่ีเลือกใช ้คือ หอ้ง
ประชุม-สัมมนา โดยมีวตัถุประสงคท่ี์เลือกใชบ้ริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า คือ จดังานสัมมนา
ทางวชิาการ ผูมี้อ  านาจสูงสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการ คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงในหน่วยงาน และเบิก
จากหน่วยงานมากท่ีสุด โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า เพราะมีการใหบ้ริการท่ีดี
มีคุณภาพ และมีขอ้เสนอท่ีน่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานตรงกบังบประมาณ หลงัจากใช้
บริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  าส่วนใหญ่พึงพอใจมากและในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการแน่นอน 
 นฤมล บวัจนัทร์ (2551) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริหารจดัการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโ์ฮเตล็ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ (2) ระดบัความ คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหารจดัการ (3) 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ (4) เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การบริหารจดัการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (5) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (6) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
จ าแนกตามตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ (7) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ และ (8) ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคิดเห็นต่อการบริหาร
จดัการกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ กลุ่ม ตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ จ  านวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, f-test, LSD และ Correlation 
ผลงานวจิยัพบวา่ (1) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ ส่วนใหญ่มีพฤติกรรม
เดินทางมาท่องเท่ียวและพกัผอ่นท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยเดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-3 คน 
ดว้ยรถยนตส่์วนบุคคล และคา้งแรม 1 คืน โดยจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรม จากท าเลท่ีตั้ง 
มากท่ีสุด (2) ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการโรงแรมอยธุยาแกรนดโ์ฮเตล็ ในระดบัมาก 
ดา้นการจดัองคก์าร ดา้นการควบคุม ดา้นการประสานงาน และดา้นการวางแผน ตามล าดบั (3) 
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ลูกคา้มีความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการของโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ ในระดบัมาก ดา้นราคา 
ดา้นส่ือ/ ช่องทางท่ีไดรั้บ ดา้นท าเลท่ีตั้ง และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั (4) ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ
สถานภาพ อาชีพ ท่ีอยูอ่าศยั ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีระดบัความ
คิดเห็นต่อการบริหารจดัการโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 (5) ลูกคา้ท่ีมี ท่ีอยูอ่าศยั แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงแรม
อยธุยาแกรนด์โฮเตล็แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (6) ลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรม 
การใชบ้ริการ ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของโรงแรมอยธุยาแกรนดโ์ฮเตล็ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (7) อาย ุสถานภาพ อาชีพ ท่ีอยูอ่าศยั ระดบั
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (8) ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการของ
โรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 ทอฝัน จนัทร์สม (2554) งานวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการ
ตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น มีวตัถุประสงคเ์พื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น รูปแบบ
การศึกษาเป็นการศึกษาเชิงส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด เป็นนกัเรียน นกัศึกษา 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000บาท ภูมิล าเนาส่วนใหญ่อาศยัอยูภ่าคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมข้ึนอยูก่บับุคคลในครอบครัว เขา้พกัในโรงแรมจ านวน 2-3 คน 
ใชร้ะยะเวลาในการเขา้พกั 1-2 คืน มีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม 3-4 คร้ังต่อปี ทราบขอ้มูล
โรงแรมจากเพื่อนและญาติ ช่วงราคาในการใชบ้ริการอยูร่ะหวา่ง 500-1,000 บาท ส ารองหอ้งพกั
ผา่นทางโทรทศัน์ ระดบัความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวในการตดัสินใจในการเขา้พกัโรงแรมต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัในส่ิงต่อไปน้ีคือ คุณภาพและรสชาติ
ของอาหาร การท าโปรโมชัน่ลดราคาในช่วงเทศกาลต่าง ๆ สถานท่ีตั้งโรงแรมใกลแ้หล่งท่องเท่ียว 
การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโทรทศัน์ วทิย ุความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน
บริการโรงแรม ความทนัสมยัของส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงแรม ความส าคญักบัความรวดเร็ว
และคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงแรม และการร่วมมือกบัองคก์รการท่องเท่ียว และจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่เพศ อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัของผูต้อบแบบสอบถามมีอิทธิพลต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกเขา้พกัโรงแรมไม่แตกต่างกนั ส่วนอาย ุพบวา่ นกัท่องเท่ียว 
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ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในภาพรวมแตกต่าง
กนั  
 วลิาวลัย ์จนัทราวดี (2554) งานวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อคุณภาพ 
การบริการของโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ถนนสาทรใต ้กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาปัจจยัส าคญัท่ีชาวญ่ีปุ่นตดัสินใจเขา้พกัท่ีโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ถนนสาทรใต ้
กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ถนนสาธรใตก้รุงเทพมหานคร ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
ลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น จ านวน 200 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อาย ุ31-40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 70,001-80,000 บาท ส่วนใหญ่เดินทางมาคนเดียว ช่วงเดือนท่ีชอบเดินทางมา
ประเทศไทย คือ ไม่แน่นอนมีการจองหอ้งพกัล่วงหนา้ในการเดินทางมาประเทศไทย วิธีจอง
หอ้งพกัล่วงหนา้คือ จองทางเวบ็ไซดข์องบริษทัตวัแทนจ าหน่าย ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมคิง
รอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ จากอินเทอร์เน็ต ราคาห้องพกัต่อคืนท่ีพกัโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ 
1,000-1,500 บาทต่อคืนระยะเวลาท่ีเขา้พกัในคร้ังน้ี 2-3 คืน โดยส่วนใหญ่เป็นการเขา้พกัคร้ังแรก 
ส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ท่ีใชคื้อ อินเทอร์เน็ต/ โทรศพัทร์ะหวา่ง
ประเทศ ส าหรับความพึงพอใจหลงัจากใชบ้ริการของโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ อยูใ่นระดบั
พึงพอใจมาก และการจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ในอนาคตคือ มาใช้
บริการแน่นอนปัจจยัท่ีชาวญ่ีปุ่นเลือกใชบ้ริการโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ เพราะการเดินทาง
สะดวก รองลงมาใกลศู้นยก์ารคา้ แหล่งท่องเท่ียว และมีสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ครบครัน ผลการศึกษาความพึงพอใจ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมากทุก
ดา้นตามล าดบัดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือ ไดแ้ก่ โดยทัว่ไปพนกังานของโรงแรมสามารถให้บริการได้
อยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และการจองหอ้งพกัมีความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ทนัที ไดแ้ก่ 
พนกังานเตม็ใจและพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็ว ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ ไดแ้ก่ พนกังานของ
โรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้ท่ีมาพกัในโรงแรม ดา้นการ
เขา้ใจลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานของโรงแรมมีอธัยาศยั สุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ ดา้นการเสนอส่ิงท่ี
เป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ โรงแรมมีบริการอ่ืน ๆ ท่ีหลากหลาย เช่น มีส่ิงอ านวยความสะดวกเก่ียวกบั
สุขภาพ เช่น สระวา่ยน ้า ห้องออกก าลงักาย และมีอุปกรณ์ดบัเพลิงอยา่งพอเพียง 
 วรเทพ ศรีสกุลชวาลา (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ระดบัความ
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คาดหวงัของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ (2) ระดบัการรับรู้
จริงของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ โรงแรมพาราซอล อินน์ และ (3) ระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ โดยรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ชาวต่างชาติ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการโรงแรม พาราซอล อินน์ ซ่ึงเป็นผูท่ี้เดินทางมา
ดว้ยตนเองหรือไม่ไดเ้ดินทางมากบักรุ๊ปทวัร์ จากอตัราการเขา้พกัของลูกคา้หอ้งพกัโรงแรม พารา
ซอล อินน์ ในปี พ.ศ. 2552 ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทวปียโุรปใต,้ ทวปียโุรป ประกอบดว้ย
ทวปียโุรปเหนือ ยโุรปตะวนัออก ยโุรปตะวนัตก, ทวปีอเมริกา ประกอบดว้ยทวปีอเมริกาเหนือ และ
อเมริกากลาง, ทวปีออสเตรเลีย และทวปีเอเชีย ท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 322 ชุด สถิติในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 26-35 ปีมากท่ีสุด มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001-60,000 บาทมากท่ีสุด เป็นผูท่ี้มาจากประเทศอิตาลีมากท่ีสุด มีวตัถุประสงคท่ี์เดินทางมาท่ี
จงัหวดัเชียงใหม่เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น ส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน มีการจอง
หอ้งพกัก่อนเขา้พกั มีแหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกัโรงแรมจากอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด โดยเป็นผูต้ดัสินใจเลือก
โรงแรมท่ีพกัเอง (1) ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความมีน ้าใจ ดา้นความปลอดภยั 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นความสามารถ และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ี
รู้จกั ตามล าดบั (2) ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้
ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัการรับรู้จริงโดยเรียงล าดบัจากมาก
ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความมีน ้าใจ ความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองลูกคา้และดา้นความน่าเช่ือถือ  
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นความสามารถ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ตามล าดบั (3) ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการ ซ่ึงไดจ้าก ผลต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ กบัระดบัการรับรู้
ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มีความประทบัใจต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้และดา้นการเขา้ใจลูกคา้  
ดา้นความปลอดภยั ดา้นความมีน ้าใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ
ไวว้างใจ และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ตามล าดบั 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด การศึกษา
คร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวโ้ดยมีวธีิการคน้ควา้ตามล าดบั ดงัน้ี   
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชำกร  
 การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้คนไทย
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในช่วงเดือนมกราคม 2556-ธนัวาคม 2556 
จ านวน 28,350 คน (เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท, 2556) 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ านวน 394 คน ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ Yamane 
(1973) โดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 มีสูตรดงัน้ี 
     n  =           N            
                    1+Ne2 
 โดย  n  = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     N  = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e  = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั .05) 
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  แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี n  =        28,350    
                       1+N(e)2 

        =         28,350    
                    1+28,350(0.05) 2 
        =        28,350          
                                71.87  
       n =         394 
 จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 394 คน เม่ือได ้
กลุ่มตวัอยา่งจึงท าสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม  
6 ขอ้ โดยสอบถาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา โดยเป็นแบบปลายปิด 
(Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด ทั้งหมด 5 ดา้น คือ  
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     4 ขอ้ 
 2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      5 ขอ้ 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      4 ขอ้ 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ      3 ขอ้ 
 5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ   3 ขอ้ 
 รวมทั้งหมด        19 ขอ้ 
 ประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวน 15 ขอ้ โดยแต่ละ
ค าถามจะมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 5 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด  
พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะใชม้าตรวดัแบบ
ประมาณค่า (Likert scale question) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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  5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
  3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
  1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการบริการของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
จ านวน 1 ขอ้ เป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open ended question)  
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จากนั้นมาก าหนดกรอบแนวความคิดท่ีใช้
ในการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่   
  3.1   ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2   นายโยธิน ทบัทิมทอง ต าแหน่ง ผูช่้วยผูอ้  านวยการการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
ส านกังานตราด 
  3.3  นายสัมพนัธ์ จนัเดิม ต าแหน่ง รองนายกสมาคมธุรกิจการท่องเท่ียว จงัหวดัตราด 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
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แบบสอบถาม เท่ากบั .90 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลคร้ัง
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา เพื่อขอความร่วมมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด  
 2.  การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด  จ  านวน 394 ชุด 
 3.  การรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 394 ชุด โดยมีแบบสอบถาม
ท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 394 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์  
 ระยะเวลำในกำรเกบ็ข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่ง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึง
เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 1 เดือน 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ขั้นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 ข้ึนไป 
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และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 4.  วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะในการบริการของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถ่ี 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 

 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  
สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 

            จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
=     5 – 1 

                     5  
        =      0.80 
 ในกำรวจัิยคร้ังนี ้ก ำหนดเกณฑ์กำรแปลผลค่ำเฉลีย่ มีดังนี้ 
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทย 
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา และ (3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ืองเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ทั้ง 5 ดา้น คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ จ านวน
กลุ่มตวัอยา่ง 394 คน ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตร 
Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 
วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และภูมิล าเนา สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ วเิคราะห์ขอ้มูล 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด สถิติท่ีใชคื้อ  
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใช้
สถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่ 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ 
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
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 ตอนท่ี 4 ผลวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะในการบริการของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด  
 
ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ  
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
165 
229 

 
41.88 
58.12 

รวม 394 100.00 
อาย ุ
          ต ่ากวา่ 20 ปี 
          20 ปี-35 ปี 
          36 ปี-50 ปี 
          51 ปีข้ึนไป  

 
74 

102 
108 
110 

 
18.78 
25.89 
27.41 
27.92 

รวม 394 100.00 
ระดบัการศึกษา 
          ประถมศึกษา 
          มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า  
          มธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า 
          อนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า 
          ปริญญาตรี  
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
13 
43 
87 

104 
117 
30 

 
3.30 

10.91 
22.08 
26.40 
29.70 
7.61 

รวม 394 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ  
อาชีพ 
          ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
          ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 
          ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
          เกษตรกรรม 
          นกัเรียน/ นกัศึกษา                
          อ่ืน ๆ (ระบุ….) 

 
78 
94 
87 
53 
68 
14 

 
19.80 
23.86 
22.08 
13.45 
17.26 
3.55 

รวม 394 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
          ต ่ากวา่ 10,000 บาท  
          10,001-20,000 บาทข้ึนไป 
          20,001-30,000 บาทข้ึนไป 
          30,000 บาทข้ึนไป 

 
68 
90 

102 
134 

 
17.26 
22.84 
25.89 
34.01 

รวม 394 100.00 
ภูมิล าเนา  
          ภาคตะวนัออก 
          ภาคตะวนัตก  
          ภาคเหนือ   
          ภาคใต ้ 
          ภาคกลาง    
          ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 
52 
53 
85 
33 
64 

107 

 
13.20 
13.45 
21.57 
8.38 

16.24 
27.16 

รวม 394 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 จ านวนร้อยละจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.12 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 41.88 ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 27.92 รองลงมามีอาย ุ36 ปี-50 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 27.41 มีอาย ุ20 ปี-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.89 และสุดทา้ยมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
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18.78 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 29.70 รองลงมา
จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 26.40 จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 22.08 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 10.91 จบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.61 และ
สุดทา้ยจบการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 3.30 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 23.86 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็น
ร้อยละ 22.08 มีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.80 เป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 17.26 มีอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 13.45 และสุดทา้ยมีอาชีพ อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 
3.55 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 34.01 
รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 25.89 รายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 22.84 และสุดทา้ยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.26 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูภ่าคเหนือ คิดเป็น
ร้อยละ 21.57 รองลงมามีภูมิล าเนาอยูภ่าคตะวนัออกเฉียงเหนือ คิดเป็นร้อยละ 27.16 มีภูมิล าเนา 
อยูภ่าคกลาง คิดเป็นร้อยละ 16.24 มีภูมิล าเนาอยูภ่าคตะวนัตก คิดเป็นร้อยละ 13.45 มีภูมิล าเนา 
อยูภ่าคตะวนัออก คิดเป็นร้อยละ 13.20 และสุดทา้ยมีภูมิล าเนาอยูภ่าคใต ้คิดเป็นร้อยละ 8.38   
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าคนไทยทีม่าใช้บริการเกาะช้าง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จังหวดัตราด 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
     ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรม 
     ของบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  บริเวณโดยรอบของเกาะ
ชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

85 
(21.57) 

119 
(30.20) 

147 
(37.32) 

22 
(5.58) 

21 
(5.33) 

3.57 1.05 มาก 1 

2.  หอ้งพกัของเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีการ
ตกแต่งอยา่งสวยงาม  
น่าเขา้พกั 

82 
(20.82) 

126 
(31.98) 

129 
(32.74) 

35 
(8.88) 

22 
(5.58) 

3.54 1.09 มาก 2 

3.  ภายในหอ้งพกัของ 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบ เช่น แอร์ ทีว ีตูเ้ยน็ ฯลฯ 

71 
(18.02) 

134 
(34.00) 

125 
(31.73) 

46 
(11.68) 

18 
(4.57) 

3.49 1.06 มาก 3 

4.  บริเวณเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท มีการใหบ้ริการ
การส่ือสารท่ีทนัสมยั 
โทรศพัท ์ระบบอินเตอร์เน็ต 
เป็นตน้ 

48 
(12.18) 

113 
(28.68) 

130 
(32.99) 

87 
(22.08) 

16 
(4.06) 

3.23 1.05 
ปาน
กลาง 

4 

ภาพรวม 3.46 0.94 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-2 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  



65 

(X = 3.46, SD = 0.94) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ือง
บริเวณโดยรอบของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย อยูใ่นระดบั
มาก (X = 3.57, SD = 1.05) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองหอ้งพกัของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
มีการตกแต่งอยา่งสวยงาม น่าเขา้พกั อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.54, SD = 1.09) เร่ืองภายในหอ้งพกั
ของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ เช่น แอร์ ทีว ีตูเ้ยน็ ฯลฯ อยูใ่นระดบั
มาก (X = 3.49, SD = 1.06) และสุดทา้ยเร่ืองบริเวณเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีการให้บริการ
การส่ือสารท่ีทนัสมยั โทรศพัท ์ระบบอินเตอร์เน็ต อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.23, SD = 1.05) 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
     ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีพนกังานรักษา
ความปลอดภยัคอยดูแล
ลูกคา้ตลอดเวลาและทัว่ถึง 

49 
(12.44) 

107 
(27.16) 

132 
(33.50) 

87 
(22.08) 

19 
(4.82) 

3.20 1.07 
ปาน
กลาง 

4 

2.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีตูนิ้รภยัส าหรับ 
เก็บส่ิงของมีค่าไวบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ 

34 
(8.63) 

124 
(31.47) 

128 
(32.49) 

84 
(21.32) 

24 
(6.09) 

3.15 1.05 
ปาน
กลาง 

5 

3.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช 
รีสอร์ท มีค่าบริการเขา้พกั 
ท่ีเหมาะสมกบัผูเ้ขา้พกั 

43 
(10.91) 

134 
(34.01) 

141 
(35.79) 

60 
(15.23) 

16 
(4.06) 

3.32 0.99 
ปาน
กลาง 

1 

4.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีราคาสินคา้และ
ราคาบริการอาหารเคร่ืองด่ืม
ท่ีเหมาะสม 

44 
(11.17) 

125 
(31.73) 

135 
(34.26) 

75 
(19.04) 

15 
(3.80) 

3.27 1.02 
ปาน
กลาง 

2 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

4.  พนกังานเกาะชา้ง ใบลาน
บีช รีสอร์ท แต่งตวัสะอาด 
ทรงผม เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

31 
(7.87) 

133 
(33.76) 

138 
(35.03) 

76 
(19.29) 

16 
(4.06) 

3.22 0.98 
ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.24 0.90 
ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 4-3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.24,  
SD = 0.90) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ือง
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีค่าบริการเขา้พกัท่ีเหมาะสมกบัผูเ้ขา้พกั อยูใ่นระดบัปานกลาง  
(X = 3.32, SD = 0.99) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีราคาสินคา้ 
และราคาบริการอาหารเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.27, SD = 1.02)  
เร่ืองพนกังานเกาะชา้ง ใบลานบีช รีสอร์ท แต่งตวัสะอาด ทรงผม เหมาะสมกบัการให้บริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.22, SD = 0.98) เร่ืองเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีพนกังานรักษา
ความปลอดภยัคอยดูแลลูกคา้ตลอดเวลาและทัว่ถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.20, SD = 1.07) 
และสุดทา้ยเร่ืองเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีตูนิ้รภยัส าหรับเก็บส่ิงของมีค่าไวบ้ริการแก่ลูกคา้  
อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.15, SD = 1.05) 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
     ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อ 
     ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีพนกังานท่ีสามารถ
อ านวยความสะดวก 
ช่วยเหลือและใหข้อ้มูลกบั
ลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 

40 
(10.15) 

105 
(26.65) 

155 
(39.34) 

68 
(17.26) 

26 
(6.60) 

3.16 1.04 
ปาน
กลาง 

2 

2.  เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการ
ของเกาะชา้งใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ เช่น สบู่ แชมพ ู
ผา้เช็ดตวั ฯลฯ 

35 
(8.88) 

128 
(32.49) 

137 
(34.77) 

70 
(17.77) 

24 
(6.09) 

3.20 1.03 
ปาน
กลาง 

1 

3.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีบริการกิจกรรมให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกท าอยา่ง
หลากหลาย เช่น สปา ด าน ้ า  
ตกหมึก ฯลฯ 

33 
(8.38) 

144 
(28.93) 

141 
(35.79) 

79 
(20.05) 

27 
(6.85) 

3.12 1.04 
ปาน
กลาง 

4 

4.  พนกังานของเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท สามารถ
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัท่องเท่ียว
ในพ้ืนท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น 
ร้านอาหาร การเดินทาง 
สถานท่ีท่องเท่ียว ฯลฯ 

37 
(9.39) 

120 
(30.46) 

136 
(34.52) 

69 
(17.51) 

32 
(8.12) 

3.15 1.08 
ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.16 0.97 
ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 4-4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อ
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ผูรั้บบริการ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
(X = 3.16, SD = 0.97) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ือง
เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของเกาะชา้งใบลาน บีช รีสอร์ท มีเพียงพอกบัความตอ้งการ เช่น สบู่ แชมพู 
ผา้เช็ดตวั ฯลฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.20, SD = 1.03) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเกาะชา้ง 
ใบลานบีช รีสอร์ท มีพนกังานท่ีสามารถอ านวยความสะดวก ช่วยเหลือและใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ได้
ตลอดเวลา อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.16, SD = 1.04) เร่ืองพนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัท่องเท่ียวในพื้นท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ร้านอาหาร การเดินทาง 
สถานท่ีท่องเท่ียว ฯลฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.15, SD = 1.08) และสุดทา้ยเร่ืองเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีบริการกิจกรรมใหลู้กคา้ไดเ้ลือกท าอยา่งหลากหลาย เช่น สปา ด าน ้า ตกหมึก 
ฯลฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.12, SD = 1.04) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
     ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
     แก่ผูบ้ริการ 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ 
ผู้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เกาะชา้ง ใบลาน บีช  
มีใบอนุญาตประกอบการ 

68 
(17.26) 

117 
(29.70) 

125 
(31.72) 

64 
(16.24) 

20 
(5.08) 

3.38 1.10 
ปาน
กลาง 

2 

2.  การแจง้รายละเอียดขอ้มูล
ในการติดต่อเขา้พกัท่ีมีความ
ชดัเจน น่าเช่ือถือ 

73 
(18.53) 

119 
(30.20) 

105 
(26.65) 

76 
(19.29) 

21 
(5.33) 

3.37 1.15 
ปาน
กลาง 

3 

3.  ทะเลสถานท่ีตั้งของ 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
อยูใ่นทะเลท่ีดี การเดินทาง
สะดวก ปลอดภยัในการเดิน
ทางเขา้พกั 

55 
(13.96) 

132 
(33.50) 

129 
(32.74) 

66 
(16.75) 

12 
(3.05) 

3.39 1.02 
ปาน
กลาง 

1 

ภาพรวม 3.38 1.04 
ปาน
กลาง 
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 จากตารางท่ี 4-5 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู ้
บริการพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.38, 
SD = 1.04) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ือง
ท าเลสถานท่ีตั้งของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท อยูใ่นทะเลท่ีดี การเดินทางสะดวก ปลอดภยัใน
การเดินทางเขา้พกั อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.39, SD = 1.02) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช มีใบอนุญาตประกอบการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.38, SD = 1.10) และ
สุดทา้ยเร่ืองการแจง้รายละเอียดขอ้มูลในการติดต่อเขา้พกัท่ีมีความชดัเจน น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง (X = 3.37, SD = 1.15) 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ 
     ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและ 
     เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจในผู้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานของ เกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีความ
กระตือรือร้น ใส่ใจในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

52 
(13.20) 

132 
(33.50) 

134 
(34.01) 

61 
(15.48) 

15 
(3.81) 

3.37 1.02 
ปาน
กลาง 

2 

2.  พนกังานของเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีการ 
ใหเ้กียรติเอาใจใส่ให้
ความส าคญักบัลูกคา้  
สร้างความประทบัใจ 
ในการบริการ 

36 
(9.14) 

135 
(34.26) 

114 
(28.93) 

99 
(25.13) 

10 
(2.54) 

3.22 1.01 
ปาน
กลาง 

3 

3.  พนกังานของเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีความ
จริงใจต่อลูกคา้ขององคก์ร 

97 
(24.62) 

145 
(36.80) 

111 
(28.17) 

31 
(7.87) 

10 
(2.54) 

3.73 1.00 มาก 1 

ภาพรวม 3.44 0.87 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็น
ใจในผูรั้บบริการ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 3.44, SD = 0.87) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในเร่ือง
พนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีความจริงใจต่อลูกคา้ขององคก์ร อยูใ่นระดบัมาก  
(X = 3.73, SD = 1.00) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองพนกังานของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีความกระตือรือร้น ใส่ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.37, SD = 1.02) และ
สุดทา้ยเร่ืองพนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีการใหเ้กียรติเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบั
ลูกคา้ สร้างความประทบัใจในการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.22, SD = 1.01)  
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
     เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราดโดยภาพรวมรายดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการ X  SD แปลความ อนัดับ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.46 0.94 มาก 1 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.24 0.90 ปานกลาง 4 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.16 0.97 ปานกลาง 5 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 3.38 1.04 ปานกลาง 3 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 3.44 0.87 มาก 2 

ภาพรวม 3.33 0.83 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด โดยภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.33, SD = 0.83) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด  
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.44, SD = 0.87) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.44, SD = 0.87) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.38, SD = 1.04) ดา้นความเช่ือถือ
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ไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.24, SD = 0.90) และสุดทา้ยดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.16, SD = 0.97) 
 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศ กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
     จงัหวดัตราด 
 

เพศ จ านวนคน X  SD t Sig. 
ชาย 165 3.30 0.87 -.71 .478 
หญิง 229 3.36 0.80   

 

 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศ กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด พบวา่ ค่า Sig. = .478 แสดงวา่ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน  
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช ้
     บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 10.81 3.606 5.373 .001* 
ภายในกลุ่ม 390 261.75 .671   

รวม 393 272.57    
*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-9 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั พบวา่ 
ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) 
ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการใช ้
   บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X  อายุต ่ากว่า 20 ปี อายุ 20 -35 ปี อายุ 36-50 ปี  อายุ 51 ปีขึน้ไป 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 3.47 -   0.39* 
อาย ุ20 -35 ปี 3.36  -  0.28* 
อาย ุ36-50 ปี 3.48   - 0.40* 
อาย ุ51 ปีข้ึนไป  3.08    - 

 

 จากตารางท่ี 4-10 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่  
ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่  
ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 3.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 36-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่  
ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
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 สมมติฐานท่ี 3 ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช ้
       บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 13.916 2.783 4.175 .001* 
ภายในกลุ่ม 388 258.650 .667   

รวม 393 272.566    
*p ≤ .05 
  

 จากตารางท่ี 4-11 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้คนไทยท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  
(Least significant difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการใช ้
   บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
X  

ประถม
ศึกษา 

มธัยมศึกษา
ตอนต้นหรือ
เทยีบเท่า 

มธัยมศึกษา
ปลาย/ ปวช. 
หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา/ 
ปวส. หรือ
เทยีบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

ประถมศึกษา 3.26 - 0.23*     
มธัยมศึกษาตอนตน้
หรือเทียบเท่า    

3.03  - -0.47*   -0.22* 

มธัยมศึกษาปลาย/ 
ปวช. หรือเทียบเท่า 

3.50   - 0.25* 0.24*  

อนุปริญญา/ ปวส. 
หรือเทียบเท่า      

3.25    -  -0.49* 
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ) 
 

ระดบัการศึกษา 
X  

ประถม
ศึกษา 

มธัยมศึกษา
ตอนต้นหรือ
เทยีบเท่า 

มธัยมศึกษา
ปลาย/ ปวช. 
หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา/ 
ปวส. หรือ
เทยีบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี  3.26     - -0.48* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.74      - 

 

 จากตารางท่ี 4-12 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 

การทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า 
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า 
 3.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 4.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า   
 5.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

 6.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

 7.  ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ นอ้ย
กวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีจบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
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 สมมติฐานท่ี 4 ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช ้
      บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 14.783 2.957 4.450 .001* 
ภายในกลุ่ม 388 257.783 .664   

รวม 393 272.566    
*p ≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 4-13 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant 
difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการใช ้
   บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
X  

ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ  

ลูกจ้าง/ พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกจิส่วนตวั/ 
ค้าขาย 

เกษตร
กรรม 

นักเรียน/ 
นักศึกษา    

อ่ืน ๆ 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ  

3.49 -  0.36*  0.39*  

ลูกจา้ง/ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.57  - 0.44*  0.47*  

ธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย 

3.13   -    

เกษตรกรรม 3.33    -   
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

อาชีพ 
X  

ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ  

ลูกจ้าง/ พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกจิส่วนตวั/ 
ค้าขาย 

เกษตร
กรรม 

นักเรียน/ 
นักศึกษา    

อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา    

3.10     -  

อ่ืน ๆ 3.33      - 
 

 จากตารางท่ี 4-14 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 

การทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 3.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
 4.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ มากกวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 5 ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช ้
      บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 5.673 1.891 2.763 .042* 
ภายในกลุ่ม 390 266.894 .684   

รวม 393 272.566    
*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-15 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบลูกคา้คนไทยท่ีมีรายได้
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant 
difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการใช ้
   บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้

 

รายได้ X  
ต ่ากว่า 

10,000 บาท 
10,001-20,000 
บาทขึน้ไป 

20,001-30,000 
บาทขึน้ไป 

30,000 บาท
ขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.09 -  -0.37* -0.26* 
10,001-20,000 บาท
ข้ึนไป 

3.34  -   

20,001-30,000 บาท
ข้ึนไป 

3.46   -  

30,000 บาทข้ึนไป 3.35    - 
 

 จากตารางท่ี 4-16 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 

การทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายได ้ต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 
ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาทข้ึนไป 
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 
ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป 
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 สมมติฐานท่ี 6 ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-17  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช ้
       บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามภูมิล าเนา  

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 7.870 1.574 2.307 0.44* 
ภายในกลุ่ม 388 264.696 .682   

รวม 393 272.566    
*p ≤ .05 
  

 จากตารางท่ี 4-17 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ลูกคา้คนไทย
ท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) ไดผ้ล
การวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของคุณภาพชีวิตการท างานของ 
   ลูกคา้คนไทยส านกังานองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามภูมิล าเนา  
 

ภูมลิ าเนา 
X  

ภาค
ตะวนัออก 

ภาค
ตะวนัตก 

ภาคเหนือ ภาคใต้ ภาคกลาง     
ภาคตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคตะวนัออก 3.31 -      
ภาคตะวนัตก 3.33  -     
ภาคเหนือ 3.55   -   0.40* 
ภาคใต ้ 3.42    -   
ภาคกลาง     3.33     -  
ภาคตะวนัออก  
เฉียงเหนือ 

3.15      - 
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 จากตารางท่ี 4-18 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 

การทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนา ต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาอยูภ่าคเหนือ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มากกวา่ ลูกคา้
คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาอยูภ่าคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 
ตารางท่ี 4-19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั  

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

ตอนที ่4 ผลวเิคราะห์ข้อเสนอแนะในการบริการของเกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
จังหวดัตราด 

 จากการท่ีผูว้จิยัไดท้  าการส ารวจขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด กบัลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 394 คน ผูว้จิยัได้
ท าการรวบรวมขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในแบบสอบถามและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดม้าตามท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามไดเ้ขียนเสนอแนะไวไ้ดใ้จความส าคญั ในแต่ละเร่ือง ดงัน้ี 
 1.  ควรมีพนกังานรักษาความปลอดภยั ในบริเวณรีสอร์ท 24 ชัว่โมง (N = 57) 
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 2.  ควรมีป้ายบอกทางมายงัเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ตั้งแต่ท่าเรือเฟอร์ร่ี จนถึง 
รีสอร์ท เป็นระยะ ๆ (N = 35) 
 3.  พนกังานของโรงแรมควรจะมีขอ้มูลดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียวเพื่ออธิบายใหลู้กคา้ 
ไดม้ากกวา่น้ี (N = 30) 
 4.  ในหอ้งพกัควรมีโทรศพัทภ์ายในหอ้ง เพื่อความสะดวกของลูกคา้ในการติดต่อกบั 
ทางโรงแรม (N = 15) 
 



บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา และ (3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้คน
ไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ประชากรท่ีใชว้จิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้คน
ไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ในช่วงเดือนมกราคม 2556-ธนัวาคม 
2556 จ านวน 28,350 คน ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตร 
Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05  
ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 394 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล แบบสอบถามความพึงพอใจ 
ของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช และตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการบริการ 
ของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 
บาทข้ึนไป และสุดทา้ยมีภูมิล าเนาอยูภ่าคเหนือ  
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 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าคนไทยทีม่าใช้บริการเกาะช้าง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จังหวดัตราด 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด โดยภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง และสุดทา้ยดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
 1.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 3.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 4.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    
 5.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน  
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    
 6.  ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตอนที ่4 ผลวเิคราะห์ข้อเสนอแนะในการบริการ 
 ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในแบบสอบถามและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดม้า
ตามท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ขียนเสนอแนะไวไ้ดใ้จความส าคญั ในแต่ละเร่ือง ดงัน้ี 
 1.  ควรมีพนกังานรักษาความปลอดภยั ในบริเวณรีสอร์ท 24 ชัว่โมง 
 2.  ควรมีป้ายบอกทางมายงัเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ตั้งแต่ท่าเรือเฟอร์ร่ี จนถึง 
รีสอร์ท เป็นระยะ ๆ 
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 3.  พนกังานของโรงแรมควรจะมีขอ้มูลดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียวเพื่ออธิบายใหลู้กคา้ได้
มากกวา่น้ี 
 4.  ในหอ้งพกัควรมีโทรศพัทภ์ายในหอ้ง เพื่อความสะดวกของลูกคา้ในการติดต่อกบัทาง
โรงแรม 

 
อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด พบวา่ โดยภาพรวม ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของวลิาวลัย ์จนัทราวดี (2554) ท่ีไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ถนนสาทรใต ้
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมคิงรอยลัการ์เดน้ทอิ์นน์ ถนนสาทรใต ้กรุงเทพมหานคร พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมากทุกดา้น และยงัขดัแยง้กบังานวจิยัของศรินยา ละอองอินทร์ (2546) ท่ีได้
ศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวสูงอายชุาวสหราชอาณาจกัรต่อโรงแรมอมารีรินค า 
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากในปัจจยัทุกดา้นของ
โรงแรม ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัสามารถซ่ึงอาจจะอธิบายไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีไดก้ล่าววา่ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทาง
กายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้จึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนอยูใ่นบริเวณรอบ ๆ 
ของการบริการ ในการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงตามความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความ 
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท บริเวณโดยรอบมีความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ห้องพกัของมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม น่าเขา้พกั ภายในหอ้งพกัมีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกครบ และบริเวณ รีสอร์ท มีการใหบ้ริการการส่ือสารท่ีทนัสมยั โทรศพัท ์ระบบ
อินเตอร์เน็ต  
  1.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง ซ่ึงตามความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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เน่ืองจาก พนกังานรักษาความปลอดภยัของเกาะชา้งใบลานบีชมีเพียงคนเดียว อาจจะดูแลพื้นท่ี
ทั้งหมดของรีสอร์ทไดไ้ม่ทัว่ถึง  
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง ซ่ึงตามความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เน่ืองจากพนกังานของเกาะชา้งใบลานบีช ยงัไม่สามารถใหข้อ้มูลเท่ียวกบัสถานท่ี
ท่องเท่ียว และกิจกรรมดา้นการท่องเท่ียวในพื้นท่ีไดดี้พอ 
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เน่ืองจากเกาะชา้งใบลาน บีช ยงัมีป้ายบอกทางมารีสอร์ท ตั้งแต่ท่าเรือเฟอร์ร่ีนอ้ยเกินไป 
ซ่ึงระยะจากท่าเรือเฟอร์ร่ีถึงรีสอร์ท มีระยะทางค่อนขา้งใกล ้ลูกคา้อาจไม่มัน่ใจวา่ไดเ้ดินทางมาถูก
ทางหรือไม่ เพราะตลอดเส้นทางแทบไม่มีป้ายบอกระยะทางมารีสอร์ท เลย 
  1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา 
ใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีไดก้ล่าววา่ การ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ 
และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้และใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงตามความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่
ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก พนกังานของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีความ
กระตือรือร้น ใส่ใจในการให้บริการลูกคา้ มีการใหเ้กียรติเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ สร้าง
ความประทบัใจในการบริการ และมีความจริงใจต่อลูกคา้ขององคก์ร  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
ภูมิล าเนา ผลการวจิยัพบวา่ 
  2.1  ลูกคา้คนไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธีรชาติ เพียรการ (2550) ได้
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการบริการธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
พะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อ
ธุรกิจโรงแรม ไม่มีความแตกต่าง  
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่คุณภาพของการบริการท่ีทั้งเพศหญิงและ
เพศชายไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการท่ีเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด นั้นตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของทั้งเพศหญิงและชาย ตามวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไวแ้ลว้นั้น จึงท าใหก้ารวดัระดบัความ 



85 

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั เกิดความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวทิยา วฑุฒิพงษพ์ิพฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั  
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ดว้ยท าเลท่ีตั้งของเกาะชา้งใบลานบีช นั้นอยู่
บริเวณอ่าวใบลาน เป็นแหล่งท่ีมีสถานบนัเทิง ผบั บาร์ ร้านอาหารจ านวนมาก นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุ
นอ้ยเป็นวยัท่ีชอบแสง สี เสียง มกัจะชอบมากิน ด่ืม สังสรรค ์ท่ีหาดใบลาน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี - 50 ปี มีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจแตกต่างกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ี
มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
  2.3  ลูกคา้คนไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะ
ชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของนฤมล บวัจนัทร์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การบริหารจดัการของโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการโรงแรมอยธุยาแกรนดโ์ฮเตล็
แตกต่างกนั   
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่จากการท าการศึกษาพบวา่ลูกคา้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ของความพึงพอใจมากท่ีสุดคือลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงนั้นอาจจะมีการคน้หาขอ้มูลก่อนการเดินทางมาท่องเท่ียวอยูแ่ลว้ จึงไม่ไดเ้กิดการ
คาดหวงัมาก เพราะไดรั้บรู้ขอ้มูลส่ิงอ านวยความสะดวก และการบริการต่าง ๆ ท่ีมีในรีสอร์ทมา
ก่อนบา้งแลว้ เม่ือมาใชบ้ริการจริงก็ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงั ซ่ึงอาจต่างจากกลุ่มคนท่ีมี
การศึกษาระดบัต ่ากวา่ ท่ีไม่ไดห้าขอ้มูลมาก่อนการเดินทางท่องเท่ียว และคาดหวงักบัการบริการ
ค่อนขา้งสูง จึงอาจท าใหก้ารวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั เกิดความ
พึงพอใจ แตกต่างกนั 
  2.4  ลูกคา้คนไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวทิยา วฑุฒิพงษพ์ิพฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 
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  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่คนแต่ละอาชีพนั้นมีพื้นฐาน ทศันคติเร่ือง
การบริการแตกต่างกนั กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นขา้ราชการโดยส่วนใหญ่จะมีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการมากกวา่กลุ่มอาชีพเกษตร จึงอาจท าใหก้ารวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั เกิดความพึงพอใจ แตกต่างกนั 
  2.5  ลูกคา้คนไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของนฤมล บวัจนัทร์ (2551) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหาร
จดัการของโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็ พบวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการโรงแรมอยธุยาแกรนดโ์ฮเตล็แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งมกัจะมีแนวคิดและ
ทศันคติเก่ียวกบัการบริการค่อนขา้งสูง คาดหวงัการบริการเยอะเพราะตนเองมีก าลงัท่ีจะสามารถ
จ่ายเพื่อซ้ือความพอใจในการบริการได ้และลูกคา้กลุ่มท่ีมีรายไดสู้งเม่ือมารับบริการท่ีเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช แลว้ ไดรั้บการตอบสนองความพึงพอใจตามท่ีคาดหวงั เหมาะสมกบัราคาท่ีจ่ายไป  
ซ่ึงต่างจากกลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ ท่ีอาจมองวา่เงินท่ีเสียไปส าหรับตนเป็นจ านวนเงินท่ีมาก น่าจะตอ้ง
ไดรั้บการบริการและการตอบสนองความพึงพอใจท่ีมากกวา่น้ี จึงอาจท าใหก้ารวดัระดบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั เกิดความพึงพอใจ แตกต่างกนั 
  2.6  ลูกคา้คนไทยท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเกาะชา้ง 
 ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของนฤมล บวัจนัทร์ (2551) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริหารจดัการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโ์ฮเตล็ ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ท่ีมี ท่ีอยูอ่าศยั แตกต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงแรมอยธุยาแกรนด์โฮเตล็แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ จากท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ท่ีมาจาก
ภาคเหนือนั้นมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดเพราะระยะทางในการเดินทางจากภาคเหนือมาสู่
เกาะชา้งนั้นถือวา่มีระยะทางใกลก้วา่ภาคอ่ืน ๆ จึงไม่บ่อยคร้ังนกัท่ีลูกคา้จากภาคเหนือจะไดเ้ดินทาง
มาเท่ียวท่ีเกาะชา้ง เพราะในการเดินทางแต่ละคร้ังนั้นมีระยะทางและระยะเวลาท่ีนาน เม่ือเดินทาง
มาเท่ียวสถานท่ีท่องเท่ียวทางทะเล จึงเกิดความพึงพอใจมาก เพราะนาน ๆ จึงจะไดม้าซกัคร้ัง 
และดว้ยพื้นท่ีทางภาคเหนือไม่มีพื้นท่ี ท่ีติดกบัทะเลเลย จึงอาจท าใหน้กัท่องเท่ียวไดรั้บการ
ตอบสนองความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคอ่ืน ๆ 
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ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
จงัหวดัตราด ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวจิยั ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เป็นดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย
กวา่ดา้นอ่ืน ดงัน้ีเพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จึงจ าเป็นจะตอ้ง
ปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
ซ่ึงในส่วนของผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายทางดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีการจดัการเร่ืองความปลอดภยั
คอยดูแลลูกคา้ตลอดเวลาและทัว่ถึง 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ท่องเท่ียวในพื้นท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ควรใหมี้เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อสร้างความมัน่ใจและ
น่าเช่ือถือแก่ลูกคา้ท่ีเขา้พกั 
 2.  ควรจดัใหมี้พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ ท่ีสามารถอ านวยความสะดวก ช่วยเหลือและ
ใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
 3.  ควรจดัอบรมพนกังานให้มีขอ้มูล เร่ือง ร้านอาหาร การเดินทาง สถานท่ีท่องเท่ียว 
ต่าง ๆ บนเกาะชา้ง เพื่อท่ีจะสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัท่องเท่ียวในพื้นท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน 
บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด โดยวจิยัในเชิงคุณภาพ  
 2.  ควรท าการศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง 
ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด เพือ่น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของรีสอร์ท โดยภาพรวมทั้งระบบ 
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แบบสอบถามเร่ือง 
ความพงึพอใจของลูกค้าคนไทยทีม่าใช้บริการเกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท จังหวดัตราด 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ี จดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ี นอกจาก 
จะเสนอเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิา 
การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวทิยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี คาดวา่จะสามารถน า
ผลการศึกษาไปเป็นแนวทางใชป้ระกอบการพิจารณา ปรับปรุงกลยทุธ์ดา้นการตลาด และพฒันา
คุณภาพการบริการของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท ใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด
ของลูกคา้ได ้แบบสอบถามชุดน้ีมี 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการบริการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสามารถตอบแบบสอบถามน้ีได ้คือ ลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการ
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด และพกัคา้งอยา่งนอ้ย 24 ชัว่โมง 
 ผูศึ้กษาขอความอนุเคราะห์ร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ตรง
ตามสภาพความเป็นจริง ซ่ึงไม่มีผลกระทบใด ๆ ทั้งส้ินต่อท่าน 
 ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ท่ีใหค้วามกรุณาตอบแบบสอบถาม 
 

  นางทรรศนีย ์ไกรสุวรรณ์ 
           รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
  สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
 วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (ขีดเคร่ืองหมาย  ใน (  ) ทีต่รงกบัความจริง 
1.   เพศ   
  1.  (  )  ชาย 2.  (  )  หญิง 
    
2.   อาย ุ   
  1.  (  )   ต ่ากวา่ 20 ปี 2.  (  )  20 -35 ปี 
  3.  (  )   36-50 ปี  4.  (  )  51 ปีข้ึนไป 
   
3. การศึกษา  
  1.  (  )  ประถมศึกษา 2.  (   )  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า    
  3.  (   )  มธัยมศึกษาปลาย/ ปวช. หรือเทียบเท่า 4.  (   )  อนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า                        
  5.  (  )  ปริญญาตรี 6.  (  ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
    
4. อาชีพ  
  1.  (   ) ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 2.  (   )  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 
  3.  (   ) ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 4.  (   )  เกษตรกรรม 
  5.  (   )  นกัเรียน/ นกัศึกษา                           6.  (   )  อ่ืน ๆ (ระบุ….) 
   
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
  1.  (  )  ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.  (  ) 10,001-20,000 บาทข้ึนไป 
  3.  (  ) 20,001-30,000 บาทข้ึนไป 4.  (  ) 30,000 บาทข้ึนไป 
    
6. ภูมิล าเนา  
  1.  (   ) ภาคตะวนัออก 2.  (   )  ภาคตะวนัตก 
  3.  (   ) ภาคเหนือ 4.  (   )  ภาคใต ้
  5.  (   )  ภาคกลาง            6.  (   )  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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ตอนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการเกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
จังหวดัตราด (ขีดเคร่ืองหมาย  ใน � ทีต่รงกบัความจริง) 

 

ล าดบั 
ความพงึพอใจของลูกค้าคนไทยทีม่าใช้บริการ

เกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
จงัหวดัตราด 

ระดบัความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

1 
บริเวณโดยรอบของเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

2 
หอ้งพกัของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีการตกแต่งอยา่งสวยงาม น่าเขา้พกั 

     

3 
ภายในหอ้งพกัของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ เช่น แอร์ ทีว ี
ตูเ้ยน็ ฯลฯ 

     

4 
บริเวณเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีการ
ใหบ้ริการการส่ือสารท่ีทนัสมยั โทรศพัท ์ 
ระบบอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

     

 ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้      
5 
 
 

เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีพนกังานรักษา
ความปลอดภยัคอยดูแลลูกคา้ตลอดเวลาและ
ทัว่ถึง 

     

6 
 

เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีตูนิ้รภยัส าหรับ
เก็บส่ิงของมีค่าไวบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

7 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีค่าบริการเขา้พกั
ท่ีเหมาะสมกบัผูเ้ขา้พกั 

     

8 
 

เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีราคาสินคา้และ
ราคาบริการอาหารเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสม 

     

9 
พนกังานเกาะชา้ง ใบลานบีช รีสอร์ท  
แต่งตวัสะอาด ทรงผม เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

     

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

10 
 
 

เกาะชา้ง ใบลานบีช รีสอร์ท มีพนกังาน 
ท่ีสามารถอ านวยความสะดวก ช่วยเหลือและ 
ใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 
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ล าดบั 
ความพงึพอใจของลูกค้าคนไทยทีม่าใช้บริการ

เกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
จงัหวดัตราด 

ระดบัความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

11 
เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของเกาะชา้ง  
ใบลาน บีช รีสอร์ท มีเพียงพอกบั 
ความตอ้งการ เช่น สบู่ แชมพ ูผา้เช็ดตวั ฯลฯ 

     

12 
เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท มีบริการ 
กิจกรรมใหลู้กคา้ไดเ้ลือกท าอยา่งหลากหลาย 
เช่น สปา ด าน ้ า  ตกหมึก ฯลฯ 

     

13 

พนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท 
สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัท่องเท่ียวในพ้ืนท่ี 
ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ร้านอาหาร การเดินทาง 
สถานท่ีท่องเท่ียว ฯลฯ 

     

 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้มารับบริการ      

14 เกาะชา้ง ใบลาน บีช มีใบอนุญาตประกอบการ  
     

15 
 

การแจง้รายละเอียดขอ้มูลในการติดต่อเขา้พกัท่ี
มีความชดัเจน น่าเช่ือถือ 

     

16 
ท าเลสถานท่ีตั้งของเกาะชา้ง ใบลาน บีช  
รีสอร์ท อยูใ่นทะเลท่ีดี การเดินทางสะดวก 
ปลอดภยัในการเดินทางเขา้พกั 

     

 
ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ 

ของผู้รับบริการ 
     

17 
พนกังานของ เกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีความกระตือรือร้น ใส่ใจในการใหบ้ริการ
ลูกคา้  

     

18 
พนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีการใหเ้กียรติเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
สร้างความประทบัใจในการบริการ 

     

19 
พนกังานของเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท  
มีความจริงใจต่อลูกคา้ขององคก์ร 
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ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 
(1)........................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




