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The purposes of this study were to examine a level of satisfaction among foreign 

tourists with the service provided by Sky Beach Resort at Koh Mak, Trat Province and to compare 
their satisfaction level as classified by gender, age, marital status, continent from which the 
tourists came, occupation, and monthly income. The subjects participating in this study were 139 
foreign tourists checking in at Sky Beach Resort, Koh Mak. They were recruited by an accidental 
sampling technique. The instrument used to collect the data was a questionnaire. The statistical 
tests used to analyze the collected data included percentage, means, standard deviation. Also, the 
test of t-test was administered to compare the differences of variables more than two.   

The results of this study revealed that the satisfactory level among the subjects was 
found at a very good level. Also, based on the results from the comparisons, there were no 
statistically significant differences in the level of satisfaction among the subjects with different 
gender, age, marital status, continent, and amount of income. Finally, a statistically significant 
difference was found in the level of satisfaction among the subjects with different occupation at a 
significant level of .05. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีส าคญัของหลาย ๆ ประเทศ และมีการเติบโตข้ึน             

อยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง การจดัการท่ีเป็นระบบมากข้ึนและพฒันาเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่   
อนัเป็นผลจากความกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วทางดา้นเทคโนโลย ีดา้นคมนาคม และโทรคมนาคม           
ซ่ึงรวมถึงการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ ความสะดวกและรวดเร็วในการเดินทาง 
นอกจากน้ีขอ้จ ากดัซ่ึงเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการท่องเท่ียว อนัไดแ้ก่ ความตึงเครียดดา้นการเมือง       
ไดผ้อ่นคลายลง มีผลใหก้ารท่องเท่ียวขยายตวัข้ึน 

การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทางเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจหรือเพื่อความสนุกสนานต่ืนเตน้
หรือเพื่อหาความรู้ องคก์รการท่องเท่ียวของสหประชาชาติก าหนดไวว้า่ การท่องเท่ียว หมายถึง        
การเดินทางโดยระยะทางมากกวา่ 80 กิโลเมตรจากบา้น เพื่อจุดประสงคใ์นการพกัผอ่นหยอ่นใจ      
การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมหลกัชนิดหน่ึงของประเทศไทย ซ่ึงน ารายไดจ้ากประชาชนชาวไทย
และชาวต่างชาติเขา้สู่ประเทศไทย ส านกังานส่งเสริมอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร์แห่งชาติ (องคก์ารมหาชน) 
(SIPA) เล็งเห็นถึงความส าคญัท่ีจะน าเทคโนโลยกีารส่ือสารและสารสนเทศมาพฒันาอุตสาหกรรม
การท่องเท่ียวใหก้า้วหนา้ยิง่ข้ึน จึงไดผ้ลกัดนัโครงการน าร่องดว้ยการสร้างพื้นฐานบนเครือข่าย        
อินเทอร์เน็ต กระตุน้ใหก้ลุ่มนกัท่องเท่ียวร่วมกนับริการนกัท่องเท่ียวผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์        
ซ่ึงนบัเป็นตวัอยา่งของการใชเ้ทคโนโลยซีอฟทแ์วร์ระดบัสูง ภายใตช่ื้อ Tourism c-Commerce         
หรือการพาณิชยเ์ชิงร่วมมือบนธุรกิจท่องเท่ียว ขยายโอกาสทางการคา้ท่ีช่วยเพิ่มรายไดสู่้หน่วยธุรกิจ 
(ปวณีา หลานวงษ,์ 2559) 

ปัจจุบนัประเทศไทยเรานั้นมีแหล่งท่องเท่ียวมากมายหลากหลายประเภท เช่น                    
การท่องเท่ียวเชิงเกษตร การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ การท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
และการท่องเท่ียวเชิงธุรกิจ ซ่ึงเราจะเห็นไดว้า่ประเทศไทยเรานั้นมีแหล่งท่องเท่ียวมากมายหลากหลาย
ประเภท ซ่ึง ณ ปัจจุบนัน้ีแหล่งท่องเท่ียวของไทยนั้นก าลงัเป็นท่ีนิยมส าหรับชาวต่างชาติเป็นอยา่งมาก 
ไม่วา่จะเป็นแถบประเทศเพื่อนบา้นเอเชียเรา หรือแมก้ระทัง่นกัท่องเท่ียวแถบยโุรป ซ่ึงเราเอง            
ก็จะสังเกตเห็นไดว้า่ สถานท่ีท่องเท่ียวในประเทศไทยนั้นมีนกัท่องเท่ียวมากมายหลากหลายประเทศ 
เช้ือชาติ และมีแนวโนม้วา่จะมากข้ึนเร่ือย ๆ และยงัรวมถึงชาวไทยดว้ยกนันั้นก็หนัมาท่องเท่ียว         
ในประเทศไทยเราเอง ซ่ึงผลจากการท่องเท่ียวนั้นท าให้รายไดข้องประเทศไทยเราสูงข้ึน มีเศรษฐกิจ
ท่ีดีข้ึน ต่างชาติใหค้วามสนใจและหนัมาลงทุนร่วมมือกบัไทยในการด าเนินงานหรือร่วมมือกนั         
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ทางธุรกิจมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นการคา้ขายหรือธุรกิจท่องเท่ียว เป็นตน้ และยงัส่งผลใหมี้การกระจาย
รายไดไ้ปสู่ประชาชนมากข้ึน ท าใหค้วามเป็นอยูข่องประชาชนดีข้ึน มีงานท ามากข้ึน เด็กมีการศึกษา 
มีคุณภาพ และไดบุ้คลากรท่ีดีเพิ่มข้ึน รวมถึงยงัช่วยลดปัญหาสังคมต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปในทางท่ีดีข้ึน    
นบัไดว้า่การท่องเท่ียวในประเทศไทยเรานั้นช่วยใหเ้ศรษฐกิจไทยเราดีข้ึนเป็นอยา่งมาก และในจุดน้ี 
รัฐบาลก็ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของแหล่งท่องเท่ียว จึงไดมี้การพฒันาแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ           
ไม่วา่จะเป็นทะเล อุทยาน ป่าไม ้โบราณสถาน วดั เป็นตน้ ใหมี้ความสะอาดและมีจุดสนใจมากข้ึน 
หรือแหล่งท่ีพกัท่ีสะดวกสบายเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว ซ่ึงเป็นการลงทุนท่ีตรงจุด และส าหรับ
จงัหวดัตราดนั้น ก็ควรรักษาความสะอาดของแหล่งท่องเท่ียว ช่วยกนัอนุรักษรั์กษาแหล่งท่องเท่ียว
ใหค้งอยูใ่นสภาพท่ีสวยงามคงเดิมไว ้เพราะประเทศไทยนั้นถือไดว้า่มีแหล่งทรัพยากรท่ีอุดมสมบูรณ์ 
เป็นประเทศแห่งการท่องเท่ียวท่ีดีแห่งหน่ึงของประเทศ และเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก 

การท่องเท่ียวจึงเป็นกระบวนการทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีมีองคป์ระกอบหลกั 3 ดา้น     
คือ ทรัพยากรแหล่งท่องเท่ียว (Tourism resource) บริการท่องเท่ียว (Tourism service) และการตลาด 
การท่องเท่ียว (Tourism market of tourist) แต่องคป์ระกอบยอ่ย ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั เป็นเหตุและผล 
ซ่ึงกนัและกนั ความแตกต่างของแต่ละรูปแบบการท่องเท่ียว จึงอยูท่ี่ความแตกต่างในองคป์ระกอบยอ่ย 
และความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นเอง (อรนุช ศิลป์มณีพนัธ์, 2547) ทั้งน้ี การท่องเท่ียวจึงเป็นปรากฏการณ์
ของมนุษยท่ี์สร้างปฏิสัมพนัธ์เชิงบวกกบัสภาพแวดลอ้ม ทั้งท่ีเป็นธรรมชาติและวฒันธรรม               
ในการเดินทางไปท่องเท่ียวแต่ละสถานท่ียอ่มมีจุดหมายของการเดินทางไปท่องเท่ียวท่ีต่างกนั          
และตามมติเอกฉนัทข์องสหประชาชาติในการประชุมคร้ังท่ี 21 ในปี พ.ศ. 2510 อนัเป็นปีท่องเท่ียว
สากลวา่ “การท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมพื้นฐานท่ีมนุษยชาติตอ้งการมากท่ีสุด ควรท่ีรัฐบาลของทุกประเทศ 
และมนุษยทุ์กคนจะสนบัสนุน” (Burkart & Medlik,1985, p. 59) จากมูลเหตุจูงใจ เพื่อการท่องเท่ียว
ท่ีกล่าวมาน้ี คงจะไม่มีมูลเหตุจูงใจอนัใดอนัหน่ึงท่ีเป็นตวักระตุน้ท่ีเด่นท่ีสุด แต่มีลกัษณะผสมผสานกนั 

ในช่วงระยะปี พ.ศ. 2557-2559 ท่ีผา่นมานั้น ประเทศไทยถือวา่มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ไดเ้ขา้มามากถึงปีละ 24-25 ลา้นคน (ส านกังานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2559) และมีแนวโนม้
สูงข้ึนปีละไม่นอ้ยกวา่ 2-3 ลา้นคน นัน่หมายความวา่ ธุรกิจการท่องเท่ียวท่ีก าลงัเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
ประกอบกบัการเปิดประเทศเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ AEC (Asean economics 
community) นั้น ยอ่มส่งผลดีต่อการท่องเท่ียวในทุกระดบั ตั้งแต่ระดบัชาติจนถึงระดบัทอ้งถ่ิน 
กระแสเม็ดเงินและความผนัผวนทางเศรษฐกิจยอ่มส่งผลโดยตรงกบัธุรกิจการท่องเท่ียวในทุกประเภท 
และแมแ้ต่ธุรกิจประเภทโรงแรมหรือรีสอร์ทท่ีอยูต่ามแหล่งสวยงามของประเทศตามซอกมุมต่าง ๆ 
เหล่านั้น จ  าเป็นตอ้งมีการปรับกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อรับมือกบักระแสนิยมท่ีก าลงัหลัง่ไหลเขา้ประเทศ
ของเรา ไม่วา่จะเป็นดา้นสถานท่ีท่ีลว้นมีการแข่งขนักนัในดา้นความสวยงามและความเป็นธรรมชาติ 
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เพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียว รวมถึงการบริการท่ีถือวา่เป็น ”จุดเด่น” เป็นอนัมากของการท่องเท่ียว           
ในประเทศท่ีนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติต่างก็นิยมชมชอบ และถือเป็นของข้ึนช่ือ        
ของธุรกิจการท่องเท่ียวของไทยมาชา้นานอีกดว้ย 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ก็มีความคิดดา้นการพฒันาแหล่งท่องเท่ียว       
ใหมี้ความทนัสมยั สะอาด สวยงาม และการสร้างความมัน่ใจในดา้นความปลอดภยั เป็นท่ีช่ืนชอบ
ต่อลูกคา้ นอกจากน้ียงัมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัความพึงพอใจในรูปแบบต่าง ๆ ของลูกคา้         
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยการศึกษามุมมองทางการตลาด 7Cs 
เพือ่ใหเ้กิดความพึงพอใจต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ซ่ึงถือวา่ลูกคา้นั้นเปรียบเสมือนพระเจา้           
ตามความหมายท่ีผูป้ระกอบการและประชาชนทัว่ไปกล่าวเปรียบเทียบไว ้ให้เดินทางมาท่องเท่ียวยงั 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยในช่วงระยะเวลา 3 ปีท่ีผา่นมา พบวา่ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2557-2559 สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด มีรายไดต่้อปีหลกัลา้นบาทก็จริงอยู ่แต่ก็นบัวา่ 
เป็นรายไดท่ี้ไม่มากมายนกั เม่ือเปรียบเทียบกบัการเจริญเติบโตของเกาะหมากในปัจจุบนัท่ีถือวา่       
มีความเจริญเติบโตอยา่งมาก อีกทั้งยงัเป็นแหล่งท่องเท่ียวเชิงอนุรักษท่ี์ส าคญัอนัดบัตน้ๆของภาค
ตะวนัออกอีกดว้ย ซ่ึงความไดเ้ปรียบในส่วนน้ียอ่มส่งผลดีใหก้บัธุรกิจการท่องเท่ียวหรือท่ีพกั           
บนเกาะหมากเป็นอยา่งมาก และยงัคงจะเจริญเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง นัน่หมายความวา่ นกัท่องเท่ียว
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติยอ่มหลัง่ไหลมากข้ึน ๆ ทุกปีอยา่งแน่นอน 

จากความส าคญัของการพฒันาสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ใหเ้ป็นอีกหน่ึงท่ีพกัท่ีไดท้ั้ง
คุณภาพ มาตรฐาน และก่อใหเ้กิดความประทบัใจแก่ผูท่ี้มาเยีย่มเยอืน 

ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัสู่ความส าเร็จธุรกิจดา้นท่ีพกัอาศยัของสกายบีช    
รีสอร์ท จึงไดท้  าวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช       
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เพื่อเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจพวกโรงแรมและรีสอร์ท ไดน้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษามาน้ีไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจ 
จนไปถึงการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวใหมี้ระดบัคุณภาพมาตรฐานชีวติต่อนกัท่องเท่ียว 
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วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ทวปีของนกัท่องเท่ียว 
ท่ีมา อาชีพ และรายได ้
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสกายบีช      

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
2.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสกายบีช       

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
3.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ    

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
4.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีทวปีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสกายบีช     

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
5.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
6.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎี เก่ียวกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดก้ าหนด                

กรอบแนวความคิดในการศึกษา ดา้น “มุมมองทางการตลาดในส่วนของลูกคา้ 7Cs” (Kotler, 2003 
อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ชวลิต ประภวานนท,์ สมชาย หิรัญกิตติ, สมศกัด์ิ วานิชยาภรณ์              
และสุดา สุวรรณาภิรมย,์ 2546, หนา้ 81) มาเป็นตวัแปรในการศึกษา เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงไดก้ าหนด
กรอบแนวคิดไวด้งัน้ี 
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         ตวัแปรอิสระ           ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ขอบเขตการวจิัย 
1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ทวปีของนกัท่องเท่ียวท่ีมา อาชีพ   

และรายได ้
 1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 7 ดา้น ดว้ยกนั คือ 
  1.2.1  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer solution หรือ Customer value) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  สถานภาพสมรส  
4.  ทวปีของนกัท่องเท่ียวท่ีมา  
5.  อาชีพ    
6.  รายได ้

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ                
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 

จงัหวดัตราด ดา้นมุมมองทางการตลาด                
ในส่วนของลูกคา้ (7Cs) ประกอบดว้ย 

1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer solution 
หรือ Customer value) 
2.  ดา้นตน้ทุน (Cost of customer) 
3.  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ 
(Convenience choice) 
4.  ดา้นการส่ือสาร (Communication) 
5.  ดา้นการดูแลลูกคา้ (Caring หรือ Competence 
courtesy) 
6.  ดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable) 
7.  ดา้นความสมบูรณ์ (Complete) 
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  1.2.2  ดา้นตน้ทุน (Cost of customer) 
  1.2.3  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ (Convenience choice) 
  1.2.4  ดา้นการส่ือสาร (Communication) 
  1.2.5  ดา้นการดูแลลูกคา้ (Caring หรือ Competence courtesy) 
  1.2.6  ดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable) 
  1.2.7  ดา้นความสมบูรณ์ (Complete) 
2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มา       

มาใชบ้ริการต่าง ๆ ของ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ทั้งในการเขา้พกัอาศยัแบบคา้งคืน 
ใชบ้ริการห้องอาหาร และเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการในช่วงระหวา่งเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 
ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2559 จ านวน 139 คน 

3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ในการท าวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชร้ะเวลา

เร่ิมตน้ วนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2559 ถึง 30 กนัยายน พ.ศ. 2559 เป็นจ านวนระยะเวลา 1 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบใจ พอใจ หรือเกิดทศันคติท่ีดีจากการไดรั้บสนอง

ต่อความคาดหวงัในตนเองท่ีตั้งไว ้ความตอ้งการส่ิงของหรือความรู้สึกในใจต่าง ๆ ของตนเอง          
เม่ือไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง การท่ีบุคคลไดรั้บการยกยอ่งเม่ือท าดี หรือให้อภยั
เม่ือท าไม่ถูกตอ้ง หรือแมแ้ต่การไดรั้บรางวลัเป็นส่ิงตอบแทน ความกา้วหนา้ในการท างาน                
หรือการไดรั้บผลส าเร็จในทางบวกตามความมุ่งหมายของตนเอง 

นกัท่องเท่ียว หมายถึง ลูกคา้หรือผูท่ี้เดินทางเขา้มาพกัอาศยั รับประทานอาหาร                 
หรือเคร่ืองด่ืม เยีย่มชมท่ีพกั พกัผอ่นหยอ่นใจดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ทั้งในและบริเวณโดยรอบ    
รีสอร์ท 

ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer solution หรือ Customer value) หมายถึง 
ประโยชน์ดา้นต่าง ๆ ท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการไดรั้บกลบัไป ไม่วา่จะเป็นทั้งทางวตัถุหรือความรู้สึก          
เม่ือเปรียบเทียบกบัเงินหรือเวลาท่ีจ่ายไป 

ดา้นตน้ทุน (Cost of customer) หมายถึง ตน้ทุนหรือเงินท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจ่ายไป
ใหก้บัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีประทบัใจจากผูใ้หบ้ริการ หรือผูข้าย ซ่ึงเป็นไป          
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ในลกัษณะผกผนัตามกนั หมายความวา่ หากเงินท่ีจ่ายไปสูงนัน่ยอ่มหมายถึงความคาดหวงั                
ท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีมาก ๆ ยอ่มสูงข้ึนตามไปดว้ย 

ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ (Convenience choice) หมายถึง ความยากง่าย 
ต่อการเขา้ถึงสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เหล่านั้นท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการใชบ้ริการ ความสะดวก           
ในการเดินทาง ความอบอุ่นใจเม่ือไดเ้ขา้ไปใชบ้ริการหรือพกัอาศยัในท่ีท่ีปลอดภยัทั้งชีวิตและทรัพยสิ์น 

ดา้นการส่ือสาร (Communication) หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีสามารถทราบรายละเอียด
ของส่ิงท่ีตอ้งการ ไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการ หรือแมแ้ต่ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่ตนเอง           
ท่ีเขา้ไปใชบ้ริการผา่นส่ือต่าง ๆ ทั้งในระบบส่ือสังคมออนไลน์ จนถึงระดบัการพูดคุยต่อหนา้กนั 

ดา้นการดูแลลูกคา้ (Caring หรือ Competence courtesy) หมายถึง อากปักิริยา มารยาทต่าง ๆ 
ท่ีดี เหมาะสมกบักาลเทศะ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ 
หรือกระท าดว้ยจริงใจตลอดช่วงเวลาท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

ดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable) หมายถึง ความสบายดา้นต่าง ๆ ของสภาพแวดลอ้ม 
ภายในและภายนอกรีสอร์ท เช่น ห้องพกักวา้งขวางเหมาะกบัจ านวนผูพ้กั ความสะอาดของห้องต่าง ๆ 
เช่น ห้องพกั หอ้งน ้า หอ้งรับประทานอาหาร ความเป็นระเบียบของการจดัวางส่ิงของต่าง ๆ              
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ หรือป้ายเตือนต่าง ๆ ท่ีชดัเจน หรือแมแ้ต่การใหข้อ้มูลท่ีเป็นความจริงแก่ลูกคา้
หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อความสุขท่ีลูกคา้จะไดรั้บกลบัไป 

ดา้นความสมบูรณ์ (Complete) หมายถึง การบรรลุความตอ้งการหรือวตัถุประสงคข์องลูกคา้ 
หรือผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ โดยไม่ค  านึงถึงความยุง่ยากในการบริหารจดัการของผูข้าย
หรือผูใ้หบ้ริการ การไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีตรงกบัความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง           
และชดัเจน เช่น การเจบ็ป่วยของผูป่้วยเม่ือไปรับการรักษาจากสถานบริการสาธารณสุขแลว้ เม่ือใด
ตอ้งไดรั้บการรักษาจนหายขาดจากโรคนั้น เป็นตน้ 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช       

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
2.  ทราบผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส                        
ทวปีของนกัท่องเท่ียวท่ีมา อาชีพ และรายได ้

3.  เพื่อน าขอ้มูลจากการส ารวจความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด มาปรับปรุงหรือพฒันาให้ดียิง่ข้ึนกวา่เดิม 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อ

การใช้บริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก   

จังหวดัตราด   ด้านมุมมองทางการตลาดในส่วน

ของลูกค้า (7Cs) ประกอบด้วย  

1. ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Solution 
หรือ Customer Value)  
2. ดา้นตน้ทุน (Cost of Customer)  
3. ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ 
(Convenience Choice)  
4. ดา้นการส่ือสาร (Communication)  
5. ดา้นการดูแลลูกคา้ (Caring หรือ Competence 
Courtesy)  
6. ดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable) 
7. ดา้นความสมบูรณ์ (Complete) 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวจิยัคน้ควา้คร้ังน้ี เพื่อส ารวจความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ            

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจ                
ดา้นมุมทางการตลาด 7Cs ทั้ง 7 ดา้น ต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้หาขอ้มูลท่ีเป็นเอกสาร เวปไซต ์ประกอบไปดว้ย 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาประยกุตใ์ชก้บัการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียว 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจรีสอร์ท 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5.  แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกลยทุธ์สู่ความส าเร็จ (7C) 
6.  ขอ้มูลทัว่ไปของเกาะหมาก 
7.  ขอ้มูลทัว่ไปของ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
8.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว 
ความหมายของการท่องเที่ยว 
ในปี พ.ศ. 2506 (ค.ศ. 1963) องคก์ารสหประชาชาติไดจ้ดัประชุมวา่ดว้ยการเดินทาง         

และท่องเท่ียวระหวา่งประเทศข้ึนท่ีกรุงโรม ประเทศอิตาลี และไดใ้หค้  าจ  ากดัความของค าวา่            
“การท่องเท่ียว” ไวว้า่ “การเดินทางเพื่อความบนัเทิงร่ืนเริงใจ เยีย่มญาติ หรือการไปร่วมประชุม        
แต่มิใช่เพื่อการประกอบอาชีพเป็นหลกัฐานหรือไปพ านกัอยูเ่ป็นการถาวร” และไดใ้หค้  านิยาม          
ของการท่องเท่ียวไวว้า่ หมายถึง กิจกรรมท่ีมีเง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งอยู ่3 ประการ คือ 1) ตอ้งมีการเดินทาง 
2) ตอ้งมีสถานท่ีปลายทางท่ีประสงคจ์ะไปเยีย่มเยอืน และ 3) ตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการเดินทาง         
ส าหรับจุดมุ่งหมายของการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวตอ้งมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพและไปอยูป่ระจ า 
แต่เป็นไปเพื่อวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลาย ๆ อยา่งต่อไปน้ี (มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ และ
สถาบนัด ารงราชานุภาพกระทรวงมหาดไทย, 2541, หนา้ 1) 
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1.  เพื่อพกัผอ่นในวนัหยดุ 
2.  เพื่อวฒันธรรมหรือศาสนา 
3.  เพื่อการศึกษา 
4.  เพื่อการกีฬาและบนัเทิง 
5.  เพื่อชมประวติัศาสตร์และความสนใจพิเศษ 
6.  เพื่องานอดิเรก 
7.  เพื่อเยีย่มเยอืนญาติมิตร 
8.  เพื่อวตัถุประสงคท์างธุรกิจ 
9.  เพื่อเขา้ร่วมประชุมหรือสัมมนา 
จากการศึกษางานวจิยัของกรุณา เดชาติวงศ ์ณ อยธุยา (2537) ซ่ึงมีนกัวจิยัหลายท่าน         

ไดอ้ธิบายศพัท ์“การท่องเท่ียว” (Tourism) ไวว้า่เป็นค าท่ีมีความหมายค่อนขา้งกวา้งขวาง เพราะมิได ้
หมายความแต่เฉพาะเพียงการเดินทางเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ หรือเพื่อความสนุกสนานบนัเทิง เริงรมย์
ดงัท่ีคนส่วนมากเขา้ใจกนั การเดินทางเพื่อการประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาหาความรู้ เพื่อการกีฬา         
เพื่อการติดต่อธุรกิจ ตลอดจนการเยีย่มเยยีนญาติพี่นอ้ง นบัวา่เป็นการท่องเท่ียวทั้งส้ิน 

การท่องเท่ียวเป็นการนนัทนาการ (Recreation) รูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลาวา่ง 
(Leisure time) ท่ีมีการเดินทางเขา้มาเก่ียวขอ้ง โดยเป็นการเดินทางจากท่ีหน่ึง ท่ีมกัหมายถึงท่ีอยูอ่าศยั 
ไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีถือเป็นแหล่งท่องเท่ียว เพื่อเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม โดยมีแรงกระตุน้      
จากความตอ้งการในดา้นกายภาพ ดา้นวฒันธรรม ดา้นการปฏิสัมพนัธ์ และดา้นสถานะ หรือเกียรติคุณ 
(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2542, หนา้ 2-5) 

นิคม จารุมณี (2536, หนา้ 1) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การท่องเท่ียว ประกอบดว้ย 
องคป์ระกอบอยา่งนอ้ย 3 ประการ คือ 

1.  การเดินทางจากท่ีอยูป่กติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว 
2.  เป็นการเดินทางดว้ยความสมคัรใจ 
3.  เดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตามท่ีไม่ใช่เพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได ้
Mason (1990, หนา้ 8) ไดก้ล่าววา่ การท่องเท่ียวเป็นการเดินทางออกจากบา้นเป็นเวลา      

24 ชัว่โมง หรือมากกวา่ในช่วงวนัหยดุ โดยบุคคลมีกิจกรรมต่าง ๆ การท่องเท่ียวในความหมาย         
ของ Matthicson and Wall (1982 อา้งถึงใน Mason, 1990, p. 8) ไดก้ล่าววา่ การท่องเท่ียวเป็นการ
เคล่ือนท่ีชัว่คราวของคนท่ีมีจุดหมายปลายทางขา้งนอกจากท่ีปกติคือท่ีท างาน หรือท่ีอยูอ่าศยั                    
มีกิจกรรมต่าง ๆ เกิดข้ึนในระหวา่งท่ีพกัท่ีปลายทางนั้น และมีการจดัหาความสะดวกสบาย                       
เพื่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
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นอกจากน้ี การท่องเท่ียว ยงัหมายความถึง การเดินทางเพื่อสราญใจ การบริหารงานธุรกิจ
เก่ียวกบัการท่องเท่ียว ส่วน Tourist หมายถึง นกัท่องเท่ียว ผูท่ี้เดินทางจากอีกจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง 
เพื่อใฝ่หาสุขารมณ์ หรือเพื่อความรู้ทางวฒันธรรมแลว้กลบัมา ณ จุดเร่ิมตน้ ค าวา่ “การท่องเท่ียว”      
จึงเป็นค าท่ีมีความหมายกวา้ง มิไดมี้ความหมายเพียงการเดินทางเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจ                  
หรือเพื่อความสนุกสนานเท่านั้น แต่ยงัหมายถึง การเคล่ือนยา้ยประชากรจากแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง 
รวมทั้งการเดินทางภายในประเทศและเดินทางระหวา่งประเทศ การท่องเท่ียวจึงเป็นกระบวนการ     
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อกนั มีกิจกรรมร่วมกนั มีความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั ไดรั้บความรู้ ความสนุกสนาน 
เพลิดเพลิน ในปัจจุบนัการท่องเท่ียวจึงเป็นธุรกิจท่ีกวา้งขวาง ความหมายของการท่องเท่ียวนั้น           
อาจสรุปไดใ้นเง่ือนไข 3 ประการ คือ ประการแรก ตอ้งเดินทางจากถ่ินท่ีอยูอ่าศยัไปยงัท่ีอ่ืนชัว่คราว 
ประการท่ีสอง ตอ้งเดินทางไปดว้ยความสมคัรใจ และประการสุดทา้ย เดินทางดว้ยจุดมุ่งหมายใด ๆ  
ก็ได ้ท่ีมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหารายได ้(วรรณา วงษว์านิช, 2539) 

ปรีชา แดงโรจน์ (2544, หนา้ 29) ไดอ้า้งอิงนิยามของการท่องเท่ียวขององคก์ารสหประชาชาติ 
ในการประชุมวา่ดว้ยการเดินทางและท่องเท่ียว ณ กรุงโรม เม่ือปี พ.ศ. 2506 ไวว้า่ การท่องเท่ียว 
หมายถึง กิจกรรมท่ีมีเง่ือนไขเก่ียวขอ้งอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่ การเดินทาง จุดหมายปลายทาง                 
และวตัถุประสงคข์องการเดินทาง  

จากค านิยามและความหมายของการท่องเท่ียว (Tourism) ท่ีผูเ้ขียนหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายไวข้า้งตน้ สรุปไดด้งัน้ี“การท่องเท่ียว” (Tourism) หมายถึง การเดินทางของมนุษย ์         
จากสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง หรือการเดินทางจากถ่ินพ านกัท่ีอาศยัประจ า           
ไปยงัสถานท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราวดว้ยความสมคัรใจ และเป็นการเดินทางดว้ยเหตุผลของการท่องเท่ียว 
มิใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหารายได ้เช่น การเดินทางเพื่อไปพกัผอ่น การเดินทางเพื่อไปชม
การแข่งขนักีฬา เช่น การแข่งขนักีฬา ซีเกมส์ โอลิมปิก เป็นตน้ การเดินทางเพื่อการศึกษา                  
การเดินทางเพื่อประชุมสัมมนา การเดินทางเพื่อเยีย่มเยอืนญาติพี่นอ้ง หรือเพื่อน การเดินทาง             
เพื่อแลกเปล่ียนวฒันธรรม เป็นตน้ 

ปัจจัยของการท่องเทีย่ว แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
1.  ส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียว (Attraction) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถดึงดูดหรือโนม้นา้วใจ

ใหเ้กิดความสนใจปรารถนาท่ีจะไปท่องเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียว พื้นท่ีท่ีนกัท่องเท่ียวไปเยอืนจะตอ้ง
เป็นพื้นท่ีท่ีมีส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวเป็นส าคญั ในแหล่งท่องเท่ียวจะมีจุดท่ีเป็นส่ิงดึงดูดใจ
ทางการท่องเท่ียวจุดหน่ึงหรือหลายจุดก็ได ้ถา้มีส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวหลายจุด                       
แหล่งท่องเท่ียวนั้นจะมีนกัท่องเท่ียวและสนใจนิยมเดินทางมาท่องเท่ียวกนัมาก ส่ิงดึงดูดใจ               
ทางการท่องเท่ียว แบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 
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 1.1  ส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวท่ีธรรมชาติใหม้า (Natural attraction factors) คือ 
ความงามตามธรรมชาติท่ีสามารถดึงดูดใหค้นไปเยอืนหรือไปเท่ียวในพื้นท่ีนั้น เช่น หาดทราย          
ท่ีสวยงาม สภาพป่า และชีวติสัตวป่์า เป็นตน้ 

 1.2  ส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน (Historical and cultural attraction 
factors) เป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนแลว้สามารถดึงดูดใจใหม้นุษยไ์ปเยอืนหรือไปท่องเท่ียวยงัพื้นท่ีนั้น 
เช่น ส่ิงก่อสร้างท่ีเป็นสถาปัตยกรรม ไดแ้ก่ วดั วงั เมืองโบราณ เป็นตน้ วถีิชีวิตจากการกระท าของคน 
เช่น ตลาดน ้า ก็เป็นส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเท่ียวท่ีมนุษยท์  าใหเ้กิดข้ึนมา รวมทั้งกิจกรรมต่าง ๆ         
ท่ีคนเราสร้างข้ึนมา เช่น การแข่งกีฬา การแสดง การจดัเทศกาล เช่น งานเทศกาลอาหาร งานเทศกาล
ผลไม ้เป็นตน้ 

2.  ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facility) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีรองรับการเดินทางท่องเท่ียว     
เพื่อท าใหก้ารเดินทางท่องเท่ียวเป็นไปไดด้ว้ยความสะดวกสบาย ท่ีส าคญัมากท่ีสุด คือ เร่ืองท่ีพกัแรม 
ไม่วา่จะเป็นท่ีพกัในรูปแบบโรงแรม รีสอร์ท บงักะโล เกสทเ์ฮา้ส์ ส่ิงส าคญัอนัดบัรองลงมา คือ         
การบริโภคจึงตอ้งมีร้านอาหารบริการส าหรับนกัท่องเท่ียว ตลอดจนข่าวสารขอ้มูลเพื่อการเดินทาง
ไวบ้ริการนกัท่องเท่ียว 

3.  การเขา้ถึงได ้(Accessibility) หมายถึง การไปถึงแหล่งท่องเท่ียวนั้นได ้คือ                    
ตอ้งมีการคมนาคมขนส่งนกัท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวนั้นอยา่งสะดวก 

ปัจจยัในการเลือกสถานท่ีท่องเท่ียวของแต่ละบุคคล ยอ่มมีความแตกต่างกนัไป                 
ตามความพึงพอใจหรือความตอ้งการท่ีจะไดรั้บจาการไปท่องเท่ียว โดยท่ีบางคนตอ้งการไปท่องเท่ียว 
ธรรมชาติอยา่งเดียว แต่บางคนอาจจะตอ้งการความสะดวกสบายในเร่ืองของท่ีพกัหรืออาหาร เป็นตน้ 

การท่องเท่ียวจึงเป็นกระบวนการทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีมีองคป์ระกอบหลกั 3 ดา้น 
คือ ทรัพยากรแหล่งท่องเท่ียว (Tourism resource) บริการท่องเท่ียว (Tourism service) และการตลาด 
การท่องเท่ียว (Tourism market of tourist) แต่องคป์ระกอบยอ่ย ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั เป็นเหตุและผล 
ซ่ึงกนัและกนั ความแตกต่างของแต่ละรูปแบบการท่องเท่ียวจึงอยูท่ี่ความแตกต่างในองคป์ระกอบยอ่ย 
และความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นเอง (อรนุช ศิลป์มณีพนัธ์, 2547) ทั้งน้ี การท่องเท่ียวจึงเป็นปรากฏการณ์ 
ของมนุษยท่ี์สร้างปฏิสัมพนัธ์เชิงบวกกบัสภาพแวดลอ้ม ทั้งท่ีเป็นธรรมชาติและวฒันธรรม               
ในการเดินทางไปท่องเท่ียวแต่ละสถานท่ียอ่มมีจุดหมายของการเดินทางไปท่องเท่ียวท่ีต่างกนั 

วตัถุประสงค์กบัการท่องเทีย่ว 
Robinson (1988) ไดก้ล่าวไวว้า่ วตัถุประสงคใ์นการท่องเท่ียวของบุคคล มีอยู ่8 ประการ 

คือ 
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1.  เพื่อฟ้ืนฟูสุขภาพและร่างกาย 
2.  เพื่อสุขภาพอนามยั เพื่อสูดอากาศบริสุทธ์ิ อาบแดด อาบน ้าแร่ 
3.  เพื่อเขา้ร่วมหรือชมกิจกรรมทางกีฬา 
4.  เพื่อไปชมส่ิงท่ีแปลกใหม่ในต่างประเทศ 
5.  เพื่อความร่ืนเริงบนัเทิงใจ ความสนุกสนาน ความสดช่ืน เพื่อการพกัผอ่น 
6.  เพื่อสาเหตุส่วนตวั เช่น ไปเยีย่มญาติ ไปพบเพื่อนใหม่ หรือเพื่อหลบหนีคนท่ีใกลชิ้ด จ าเจ 
7.  เพื่อเหตุผลทางดา้นจิตใจ ศาสนา 
8.  เพื่ออาชีพและการธุรกิจ 

 

แนวความคดิเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรม 
ความหมายของโรงแรม 
จากการสรุปผลค่าใชจ่้ายนกัท่องเท่ียว ปี พ.ศ. 2541 (วะราพร เรืองหิรัญ, 2544, หนา้ 8) 

ใหค้วามหมายของโรงแรมวา่หมายถึง บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคน
เดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว จะตอ้งประกอบดว้ยการจดับริการ อาหารและ
เคร่ืองด่ืมแก่ผูท่ี้เขา้มาพกัตามความตอ้งการดว้ย 

ราชบณัฑิตสถาน (2546, หนา้ 980) ไดใ้หค้วามหมายของโรงแรมไวว้า่” ท่ีพกัคนเดินทาง 
ซ่ึงตอ้งเสียค่าพกัแรมดว้ย (กฎ) สถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินคา้ส าหรับคนเดินทาง หรือ
บุคคลท่ีประสงคจ์ะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว” 

พจนานุกรม ฉบบัมติชน (2547, หนา้ 753) ไดใ้หค้วามหมายของโรงแรมไวว้า่ “ท่ีพกั        
คนเดินทาง ซ่ึงแบ่งเป็นห้องใหเ้ช่าพกั” 

นิศา ชชักุล (2550) ระบุวา่ ท่ีพกัแรม หมายถึง สถานท่ีท่ีจดัไวส้ าหรับผูเ้ดินทาง ลูกคา้               
ไดพ้กัอาศยัคา้งคืนระวา่งการเดินทาง พร้อมทั้งใหบ้ริการอาหาร เคร่ืองด่ืม และบริการอ่ืน ๆ                       
แก่ผูเ้ดินทางมา หรือลูกคา้ท่ีเขา้พกัอาศยัดว้ย 

พระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2547 (2547, หนา้ 13) ใหค้วามหมาย ของโรงแรมไวว้า่ 
สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึน โดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจ เพื่อใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราว ส าหรับคน
เดินทางหรือบุคคลอ่ืนใด โดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ีไม่รวมถึง 

1.  สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึน เพื่อใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราว ซ่ึงด าเนินการโดยส่วนราชการ 
รัฐวสิาหกิจ องคก์ารมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา                    
ทั้งน้ีโดยมิใช่การหาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 
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2.  สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการท่ีพกัอาศยั โดยคิดค่าบริการ
เป็นรายเดือนข้ึนไปเท่านั้น 

3.  สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
จากความหมายของค าวา่โรงแรม ตามท่ีรวบรวมมาดงักล่าว สามารถสรุปความหมาย       

ของค าวา่โรงแรมไดว้า่หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีเป็นลกัษณะชัว่คราวของผูท่ี้ประสงคเ์ดินทางมา           
และคิดค่าบริการจากการเช่าพกัอาศยั ค่าอาหาร และอาจหมายรวมถึงค่าบริการอ่ืน ๆ ท่ีจดัไวใ้ห ้       
กบัผูท่ี้เดินทางเขา้มาใชบ้ริการดว้ย 

ประเภทของธุรกจิโรงแรม 
นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต ์(2553) ธุรกิจบริการไดมี้การขยายตวัออกเพิ่มมากข้ึน                     

มีการพฒันาการใหบ้ริการไปมากมายตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีและความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั 
ในแต่ละยคุสมยั ซ่ึงยงัคงเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้น การจดัการแยกประเภทโรงแรม               
ท่ีหลากหลายใหช้ดัเจน จึงเป็นเร่ืองท่ีก าหนดแน่นอนไดย้าก ไม่วา่จะเป็นการแบ่งตวัการให ้วธีิระบุ
ลกัษณะบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (Service & Facilities) ท่ีมีอยูค่ลา้ยคลึงกนัอยูใ่นโรงแรม
ลกัษณะเดียวกนั และเปรียบเทียบส่ิงท่ีแตกต่างจากโรงแรมประเภทอ่ืน หรือจะดว้ยการใชว้ธีิจ  าแนก
ตามสถานท่ีตั้ง 

การจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรม หรือโรงแรมแตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงค ์       
ในการจดัประเภท ซ่ึงอาจข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง การเขา้พกัอาศยัของแขก การบริหารงาน                       
การจดับริการต่าง ๆ ใหแ้ก่แขก หรือข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ดงันั้น การจดัแบ่งประเภท              
ของท่ีพกัแรมจึงไม่มีขอ้ยติุท่ีแน่นอน แต่จะแตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคม์ากกวา่ 

ซ่ึงการจดัแบ่งประเภทท่ีพกัแรมตามวตัถุประสงคไ์ดจ้ดัแบ่งโรงแรม ออกเป็น 3 ประเภท 
1.  โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ า (Commercial or transient hotels) 

โรงแรมประเภทน้ีมีมากกวา่ประเภทอ่ืน ท าเลท่ีตั้งจะอยูใ่นเมือง ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกในการติดต่อ
ธุรกิจ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อติดต่อธุรกิจ มิไดเ้ช่าอยูเ่พื่อพกัเป็นลกัษณะประจ า การจดับริการ           
ความสะดวกสบายต่าง ๆ แก่ผูท่ี้เขา้พกัอยา่งพร้อมเพรียง เช่น หอ้งอาหาร สถานท่ีบริการดา้นธุรกิจ 
เช่น การส่งจดหมาย การส่ือสารอิเลคทรอนิกส์ต่าง ๆ มีสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ และสามารถ           
ออกก าลงักายได ้เช่น สนามเทนนิส สระวา่ยน ้า ฟิตเนส เป็นตน้ 

2.  โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential hotels) โรงแรมประเภทน้ีมีวตัถุประสงคใ์หแ้ขก
เช่าพกัอาศยัประจ า มีการจดัห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกคา้ทัว่ไป ท าเลท่ีตั้งปกติแลว้จะอยูช่านเมือง 
เพื่อเหมาะแก่การเป็นท่ีพกัอาศยั แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยูใ่กลย้า่นธุรกิจ ทั้งน้ีเพื่อใหลู้กคา้ท่ีมาติดต่อ
ธุรกิจกนัไดเ้กิดความสะดวกในการเดินทางไปมา 
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3.  โรงแรมรีสอร์ท (Resort hotels) โรงแรมประเภทน้ีตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีใกลชิ้ดกบัธรรมชาติ 
เช่น ชายทะเล ภูเขา ทั้งน้ีเพื่อใหแ้ขกไดพ้กัผอ่นหยอ่นใจ สามารถสัมผสักบัธรรมชาติไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
โรงแรมประเภทน้ีตอ้งจดับริการต่าง ๆ เช่น ห้องอาหาร การซกัรีด การติดต่อส่ือสาร หรือบริการต่าง ๆ 
เหมือน ๆ กนักบัโรงแรมทัว่ไป แต่ตอ้งเนน้ดา้นกีฬาและนนัทนาการใหก้บัลูกคา้กวา่โรงแรมทัว่ ๆ ไป 
ดงันั้น รีสอร์ทตอ้งจดัหาสระวา่ยน ้า สนามเทนนิส สนามฟุตบอลเล็ก ๆ หรือลานส าหรับออกก าลงักาย 
ใหก้บัลูกคา้ เพื่อให้เกิดความบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการพกัผอ่นหยอ่นใจเป็นหลกั 
อยา่งแทจ้ริงท่ีไดเ้สียเงินมาใชบ้ริการ แต่ในปัจจุบนันอกจากรีสอร์ทจะใชเ้ป็นแหล่งท่ีพกัผอ่น            
หยอ่นใจแลว้ ยงัพบวา่ใชส้ าหรับจดัการสัมมนา ประชุม หรือจดัน าเท่ียวแบบให้รางวลัมากข้ึน           
และท่ีส าคญัโรงแรมประเภทรีสอร์ทน้ี ยงัมีการจดัโปรโมชัน่นอกฤดูกาลท่องเท่ียว เพื่อลดราคา         
ดึงดูดใจลูกคา้ท่ีชอบความทา้ทายแต่ประหยดัใหม้าท่องเท่ียวนอกช่วงฤดูกาลท่องเท่ียวอีกดว้ย 
 

แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิรีสอร์ท 
ท่ามกลางกระแสท่องเท่ียวก าลงัเร่ิมฟ้ืนตวัและมาแรง ทศันียภาพสวยงาม สามารถสร้าง

เม็ดเงินจากธุรกิจท่องเท่ียวไดอ้ยา่งมากมายและรวดเร็ว หากอยูใ่นท าเลดี ๆ และคิดจะเป็นผูป้ระกอบการ
ธุรกิจ “รีสอร์ท” ก็นบัเป็นช่องทางท่ีมีโอกาสสร้างเมด็เงินไดไ้ม่นอ้ย ดงันั้น การลงทุนในธุรกิจรีสอร์ท 
เป็นการลงทุนท่ีน่าสนใจธุรกิจหน่ึง โดยการท าธุรกิจรีสอร์ทจะมีการด าเนินการเป็นขั้นตอน               
ซ่ึงไดก้ าหนดขั้นตอนไวด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 2  ขั้นตอนการด าเนินธุรกิจรีสอร์ท  
 

รีสอร์ท (Resort) เป็นสถานท่ีพกัตากอากาศส าหรับรองรับนกัท่องเท่ียว ซ่ึงส่วนใหญ่        
จะตั้งอยูใ่กลก้บัแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ การบริการส่วนใหญ่คลา้ยกบัโรมแรม แต่อาคารสถานท่ี 
จะกลมกลืนกบัธรรมชาติมากกวา่ และลงทุนนอ้ยกวา่ ทั้งยงัมีธุรกิจเก่ียวเน่ืองท่ีสามารถท ารายได้
เพิ่มข้ึนไดอี้ก อาทิ ธุรกิจ OTOP ธุรกิจสปา ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 
 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจนั้นเป็นเร่ืองส่วนบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอา้งอิงตามประสบการณ์         

ของบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างและคลา้ยคลึงตามแต่ละบุคคล ดงันั้น ไดมี้ผูนิ้ยามความหมาย               
ของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 

ขั้นตอนการด าเนินธุรกิจ 

จดัตั้งรีสอร์ท 

กรมการปกครอง 

รีสอร์ท 

ลูกคา้ 

เช็คอินเขา้พกั 

บริการหอ้งพกั 

บริการอ่ืน ๆ/ ซกัรีด 
OTOP/ สปา 

เช็คเอาท ์

กรมสรรพากร 

ขอมีเลขประจ าตวัผูเ้สียภาษี                       
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม 

มีรายได ้

ขอใบอนุญาต 

บุคคลธรรมดา/ 
นิติบุคคล 

ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีหกั               
ณ ท่ีจ่าย 

ออกใบก ากบัภาษี 
จดัท ารายงาน            

การยืน่แบบแสดง
รายการ 
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ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 

ราชบณัฑิตยสถาน (2546) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน เป็นเร่ืองของความรู้สึกท่ีมีความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติั
อยู ่และความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดี ความพึงพอใจ ของแต่ละบุคคล
ไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่             
พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ ฉะนั้น ผูบ้ริหารจ าเป็นจะตอ้งส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจ
ในการปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรตลอดไป ทั้งน้ี เพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วง            
ตามเป้าหมายขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้

Kotler (1994 อา้งถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 
ระดบับุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการท างาน หรือประสิทธิภาพ
ของสินคา้และบริการ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ ถา้ผลท่ีไดรั้บ
จากสินคา้และบริการนั้นต ่ากวา่ความคาดหวงั จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้
และบริการนั้นตรงกบัความคาดหวงั จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้             
และบริการนั้นสูงกวา่ความคาดหวงั จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ นอกจากน้ีแลว้ Kotler ยงัไดก้ล่าวถึง 
กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานวา่ ถา้ผูป้ฏิบติังานมีแรงจูงใจมาก               
จะมีความพยายาม และถา้มีความพยามมากจะปฏิบติังานไดม้าก ท าใหไ้ดร้างวลัมากข้ึน ซ่ึงจะน าไปสู่ 
ความพึงพอใจปฏิบติังานมากยิง่ข้ึน 

ฉตัรชยั ดงสุข (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล            
ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคล
ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน 
หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

คณิต ดวงหสัดี (2537) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจของบุคคล         
ท่ีมีต่อการท างาน และองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถา้งานท่ีท าหรือองคป์ระกอบเหล่านั้น 
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึน จะอุทิศเวลา แรงกาย 
แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาใหแ้ก่งานของตนใหบ้รรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีคุณภาพ 

เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของ              
ความพึงใจหรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคน ๆ หน่ึง 
ส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้
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สง่า ภู่ณรงค ์(2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์                
จากการตรวจเอกสารขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดี                
ของบุคคลซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้ม หากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต ์(2540) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยนิดี
ท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือส่ิงท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล                
ความพึงพอใจเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติั      
ในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

วรุิฬ พรรณเทว ี(2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์            
ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือ            
มีความตั้งใจมาก และไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม                
อาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ             
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประมาณค่าวา่เป็นไปทางบวกหรือทางลบ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก                  
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความ             
พึงพอใจหรือไม ่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรง            
ต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้น การส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวก ความรู้สึก          
ทางลบ และความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ทางลบ 

จากแนวคิดดงักล่าว สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึกชอบใจ พอใจ           
หรือเกิดทศันคติท่ีดีจากการไดรั้บสนองต่อความคาดหวงัในตนเองท่ีตั้งไว ้ความตอ้งการส่ิงของ        
หรือความรู้สึกในใจต่าง ๆ ของตนเองเม่ือไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง การท่ีบุคคล
ไดรั้บการยกยอ่งเม่ือท าดี หรือใหอ้ภยัเม่ือท าไม่ถูกตอ้ง หรือแมแ้ต่การไดรั้บรางวลัเป็นส่ิงตอบแทน 
ความกา้วหนา้ในการท างาน หรือการไดรั้บผลส าเร็จในทางบวกตามความมุ่งหมายของตนเอง 
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แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Shelly (1975 อา้งถึงใน ประกายดาว ด ารงพนัธ์ุ, 2536, หนา้ 12) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและ
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ี            
เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั
ความสุขสามารถท าใหเ้กิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ขณะท่ี
วชิยั เหลืองธรรมชาติ (2531) กล่าววา่ แนวคิดความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ                 
ของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการ
ตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 

การศึกษาความพึงพอใจท่ีนิยมใชส่้วนใหญ่จ าแนกไดเ้ป็น 4 รูปแบบ (กลัยารัตน์                   
คงพิบูลยกิ์จ, 2549 อา้งถึงใน ปฐมกานต ์ยาดี, 2552, หนา้ 23)  

1.  แบบจ าลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความคาดหวงั ความพอใจในลกัษณะน้ี 
เกิดข้ึนจากผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้และบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความคาดหวงั          
ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นมี ความแตกต่างระหวา่ง 2 ส่ิงน้ี เป็นท่ีมาของระดบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภค ค านิยามความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตอบสนอง
ของผูบ้ริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ท่ีไม่ตรงกนัระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้บัผลการด าเนินการ 
อนัเกิดข้ึนจริงของสินคา้หรือบริการท่ีรับรู้ภายหลงัการบริโภค จากนิยามน้ีสามารถน ามาอธิบาย
หลกัการสร้างความพึงพอใจได ้3 ประการ คือ 

 1.1  ความคาดหวงัต่อสินคา้หรือผลการด าเนินงาน ลูกคา้มกัตั้งความหวงัท่ีอาจเป็นไปได้
ต่อสินคา้หรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้         
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นตน้ 

 1.2  ผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคา้จะประมาณค่าผลการดาเนินงานของสินคา้
จากผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการด าเนินงานท่ีรับรู้ภายหลงัการบริโภค 

 1.3  ความไม่ตรงกนั ความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริง                 
มกัท าใหเ้กิดความพึงพอใจ หากความคาดหวงัมีมากกวา่การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริง จะน ามาซ่ึงความพอใจ 
ของผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน 

2.  แบบจ าลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความปรารถนา ความพึงพอใจในลกัษณะน้ี 
เกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้และบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความปรารถนา    
ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นมี ความแตกต่างระหวา่งทั้ง 2 ส่ิง เป็นท่ีมาของค านิยามเก่ียวกบัระดบั
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ความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ ความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยาของความรู้สึกของผูบ้ริโภค        
ท่ีมีต่อประสบการณ์จากสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยหลกัการความพึงพอใจมีอยู ่3 ประการดว้ยกนั 
คือ 

 2.1  การด าเนินงานท่ีรับรู้ได ้
 2.2  ความคาดหวงัและความหวงัท่ีเหมาะสม 
 2.3  ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม 
ค านิยามของความปรารถนา คือ เป็นระดบัของคุณสมบติัและประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคเช่ือวา่  

จะน ามาซ่ึงคุณค่าในระดบัสูงข้ึน และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงผลการด าเนินงานในอุดมคติ โดยท่ีเขาได้
สร้างความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัความปรารถนา โดยท่ีความคาดหวงัเป็นความเช่ือ
เก่ียวกบัคุณสมบติัหรือประโยชน์ของสินคา้ท่ีมีอยูแ่ละอาจเกิดข้ึนไดใ้นขณะท่ีความปรารถนาเป็น
เป็นการประมาณค่าขอบเขตของคุณสมบติั หรือประโยชน์ของสินคา้ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงคุณค่าในส่ิงนั้น 
ความปรารถนาท่ีเหมาะสมเป็นผลมาจากความแตกต่างระหวา่งผลการด าเนินการท่ีรับรู้ได ้               
กบัความปรารถนาในตวัสินคา้ หากความปรารถนาและความคาดหวงัเป็นบวก ผูบ้ริโภคยอ่ม             
มีความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

3.  แบบจ าลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความยติุธรรม ความพึงพอใจในลกัษณะน้ี 
เป็นความคาดหวงัในดา้นความยติุธรรม ความถูกตอ้งในการซ้ือขายระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ค านิยาม
ของค าวา่ยติุธรรมนั้นหมายถึง ความถูกตอ้งท่ีแต่ละบุคคลสมควรจะไดรั้บ ถา้ผูบ้ริโภครับรู้วา่           
การซ้ือขายมีความถูกตอ้ง ยติุธรรม จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ โดยความยติุธรรมน้ีจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐาน 
ของการประเมินเวลาและเงินของผูซ้ื้อวา่สมควรกบัเวลาและความพยายามในการซ้ือขายสินคา้          
ของผูข้าย รวมถึงผลจากการซ้ือขายดว้ย 

4.  แบบจ าลองความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความหวงัจากประสบการณ์พื้นฐาน              
ความพึงพอใจในลกัษณะน้ี เกิดจากการตั้งบรรทดัฐานจากประสบการณ์ในอดีต ค านิยามของ           
ความพึงพอใจ หมายถึง ผลมาจากการประมาณค่าในการบริโภคสินคา้หรือบริการ ถา้ผลการประเมิน
สินคา้มากกวา่ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ                
ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ผลการประเมินสินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงัจากประสบการณ์ในอดีตแลว้ 
ผูบ้ริโภคจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ การเปรียบเทียบในรูปแบบน้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก          
คือ ในรูปแบบแรกความคาดหวงัของลูกคา้สามารถเกิดข้ึนโดยไม่ตอ้งอาศยัประสบการณ์ในสินคา้
หรือบริการท่ีเกิดข้ึนในอดีต 

พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
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ทิศทางของผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ 
เฉย ๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 

สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2541) ไดส้รุปวา่ ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิด             
ความพึงพอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการ คือ 

1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกาย         
ท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้ม                
ในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึง อนัก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความตอ้งการ
ของบุคคล 

4.  ผลประโยชน์ทางสังคม (Association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตร
กบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจ และสภาพการร่วมกนั                         
อนัเป็นความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนั
และมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

ขณะท่ี ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) ไดมี้การสรุปวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็น
เคร่ืองมือบ่งช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1.  ปัจจยัดา้นบุคคล (Personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อาย ุเวลาในการท างาน 
การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2.  ปัจจยัดา้นงาน (Factor in the job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน             
ฐานะทางวชิาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ 
เป็นตน้ 

3.  ปัจจยัดา้นการจดัการ (Factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงาน 
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหนา้ อ านาจตามต าแหน่งหนา้ท่ี สภาพการท างาน เพื่อนร่วมงาน 
ความรับผดิ การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้ 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ชริณี เดชจินดา (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจ             

จะกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือ               
ความยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
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1.  ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจ
วา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 

2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 

3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์  
ผูห้น่ึงดว้ย 

ความพึงพอใจในการท างานมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษยแ์ละการจูงใจ
โดยตรง ไดมี้ผูศึ้กษาคน้ควา้และเขียนไวม้ากมาย แต่ในท่ีน้ีจะขอน ามากล่าวเฉพาะหลกัการและทฤษฎี
ท่ีส าคญัพอสังเขป ดงัน้ี 

Herzberg (1959, pp. 67-69) ไดศึ้กษาทฤษฎีจูงใจค ้าจุน (Motivation maintenance theory) 
หรือทฤษฎีจูงใจสุขอนามยั (Motivation hygiene theory) เป็นทฤษฎีท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงปัจจยัส าคญั 2 ประการ 
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัทั้งสอง ไดแ้ก่ ปัจจยัจูงใจ 
(Motivation factor) และปัจจยัสุขอนามยั หรือปัจจยัค ้าจุน (Hygiene factor) 

ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัโดยตรง เป็นปัจจยัท่ีจูงใจ
ใหบุ้คลากรในหน่วยงานเกิดความพึงพอใจและปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ปัจจยัจูงใจ
มี 5 ประการ คือ 

1.  ความส าเร็จของงาน (Achievement) 
2.  การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
3.  ความกา้วหนา้ในต าแหน่งการงาน (Advancement) 
4.  ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั (Work itself) 
5.  ความรับผดิชอบ (Responsibility) 
ปัจจยัค ้าจุน (Hygiene factor) เป็นปัจจยัท่ีไม่ใช่ส่ิงจูงใจ แต่เป็นปัจจยัท่ีจะค ้าจุนให้เกิด       

แรงจูงในการปฏิบติังานของบุคคล ปัจจยัค ้าจุนน้ีเป็นส่ิงจ าเป็น เพราะถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ี                  
บุคคลในองคก์รอาจเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัค ้าจุน 10 ประการ คือ 

1.  นโยบายและการบริหารงานของหน่วย (Company policy and administration) 
2.  โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต (Possibility growth) 
3.  ความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน                        

(Interpersonal relation to superior, subordinate, peer) 
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4.  เงินเดือน (Salary) 
5.  สถานะของอาชีพ (Occupation) 
6.  ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personnel life) 
7.  ความมัน่คงในงาน (Security) 
8.  สถานการท างาน (Working conditions) 
9.  เทคนิคของผูนิ้เทศ (Supervisor technical) 
10.  ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal life) 
Maslow (1954, pp. 35-46) ไดต้ั้งทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัการจูงใจ โดยมีสมมติฐานวา่มนุษย์

มีความตอ้งการอยูเ่สมอและไม่มีท่ีส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้                     
ความตอ้งการอยา่งอ่ืนก็จะเขา้มาแทนท่ี ความตอ้งการของคนเราอาจจะซ ้ าซอ้นกนั ความตอ้งการ
อยา่งหน่ึงอาจจะยงัไม่ทนัหมดไป ความตอ้งการอีกอยา่งหน่ึงก็จะเกิดข้ึนได ้ซ่ึงความตอ้งการจะเป็นไป
ตามล าดบัดงัน้ี 

1.  ความตอ้งการดา้นสรีระ (Physiological need) เป็นความตอ้งการขั้นมูลฐานของมนุษย์
และเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ไดแ้ก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค 
ความตอ้งการการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ 

2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety need) เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั
ในชีวติ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ 

3.  ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Love and belonging) เม่ือความตอ้งการ
ทางร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความรัก            
และความเป็นเจา้ของก็จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ความตอ้งการความรัก
และความเป็นเจา้ของ หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความเป็นมิตร 
และความรักจากเพื่อนร่วมงาน 

4.  ความตอ้งการการเห็นตนเองมีคุณค่า (Esteem need) ความตอ้งการดา้นน้ี                     
เป็นความตอ้งการระดบัสูงท่ีเก่ียวกบัความอยากเด่นในสังคม ตอ้งการใหบุ้คคลอ่ืน รวมถึงความเช่ือมัน่ 
ในตนเอง ความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระ และเสรีภาพ 

5.  ความตอ้งการท่ีจะท าความเขา้ใจตนเอง (Need for self actualization) เป็นความตอ้งการ
ท่ีจะเขา้ใจตนเองตามสภาพท่ีตนเองเป็นอยู ่เขา้ใจถึงความสามารถ ความสนใจ ความตอ้งการ            
ของตนเอง ยอมรับไดใ้นส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนของตนเอง 

McGregor (1960, pp. 33-48) กล่าววา่โอกาสท่ีครูจะไดรั้บการตอบสนองส่ิงจูงใจ             
มากหรือนอ้ยเพียงใด ยอ่มข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารโรงเรียนเป็นส าคญั ดงันั้น จึงเป็นการสมควรท่ีจะได้
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รับทราบถึงขอ้สมมติฐานท่ีเก่ียวกบัตวัคนในทศันะของผูบ้ริหาร ทั้งน้ีเพราะการท่ีผูบ้ริหารโรงเรียน
จะเปิดโอกาสใหค้รูมีโอกาสตอบสนองส่ิงจูงใจมากนอ้ยเพียงใดนั้น ยอ่มข้ึนอยูก่บัลกัษณะของ          
ขอ้สมมุติฐานหรือความเช่ือของผูบ้ริหารท่ีมีต่อตวัคน ขอ้สมมุติฐานทั้งสอง คือ ทฤษฎี X และทฤษฎี Y 
ซ่ึงเปรียบเทียบลกัษณะของคนใหเ้ห็นในสองทศันะท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

1.  ทฤษฎี X 
 1.1  มนุษยป์กติไม่ชอบท างาน และจะพยายามหลีกเล่ียงเม่ือมีโอกาส 
 1.2  โดยเหตุท่ีมนุษยไ์ม่ชอบท างานดงักล่าว ดงันั้น เพื่อใหค้นไดป้ฏิบติังานใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคข์ององคก์าร จึงตอ้งใชว้ธีิการบงัคบั ควบคุม สั่งการ หรือข่มขู่ดว้ยวธีิการลงโทษต่าง ๆ 
 1.3  มนุษยโ์ดยปกติจะเห็นแก่ตวัเองเป็นส าคญั จนกระทัง่ไม่เอาใจใส่ในความตอ้งการ 

ขององคก์ารเท่าท่ีควร 
 1.4  มนุษยม์กัมีท่าทีต่อตา้นการเปล่ียนแปลง และมีความตอ้งการความมัน่คง               

ในการท างานเหนือกวา่ส่ิงอ่ืนใด 
 1.5  มนุษยเ์ม่ือเขา้มาท างานมกัจะขาดความปราดเปรียว และมกัจะถูกพวกไม่เอาไหน

ชกัน าไปในทางเส่ือมเสียไดง่้าย 
ความเช่ือเก่ียวกบัทศันะของคนทั้ง 5 ประการน้ี ก าลงัจะสูญไปจากสังคมปัจจุบนั              

เพราะการบริหารงานแบบน้ีไม่มีส่วนช่วยส่งเสริมในทางท่ีดีต่อพนกังาน เจา้หนา้ท่ี                            
ใหเ้กิดความพึงพอใจในการท างาน จึงตอ้งท าความเขา้ใจธรรมชาติของมนุษยใ์หดี้กวา่ท่ีพบ              
ในขอ้สันนิษฐานของทฤษฎี X น้ี McGragor ไดน้ าแนวความคิดของ Maslow และน าเอาทฤษฎีจูงใจ
ของ Herzberg มาเป็นขอ้สนบัสนุน ขอ้สันนิษฐานใหม่เก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษย ์                        
โดยเรียกขอ้สันนิษฐานใหม่น้ีวา่ ทฤษฎี Y 

2.  ทฤษฎี Y 
 2.1  คนโดยทัว่ไปมิใช่วา่จะรังเกียจหรือไม่ชอบท างานเสมอไป คนอาจถือวา่เป็น         

ส่ิงท่ีสนุกสนาน หรือใหค้วามเพลิดเพลินไดด้ว้ยงานต่าง ๆ จะเป็นส่ิงท่ีดีหรือเลว ยอ่มข้ึนอยูก่บั
สภาพของการควบคุมและการจดัการอยา่งเหมาะสมก็จะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถตอบสอนงส่ิงจูงใจ
ของคนได ้

 2.2  การออกค าสั่ง การควบคุม การปูนบ าเหน็จรางวลั การลงโทษทางวนิยั มิใช่เป็น
วธีิเดียวท่ีจะใหค้นปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องงาน คนเราจะปฏิบติังานตามเป้าหมาย           
ขององคก์รต่อเม่ือเขามีความศรัทธาต่อวตัถุประสงคข์ององคก์ารนั้น 

 2.3  ดว้ยเหตุผลดงักล่าว การท่ีคนยนิดีผกูมดัตนเองต่องานขององคก์าร ยอ่มมีผลท าให้
งานดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัส่ิงจูงใจท่ีจะปฏิบติังาน 
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 2.4  ถา้หากงานต่าง ๆ ไดมี้การจดัอยา่งเหมาะสมแลว้ คนงานจะยอมรับงานดงักล่าว
และอยากท่ีจะรับผดิชอบในผลส าเร็จของงานนั้นดว้ย 

 2.5  ถา้หากไดมี้การเขา้ใจถึงคนโดยถูกตอ้งแลว้ จะเห็นไดว้า่ คนโดยทัว่ไป                  
จะมีคุณสมบติัท่ีดี คือ มีความคิดความอ่านท่ีดี มีความฉลาดและมีความคิดริเร่ิมท่ีจะช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ 
ขององคก์ารไดอ้ยา่งดี 

การเก่ียวพนัระหวา่งทฤษฎีของมาสโลว ์เฮอร์ซเบอร์ก และแมคเกรเกอร์ 
จากแนวความคิดทั้ง 3 ทฤษฎี อาจกล่าวไดว้า่ ความตอ้งการ 3 ประเภทแรก ของมาสโลว ์

คือ ความตอ้งการทางร่างกายขั้นพื้นฐาน ความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คง                       
และความตอ้งการทางสังคมนั้น อาจเปรียบเทียบไดก้บัความตอ้งการตามปัจจยัท่ีเรียกวา่ ปัจจยัค ้าจุน 
ของเฮอร์ซเบอร์ก ส่วนความตอ้งการระดบัสูงของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการมีฐานะเด่นและไดรั้บ
การยกยอ่งในสังคม และความตอ้งการไดรั้บความส าเร็จ อาจเปรียบเทียบไดก้บัความตอ้งการ             
ในปัจจยัท่ีเรียกวา่ปัจจยักระตุน้ของเฮอร์ซเบอร์ก 

ส่วนทฤษฏี Y ของแมคเกรเกอร์นั้น อาจเปรียบเทียบไดก้บัความตอ้งการระดบัต ่า              
ของมาสโลว ์และปัจจยัค ้าจุนของเฮอร์เบอร์ก และทฤษฏี X ก็อาจเปรียบเทียบไดก้บัความตอ้งการ
ระดบัสูงของมาสโลว ์และปัจจยักระตุน้ของเฮอร์ซเบอร์ก Allport (1897 อา้งถึงใน                                   
ส านกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร, 2538, หนา้ 1-4) กล่าวไดด้งัน้ี 

1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective component) เป็นลกัษณะทางความรู้สึก            
หรืออารมณ์ของบุคคล องคป์ระกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะ คือ ความรู้สึกทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ 
พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ 

2.  องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive component) เป็นการท่ีสมองของบุคคลรับรู้
และวนิิจฉยัขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ บุคคล หรือสภาพการณ์ข้ึน 
องคป์ระกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาวา่ถูกหรือผดิ ดีหรือไม่ดี 

3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นความพร้อมท่ีจะกระท า
หรือความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 
 

แนวความคดิทฤษฎเีกีย่วกบักลยุทธ์สู่ความส าเร็จ (7C) 
ความหมายของการตลาด 
การตลาด คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจจนมีการซ้ือซ ้ า  

ในขณะท่ีบริษทัยงัคงมีก าไร ซ่ึงสามารถสรุปลกัษณะไดห้ลายประเด็น ดงัต่อไปน้ี (เสรี วงษม์ณฑา, 
2542, หนา้ 9) 
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1.  ลกัษณะของการตลาดท่ีดีนั้น จะมีลกัษณะมุ่งท่ีผูบ้ริโภค (Consumer oriented) 
การตลาดนั้นจะใหค้วามส าคญักบัผูบ้ริโภคและจะใชข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผูบ้ริโภคเป็นปัจจยั          
ในการตดัสินใจทางการตลาด อาจกล่าวไดว้า่ ไม่มีการตลาดใดท่ีประสบความส าเร็จ ถา้ปราศจาก
ความเขา้ใจผูบ้ริโภค กิจกรรมการตลาดทั้งหลายไม่วา่เป็นการออกสินคา้ใหม่ การจดัจ าหน่าย            
การตั้งราคา การบรรจุหีบห่อ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ฯลฯ จะตอ้งสามารถตอบสนองความพึงพอใจ 
ของผูบ้ริโภคได ้

2.  การตลาดนั้นอยูไ่ดด้ว้ยการซ้ือซ ้ า (Repeated purchase) การตลาดจะตอ้งไม่ใช่ลกัษณะ
ของการตีหวัเขา้บา้น ซ่ึงหมายถึง การพยายามขายสินคา้ใหไ้ด ้โดยไม่ค  านึงถึงความพอใจของลูกคา้ 
พยายามหวา่นลอ้มจูงใจชกัจูงใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ แต่แลว้สินคา้ก็ไม่ไดมี้คุณสมบติัตามท่ีกล่าวอา้ง      
ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ เม่ือเกิดความไม่พอใจก็จะไม่เกิดการซ้ือซ ้ า (Repeat purchase) 
เม่ือใดก็ตามท่ีผูบ้ริโภคไม่มีการซ้ือซ ้ า เม่ือนั้นธุรกิจจะอยูไ่ม่ได ้ธุรกิจจะด ารงอยูไ่ดก้็ต่อเม่ือลูกคา้เก่า
ยงัอยูแ่ละลูกคา้ใหม่เกิดข้ึนเพิ่มเติม หรือลูกคา้เก่ากลบัมาโดยพาลูกคา้ใหม่มาดว้ย ซ่ึงธุรกิจสามารถ
ท าไดเ้ช่นน้ี ก็หมายความวา่ ธุรกิจสามารถแสวงหาก าไรในระยะยาวได ้(Long-term profit)               
แทนท่ีจะเป็นก าไรในช่วงสั้น ๆ จากการท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ซ ้ านั้น แสดงวา่ลูกคา้มีความจงรักภกัดี        
กบัสินคา้ของธุรกิจ ซ่ึงท าใหเ้ขามาซ้ือสินคา้เป็นประจ าธุรกิจก็สามารถท าก าไรไดต้ลอดกาล 

3.  ถา้จะพิจารณาจากวงจรชีวิตผลิตภณัฑ ์(Product life cycle (PLC)) ในช่วงเร่ิมแรก คือ 
ขั้นการแนะน าสินคา้ (Introduction) สินคา้จะมีการเจริญเติบโตอยา่งชา้ ๆ จะเห็นไดว้า่เส้นโคง้         
ของการเจริญเติบโตไม่ค่อยสูงชนันกั และช่วงน้ีธุรกิจจะไม่ค่อยมีก าไร เพราะเป็นช่วงการลงทุน       
ไม่วา่เป็นการลงทุนซ้ือท่ีดิน โรงงานอุปกรณ์ เคร่ืองใช ้การลงทุนโฆษณา ส่งเสริมการขายต่าง ๆ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ เกิดการทดลองใช ้และเม่ือสินคา้ติดตลาดแลว้ก็เขา้สู่ช่วงท่ีสอง คือ             
ขั้นการเจริญเติบโต (Growth) หรือขั้นของการแข่งขนั (Competition) ในช่วงน้ีเส้นโคง้ของ              
การเจริญเติบโตเร่ิมชนัข้ึน ซ่ึงแสดงถึง อตัราการเจริญเติบโตขยายยอดขายเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว        
แต่อยา่งไรก็ตาม เม่ือมีการแข่งขนัสูงก็แสดงวา่งบประมาณท่ีใชย้งัตอ้งสูงอยู ่ถา้ธุรกิจเป็นสินคา้        
ท่ีเขา้มาในตลาดเป็นรายแรก ธุรกิจก็จะมีคู่แข่งรายท่ี 2, 3, 4 ตามเขา้มาแยง่ส่วนครองตลาด                 
แต่ถา้ธุรกิจเป็นรายหลงัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ 

การบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาน 8 ประการ (The eight components of 
integrated service management) หมายถึง การวางแผนการบริหารกิจกรรมการตลาด (Marketing)     
การปฏิบติัการ (Operations) และทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) โดยใหมี้การประสานงานกนั
เป็นอยา่งดี เพื่อใหบ้รรลุความส าเร็จของธุรกิจ ซ่ึงมีองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด        
ในมุมมองของธุรกิจท่ีส าคญั 8 ประการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (Lovelock & Wright, 2002, pp. 13-15) 
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1.  ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ ์(Product elements) หมายกึง ทุกส่วนประกอบ                  
ของการใหบ้ริการท่ีสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีเป็นผลิตภณัฑ์หลกั (Core product) 
และบริการเสริม (Supplementary service) ซ่ึงแสดงถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการและเป็นการสร้าง
ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ ในเร่ืองของบริการนั้น
จะตอ้งเนน้ท่ีประโยชน์หลกัท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑห์ลกั และยงัตอ้งพิจารณาถึงประโยชน์เพิ่มเติม
ท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑเ์สริมดว้ย 

2.  กระบวนการ (Process) เป็นวธีิการด าเนินการหรือการปฏิบติั (Operations)                  
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนท่ีจ าเป็นของการใหบ้ริการ กล่าวคือ การสร้างและการส่งมอบผลิตภณัฑ์
ใหก้บัลูกคา้จะตอ้งอาศยัการออกแบบและปฏิบติัตามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล ในกระบวนการ
จะอธิบายถึงลกัษณะและขั้นตอนในระบบการปฏิบติังานทางดา้นบริการ ซ่ึงการออกแบบระบบ       
ท่ีไม่ดีอาจจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บบริการส่าชา้ได ้โดยกระบวนการในการบริการ ประกอบดว้ย 

 2.1  กระบวนการใหบ้ริการโดยบุคคล (People processing service) เป็นบริการ             
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวลาและการเคล่ือนไหวของพนกังาน เช่น ขั้นตอนการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม        
บนเคร่ืองบิน เป็นตน้ 

 2.2  กระบวนการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการ (Possession processing services) 
เป็นขั้นตอนการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าใหลู้กคา้ไดเ้ป็นเจา้ของบริการนั้น เช่น ระบบการจองตัว๋ 
ระบบการจดัคิว เป็นตน้ 

 2.3  กระบวนการจดัส่ิงกระตุน้ทางดา้นความคิด (Mental stimulus processing services) 
เป็นการปฏิบติัการโดยมุ่งใหเ้กิดทศันคติท่ีดีในจิตใจของลูกคา้ เช่น การอธิบายถึงผลประโยชน์         
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการใชบ้ตัรเครดิต 

 2.4  กระบวนการใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศ (Information processing services)          
เป็นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลกบัลูกคา้ เช่น การใหค้  าแนะน าหรือการใหข้อ้มูล โดยการสาธิต       
ในกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉินแก่ผูโ้ดยสารขณะอยูบ่นเคร่ืองบิน 

3.  การจดัจ าหน่าย (Place) พื้นท่ีในเวบ็ไซต ์(Cyberspace) และเวลาท่ีใหบ้ริการ (Time) 
เป็นการตดัสินใจวา่จะส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้เม่ือใด (ควรใชเ้วลาเท่าใดในการส่งมอบ บริการ) 
ท่ีไหน (การตดัสินใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย) และอยา่งไร (การตดัสินใจวา่จะใชช่้องทาง           
การจดัจ าหน่าย (Distribution) ทางดา้นกายภาพ และ (หรือ) ทางดา้นอิเล็กทรอนิกส์) ซ่ึงการตดัสินใจ
ทั้งหมดน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการ การใหบ้ริการข่าวสารผา่นอินเทอร์เน็ตจะใชฐ้านขอ้มูล
ท่ีส่งมอบผา่นพื้นท่ีในเวบ็ไซตใ์นคอมพิวเตอร์หรือโทรศพัทช่์วยอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
โดยไม่ค  านึงถึงสถานท่ีและเวลา ธุรกิจสามารถส่งมอบบริการไปยงัลูกคา้โดยตรงในการใหบ้ริการ
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และการติดต่อกบัลูกคา้จะตอ้งค านึงถึงความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectations)                   
ในดา้นความรวดเร็วและความสะดวก ซ่ึงเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์การส่งมอบ
บริการใหก้บัผูบ้ริโภค 

4.  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) ดงัน้ี 
 4.1  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เป็นวธีิการใชปั้จจยัน าเขา้ (Inputs) ในการใหบ้ริการ 

เพื่อแปรสภาพเป็นผลผลิต (Outputs) และสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ ดงันั้น ผลผลิต (Outputs) ก็คือ 
ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใ้หบ้ริการ กล่าวคือ เป็นผลประโยชน์ท่ีส่งมอบใหก้บัลูกคา้           
ส่วนปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ก็คือ ปัจจยัการผลิตท่ีผูใ้หบ้ริการใช ้ซ่ึงเป็นตน้ทุนของผูใ้หบ้ริการ              
โดยจะน ามาเป็นแนวทางในการตั้งราคา ซ่ึงถือเป็นตน้ทุนของลูกคา้ โดยจะตอ้งใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่ 
ไดรั้บความประหยดัหรือประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 4.2  คุณภาพ (Quality) เป็นระดบับริการท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น (Needs) 
ความตอ้งการ (Wants) และความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations) ไดซ่ึ้งคุณภาพการใหบ้ริการ
จะตอ้งพิจารณาดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

  4.2.1  ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว้
อยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า 

  4.2.2  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
และใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น 

  4.2.3  ความมัน่ใจได ้(Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้และมนุษยส์ัมพนัธ์          
ของผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ 

  4.2.4  ความเห็นใจ (การเขา้ถึงจิตใจ) (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่                    
และใหค้วามสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  4.2.5  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีสามารถ
จบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล เป็นตน้ 

5.  การส่งเสริมการตลาดและการใหค้วามรู้กบัลูกคา้ (Promotion and education)              
เป็นกิจกรรมการส่ือสารและการออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ส าหรับ           
การใหบ้ริการในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

6.  พนกังาน (People) พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จของธุรกิจบริการ 
พนกังานสามารถสร้างการรับรู้ (Perception) เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ กล่าวคือ 
ลูกคา้มกัจะพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการจากการประเมินส่ิงท่ีเขารับรู้ในบริการท่ีไดรั้บ              
จากพนกังาน ดงันั้น ธุรกิจให้บริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมาก               
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ในการวางแผนดา้นก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรมและพฒันา และการจูงใจพนกังาน
ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด ไม่วา่จะเป็นพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงหรือพนกังานในส านกังาน            
ท่ีท าหนา้ท่ีดา้นบริหารและดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย 

7.  ราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ (Price and other user outlays) เป็นค่าใชจ่้าย
ในรูปของเงิน เวลา และความพยายามท่ีเกิดข้ึนในการซ้ือและใชบ้ริการของลูกคา้ 

8.  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นส่ิงจูงใจท่ีสามารถ
มองเห็นได ้ซ่ึงจะน าไปสู่คุณภาพในการใหบ้ริการ 

ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 63-79) ไดก้ล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ของสินคา้นั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด Kotler (1997) แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ                    
จะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน 
กระบวนการในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกั
ในการส่งมอบบริการ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดของบริการ จึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ 
และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product: P1) บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ ์             
ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็น         
ความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ 
บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยั
ท่ีประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์
ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร สถานท่ี               
รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 

2.  ราคา (Price: P2) ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูง        
ก็จะท าใหธุ้รกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะน าไปสู่
ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้ง
อยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่ง หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพ 
สูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่ม ยอ่มท าใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจ        
ตั้งราคาต ่าก็จะน ามาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว 
ในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้                    
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และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูง             
คุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าใหม้โนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีจะไดรั้บ
สูงดว้ย แต่ผลท่ีตามมา คือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ในขณะท่ี       
การตั้งราคาต ่า ลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามาก ๆ             
ลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได ้เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้น การตั้งราคาในธุรกิจ
บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น ยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ ราคาก็จะเป็น
เงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไป เพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึง ๆ ดงันั้น การท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง           
ก็หมายความวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบ
ราคากบัคู่แข่ง หรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place: P3) ในการให้บริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทาง 
การจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ ประยกุตจ์าก Zeitaml and Bitner (1996) 

 3.1  การใหบ้ริการผา่นร้าน (Outlet) การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน เช่น 
ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านให้บริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชน
หรือในหา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทน้ี        
มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้
ข้ึนมา 

 3.2  การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบน้ี 
เป็นการส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น       
การบริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาด 
ไปท าความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรม           
ท่ีโรงแรมแห่งหน่ึง การใหบ้ริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังานท่ีหรูหราหรือการเปิด
เป็นร้านคา้ใหบ้ริการ ส านกังานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของ หรืออาจจะมีส านกังานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้
ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 

 3.3  การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจ                         
ดว้ยการขายเฟรนไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ เช่น แมคโดนลัตห์รือเคเอฟซี             
ท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบิน ผา่นบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ 
ไม่วา่จะเป็นเชอราตนัแมริออตต ์เป็นตน้ 

 3.4  การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ 
โดยอาศยัเทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุน จากการจา้งพนกังาน เพื่อท าใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวก 
และทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ 
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เกา้อ้ีนวดอตัโนมติั เคร่ืองชัง่น ้าหนกัหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ การใหบ้ริการดาวน์โหลด 
(Download) ขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion: P4) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ             
จะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ 
ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 

5.  พนกังาน (People: P5) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์ารท่ีใหบ้ริการนั้น 
ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ        
ของการใหบ้ริการ 

6.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process: P6) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสม              
ทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยั             
ในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไป 
มกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการ        
ตามความตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี            
หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียว ยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

7.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence: P7) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ 
อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวนห้องน ้า การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ 
กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ มุมมองทางการตลาดแบ่งออกเป็น 2 มุมมอง ไดแ้ก่ 
1.  มุมมองของผูข้าย ประกอบไปดว้ยมุมมองในดา้นต่าง ๆ 7 มุมมอง (7Ps) ไดแ้ก่ 
P ตวัท่ี 1 คือ มุมมองดา้นผลิตภณัฑ์ หรือบริการ (Product and service) 
P ตวัท่ี 2 คือ มุมมองดา้นราคา (Price) 
P ตวัท่ี 3 คือ มุมมองดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
P ตวัท่ี 4 คือ มุมมองดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
P ตวัท่ี 5 คือ มุมมองดา้นบุคคล หรือพนกังานในองคก์ร (People) 
P ตวัท่ี 6 คือ มุมมองดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) 
P ตวัท่ี 7 คือ มุมมองดา้นกระบวนการต่าง ๆ ในการจดัการดา้นสินคา้และบริการ 

(Process) 
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2.  มุมมองของลูกคา้ ประกอบไปดว้ยมุมมองในดา้นต่าง ๆ 7 มุมมอง (7Cs) (Kotler, 2003 
อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, หนา้ 81) ไดแ้ก่ 

C ตวัท่ี 1 คือ (Customer solution/ Customer needs) หรือคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
(Customer value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร ส่ิงท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกั คือ 
คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย ดงันั้น ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการ
ท่ีตอบสนองความดอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

C ตวัท่ี 2 คือ ตน้ทุน (Cost to customer) ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น 
ตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีจะได ้หากลูกคา้ยนิดีจ่ายในราคาสูง แสดงวา่ความคาดหวงัในบริการนั้น         
ยอ่มสูงดว้ย ดงันั้น ในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายใหไ้ด ้             
เพือ่น าราคานั้นไปใชใ้นการลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได้ 

C ตวัท่ี 3 คือ มุมมองดา้นความสะดวกในการหาซ้ือสินคา้ (Convenience choice) 
หมายถึง ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความสะดวกใหลู้กคา้ ไม่วา่จะเป็น       
การติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวก                 
ธุรกิจจะตอ้งท าหนา้ท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึงท่ีบา้นหรือท่ีท างานลูกคา้ 

C ตวัท่ี 4 คือ มุมมองดา้นการส่ือสารรายละเอียดสินคา้ท่ีชดัเจน (Communication) เช่น 
บอกรายละเอียด คุณสมบติัครบถว้น ถูกตอ้ง ชดัเจน หมายถึง ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสาร          
อนัเป็นประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจ เพื่อใหข้อ้มูลความเห็น        
หรือขอ้ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการใหแ้ละรับขอ้มูล
ความเห็นจากลูกคา้ ดงันั้น การส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลย หากการส่ือสาร
ลม้เหลว 

C ตวัท่ี 5 คือ มุมมองดา้นการดูแลลูกคา้, กิริยามารยาทของพนกังาน (Caring/ Competence 
courtesy) หรือการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือบริการท่ีฟุ่มเฟือย 
เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้หบ้ริการ ตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรก
เขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั้น ไม่วา่จะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่
จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีให้บริการก็ตาม 

C ตวัท่ี 6 คือ มุมมองดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable/ Comfort cleanliness)             
ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์ บริการ หอ้งน ้า 
ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความสบายใจใหลู้กคา้ โดยเฉพาะ
หากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งท าให้ความทุกขใ์จ                        
และความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลง เช่น การนัง่ฟังเพลงของลูกคา้ 
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C ตวัท่ี 7 คือ มุมมองดา้นความสมบูรณ์, การต่อเน่ืองในการประสานงาน (Complete/ 
Coordination continuity) หมายถึง ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงลูกคา้มุ่งหวงั        
ใหไ้ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการดดัผม ผมท่ีออกมา
จะตอ้งมีความเรียบร้อย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วย ไม่วา่ในโรงพยาบาลใด 
อาการป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการ แมข้ั้นตอนการใหบ้ริการจะมีความซบัซอ้นเพียงใด 
ตอ้งจา้งพนกังานจ านวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อยา่งเดียววา่ กระบวนการ
ใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 

ซ่ึงเราสามารถน าส่วนประสมทางการตลาดมาด าเนินกิจกรรมทางการตลาดดา้นต่าง ๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
กบัผูป้ระกอบการรายเดิมอีก ดงันั้น การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงน าทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด       
ในมุมมองของลูกคา้มาเป็นแนวทางในการศึกษาดว้ย โดยท่ีส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวันั้น   
ทุกตวัลว้นมีความส าคญัอยา่งยิง่ จะขาดตวัใดตวัหน่ึงไปไม่ได ้พนกังานท่ีให้บริการจะท าหนา้ท่ีส าคญั
ในการเช่ือมโยงส่วนประสมทางการตลาดตวัอ่ืน ๆ ใหก้ลมกลืนกนัเป็นเน้ือเดียวในการส่งมอบบริการ
ใหลู้กคา้ และการบริการท่ีดีตอ้งมีกระบวนการท่ีดีในทางปฏิบติั เพื่อเกิดความพึงพอใจ                      
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยใชส่้วนประสมการตลาดเขา้ช่วย จากแนวคิดและทฤษฏี
เก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาดขา้งตน้ ท าใหท้ราบวา่ส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้           
ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวก ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความสมบูรณ์ในการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการตกแต่ง            
ทางกายภาพ ความสบายเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงท าใหบ้ริษทั                      
หรือผูป้ระกอบการร้านคา้ ท่ีพกัอาศยั สามารถท่ีจะใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ      
แก่กลุ่มเป้าหมายและกระตุน้ใหก้ลุ่มเป้าหมายเกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการได ้ดงันั้น 
ผูว้จิยัจึงไดท้  าการศึกษาในเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นคุณค่า    
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวก ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่                
ดา้นความสมบูรณ์ในการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการตกแต่งทางกายภาพ ความสบาย         
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะส่งผลไปถึงแนวโนม้ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ               
ของสกายบีช รีสอร์ท ได ้
 

ข้อมูลทัว่ไปของเกาะหมาก 
เกาะหมาก หรือช่ือท่ีเขียนในภาษาองักฤษวา่ Koh Mak เป็นเกาะขนาดใหญ่ และเป็น

ต าบลหน่ึงซ่ึงข้ึนกบั อ าเภอเกาะกูด จงัหวดัตราด ตั้งอยูร่ะหวา่งเกาะชา้งกบัเกาะกูด ห่างจากฝ่ัง           



 33 

(ส่วนท่ีเป็นพื้นแผน่ดิน) ประมาณ 38 กิโลเมตร มีพื้นท่ีทั้งหมดประมาณ 9,000 ไร่ มีรูปร่างคลา้ย        
ดาวส่ีแฉก พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบสวนมะพร้าว โดยรอบมีอ่าว ชายหาดท่ีสวยงาม และน ้าใสสะอาด 
หลายแห่ง เช่น บริเวณอ่าวตานิด อ่าวไผ ่อ่าวโปร่ง อ่าวผาด อ่าวแดง อ่าวส่วนใหญ่ อ่าวตุก๊ตา             
บริเวณชายฝ่ังรอบเกาะและเกาะใกลเ้คียงพบแนวปะการังท่ีสมบูรณ์และสวยงาม ซ่ึงมีอาณาเขต
ติดต่อกบับริเวณขา้งเคียงดงัน้ี 

ทิศเหนือ ติดทะเลอ่าวไทยใกลห้มู่เกาะชา้ง 
ทิศใต ้ ติดทะเลอ่าวไทยใกลห้มู่เกาะกูด 
ทิศตะวนัออก ติดทะเลอ่าวไทยใกลห้มู่เกาะกระดาด 
ทิศตะวนัตก ติดทะเลอ่าวไทยใกลห้มู่เกาะรัง 
ชุมชนดั้งเดิมบนเกาะหมากส่วนใหญ่เป็นเขมรเช้ือชาติไทยท่ีอพยพเขา้มาตั้งถ่ินฐาน          

เม่ือคร้ังเมืองประจนัตคีรีเขตร หรือเกาะกงเป็นของฝร่ังเศส เม่ือปี พ.ศ. 2447 โดยมีหลวงพรหมภกัดี 
ตน้ตระกูลตะเวทิกุล เป็นผูค้วบคุมคนจีนบนเกาะกง คนบนเกาะส่วนใหญ่เป็นเครือญาติกนั มีอาชีพ
เกษตรกรรมท าสวนยางพารา และสวนมะพร้าว จนเกาะหมากไดช่ื้อวา่เป็นแหล่งปลูกมะพร้าว           
ท่ีส าคญัของจงัหวดัตราด ส าหรับช่วงฤดูท่องเท่ียวเร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม-พฤษภาคม โดยมีท่ีพกั         
บนเกาะหมากอยูม่ากมายกระจายไปตามอ่าวต่าง ๆ ท่ีตั้งอยูริ่มชายหาดโดยรอบของเกาะหมาก            
ดงัรูปภาพท่ี 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  แผนท่ีต าบลเกาะหมาก อ าเภอเกาะกูด จงัหวดัตราด 
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ข้อมูลทัว่ไปของสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จังหวดัตราด 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ตั้งอยูบ่ริเวณอ่าวบา้นใหญ่ เป็นรีสอร์ทขนาดเล็ก                  

เปิดใหบ้ริการเพียง 8 หอ้งพกั แบ่งเป็นบงักะโลเด่ียว มีระเบียงส าหรับชมววิทะเล 4 หลงั                   
และบา้นพกัหลงัใหญ่ ลกัษณะเป็นหอ้งแฝดจ านวน 4 หอ้งนอน ภายในหอ้งพกัตกแต่งแบบเรียบง่าย 
ดว้ยสีขาว ดา้นหนา้ห้องพกัเป็นกระจกบานใหญ่ สามารถเปิดรับแสงแดดพร้อมชมวิวทะเลในตอนเชา้ 
ไดอ้ยา่งสะดวก มีร้านอาหารไวค้อยบริการลูกคา้ทุกวนั ยกเวน้ช่วงโลวซี์ซัน่ (Low season)                
จะเปิดบริการเพียงห้องพกัเพียงอยา่งเดียว สกายบีช รีสอร์ท จะเนน้ถึงความสงบและเรียบง่าย 
เพื่อใหลู้กคา้ไดม้าพกัผอ่นเม่ือมาเท่ียวเยีย่มเยอืน 

ราคา : สอบถามโดยตรงจากรีสอร์ท (หา้มน าสัตวเ์ล้ียงเขา้มาพกัในรีสอร์ท) 
ท่ีอยู ่: เลขท่ี 63/ 4 หมู่ 1 เกาะหมาก อ าเภอเกาะกูด จงัหวดัตราด 
โทรศพัท ์: 08 0834 0997 
เวบ็ไซต ์: เฟซบุก๊ Sky Beach Resort Koh Mak 
ข้อมูลการเดินทางไปยังเกาะหมาก 
การเดินทางโดยรถยนตส่์วนตวั เดินทางได ้2 เส้นทางหลกั ๆ ดงัน้ี 
1.  ใชเ้ส้นทางสายบางนา-ตราด (ทางหลวงหมายเลข 3) ผา่นชลบุรี-ระยอง-จนัทบุรี           

ไปจนถึงจงัหวดัตราด ระยะทางประมาณ 385 กม. 
2.  ใชเ้ส้นทางหลวงมอเตอร์เวยสู่์บา้นบึง แลว้ใชเ้ส้นทางหลวงหมายเลข 344 (บา้นบึง-

อ าเภอแกลง) เม่ือถึงแกลง เล้ียวซา้ยเขา้เส้นทางหลวงหมายเลข 3 (ถ.สุขมุวทิ) ผา่น อ.ขลุง จ.จนัทบุรี 
แลว้ขา้มสะพานขา้มแม่น ้าเวฬุ เขา้สู่เขต จ.ตราด ท่ี ต.แสนตุง้ อ.เขาสมิง ระยะทางประมาณ 315 กม. 

ซ่ึงเส้นทางท่ี 2 จะสะดวกและรวดเร็วกวา่เส้นทางท่ี 1 เม่ือวิง่ผา่นตวัเมืองตราดก็ตรงไป
ตามถนนสายตราด-แหลมงอบ ไปประมาณ 3 กม. จะมีถนนเล้ียวซา้ยไปบริเวณแหลมศอก                
ใชเ้ส้นทางหลวงหมายเลข 3155 ระยะทาง 24 กม. (มีป้ายบอกทางแยกเขา้แหลมศอก) มีบริการจอดรถ 
แบบคิดค่าบริการใกล ้ๆ ท่าเทียบเรือ เพราะในพื้นท่ีเกาะหมากยงัไม่สามารถน ารถขา้มไปได ้

การเดินทางโดยรถตูโ้ดยสาร โซนอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 
1.  บริเวณอนุสาวรียช์ยั ฯ หนา้ภตัตาคารพงหลี ไปลงท่ีสะพานกรมหลวงชุมพร ฯ              

(แหลมงอบ) ค่าโดยสารเท่ียวละ 300 บาทต่อท่าน เด็กต ่ากวา่ 10 ขวบ คิดคร่ึงราคา มีรถออกทุกวนั 
ทุกชัว่โมง ตั้งแต่เวลา 04.00 น.-19.00 น. สอบถามเพิ่มเติมไดท่ี้คิวรถตูอ้นุสาวรียช์ยั ฯ                         
โทร.087-835 7096 

2.  บริเวณบีทีเอสพญาไท ไปลงท่ีท่าเทียบเรือแหลมศอก มีรถรอบ 05.30 น. และ 07.00 น. 
ค่าโดยสารรวมค่าเรือเฟอร์ร่ี 800 บาทต่อเท่ียว โทร. 085-921-0111 และ 086-333-8560 
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3.  สถานีขนส่งหมอชิต รถตูจ้อดอยูบ่ริเวณทางออกรถเมล ์โทร. 02-936 3388 
การเดินทางโดยรถตูโ้ดยสาร จากตราด ไปกรุงเทพฯ 
1.  จากสะพานท่าเทียบกรมหลวงชุมพร ฯ อ าเภอแหลมงอบ จงัหวดัตราด เร่ิมตั้งแต่ 

07.45-18.45 น. รถออกทุกชัว่โมง รถจะวิง่ออกมาจากท่าเรือเฟอร์ร่ีเกาะชา้ง แวะมารับท่ีสะพาน        
กรมหลวงชุมพร ฯ จองท่ีนัง่ติดต่อ เจเ๊ล็ก โทร. 08-7580 5275 

2.  จากตวัเมืองตราด คิวรถตูจ้ะจอดอยูห่ลงัร้านกาแฟอเมซอน ในป๊ัม ปตท. ตราด            
บริเวณหนา้โรงเรียนสตรีประเสริฐศิลป์ โทร. 08-7835 7056 

การเดินทางรถโดยสารประจ าทาง จากตราด ไปกรุงเทพฯ สามารถข้ึนรถไดท้ั้งสถานี
ขนส่งเอกมยัและสถานีขนส่งหมอชิตใหม่ 

1.  บริษทั ขนส่ง จ ากดั 
กรุงเทพฯ-ตราด รถออกตั้งแต่เวลา 06.00-24.00 น. โทร. 0-2391-8097, 0-2382-2098 
ตราด-กรุงเทพฯ รถออกตั้งแต่เวลา 06.30-17.30 น.โทร. 0-3951-1986 
2.  บริษทั โชคอนุกูลกรุงเทพฯ 
กรุงเทพฯ (เอกมยั)-ตราด รถออกเวลา 14.00 น. และ 23.30 น.โทร. 0-23924-7680  
ตราด-กรุงเทพฯ (เอกมยั) รถออกเวลา 06.30 น. และ 23.30 น.โทร. 0-3951-1208 
3.  บริษทัเชิดชยัทวัร์กรุงเทพฯ 
กรุงเทพฯ (เอกมยั)-ตราด รถออกตั้งแต่เวลา 06.00-23.00 น.โทร. 0-2931-2237 
ตราด-กรุงเทพฯ (เอกมยั) รถออกตั้งแต่เวลา 07.00-23.30 น.โทร. 0-3951-1062 
4.  บริษทั ศุภรัตน์ทวัร์ 
กรุงเทพฯ (เอกมยั)-ตราด รถออกตั้งแต่เวลา 08.30-22.30 น.โทร. 0-2391-2331 
กรุงเทพฯ (หมอชิต)-ตราด รถออกตั้งแต่เวลา 06.00-23.00 น.โทร. 0-2936-3388 
ตราด-กรุงเทพฯ (เอกมยั) รถออกตั้งแต่เวลา 08.30-23.00 น.โทร. 0-3951-1481 
ตราด-กรุงเทพฯ (หมอชิต) รถออกตั้งแต่เวลา 08.30-23.00 น.โทร. 0-3951-1481 
การเดินทางโดยเคร่ืองบินจากกรุงเทพฯ ไปตราด จะมีแค่บางกอก แอร์เวย ์สายการบินเดียว 

ข้ึนท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ มีเท่ียวบินทุกวนัวนัละ 2 เท่ียวบิน ส่วนฤดูกาลท่องเท่ียวจะเพิ่มเป็น           
3 เท่ียวบินต่อวนั แต่จะตอ้งหาบริการรถเช่าไปยงัท่าเรือ โดยอาจจะติดต่อทางท่ีพกัให้จดัหาใหล่้วงหนา้ 

การโดยเรือขา้มฝากไปยงัเกาะหมาก สามารถโดยสารได ้2 ท่าเรือ คือ ท่าเรือแหลมศอก 
และท่าเรือแหลมงอบ เลือกใหเ้หมาะสมตามรอบเวลา และสัมภาระติดตวัมา 

1.  จากท่าเรือแหลมศอก โดยสารเรือคาตามารานบริษทับุญศิริ ราคาตัว๋เท่ียวละ 400 บาท 
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โดยเวลาออกเดินทางออกจากแหลมศอก 10.45 น. ไปเกาะกูดก่อนแลว้กลบัมาถึงเกาะหมาก 
12.30 น. (ใชเ้วลาประมาณ 1 ชม. 45 นาที) ส่วนรอบบ่ายออกจากแหลมศอก 14.00 น. ถึงเกาะหมาก 
14.50 น. (50 นาที) 

ส ารองท่ีนัง่ ไดท่ี้โทร. 085-921-0111 และ 086-333-8560 
2.  จากท่าเรือแหลมงอบเรือเร็ว Speed boat จะรองรับไดป้ระมาณ 30-60 ท่ีนัง่ ราคาตัว๋

เท่ียวละ 450 บาท ใชเ้วลาวิง่จากแหลมงอบไปเกาะหมากประมาณ 30-50 นาที *ควรท าการจอง
ล่วงหนา้ก่อนเดินทางทั้งขาไปและกลบั 

ขาไป แหลมงอบ-เกาะหมาก 
เรือปาหนนั มี 2 รอบ 13.00 น. และ 16.00 น. ไปจอดท่ีท่าเรือเกาะหมากรีสอร์ท                

โทร. 087-580-5275 
เรือลีลาวดี มี 2 รอบ 10.30 น. และ 14.00 น. ไปจอดท่ีท่าเรือมะกะธานีรีสอร์ท                  

โทร. 089-1569648 
เรือสวนสุข มี 2 รอบ 11.30 น. และ 15.00 น. ไปจอดท่ีท่าเรืออ่าวนิด โทร. 061-428-8048 
เรือซีเทล มี 2 รอบ 11.30 น. และ 14.30 น. ไปจอดท่ีท่าเรืออ่าวนิด โทร. 081-9102723,      

095-9492240 
ขากลบั เกาะหมาก-แหลมงอบ 
เรือปาหนนั ท่าเรือเกาะหมากรีสอร์ทมี 2 รอบ 09.00 น. และ 13.30 น. โทร. 087-614-7641 
เรือลีลาวดี ท่าเรือมะกะธานีรีสอร์ท มี 2 รอบ 08.00 น. และ 11.30 น. โทร. 095-707-7036 
เรือสวนสุข ท่าเรืออ่าวนิด มี 2 รอบ 10.00 น. และ 12.30 น. โทร. 061-428-8048 
เรือซีเทล ท่าเรืออ่าวนิด มี 2 รอบ 8.30 น. และ 12.30 น. โทร. 081-9102723, 095-9492240 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ภรณ์ทิพย ์หงษข์าว (2553, บทคดัยอ่) การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา               

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี 
เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง              
จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียวชาวไทย        
ท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 400 คน โดยค่าสถิติท่ีใช ้              
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน 
ดว้ย t-test และ F-test 
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ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ31-40 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ระดบัรายได ้10,000-15,000 บาท ภูมิล าเนา
เป็นคนจงัหวดักระบ่ี ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียว ในภาพรวม         
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจระดบัมากทั้ง 4 ดา้น ผลการเปรียบเทียบ 
ของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบวา่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และภูมิล าเนา มีความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กรองจิต ครองแกว้ (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อ                
น ้าพุร้อน พระร่วง จงัหวดัก าแพงเพชร กล่าววา่ การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะ
ทางเศรษฐกิจ สังคม และพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวชมน ้าพุร้อนพระร่วง จงัหวดั
ก าแพงเพชร รวมไปถึงการศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อน ้าพุร้อนพระร่วง จงัหวดั
ก าแพงเพชร ไดท้  าการเลือกตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง จากประชากรนกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวชม 
บ่อน ้าพุร้อนพระร่วง จงัหวดัก าแพงเพชร โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ส่วนใน
การวเิคราะห์ขอ้มูลไดใ้ชก้ารวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง โดยส่วนใหญ่มีอายุ
ระหวา่ง 20-29 ปี และมีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี ส่วนมากประกอบอาชีพนกัเรียน
หรือนกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,001 บาท ในดา้นพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวนั้น 
ส่วนใหญ่ไม่เคยมาเท่ียวชมบ่อน ้าพุร้อนพระร่วงมาก่อน และมีรูปแบบการเดินทางมาท่องเท่ียว          
ดว้ยตนเอง นกัท่องเท่ียวส่วนมากเดินทางมาท่องเท่ียวกบัครอบครัวโดยพาหนะส่วนตวั                      
และมีแหล่งขอ้มูลในการท่องเท่ียวมาจากเพื่อนหรือญาติหรือบุคคลอ่ืน โดยมีวตัถุประสงคห์ลกั         
ในการเดินทางมาท่องเท่ียวเป็นการพกัผอ่น และประเภทของสถานท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียว           
ส่วนใหญ่เป็นบา้นเพื่อนญาติ 

ผลการศึกษาในดา้นความพึงพอใจต่อบ่อน ้าพุร้อนพระร่วง จงัหวดัก าแพงเพชรนั้น พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียมากในดา้นแหล่งท่องเท่ียวและสภาพแวดลอ้ม               
ดา้นราคาสินคา้และบริการ ดา้นการบริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นบทบาทของภาครัฐ              
ส่วนในดา้นการคมนาคม ระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

พสัตร์ หิรัญญการ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย            
ท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม กล่าววา่ วจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม 
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โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากประชากรท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
ไดแ้ก่ หาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์ความแตกต่างของตวัแปรเป็นรายกลุ่ม          
โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณในการหาค่าพยากรณ์ 

ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจโดยรวม เม่ือพิจารณาระดบัความรู้เก่ียวกบั             
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในแต่ละดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นประชาสัมพนัธ์, 
ดา้นบริการต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ี และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง 

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม โดยรวม เม่ือจ าแนกตามตวัแปรอิสระ 
พบวา่ มีความแตกต่างกนั จ านวน 11 รายการ ไดแ้ก่ อาย,ุ ภูมิล าเนา, ระดบัการศึกษา, สถานภาพ, 
อาชีพ, รายไดต้นเองต่อเดือน, วตัถุประสงคข์องการท่องเท่ียว, ค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียว,                  
จ  านวนผูร่้วมเดินทางในการท่องเท่ียว, แหล่งขอ้มูลข่าวสาร และจ านวนคร้ังในการเดินทางท่องเท่ียว 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเกิดจากผลกระทบการเปล่ียนแปลง
ของอาย,ุ ภูมิล าเนา, ระดบัการศึกษา, สถานภาพ, อาชีพ, รายไดต้นเองต่อเดือน, แหล่งขอ้มูลข่าวสาร 
และจ านวนคร้ังในการเดินทางท่องเท่ียว จากผลการสร้างตวัแบบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
และตวัแปรตาม คือ y = 3.621 + 0.051X1 + 0.062X2 เม่ือ y = ค่าท านายความพึงพอใจ                        
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย, X1 = ความปลอดภยั , X2 = ร้านจ าหน่ายอาหาร 

วชิิต สุกระสูยานนท ์(2554, บทคดัยอ่) ศึกษาถึง “ ความพึงพอใจในการรับบริการ            
ของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว 
โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ 
ในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
โดยจ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ                  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ของโรงแรมท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
จ านวน 384 คน ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง และวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบบงัเอิญ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD เพื่อหาวา่คู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ          
ท่ีระดบั 0.05 
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สรุปผลการศึกษา ความพึงพอใจในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว โรงแรมเมจิก รีสอร์ท 
บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาใชบ้ริการท่ีพกัโรงแรม     
เมจิก รีสอร์ท ไม่ไดใ้หค้วามส าคญัทางดา้นความปลอดภยั และการจดัการห้องพกัมากนกัท่ีท าให้
เกิดความพึงพอใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมเมจิก รีสอร์ท ความปลอดภยัและการจดัการดา้นหอ้งพกั    
จึงถูกจดัความส าคญัเป็นล าดบัทา้ย ๆ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวไม่มุ่งเนน้ถึงความส าคญั          
ของความปลอดภยัและดา้นการจดัการหอ้งพกัมากนกั แต่นกัท่องเท่ียวกลบัไปเนน้ถึงดา้นท าเลท่ีตั้ง
ของโรงแรมมากกวา่ เพราะฉะนั้น สถานท่ีตั้งท่ีอยูติ่ดชายหาดหรือสถานท่ีใดปลูกสร้างติดชายหาด 
จะมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเป็นอบัดบัตน้ ๆ เช่นเดียวกบั
โรงแรมเมจิก รีสอร์ท ท่ีมีสถานท่ีติดชายหาด จึงเป็นเหตุผลใหลุ้กคา้เกิดความพึงพอใจท่ีจะเลือกใช้
บริการ โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว 
โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาดคลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 และในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาย ุสถานภาพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

พชัรดา มงคลนวคุณ (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย        
ท่ีมีต่อตลาดน ้าตล่ิงชนั: การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได ้2) ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว        
ชาวไทยทางการตลาดบริการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป            
ซ่ึงไดเ้ดินทางมาท่องเท่ียวตลาดน ้ าตล่ิงชนั จ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test          
และการวเิคราะห์ความแปรปรวน One-way ANOVA สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอาย ุ35-44 ปี การศึกษาส่วนใหญ่   
มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-
20,000 บาท นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ              
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ สถานภาพและอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อตลาดน ้ าตล่ิงชนั 
แตกต่างกนั 
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วธิาน จีนาภกัด์ิ (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย                
ท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี กล่าววา่ การวจิยัน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษา
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั            
จงัหวดักาญจนบุรี ดา้นความเป็นธรรมชาติ ดา้นการจดัการ ดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ี                 
และส่ิงอ านวยความสะดวก โดยจ าแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ                    
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้ไปท่องเท่ียวในอุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั 
จงัหวดักาญจนบุรี จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย                 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวธีิของเชฟเฟ่ 

ผลการวจิยัพบวา่ 
1.  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติเอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
2.  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยานแห่งชาติเอราวณั 

จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
3.  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยานแห่งชาติเอราวณั 

จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
4.  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยานแห่งชาติ

เอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
5.  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยานแห่งชาติเอราวณั 

จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 
อนุพชัร์ ตนับรรจง (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการเลือกท่ีพกัในจงัหวดัเชียงใหม่ กล่าววา่ การคน้ควา้แบบอิสระน้ี             
ไดท้  าการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการเลือกท่ีพกัใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งน้ีไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งส้ิน 5 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑปั์จจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ซ่ึงใชว้ธีิการ
สุ่มตวัอยา่ง แบบเจาะจงในการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยการออกแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง                       
และท าการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Average) และการวดัแบบลิเคริทส์เกล (Likert scale) 

ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวเพศชาย มีอาย ุ
31-40 ปี สถานะภาพส่วนใหญ่มีสถานะภาพสมรส อาชีพส่วนใหญ่เป็นเจา้ของธุรกิจ ระดบัการศึกษา 
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ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยนกัท่องเท่ียว 3 แรก คือ จีน ญ่ีปุ่น และองักฤษ โดยมีรายได้
เฉล่ียต่อปีอยูท่ี่ 16,000 ดอลลาร์สหรัฐต่อปี โดยมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อวนัอยูท่ี่ 60 ดอลลาร์สหรัฐต่อวนั 
และยงัพบวา่นกัท่องเท่ียวส่วนมากไม่เคยมาท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ และเดินทางมากบัครอบครัว 
โดยมีจุดประสงคห์ลกัเพื่อการท่องเท่ียว 

การศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด          
ต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัในจงัหวดัเชียงใหม่ คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมา คือ                           
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นราคา 
ตามล าดบั ซ่ึงหากพิจารณารายละเอียดของแต่ละปัจจยั พบวา่ ในปัจจยัดา้นบุคลากรนั้นนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคลากรมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
ความมีอธัยาศยัและมารยาทท่ีดี ทกัษะในการส่ือสาร และความรู้และทกัษะท่ีดีในการบริการ 

ทั้งน้ีผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติสามารถแบ่งออก                  
ตามปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี ปัจจยัแรก คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ                     
มีความพึงพอใจในดา้นอธัยาศยัและมารยาทท่ีดีมากท่ีสุด ล าดบัท่ีสอง คือ มีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 
และอบัดบัท่ีสาม คือ มีความรู้และทกัษะท่ีดีในการบริการ 

อุทยัรัตน์ ม่ิงไม ้(2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการ
ใหบ้ริการ ไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด กล่าววา่ การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ                        
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใหบ้ริการ ไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด                 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั      
รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว         
ชาวไทยต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล         
โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมารับบริการของไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท             
อ  าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 385 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ประกอบไปดว้ย สถิติค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ส่วนการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ใชส้ถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบติังานของบุคลากรองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
จนัทบุรี ในดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามตวัแปรอิสระ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการเปรียบเทียบตวัแปรอิสระ
มากกวา่ 2 กลุ่ม ใช ้One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิการ LSD 

ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั      
รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ภาพรวมความพึงพอใจการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก                
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ส่วนรายขอ้ พบวา่ ดา้นการจดับริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นอนัดบั 1 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการจดัการบริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการจดับริการ 
อยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา ดา้นการจดัการบริการอยา่งต่อเน่ือง และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นการจดัการบริการอยา่งเพียงพอ ส าหรับการเปรียบเทียบนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี เพศ อาย ุต่างกนั 
มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง              
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั และระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนั ความพึงพอใจ                        
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 1  สรุปการอา้งอิงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระท่ีศึกษา 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

เพศ วชิิต สุกระสูยานนท ์
(2554) 

ความพึงพอใจในการรับ
บริการของนกัท่องเท่ียว
ต่อคุณภาพการให้บริการ                         
ของโรงแรมเมจิก รีสอร์ท 
บนหาดคลองพร้าว              
เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

ความแตกต่างของความพึงพอใจ          
ในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว 
โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาด
คลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

เพศ วธิาน จีนาภกัด์ิ 
(2555) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่ออุทยานแห่งชาติน ้ าตก 
เอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยาน
แห่งชาติเอราวณั จงัหวดั
กาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ วชิิต สุกระสูยานนท์ 
(2554) 

ความพึงพอใจในการรับ
บริการของนกัท่องเท่ียว
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงแรมเมจิก รีสอร์ท 
บนหาดคลองพร้าว       
เกาะชา้ง จงัหวดัตราด 

ความแตกต่างของความพึงพอใจ                
ในการรับบริการของนกัท่องเท่ียว 
โรงแรมเมจิก รีสอร์ท บนหาด 
คลองพร้าว เกาะชา้ง จงัหวดัตราด
พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

   ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 
0.05 

อาย ุ อุทยัรัตน์ ม่ิงไม ้
(2556) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
การให้บริการไก่แบฮ้ทั     
รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยต่อการให้บริการไก่แบฮ้ทั รี
สอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
ไม่แตกต่างกนั 

สถานภาพ
สมรส 

ภรณ์ทิพย ์หงส์ขาว 
(2553) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมา
ใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียว                      
ในอ าเภอเมือง                          
จงัหวดักระบ่ี 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกนั มีความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการ
แหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง 
จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สถานภาพ
สมรส 

พสัตร์ หิรัญญการ 
(2554) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย             
ท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียว
องคพ์ระปฐมเจดีย ์
จงัหวดันครปฐม 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกนั มีความพึงพอใจ                
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
แหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์
จงัหวดันครปฐมแตกต่างกนัอยา่ง     
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาชีพ ภรณ์ทิพย ์หงส์ขาว 
(2553) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมา
ใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียว
ในอ าเภอเมือง                            
จงัหวดักระบ่ี 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการ
แหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง 
จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนัอยา่ง                 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

อาชีพ พสัตร์ หิรัญญการ 
(2554) 

ความพึงพอใจ                          
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียว
องคพ์ระปฐมเจดีย ์
จงัหวดันครปฐม 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อแหล่ง
ท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์
จงัหวดันครปฐมแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รายได ้ อุทยัรัตน์  ม่ิงไม ้
 ( 2556 ) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
การให้บริการไก่แบฮ้ทั      
รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได ้
ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการ
ใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอ
เกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

รายได ้ ภรณ์ทิพย ์หงส์ขาว 
(2553) 

ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมา
ใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียว
ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
กระบ่ี 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได้
ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการ
แหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง 
จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางเปรียบเทียบงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระ โดยผูว้จิยัตดัสินใจเลือกตวัแปร

ส าหรับงานวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายได ้
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจแบบสอบถาม (Survey questionnaire)        

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ สกายบีช 
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูล                   
จากแหล่งต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง การศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตาม             
ความมุ่งหมายท่ีก าหนดไว ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มา            

มาใชบ้ริการต่าง ๆ ของสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยใชสู้ตรในการค านวณ              
กรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดสัดส่วนประชากร 0.1 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) 

2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
สูตร  n =   P (1-P) Z2 
            e2 
เม่ือ 
n = แทนจ านวนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
P = สัดส่วนประชากรมีค่าเท่า 0.1 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้คือ 95% 
e = ค่าความคลาดเคล่ือนมีค่าเท่ากบั 0.05 
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แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
n  =     0.1 (1-0.1) 1.962      =  138.29 
             0.052 
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยั จ  านวนทั้งส้ิน 139 คน เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่ง                  

จึงท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความน่าเช่ือถือ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ  

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไดแ้ก่ เพศ อาย ุทวปี สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมา       

ใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ประกอบดว้ย 7 ดา้น โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด 
โดยผูศึ้กษาไดเ้ลือกสร้างแบบสอบถามแบบมาตราประเมินค่า (Rating scale) ซ่ึงผูศึ้กษา

ไดใ้หน้ ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี 
4  หมายถึง  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในระดบัมากท่ีสุด 
3  หมายถึง  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในระดบัมาก 
2  หมายถึง  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในระดบันอ้ย 
1  หมายถึง  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

การสร้างและตรวจสอบเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเองและมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาหลกัการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนด                 

กรอบแนวคิดในการวจิยั และสร้างเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
3.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้ใหผู้ท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน ช่วยตรวจสอบความเท่ียงตรง

ของเน้ือหา และปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิ ไดแ้ก่ 
 3.1  รองศาตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี 

วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  
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 3.2  รองศาตราจารย ์ดร.ชินรัตน์ สมสืบ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.3  นางสาวธีรนุช เพียรประเสริฐ ผูจ้ดัการร้านริมทะเลซีฟู้ดแอนดรี์สอร์ท                    
อ าเภอแหลมงอบ จงัหวดัตราด 

4.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการโฮมสเตย ์บางพระ จงัหวดัตราด 
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือ 
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงตรงหรือความน่าเช่ือถือ        
ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.80 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปเก็บขอ้มูล
ใชไ้ดจ้ริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีจะด าเนินการเก็บขอ้มูลภาคสนาม โดยผูว้จิยั          

มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
1.  ผูว้จิยัไดเ้ดินทางไปสอบถามและเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยใชว้ธีิการเก็บแบบบงัเอิญ 
2.  ผูว้จิยัท าการแจกแบบสอบถามและขอความร่วมมือจากเจา้หนา้ท่ีพนกังานของสกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งหรือลูกคา้ของสกายบีช 
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยบงัเอิญ พร้อมทั้งอธิบายและใหค้ าแนะน าในการตอบแบบสอบถาม 

3.  เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งหรือลูกคา้ของสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จงัหวดัตราด จนไดค้รบ 139 ชุด คิดเป็นร้อยละของจ านวนแบบสอบถามท่ีตอ้งการ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ได ้ดงัน้ี 
1.  การประมวลผลขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการประมวลผล

ค่าทางสถิติ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.1  ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม หลงัจากด าเนินการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 1.2  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูลและโปรแกรมบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 1.3  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 1.4  ประมวลผลขอ้มูลตามวตัถุประสงคผ์ูว้จิยัตั้งไว ้
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2.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัน้ี 
 2.1  อธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ การแจกแจง 

ความถ่ี ค  านวณเป็นค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอผลในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
 2.2  น าขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการสกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด มาค านวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน              
(Standard deviation) 

3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม       
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป 
และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ
ทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์ในการแปลผล 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีการแปลผล

ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
       =    0.75 
จากผลท่ีไดค้่าอนัตรภาคชั้น เท่ากบั 0.75 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงก าหนดค่าเฉล่ียของระดบั             

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
ของนกัท่องเท่ียว เท่ากบั 0.8 และก าหนดเกณฑใ์นการแปลผลเป็น 4 ระดบั 

ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
3.26-4.00  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีความพึงพอใจมาก 
1.76-2.50  มีความพึงพอใจนอ้ย 
1.00-1.75  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช        

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจขอนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบ             
การความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก           
จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ทวีปของนกัท่องเท่ียวท่ีมา อาชีพ และรายได ้
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
โดยเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มามาใชบ้ริการต่าง ๆ ของสกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ผูว้จิยัไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ จ านวน 139 ชุด จึงไดน้ ามาวิเคราะห์ต่อไป             
ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 
ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 60 43.20 
หญิง 79 56.80 

รวม 139 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ากบั 20 ปี 15 10.80 
21-30 ปี 29 20.90 
31-40 ปี 26 18.70 
41-50 ปี 25 18.00 
51-60 ปี 28 20.10 
61 ปีข้ึนไป 16 11.50 

รวม 139 100.00 
สถานภาพสมรส   
โสด 24 17.30 
แต่งงาน 90 64.70 
แม่หมา้ย 1 0.70 
หยา่ร้าง 24 17.30 

รวม 139 100.00 
ทวปี   
เอเชีย 23 16.60 
ยโุรป 54 38.80 
อเมริกา 33 23.70 
แอฟริกา 24 17.30 
อ่ืน ๆ ระบุ 5 3.60 

รวม 139 100.00 
อาชีพ   
นกัเรียน/ นกัศึกษา 17 12.20 
รับราชการ 9 6.50 
เกษตรกร 6 4.30 
วศิวกร 33 23.80 
พยาบาล/ แพทย ์ 41 29.50 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
คา้ขาย 10 7.20 
ธุรกิจส่วนตวั 21 15.10 
อ่ืนๆ ระบุ 2 1.40 

รวม 139 100.00 
รายได ้   
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน 20 14.40 
1,001-3,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน 60 43.20 
3,001-5,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน 49 35.20 
มากกวา่ 5,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ ข้ึนไป/ เดือน 10 7.20 

รวม 139 100.00 
คุณเคยมาสกายบีช รีสอร์ท หรือไม่   
เคย 68 48.90 
ไม่เคย 71 51.10 

รวม 139 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่         
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.80 รองลงมา คือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.20 มีอาย ุ21-30 ปี            
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 20.90 รองลงมา คือ อาย ุ51-60 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 61 ปีข้ึนไป                    
นอ้ยกวา่หรือเทียบกบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.10, 18.70, 18.00, 11.50 และ 10.80 ตามล าดบั 
สถานภาพสมรสส่วนใหญ่มีสถานภาพแต่งงานมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.70 รองลงมา คือ โสด 
หยา่ร้าง แม่หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 17.30, 17.30 และ 0.70 ตามล าดบั 

โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาจากทวปียโุรป มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 38.80 รองลงมา คือ อเมริกา แอฟริกา เอเชีย และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 23.70, 17.30, 16.60 
และ 3.60 ตามล าดบั 

โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติประกอบอาชีพพยาบาล/ แพทย ์มากท่ีสุด คิดเป็น   
ร้อยละ 29.50 รองลงมา วศิวกร ธุรกิจส่วนตวั นกัเรียน/ นกัศึกษา คา้ขาย รับราชการ เกษตรกร           
และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 23.80, 15.10, 12.20, 7.20, 6.50, 4.30 และ 1.40 ตามล าดบั 
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โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีรายได ้1,001-3,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน          
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.20 รองลงมา คือ 3,001-5,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน นอ้ยกวา่หรือเทียบกบั 
1,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน มากกวา่ 5,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.20, 14.40 
และ 7.20 ตามล าดบั 

โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไม่เคยมาสกายบีช รีสอร์ท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
51.10 รองลงมา คือ เคยมาสกายบีช รีสอร์ท คิดเป็นร้อยละ 48.90 
 

ตอนที ่2  การวเิคราะห์ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อการใช้บริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จังหวดัตราด 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นคุณค่า          
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 

 

ด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจ                        
ต่อสถานท่ีพกั 

60 
(43.20) 

76 
(54.70) 

3 
(2.10) 

- 3.41 0.54 มากท่ีสุด 1 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                              
และประทบัใจต่อบรรยากาศ                       
ในสถานท่ีพกั 

48 
(34.50) 

71 
(51.10) 

20 
(14.40) 

- 3.20 0.67 มาก 3 

3.  ท่านมีความพึงพอใจ                        
และประทบัใจการให้บริการ                   
ของพนกังาน 

60 
(43.20) 

67 
(48.20) 

12 
(8.60) 

- 3.35 0.63 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.32 0.47 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ        

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                
(  = 3.32, SD = 0.47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีพกัเป็นอนัดบัแรก และอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (  = 3.41, SD = 0.54) 
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นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจและประทบัใจการใหบ้ริการของพนกังาน           
เป็นอนัดบัท่ี 2 และอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.35, SD = 0.63) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจและประทบัใจต่อบรรยากาศในสถานท่ีพกั         
เป็นอนัดบัท่ี 3 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.20, SD = 0.67) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ผูว้จิยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจ                 
และประทบัใจต่อบรรยากาศในสถานท่ีพกั ไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราดนั้น ก าลงัอยูใ่นช่วง
ลมมรสุม สภาพแวดลอ้มในสถานท่ีพกัเกิดความเสียหายและตอ้งท าการปรับปรุงและซ่อมแซม
โครงสร้างภายในท่ีพกั ท าใหบ้รรยากาศในสถานท่ีพกั มีความไม่น่าประทบัใจนกั 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นตน้ทุน 
 

ด้านต้นทุน 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคา     
ท่ีพกั 

62 
(44.60) 

46 
(33.10) 

31 
(22.30) 

- 3.22 0.79 มาก 1 

2.  ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคา
การเดินทางท่องเท่ียว 

22 
(15.80) 

95 
(68.40) 

22 
(15.80) 

- 3.00 0.56 มาก 2 

ภาพรวม 3.11 0.55 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ       

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นตน้ทุนอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.11, SD = 0.55)           
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจดา้นราคาท่ีพกัเป็นอนัดบัแรกและอยูใ่นระดบัมาก 
(  = 3.22, SD = 0.79) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจดา้นราคาการเดินทางท่องเท่ียวเป็นอนัดบัท่ี 2 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.00, SD = 0.56) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นตน้ทุน ผูว้จิยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคาการเดินทาง
ท่องเท่ียวไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ 
การเดินทางมายงั สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราดนั้น ใชเ้วลานานพอสมควรในกวา่จะถึง
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และยงัมีค่าใชจ่้ายส าหรับการเดินทางท่ีค่อนขา้งสูง ท าใหน้กัท่องเท่ียวเห็นวา่ราคาการเดินทาง            
ยงัไม่เหมาะสมต่อการท่องเท่ียว 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                           
ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ 

 
ด้านความสะดวกสบาย 
ในการเลือกซ้ือสินค้า 

จ านวนร้อยละ 
  SD แปลความ อนัดบั 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 
1.  ท่านมีความพึงพอใจส าหรับ
ช่องทางในการจองท่ีพกั 

34 
(24.50) 

89 
(64.00) 

16 
(11.50) 

- 3.13 0.59 มาก 1 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                        
ในการเขา้ถึงขอ้มูลการท่องเท่ียว 

28 
(20.10) 

90 
(64.80) 

21 
(15.10) 

- 3.05 0.59 มาก 3 

3.  ท่านมีความพึงพอใจ                      
ในความหลากหลายของอาหารไทย 

29 
(20.90) 

92 
(66.20) 

18 
(12.90) 

- 3.08 0.58 มาก 2 

ภาพรวม 3.09 0.46 มาก  

 
จากตารางท่ี 5 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ        

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้อยูใ่นระดบัมาก 
(  = 3.09, SD = 0.46) เม่ือพิจารณารายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจส าหรับช่องทางในการจองท่ีพกัเป็นอนัดบัแรก 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.13, SD = 0.59) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในความหลากหลายของอาหารไทยเป็นอนัดบัท่ี 2 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.08, SD = 0.58) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการเขา้ถึงขอ้มูลการท่องเท่ียวเป็นอนัดบัท่ี 3 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.05, SD = 0.59) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ ผูว้จิยัพบวา่                      
ท่านมีความพึงพอใจในการเขา้ถึงขอ้มูลการท่องเท่ียวไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจ                
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติบางคนไม่รู้จกั            
สกายบีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด มาก่อน ดงันั้น ผูบ้ริหารและพนกังานในรีสอร์ทควรให้ค  าแนะน า
และช้ีแนะขอ้มูลการท่องเท่ียวภายในเกาะหมากใหแ้ก่ลูกคา้ทราบหรือสถานท่ีท่ีลูกคา้สงสัย 
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ตารางท่ี 6  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการส่ือสาร 

 

ด้านการส่ือสาร 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจ                         
ในการทราบขอ้มูลการท่องเท่ียว
จากทางรีสอร์ท 

18 
(12.90) 

86 
(61.90) 

35 
(25.20) 

- 2.88 0.61 มาก 2 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                        
ในการทราบขอ้มูลผา่นทางโฆษณา
ออนไลน์ (เวป็ไซต,์ เฟสบุค๊) 

32 
(23.00) 

69 
(49.70) 

38 
(27.30) 

- 2.96 0.71 มาก 1 

3.  ท่านมีความพึงพอใจ                                 
ในการทราบขอ้มูลทางการท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย (ททท.) 

18 
(13.00) 

78 
(56.10) 

43 
(30.90) 

- 2.82 0.64 มาก 3 

ภาพรวม 2.88 0.48 มาก  

 
จากตารางท่ี 6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ       

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นการส่ือสารอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 2.88, SD = 0.48) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูลผา่นทางโฆษณาออนไลน์  
(เวป็ไซต,์ เฟสบุค๊) เป็นอนัดบัแรก และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.96, SD = 0.71) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูลการท่องเท่ียวจากทางรีสอร์ท
เป็นอนัดบัท่ี 2 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.88, SD = 0.61) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูลทางการท่องเท่ียว                   
แห่งประเทศไทย (ททท.) เป็นอนัดบัท่ี 3 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.82, SD = 0.64) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นการส่ือสาร ผูว้ิจยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูล
ทางการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่เจา้หนา้ท่ีการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยอาจยงัใหข้อ้มูล              
ท่ีไม่เพียงพอต่อนกัท่องเท่ียว ดงันั้น ผูบ้ริหารควรจะหาช่องทางส่ือสารขอ้มูลใหม้ากยิง่ข้ึนกวา่เดิม 
เพื่อความสะดวกสบายส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการรับทราบขอ้มูลต่าง ๆ ของสกายบีช รีสอร์ท      
เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
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ตารางท่ี 7  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการดูแลลูกคา้ 

 

ด้านการดูแลลูกค้า 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจ                           
ต่อการดูแลเอาใจใส่จากพนกังาน 

10 
(7.20) 

87 
(62.60) 

42 
(30.20) 

- 2.77 0.57 มาก 2 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                                 
กบัปฏิสมัพนัธ์ท่ีดี                                      
ในดา้นการบริการจากพนกังาน 

10 
(7.20) 

90 
(64.70) 

39 
(28.10) 

- 2.79 0.56 มาก 1 

ภาพรวม 2.78 0.56 มาก  

 
จากตารางท่ี 7 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ       

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นการดูแลลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก (  = 2.78, SD = 0.56) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจกบัปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีในดา้นการบริการจากพนกังาน 
เป็นอนัดบัแรกและอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.79, SD = 0.56) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่จากพนกังานเป็นอนัดบัท่ี 2 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.77, SD = 0.57) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นการดูแลลูกคา้ ผูว้จิยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่
จากพนกังานไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย 
เพราะวา่ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราดนั้น มีจ  านวนนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกั
และร้านอาหารเป็นจ านวนมาก ท าใหก้ารดูแลเอาใจใส่จากพนกังานขาดตกบกพร่องไปบา้ง ดงันั้น 
ผูบ้ริหารควรพฒันาความพร้อมในการบริการดูแลลูกคา้ใหเ้หมาะสมกวา่เดิม 
 
 
 
 
 
 
 



 57 

ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                            
ดา้นความสะดวกสบาย 

 

ด้านความสะดวกสบาย 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจ                          
ในการให้บริการอินเตอร์เน็ต                
ไร้สายฟรีส าหรับลูกคา้ 

26 
(18.70) 

85 
(61.20) 

28 
(20.10) 

- 2.99 0.63 มาก 1 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                          
ในการให้บริการห่วงยางแก่ลูกคา้ 

32 
(23.00) 

52 
(37.40) 

55 
(39.60) 

- 2.83 0.78 มาก 4 

3.  ท่านมีความพึงพอใจ                               
ในการให้บริการเตียงชายหาด            
แก่ลูกคา้ 

37 
(26.60) 

51 
(36.70) 

51 
(36.70) 

- 2.90 0.79 มาก 3 

4.  ท่านมีความพึงพอใจ                          
เวลาในการเปิด-ปิด รีสอร์ท 

23 
(16.50) 

80 
(57.60) 

36 
(25.90) 

- 2.91 0.65 มาก 2 

ภาพรวม 2.91 0.58 มาก  

 
จากตารางท่ี 8 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ        

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นความสะดวกสบายอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.91,          
SD = 0.58) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรีส าหรับ
ลูกคา้เป็นอนัดบัแรกและอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.99, SD = 0.63) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจ เวลาในการเปิด-ปิดรีสอร์ทเป็นอนัดบัท่ี 2          
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.91, SD = 0.65) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการเตียงชายหาดแก่ลูกคา้                
เป็นอนัดบัท่ี 3 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.90, SD = 0.79) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการห่วงยางแก่ลูกคา้เป็นอนัดบัท่ี 4 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.83, SD = 0.78) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นความสะดวกสบาย ผูว้ิจยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ห่วงยางแก่ลูกคา้ไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย 
เพราะวา่ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราดนั้น มีห่วงยางไวใ้หบ้ริการลูกคา้ทั้งภายในรีสอร์ท 



 58 

และลูกคา้ภายนอกรีสอร์ทท่ีมาเยอืนไดใ้ชบ้ริการเล่นฟรี และเน่ืองจากรีสอร์ทเป็นรีสอร์ทขนาดเล็ก 
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมาใชบ้ริการนั้นมีจ านวนมาก จึงท าใหห่้วงยางมีจ านวนไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช ้
 
ตารางท่ี 9  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นความสมบูรณ์ 
 

ด้านความสมบูรณ์ 
จ านวนร้อยละ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจ                            
ดา้นความปลอดภยัของรีสอร์ท 

33 
(23.70) 

73 
(52.60) 

33 
(23.70) 

- 3.00 0.69 มาก 1 

2.  ท่านมีความพึงพอใจ                              
ดา้นความสามารถเตรียมการรับ
บริการ 

22 
(15.80) 

81 
(58.30) 

36 
(25.90) 

- 2.90 0.64 มาก 3 

3.  ท่านมีความพึงพอใจ                            
ดา้นการให้บริการท่ีเพียงพอ 

41 
(29.50) 

55 
(39.60) 

43 
(30.90) 

- 2.99 0.78 มาก 2 

ภาพรวม 2.96 0.64 มาก  

 
จากตารางท่ี 9 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ        

ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติพอใจในภาพรวมดา้นความสมบูรณ์อยูใ่นระดบัมาก (  = 2.96, SD = 0.64) 
เม่ือพิจารณารายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัของรีสอร์ทเป็นอนัดบัแรก 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.00, SD = 0.69) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการท่ีเพียงพอเป็นอนัดบัท่ี 2          
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.99, SD = 0.78) 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจดา้นความสามารถเตรียมการรับบริการ                
เป็นอนัดบัท่ี 3 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.90, SD = 0.64) 

สรุปผลการศึกษา ดา้นความสมบูรณ์ ผูว้จิยัพบวา่ ท่านมีความพึงพอใจดา้นความสามารถ
เตรียมการรับบริการไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นอนัดบัทา้ย 
เพราะวา่ สกายบีช รีสอร์ท จงัหวดัตราดนั้น เปิดกิจการมาไดเ้พียง 3 ปี ซ่ึงไม่เคยมีความรู้เก่ียวกบั        
การบริการมาก่อน จึงตอ้งอาศยัการเรียนรู้จากนกัท่องเท่ียวหรือลูกคา้ไปเร่ือย ๆ เพื่อการพฒันา           
และปรับปรุงความสามารถดา้นการบริการใหเ้หมาะสมแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาเยอืน 
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ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ        
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ในแต่ละดา้นและภาพรวม 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
ต่อการใช้บริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 

จังหวดัตราด ในแต่ละด้าน 
  SD 

ระดับความพงึพอใจ 
ของนักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาต ิ

ต่อการใช้บริการ 
สกายบีช รีสอร์ท              

เกาะหมาก จังหวดัตราด 

อนัดับ 

1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 3.32 0.47 มากท่ีสุด 1 
2.  ดา้นตน้ทุน 3.11 0.55 มาก 2 
3.  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ 3.09 0.46 มาก 3 
4.  ดา้นการส่ือสาร 2.88 0.48 มาก 6 
5.  ดา้นการดูแลลูกคา้ 2.78 0.56 มาก 7 
6.  ดา้นความสะดวกสบาย 2.91 0.58 มาก 5 
7.  ดา้นความสมบูรณ์ 2.96 0.64 มาก 4 

ภาพรวม 3.01 0.35 มาก - 
 

จากตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
พอใจภาพรวมต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท  เกาะหมาก จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมาก               
(  = 3.01, SD = 0.35) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ                
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัแรก 
และอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.32, SD = 0.47) 

ดา้นตน้ทุน พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัท่ี 2 และอยูใ่น
ระดบัมาก (  = 3.11, SD = 0.55) 



 60 

ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บ          
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
เป็นอนัดบัท่ี 3 และอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.09, SD = 0.46) 

ดา้นความสมบูรณ์ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัท่ี 4 และอยูใ่น
ระดบัมาก (  = 2.96, SD = 0.64) 

ดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ                      
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัท่ี 5 
และอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.91, SD = 0.58) 

ดา้นการส่ือสาร พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัท่ี 6 และอยูใ่น
ระดบัมาก (  = 2.88, SD = 0.48) 

ดา้นการดูแลลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด เป็นอนัดบัท่ี 7 และอยูใ่น
ระดบัมาก (  = 2.78, SD = 0.56) 

สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช    
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ ระดบัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ           
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการดูแลลูกคา้ท่ีนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติไดรั้บและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ          
ส่วนใหญ่ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการคิดวา่ระดบัของการดูแลลูกคา้มีความไม่เหมาะสมต่อจ านวน
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ ฉะนั้น ผูบ้ริหารจึงควรพฒันาและปรับปรุงดา้นการดูแลลูกคา้ 
ใหมี้ความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติและลูกคา้ทัว่ไป 
 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ            
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน   SD t Sig. 

ชาย 60 2.99 0.36 -0.63 0.72* 
หญิง 79 3.02 0.34 

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ t-test เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด             
จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ค่า Sig. = 0.72 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน        
การวจิยั 

สมมติฐานที ่2  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ          

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.34 0.07 0.547 0.74* 
ภายในกลุ่ม 133 16.45 0.12 

รวม 138 16.79    
*p ≤ .05 

จากตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ One-way ANOVA        
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ค่า Sig. = 0.74 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั                      
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั 
 



 62 

สมมติฐานที ่3  นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ           

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.34 0.11 0.93 0.43* 
ภายในกลุ่ม 135 16.45 0.12 

รวม 138 16.79    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ One-way ANOVA          
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ ค่า Sig. = 0.43 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก              
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

สมมติฐานที ่4  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ            

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามทวปี 
 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.68 0.17 1.42 0.23* 
ภายในกลุ่ม 134 16.11 0.12 

รวม 138 16.79    
*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ One-way ANOVA         
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จ าแนกตามทวปี พบวา่ ค่า Sig. = 0.23 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีทวปีต่างกนั                    
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั 

สมมติฐานที ่5  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 15  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ            

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 7 2.39 0.34 3.11 0.01* 
ภายในกลุ่ม 131 14.40 0.11 

รวม 138 16.79    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยสถิติ One-way ANOVA                    
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ค่า Sig. = 0.01 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั                 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน        
การวจิยัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 16  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย ของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ   
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

เกษตรกร วศิวกร 
พยาบาล/ 
แพทย์ 

ค้าขาย 
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

อ่ืน ๆ ระบุ 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 2.92 -    -0.20*    
รับราชการ 2.74  -  -0.27* -0.38*  -0.37*  
เกษตรกร 3.01   -      
วิศวกร 3.02    -  0.29*   
พยาบาล/ แพทย ์ 3.12     - 0.40*   
คา้ขาย 2.72      - -0.39*  
ธุรกิจส่วนตวั 3.11       -  
อ่ืน ๆ  ระบุ 2.83        - 

 
จากตารางท่ี 16 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิการ LSD (Least significant 

difference test) พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ         
ท่ีระดบั จ.05 จ  านวน 7 คู่ คือ 

คู่ท่ี 1  นกัเรียน/ นกัศึกษา กบั พยาบาล/ แพทย ์สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท               
เกาะหมาก นอ้ยกวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพพยาบาล/ แพทย ์

คู่ท่ี 2  รับราชการ กบั วศิวกร สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพ
รับราชการ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก นอ้ยกวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพวศิวกร 

คู่ท่ี 3  รับราชการ กบั พยาบาล/ แพทย ์สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ     
ท่ีมีอาชีพรับราชการ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก นอ้ยกวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพพยาบาล/ แพทย ์

คู่ท่ี 4  รับราชการ กบั ธุรกิจส่วนตวั สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ         
ท่ีมีอาชีพรับราชการ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก นอ้ยกวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

คู่ท่ี 5  วศิวกร กบั คา้ขาย สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพวศิวกร 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก มากกวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ       
ท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
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คู่ท่ี 6  พยาบาล/ แพทย ์กบั คา้ขาย สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ           
ท่ีมีอาชีพพยาบาล/ แพทย ์มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก มากกวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

คู่ท่ี 7  คา้ขาย กบั ธุรกิจส่วนตวั สามารถอธิบายไดด้งัน้ี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพ
คา้ขาย มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก นอ้ยกวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

สมมติฐานที ่6  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ           

ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.85 0.28 2.40 0.07* 
ภายในกลุ่ม 135 15.94 0.12 

รวม 138 16.79    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยสถิติ One-way ANOVA                  
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ค่า Sig. = 0.07 แสดงวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั 
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ตารางท่ี 18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ                            
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจ                       
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจ                              
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีทวปีต่างกนั มีความพึงพอใจ                       
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ                     
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน             
การวจิยัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

6.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ                           
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช      

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบ            
การความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก           
จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ทวปีของนกัท่องเท่ียวท่ีมา อาชีพ                  
และรายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด จ านวน 139 คน ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิสุ่มแบบบงัเอิญ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น                      
ใชส้ถิติค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, ใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั, สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
มากกวา่ 2 ตวั และใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสรุปผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 

จงัหวดัตราด 
3.  การทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ

ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี สถานภาพสมรสส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรสแต่งงาน นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่เดินทางมาจากทวปียโุรป อาชีพส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพหมอ/ พยาบาล และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 1,001-3,000 ดอลลาร์สหรัฐ ฯ 

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท      
เกาะหมาก จงัหวดัตราด 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจ                
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ต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ อยูใ่นระดบัดีมาก 
และเม่ือจ าแนกตามรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
ดา้นตน้ทุน อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 
ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัท่ี 3 
ดา้นความสมบูรณ์ อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัท่ี 4 
ดา้นความสะดวกสบาย อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัท่ี 5 
ดา้นการส่ือสาร อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัท่ี 6 
ดา้นการดูแลลูกคา้ อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบั 7 
จากผลการศึกษา ผูว้ิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด พบวา่ ในเร่ืองของดา้นการดูแลลูกคา้ โดยระดบัของ         
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 
ท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการคิดวา่ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ยงัท าไดไ้ม่ดีต่อความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียว อาจเป็นดว้ยหลายสาเหตุ เช่น พนกังานของรีสอร์ทนอ้ยเกินไปกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
พนกังานยงัขาดทกัษะหรือความรู้ความเขา้ใจในการใหบ้ริการในทุก ๆ ดา้น เป็นตน้ ฉะนั้น 
ผูบ้ริหารจึงควรพฒันาและปรับปรุงดา้นการดูแลลูกคา้ใหมี้ความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติและลูกคา้ทัว่ไป 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช          
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก                 
จงัหวดัตราด ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ 
พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีพกัมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ             
และประทบัใจการใหบ้ริการของพนกังาน และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจและประทบัใจ      
ต่อบรรยากาศในสถานท่ีพกั 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นตน้ทุน พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ                  
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นตน้ทุน 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคาท่ีพกั          
มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคาการเดินทางท่องเท่ียว 
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ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ไดรั้บความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก 
จงัหวดัตราด ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนก
ตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจส าหรับช่องทางในการจองท่ีพกัมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา 
คือ ท่านมีความพึงพอใจในความหลากหลายของอาหารไทย และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจ
ในการเขา้ถึงขอ้มูลการท่องเท่ียว 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นความสมบูรณ์ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ        
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                    
ดา้นความสมบูรณ์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจ
ดา้นความปลอดภยัของรีสอร์ท มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจดา้นการให้บริการ 
ท่ีเพียงพอ และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจดา้นความสามารถเตรียมการรับบริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ 
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                   
ดา้นความสะดวกสบายในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรีส าหรับลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ 
เวลาในการเปิด-ปิด รีสอร์ท ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการเตียงชายหาดแก่ลูกคา้                    
ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการห่วงยางแก่ลูกคา้ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการส่ือสาร พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ            
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการส่ือสาร 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูล
ผา่นทางโฆษณาออนไลน์ (เวป็ไซต,์ เฟสบุค๊) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ       
ในการทราบขอ้มูลการท่องเท่ียวจากทางรีสอร์ท และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจ                    
ในการทราบขอ้มูลทางการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท 
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดา้นการดูแลลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความพึงพอใจ        
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                    
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ดา้นการดูแลลูกคา้ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ท่านมีความพึงพอใจ
กบัปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีในดา้นการบริการจากพนกังาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ
ต่อการดูแลเอาใจใส่จากพนกังาน 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช      

รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
2.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช     

รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
3.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
4.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีทวปีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช    

รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
5.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช   

รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
6.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช 

รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
จากผลงานวจิยั ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
1.  ผลศึกษานกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของภรณ์ทิพย ์หงษข์าว (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการ          
แหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง 
จงัหวดักระบ่ี เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียว              
ในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั               
มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของวธิาน จีนาภกัด์ิ (2555) 
ซ่ึงไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั   
จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตก 
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เอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาตามตวัแปรอิสระ พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ                         
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั จงัหวดักาญจนบุรี ไม่แตกต่างกนั        
ซ่ึงผูว้จิยัอภิปรายเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1.1  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ       
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.32                  
และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่มีการบริการ
ดูแลลูกคา้ในระดบัมาก เน่ืองจากการบริการลูกคา้ดงักล่าว พนกังานรีสอร์ททุกคนใหค้วามส าคญั
เก่ียวการดูแลเอาใจใส่แก่นกัท่องเท่ียวทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ           
และเป็นประโยชน์ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แลว้กลบัมาใชบ้ริการในคร้ังหนา้อีก 

 1.2  ดา้นตน้ทุน พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ     
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราดซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.11 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.55 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่มีดา้นตน้ทุนในระดบัดีมาก เน่ืองจากตน้ทุน
ในดา้นราคาท่ีพกัและราคาในการเดินทางอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสมกบันกัท่องเท่ียวในการตดัสินเลือก
มาใชบ้ริการยงัท่ี สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด 

 1.3  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ พบวา่ ความพึงพอใจ                        
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด                   
ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.09 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.46 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั
อาจกล่าวไดว้า่มีดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ในระดบัมาก เน่ืองจากความสะดวกสบาย 
ในการเลือกสินคา้มีความจ าเป็นต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยทางผูบ้ริหาร    
มีการพฒันาและปรับปรุงในดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ให้เหมาะสมต่อนกัท่องเท่ียว
ท่ีมาใชบ้ริการ 

 1.4  ดา้นการส่ือสาร พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการ 
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.88 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.48 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่มีดา้นการส่ือสารอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก
การส่ือสาร คือ การใหข้อ้มูลทัว่ไปของ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ไดเ้ขา้ใจถึงเส้นทาง
ในการเดินทาง โดยทางผูบ้ริหารควรใหค้  าแนะน าหรือช้ีแจงขอ้มูลใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวอยา่งละเอียด
และเขา้ใจ 

 1.5  ดา้นการดูแลลูกคา้ พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ                    
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.78                 
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และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.56 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่มีดา้นการดูแล
ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากการดูแลลูกคา้ คือ การท่ีพนกังานทุกคนของ สกายบีช รีสอร์ท          
เกาะหมาก จงัหวดัตราด ให้ความช่วยเหลือ เทคแคร์กบันกัท่องเท่ียวท่ีเกิดปัญหาหรือสงสัยเก่ียวกบั
เร่ืองการท่องเท่ียวต่าง ๆ ของ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด โดยทางผูบ้ริหาร                  
ควรน าความคิดเห็นของนกัท่องมาพฒันาดา้นการดูแลลูกคา้ใหเ้หมาะสมแก่นกัท่องเท่ียวยิง่ข้ึน 

 1.6  ดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ            
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.91                  
และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.58 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่                         
มีดา้นความสะดวกสบายอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากดา้นความสะดวกสบาย คือ การท่ีนกัท่องเท่ียว     
มาใชบ้ริการต่าง ๆ จาก สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด แลว้เกิดความพึงพอใจ                  
ในดา้นบริการของพนกังานในการดูแลใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้ 

 1.7  ดา้นความสมบูรณ์ พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ                   
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ซ่ึงมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.96                  
และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.64 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่มีดา้นความสมบูรณ์
อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากดา้นความสมบูรณ์ คือ การให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ สกายบีช 
รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด อยา่งเพียงพอและครบครันในการท่ีนกัท่องเท่ียงตดัสินใจมาใชบ้ริการ 

2.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 2.1  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ               

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัวธิาน จีนาภกัด์ิ (2555, บทคดัยอ่)               
วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่ออุทยานแห่งชาติน ้าตกเอราวณั                       
จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่ออุทยานแห่งชาติ
เอราวณั จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นผูว้จิยัพบวา่ เพศหญิง และเพศชายในปัจจุบนั   
มีความคิดเห็นและทกัษะการเรียนรู้เท่าเทียมกนั จึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

 2.2  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ สกายบีช  
รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัอุทยัรัตน์ ม่ิงไม ้(2556, บทคดัยอ่) วิจยัเร่ือง              
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการให้บริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไก่แบฮ้ทั รีสอร์ท           
อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะวา่อายขุองนกัท่องเท่ียวท่ีอายมุากหรืออายนุอ้ย 
ต่างมีความสัมพนัธ์ต่อกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
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 2.3  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจ                    
ต่อการใชบ้ริการ สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัพสัตร์ หิรัญญการ 
(2554, บทคดัยอ่) วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียว                 
องคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างไทยท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั       
มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะวา่ สถานภาพสมรสมีสถานะ               
ท่ีแตกต่างกนั และการใชชี้วิตแต่ละครอบครัวก็ไม่เหมือนกนั 

 2.4  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีทวปีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ             
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะวา่ ทวปีทุกทวปีมีความเช่ือมโยง                    
และมีสัมพนัธ์ต่อกนั เช่น การจดัการแข่งขนัโอลิมปิคในแต่ละปี เพื่อใหค้นทุกทวปีมารวมตวักนั       
ในการแข่งขนั 

 2.5  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ            
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัพสัตร์ หิรัญญการ (2554, บทคดัยอ่)               
วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์                
จงัหวดันครปฐม พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างไทยท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีมีต่อแหล่งท่องเท่ียวองคพ์ระปฐมเจดีย ์จงัหวดันครปฐม แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะวา่             
การประกอบอาชีพในแต่ละคนมีการประกอบอาชีพท างานท่ีแตกต่างกนั และมีความเช่ือมโยงต่อกนั
บางอาชีพ จึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 2.6  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ          
สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัภรณ์ทิพย ์หงส์ขาว (2553, บทคดัยอ่) 
วจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการแหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัตราด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการ                 
แหล่งท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05          
ทั้งน้ีเพราะวา่ รายไดข้องแต่ละคนมีรายไดท่ี้ไม่เหมือนกนัแตกต่างกนัออกไป อาจจะเป็นเพราะ
ประกอบอาชีพท่ีไม่เหมือนกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อการใชบ้ริการสกายบีช        

รีสอร์ท เกาะหมาก จงัหวดัตราด ดงัปรากฏผลการศึกษาท่ีน ามาเสนอสรุปไวแ้ลว้ ผูว้จิยัเห็นวา่            
มีประเด็นบางอยา่งท่ีส าคญั จึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
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ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ จากผลการส ารวจความพึงพอใจและความประทบัใจ          

ในการใหบ้ริการของพนกังานเป็นไปในทิศทางท่ีดี นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด ดงัน้ี 

 1.1  ทางรีสอร์ทใชห้ลกั Service recovery คือ การกล่าวค าขอโทษดว้ยความจริงใจ        
แก่ลูกคา้ เป็นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดีและท าใหลู้กคา้รู้สึกช่ืนชมในทนัที และท าใหลู้กคา้
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

 1.2  ดา้นความพึงพอใจต่อสถานท่ีพกั ส่งผลใหลู้กคา้ส่วนใหญ่รู้สึกอบอุ่น                    
และมีความปลอดภยัสูง 

2.  ดา้นตน้ทุน จากการวเิคราะห์ความพึงพอใจในดา้นตน้ทุน ดงัน้ี 
 2.1  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในดา้นราคาท่ีพกั ซ่ึงมีราคา

สมเหตุสมผล 
 2.2  ดา้นราคาการเดินทางท่องเท่ียว คือ ราคาตัว๋เรือมีความเหมาะสม 
3.  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ สรุปผลไดว้า่ 
 3.1  กลุ่มนกัท่องเท่ียวต่างชาติมีความพึงพอใจส าหรับช่องทางการจองท่ีพกั                  

อยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากขอ้มูลของรีสอร์ทบางส่วนไม่ครบถว้น 
 3.2  ความหลายหลายของอาหารไทย ซ่ึงในเมนูอาหารไม่ค่อยหลากหลาย                     

มีจ  านวนจ ากดั บางรายการหาวตัถุดิบไม่ได ้เน่ืองจากไม่ใช่ฤดูกาล 
4.  ดา้นการส่ือสาร จากผลการส ารวจจากนกัท่องเท่ียวต่างชาติ พบวา่ 
 4.1  ดา้นความพึงพอใจในการทราบขอ้มูลท่องเท่ียวจากรีสอร์ท อยูใ่นความพึงพอใจ 

รองมา คือ ป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีนอ้ย 
 4.2  การประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือโฆษณาออนไลน์ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ 
5.  ดา้นการดูแลลูกคา้ ผลการส ารวจพบวา่ 
 5.1  ดา้นความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่จากพนกังาน อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ

ระดบันอ้ย 
 5.2  ความพึงพอใจกบัปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีในดา้นการบริการจากพนกังาน พบวา่ 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจระดบันอ้ย 
6.  ดา้นความสะดวกสบาย จากผลการส ารวจความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

พบวา่ 
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 6.1  ดา้นความพึงพอใจในการใหบ้ริการเตียงชายหาดแก่ลูกคา้ มีความพึงพอใจ            
ในระดบันอ้ยหรือไม่เพียงพอต่อจ านวนนกัท่องเท่ียว 

 6.2  ความพึงพอใจในการให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรีส าหรับลูกคา้ อยูใ่นระดบันอ้ย 
เพราะไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

7.  ดา้นความสมบูรณ์ จากการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
พบวา่ 

 7.1  ดา้นความพึงพอใจดา้นความสามารถเตรียมการรับบริการ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 7.2  ดา้นการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากรีสอร์ทมีห้องจ านวน

จ ากดั ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ  
1.  ดา้นการส่ือสาร ควรมีการพฒันาช่องทางการส่ือสาร การเขา้ถึงขอ้มูลของรีสอร์ทได้

หลากหลายและต่อเน่ืองตลอดเวลา การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารดา้นการท่องเท่ียวต่าง ๆ ทั้งในระดบั
จงัหวดั ระดบัต าบล หรือแมก้ระทัง่ของท่ีพกัอาศยับนเกาะหมากทุกแห่งท่ีเหมาะสมถูกตอ้ง               
ตามความจริงแก่ผูท่ี้สนใจเขา้มาเปิดดูหรือเขา้มาใชบ้ริการ การปรับปรุงขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั 
การแจง้เตือนใหท้ราบถึงอนัตรายของการท่องเท่ียวในแต่ละช่วงของฤดูกาลท่องเท่ียว                        
แก่นกัท่องเท่ียว ถือวา่เป็นเร่ืองของความรับผดิชอบและจรรยาบรรณของผูใ้หบ้ริการท่ีพึงมี               
ต่อนกัท่องเท่ียว 

2.  ดา้นความสะดวกสบาย การจดัใหมี้บริการดา้นต่าง ๆ ทั้งท่ีใหบ้ริการทั้งภายในท่ีพกัอาศยั 
และบริเวณภายนอก โดยในส่วนของท่ีพกัอาศยัภายในห้องพกันั้น ควรมีการท าความสะอาด             
ใหแ้ก่ลูกคา้ทุกวนั โดยการลา้งท าความสะอาดหอ้งน ้า เช็ดพื้นหอ้ง เปล่ียนผา้เช็ดตวั ผา้ปูท่ีนอน 
เปล่ียนปลอกหมอนท่ีผา่นการซกัรีดท าความสะอาดฆ่าเช้ือโรคมาแลว้อยา่งถูกหลกัอนามยั                
ส่ิงของเคร่ืองใชภ้ายในห้องพกัอาศยัควรไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ใหส้ามารถใชง้านไดต้ลอดเวลา        
มีแสงสวา่งเพียงพอในหอ้งพกัอาศยั และบริเวณภายนอก ควรมีป้ายบอกสถานท่ีต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
รวมถึงป้ายเตือนระวงัอนัตรายต่าง ๆ เช่น ป้ายเตือนระวงักระแสไฟฟ้า เตือนอนัตรายจากลมมรสุม 
หรือจากคล่ืนในทะเล เป็นตน้ ควรจดัใหมี้บริการมุมส าหรับพกัผอ่นหยอ่นใจ ท่ีเงียบสงบ                  
ส าหรับการอ่านหนงัสือหรืออาบแดด หรือมีมุมท่ีสามารถจดัปาร์ต้ีใชเ้สียงดงัได ้โดยไม่รบกวนผูพ้กั
อาศยัคนอ่ืนไวโ้ดยเฉพาะเป็นสัดส่วน 

3.  ดา้นความสมบูรณ์ ความคาดหวงัจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทั้งในส่วนของการเขา้พกัอาศยั 
หรือเขา้มารับประทานอาหาร หรือแมแ้ต่การเขา้มาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ นั้น ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัวา่      
จะไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุด เช่น หากจองท่ีพกัอาศยั ยอ่มคาดหวงัจะไดพ้กัหอ้งพกัท่ียงัคงสภาพความใหม่ 



 76 

สะอาด มีเคร่ืองใชต่้าง ๆ ในหอ้งอยา่งครบถว้น เคร่ืองปรับอากาศเยน็สบาย หอ้งน ้าสะอาด                
เคร่ืองท าน ้าอุ่นใชง้านได ้หรือการเขา้มารับประทานอาหารท่ีหอ้งอาหารของรีสอร์ท ยอ่มคาดหวงัวา่ 
จะไดรั้บความถูกปากในรสชาติอาหาร ความสด สะอาดของวตัถุดิบ และคุณภาพของการปรุง 
รวมถึงราคาท่ีเป็นธรรมดว้ย การท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการหรือลูกคา้ทุกคนไดรั้บความสุข                       
หรือส่ิงท่ีปรารถนากลบัไปนั้น จ  าเป็นตอ้งบริหารจดัการเพื่อใหเ้กิดความถูกใจทุกคนนั้น ยอ่มไม่ใช่
เร่ืองง่าย แต่มาตรฐานของการใหบ้ริการนั้น ผูป้ระกอบการทุกคนยอ่มทราบกนัดีอยูแ่ลว้                    
หากเพียงแต่จะใส่ใจ ดูแลเอาใจใส่ท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้มากนอ้ยแค่ไหนมากกวา่ การคงรักษาคุณภาพ
และบริการของตน เพื่อดึงดูดใหลู้กคา้ยงัคงเขา้มาใชบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง นัน่คือ ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการ
คาดหวงัท่ีจะไดจ้ากลูกคา้ทุกคน 

4.  ดา้นการดูแลลูกคา้ จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจ           
อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด และเม่ือพิจารณาดา้นรายละเอียดต่าง ๆ แลว้ มีขอ้ท่ีตอ้งแกไ้ขปรับปรุง             
และพฒันาใหดี้ข้ึน ดงัน้ี ดา้นบุคลากร พนกังานทุกท่านควรไดรั้บการอบรมและเรียนรู้งาน                
ก่อนท่ีจะปฏิบติังานจริง รีสอร์ทควรสอนให้พนกังานมีหวัใจในการใหบ้ริการ หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ 
“Service mind” การฝึกอบรมใหพ้นกังานมีหวัใจรักในดา้นการบริการ ยิม้แยม้แจ่มใส มีทศันคติ        
ดา้นบวก ใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้มาก่อนงาน พูดจานอบนอ้ม และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
ไดท้นัท่วงที เพราะในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมท่ีพกัมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ส่ิงท่ีสามารถเอาชนะคู่แข่งได ้
คือ คุณภาพการบริการ ความใส่ใจในการดูแลลูกคา้ 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ศึกษาวจิยัเพิ่มเติมในดา้นการใหบ้ริการของโรงแรม หรือรีสอร์ทอ่ืน ๆ ท่ีเปิดใหบ้ริการ

นกัท่องเท่ียวบนเกาะหมาก เพื่อน าผลจากการศึกษาท่ีไดรั้บมาเปรียบเทียบและปรับปรุงในส่วนท่ีส าคญั
ต่อการใหบ้ริการ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจหรือผูป้ระกอบการต่าง ๆ บนเกาะหมาก และเพื่อ
เป็นการยกระดบัการท่องเท่ียวของจงัหวดัตราดต่อไป 

2.  ควรท าการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพในดา้นการความพึงพอใจหรือความคิดเห็น                 
ต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ต่อสถานประกอบการประเภทท่ีพกัอาศยั เช่น โรงแรม รีสอร์ท เกสทเ์ฮา้ส์ 
เป็นตน้ เพื่อน าขอ้มูลและผลการศึกษาท่ีจะไดรั้บนั้นมาใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงแกไ้ขในเชิงลึก
ไดดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติทีม่าใช้บริการ 

สกายบีช รีสอร์ท เกาะหมาก จังหวดัตราด 
 

ค าช้ีแจง โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นท่ีแทจ้ริงของท่าน แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ตอน 
โดยค าตอบของท่าน ผูจ้ดัท าวจิยัจะเก็บเป็นความลบัและจะน าผลท่ีไดไ้ปแกไ้ขปรับปรุงสกายบีช       
รีสอร์ท เกาะหมาก ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 
ตอนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง             
ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 
1.  เพศ 

  1.  ชาย       2.  หญิง 
2.  อาย ุ

  1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี    2.  21-30 ปี 
  3.  31-40 ปี      4.  41-50 ปี 
  5.  51-60 ปี      6.  61 ปีข้ึนไป 

3.  สถานภาพสมรส 
  1.  โสด        2.  แต่งงาน 
  3.  แม่หมา้ย      4.  หยา่ร้าง 

4.  ทวปี 
  1.  เอเชีย       2.  ยโุรป 
  3.  อเมริกา       4.  แอฟริกา 
  5.  อ่ืน ๆ ระบุ……………... 

5.  อาชีพ 
  1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา     2.  รับราชการ 
  3.  เกษตรกร      4.  วศิวกร 
  5.  พยาบาล/ แพทย ์     6.  คา้ขาย 
  7.  ธุรกิจส่วนตวั      8.  อ่ืน ๆ ระบุ..................... 
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6.  รายไดต่้อเดือน 
  1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000 ดอลลาร์สหรัฐ/ เดือน 
  2.  1,001-3,000 ดอลลาร์สหรัฐ/ เดือน 
  3.  3,001-5,000 ดอลลาร์สหรัฐ/ เดือน 
  4.  มากกวา่ 5,000 ดอลลาร์สหรัฐข้ึนไป 

7.  ก่อนหนา้น้ีคุณเคยมาสกายบีช รีสอร์ท เกาะหมากไหม 
  1.  เคย       2.  ไม่เคย 

 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในแต่ละดา้น                  
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

ความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(4) 

มาก 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

1.  ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer solution)     
1.1  ท่านมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีพกั     
1.2 ท่านมีความพึงพอใจและประทบัใจ                   

ต่อบรรยากาศในสถานท่ีพกั 
    

1.3  ท่านมีความพึงพอใจและประทบัใจ                    
การใหบ้ริการของพนกังาน 

    

2.  ดา้นตน้ทุน (Cost of customer)     
2.1  ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคาท่ีพกั      
2.2  ท่านมีความพึงพอใจดา้นราคาการเดินทาง

ท่องเท่ียว 
    

3.  ดา้นความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือสินคา้ 
(Convenience choice) 

    

3.1  ท่านมีความพึงพอใจส าหรับช่องทางในการ
จองท่ีพกั 

    

3.2  ท่านมีความพึงพอใจในการเขา้ถึงขอ้มูล            
การท่องเท่ียว 
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ความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(4) 

มาก 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

3.3  ท่านมีความพึงพอใจในความหลากหลาย           
ของอาหารไทย 

    

4.  ดา้นการส่ือสาร (Communication)     
4.1  ท่านมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูล                   

การท่องเท่ียวจากทาง  รีสอร์ท 
    

4.2  ท่านมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูล            
ผา่นทางโฆษณาออนไลน์ (เวป็ไซต,์ เฟสบุค๊) 

    

4.3  ท่านมีความพึงพอใจในการทราบขอ้มูล
ทางการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) 

    

5.  ดา้นการดูแลลูกคา้ (Competence courtesy)     
5.1  ท่านมีความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่             

จากพนกังาน 
    

5.2  ท่านมีความพึงพอใจกบัปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี                 
ในดา้นการบริการจากพนกังาน 

    

6.  ดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable)     
6.1  ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตไร้สายฟรีส าหรับลูกคา้ 
    

6.2  ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการห่วงยาง
แก่ลูกคา้ 

    

6.3  ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ                    
เตียงชายหาดแก่ลูกคา้ 

    

6.4  ท่านมีความพึงพอใจ เวลาในการเปิด-ปิด                    
รีสอร์ท 
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ความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(4) 

มาก 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

7.  ดา้นความสมบูรณ์ (Complete)     
7.1 ท่านมีความพึงพอใจดา้นความปลอดภยั                 

ของรีสอร์ท 
    

7.2  ท่านมีความพึงพอใจดา้นความสามารถ
เตรียมการรับบริการ 

    

7.3  ท่านมีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการ                   
ท่ีเพียงพอ 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




