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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจยัคนควาคร้ังนี้ มุงศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยตอ            

การใหบริการไกแบฮัท รีสอรท อําเภอเกาะชาง จังหวดัตราด ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควารวบรวม   
ขอมูลท่ีเปนเอกสาร ไดมีการนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกี่ยวของมาใชประกอบการศึกษาวิจยั   
ดังนี ้

1.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 1.1  ความพึงพอใจ  
 1.2  ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 1.3  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 1.4  แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
 2.2  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการทองเท่ียว 
 3.1  ความหมายของการทองเที่ยว 
 3.2  ความหมายของนักทองเที่ยว 
 3.3  รูปแบบและการจัดการการทองเท่ียว 
4.  ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวดัตราด 
5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความหมายความพึงพอใจหรือความพอใจ ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมาย    
ท้ังท่ีแตกตางและคลายคลึงกัน ดังตอไปนี ้

กูด (Good, 1973 อางถึงใน ปญญา ซ้ิมส่ือ, 2547, หนา 10) ไดใหความหมายของ                 
ความพึงพอใจไววา หมายถึง คุณภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจ                 
และทัศนคติของบุคคล ท่ีมีตอคุณภาพของส่ิงนั้น 
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มิลลินส (Millins, 1985 อางถึงใน ปญญา ซ้ิมส่ือ, 2547, หนา 10) กลาวถึง ความพึงพอใจ
ไววา คือทัศนคติท่ีเกิดข้ึนภายใน มีความสมัพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จ             
ท้ังปริมาณและคุณภาพ 

แมคคอมิก (McCorrmick, 1980 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 7) กลาววา        
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวของ
กันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) โดยพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไมตองการ 

วอลแมน (Wolman, 1973 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 7) ใหความหมายของ           
ความพึงพอใจวา ความพอใจ คือ ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เม่ือประสบผลสําเร็จตาม              
ความคาดหวังความตองการจากแรงจูงใจ 

มารส (Morse, 1955 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ส่ิงใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนษุยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้ เปนผล
มาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนษุยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใด    
ความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดกจ็ะลดนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิด   
ความพึงพอใจ 

วูดไซด, เฟรย และดาลี (Woodside, Frey, & Daly, 1989 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551, 
หนา 7) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของผูรับบริการ              
ท่ีตอบสนองตอประสบการณท่ีรับจากการบริการ 

ทิฟฟน (Tiffin, 1973 อางถึงใน สมพงษ สังขทอง, 2552, หนา 10) ใหความหมายของ                   
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย       
(Goals) และความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

เชลลีย (Shelly, 1975 อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 17) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกตามแบบฉบับของ
มนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึก                 
ท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว จะทําใหเกดิความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ สามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวก           
เพิ่มไดอีกจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

จันทรเพ็ญ ดูเทศานัน (2542, หนา 47) ความพึงพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกข้ันแรก        
เม่ือบรรลุวัตถุประสงค และความรูสึกข้ันสุดทาย เม่ือบรรลุถึงจุดหมายโดยมีแรงกระตุน 
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วัฒนา เพชรวงศ (2542, หนา 18) ไดสรุป ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ         
ทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกดิข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลนัน้ได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนกับคานิยมและ 
ประสบการณท่ีไดรับ 

สุธดี ชิดชอบ (2548, หนา 9) ความพึงพอใจ หมายถึง ความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติ
อยางไมสามารถแยกออกจากกันได โดยความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ
ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงออก หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป 

หลุย จําปาเทศ (2533 อางถึงใน จันจิรา จูฑะศร, 2549, หนา 6-8) ความพึงพอใจ หมายถึง         
ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุข สังเกตไดจาก         
สายตา คําพูด และการแสดงออก 

ธีรวัฒน บุตตะโยธี (2551, หนา 10) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความประทับใจ  
หรือการมีทัศนคติท่ีดีท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ โดยเม่ือมีความพึงพอใจแลวก็จะแสดงออกมาทางพฤติกรรม  

ชริณี เดชจนิดา (2535 อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 17) กลาววา               
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ        
ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุ    
จุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือ             
จุดมุงหมายน้ัน ไมไดรับการตอบสนอง 

ชูชีพ ออนโคกสูง (2527 อางถึงใน ทวีลาภ รัตนราช, 2553, หนา 10) ไดใหความหมาย             
ความพึงพอใจวาเปนสวนหนึ่งของเจตนคติ ซ่ึงหมายถึง ความรูสึก น้ําใจท่ีคนเรามีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ 
อาจจะเปนเหตุการณ บุคคล วัสดุส่ิงของหรือสถานท่ี โดยตอบสนองในรูปท่ีพึงพอใจหรือ               
ไมพึงพอใจก็ได การท่ีบุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ตองมีประสบการณทางตรง หรือ  
ทางออมตอส่ิงนั้นมากอน 

วรรณี บันเทิง, สุนทราวดี เธียรพิเชฐ, ทัศนี ประสบกิตติ และมณีรัตน ภาคธูป (2533              
อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 18) กลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจไววา 
ความสามารถของบุคคลในการดําเนนิชีวติอยางมีความสุขสนุกสนาน ปราศจากความรูสึกเปนทุกข 
ท้ังนี้มิไดหมายความวาบุคคลจะตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณในทุก ๆ ส่ิงท่ีเราตองการ    
แตความพึงพอใจน้ันจะหมายถึง ความสุขอันเกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปน
อยางด ีและเกดิความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับการตอบสนอง 

สรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือ  
ปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง  
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ในส่ิงท่ีตองการหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน         
เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามจุดมุงหมายน้ัน ความความรูสึกพอใจจะไมเกดิข้ึนตามลําดับ             
ความตองการของมนุษย 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
สาโรช ไสยสมบัติ (2543 อางถึงใน บุษรินทร เนตรนอย, 2553, หนา 8) ความพึงพอใจ            

เปนปจจยัสําคัญประการหนึง่ ท่ีชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานเกีย่วกับ 
การใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะ            
ความเจริญกาวหนาของงานบริการ มีปจจยัสําคัญประการหนึ่งเปนท่ีตวับงช้ี กคื็อ จํานวนผูมาใช     
บริการ ดังนั้น ผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย และองคประกอบ     
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพงึพอใจ ท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางใน           
การบริการองคกรใหมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนอยางสูงสุด  

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 180-182) ความพึงพอใจของ       
ผูรับบริการ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ และ   
การนําเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปตาม             
ปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ 

1.  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 1.1  ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคุณภาพ      

และระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูประกอบการบริการจะตอง     
แสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ 
ท่ีจะสงมอบใหแกผูรับบริการ 

 1.2  ราคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการอยูกับการประเมินคุณภาพ และ         
รูปแบบการบริการเปรียบเทียบราคาคาบริการท่ีจะตองจายออกไป โดยผูประกอบกจิการบริการ       
จะตองกําหนดราคาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจ                 
ท่ีจะจาย (Willingness to Pay) ของผูรับบริการ คาบริการนี้จะถูกหรือจะแพง ข้ึนอยูกับความสามารถ    
ในการจายและเจตนาตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

 1.3  สถานท่ีบริการ ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานท่ีในการใหบริการ      
ท่ีผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอ และตองคํานงึถึง                  
การอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานท่ีจอดรถ ซ่ึงทําใหประเด็น           
ดานสถานท่ีบริการลดลงไปได เปนตน 
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 1.4  การสงเสริมแนะนําบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสาร         
เชิงบวกแกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางส่ือตาง ๆ 
เพื่อใหผูรับบริการไดขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 

 1.5  ผูใหบริการ ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสราง  
ใหเกิดความพงึพอใจในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจดัการ               
การวางรูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ท้ังแสดงพฤติกรรมการบริการ      
และเสนอบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 

 1.6  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิด          
ความสวยงามของอาคารสถานท่ีผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นท่ีอยางเหมาะสมลงตัว           
สรางใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของกิจการบริการ และส่ือภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

 1.7  กระบวนการ บริการผูประกอบกจิการบริการตางมุงหวงัใหเกิดความมปีระสิทธิภาพ 
ของการจัดการระบบการบริการเพื่อเพ่ิมความคลองตัว และความสามารถในการตอบสนองตอ         
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยี เขามารวมกัน       
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและหวงัตอประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนตอผูรับบริการ 

2.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 2.1  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เปนส่ิงท่ีผูประกอบการจะตองจัดใหมีตาม 

ความคาดหวังของผูรับบริการและระวังไมใหเกิดส่ิงท่ีต่ํากวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อให  
ผูรับบริการมีความรูสึกยินดี มีความสุขในการมารับบริการนั้น ๆ 

 2.2  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนส่ิงท่ีผูประกอบการมุงหวังท่ีจะสรางใหมี 
เกินกวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปล้ืมใจ หรือประทับใจ  
ในการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวังนัน้ 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอในเปนกระบวนการท่ีเกดิข้ึนจากการรับรู การประเมินคุณภาพของ              

การบริการ อันเปนส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจใน   
การบริการของผูรับบริการ จะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก 

1.  การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนส่ิงท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะใหโดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามท่ีผูใหบริการ  
ไดสัญญาไว ความมากนอยของส่ิงท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ     
นั่นเอง 
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2.  การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผาน          
การแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการ     
บริการอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออก   
ของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาส่ือสาร และการปฏิบัติตนใน 
การใหบริการวาผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพยีงใดในการบริการ การรับรูเหลานี้ จะชวยให 
ผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซ่ึงนําไปสูความพึงพอใจในการรับ
บริการ 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
มิลเล็ท (Millett, 1954, p. 397) ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจ ในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณา
จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน               
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ ประชาชนทุกคนจะไดรับ           
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนั ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกันในการใหบริการ           
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

สรุป การใหบริการอยางเสมอภาค คือการบริการทุกคนดวยความยุติธรรม มีมาตรฐานใน 
การบริการเดียวกัน ไมมีการแบงแยก เลือกปฏิบัติสวนบุคคล 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ     
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ           
จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

สรุป การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การบริการท่ีรวดเร็วและบริการดวยความมี  
ประสิทธิภาพ ลูกคามีความพงึพอใจในการรับบริการ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) Millet เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมคีวามหมายเลย 
ถามีจํานวนการบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการ สรางความไมยตุิธรรมใหเกิดข้ึน                  
แกผูรับบริการ 

สรุป การใหบริการอยางเพยีงพอ คือการบริการตามความตองการของผูท่ีมารับบริการ     
อยางเพียงพอ สรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการ 

 
 
 



 14 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงาน  
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

สรุป การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การบริการอยางสมํ่าเสมอมิ ใชยึดความพอใจ จะให   
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

5.  การใหใบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ       
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สรุป การใหบริการอยางกาวหนา คือ การปรับปรุงพัฒนาผลการปฏิบัติงานใหดียิ่ง ๆ      
ข้ึนไป เปนการเพ่ิมประสิทธิภาพในงานบริการ 

ฟตเชอรรัลด และดูลันด (Fitzgerald & Durant, 1980 อางถึงใน สุธด ีชิดชอบ, 2548,                
หนา 10) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service 
Satisfaction) เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานในดานการใหบริการของหนวยงานการปกครอง
ทองถ่ิน โดยมีพื้นฐานจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริง และการประเมินผลนี้
ก็จะแตกตางกนัไป ท้ังน้ีข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคล
ไดตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (Judgement) ของบุคคลน้ันดวย โดยการประเมินผล สามารถแบงออก 
ไดเปน 2 ดาน คือ ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ และ        
ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณ 

กมล ชูทรัพย และเสถียร เหลืองอราม (2516 อางถึงใน สุธดี ชิดชอบ, 2548, หนา 10) 
กลาวถึง ปจจยัท่ีทําใหคนพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวย 

1.  ผูใชบริการไดรับคาตอบแทนจากการใหบริการคุมคากับการมาใชบริการ 
2.  ลักษณะการใหบริการ ผูใชบริการบางคนเห็นวาการใหบริการท่ีมีคุณภาพยอมสําคัญ

กวาการบริการจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
3.  ผูใชบริการไดรับการยกยองนับถือจากผูใหบริการ 
4.  ผูใชบริการมีโอกาสที่จะเจริญกาวหนาในธุรกิจท่ีใชบริการ เพราะผลตอบแทนจาก    

ผูใชบริการ 
5.  ประชาธิปไตยจากการใชบริการ คือ ผูใชบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็น หรือ        

มีสวนรวมในการกําหนดรูปแบบการบริการ 
6.  ความมีระเบียบในการบริการ 
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พาราซูแมน, เซทอล และแบร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1991 อางถึงใน 
สมพงษ สังขทอง, 2552, หนา 14) กลาวไววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จ จะตองประกอบดวย
คุณสมบัติ สําคัญตาง ๆ เหลานี้ คือ 

1.  ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
 1.1  ความสม่ําเสมอ 
 1.2  ความพึ่งพาได 
2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
 2.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ  
 2.2  ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
 2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
3.  สมรรถนะ (Competence) ประกอบดวย 
 3.1  สามารถในการใหบริการ 
 3.2  สามารถในการส่ือสาร 
 3.3  สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
 4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย        

ซับซอนเกินไป 
 4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
 4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.4  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
 5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
 5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน 
 6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
7.  ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง 

นาเช่ือถือ 
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8.  ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
  8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
  8.2  ความปลอดภัยดานอ่ืน ๆ เชน ภาพพจน ช่ือเสียง ฯลฯ 
9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
 9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2  การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3  การใหความสนใจผูใชบริการ 
10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
 10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3  การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 
สรุป แนวทางในการสรางความพึงพอในในการบริการ ผูใหบริการควรบริการผูไดรับ   

การบริการตามความคาดหวงัท่ีตั้งไว หรือเกินความคาดหวัง เกิดความประทับใจ เกดิความรูสึก      
อยากกลับมาใชบริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เมอรดิค และรัสเซล (Murdick & Russell, 1990 อางถึงใน ศธัญญา บัวสุวรรณ, 2553, 

หนา 12) กลาวถึง ความหมายของบริการวา ถาพูดในเชิงเศรษฐกิจ ก็คือการใชเวลา สถานท่ี รูปแบบ 
หรือจิตวิทยาใหเกิดประโยชนสูงสุด อีกแงหนึ่งของการบริการ เปนส่ิงท่ีตรงขามกับสินคา กลาวคือ        
สินคาเปนส่ิงท่ีจับตองได สามารถผลิตหรือขาย หรือใชไดในเวลาตอมา สวนการบริการเปนส่ิง       
จับตองไมไดและสามารถสูญหายไปได มันจะเกิดข้ึนพรอมกันหรือใกลเคียงกับการบริโภค             
อยางไรก็ตาม เราไมสามารถแยกสินคาและการบริการออกจากกันได เพราะเราซ้ือสินคาก็ตองมี       
การบริการท่ีสะดวกสบาย และถาเราจัดซ้ือบริการสินคานั้น ก็ตองการสินคาท่ีใหความสะดวกสบาย  
แกเราดวย การบริการของโรงพยาบาลนั้น ตัวสินคานั่นกต็องการสินคาท่ีใหความสะดวกสบาย        
แกเราดวยการบริการของโรงพยาบาลนั้น ตัวสินคามีความสําคัญนอยกวาการใหบริการ 

พรจันทร สุวรรณชาติ (2523 อางถึงใน ศธัญญา บัวสุวรรณ, 2553, หนา 12) กลาวถึง                 
การจัดการงานบริการท่ีมุงคุณภาพ (Quality Nursing Service) วาการดาํเนินงานบริการ เพื่อบังเกิด   
ผลดีสูงสุดแกผูรับบริการพึงพอใจในการปฏิบัติของผูใหบริการ และมีส่ิงสนับสนุนเอ้ืออํานวยตอ   
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การดําเนนิอยางพร่ังพรอมนั้น ข้ึนอยูกับความรับผิดชอบท่ีสําคัญตองตะหนกัถึง 3 P ไดแก เพเท็นท 
(Patient) พีเพลิ (People) และโพรฟท (Profit) ดังนี ้

1.  ผูรับบริการ (Patient) เนนท่ีบริการทางคลินิกและความคาดหวังความพึงพอใจ 
2.  บุคคล พฤติกรรมของบุคคล (ลูกจาง) หรือ พฤติกรรมในการปฏิบัติตอผูรับบริการ 
3.  ผลประโยชน การดําเนินงานตองคํานึงถึงความตองการของตลาดและจุดคุมทุน 
บุษรินทร เนตรนอย (2553, หนา 10) กลาววา การทําธุรกิจ บริการนั้น จะตองพยายาม  

ทําทุกวิถีทางท่ีจะใหลูกคามารับบริการ และพรอมท่ีจะใหบริการกับลูกคา อยางมีคุณภาพ ซ่ึงจะตอง
นําคําวา “บริการ” มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา “SERVICE” แลวแยกอักษรแตละตัวมาแปรรูปเปน
ความหมายตาง ๆ ของการใหบริการ ดังนี ้

S คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service Concept) และสรางความพึงพอใจ            
(Satisfaction) ใหกับลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอใชบริการและรับบริการ กอนอ่ืนจะตองมีคอนเซพท 
(Concept) คือ แนวความคิดรวบยอด การใหบริการท่ีดีตอลูกคานั้น เปนหนาท่ีโดยตรง และตอง       
พยายามทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใหมากท่ีสุด 

E คือ ความกระตือรือรน (Enthusiasm) หมายความวา พนกังานทุกคนจะตองมี                
ความกระตือรือรน ไมวาจะเปนพนักงานตอนรับ พนักงานเสริฟ ฯลฯ ซ่ึงถาเห็นลูกคาเขามาก็ตองรีบ
เขาไปแสดงการตอนรับและกลาวทักทายปราศรัย ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และตองพรอมท่ีจะ      
สนองตอบความตองการของลูกคาตลอดเวลา และตองคอยสังเกตลูกคาตลอดเวลาวา ลูกคาตองการ
อะไรบาง หรือตองการใหชวยเหลืออะไรบาง แลวรีบบริการทันที 

R คือ ความพรอม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) หมายถึง มีความพรอม       
อยูตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

V คือ ความมีคุณคา (Values) หมายความวา ไมวาจะเปนบริการประเภทใด ทานจะตอง    
ทําทุกวิถีทาง ทําใหลูกคาเกดิความรูสึกเสมอวา เม่ือเขามารับบริการจากทาน เขารูสึกไมผิดหวัง และ
เห็นวาการบริการของทานมีคุณคาสําหรับเขา 

I คือ ความสนใจ (Interesting) และความประทับใจ (Impressive) ซ่ึงหมายถึง การให         
ความสนใจอยางจริงใจตอลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับและทุกคน โดย           
ไมเลือกท่ีรักมักท่ีชังหรือแบงช้ันวรรณะ เพราะลูกคานัน้ ไมวาจะเปนใครก็ตาม เขาก็ตองการท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีดีดวยท้ังนัน้ และเราก็จะตองใหความสนใจตอลูกคาทุกคนโดยเสมอภาคกัน 

C คือ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอง (Corrective Ness) และความมีไมตรีจติ     
(Courtesy) ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบสําคัญในการขายบริการนั่นคือ ไมวาทานจะทําธุรกิจใน         
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ดานใด สถานท่ีของทานจะตองสะอาด และมีความเรียบรอย คือ มีการดูแลบานท่ีดี เพราะใคร ๆ          
ก็ช่ืนชมความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยในเรื่องของความถูกตอง 

E คือ ความอดกล้ัน (Endurance) และการรูจักควบคุมอารมณ (Emotional Control)             
ผูใหบริการหรือขายบริการท่ีดีนั้นจะตองมีคุณสมบัติท่ีพิเศษอยางหนึ่ง คือ ความอดกล้ันและการรูจกั  
ควบคุมอารมณ ท้ังน้ีเพราะวาลูกคาท้ังหลายน้ันก็คือมนษุยธรรมดา ซ่ึงมีความแตกตางกันมากมาย      
ไมวาจะเปนดานนิสัยใจคอ ความรูสึกนึกคิด ความสามารถ ความเขาใจ ความตองการ ฯลฯ             
เหมือนคําสอนของศาสดาท่ีวา “นานาจิตตัง” คือ ตางคนตางจิตนั่นเอง 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง  
หรือชุดของกจิกรรมหลายอยางท่ีเกดิข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใด            
อยางหนึ่ง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนา        
พฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกจิ (2548 อางถึงใน สอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 27) 
การบริการ หมายถึง การกระทําหรือผลงานท่ีผูประกอบการมอบใหกบัผูบริโภค โดยเปนส่ิงท่ี      
จับตองไมได (Intangible) ผูบริโภคเมื่อซ้ือสินคาบริการแลว ก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ 
นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามท่ีตกลงกันเทานั้น 

สรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ    
บุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพงึพอใจจาก      
ผลของการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดจีะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ 
ผูรับบริการไดตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดี และ 
ประทับใจในสิ่งท่ีไดรับในเวลาเดียวกนั 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
เพนเชนสกี้ และโทมัส (Penchansky & Thomas, 1982 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551,            

หนา 13) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวดังนี ้
1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพยีงพอระหวางบริการ    

ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก คํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดนิทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการท่ีผูรับบริการ ยอมรับวา              

ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
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5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง การยอมรับลักษณะของ                
ผูใหบริการดวย 

สุเทพ สังขเพชร (2540, หนา 1) ไดกลาวถึง งานบริการวา เปนหวัใจสําคัญอยางยิ่งของ       
การประกอบธุรกิจทุกประเภท เพราะงานบริการเปนงานท่ีมีลักษณะเปนสากล โดยผูประกอบการ    
จะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ เพราะถาปราศจากลูกคาแลว ธุรกิจนัน้ ๆ ยอมดํารงอยูไมได ถาเรา   
ทําธุรกิจ เราจะตองเปนฝายสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเปนสําคัญ โดยเปนฝายเร่ิมกอน และ       
เกิดความสุขเม่ือเห็นลูกคาพอใจ 

การบริการท่ีดมีีคุณภาพนับเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ กลวิธีท่ีจะดําเนินการให        
บริการบรรลุถึงเปาประสงคท่ีมีคุณภาพนัน้ สุเทพ สังขเพชร (2540, หนา 2) ไดใหความเหน็เกีย่วกบั 
การสรางความสําเร็จในงานบริการวาผูปฏิบัติงานดานบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพเปนท่ีพึ่งพอใจ 
ของลูกคานั้น จะตองคํานึงถึงองคประกอบของ “SERVICES” ดังตอไปน้ี คือ S = Service Mind      
หมายถึง มีจิตใจพรอมท่ีจะอํานวยใหผูอ่ืนสําเร็จความประสงค เรียกวาเปนผูท่ีมีจิตบริการ,               
E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือรนอยูเสมอ, R = Readiness หมายถึง มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริหารอยูตลอดเวลา,V = Values หมายถึง ตองสรางคุณคาในงานบริการใหแกลูกคาและ            
ตระหนกัในคุณคาของลูกคา, I = Interesting หมายถึง ใหความสนใจในตัวลูกคาหรือผูใชบริการ      
ทุกคน, C = Cleanliness หมายถึง ตระหนกัถึงความสะอาด ท้ังสถานท่ีอุปกรณและตัวผูบริการ,        
E = Endurance หมายถึง มีความอดทนอดกล้ัน ควบคุมอารมณตนเองไดด,ี S = Smiling หมายถึง      
ยิ้มแยมแจมใสเปนนิจ มีไมตรีจิตตอทุกคน 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา 174-221) ไดใหแนวคิดเกีย่วกบับริการไววา การบริการ           
อันเปนการชวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัต ิมิใชวา        
การใหความชวยเหลือหรือการกระทําประโยชนแกผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของผูใหบริการโดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอคํานึงถึง ดังน้ี 1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การให      
บริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการเปนขอกําหนดใน  
การใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเหน็วาดแีละเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด 
แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจไรคา 2) ทําใหผูรับบริการเกิด        
ความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลัก เพราะฉะน้ัน การบริการจะตองมุงให            
ผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจ 
ใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจ    
ของลูกคา 3) ปฏิบัติถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการจะตอบสนองความตองการและ             
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง                 
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ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีความผดิพลาดขาดตกบกพรองแลว ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับคําเมตตา 4) เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็ว         
สามารถสงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลา และยังตองการพจิารณาถึงความเรงรีบของ      
ผูใชบริการ และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 5) ไมกอความเสียหายแกบุคคลอ่ืน                
ตองพิจารณาอยางรอบคอบ โดยจะมุงประโยชนท่ีจะเกดิแกผูใชบริการและฝายเราเทานั้นไมเปน      
เพียงพอ ตองคํานึงถึงบุคคลหลายฝาย รวมทั้งดานสังคม และดานส่ิงแวดลอมดวย 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 4) กลาวถึง งานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและ 
ประทับใจใหกับลูกคาและผูท่ีมาติดตอ การบริการท่ีดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลว   
ในการบริการจะเปนผลเสียหายอยางรายแรง หากไมไดรับการปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน ดังนั้น          
ผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับ ตองตระหนักและระลึกอยูเสมอวา “การบริการท่ีดี   
ตองมีความรับผิดชอบ” 

การสรางจิตสํานึกในการใหบริการ ธานินทร สุวงศวาร (2541 อางถึงใน ศิรินทรพร                 
มงคลอัตตะสาร, 2543, หนา 25-30) ไดอธิบายวา แนวคิดการสรางจิตสํานึกการใหบริการใหเกิดใน  
จิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการให  
บริการและถือวาในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา    
ความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคา และเปนการบอนทําลาย  
ช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้น ผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
2.  ผูใหบริการเปนพระเอก ไมไดเปนแคพระรอง 
3.  งานบริการเปนงานของผูให 
4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
5.  รักงานบริการตองทําใจ และอดทน 
6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
การบริการอยางมีคุณภาพ (Total Quality Service) การบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงจําเปน   

สําหรับทําธุรกิจ การบริการท่ีดีเปนท่ีพึงพอใจของลูกคาจะตองมาจาก 2 สวน ดวยกัน คือ ตองเร่ิม   
จากมีจิตสํานกึในการใหบริการผสมผสานกับการแสดงออกดวยทาทางบุคลิกท่ีดี ออนนอม สุภาพ  
ซ่ึงเราเรียกวา มาตรฐานการบริการ (Standard of Service) การบริการอยางมีคุณภาพ หมายถึง          
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การบริการท่ีพนักงานผูใหบริการมีความพรอมทางดานจติใจท่ีจะใหบริการ และแสดงออกมาดวย   
กิริยามารยาทท่ีควรปฏิบัติ ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางยิ่ง ควรมีดังนี ้

1.  เทคนิคในการตอนรับลูกคา 
 1.1  ตอนรับดวยความคุนเคยเปนกันเอง 
 1.2  ตอนรับดวยความสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคา 
 1.3  ตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส 
 1.4  ตอนรับดวยความอบอุน พรอมท่ีจะใหความชวยเหลือ 
 1.5  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
 1.6  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันใจ เห็นคุณคาของเวลา 
 1.7  ตอนรับดวยความอดทน อยาขุนเคือง 
 1.8  ตอนรับดวยความเพยีร คนหาขอเท็จจริง 
 1.9  ตอนรับดวยความต้ังใจ อยาเสแสรง 
 1.10  ตอนรับดวยการใหบริการเสมอ 
2.  คุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี 
 2.1  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ และรักงานบริการ 
 2.2  ความอดทนอดกล้ัน สุขุมเยือกเย็น (Persistence) 
 2.3  ความจดจาํ (Memory) 
 2.4  ความกระตือรือรน (Enthusiasm) 
 2.5  ความจริงใจ (Sincerity) 
 2.6  ความมีไหวพริบ (Tact) 
 2.7  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
 2.8  ความยิ้มแยมแจมใส (Cheerfulness) 
 2.9  ความเปนมิตร (Friendliness) 
 2.10  ความสามารถในการนาํไปใช (Application) 
3.  ลักษณะการใหบริการ การใหบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปจากสินคา หรือ    

ผลิตภัณฑท่ัวไป เม่ือเกี่ยวกับการดําเนนิการทางธุรกิจมีเฉพาะ มีดังน้ี 1) ความไววางใจ (Trust)        
การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการ       
บริการท่ีเกิดข้ึน ผูรับบริการไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวาจะมี  
การบริการเกิดข้ึน การตัดสินใจรับบริการนัน้ จึงจําเปนตองข้ึนอยูกับความไววางใจ 2) จับตองไมได 
(Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีบริการ          
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เกิดข้ึน การใหบริการนั้น เปนส่ิงท่ีจับตองไมได เพยีงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ คุณภาพการให    
บริการนั้น ส่ิงเหลานี้ จะชวยใหผูรับบริการสามารถรับการรับบริการท่ีเปนรูปธรรมได 3) แบงแยก   
ออกจากกนัไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแบงแยกออกจากตัวบุคคล หรือ       
อุปกรณเคร่ืองมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ ทําใหเรามีขอจํากัด และขอบเขตของการใหบริการ       
ซ่ึงในบางกรณี อาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา 4) ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี                      
(Heterogeneity) มีลักษณะไมสามารถเก็บรักษาสํารองไวไดเหมือนกบัสินคาท่ัว ๆ ไป เม่ือไมมี         
ความตองการใชบริการ จะเกิดความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได               
5) ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish Ability) มีลักษณะไมสามารถเก็บรักษาสํารองไวได  
เหมือนกับสินคาท่ัว ๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใช บริการจะเกดิความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียก
กลับคืนมาใชประโยชนใหมได 6) ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership)      
มีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของ เม่ือมีการบริการเกิดข้ึน เนื่องจากการบริการเปนการแสดง            
ความตองการความสะดวกในชวงเวลาหนึง่เทานั้น 

4.  การบริการ การบริการแบงออกเปน 4 ลักษณะ ดังนี ้
 4.1  การใหการตอนรับ การชวยเหลือ หมายถึง การใหการตอนรับชวยเหลือดวย          

ความเต็มใจ ดจุญาติพี่นอง จะเปนการสรางความประทับใจกับบุคคลท่ีมาติดตอ 
 4.2  เพื่อแสดงออกซ่ึงความเอ้ือเฟอ เอาใจใส ทําใหอยากกลับมาติดตออีก 
 4.3  เพื่อชวยเหลือ คือ พยายามชวยเหลือใหความสะดวก 
 4.4  เพื่อรับใช เพื่อชวยทําทุกส่ิงทุกอยางเทาท่ีจะทําไดใหเต็มความสามารถ 
5.  กุญแจสําหรับการใหบริการ 
 5.1  การเขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
 5.2  การรูจักวธีิติดตอส่ือสารท่ีดี ท้ังภาษาที่พูด สําเนียง กริยาทาทาง หรืออวัจนภาษา 
  5.2.1  ใชคําพูดสุภาพ 
  5.2.2  หลีกเล่ียงในการพดูเร่ืองสวนตัวตอหนาผูใชบริการ 
  5.2.3  หลีกเล่ียงท่ีจะพดูภาษาเฉพาะ 
  5.2.4  หลีกเล่ียงการบนตอหนาผูใชบริการ 
  5.2.5  หนาท่ีการบริการท่ีดี ควรฟงมากกวาพูด 
  5.2.6  อยาตอบหวน ๆ กับผูใชบริการ 
  5.2.7  อยาทะเลาะกับผูใชบริการ 
  5.2.8  อยาหัวเราะเยาะผูใชบริการ 
  5.2.9  มองหนาผูใชบริการ เม่ือพูดกับเขาเสมอ 
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 5.3  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใหบริการมีการแสดงออกท่ีดีตอหนาผูท่ีมาใชบริการ  
  5.3.1  มีความสุภาพออนนอม รูจักไปลามาไหว 
  5.3.2  ควรรูจักเก็บ และรักษาอารมณ 
  5.3.3  ควรสํารวมกิริยาทาทาง 
  5.3.4  รูจักอดทนอดกล้ัน งานบริการเปนงานท่ีตองอาศัยความอดทน 
  5.3.5  ยอมรับคําตําหนิติชม จงถืออคติวาการตําหนินั้น เปนการกระทําหรือ         

การติเพื่อใหกอ มิใชเพื่อทําลายลาง เพื่อเราจะไดพัฒนาปรับปรุงหรือแกไขใหดีข้ึน 
  5.3.6  ควรตั้งใจฟงผูใชบริการ 
  5.3.7  ควรกลาวคําขออภัย เม่ือมีการชี้แจงเหตุผลดวยเสมอ 
  5.3.8  ควรขอบคุณผูท่ีมาใชบริการในโอกาสอันควร 
 5.4  การมีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมายเปนอยางด ี
 5.5  มีความสามารถรอบรูในการใหบริการ เพราะจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอ           

การใหบริการ 
 5.6  การมีความนาเช่ือถือ 
6.  การบริการท่ีประทับใจ ในปจจุบันธุรกจิเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการแขงขัน  

กันอยางรุนแรงและจริงจังในรูปแบบตาง ๆ กัน เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพ หรือเพ่ือโอกาสกาวหนา   
ในธุรกิจของตนเอง ในการแขงขันท่ีมีการกระทํากนัอยางทุมเทจริงจังไมหยุดยั้งเลย คือ การพัฒนา
ทางดานวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี เพื่อใหเกิดส่ิงใหม ๆ ท่ีกาวลํ้า นําหนาคูแขงขันเสมอ                 
อยางไรก็ตาม การพัฒนาทางดานนี้ แมจะมีความกาวหนาอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพก็ตาม        
ก็ยังไมอาจชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูตอสูอยางแทจริง เพราะความสามารถทางดานนี้         
มีโอกาสที่กาวตามใหทันอยูเสมอ และอาจมีโอกาสกาวลํ้าหนาไปดวย 

ปจจุบันการแขงขันท่ีจะเปนอีกอยางหนึ่ง คือ การบริการ (Service) และการพัฒนา              
ทางดานทรัพยากรมนุษย (Human Resource Development) ซ่ึงจัดไดวาเปนทรัพยากรหลักของ            
การดําเนนิธุรกิจทุกชนิด ผูบริการจะตองตระหนกัและเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของ    
ลูกคาท่ีหวังจะไดรับ คือ สินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด 

ส่ิงท่ีทําใหเกดิความประทับใจ 
1.  ความประทับใจในคร้ังแรก 
 1.1  การจัดสถานท่ีทํางาน 
 1.2  สภาพของผูปฏิบัติงาน 
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2.  การใหความสนใจอยางจริงใจ 
 2.1  การสนทนา 
 2.2  การมีทาที สีหนา 
 2.3  ความรวดเร็ว และเต็มใจในการทํางาน 
3.  การใหเกียรติ ยกยอง 
 3.1  การใหความสนใจ 
 3.2  การสนทนา มีทาที สีหนา 
 3.3  ความเสมอภาค 
4.  การใหความถูกตองหรือการใหขอมูลท่ีชัดเจน สามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบ                 

ไดถูกตอง 
7.  คุณภาพในการใหบริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ หรืออาจเรียกวา     

การประกันคุณภาพงานบริการ (Service Quality Assurance: SQA) นั้น มักกระทําท่ีการควบคุม       
คุณภาพของกระบวนการใหบริการ สวนผลการใหบริการนั้น ควบคุมคุณภาพ (Control of Quality) 
ทําไดยาก ดังนั้น ผูบริหารหนวยงานบริการท่ีเขาใจดี จึงมุงเนนท่ีการศกึษาถึงองคประกอบปจจัย     
และตัวแปรตาง ๆ ในกระบวนการใหบริการเปนอยางดแีลว มุงเนนท่ีการควบคุมคุณภาพของ         
กระบวนการใหบริการดังกลาว มากกวาการไปมุงกําหนดกฎเกณฑวาผลการใหบริการใด ๆ จะมี    
ลักษณะหรือคุณภาพท่ีรับประกันไดในระดบัใด (เพราะการทําเชนนั้นทําไดยาก) 

8.  ทฤษฎี 3 ไอ แหงการใหบริการท่ีดอยคุณภาพ สาเหตุสําคัญของการทํางานผิดพลาด     
หรือการใหผลงานท่ีมีปญหาและไมตรงเปาหมายของพนกังานตาง ๆ ในองคการนั้น มาจากสาเหตุ   
สําคัญ 3 ประการ ทางดานจติวิทยาและสภาพทางจิตใจของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก 

 8.1  Innocence คือ ความไรเดียงสาหรือรูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการนั้น บางที   
เรียกวา Lack of Skills หรือขาดทักษะท่ีพอเพียงในการปฏิบัติงาน 

 8.2  Ignorance คือ ความละเลยหรือความมักงายของตัวบริการนั้นเอง 
 8.3  Intention คือ ความจงใจกระทํา อาจเรียกอีกอยางหนึง่วาเปน Malicious Act คือ   

กระทําไปโดยความรูและเขาใจ 
9.  หลักการ 3 อี เพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการ หลักการ 3 อี (3E) คือ วธีิการเขาถึง            

การแกไขปญหาตาง ๆ อันประกอบดวย แนวทาง (Approach) 3 แนวทาง ซ่ึงแตละแนวทางท่ีอักษร   
ข้ึนตนดวย E เชนเดียวกนั จึงเรียกวา หลักการ 3 อี เพื่อความสะดวกแกการจดจํา หลักการ 3 อี มีดังนี ้

 9.1  Engineering คือ แนวทางแกไขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิคหรือทฤษฎี 
 9.2  Education คือ แนวทางแกไขทางการฝกอบรม 
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 9.3  Enforcement คือ แนวทางแกไขดวยการใชกฎเกณฑการควบคุม 
การนําหลักการ 3 อี ไปใช ปกติแลวปญหาดานบริการไมดี คุณภาพตํ่า และสราง              

ความเสียหายตอธุรกิจของกจิการใด ๆ นัน้ มักจะมีสาเหตุมากกวา 1 สาเหตุข้ึนไป และสาเหตุตาง ๆ  
เหลานั้น อาจประมวลเปนกลุมได 3 กลุมใหญ ๆ คือ 

1.  กลุมสาเหตุท่ี 1 ปญหาความไมพรอมทางดานวิศวกรรม ไดแก อาคาร สถานท่ี             
โตะทํางาน อุปกรณทํางาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ตลอดจนดานการวางระบบงาน การวางผังสํานักงาน 
การกําหนดข้ันตอนการทํางาน ซ่ึงมีปญหาดานเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ ท่ีมีมากเกิน           
ความจําเปน ปญหาดานวิศวกรรมเปนเร่ืองที่ซอนเรนอยู และมักเปนกําแพงที่หยุดกิจกรรมตาง ๆ  
ซ่ึงพนักงานพยายามทํา จึงเปนบทบาทหนาท่ีของฝายจดัการท่ีตองเขามาแกไขปญหาในกลุมนี ้

2.  กลุมสาเหตุท่ี 2 ปญหาจากตัวพนักงานระดับปฏิบัติการ มีปญหาท่ีมีสาเหตุใหญ ๆ       
ท่ีเรียกวา 3 ไอ ดังนี ้

 2.1  Innocence หรือ การทําไปเพราะความไมรู หรือรูเทาไมถึงการณ เพราะ            
ขาดการฝกอบรมและใหการศึกษาเกี่ยวกับงานท่ีเพียงพอ ดานนี้ตองแกไขดวยการฝกอบรม (Training) 

 2.2  Ignorance หรือ ความละเลย รูท้ังรูแตไมปฏิบัติ เพราะขาดวนิัยในการทํางาน        
เปนปญหาดานการบังคับบัญชา ผูบริการตองใช Enforcement 

 2.3  Intention หรือ ความจงใจท่ีจะกระทําในส่ิงท่ีไมถูกตอง เพราะมีส่ิงจูงใจบางอยาง  
แกไขดวย Encouragement และ Good Human Resource Management 

3.  กลุมสาเหตุท่ี 3 เปนสาเหตุทางดานสภาพแวดลอมองคกรท่ีอาจเปนผลรวมจาก            
ระบบงาน ประเพณีปฏิบัติ และวัฒนธรรมองคการ ท้ังน้ีเปนเพราะขาดการรณรงคท่ีดพีอ และ              
ขาดการรวมแรงรวมใจประสานความคิดทางดานกจิกรรม 

วรเดช จนัทรศร (2542, หนา 28-29) ไดกลาวไวในการอภปิรายทางวิชาการเร่ือง               
การปฏิรูปวัฒนธรรมและคานิยมในการบริการประชาชนวาควรสรางความเสมอภาคในการใหบริการ      
มีขอตําหนิภาคราชการในอดีตมากบางนอยบางตามแตละชวงเวลา คือ ราชการท่ีเอาแตพวกพอง        
ถาใครมีเสนมีสายมาติดตอกบัทางราชการจะเร็วตรงนี้ คิดวาวัฒนธรรมใหม อยากใหไมมีพวก           
พวกราชการกคื็อ พวกประชาชน การทํางานในภาคราชการ เช่ือวาจะตองเปนการทํางานในระบบ      
ท่ีเอาประชาชนท้ังหมดเปนพวก และประชาชนท้ังหมดจะตองไดรับความสําคัญใกลเคียงกัน              
เสมอภาคกัน ใครมากอนตองไดรับบริการกอน เรียกวา เสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการทีหลัง      
เรียกวาไมเปนธรรม ทําผิดกฎหมายถูกจบัเหมือนกนัอยางเสมอภาค 

กุลธน ธนาพงศธร (2540 อางถึงใน สอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 28)                     
ใหความเห็นในเร่ืองหลักการใหบริการท่ีด ีโดยมีหลักการดังนี ้
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1.  ใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ        
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองสามารถสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือท้ังหมด       
ท้ังนี้โดยมิใชเปนการจัดใหกับกลุมบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้น นอกจากจะไมเกิด     
ประโยชนสูงสุดแลว ยังไมคุมคาในการดาํเนินการอีก 

2.  ใหบริการโดยยดึหลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยาง       
ตอเนื่องสมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการ หรือผูปฏิบัติงาน 

3.  ใหบริการโดยยดึหลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดข้ึนนัน้ จะตองจัดสรร       
ใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม ไมมีการใหสิทธ์ิพิเศษแกกลุมบุคคลใดกลุมหนึ่ง               
ในลักษณะท่ีแตกตางจากกลุมอ่ืนอยางเหน็ไดชัด 

4.  ใหบริการโดยยดึหลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายในการบริการจะตองไมมาก  
เกินกวาผลที่จะไดรับ 

5.  ใหบริการโดยยดึหลักความสะดวก กลาวคือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองอยู  
ในลักษณะท่ีสามารถปฏิบัติไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรนอย ท้ังยังไมสราง                 
ความยุงยากใจใหแกผูใหหรือผูรับบริการจนเกินไป 

สรุป จากแนวคิดของการบริการ งานบริการเปนการผลิตสินคาเพื่อผูบริโภคหรือ             
ผูรับบริการไดรับความรูสึกท่ีคุมคาท่ีไดมาใชบริการ งานบริการจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีผูรับบริการจะ   
เกิดความพึงพอใจสูงสุดในสินคาและบริการ ผูบริการจึงตองดําเนินงานดวยความละเอียดรอบคอบ 
มีขอขาดตกบกพรองใหนอยท่ีสุดท่ีจะทําได 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการทองเท่ียว  
ความหมายของการทองเที่ยว  
English Tourist Board โดย เมสัน (Mason, 1990, p. 8 อางถึงใน พิมพาพร งามศรีวิเศษ, 

2555) ไดกลาววา การทองเท่ียวเปนการเดินทางออกจากบานเปนเวลา 24 ช่ัวโมงหรือมากกวาในชวง
วันหยุด โดยบุคคลมีกิจกรรมตาง ๆ การทองเท่ียวในความหมายของเมทริช่ัน และวอลล (Matthicson 
& Wall (1982 อางถึงใน พิมพาพร งามศรีวิเศษ, 2555) ไดกลาววาการทองเที่ยวเปนการเคล่ือนท่ีช่ัวคราว
ของคนท่ีมีจุดหมายปลายทางขางนอกจากที่ปกติ คือ ท่ีทํางานหรือท่ีอยูอาศัย มีกิจกรรมตาง ๆ 
เกิดข้ึนในระหวางท่ีพักท่ีปลายทางนั้น และมีการจดัหาความสะดวกสบาย เพื่อความตองการของ
นักทองเท่ียว 
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ปญญา ซ้ิมส่ือ (2547, หนา 30) ไดใหความหมายของการทองเท่ียววาการทองเท่ียว      
เปนนันทนาการ (Recreation) รูปแบบหนึง่ท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาวางท่ีมี การเดินทางเขามาเกี่ยวของ    
โดยเปนการเดินทางจากท่ีหนึ่ง หมายถึง ท่ีอยูอาศัยไปยังอีกท่ีหนึ่งท่ี ถือเปนแหลงทองเท่ียว 

แมคอินทอช และโกลดเนอร (McIntosh & Goeldner, 1984 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 
2551, หนา 11) กลาววา การทองเท่ียวเปนการเดินทางเพ่ือเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดลอม โดยมี             
แรงกระตุนจากความตองการในดานกายภาพ ดานวัฒนธรรม ดานปฏิสัมพันธ และดานสถานะ 

ชิดจันทร หังสสูต (2535 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 16) กลาววา เพื่อให
เขาใจการทองเท่ียว (Tourism) นาจะรูความหมาย 2 คํานี้กอน คือ นันทนาการ (Recreation) กับ                   
การเดินทาง (Travel) 

นันทนาการ (Recreation) คือ งานบันเทิงหรือการพักผอนหยอนใจท่ัวไป จะทําข้ึน           
โดยเฉพาะในยามวาง เปนความสนุกสนานเฉพาะตัวท่ีสามารถเลือกได จึงเปนกจิกรรมเฉพาะอยาง   
ท่ีเปนความพอใจหรือเกดิความสุขใจแกคนบางคน บางกลุม บางเหลาเทานั้น เชน คนหนึ่งอาจเลือก   
เลนสกี เลนหมากรุก อานหนังสือ ดูโทรทัศน อีกคนหนึง่อาจเลนดนตรี เลนกีฬา เลนการพนนั หรือ
การเดินทางไกลไปเท่ียวตางประเทศ เปนตน ส่ิงท่ีนาสังเกตก็คือ นันทนาการนี้ รวมเอาความสนุกสนาน
กลางแจงท่ีทําในเวลาวางเขาไปดวย  

การเดินทาง (Travel) นั้น หมายถึง การเดนิทางผานหรือการวางแผนเดินทางจากสถานท่ี  
หนึ่งไปยังอีกสถานท่ีหนึ่ง โดยใชยานพาหนะนําไป เปนระยะทางใกล ๆ หรือไปยังสถานท่ี
ตางประเทศ รวมท้ังการเคล่ือนไหวทุกชนดิ โดยไมสนใจในจดุมุงหมายแตอยางใด 

ชูสิทธ์ิ ชุชาติ (2542, หนา 3 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา        
การทองเท่ียว หมายถึง การเดินทางออกจากบานพักเปนการช่ัวคราว ระยะเวลาส้ัน ๆ เพื่อเยีย่มเยือน  
ญาติมิตรหรือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ทางดานทองเท่ียว 

ธรรมนูญ ประจวบเหมาะ (2533 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา          
การทองเท่ียวเปนกิจกรรมนันทนาการรูปแบบหน่ึงท่ีมีการเดินทางเขามาเกี่ยวของ โดยมีการเดินทาง 
จากท่ีหนึ่งท่ีมักหมายถึงท่ีอยูอาศัยไปยังอีกท่ีหนึ่งท่ีถือเปนแหลงทองเท่ียว เพ่ือเปล่ียนบรรยากาศ      
และส่ิงแวดลอม 

ประเสริฐ วิทยารัฐ (2530 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา                    
การทองเท่ียวเปนสินคาท่ีมีความแตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ คือ ผูซ้ือหรือนักทองเท่ียวตองมาหาสินคา  
ดวยตนเอง แทนท่ีสินคาจะไปหาซ้ือ สําหรับตัวสินคาก็มีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ ผูซ้ือ       
ไมสามารถเก็บสินคาไวเปนสมบัติได แตผูซ้ือจะไดรับความร่ืนรมย ความพึงพอใจ ความแปลกใหม 
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ประเทืองปญญา พักผอน สนุกสนาน ความคุมคาของผูซ้ือจึงอยูท่ีความรูสึกพึงพอใจ ประทับใจ        
และมีการบอกเลาถึงความประทับใจแกผูอ่ืน เพื่อชักชวนใหเกิดการเดินทางทองเท่ียว 

พจนานกุรมเวบ็สเตอร (Webster’s, 1913 อางถึงใน อนุชิต พึ่งปญญาดี, 2553, หนา 32)            
ไดใหความหมายของการทองเท่ียว (Tourism) วาเปนการเดนิทาง เพื่อความสําราญใจและในความหมาย
นี้ นักทองเท่ียว (Tourist) คือ ผูท่ีเดินทางจากจุดหนึ่ง เพื่อใฝหาสุขารมณหรือเพ่ือความรูเกี่ยวกับ
วัฒนธรรมแลวกลับมา ณ จดุเร่ิมตน  

มล. ตุย ชุมสาย (2527 อางถึงใน อนุชิต พึง่ปญญาดี, 2553, หนา 30) การทองเท่ียว 
หมายถึง การเดินทาง ซ่ึงการเดินทางท่ีนับไดวาเปนการทองเท่ียวจะตองมีเง่ือนไขอยางนอยครบถวน     
3 ประการ คือ  

1.  ตองเปนการช่ัวคราว 
2.  ตองเปนไปตามความสมัครใจของผูเดินทาง 
3.  ตองมิใชเพือ่การประกอบอาชีพหรือรายได 
นิคม จารุมณ ี(2544, หนา 21) ไดใหความหมายวา การทองเที่ยวประกอบดวย องคประกอบ 

อยางนอย 3 ประการคือ  
1.  การเดินทางจากท่ีอยูปกติไปยังท่ีอ่ืนเปนการช่ัวคราว  
2.  เปนการเดนิทางดวยความสมัครใจ  
3.  เดินทางดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตาม ท่ีไมใชเพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได 
ความหมายของนักทองเที่ยว 
วินิจ วีรยางกูร (2523 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 17) ไดใหความหมายไว                

3 ประเภท คือ  
1.  นักทองเท่ียว (Tourists) คือ ผูเยือนช่ัวคราว ซ่ึงมักจะมาพักอาศัยอยูในประเทศ             

ท่ีมาเยือน ตั้งแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป และการมาเยือนมีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.1  เพื่อพักผอน เชน การบันเทิง พักผอนในวันหยดุ เพื่อสุขภาพ เพื่อการศึกษา            

เพื่อประกอบศาสนกิจ และการกีฬา  
 1.2  เพื่อธุรกิจ  
 1.3  เพื่อเยีย่มครอบครัว  
 1.4  เพื่อราชการ  
 1.5  เพื่อการประชุม 
2.  นักทัศนาจร (Excursionist) คือ ผูท่ีมาเยือนเปนการช่ัวคราวและพักอยูในประเทศ         

ท่ีมาเยือน ไมเกิน 24 ช่ัวโมง 
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3.  นักทองเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tourists) คือ นักทองเท่ียวท่ีเดินทางไปไหน    
ก็ตาม โดยใชเสนทางท่ีมิไดใชอยูเปนปกติประจําวนั และมีระยะทางไมต่ํากวา 60 กโิลเมตร หรือ
ออกไปนอกเขตจังหวัดท่ีเปนภูมิลําเนาของตน 

สําหรับความหมายของนักทองเท่ียวนั้น การทองเท่ียวแหงประเทศไทย ไดกําหนดนิยาม  
ของนักทองเท่ียวเพื่อใหเหมาะสมกับประเทศไทย และใหสอดคลองกับองคการทองเท่ียวโลก ไดแก 
(การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2533, หนา 19-20 อางถึงใน อนุชิต พึง่ปญญาดี, 2553, หนา 30)  

1.  นักทองเท่ียวชาวตางประเทศ คือ ชาวตางประเทศท่ีเดนิทางเขามาประเทศไทย และ     
พํานักอยูในประเทศไทยคร้ังหนึ่ง ๆ ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง และไมเกนิ 90 วัน และชาวตางประเทศ  
เหลานี้จะตองเดินทางเขามาเพื่อวัตถุประสงคอะไรก็ไดท่ีไมใชมาหางานทํา หรือหารายไดใน           
ประเทศไทย ซ่ึงนักทองเท่ียวเหลานี้ มีวัตถุประสงคอยางหนึ่งอยางใด ดังนี ้คือ (การทองเท่ียว           
แหงประเทศไทย, 2525, หนา 4-8 อางถึงใน อนุชิต พึ่งปญญาดี, 2553, หนา 30-31) 

 1.1  เดินทางเขามาเพ่ือทองเท่ียว เยี่ยมญาติ เยี่ยมเพื่อน พักฟน การศาสนา การกีฬา        
การประชุม/ สัมมนา การทูต 

 1.2  เดินทางเขามาเพ่ือประสงคติดตอทางธุรกิจหรือทางการคาขาย  
 1.3  เดินทางเขามาและออกไปกับเรือเดินสมุทรลําเดียวกนั ท่ีแวะจอด ณ ทาเรือและ     

ข้ึนมาคางคืนบนบก  
2.  นักทองเท่ียวภายในประเทศ คือ บุคคลท่ีเดินทางออกจากถ่ินท่ีตนพาํนักอยูจาก             

จังหวดัหนึ่งไปยังอีกจังหวดัหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงคในการเดินทาง เพื่อกิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง     
เชนเดยีวกับนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศ แตมิใชเพื่อหางานทําหรือหารายได ท้ังนีไ้ดจําแนก              
นักทองเท่ียวไว 2 ประเภท คือ 

 2.1  นักทองเท่ียวประเภทคางแรม  
 2.2  นักทองเท่ียวประเภทเชา-เย็นกลับ ซ่ึงท้ัง 2 ประเภทน้ี ประกอบดวย  
  2.2.1  คนไทย (Thai National) 
  2.2.2  คนตางดาวท่ีอยูภายในประเทศไทย (Thailand Residence) 
  2.2.3  นักทองเที่ยวตางประเทศท่ีเขามาเยือนประเทศไทย และทองเท่ียวอยูใน

ประเทศไทย  
 2.3  ท่ีพักแรมของนักทองเท่ียว  
  2.3.1  โรงแรมท้ังขนาดใหญและขนาดเล็ก  
   2.3.1.1  โรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมท่ีมีหองพักจํานวน 100 หองข้ึนไป        

มีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ครบถวน เชน หองปรับอากาศ หองชุดพกัผอน หองอาหาร                 
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หองประชุม สระวายน้ํา สถานบันเทิง สถานบริการตาง ๆ รานจําหนายของที่ระลึก ตลอดจนบริการ   
รับแลกเปล่ียนเงินตรา บริการไปรษณีย บริการรถรับ-สง ฯลฯ ซ่ึงโรงแรมลักษณะน้ี จะมีอัตราคาเชา  
หองพัก 400 บาทข้ึนไป  

   2.3.1.2  โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมท่ีมีหองพักต่ํากวา 100 หอง มีส่ิง           
อํานวยความสะดวกนอยกวาโรงแรมขนาดใหญ และอัตราคาเชาตํ่ากวา 400 บาท  

  2.3.2  เกสทเฮาส หมายถึง ท่ีพักท่ีเจาของสถานท่ีจัดไวใหนักทองเท่ียว ท่ีพักนี้       
อาจจะอยูในลักษณะใดลักษณะหน่ึงดังนี ้ 

   2.3.2.1  ลักษณะบานพักจะจัดไวสวนหน่ึงไวสําหรับบริการนักทองเท่ียว  
   2.3.2.2  ลักษณะคลายโรงแรม แตวิธีการและระเบียบตาง ๆ ไมเขมงวดมาก   

เหมือนโรงแรม และการคิดบริการมี 2 ลักษณะ ถาราคาหรือคาบริการอยูในอัตราสูง คือ จะมีส่ิง   
อํานวยความสะดวก เชน หองน้ําอยูภายในหองพัก แตถาคาบริการถูกก็จะเปนลักษณะหองน้ํารวม 

  2.3.3  บานญาติหรือบานเพื่อน หมายถึง ท่ีพักท่ีอยูในบานของญาติพี่นอง หรือ    
เพื่อนของนักทองเท่ียว ซ่ึงนักทองเท่ียวพกัโดยไมตองจายคาเชา  

  2.3.4  วัด หมายถึง สถานท่ีประกอบทางศาสนา ซ่ึงจัดบริเวณสวนหนึ่งใหเปนท่ีพกั
สําหรับนักเดนิทางและบริการโดยไมคิดคาเชา นอกจากผูเขาพัก ทําบุญถวายวดัตามกําลังศรัทธา  

สรุป การทองเท่ียว หมายถึง การเดินทางจากท่ีหนึ่งไปยังสถานท่ีหนึ่งหรือเปนการเดินทาง    
มากกวา 80 กโิลเมตรจากบาน รวมถึงการเดินทางท้ังภายในประเทศ และเดินทางระหวางประเทศ    
หรือเปนนันทนาการ โดยมีวตัถุประสงคเพื่อความสุขสนุกสนานบันเทิงเริงรมย เปล่ียนบรรยากาศ   
และส่ิงแวดลอม สรางความสัมพันธตอกัน มีกิจกรรมรวมกัน มีความสัมพันธรวมกัน ใชเวลาวาง     
ใหเกิดประโยชนในยามวาง โดยมีแรงกระตุนจากความตองการในดานกายภาพ ดานวัฒนธรรม        
ดานปฏิสัมพันธ และดานสถานะ หรือเกียรติคุณ ซ่ึงผูท่ีเดนิทางตองเปนไปตามความสมัครใจ และ    
การเดินทาง มิใชเพื่อประกอบอาชีพ รวมไปถึงการเคล่ือนยายของประชากรจากแหลงหนึ่งไปสู          
อีกแหงหนึ่ง โดยการเดินทางอาจมีวัตถุประสงค เชน การเดินทางเพื่อการประชุม สัมมนา เพื่อศึกษา      
หาความรู เพื่อการกีฬา เพื่อการติดตอธุรกิจ ตลอดจนการเยีย่มเยยีนญาติพีน่อง นับวาเปนการทองเท่ียว
ท้ังส้ิน 

รูปแบบและการจัดการการทองเที่ยว  
จุฑาภรณ ปนะกาตาโพธ์ิ (2554, หนา 25-26) การทองเที่ยวในปจจุบัน สามารถแบงออก 

เปน 4 ประเภท คือ  
1.  การทองเท่ียวธรรมชาติ (Natural Tourism) เปนการทองเท่ียวในแหลงธรรมชาติ          

เพื่อการพักผอนหยอนใจ ความสนุกสนาน ความช่ืนชมในแหลงธรรมชาติเปนหลัก 
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2.  การทองเท่ียววัฒนธรรม (Cultural Tourism) เปนการทองเท่ียวท่ีมุงเนนเสนอลักษณะ 
วัฒนธรรม ประวัติศาสตร โบราณคด ีและสถานท่ีตาง ๆ ท่ีมนุษยสรางข้ึน และเกี่ยวเนื่องกับ             
ความเปนอยูของสังคม เปนการทองเท่ียวในเชิงการใชความรูและความภาคภูมิใจ  

3.  การทองเท่ียวแบบบันเทิงและการกฬีา (Sport and Entertainment Tourism)              
เปนการทองเที่ยวท่ีสนองความตองการของนักทองเท่ียว และความพงึพอใจในการพักผอน 
สนุกสนาน ร่ืนเริง บันเทิงใจ ท่ีมุงเนนการไดรับบริการท่ีเหมาะสม  

4.  การทองเท่ียวเพื่อการประชุมสัมมนา (Business and Convention Tourism)              
เปนการเดนิทางท่ีมีวัตถุประสงค เพื่อการประชุมสัมมนา การติดตอทางธุรกิจ ซ่ึงอาจมีหรือไมมี     
การศึกษาดูงานและการทัศนศึกษารวมอยูดวยก็ได ถูกจัดใหเปนการทองเท่ียวประเภทหนึ่ง  

การทองเท่ียวทั้ง 4 ประเภท อาจแบงระดับการทองเท่ียวได 4 แบบ ท่ีตองการการจัดการ   
ท่ีตางกัน คือ 

1.  การทองเท่ียวท่ีมุงเนนการอนุรักษ รักษาทรัพยากรใหคงไวนานท่ีสุด ครอบคลุม          
ทรัพยากรทุกประเภท เชน ธรรมชาติ ประวัติศาสตร โบราณคด ีวัฒนธรรม รวมท้ังวิถีชีวิตของ         
มนุษย การทองเท่ียวเหลานี ้ควรจัดเปนการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ (Conservation Tourism)                  
ซ่ึงครอบคลุม Natural, Cultural Tourism และ Historical Tourism ท้ังหมด  

2.  การทองเท่ียวท่ีมุงเนนการศึกษาในแหลงธรรมชาติ เพื่อการรักษาระบบนิเวศ              
โดยคํานึงถึงการมีสวนรวมของทองถ่ินมากเปนพิเศษ ท้ังน้ีเปนสวนหนึง่หรือบางสวนของ               
การทองเท่ียวในแหลงทองเท่ียวธรรมชาติ วัฒนธรรม และประวัติศาสตร ท่ีมีความสําคัญตอ           
ระบบนิเวศของพ้ืนท่ีนั้น ๆ จัดเปนการทองเที่ยวเชิงนิเวศ (Eco Tourism) 

3.  การจัดการทองเท่ียวท่ีมุงเนนการนนัทนาการ การพักผอนหยอนใจ การทัศนศึกษา     
การประชุมสัมมนา การติดตอธุรกิจท่ีใหความสําคัญในการตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียว   
เปนหลัก ยังคงเปนการทองเที่ยวแบบประเพณี (Conventional Tourism)  

4.  การทองเท่ียวที่ขัดตอศีลธรรม จริยธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณ ีซ่ึงยังคงมี      
แอบแฝงอยูในทุกสวนหรือมีการพัฒนาอยางถูกกฎหมายในบางพื้นท่ี เชน Sex Tour, Casino และ
เกมสกีฬาบางประเภท เปนการทองเท่ียวท่ีขัดตอศีลธรรม (Immorality Tourism) 

สรุป การทองเท่ียวในปจจุบัน สามารถแบงออกเปน 4 ประเภท คือ การทองเท่ียว              
ธรรมชาติ (Natural Tourism), การทองเท่ียววัฒนธรรม (Cultural Tourism), การทองเที่ยวแบบ         
บันเทิงและการกีฬา (Sport and Entertainment Tourism), และการทองเที่ยว เพ่ือการประชุมสัมมนา 
(Business and Convention Tourism) 
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ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวัดตราด 
ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวัดตราด 
เกาะชางและหมูเกาะชาง เปนอุทยานแหงชาติ มีเนื้อท่ีมากถึง 650 ตารางกิโลเมตร           

ประกอบดวย เกาะมากถึง 52 เกาะ เรียงรายตั้งแตเขตอําเภอแหลมงอบ อําเภอเมือง และอําเภอ          
คลองใหญ เกาะท่ีสําคัญท่ีสุด คือ เกาะชาง ซ่ึงมีประวัติท่ีนาสนใจ รวมถึงสถานท่ีทองเท่ียวตาง ๆ      
มากมาย ท้ังนํ้าตก อาวตาง ๆ และชายหาดท่ีสวยงาม นอกจากนี้ ยังมีเกาะอ่ืน ๆ ใกลเคียงกันท่ียังคง   
สภาพความสวยงามตามธรรมชาติ ไดแก เกาะคลุมท่ีมีปลาอาศัยอยูอยางชุกชุม เกาะเหลายาใน         
เกาะงาม เกาะไมซ้ีใหญ เกาะหวาย เกาะรัง ฯลฯ ท่ีทําการอุทยาน ฯ ตั้งอยูทางฝงตะวันออกของ        
เกาะชาง ใกลคลองธารมะยม ท่ีดานหนามีทาเทียบเรือขนาดใหญของอุทยาน ฯ นอกจากนี้ ยังมี       
หนวยพิทักษอุทยาน ฯ อีก 3 จุด ซ่ึงอยูบนเกาะชางท้ังหมด คือ บริเวณอาวคลองสน บริเวณทางเขา
น้ําตกคลองพลู และบริเวณหมูบานสลักเพชร 

เกาะชาง แตเดมิเปนเกาะท่ีไมมีชุมชนหรือหมูบานต้ังถ่ินฐานอยูอาศัย หากมีความสําคัญ  
ในฐานะท่ีเปนทาจอดเรือเพ่ือหลบลมมรสุม และเปนแหลงเสบียงอาหาร และนํ้าจดื โดยเฉพาะ       
บริเวณอาวสลักเพชรหรืออาวสลัด เปนท่ีรูจักกนัดีในหมูโจรสลัด ชาวจีนไหหลํา และญวน ปจจุบัน 
บนเกาะชางมีประชาชนอาศัยอยู 8 หมูบาน เกาะชางเปนเกาะท่ีใหญเปนอันดับสองของประเทศ       
รองจากเกาะภเูก็ต มีเนื้อท่ีประมาณ 429 ตารางกิโลเมตร ลักษณะภูมิประเทศสวนใหญเปนเขาสูง      
มีผาหินสลับซับซอน ยอดเขาท่ีสูงท่ีสุด ไดแก เขาสลักเพชร มีความสูง 744 เมตร สภาพปา                
โดยท่ัวไปอุดมสมบูรณ สวนใหญเปนปาดิบเขา อันเปนบอเกิดของตนน้ําลําธาร ทําใหมีน้ําตก            
หลายแหงบนเกาะ ชายหาดและปะการังท่ีสวยงามอยูทางดานตะวันตกของตัวเกาะ 

ประวัติเกาะชาง 
ขอมูลในป พ.ศ. 2510 ระบุวา จังหวดัตราด ไดใหนายสมศักดิ์ เผ่ือนดวง ไปทําการสํารวจ  

บริเวณน้ําตกธารมะยม และไดสงรายงานการสํารวจเบ้ืองตนของน้ําตกธารมะยม ซ่ึงต้ังอยูบน           
เกาะชาง อําเภอแหลมงอบ จงัหวัดตราด ใหกรมปาไมพจิารณาจดัต้ังเปนวนอุทยาน ซ่ึงในป               
พ.ศ. 2516 กรมปาไมไดใหความเหน็ชอบในหลักการใหจัดตั้ง “วนอุทยานน้ําตกธารมะยม” และ       
กรมปาไมไดมีหนังสือใหจังหวัดตราดรับงานจัดต้ังวนอุทยานน้ําตกธารมะยมไปดําเนินการในป        
พ.ศ. 2517 ซ่ึงในป พ.ศ. 2518 จังหวดัตราด ไดให นายทนง โหตรภวานนท พนกังานปาไมตรี         
ไปดําเนนิการจัดต้ังวนอุทยานน้ําตกธารมะยม  

ตอมาคณะกรรมการอุทยานแหงชาติไดมีมติในการประชุมคร้ังท่ี 2/ 2524 เม่ือวันท่ี         
28 กรกฎาคม พ.ศ. 2524 ใหดาํเนินการจัดบริเวณเกาะชางและเกาะกูด จังหวัดตราด เปนอุทยานแหงชาติ 
ทางทะเลอีกแหงหนึ่ง กรมปาไมจึงมีคําส่ังให นายเรืองศิลป ประกรศรี นักวิชาการปาไม 4                     
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ไปทําการสํารวจหาขอมูลรายละเอียด ท้ังดาํเนินการปรับปรุงวนอุทยานน้ําตกธารมะยม เพื่อยกฐานะ
เปนอุทยานแหงชาติตอไป 

จากรายงานขอมูลการสํารวจตามหนังสือวนอุทยานน้ําตกธารมะยมพบวา เกาะชาง และ    
เกาะบริวาร สภาพท่ัวไปมีทิวทัศนสวยงาม มีน้ําตก และสัตวปาหลายชนิดอาศัยอยู ตลอดจนในอดตี  
นานน้ําบริเวณทิศตะวนัออกของเกาะชางไดเกิดเหตุการณข้ึนในสมัยอินโดจีน กลาวคือ เรือรบหลวง
สงขลา เรือรบหลวงชลบุรี และเรือรบหลวงธนบุรี ไดทําการยุทธนาวกีบัเรือรบฝร่ังเศส จํานวน 7 ลํา 
อยางหาวหาญ เม่ือวันท่ี 17 มกราคม พ.ศ. 2484 วีรกรรมคร้ังนี้ไดรับการจารึกไวในประวัติศาสตร   
ของกองทัพเรือ 

เพื่ออนุรักษนานน้ําประวัติศาสตรและสภาพธรรมชาติของหมูเกาะในทะเลของ               
อุทยานแหงชาติ กรมปาไมไดนําเสนอคณะกรรมการอุทยานแหงชาติ ซ่ึงมีมติในการประชุม คร้ังท่ี 
1/ 2525 เม่ือวนัท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ. 2525 เห็นควรจดัต้ังหมูเกาะชางเปนอุทยานแหงชาติ โดยมี       
พระราชกฤษฎีกากําหนดบริเวณท่ีดินเกาะชางและเกาะใกลเคียงในทองท่ีตําบลเกาะชาง และตําบล  
เกาะหมาก อําเภอแหลมงอบ จังหวดัตราด ครอบคลุมพื้นท่ี 406,250 ไร หรือ 650 ตารางกิโลเมตร   
โดยเปนพื้นน้ําประมาณ 458 ตารางกิโลเมตร หรือ 70 เปอรเซ็นตของพ้ืนท่ี เปนอุทยานแหงชาติ     
ซ่ึงประกาศไวในราชกิจจานุเบกษา เลม 99 ตอนท่ี 197 ลงวันท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2525 เปน             
อุทยานแหงชาติลําดับท่ี 45 ของประเทศไทย 

ภูมิประเทศเกาะชาง 
เกาะชาง เปนเกาะท่ีใหญท่ีสุดในจาํนวนกวา 40 เกาะ ของอุทยานแหงชาติหมูเกาะชาง   

ซ่ึงต้ังอยูหางจากแหลมงอบมาประมาณ 8 กิโลเมตร พื้นท่ีมีความยาวจากทิศเหนือลงมา                 
ทิศตะวนัออกเฉียงใต ประมาณ 30 กิโลเมตร มีความกวางประมาณ 14 กิโลเมตร พื้นท่ีอุทยานแหงชาติ  
ไมไดครอบคลุมเกาะชางท้ังหมด มีบางสวนท่ีเปนสวนของกิ่งอําเภอเกาะชาง มีประชาชนอาศัย                
อยูสวนในพื้นท่ีของอุทยานแหงชาติหมูเกาะชาง สวนท่ีเปนพื้นดนิสวนใหญของเกาะชาง มีลักษณะ      
ภูมิประเทศ เปนภูเขาเกือบตลอดท้ังเกาะ เชน เขาลาน เขาจอมปราสาท เขาคลองมะยม เขาสลักเพชร 
ยอดเขาใหญเปนยอดเขาท่ีสูงท่ีสุด มีความสูง 743 เมตร จากระดับน้ําทะเลปานกลาง 

ขอมูลโครงสรางทางธรณีระบุวาในพื้นท่ีสวนใหญของเกาะชาง เปนหินอัคนีในยุค          
ไทรแอสซิก มีชวงอายุ 195-230 ลานปมาแลว มีท่ีราบตามชายฝงทะเลในบริเวณหมูบานสลักเพชร   
หมูบานสลักคอก หมูบานคลองสน และอาวคลองพราว แมน้ําลําธารในเกาะชางเปนคลองสายส้ัน ๆ 
ท่ีน้ําทะเลเขาถึง ตนคลองเปนหวยนํ้าจืดไหลมาจากนํ้าตก ซ่ึงเปนสภาพหุบเขาหลังอาวตาง ๆ           
ไหลแทรกไปตามบริเวณปาชายเลนแลวไหลลงสูทะเลรอบ ๆ คลองท่ีสําคัญ ไดแก คลองสน            
คลองมะยม คลองคางคาว คลองบางเบา คลองพราว คลองนนทรี เปนตน ลําน้ําเหลานี้ ยังกอใหเกิด  
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น้ําตกท่ีสวยงามหลายแหง เชน น้ําตกธารมะยม น้ําตกคลองพลู น้ําตกคลองนนทรี น้ําตกคีรีเพชร      
และนํ้าตกคลองหนึ่ง นอกจากน้ี ชายฝงตะวันออกของเกาะจะมีหาดโคลนและหนิเปนหาดหนาแคบ 
สวนหาดทางดานตะวันตกของเกาะชางจะเปนหาดทรายและหิน 

ภูมิอากาศเกาะชาง 
ฤดูฝน จะเร่ิมต้ังแตเดือนพฤษภาคมถึงเดือนตุลาคมของทุกป เปนชวงเวลาท่ีไดรับ           

อิทธิพลจากมรสุมตะวันตกเฉียงใต ปริมาณนํ้าฝนเฉล่ียรายปประมาณ 4,700 มิลลิเมตร 
ฤดูหนาว เร่ิมต้ังแตเดือนพฤศจิกายนถึงกุมภาพันธ ในระยะนี้มีมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนอื 

พัดปกคลุมพืน้ท่ี ทําใหอุณหภูมิลดลงอากาศหนาวเย็น 
ฤดูรอน เร่ิมต้ังแตเดือนมีนาคมถึงเดือนเมษายน ในระยะนี้ ดวงอาทิตยกําลังเคล่ือนผาน  

เสนศูนยสูตรไปทางซีกโลกเหนือ ลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือมีกําลังออน คอนขางจะแปรปรวน 
มีฝนตกนอย ทําใหอากาศรอนอบอาว โดยเฉพาะในเดือนเมษายน เกาะชางมีอุณหภมิูเฉล่ียตลอดป  
ประมาณ 27 องศาเซลเซียส 

ชวงเวลาท่ีเหมาะสําหรับการทองเท่ียวของเกาะชางจะเร่ิมต้ังแตตุลาคมไปจนถึง               
พฤษภาคม ท่ีเรียกวา High Season จะมีนักทองเท่ียวชาวตางชาติมาทองเท่ียวกันมาก เนื่องจาก          
ประเทศทางแถบยุโรปจะเปนฤดูหนาว สวนชวงมิถุนายน-กันยายน จะชวง Low Season ซ่ึงโรงแรม 
รีสอรท ท่ีพัก จะมีการลดราคาคาหองพักถูกมาก เนื่องจากมีจํานวนนกัทองเท่ียวชาวตางชาติ                  
มาทองเท่ียวกนันอย 

ทองท่ีอําเภอเกาะชาง เดิมเปนสวนหนึ่งของอําเภอแหลมงอบ ทางราชการไดแบงพืน้ท่ี      
การปกครองออกมาต้ังเปนกิง่อําเภอเกาะชาง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยลง วนัท่ี 31 มีนาคม      
พ.ศ. 2537 โดยมีผลบังคับต้ังแตวนัท่ี 30 เมษายน ปเดียวกัน [1] และตอมาไดมีพระราชกฤษฎีกา         
ลงวันท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 ยกฐานะข้ึนเปนอําเภอเกาะชาง โดยมีผลบังคับต้ังแตวันท่ี                   
8 กันยายน ปเดียวกัน 

การปกครองสวนภูมิภาค 
อําเภอเกาะชาง แบงเขตการปกครองยอยออกเปน 2 ตําบล 9 หมูบาน ไดแก 
1.  ตําบลเกาะชาง มี 4 หมูบาน คือ 
 1.1  หมูท่ี 1 บานคลองนนทรี 
 1.2  หมูท่ี 2 บานดานใหม 
 1.3  หมูท่ี 3 บานคลองสน 
 1.4  หมูท่ี 4 บานคลองพราว 
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2.  ตําบลเกาะชางใต มี 5 หมูบาน คือ 
 2.1  หมูท่ี 1 บานบางเบา 
 2.2  หมูท่ี 2 บานสลักเพชร 
 2.3  หมูท่ี 3 บานเจ็กแบ 
 2.4  หมูท่ี 4 บานสลักคอก 
 2.5  หมูท่ี 5 บานสลักเพชรเหนือ 
ทองท่ีอําเภอเกาะชาง ประกอบดวยองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2 แหง ไดแก                 

เทศบาลตําบลเกาะชางครอบคลุมพื้นท่ีตําบลเกาะชางท้ังตําบล องคการบริหารสวนตําบลเกาะชางใต 
ครอบคลุมพื้นท่ีตําบลเกาะชางใตท้ังตําบล 

สถานท่ีทองเที่ยว 
เกาะชางเปนเกาะท่ีมีพืน้ท่ีขนาดใหญเปนอันดับ 3 ของประเทศไทยรองจากเกาะภูเก็ต       

และเกาะสมุย เกาะชางมีโรงแรมและรีสอรทมากมาย ทําใหนักทองเท่ียวนิยมมาดําน้ํา และดวย          
ภูมิประเทศท่ีมีปาเขาอยูกลางเกาะ นักทองเท่ียวจึงสามารถทองเท่ียวแบบเดินปา ข่ีชางก็ไดเชนกัน     
สถานท่ีทองเท่ียว 

1.  หาดทาน้ํา   
2.  หาดบางเบา (หมูบานชาวประมง) 
3.  หาดไกแบ   
4.  หาดโลนล่ีบีช 
5.  หาดคลองพราว  
6.  หาดทรายขาว 
7.  หาดทรายขาว  
8.  หาดคลองกลอย 
9.  อาวบางเบา   
10.  น้ําตกคลองพลู 
11.  อาวใบลาน   
12.  อาวสับปะรด 
13.  อาวธรรมชาติ 
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การเดินทาง จากกรุงเทพฯ ไปตราด  
ทางรถยนต 
ถนนบางนา-บางปะกงและถนนสุขุมวิท ผานชลบุรี-ระยอง-จันทบุรี-ตราด ระยะทาง

ประมาณ 390 กิโลเมตร 
ถนนบางนา-บางปะกงและถนนสุขุมวิท ผานชลบุรี พัทยา ระยอง แกลง จันทบุรี                     

เขาตัวเมืองจังหวัดตราด รวมระยะทางประมาณ 390 กิโลเมตร หรืออาจใชทางหลวงแผนดิน
หมายเลข 36 จากพัทยาผานระยอง อําเภอแกลง รวมระยะทาง 355 กิโลเมตร 

ถนนกรุงเทพฯ-ชลบุรี ท่ีเช่ือมตอมาจากถนนพระราม 9 ขับตรงมาจนพบกับทางหลวง
แผนดินหมายเลข 344 (บานบึง-แกลง) ถึงอําเภอแกลง และตอดวยทางหลวงแผนดินหมายเลข 3 
ผานอําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี ขามสะพานเวฬุ ผานอําเภอเขาสมิง ตรงเขาตัวเมืองจงัหวัดตราด  
รวมระยะทางประมาณ 315 กิโลเมตร ถาไมตองการเขาสูตัวจังหวัดตราด ก็สามารถท่ีจะตรงไปยัง
ทาเรือเฟอรรีได โดยเล้ียวขวามาทางแหลมงอบไดเลย กรุงเทพไป เกาะชาง 

ทางเคร่ืองบิน 
บริษัท บางกอกแอรเวย จํากดั มีเท่ียวบินระหวางกรุงเทพฯ-ตราด-กรุงเทพฯ (อยูในเขต

อําเภอเขาสมิง) ทุกวนั 
เรือเฟอรร่ี 
1.  ทาเรือ Center Point 
2.  ทาเรืออนุสรณสถานยุทธนาวีเกาะชาง (เรือไม) 
3.  ทาเรือเกาะชางเฟอรร่ี (อาวธรรมชาติ) 
4.  ทาเรือเกาะชาง 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ปญญา ซ้ิมส่ือ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอ          

การบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง กลุมตัวอยาง            
ท่ีตอบแบบสอบถามเปนนักทองเท่ียวท่ีเดนิทางมาเท่ียวเกาะเสม็ดในเดอืนตุลาคมถึงเดือนธันวาคม      
พ.ศ. 2546 จํานวน 368 คน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอ    
การบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ            
ความพึงพอใจระหวางตัวแปรอิสระกับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอการบริการทองเท่ียว  
อุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียว
อุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะกรณเีกาะเสม็ด พ.ศ. 2546 

 
 
 



 37 

ในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือพจิารณาเปนรายดานพบวา ดานกฎระเบียบและการปฏิบัติ
ของนักทองเท่ียว และดานกิจกรรมและนันทนาการ อยูในระดับมาก สวนดานการรักษาความปลอดภยั 
ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ ขอความ และการประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
และดานการจดัภูมิทัศนยีภาพ อยูในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของ
นักทองเท่ียวไทยตอการบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสมด็ จังหวัดระยอง 
ศึกษาเฉพาะกรณี เกาะเสม็ด พ.ศ. 2546 แบงไดดังนี้ จําแนกตามเพศของนกัทองเท่ียวไทย ดานกิจกรรม
และนันทนาการ และดานส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกัน จําแนกตามระดับการศึกษาของ
นักทองเท่ียวไทยในภาพรวม ดานการรักษาความปลอดภยั ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ 
ขอความ และการประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานการจัดการภูมิทัศนและ
ทัศนียภาพ แตกตางกัน จําแนกตามสถานภาพของนักทองเท่ียวไทย ในภาพรวมดานกฎระเบียบและ
การปฏิบัติของนักทองเท่ียวดานกิจกรรมและนันทนาการ ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ 
ขอความ และประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกและดานการจัดการภูมิทัศน และทัศนียภาพ 
แตกตางกัน จําแนกตามอายุ ระดับรายได ภูมิลําเนาท่ีมา และจุดประสงคการเดินทางมาของ
นักทองเท่ียวไทย ในภาพรวมดานกฎระเบียบและการปฏิบัติของนักทองเท่ียว ดานการรักษา       
ความปลอดภยั ดานกิจกรรมและนันทนาการ ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ ขอความ และ
การประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานการจัดการภูมิทัศนและทัศนยีภาพ แตกตางกนั 

พรรณภา เช้ือพุฒตาล (2547) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ     
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในจงัหวัดชลบุรี มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพงึพอใจของ     
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ    
อาชีพ อายุของลูกคา และประเภทสาขาธนาคาร กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ ไดแก    
ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร ไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ในจังหวดัชลบุรี จํานวน 278 คน        
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ มีคา         
ความเช่ือม่ันเทากับ .91 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจยัพบวา  

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   
ในจังหวดัชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เรียงตามลําดบัตามคะแนนเฉล่ียไดดังนี้ คือ ดานการจดั    
การบริการอยางยุติธรรม ดานการจัดการบริการอยางกาวหนา ดานการจัดการบริการอยางเพียงพอ 
ดานการจดับริการอยางตอเนือ่ง และดานการจัดการบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา ตามลําดับ  
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2.  ความพึงพอใจของลูกคาของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากดั 
(มหาชน) ในจงัหวัดชลบุรี จาํแนกตามเพศ โดยรวม และดานการบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา และ
ดานการจดัการบริการอยางเพียงพอ แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (p <.05)  

3.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาชีพของลูกคาโดยรวมและรายดาน ลูกคาอาชีพเกษตรกรรม อาชีพ     
รับราชการและอาชีพทํางานบริษัท/ รัฐวิสาหกิจมีความพงึพอใจสูงกวาลูกคาท่ีประกอบวิชาชีพอ่ืน ๆ 
และลูกคาอาชีพเกษตรกรรม อาชีพรับราชการ มีความพงึพอใจสูงกวาอาชีพทํางานบริษัท/                
รัฐวิสาหกจิ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  

4.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามอายุของลูกคา ดานการจดัการบริการอยางยุติธรรม พบวา ลูกคาท่ีมีอาย ุ 
35-49 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุต่ํากวา 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p < .05)  

5.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามประเภทสาขาของธนาคาร ดานการจดัการอยางเพียงพอ และดาน      
การจัดการอยางกาวหนา พบวา ลูกคาท่ีใชบริการในประเภทสาขาตางกนั มีความพึงพอใจในการ              
ใหบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05) 

คหัฎฐนันท ขวัญทอง (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัท ธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตปทุมธานี การวิจัยคร้ังนี้ มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
รายไดตอเดือน และท่ีตั้งสาขา  

1.  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายมุากกวา 40 ป มีอาชีพลูกจางเอกชน และ        
มีรายไดตอเดอืนนอยกวา 10,000 บาท  

2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการ     
ในเขตธุรกิจและนอกเขตธุรกิจ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

 2.1  เม่ือพิจารณาตามรายดาน พบวา ดานท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก 
ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก รองลงมาไดแก ดานการมีสวนรวมในการใหบริการ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง   

 2.2  เม่ือพิจารณาตามท่ีตั้งสาขา พบวา ในเขตธุรกิจและนอกเขตธุรกิจ โดยภาพรวม    
ผูใชบริการมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามรายดาน พบวา ดานท่ีผูใช  
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บริการมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก สวนดานท่ีลูกคา          
มีความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก ดานสงเสริมการตลาด อยูในระดับปานกลาง 

3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัท ธนาคาร กรุงไทย จํากดั              
(มหาชน) 

 3.1  เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ อายุ อาชีพ และรายไดตอเดอืน พบวา โดยภาพรวมและ
รายดาน ผูใชบริการมีความพงึพอใจไมแตกตางกัน 

 3.2  เม่ือเปรียบเทียบตามท่ีตัง้สาขา พบวา โดยภาพรวมและรายดาน ผูใชบริการ               
มีความพึงพอใจไมแตกตางกนั ยกเวน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ          
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ธนวัฒน ประกอบศรีกุล (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ       
สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตร การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา   
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร            
จังหวดัเชียงราย กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัแบงเปน 2 กลุม คือ เกษตรกรลูกคาเงินกู และลูกคา 

เงินฝากธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเวียงชัย จํานวน 670 คน  
และสหกรณการเกษตร จํานวน 15 สหกรณเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช                     
ในการวเิคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ ดานเกษตรกร ลูกคาเงินกูและลูกคาเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถาม                
มีความพึงพอใจตอการบริการ การทําคําขอกูเงินของสํานกังานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร จงัหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอการบริการดานสถานท่ีของ
สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวดัเชียงราย อยูในระดับมาก
เชนเดยีวกัน ดานสหกรณการเกษตร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการเงินกู
ของสํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และ
มีความพึงพอใจกับระเบียบในการกําหนดสัดสวนเงินกูท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรใหสหกรณชําระคืน อยูในระดบัมากเชนเดียวกัน 

เบญจพร ทองไชย (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจ                 
การทองเท่ียวจังหวดัพระนครศรีอยุธยาของนักทองเท่ียวชาวไทย พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญเปน 
เพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทั รายไดเฉล่ีย    
ต่ํากวา 10,000 บาท และภูมิลําเนาอาศัยอยูท่ีกรุงเทพมหานคร เหตุจูงใจใหนกัทองเท่ียวมาเท่ียว        
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา คือ แหลงทองเที่ยวทางประวตัิศาสตร โดยนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจ  
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ในแหลงทองเที่ยวทางประวตัิศาสตรและทางศิลปวัฒนธรรม อยูในระดับพอใจมาก นักทองเท่ียว   
ท่ีมาเท่ียว สวนใหญมีแนวโนมจะมาซํ้า และจะบอกตอบุคคลอ่ืนใหมาเท่ียวแนนอน  

ประยูร พงศพนัธ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัทองเท่ียวท่ีมีตอ      
การใหบริการของอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว จังหวัดตราด พ.ศ. 2548 วิทยาลัยบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุตั้งแต 20 ปลงมา 
ท่ีมาทองเท่ียวในอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว โดยเปนคนจังหวัดตราด มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเทา และเปนนักเรียน นสิิต นักศึกษา ซ่ึงยังไมมีรายได นักทองเท่ียวสวนใหญ                
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว ในดานการจัดสถานท่ี ดานส่ิง
อํานวยความสะดวก ดานบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับคอนขางมาก การศึกษาความสัมพันธ 
ระหวางปจจยัพื้นฐานสวนบุคคลของนักทองเท่ียวกับความพึงพอใจมีตอการใหบริการของอุทยาน
แหงชาติน้ําตกคลองแกว ท้ังเพศ ชวงอายุ จังหวัดท่ีพักอาศยั ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉล่ีย  
ตอเดือนอยูในระดับคอนขางนอย ซ่ึงไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

สรไกร เติมถาวร (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม                   
การทองเท่ียวของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ                  
แบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุต่ํากวา 25 ป ระดับการศึกษาสูงสุด         
ปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีรายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ            
มีสถานภาพโสด พฤติกรรมการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ นิยมแหลงทองเท่ียว  
ตามธรรมชาติ พาหนะท่ีนยิมใชในการเดนิทาง คือ รถยนตสวนตัว ชวงเวลาท่ีนิยมทองเท่ียว คือ        
วันหยุดสุดสัปดาห คาใชจายในการทองเท่ียว คือ ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท จํานวนวันท่ีเดนิทาง
มาทองเท่ียว คือ 1-5 วัน และจํานวนคร้ังท่ีเคยเดินทางมาทองเท่ียวท่ีจังหวัดอุบลราชธานี คือ 1-5 คร้ัง 
นอกจากนี้ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญมากในภาพรวมของปจจัยจูงใจดานลักษณะ 
ทางกายภาพของแหลงทองเท่ียว ดานบุคลากรท่ีเกี่ยวของ ดานกระบวนการใหบริการ ดานการรับรูขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกบัการทองเท่ียว และดานวัตถุประสงคในการทองเท่ียว ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม   
การทองเท่ียว ไดแก อายุ รายได มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการทองเท่ียวของนักทองเท่ียว       
ชาวไทยในจังหวัดอุบลราชธานีในดานคาใชจายท่ีใชในการทองเท่ียว  

สุธดี ชิดชอบ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอ                
การทองเท่ียวในเกาะชาง จังหวัดตราด พบวา 1) นกัทองเที่ยวมีทัศนคติและความพงึพอใจตอ              
การทองเท่ียว ณ เกาะชาง จังหวัดตราด ในดานแหลงทองเท่ียว ดานการประชาสัมพันธ ดานท่ีพัก        
และดานการบริการ ในภาพรวมและรายขอ นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจ อยูในเกณฑพงึพอใจมาก     
2) การประชาสัมพันธ การใหบริการดานท่ีพัก และการใหบริการท่ัวไป มีความสัมพนัธทางบวกกบั     
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ความสําเร็จของการพัฒนาการทองเท่ียวอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 3) แนวทางในการแกไข               
ปรับปรุง ขอเสนอแนะในการพัฒนาใหอําเภอเกาะชางมีช่ือเสียง เปนท่ีสนใจของนักทองเท่ียว             
ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศเพิ่มมากข้ึน ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ประกอบดวย เพิ่มถังขยะ       
ท่ีจอดรถสาธารณะ ขยายเสนทางใหกวางข้ึน ประชาสัมพนัธท่ีรวดเร็วและขอมูลทันสมัย ครอบคลุม   
ความตองการของนักทองเท่ียว และไฟฟาสาธารณะ ดานการพัฒนาปรับปรุงแหลงทองเท่ียว              
ประกอบดวยการรักษาความสะอาด ราคาหองพัก เพิม่การบริการดานการคมนาคม ความปลอดภยั     
และพัฒนาจุดชมวิวใหมากข้ึน 

วินัย รําพรรณ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน                 
กรณีศึกษาสํานักงานใหญ การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ       
ธนาคารออมสิน กรณีศึกษาสํานักงานใหญ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ   
ของผูใชบริการธนาคารออมสินตามองคประกอบของความพึงพอใจ 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพ        
การใหบริการของพนักงาน ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี และสภาพแวดลอม ดานประเภทท่ีให      
บริการ และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม ปจจัยภูมิหลังของลูกคา      
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ รายไดตอเดือน ประเภทของ       
บริการท่ีใช กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารออมสินสํานักงานใหญ      
เปนจํานวน 400 คน กลุมตัวอยางโดยวิธีสุมแบบโควตา เฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน  
ในชวงวันท่ี 16-25 มิถุนายน 2546 เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) คาแจกแจงที (t-test) การวิเคราะห
ความแปรปรวนโดยใช (ANOVA) และการทดสอบวิเคราะหความแตกตางรายคูดวยวธีิของ Scheffe 
ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ ผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา ผูใชบริการธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงาน                 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภท ท่ีใหบริการ           
สวนผลการศึกษาเปรียบเทียบสภาพความพึงพอใจดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงานพบวา              
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภทท่ีใหบริการ ผูใชบริการ   
ท่ีจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ รายไดตอเดือน ประเภท
ของบริการที่ใช พบวามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อยางไรก็ตาม 
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีของ Scheffe พบวา บางคูไมมีความแตกตางกัน 

สุมารี พรรณนิยม (2548) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ    
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อ  
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1.  ศึกษาพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา 
2.  ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา 
3.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 
4.  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการกบัลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
5.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 
รวบรวมขอมูลจากประชาชนท่ีมาใชบริการ ณ สํานักเขตหลวงท้ัง 7 สํานัก รวมแจก

แบบสอบถามท้ังส้ิน 399 ชุด วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เปรียบเทียบความแตกตางโดยใชคา t-test วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ดวยคา F-test และหาความสัมพันธโดยใชคาไค สแควร (2) ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
ผลการวิจัย สรุปไดดังนี ้

1.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในเร่ืองสาเหตุการมาใชบริการ พบวา ลูกคา             
ใชบริการ เนื่องจากสะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางานมากท่ีสุด พฤติกรรมการใชบริการในเร่ือง                  
จํานวนคร้ังการมาใชบริการ/ เดือน พบวา ลูกคาใชบริการ 1-2 คร้ัง/ เดอืน มากท่ีสุด พฤติกรรม           
การใชบริการในเร่ืองประเภทการใชบริการ พบวาลูกคามาใชบริการฝาก/ ถอน มากที่สุด พฤติกรรม  
การใชบริการในเร่ืองระยะเวลาการเปนลูกคา ระยะการเปนลูกคาต้ังแต 3-4 ป มากท่ีสุด พฤติกรรม    
การใชบริการในเร่ืองชวงระยะเวลาที่ลูกคามาใชบริการ พบวา ชวงเวลาท่ีลูกคาใชบริการ มากท่ีสุด     
คือ 11.31-13.00 น. 

2.  ลูกคาท่ีใชบริการ มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร    
จํากัด (มหาชน) 4 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเคร่ืองมือ/  
เคร่ืองใช และดานอาคาร/ สถานท่ี โดยรวมอยูในระดับมาก 

3.  ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ สถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการให       
บริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน สวนลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษา       
สูงสุด และรายไดแตกตางกนั มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร      
จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั 

4.  ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการไมแตกตางกนั  
และลูกคาท่ีมีสถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการในเร่ือง           
ระยะเวลาการเปนลูกคา แตกตางกัน และมีพฤติกรรมการใชบริการในเร่ืองจํานวนคร้ัง ในการใช     
ชวงเวลาท่ีลูกคาใช 
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5.  ลูกคาท่ีมาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก สาเหตุการใชบริการ จํานวนคร้ัง 
ในการใชบริการ ระยะเวลาการเปนลูกคา ชวงเวลาท่ีลูกคาใชบริการ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ 
การใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 

อําพล เกตุทว ี(2548) ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ และเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัประกอบดวยกลุมลูกคาท่ีมีบัญชีเงินฝาก กับธนาคารและมาทําธุรกรรม
หรือใชบริการ ณ ท่ีทําการสาขา จํานวน 407 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน การเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 
ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานความแตกตาง            
ดานความคิดเห็นของลูกคา โดยใชคาที และคาเอฟ ซ่ึงพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ                 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิจัย พบวา  

1.  ขอมูลพื้นฐานของลูกคา สวนใหญท่ีมาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายใุนระหวาง          
36-45 ป การศกึษาอยูในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน        
10,000-30,000 บาท  

2.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสํานักนานาเหนือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาท้ัง 3 ดาน คือ     
ดานคุณภาพของพนักงาน ดานคุณภาพของสถานท่ี ดานคุณภาพของการใหบริการ อยูในระดับมาก 

3.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามปจจัย            
สวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคา         
ท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสํานัก            
นานาเหนือ ไมแตกตางกัน 

ผกามาศ วีระสกุล (2549) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคาร 
กรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม การวิจัยคร้ังนี้ มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอ         
การใหบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อวัดระดับ 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม และเพื่อศึกษา    
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม        
ประชากรที่ใชในการศึกษา ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร จํานวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน         
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การวิจยัคือ แบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยการหาคารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
และเปรียบเทยีบโดยใชสถิติ t-test และ F-test ผลการวิจยั พบวา 

1.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก            
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากทุกดาน             
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานคุณภาพของพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ           
ดานคุณภาพของสถานท่ี และดานระบบการใหบริการ 

2.  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย            
สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา เพศ สถานภาพสมรส อาชีพท่ีแตกตางกัน ทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอ     
การใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนปจจยัท่ีไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ    
ธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา อายุ ระดับการศกึษา รายได ระยะเวลาในการใชบริการ      
ความถ่ีในการใชบริการและตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา อายุ         
ระดับการศึกษา รายได ระยะเวลาในการใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ และประเภทท่ีใชบริการ  
ท่ีแตกตางกัน ไมทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกนั 

พนารัตน ลาภเกิน (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาการทองเท่ียว              
เชิงอนุรักษในจังหวดัสุโขทัย พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-40 ป      
มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป สวนใหญมีอาชีพเปนนักศึกษา มีรายไดเฉล่ีย      
ต่ํากวา 5,000 บาท สําหรับพฤติกรรมการทองเท่ียวนั้น ส่ิงท่ีดึงดูดใจใหนักทองเท่ียวมาเท่ียว             
จังหวดัสุโขทัย คือ ประวัติศาสตรและโบราณสถาน โดยนักทองเท่ียวมีความเหน็เกีย่วกับแนวทาง    
พัฒนาการทองเท่ียว คือ ควรจะพัฒนาใหเปนการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ และมีความพึงพอใจตอ          
แหลงทองเท่ียวอยูในระดับมาก 

อรพรรณ เทศสวัสดิ์ (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีการใหบริการของ     
ธนาคาร ทหารไทย จํากดั (มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้       
มีวัตถุประสงค คือ 

1.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร ทหารไทย จํากดั 
(มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

2.  ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากบัคุณลักษณะสวนบุคคล 
3.  ศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของ  

ธนาคารทหารไทย ในหางสรรพสินคา จํานวน 4 สาขา จํานวน 367 คน เคร่ืองมือการวิจัย คือ           
แบบสอบถามวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก       
รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คาที และคาเอฟ ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ 
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ในดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานสถานท่ีติดตอของธนาคาร และการใหบริการของธนาคาร 
โดยรวมอยูในระดับมาก ลูกคาท่ีมีคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดานเพศและดานสถานภาพ
สมรส จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารท่ีไมแตกตางกัน และลูกคาท่ีมีคุณลักษณะ
สวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน จะมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของธนาคารท่ีแตกตางกนั ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ปญหาดานขอมูลขาวสาร    
ของธนาคาร 

 3.1  ขอใหทางธนาคารเปดสาขาในหางสรรพสินคาเพิ่มข้ึน 
 3.2  ขอใหขยายระยะเวลาการใหบริการของสาขาในหางสรรพสินคา 
 3.3  เพิ่มการใหบริการผานเคร่ืองอัตโนมัติใหมากข้ึน 
 3.4  การฝากเงินสดทางกลองรับฝากอัตโนมัติของธนาคารควรมีหลักฐานท่ีนาเช่ือถือ 
กิตติศักดิ์ รัตนดาดาษ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ       

พักแรมของนกัทองเท่ียว ณ อุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฎ จังหวดัจันทบุรี วิทยาลัยบริหารธุรกิจ         
มหาวิทยาลัยบรูพา ผลการศึกษา พบวา ปจจัยดานท่ีพักและบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจพักแรม 
ของนักทองเท่ียวมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง ภูมิศาสตร ปจจัยดานประชาสัมพันธ     
ตามลําดับ และปจจยัดานอัตราคาบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินพักแรมของนักทองเที่ยวนอยท่ีสุด   
สําหรับผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจพกัของนกัทองเท่ียว จําแนกตามเพศ       
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา และวัตถุประสงคในการเดินทาง               
ทองเท่ียว พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนาหรือ 
ท่ีอยูอาศัย (จังหวัด) แตกตางกัน มีการตัดสินใจพกัแรมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       
ท่ีระดับ 0.05 สําหรับการหาความสัมพันธระหวางปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจกบัการตัดสินใจ     
พักแรมของนกัทองเท่ียว พบวา ปจจยัดานหองพักและการบริการ (Product) ปจจยัดานอัตรา       
คาบริการ (Price) ปจจัยดานสถานท่ีตั้ง ภูมิศาสตร และส่ิงอํานวยความสะดวก (Place) และปจจัย 
ดานการประชาสัมพันธ (Promotion) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจพกัแรมของนักทองเที่ยว อยางมี  
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จรรยา วาหลวง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทองเท่ียว
ของนักทองเท่ียวในเกาะสมยุ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวชาวไทย                  
ในเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี เปนเพศหญิง มีอาย ุ25-34 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน รายไดต่ํากวาหรือเทากบั 10,000 บาท พฤติกรรมการทองเท่ียว
ของนักทองเท่ียวไทยในเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคหลักเพื่อมาพกัผอน/ 
ทองเท่ียว บุคคลท่ีรวมเดินทาง คือ เพื่อน เดินทางโดยรถยนตสวนตัว ชวงเวลาในการเดินทาง คือ 
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วันหยุดปลายสัปดาห ระยะเวลาตอคร้ังเฉล่ีย 4 วัน คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังประมาณ 8,100 บาท 
จํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง นักทองเท่ียวต้ังใจจะกลับมาทองเท่ียวอีก โดยปจจยั
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทองเท่ียว ไดแก เพศ อาย ุรายไดแตกตางกัน มีพฤติกรรมการทองเท่ียว      
ไมแตกตางกัน สถานภาพแตกตางกัน มีคาใชจายในการเดนิทางทองเท่ียวแตกตางกันแตมีจํานวนคร้ัง
ท่ีมาทองเท่ียว และระยะเวลาทองเท่ียวตอคร้ังไมแตกตางกัน ปจจัยจูงใจดานความสวยงามของหาดทราย
และน้ําทะเล มีความสัมพนัธกับระยะเวลาทองเท่ียวตอคร้ังท่ีระดบันยัสําคัญทางสถิต ิ0.05 ปจจยัจงูใจ
ดานความสวยงามของหาดทรายและนํ้าทะเล มีความสัมพันธกับคาใชจายในการเดินทางทองเท่ียว 
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 ปจจัยจูงใจเพื่อพบปะบุคคลท่ีมีความสนใจเหมือนกนั ความสวยงาม
ของหาดทรายและนํ้าทะเล และปจจัยดานความรมร่ืนและความเปนธรรมชาติของน้ําตก ความดึงดูด
ดานศิลปวัฒนธรรม และการขนสงมวลชน เชน สายการบิน รถทัวร เรือ มีความสัมพันธกับ              
ความต้ังใจท่ีจะกลับมาทองเที่ยวอีก ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ                             
ซ่ึงมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกนัระดับต่ํามาก ปจจยัจูงใจในการทองเท่ียวดานความสนุกสนาน
และความบนัเทิง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทองเท่ียวของนกัทองเท่ียวไทยในเกาะสมุย 
ในดานจํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว ดานคาใชจายในการเดนิทางทองเท่ียว และดานระยะเวลา
ทองเท่ียวตอคร้ัง ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

นพดล บุญเจริญ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัทองเท่ียวชาวไทย        
ตอการจัดการทองเท่ียวตลาดน้ํายามเย็นของเทศบาลตําบลอัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบวา          
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา เปนนักทองเท่ียวชาวไทยทีเ่ดินทางมาเท่ียวตลาดน้ํายามเย็น 385 นาย   
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด มีระดับการศึกษาสูงสุด   
ระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด สวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขายสวนตัว สวนใหญมีรายได          
ตอเดือน 5,000-10,000 บาท ระดับความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวตอการจัดการทองเที่ยวตลาดน้ํา   
ยามเยน็ของเทศบาลตําบลอัมพวา อําเภออัมพวา จังหวดัสมุทรสงคราม ในดานทรัพยากร                  
การทองเท่ียวท้ังหมดอยูในระดับมาก และในดานการบริการทางการทองเท่ียว สวนใหญอยูใน          
ระดับมาก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว  
ชาวไทยตอการจัดการทองเที่ยวตลาดน้ํายามเย็นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ รายได             
ระดับการศึกษา อาชีพ แรงจงูใจการทองเท่ียว กลุมผูรวมเดินทาง โอกาสในการทองเที่ยว ความถ่ี      
ในการทองเท่ียว พาหนะท่ีใชในการทองเที่ยว รูปแบบการทองเท่ียวตางกัน จากผลการศึกษาผูวิจยั    
มีขอเสนอแนะตาง ๆ อาทิ การปรับปรุงปจจัยพื้นฐานท่ีเปนส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองสุขา   
สถานท่ีจอดรถ จัดสรางสถานท่ีพักผอนหยอนใจ เพิม่อุปกรณรองรับขยะใหเพยีงพอ เพิ่มจํานวน      
เจาหนาท่ีอํานวยความสะดวก และประสานหนวยงานตาง ๆ มากํากับดแูลคุณภาพอาหาร 
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นิพาภรณ ใจซ่ือ (2550) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา การวิจยัคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 

1.  ศึกษาพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขา
ทาเรือ-อยุธยา 

2.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาทาเรือ-อยุธยา 

3.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

4.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา โดยเคร่ืองมือท่ีใชใน   
การเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม 250 ชุด ทําการวิเคราะหขอมูลหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test (Independent Sample: t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนแบบ          
ทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะหคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี LSD ท่ีระดับนัยสําคัญ             
ทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัย พบวา 1) ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 36-45 ป  
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน                 
อยูระหวาง 10,001-15,000 บาท ลูกคามาใชบริการเพราะสะดวกใกลบานใกลท่ีทํางาน จํานวนคร้ัง   
ของการใชบริการ 3-4 คร้ังตอเดือน รูปแบบของการใชบริการคือ ฝาก/ ถอน ระยะเวลาการเปนลูกคา 
1-2 ป ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 13.01-14.30 น. 2) ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร 
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา โดยภาพรวมอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก                  
ดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใช ดานพนักงานผูใหบริการ ดานอาคารสถานท่ี และดานกระบวนการ
ใหบริการ 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด         
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีระดบั
ความพึงพอใจดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใชแตกตางกัน ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดบั                     
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใช และดานอาคารสถานท่ี               
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานอาคาร/ สถานท่ีแตกตางกัน รายไดตอเดือนแตกตางกัน          
มีระดับความพึงพอใจดานกระบวนการการใหบริการและดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใชแตกตางกัน และ   
4) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)      
สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ จํานวนคร้ังการใชบริการตอเดือน และ         
ชวงเวลาท่ีมาใชบริการแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนกังานผูใหบริการ และดาน             
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กระบวนการการใหบริการแตกตางกัน และระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ดานพนกังานผูใหบริการแตกตางกัน 

สายทิพย บัวเผือก (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจของ            
นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอแหลงทองเท่ียวเกาะเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอาย ุ25-34 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพ                
ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท สําหรับพฤติกรรมในการมา   
ทองเท่ียวคือ สวนใหญเดินทางมาโดยรถยนต โดยนิยมมากับเพื่อน และจะมาในชวงวันหยุด            
เสาร-อาทิตย ในดานความพึงพอใจสูงสุดของนักทองเท่ียวชาวไทย คือ แหลงสินคาพืน้เมืองท่ีระลึก 
และแนวโนมพฤติกรรมของนักทองเท่ียวชาวไทย คือ อาจจะมาอีก 

ธีรวัฒน บุตตะโยธี (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจและพฤติกรรมของ             
นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอเมืองโบราณ จงัหวัดสมุทรปราการ พบวา นักทองเท่ียวชาวไทย                
ท่ีมาเท่ียวเมืองโบราณ สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 15-25 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี             
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท โดยนักทองเท่ียวสวนใหญ       
พอใจตอทัศนยีภาพความสวยงามของเมืองโบราณ และพอใจตอความกวางขวางของสถานท่ี โดยยงั  
เห็นวาราคาคาเขาชมเหมาะสมและคุมคาในการมาเท่ียว แตยังเหน็วาเมืองโบราณยังขาด                    
การประชาสัมพันธท่ีเพียงพอ และไมมีชองทางการประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย 

ริศาธร พูลพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอ           
การใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จงัหวัดจนัทบุรี พบวา นักทองเท่ียว                  
มีความพึงพอใจตอการใหบริการเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม            
ท้ัง 3 ดาน อยูในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการบริการของ
เจาหนาท่ีอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ดานการจัดสถานที่อยูใน        
ระดับความพึงพอใจมาก และดานส่ิงอํานวยความสะดวก อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด   
เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปา       
เขาสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา นกัทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกัน             
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จังหวดัจันทบุรี                    
ไมแตกตางกัน สวนนักทองเท่ียวท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจ  
ตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

สมพงษ สังขทอง (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวท่ีมีตอ     
การใหบริการทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี พบวา ความเขาใจ    
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เกี่ยวกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม พบวา โดยภาพรวมความเขาใจเกีย่วกับทรัพยากร        
ธรรมชาติและส่ิงแวดลอม นกัทองเท่ียวมีความเขาใจอยูในระดับมาก ในขณะท่ีความสัมพันธ          
ระหวางประชาชนกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม พบวา โดยภาพรวมความสัมพันธ            
ระหวางประชาชนกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม นักทองเท่ียวมีความสัมพนัธอยูในระดบั  
คอนขางมาก ผลการศึกษาโดยภาพรวม ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการ
ทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจอยูใน 
ระดับคอนขางมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ อายุ ท่ีพักอาศัยปจจุบัน ระดบัการศึกษา       
รายได ลักษณะกลุมเดนิทางท่ีมาทองเท่ียว การรูจักแหลงทองเท่ียว และจํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว      
ของนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอการใหบริการทองเท่ียวเชิงนิเวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชกูฏ      
จังหวดัจันทบุรี ไมแตกตางกัน อาชีพของนักทองเท่ียวท่ีตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ      
ทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชกูฏ จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกัน 

ทวีลาภ รัตนราช (2553, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ               
นักทองเท่ียวชาวไทยตอการทองเท่ียวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมในรูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ 
อําเภอพะโตะ จังหวดัชุมพร พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท นักทองเท่ียวชาวไทยมีวตัถุประสงคหลัก               
ท่ีสําคัญท่ีสุดในการทองเท่ียวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมในรูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ        
อําเภอพะโตะ จังหวดัชุมพร เพื่อหาความรูและประสบการณ โดยมีเพือ่นมีอิทธิพลในการทองเท่ียว           
นักทองเท่ียวชาวไทยสวนใหญเท่ียวกับเพื่อน/ ครอบครัว เดินทางทองเท่ียวในวันหยุดสุดสัปดาห      
(เสาร-อาทิตย) ใชระยะเวลาในการทองเท่ียว คางคืน 2 คืน 

ความถ่ีในการทองเท่ียว 1-2 คร้ัง/ ป และมีคาใชจายในการทองเท่ียวในแตละคร้ัง             
นอยกวา 1,000 บาท นักทองเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจตอการทองเที่ยวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมใน  
รูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ อําเภอพะโตะ จังหวัดชุมพร โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก 

อนุชิต พึ่งปญญาดี (2553, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม                
การทองเท่ียวภาคตะวันออกเฉียงเหนือของนักทองเท่ียว พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน       
มีรายไดตอเดอืนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท นักทองเท่ียวมีปจจยัจูงใจในการทองเท่ียว               
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย ดานธุรกิจ หรืองานท่ีทํา ดานทางกายภาพ และสรีระศาสตร  
ดานวัฒนธรรม จิตวิทยา และการศึกษาของบุคคล ดานสังคม สัมพันธภาพระหวางบุคคล และจริยธรรม 
ดานความบันเทิง ความเพลิดเพลิน ดานศาสนา อยูในระดับปานกลาง นักทองเท่ียวมีความคิดเหน็   
ท่ีมีตอองคประกอบของการทองเท่ียวภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวยดานการตลาดทองเท่ียว 
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ดานการขนสง ดานแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติ ดานแหลงทองเท่ียวทางประวัติศาสตร 
โบราณสถาน และโบราณวัตถุ ดานแหลงทองเท่ียวทางศลิปวัฒนธรรม ประเพณแีละกิจกรรม      
ดานส่ิงอานวยความสะดวก อยูในระดับเหน็ดวย 

จุฑาภรณ ปนะกาตาโพธ์ิ (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบริโภค               
ในการเลือกใชบริการท่ีพัก ในอําเภอหวัหนิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ       
เปนหญิง สถานภาพโสด อาย ุระหวาง 15-25 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา มีอาชีพ  
ท่ัวไปไมจํากัด จะเห็นไดวากลุมเปาหมายจะอยูในชวงวยัรุนจนถึงวยัทํางาน และสําหรับผลจากการ 
ศึกษาขอมูลความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของนักทองเท่ียวชาวไทยเลือกใชบริการ        
ท่ีพักในอําเภอหัวหิน จังหวดัประจวบคีรีขันธ พบวา นักทองเท่ียวใหความสนใจในเรื่องของ           
สวนประสมทางการตลาด ซ่ึงปจจัยทางสวนประสมทางการตลาดน้ัน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ 
ประชากรกลุมตัวอยางในระดับท่ีใกลเคียงกัน กลาวคือ ไมแตกตางกัน ซ่ึงแตกตางจากสมมติฐาน    
ท่ีผูวิจัยต้ังไว 

การวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอเอกสารท่ีเกี่ยวของมาใชในการอางอิงเปนแนวทางใน         
การกําหนดตัวแปร ประกอบดวย แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ, แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ, แนวคิด
ทฤษฎีเกี่ยวกับการทองเท่ียว, ขอมูลทั่วไปของเกาะชาง จังหวัดตราด และงานวิจัยท่ีเกีย่วของ และ 
ไดนํามาสรางเคร่ืองมือแบบสอบถาม โดยระบุตัวแปรท่ีอยูในกรอบความคิด ใหมีความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการวิจยั สมมติฐานของการวิจัย ขอบเขตการวิจยั และนยิามศัพทท้ังหมดท่ีกลาวมา  
ทําใหผูวจิัยสามารถดําเนินการศึกษาถึง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยตอการใหบริการ
ไกแบฮัท รีสอรท อําเภอเกาะชาง จังหวดัตราด” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


