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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจยัคนควาคร้ังนี้ มุงศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยตอ            

การใหบริการไกแบฮัท รีสอรท อําเภอเกาะชาง จังหวดัตราด ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควารวบรวม   
ขอมูลท่ีเปนเอกสาร ไดมีการนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกี่ยวของมาใชประกอบการศึกษาวิจยั   
ดังนี ้

1.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 1.1  ความพึงพอใจ  
 1.2  ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 1.3  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 1.4  แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
 2.2  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการทองเท่ียว 
 3.1  ความหมายของการทองเที่ยว 
 3.2  ความหมายของนักทองเที่ยว 
 3.3  รูปแบบและการจัดการการทองเท่ียว 
4.  ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวดัตราด 
5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความหมายความพึงพอใจหรือความพอใจ ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมาย    
ท้ังท่ีแตกตางและคลายคลึงกัน ดังตอไปนี ้

กูด (Good, 1973 อางถึงใน ปญญา ซ้ิมส่ือ, 2547, หนา 10) ไดใหความหมายของ                 
ความพึงพอใจไววา หมายถึง คุณภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจ                 
และทัศนคติของบุคคล ท่ีมีตอคุณภาพของส่ิงนั้น 
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มิลลินส (Millins, 1985 อางถึงใน ปญญา ซ้ิมส่ือ, 2547, หนา 10) กลาวถึง ความพึงพอใจ
ไววา คือทัศนคติท่ีเกิดข้ึนภายใน มีความสมัพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จ             
ท้ังปริมาณและคุณภาพ 

แมคคอมิก (McCorrmick, 1980 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 7) กลาววา        
ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวของ
กันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) โดยพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไมตองการ 

วอลแมน (Wolman, 1973 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 7) ใหความหมายของ           
ความพึงพอใจวา ความพอใจ คือ ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เม่ือประสบผลสําเร็จตาม              
ความคาดหวังความตองการจากแรงจูงใจ 

มารส (Morse, 1955 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ส่ิงใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนษุยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้ เปนผล
มาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนษุยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใด    
ความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดกจ็ะลดนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิด   
ความพึงพอใจ 

วูดไซด, เฟรย และดาลี (Woodside, Frey, & Daly, 1989 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551, 
หนา 7) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของผูรับบริการ              
ท่ีตอบสนองตอประสบการณท่ีรับจากการบริการ 

ทิฟฟน (Tiffin, 1973 อางถึงใน สมพงษ สังขทอง, 2552, หนา 10) ใหความหมายของ                   
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย       
(Goals) และความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

เชลลีย (Shelly, 1975 อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 17) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกตามแบบฉบับของ
มนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึก                 
ท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว จะทําใหเกดิความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ สามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวก           
เพิ่มไดอีกจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

จันทรเพ็ญ ดูเทศานัน (2542, หนา 47) ความพึงพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกข้ันแรก        
เม่ือบรรลุวัตถุประสงค และความรูสึกข้ันสุดทาย เม่ือบรรลุถึงจุดหมายโดยมีแรงกระตุน 
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วัฒนา เพชรวงศ (2542, หนา 18) ไดสรุป ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ         
ทางดานบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกดิข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลนัน้ได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนกับคานิยมและ 
ประสบการณท่ีไดรับ 

สุธดี ชิดชอบ (2548, หนา 9) ความพึงพอใจ หมายถึง ความเก่ียวของสัมพันธกับทัศนคติ
อยางไมสามารถแยกออกจากกันได โดยความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ
ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงออก หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป 

หลุย จําปาเทศ (2533 อางถึงใน จันจิรา จูฑะศร, 2549, หนา 6-8) ความพึงพอใจ หมายถึง         
ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุข สังเกตไดจาก         
สายตา คําพูด และการแสดงออก 

ธีรวัฒน บุตตะโยธี (2551, หนา 10) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความประทับใจ  
หรือการมีทัศนคติท่ีดีท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ โดยเม่ือมีความพึงพอใจแลวก็จะแสดงออกมาทางพฤติกรรม  

ชริณี เดชจนิดา (2535 อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 17) กลาววา               
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ        
ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุ    
จุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือ             
จุดมุงหมายน้ัน ไมไดรับการตอบสนอง 

ชูชีพ ออนโคกสูง (2527 อางถึงใน ทวีลาภ รัตนราช, 2553, หนา 10) ไดใหความหมาย             
ความพึงพอใจวาเปนสวนหนึ่งของเจตนคติ ซ่ึงหมายถึง ความรูสึก น้ําใจท่ีคนเรามีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ 
อาจจะเปนเหตุการณ บุคคล วัสดุส่ิงของหรือสถานท่ี โดยตอบสนองในรูปท่ีพึงพอใจหรือ               
ไมพึงพอใจก็ได การท่ีบุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ตองมีประสบการณทางตรง หรือ  
ทางออมตอส่ิงนั้นมากอน 

วรรณี บันเทิง, สุนทราวดี เธียรพิเชฐ, ทัศนี ประสบกิตติ และมณีรัตน ภาคธูป (2533              
อางถึงใน สะอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 18) กลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจไววา 
ความสามารถของบุคคลในการดําเนนิชีวติอยางมีความสุขสนุกสนาน ปราศจากความรูสึกเปนทุกข 
ท้ังนี้มิไดหมายความวาบุคคลจะตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณในทุก ๆ ส่ิงท่ีเราตองการ    
แตความพึงพอใจน้ันจะหมายถึง ความสุขอันเกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปน
อยางด ีและเกดิความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับการตอบสนอง 

สรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือ  
ปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง  

 
 
 



 11 

ในส่ิงท่ีตองการหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน         
เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามจุดมุงหมายน้ัน ความความรูสึกพอใจจะไมเกดิข้ึนตามลําดับ             
ความตองการของมนุษย 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
สาโรช ไสยสมบัติ (2543 อางถึงใน บุษรินทร เนตรนอย, 2553, หนา 8) ความพึงพอใจ            

เปนปจจยัสําคัญประการหนึง่ ท่ีชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานเกีย่วกับ 
การใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะ            
ความเจริญกาวหนาของงานบริการ มีปจจยัสําคัญประการหนึ่งเปนท่ีตวับงช้ี กคื็อ จํานวนผูมาใช     
บริการ ดังนั้น ผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย และองคประกอบ     
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพงึพอใจ ท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางใน           
การบริการองคกรใหมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนอยางสูงสุด  

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 180-182) ความพึงพอใจของ       
ผูรับบริการ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ และ   
การนําเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปตาม             
ปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ 

1.  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 1.1  ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคุณภาพ      

และระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูประกอบการบริการจะตอง     
แสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ 
ท่ีจะสงมอบใหแกผูรับบริการ 

 1.2  ราคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการอยูกับการประเมินคุณภาพ และ         
รูปแบบการบริการเปรียบเทียบราคาคาบริการท่ีจะตองจายออกไป โดยผูประกอบกจิการบริการ       
จะตองกําหนดราคาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจ                 
ท่ีจะจาย (Willingness to Pay) ของผูรับบริการ คาบริการนี้จะถูกหรือจะแพง ข้ึนอยูกับความสามารถ    
ในการจายและเจตนาตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

 1.3  สถานท่ีบริการ ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานท่ีในการใหบริการ      
ท่ีผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอ และตองคํานงึถึง                  
การอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานท่ีจอดรถ ซ่ึงทําใหประเด็น           
ดานสถานท่ีบริการลดลงไปได เปนตน 
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 1.4  การสงเสริมแนะนําบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสาร         
เชิงบวกแกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางส่ือตาง ๆ 
เพื่อใหผูรับบริการไดขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 

 1.5  ผูใหบริการ ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสราง  
ใหเกิดความพงึพอใจในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจดัการ               
การวางรูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ท้ังแสดงพฤติกรรมการบริการ      
และเสนอบริการท่ีลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 

 1.6  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิด          
ความสวยงามของอาคารสถานท่ีผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นท่ีอยางเหมาะสมลงตัว           
สรางใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของกิจการบริการ และส่ือภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

 1.7  กระบวนการ บริการผูประกอบกจิการบริการตางมุงหวงัใหเกิดความมปีระสิทธิภาพ 
ของการจัดการระบบการบริการเพื่อเพ่ิมความคลองตัว และความสามารถในการตอบสนองตอ         
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยี เขามารวมกัน       
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและหวงัตอประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนตอผูรับบริการ 

2.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 2.1  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เปนส่ิงท่ีผูประกอบการจะตองจัดใหมีตาม 

ความคาดหวังของผูรับบริการและระวังไมใหเกิดส่ิงท่ีต่ํากวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อให  
ผูรับบริการมีความรูสึกยินดี มีความสุขในการมารับบริการนั้น ๆ 

 2.2  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เปนส่ิงท่ีผูประกอบการมุงหวังท่ีจะสรางใหมี 
เกินกวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปล้ืมใจ หรือประทับใจ  
ในการไดรับบริการท่ีเกินความคาดหวังนัน้ 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอในเปนกระบวนการท่ีเกดิข้ึนจากการรับรู การประเมินคุณภาพของ              

การบริการ อันเปนส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจใน   
การบริการของผูรับบริการ จะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก 

1.  การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนส่ิงท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะใหโดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามท่ีผูใหบริการ  
ไดสัญญาไว ความมากนอยของส่ิงท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ     
นั่นเอง 
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2.  การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผาน          
การแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการ     
บริการอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออก   
ของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาส่ือสาร และการปฏิบัติตนใน 
การใหบริการวาผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพยีงใดในการบริการ การรับรูเหลานี้ จะชวยให 
ผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซ่ึงนําไปสูความพึงพอใจในการรับ
บริการ 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
มิลเล็ท (Millett, 1954, p. 397) ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจ ในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณา
จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน               
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ ประชาชนทุกคนจะไดรับ           
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนั ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกันในการใหบริการ           
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

สรุป การใหบริการอยางเสมอภาค คือการบริการทุกคนดวยความยุติธรรม มีมาตรฐานใน 
การบริการเดียวกัน ไมมีการแบงแยก เลือกปฏิบัติสวนบุคคล 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ     
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ           
จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

สรุป การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การบริการท่ีรวดเร็วและบริการดวยความมี  
ประสิทธิภาพ ลูกคามีความพงึพอใจในการรับบริการ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at The 
Right Geographical Location) Millet เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมคีวามหมายเลย 
ถามีจํานวนการบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการ สรางความไมยตุิธรรมใหเกิดข้ึน                  
แกผูรับบริการ 

สรุป การใหบริการอยางเพยีงพอ คือการบริการตามความตองการของผูท่ีมารับบริการ     
อยางเพียงพอ สรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการ 
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4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงาน  
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

สรุป การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การบริการอยางสมํ่าเสมอมิ ใชยึดความพอใจ จะให   
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 

5.  การใหใบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ       
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สรุป การใหบริการอยางกาวหนา คือ การปรับปรุงพัฒนาผลการปฏิบัติงานใหดียิ่ง ๆ      
ข้ึนไป เปนการเพ่ิมประสิทธิภาพในงานบริการ 

ฟตเชอรรัลด และดูลันด (Fitzgerald & Durant, 1980 อางถึงใน สุธด ีชิดชอบ, 2548,                
หนา 10) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service 
Satisfaction) เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานในดานการใหบริการของหนวยงานการปกครอง
ทองถ่ิน โดยมีพื้นฐานจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริง และการประเมินผลนี้
ก็จะแตกตางกนัไป ท้ังน้ีข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคล
ไดตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (Judgement) ของบุคคลน้ันดวย โดยการประเมินผล สามารถแบงออก 
ไดเปน 2 ดาน คือ ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ และ        
ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณ 

กมล ชูทรัพย และเสถียร เหลืองอราม (2516 อางถึงใน สุธดี ชิดชอบ, 2548, หนา 10) 
กลาวถึง ปจจยัท่ีทําใหคนพึงพอใจในการบริการ ประกอบดวย 

1.  ผูใชบริการไดรับคาตอบแทนจากการใหบริการคุมคากับการมาใชบริการ 
2.  ลักษณะการใหบริการ ผูใชบริการบางคนเห็นวาการใหบริการท่ีมีคุณภาพยอมสําคัญ

กวาการบริการจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
3.  ผูใชบริการไดรับการยกยองนับถือจากผูใหบริการ 
4.  ผูใชบริการมีโอกาสที่จะเจริญกาวหนาในธุรกิจท่ีใชบริการ เพราะผลตอบแทนจาก    

ผูใชบริการ 
5.  ประชาธิปไตยจากการใชบริการ คือ ผูใชบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็น หรือ        

มีสวนรวมในการกําหนดรูปแบบการบริการ 
6.  ความมีระเบียบในการบริการ 
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พาราซูแมน, เซทอล และแบร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1991 อางถึงใน 
สมพงษ สังขทอง, 2552, หนา 14) กลาวไววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จ จะตองประกอบดวย
คุณสมบัติ สําคัญตาง ๆ เหลานี้ คือ 

1.  ความเช่ือถือได (Reliability) ประกอบดวย 
 1.1  ความสม่ําเสมอ 
 1.2  ความพึ่งพาได 
2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 
 2.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ  
 2.2  ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
 2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
3.  สมรรถนะ (Competence) ประกอบดวย 
 3.1  สามารถในการใหบริการ 
 3.2  สามารถในการส่ือสาร 
 3.3  สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
 4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย        

ซับซอนเกินไป 
 4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
 4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.4  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
 5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
 5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน 
 6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
7.  ความซ่ือสัตย (Credibility) ประกอบดวย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง 

นาเช่ือถือ 
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8.  ความม่ันคง (Security) ประกอบดวย 
  8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
  8.2  ความปลอดภัยดานอ่ืน ๆ เชน ภาพพจน ช่ือเสียง ฯลฯ 
9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
 9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2  การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใชบริการ 
 9.3  การใหความสนใจผูใชบริการ 
10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
 10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3  การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 
สรุป แนวทางในการสรางความพึงพอในในการบริการ ผูใหบริการควรบริการผูไดรับ   

การบริการตามความคาดหวงัท่ีตั้งไว หรือเกินความคาดหวัง เกิดความประทับใจ เกดิความรูสึก      
อยากกลับมาใชบริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เมอรดิค และรัสเซล (Murdick & Russell, 1990 อางถึงใน ศธัญญา บัวสุวรรณ, 2553, 

หนา 12) กลาวถึง ความหมายของบริการวา ถาพูดในเชิงเศรษฐกิจ ก็คือการใชเวลา สถานท่ี รูปแบบ 
หรือจิตวิทยาใหเกิดประโยชนสูงสุด อีกแงหนึ่งของการบริการ เปนส่ิงท่ีตรงขามกับสินคา กลาวคือ        
สินคาเปนส่ิงท่ีจับตองได สามารถผลิตหรือขาย หรือใชไดในเวลาตอมา สวนการบริการเปนส่ิง       
จับตองไมไดและสามารถสูญหายไปได มันจะเกิดข้ึนพรอมกันหรือใกลเคียงกับการบริโภค             
อยางไรก็ตาม เราไมสามารถแยกสินคาและการบริการออกจากกันได เพราะเราซ้ือสินคาก็ตองมี       
การบริการท่ีสะดวกสบาย และถาเราจัดซ้ือบริการสินคานั้น ก็ตองการสินคาท่ีใหความสะดวกสบาย  
แกเราดวย การบริการของโรงพยาบาลนั้น ตัวสินคานั่นกต็องการสินคาท่ีใหความสะดวกสบาย        
แกเราดวยการบริการของโรงพยาบาลนั้น ตัวสินคามีความสําคัญนอยกวาการใหบริการ 

พรจันทร สุวรรณชาติ (2523 อางถึงใน ศธัญญา บัวสุวรรณ, 2553, หนา 12) กลาวถึง                 
การจัดการงานบริการท่ีมุงคุณภาพ (Quality Nursing Service) วาการดาํเนินงานบริการ เพื่อบังเกิด   
ผลดีสูงสุดแกผูรับบริการพึงพอใจในการปฏิบัติของผูใหบริการ และมีส่ิงสนับสนุนเอ้ืออํานวยตอ   

 
 
 



 17 

การดําเนนิอยางพร่ังพรอมนั้น ข้ึนอยูกับความรับผิดชอบท่ีสําคัญตองตะหนกัถึง 3 P ไดแก เพเท็นท 
(Patient) พีเพลิ (People) และโพรฟท (Profit) ดังนี ้

1.  ผูรับบริการ (Patient) เนนท่ีบริการทางคลินิกและความคาดหวังความพึงพอใจ 
2.  บุคคล พฤติกรรมของบุคคล (ลูกจาง) หรือ พฤติกรรมในการปฏิบัติตอผูรับบริการ 
3.  ผลประโยชน การดําเนินงานตองคํานึงถึงความตองการของตลาดและจุดคุมทุน 
บุษรินทร เนตรนอย (2553, หนา 10) กลาววา การทําธุรกิจ บริการนั้น จะตองพยายาม  

ทําทุกวิถีทางท่ีจะใหลูกคามารับบริการ และพรอมท่ีจะใหบริการกับลูกคา อยางมีคุณภาพ ซ่ึงจะตอง
นําคําวา “บริการ” มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา “SERVICE” แลวแยกอักษรแตละตัวมาแปรรูปเปน
ความหมายตาง ๆ ของการใหบริการ ดังนี ้

S คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service Concept) และสรางความพึงพอใจ            
(Satisfaction) ใหกับลูกคาผูมาติดตอหรือมาขอใชบริการและรับบริการ กอนอ่ืนจะตองมีคอนเซพท 
(Concept) คือ แนวความคิดรวบยอด การใหบริการท่ีดีตอลูกคานั้น เปนหนาท่ีโดยตรง และตอง       
พยายามทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใหมากท่ีสุด 

E คือ ความกระตือรือรน (Enthusiasm) หมายความวา พนกังานทุกคนจะตองมี                
ความกระตือรือรน ไมวาจะเปนพนักงานตอนรับ พนักงานเสริฟ ฯลฯ ซ่ึงถาเห็นลูกคาเขามาก็ตองรีบ
เขาไปแสดงการตอนรับและกลาวทักทายปราศรัย ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และตองพรอมท่ีจะ      
สนองตอบความตองการของลูกคาตลอดเวลา และตองคอยสังเกตลูกคาตลอดเวลาวา ลูกคาตองการ
อะไรบาง หรือตองการใหชวยเหลืออะไรบาง แลวรีบบริการทันที 

R คือ ความพรอม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) หมายถึง มีความพรอม       
อยูตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 

V คือ ความมีคุณคา (Values) หมายความวา ไมวาจะเปนบริการประเภทใด ทานจะตอง    
ทําทุกวิถีทาง ทําใหลูกคาเกดิความรูสึกเสมอวา เม่ือเขามารับบริการจากทาน เขารูสึกไมผิดหวัง และ
เห็นวาการบริการของทานมีคุณคาสําหรับเขา 

I คือ ความสนใจ (Interesting) และความประทับใจ (Impressive) ซ่ึงหมายถึง การให         
ความสนใจอยางจริงใจตอลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับและทุกคน โดย           
ไมเลือกท่ีรักมักท่ีชังหรือแบงช้ันวรรณะ เพราะลูกคานัน้ ไมวาจะเปนใครก็ตาม เขาก็ตองการท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีดีดวยท้ังนัน้ และเราก็จะตองใหความสนใจตอลูกคาทุกคนโดยเสมอภาคกัน 

C คือ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอง (Corrective Ness) และความมีไมตรีจติ     
(Courtesy) ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบสําคัญในการขายบริการนั่นคือ ไมวาทานจะทําธุรกิจใน         
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ดานใด สถานท่ีของทานจะตองสะอาด และมีความเรียบรอย คือ มีการดูแลบานท่ีดี เพราะใคร ๆ          
ก็ช่ืนชมความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยในเรื่องของความถูกตอง 

E คือ ความอดกล้ัน (Endurance) และการรูจักควบคุมอารมณ (Emotional Control)             
ผูใหบริการหรือขายบริการท่ีดีนั้นจะตองมีคุณสมบัติท่ีพิเศษอยางหนึ่ง คือ ความอดกล้ันและการรูจกั  
ควบคุมอารมณ ท้ังน้ีเพราะวาลูกคาท้ังหลายน้ันก็คือมนษุยธรรมดา ซ่ึงมีความแตกตางกันมากมาย      
ไมวาจะเปนดานนิสัยใจคอ ความรูสึกนึกคิด ความสามารถ ความเขาใจ ความตองการ ฯลฯ             
เหมือนคําสอนของศาสดาท่ีวา “นานาจิตตัง” คือ ตางคนตางจิตนั่นเอง 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง  
หรือชุดของกจิกรรมหลายอยางท่ีเกดิข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใด            
อยางหนึ่ง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนา        
พฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกจิ (2548 อางถึงใน สอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 27) 
การบริการ หมายถึง การกระทําหรือผลงานท่ีผูประกอบการมอบใหกบัผูบริโภค โดยเปนส่ิงท่ี      
จับตองไมได (Intangible) ผูบริโภคเมื่อซ้ือสินคาบริการแลว ก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ 
นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามท่ีตกลงกันเทานั้น 

สรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ    
บุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพงึพอใจจาก      
ผลของการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดจีะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ 
ผูรับบริการไดตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดี และ 
ประทับใจในสิ่งท่ีไดรับในเวลาเดียวกนั 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
เพนเชนสกี้ และโทมัส (Penchansky & Thomas, 1982 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 2551,            

หนา 13) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวดังนี ้
1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความเพยีงพอระหวางบริการ    

ท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก คํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดนิทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการท่ีผูรับบริการ ยอมรับวา              

ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
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5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง การยอมรับลักษณะของ                
ผูใหบริการดวย 

สุเทพ สังขเพชร (2540, หนา 1) ไดกลาวถึง งานบริการวา เปนหวัใจสําคัญอยางยิ่งของ       
การประกอบธุรกิจทุกประเภท เพราะงานบริการเปนงานท่ีมีลักษณะเปนสากล โดยผูประกอบการ    
จะตองคํานึงถึงลูกคาเปนสําคัญ เพราะถาปราศจากลูกคาแลว ธุรกิจนัน้ ๆ ยอมดํารงอยูไมได ถาเรา   
ทําธุรกิจ เราจะตองเปนฝายสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเปนสําคัญ โดยเปนฝายเร่ิมกอน และ       
เกิดความสุขเม่ือเห็นลูกคาพอใจ 

การบริการท่ีดมีีคุณภาพนับเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ กลวิธีท่ีจะดําเนินการให        
บริการบรรลุถึงเปาประสงคท่ีมีคุณภาพนัน้ สุเทพ สังขเพชร (2540, หนา 2) ไดใหความเหน็เกีย่วกบั 
การสรางความสําเร็จในงานบริการวาผูปฏิบัติงานดานบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพเปนท่ีพึ่งพอใจ 
ของลูกคานั้น จะตองคํานึงถึงองคประกอบของ “SERVICES” ดังตอไปน้ี คือ S = Service Mind      
หมายถึง มีจิตใจพรอมท่ีจะอํานวยใหผูอ่ืนสําเร็จความประสงค เรียกวาเปนผูท่ีมีจิตบริการ,               
E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือรนอยูเสมอ, R = Readiness หมายถึง มีความพรอมท่ีจะ
ใหบริหารอยูตลอดเวลา,V = Values หมายถึง ตองสรางคุณคาในงานบริการใหแกลูกคาและ            
ตระหนกัในคุณคาของลูกคา, I = Interesting หมายถึง ใหความสนใจในตัวลูกคาหรือผูใชบริการ      
ทุกคน, C = Cleanliness หมายถึง ตระหนกัถึงความสะอาด ท้ังสถานท่ีอุปกรณและตัวผูบริการ,        
E = Endurance หมายถึง มีความอดทนอดกล้ัน ควบคุมอารมณตนเองไดด,ี S = Smiling หมายถึง      
ยิ้มแยมแจมใสเปนนิจ มีไมตรีจิตตอทุกคน 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา 174-221) ไดใหแนวคิดเกีย่วกบับริการไววา การบริการ           
อันเปนการชวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัต ิมิใชวา        
การใหความชวยเหลือหรือการกระทําประโยชนแกผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของผูใหบริการโดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอคํานึงถึง ดังน้ี 1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การให      
บริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการเปนขอกําหนดใน  
การใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเหน็วาดแีละเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด 
แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจไรคา 2) ทําใหผูรับบริการเกิด        
ความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลัก เพราะฉะน้ัน การบริการจะตองมุงให            
ผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจ 
ใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจ    
ของลูกคา 3) ปฏิบัติถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการจะตอบสนองความตองการและ             
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง                 
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ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีความผดิพลาดขาดตกบกพรองแลว ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับคําเมตตา 4) เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็ว         
สามารถสงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลา และยังตองการพจิารณาถึงความเรงรีบของ      
ผูใชบริการ และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 5) ไมกอความเสียหายแกบุคคลอ่ืน                
ตองพิจารณาอยางรอบคอบ โดยจะมุงประโยชนท่ีจะเกดิแกผูใชบริการและฝายเราเทานั้นไมเปน      
เพียงพอ ตองคํานึงถึงบุคคลหลายฝาย รวมทั้งดานสังคม และดานส่ิงแวดลอมดวย 

ธานินทร สุวงศวาร (2541, หนา 4) กลาวถึง งานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและ 
ประทับใจใหกับลูกคาและผูท่ีมาติดตอ การบริการท่ีดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลว   
ในการบริการจะเปนผลเสียหายอยางรายแรง หากไมไดรับการปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน ดังนั้น          
ผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับ ตองตระหนักและระลึกอยูเสมอวา “การบริการท่ีดี   
ตองมีความรับผิดชอบ” 

การสรางจิตสํานึกในการใหบริการ ธานินทร สุวงศวาร (2541 อางถึงใน ศิรินทรพร                 
มงคลอัตตะสาร, 2543, หนา 25-30) ไดอธิบายวา แนวคิดการสรางจิตสํานึกการใหบริการใหเกิดใน  
จิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการให  
บริการและถือวาในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา    
ความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคา และเปนการบอนทําลาย  
ช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้น ผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
2.  ผูใหบริการเปนพระเอก ไมไดเปนแคพระรอง 
3.  งานบริการเปนงานของผูให 
4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
5.  รักงานบริการตองทําใจ และอดทน 
6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
การบริการอยางมีคุณภาพ (Total Quality Service) การบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงจําเปน   

สําหรับทําธุรกิจ การบริการท่ีดีเปนท่ีพึงพอใจของลูกคาจะตองมาจาก 2 สวน ดวยกัน คือ ตองเร่ิม   
จากมีจิตสํานกึในการใหบริการผสมผสานกับการแสดงออกดวยทาทางบุคลิกท่ีดี ออนนอม สุภาพ  
ซ่ึงเราเรียกวา มาตรฐานการบริการ (Standard of Service) การบริการอยางมีคุณภาพ หมายถึง          
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การบริการท่ีพนักงานผูใหบริการมีความพรอมทางดานจติใจท่ีจะใหบริการ และแสดงออกมาดวย   
กิริยามารยาทท่ีควรปฏิบัติ ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางยิ่ง ควรมีดังนี ้

1.  เทคนิคในการตอนรับลูกคา 
 1.1  ตอนรับดวยความคุนเคยเปนกันเอง 
 1.2  ตอนรับดวยความสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคา 
 1.3  ตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส 
 1.4  ตอนรับดวยความอบอุน พรอมท่ีจะใหความชวยเหลือ 
 1.5  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
 1.6  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันใจ เห็นคุณคาของเวลา 
 1.7  ตอนรับดวยความอดทน อยาขุนเคือง 
 1.8  ตอนรับดวยความเพยีร คนหาขอเท็จจริง 
 1.9  ตอนรับดวยความต้ังใจ อยาเสแสรง 
 1.10  ตอนรับดวยการใหบริการเสมอ 
2.  คุณสมบัติของผูใหบริการท่ีดี 
 2.1  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ และรักงานบริการ 
 2.2  ความอดทนอดกล้ัน สุขุมเยือกเย็น (Persistence) 
 2.3  ความจดจาํ (Memory) 
 2.4  ความกระตือรือรน (Enthusiasm) 
 2.5  ความจริงใจ (Sincerity) 
 2.6  ความมีไหวพริบ (Tact) 
 2.7  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
 2.8  ความยิ้มแยมแจมใส (Cheerfulness) 
 2.9  ความเปนมิตร (Friendliness) 
 2.10  ความสามารถในการนาํไปใช (Application) 
3.  ลักษณะการใหบริการ การใหบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปจากสินคา หรือ    

ผลิตภัณฑท่ัวไป เม่ือเกี่ยวกับการดําเนนิการทางธุรกิจมีเฉพาะ มีดังน้ี 1) ความไววางใจ (Trust)        
การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการ       
บริการท่ีเกิดข้ึน ผูรับบริการไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวาจะมี  
การบริการเกิดข้ึน การตัดสินใจรับบริการนัน้ จึงจําเปนตองข้ึนอยูกับความไววางใจ 2) จับตองไมได 
(Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีบริการ          
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เกิดข้ึน การใหบริการนั้น เปนส่ิงท่ีจับตองไมได เพยีงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ คุณภาพการให    
บริการนั้น ส่ิงเหลานี้ จะชวยใหผูรับบริการสามารถรับการรับบริการท่ีเปนรูปธรรมได 3) แบงแยก   
ออกจากกนัไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแบงแยกออกจากตัวบุคคล หรือ       
อุปกรณเคร่ืองมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ ทําใหเรามีขอจํากัด และขอบเขตของการใหบริการ       
ซ่ึงในบางกรณี อาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา 4) ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี                      
(Heterogeneity) มีลักษณะไมสามารถเก็บรักษาสํารองไวไดเหมือนกบัสินคาท่ัว ๆ ไป เม่ือไมมี         
ความตองการใชบริการ จะเกิดความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได               
5) ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish Ability) มีลักษณะไมสามารถเก็บรักษาสํารองไวได  
เหมือนกับสินคาท่ัว ๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใช บริการจะเกดิความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียก
กลับคืนมาใชประโยชนใหมได 6) ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership)      
มีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของ เม่ือมีการบริการเกิดข้ึน เนื่องจากการบริการเปนการแสดง            
ความตองการความสะดวกในชวงเวลาหนึง่เทานั้น 

4.  การบริการ การบริการแบงออกเปน 4 ลักษณะ ดังนี ้
 4.1  การใหการตอนรับ การชวยเหลือ หมายถึง การใหการตอนรับชวยเหลือดวย          

ความเต็มใจ ดจุญาติพี่นอง จะเปนการสรางความประทับใจกับบุคคลท่ีมาติดตอ 
 4.2  เพื่อแสดงออกซ่ึงความเอ้ือเฟอ เอาใจใส ทําใหอยากกลับมาติดตออีก 
 4.3  เพื่อชวยเหลือ คือ พยายามชวยเหลือใหความสะดวก 
 4.4  เพื่อรับใช เพื่อชวยทําทุกส่ิงทุกอยางเทาท่ีจะทําไดใหเต็มความสามารถ 
5.  กุญแจสําหรับการใหบริการ 
 5.1  การเขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
 5.2  การรูจักวธีิติดตอส่ือสารท่ีดี ท้ังภาษาที่พูด สําเนียง กริยาทาทาง หรืออวัจนภาษา 
  5.2.1  ใชคําพูดสุภาพ 
  5.2.2  หลีกเล่ียงในการพดูเร่ืองสวนตัวตอหนาผูใชบริการ 
  5.2.3  หลีกเล่ียงท่ีจะพดูภาษาเฉพาะ 
  5.2.4  หลีกเล่ียงการบนตอหนาผูใชบริการ 
  5.2.5  หนาท่ีการบริการท่ีดี ควรฟงมากกวาพูด 
  5.2.6  อยาตอบหวน ๆ กับผูใชบริการ 
  5.2.7  อยาทะเลาะกับผูใชบริการ 
  5.2.8  อยาหัวเราะเยาะผูใชบริการ 
  5.2.9  มองหนาผูใชบริการ เม่ือพูดกับเขาเสมอ 
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 5.3  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใหบริการมีการแสดงออกท่ีดีตอหนาผูท่ีมาใชบริการ  
  5.3.1  มีความสุภาพออนนอม รูจักไปลามาไหว 
  5.3.2  ควรรูจักเก็บ และรักษาอารมณ 
  5.3.3  ควรสํารวมกิริยาทาทาง 
  5.3.4  รูจักอดทนอดกล้ัน งานบริการเปนงานท่ีตองอาศัยความอดทน 
  5.3.5  ยอมรับคําตําหนิติชม จงถืออคติวาการตําหนินั้น เปนการกระทําหรือ         

การติเพื่อใหกอ มิใชเพื่อทําลายลาง เพื่อเราจะไดพัฒนาปรับปรุงหรือแกไขใหดีข้ึน 
  5.3.6  ควรตั้งใจฟงผูใชบริการ 
  5.3.7  ควรกลาวคําขออภัย เม่ือมีการชี้แจงเหตุผลดวยเสมอ 
  5.3.8  ควรขอบคุณผูท่ีมาใชบริการในโอกาสอันควร 
 5.4  การมีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมายเปนอยางด ี
 5.5  มีความสามารถรอบรูในการใหบริการ เพราะจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอ           

การใหบริการ 
 5.6  การมีความนาเช่ือถือ 
6.  การบริการท่ีประทับใจ ในปจจุบันธุรกจิเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการแขงขัน  

กันอยางรุนแรงและจริงจังในรูปแบบตาง ๆ กัน เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพ หรือเพ่ือโอกาสกาวหนา   
ในธุรกิจของตนเอง ในการแขงขันท่ีมีการกระทํากนัอยางทุมเทจริงจังไมหยุดยั้งเลย คือ การพัฒนา
ทางดานวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี เพื่อใหเกิดส่ิงใหม ๆ ท่ีกาวลํ้า นําหนาคูแขงขันเสมอ                 
อยางไรก็ตาม การพัฒนาทางดานนี้ แมจะมีความกาวหนาอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพก็ตาม        
ก็ยังไมอาจชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูตอสูอยางแทจริง เพราะความสามารถทางดานนี้         
มีโอกาสที่กาวตามใหทันอยูเสมอ และอาจมีโอกาสกาวลํ้าหนาไปดวย 

ปจจุบันการแขงขันท่ีจะเปนอีกอยางหนึ่ง คือ การบริการ (Service) และการพัฒนา              
ทางดานทรัพยากรมนุษย (Human Resource Development) ซ่ึงจัดไดวาเปนทรัพยากรหลักของ            
การดําเนนิธุรกิจทุกชนิด ผูบริการจะตองตระหนกัและเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของ    
ลูกคาท่ีหวังจะไดรับ คือ สินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด 

ส่ิงท่ีทําใหเกดิความประทับใจ 
1.  ความประทับใจในคร้ังแรก 
 1.1  การจัดสถานท่ีทํางาน 
 1.2  สภาพของผูปฏิบัติงาน 
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2.  การใหความสนใจอยางจริงใจ 
 2.1  การสนทนา 
 2.2  การมีทาที สีหนา 
 2.3  ความรวดเร็ว และเต็มใจในการทํางาน 
3.  การใหเกียรติ ยกยอง 
 3.1  การใหความสนใจ 
 3.2  การสนทนา มีทาที สีหนา 
 3.3  ความเสมอภาค 
4.  การใหความถูกตองหรือการใหขอมูลท่ีชัดเจน สามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบ                 

ไดถูกตอง 
7.  คุณภาพในการใหบริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ หรืออาจเรียกวา     

การประกันคุณภาพงานบริการ (Service Quality Assurance: SQA) นั้น มักกระทําท่ีการควบคุม       
คุณภาพของกระบวนการใหบริการ สวนผลการใหบริการนั้น ควบคุมคุณภาพ (Control of Quality) 
ทําไดยาก ดังนั้น ผูบริหารหนวยงานบริการท่ีเขาใจดี จึงมุงเนนท่ีการศกึษาถึงองคประกอบปจจัย     
และตัวแปรตาง ๆ ในกระบวนการใหบริการเปนอยางดแีลว มุงเนนท่ีการควบคุมคุณภาพของ         
กระบวนการใหบริการดังกลาว มากกวาการไปมุงกําหนดกฎเกณฑวาผลการใหบริการใด ๆ จะมี    
ลักษณะหรือคุณภาพท่ีรับประกันไดในระดบัใด (เพราะการทําเชนนั้นทําไดยาก) 

8.  ทฤษฎี 3 ไอ แหงการใหบริการท่ีดอยคุณภาพ สาเหตุสําคัญของการทํางานผิดพลาด     
หรือการใหผลงานท่ีมีปญหาและไมตรงเปาหมายของพนกังานตาง ๆ ในองคการนั้น มาจากสาเหตุ   
สําคัญ 3 ประการ ทางดานจติวิทยาและสภาพทางจิตใจของผูปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก 

 8.1  Innocence คือ ความไรเดียงสาหรือรูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการนั้น บางที   
เรียกวา Lack of Skills หรือขาดทักษะท่ีพอเพียงในการปฏิบัติงาน 

 8.2  Ignorance คือ ความละเลยหรือความมักงายของตัวบริการนั้นเอง 
 8.3  Intention คือ ความจงใจกระทํา อาจเรียกอีกอยางหนึง่วาเปน Malicious Act คือ   

กระทําไปโดยความรูและเขาใจ 
9.  หลักการ 3 อี เพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการ หลักการ 3 อี (3E) คือ วธีิการเขาถึง            

การแกไขปญหาตาง ๆ อันประกอบดวย แนวทาง (Approach) 3 แนวทาง ซ่ึงแตละแนวทางท่ีอักษร   
ข้ึนตนดวย E เชนเดียวกนั จึงเรียกวา หลักการ 3 อี เพื่อความสะดวกแกการจดจํา หลักการ 3 อี มีดังนี ้

 9.1  Engineering คือ แนวทางแกไขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิคหรือทฤษฎี 
 9.2  Education คือ แนวทางแกไขทางการฝกอบรม 
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 9.3  Enforcement คือ แนวทางแกไขดวยการใชกฎเกณฑการควบคุม 
การนําหลักการ 3 อี ไปใช ปกติแลวปญหาดานบริการไมดี คุณภาพตํ่า และสราง              

ความเสียหายตอธุรกิจของกจิการใด ๆ นัน้ มักจะมีสาเหตุมากกวา 1 สาเหตุข้ึนไป และสาเหตุตาง ๆ  
เหลานั้น อาจประมวลเปนกลุมได 3 กลุมใหญ ๆ คือ 

1.  กลุมสาเหตุท่ี 1 ปญหาความไมพรอมทางดานวิศวกรรม ไดแก อาคาร สถานท่ี             
โตะทํางาน อุปกรณทํางาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ตลอดจนดานการวางระบบงาน การวางผังสํานักงาน 
การกําหนดข้ันตอนการทํางาน ซ่ึงมีปญหาดานเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ ท่ีมีมากเกิน           
ความจําเปน ปญหาดานวิศวกรรมเปนเร่ืองที่ซอนเรนอยู และมักเปนกําแพงที่หยุดกิจกรรมตาง ๆ  
ซ่ึงพนักงานพยายามทํา จึงเปนบทบาทหนาท่ีของฝายจดัการท่ีตองเขามาแกไขปญหาในกลุมนี ้

2.  กลุมสาเหตุท่ี 2 ปญหาจากตัวพนักงานระดับปฏิบัติการ มีปญหาท่ีมีสาเหตุใหญ ๆ       
ท่ีเรียกวา 3 ไอ ดังนี ้

 2.1  Innocence หรือ การทําไปเพราะความไมรู หรือรูเทาไมถึงการณ เพราะ            
ขาดการฝกอบรมและใหการศึกษาเกี่ยวกับงานท่ีเพียงพอ ดานนี้ตองแกไขดวยการฝกอบรม (Training) 

 2.2  Ignorance หรือ ความละเลย รูท้ังรูแตไมปฏิบัติ เพราะขาดวนิัยในการทํางาน        
เปนปญหาดานการบังคับบัญชา ผูบริการตองใช Enforcement 

 2.3  Intention หรือ ความจงใจท่ีจะกระทําในส่ิงท่ีไมถูกตอง เพราะมีส่ิงจูงใจบางอยาง  
แกไขดวย Encouragement และ Good Human Resource Management 

3.  กลุมสาเหตุท่ี 3 เปนสาเหตุทางดานสภาพแวดลอมองคกรท่ีอาจเปนผลรวมจาก            
ระบบงาน ประเพณีปฏิบัติ และวัฒนธรรมองคการ ท้ังน้ีเปนเพราะขาดการรณรงคท่ีดพีอ และ              
ขาดการรวมแรงรวมใจประสานความคิดทางดานกจิกรรม 

วรเดช จนัทรศร (2542, หนา 28-29) ไดกลาวไวในการอภปิรายทางวิชาการเร่ือง               
การปฏิรูปวัฒนธรรมและคานิยมในการบริการประชาชนวาควรสรางความเสมอภาคในการใหบริการ      
มีขอตําหนิภาคราชการในอดีตมากบางนอยบางตามแตละชวงเวลา คือ ราชการท่ีเอาแตพวกพอง        
ถาใครมีเสนมีสายมาติดตอกบัทางราชการจะเร็วตรงนี้ คิดวาวัฒนธรรมใหม อยากใหไมมีพวก           
พวกราชการกคื็อ พวกประชาชน การทํางานในภาคราชการ เช่ือวาจะตองเปนการทํางานในระบบ      
ท่ีเอาประชาชนท้ังหมดเปนพวก และประชาชนท้ังหมดจะตองไดรับความสําคัญใกลเคียงกัน              
เสมอภาคกัน ใครมากอนตองไดรับบริการกอน เรียกวา เสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการทีหลัง      
เรียกวาไมเปนธรรม ทําผิดกฎหมายถูกจบัเหมือนกนัอยางเสมอภาค 

กุลธน ธนาพงศธร (2540 อางถึงใน สอาด สุขเสดาะ และคณะ, 2553, หนา 28)                     
ใหความเห็นในเร่ืองหลักการใหบริการท่ีด ีโดยมีหลักการดังนี ้
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1.  ใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ        
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองสามารถสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือท้ังหมด       
ท้ังนี้โดยมิใชเปนการจัดใหกับกลุมบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้น นอกจากจะไมเกิด     
ประโยชนสูงสุดแลว ยังไมคุมคาในการดาํเนินการอีก 

2.  ใหบริการโดยยดึหลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยาง       
ตอเนื่องสมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการ หรือผูปฏิบัติงาน 

3.  ใหบริการโดยยดึหลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดข้ึนนัน้ จะตองจัดสรร       
ใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม ไมมีการใหสิทธ์ิพิเศษแกกลุมบุคคลใดกลุมหนึ่ง               
ในลักษณะท่ีแตกตางจากกลุมอ่ืนอยางเหน็ไดชัด 

4.  ใหบริการโดยยดึหลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายในการบริการจะตองไมมาก  
เกินกวาผลที่จะไดรับ 

5.  ใหบริการโดยยดึหลักความสะดวก กลาวคือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองอยู  
ในลักษณะท่ีสามารถปฏิบัติไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรนอย ท้ังยังไมสราง                 
ความยุงยากใจใหแกผูใหหรือผูรับบริการจนเกินไป 

สรุป จากแนวคิดของการบริการ งานบริการเปนการผลิตสินคาเพื่อผูบริโภคหรือ             
ผูรับบริการไดรับความรูสึกท่ีคุมคาท่ีไดมาใชบริการ งานบริการจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีผูรับบริการจะ   
เกิดความพึงพอใจสูงสุดในสินคาและบริการ ผูบริการจึงตองดําเนินงานดวยความละเอียดรอบคอบ 
มีขอขาดตกบกพรองใหนอยท่ีสุดท่ีจะทําได 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการทองเท่ียว  
ความหมายของการทองเที่ยว  
English Tourist Board โดย เมสัน (Mason, 1990, p. 8 อางถึงใน พิมพาพร งามศรีวิเศษ, 

2555) ไดกลาววา การทองเท่ียวเปนการเดินทางออกจากบานเปนเวลา 24 ช่ัวโมงหรือมากกวาในชวง
วันหยุด โดยบุคคลมีกิจกรรมตาง ๆ การทองเท่ียวในความหมายของเมทริช่ัน และวอลล (Matthicson 
& Wall (1982 อางถึงใน พิมพาพร งามศรีวิเศษ, 2555) ไดกลาววาการทองเที่ยวเปนการเคล่ือนท่ีช่ัวคราว
ของคนท่ีมีจุดหมายปลายทางขางนอกจากที่ปกติ คือ ท่ีทํางานหรือท่ีอยูอาศัย มีกิจกรรมตาง ๆ 
เกิดข้ึนในระหวางท่ีพักท่ีปลายทางนั้น และมีการจดัหาความสะดวกสบาย เพื่อความตองการของ
นักทองเท่ียว 
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ปญญา ซ้ิมส่ือ (2547, หนา 30) ไดใหความหมายของการทองเท่ียววาการทองเท่ียว      
เปนนันทนาการ (Recreation) รูปแบบหนึง่ท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาวางท่ีมี การเดินทางเขามาเกี่ยวของ    
โดยเปนการเดินทางจากท่ีหนึ่ง หมายถึง ท่ีอยูอาศัยไปยังอีกท่ีหนึ่งท่ี ถือเปนแหลงทองเท่ียว 

แมคอินทอช และโกลดเนอร (McIntosh & Goeldner, 1984 อางถึงใน ริศาธร พูลพงษ, 
2551, หนา 11) กลาววา การทองเท่ียวเปนการเดินทางเพ่ือเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดลอม โดยมี             
แรงกระตุนจากความตองการในดานกายภาพ ดานวัฒนธรรม ดานปฏิสัมพันธ และดานสถานะ 

ชิดจันทร หังสสูต (2535 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 16) กลาววา เพื่อให
เขาใจการทองเท่ียว (Tourism) นาจะรูความหมาย 2 คํานี้กอน คือ นันทนาการ (Recreation) กับ                   
การเดินทาง (Travel) 

นันทนาการ (Recreation) คือ งานบันเทิงหรือการพักผอนหยอนใจท่ัวไป จะทําข้ึน           
โดยเฉพาะในยามวาง เปนความสนุกสนานเฉพาะตัวท่ีสามารถเลือกได จึงเปนกจิกรรมเฉพาะอยาง   
ท่ีเปนความพอใจหรือเกดิความสุขใจแกคนบางคน บางกลุม บางเหลาเทานั้น เชน คนหนึ่งอาจเลือก   
เลนสกี เลนหมากรุก อานหนังสือ ดูโทรทัศน อีกคนหนึง่อาจเลนดนตรี เลนกีฬา เลนการพนนั หรือ
การเดินทางไกลไปเท่ียวตางประเทศ เปนตน ส่ิงท่ีนาสังเกตก็คือ นันทนาการนี้ รวมเอาความสนุกสนาน
กลางแจงท่ีทําในเวลาวางเขาไปดวย  

การเดินทาง (Travel) นั้น หมายถึง การเดนิทางผานหรือการวางแผนเดินทางจากสถานท่ี  
หนึ่งไปยังอีกสถานท่ีหนึ่ง โดยใชยานพาหนะนําไป เปนระยะทางใกล ๆ หรือไปยังสถานท่ี
ตางประเทศ รวมท้ังการเคล่ือนไหวทุกชนดิ โดยไมสนใจในจดุมุงหมายแตอยางใด 

ชูสิทธ์ิ ชุชาติ (2542, หนา 3 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา        
การทองเท่ียว หมายถึง การเดินทางออกจากบานพักเปนการช่ัวคราว ระยะเวลาส้ัน ๆ เพื่อเยีย่มเยือน  
ญาติมิตรหรือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ทางดานทองเท่ียว 

ธรรมนูญ ประจวบเหมาะ (2533 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา          
การทองเท่ียวเปนกิจกรรมนันทนาการรูปแบบหน่ึงท่ีมีการเดินทางเขามาเกี่ยวของ โดยมีการเดินทาง 
จากท่ีหนึ่งท่ีมักหมายถึงท่ีอยูอาศัยไปยังอีกท่ีหนึ่งท่ีถือเปนแหลงทองเท่ียว เพ่ือเปล่ียนบรรยากาศ      
และส่ิงแวดลอม 

ประเสริฐ วิทยารัฐ (2530 อางถึงใน ปยวรรณ คงประเสริฐ, 2551, หนา 9) กลาววา                    
การทองเท่ียวเปนสินคาท่ีมีความแตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ คือ ผูซ้ือหรือนักทองเท่ียวตองมาหาสินคา  
ดวยตนเอง แทนท่ีสินคาจะไปหาซ้ือ สําหรับตัวสินคาก็มีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ ผูซ้ือ       
ไมสามารถเก็บสินคาไวเปนสมบัติได แตผูซ้ือจะไดรับความร่ืนรมย ความพึงพอใจ ความแปลกใหม 
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ประเทืองปญญา พักผอน สนุกสนาน ความคุมคาของผูซ้ือจึงอยูท่ีความรูสึกพึงพอใจ ประทับใจ        
และมีการบอกเลาถึงความประทับใจแกผูอ่ืน เพื่อชักชวนใหเกิดการเดินทางทองเท่ียว 

พจนานกุรมเวบ็สเตอร (Webster’s, 1913 อางถึงใน อนุชิต พึ่งปญญาดี, 2553, หนา 32)            
ไดใหความหมายของการทองเท่ียว (Tourism) วาเปนการเดนิทาง เพื่อความสําราญใจและในความหมาย
นี้ นักทองเท่ียว (Tourist) คือ ผูท่ีเดินทางจากจุดหนึ่ง เพื่อใฝหาสุขารมณหรือเพ่ือความรูเกี่ยวกับ
วัฒนธรรมแลวกลับมา ณ จดุเร่ิมตน  

มล. ตุย ชุมสาย (2527 อางถึงใน อนุชิต พึง่ปญญาดี, 2553, หนา 30) การทองเท่ียว 
หมายถึง การเดินทาง ซ่ึงการเดินทางท่ีนับไดวาเปนการทองเท่ียวจะตองมีเง่ือนไขอยางนอยครบถวน     
3 ประการ คือ  

1.  ตองเปนการช่ัวคราว 
2.  ตองเปนไปตามความสมัครใจของผูเดินทาง 
3.  ตองมิใชเพือ่การประกอบอาชีพหรือรายได 
นิคม จารุมณ ี(2544, หนา 21) ไดใหความหมายวา การทองเที่ยวประกอบดวย องคประกอบ 

อยางนอย 3 ประการคือ  
1.  การเดินทางจากท่ีอยูปกติไปยังท่ีอ่ืนเปนการช่ัวคราว  
2.  เปนการเดนิทางดวยความสมัครใจ  
3.  เดินทางดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตาม ท่ีไมใชเพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได 
ความหมายของนักทองเที่ยว 
วินิจ วีรยางกูร (2523 อางถึงใน นพดล บุญเจริญ, 2550, หนา 17) ไดใหความหมายไว                

3 ประเภท คือ  
1.  นักทองเท่ียว (Tourists) คือ ผูเยือนช่ัวคราว ซ่ึงมักจะมาพักอาศัยอยูในประเทศ             

ท่ีมาเยือน ตั้งแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป และการมาเยือนมีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.1  เพื่อพักผอน เชน การบันเทิง พักผอนในวันหยดุ เพื่อสุขภาพ เพื่อการศึกษา            

เพื่อประกอบศาสนกิจ และการกีฬา  
 1.2  เพื่อธุรกิจ  
 1.3  เพื่อเยีย่มครอบครัว  
 1.4  เพื่อราชการ  
 1.5  เพื่อการประชุม 
2.  นักทัศนาจร (Excursionist) คือ ผูท่ีมาเยือนเปนการช่ัวคราวและพักอยูในประเทศ         

ท่ีมาเยือน ไมเกิน 24 ช่ัวโมง 
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3.  นักทองเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tourists) คือ นักทองเท่ียวท่ีเดินทางไปไหน    
ก็ตาม โดยใชเสนทางท่ีมิไดใชอยูเปนปกติประจําวนั และมีระยะทางไมต่ํากวา 60 กโิลเมตร หรือ
ออกไปนอกเขตจังหวัดท่ีเปนภูมิลําเนาของตน 

สําหรับความหมายของนักทองเท่ียวนั้น การทองเท่ียวแหงประเทศไทย ไดกําหนดนิยาม  
ของนักทองเท่ียวเพื่อใหเหมาะสมกับประเทศไทย และใหสอดคลองกับองคการทองเท่ียวโลก ไดแก 
(การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2533, หนา 19-20 อางถึงใน อนุชิต พึง่ปญญาดี, 2553, หนา 30)  

1.  นักทองเท่ียวชาวตางประเทศ คือ ชาวตางประเทศท่ีเดนิทางเขามาประเทศไทย และ     
พํานักอยูในประเทศไทยคร้ังหนึ่ง ๆ ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง และไมเกนิ 90 วัน และชาวตางประเทศ  
เหลานี้จะตองเดินทางเขามาเพื่อวัตถุประสงคอะไรก็ไดท่ีไมใชมาหางานทํา หรือหารายไดใน           
ประเทศไทย ซ่ึงนักทองเท่ียวเหลานี้ มีวัตถุประสงคอยางหนึ่งอยางใด ดังนี ้คือ (การทองเท่ียว           
แหงประเทศไทย, 2525, หนา 4-8 อางถึงใน อนุชิต พึ่งปญญาดี, 2553, หนา 30-31) 

 1.1  เดินทางเขามาเพ่ือทองเท่ียว เยี่ยมญาติ เยี่ยมเพื่อน พักฟน การศาสนา การกีฬา        
การประชุม/ สัมมนา การทูต 

 1.2  เดินทางเขามาเพ่ือประสงคติดตอทางธุรกิจหรือทางการคาขาย  
 1.3  เดินทางเขามาและออกไปกับเรือเดินสมุทรลําเดียวกนั ท่ีแวะจอด ณ ทาเรือและ     

ข้ึนมาคางคืนบนบก  
2.  นักทองเท่ียวภายในประเทศ คือ บุคคลท่ีเดินทางออกจากถ่ินท่ีตนพาํนักอยูจาก             

จังหวดัหนึ่งไปยังอีกจังหวดัหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงคในการเดินทาง เพื่อกิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง     
เชนเดยีวกับนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศ แตมิใชเพื่อหางานทําหรือหารายได ท้ังนีไ้ดจําแนก              
นักทองเท่ียวไว 2 ประเภท คือ 

 2.1  นักทองเท่ียวประเภทคางแรม  
 2.2  นักทองเท่ียวประเภทเชา-เย็นกลับ ซ่ึงท้ัง 2 ประเภทน้ี ประกอบดวย  
  2.2.1  คนไทย (Thai National) 
  2.2.2  คนตางดาวท่ีอยูภายในประเทศไทย (Thailand Residence) 
  2.2.3  นักทองเที่ยวตางประเทศท่ีเขามาเยือนประเทศไทย และทองเท่ียวอยูใน

ประเทศไทย  
 2.3  ท่ีพักแรมของนักทองเท่ียว  
  2.3.1  โรงแรมท้ังขนาดใหญและขนาดเล็ก  
   2.3.1.1  โรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมท่ีมีหองพักจํานวน 100 หองข้ึนไป        

มีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ครบถวน เชน หองปรับอากาศ หองชุดพกัผอน หองอาหาร                 
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หองประชุม สระวายน้ํา สถานบันเทิง สถานบริการตาง ๆ รานจําหนายของที่ระลึก ตลอดจนบริการ   
รับแลกเปล่ียนเงินตรา บริการไปรษณีย บริการรถรับ-สง ฯลฯ ซ่ึงโรงแรมลักษณะน้ี จะมีอัตราคาเชา  
หองพัก 400 บาทข้ึนไป  

   2.3.1.2  โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมท่ีมีหองพักต่ํากวา 100 หอง มีส่ิง           
อํานวยความสะดวกนอยกวาโรงแรมขนาดใหญ และอัตราคาเชาตํ่ากวา 400 บาท  

  2.3.2  เกสทเฮาส หมายถึง ท่ีพักท่ีเจาของสถานท่ีจัดไวใหนักทองเท่ียว ท่ีพักนี้       
อาจจะอยูในลักษณะใดลักษณะหน่ึงดังนี ้ 

   2.3.2.1  ลักษณะบานพักจะจัดไวสวนหน่ึงไวสําหรับบริการนักทองเท่ียว  
   2.3.2.2  ลักษณะคลายโรงแรม แตวิธีการและระเบียบตาง ๆ ไมเขมงวดมาก   

เหมือนโรงแรม และการคิดบริการมี 2 ลักษณะ ถาราคาหรือคาบริการอยูในอัตราสูง คือ จะมีส่ิง   
อํานวยความสะดวก เชน หองน้ําอยูภายในหองพัก แตถาคาบริการถูกก็จะเปนลักษณะหองน้ํารวม 

  2.3.3  บานญาติหรือบานเพื่อน หมายถึง ท่ีพักท่ีอยูในบานของญาติพี่นอง หรือ    
เพื่อนของนักทองเท่ียว ซ่ึงนักทองเท่ียวพกัโดยไมตองจายคาเชา  

  2.3.4  วัด หมายถึง สถานท่ีประกอบทางศาสนา ซ่ึงจัดบริเวณสวนหนึ่งใหเปนท่ีพกั
สําหรับนักเดนิทางและบริการโดยไมคิดคาเชา นอกจากผูเขาพัก ทําบุญถวายวดัตามกําลังศรัทธา  

สรุป การทองเท่ียว หมายถึง การเดินทางจากท่ีหนึ่งไปยังสถานท่ีหนึ่งหรือเปนการเดินทาง    
มากกวา 80 กโิลเมตรจากบาน รวมถึงการเดินทางท้ังภายในประเทศ และเดินทางระหวางประเทศ    
หรือเปนนันทนาการ โดยมีวตัถุประสงคเพื่อความสุขสนุกสนานบันเทิงเริงรมย เปล่ียนบรรยากาศ   
และส่ิงแวดลอม สรางความสัมพันธตอกัน มีกิจกรรมรวมกัน มีความสัมพันธรวมกัน ใชเวลาวาง     
ใหเกิดประโยชนในยามวาง โดยมีแรงกระตุนจากความตองการในดานกายภาพ ดานวัฒนธรรม        
ดานปฏิสัมพันธ และดานสถานะ หรือเกียรติคุณ ซ่ึงผูท่ีเดนิทางตองเปนไปตามความสมัครใจ และ    
การเดินทาง มิใชเพื่อประกอบอาชีพ รวมไปถึงการเคล่ือนยายของประชากรจากแหลงหนึ่งไปสู          
อีกแหงหนึ่ง โดยการเดินทางอาจมีวัตถุประสงค เชน การเดินทางเพื่อการประชุม สัมมนา เพื่อศึกษา      
หาความรู เพื่อการกีฬา เพื่อการติดตอธุรกิจ ตลอดจนการเยีย่มเยยีนญาติพีน่อง นับวาเปนการทองเท่ียว
ท้ังส้ิน 

รูปแบบและการจัดการการทองเที่ยว  
จุฑาภรณ ปนะกาตาโพธ์ิ (2554, หนา 25-26) การทองเที่ยวในปจจุบัน สามารถแบงออก 

เปน 4 ประเภท คือ  
1.  การทองเท่ียวธรรมชาติ (Natural Tourism) เปนการทองเท่ียวในแหลงธรรมชาติ          

เพื่อการพักผอนหยอนใจ ความสนุกสนาน ความช่ืนชมในแหลงธรรมชาติเปนหลัก 
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2.  การทองเท่ียววัฒนธรรม (Cultural Tourism) เปนการทองเท่ียวท่ีมุงเนนเสนอลักษณะ 
วัฒนธรรม ประวัติศาสตร โบราณคด ีและสถานท่ีตาง ๆ ท่ีมนุษยสรางข้ึน และเกี่ยวเนื่องกับ             
ความเปนอยูของสังคม เปนการทองเท่ียวในเชิงการใชความรูและความภาคภูมิใจ  

3.  การทองเท่ียวแบบบันเทิงและการกฬีา (Sport and Entertainment Tourism)              
เปนการทองเที่ยวท่ีสนองความตองการของนักทองเท่ียว และความพงึพอใจในการพักผอน 
สนุกสนาน ร่ืนเริง บันเทิงใจ ท่ีมุงเนนการไดรับบริการท่ีเหมาะสม  

4.  การทองเท่ียวเพื่อการประชุมสัมมนา (Business and Convention Tourism)              
เปนการเดนิทางท่ีมีวัตถุประสงค เพื่อการประชุมสัมมนา การติดตอทางธุรกิจ ซ่ึงอาจมีหรือไมมี     
การศึกษาดูงานและการทัศนศึกษารวมอยูดวยก็ได ถูกจัดใหเปนการทองเท่ียวประเภทหนึ่ง  

การทองเท่ียวทั้ง 4 ประเภท อาจแบงระดับการทองเท่ียวได 4 แบบ ท่ีตองการการจัดการ   
ท่ีตางกัน คือ 

1.  การทองเท่ียวท่ีมุงเนนการอนุรักษ รักษาทรัพยากรใหคงไวนานท่ีสุด ครอบคลุม          
ทรัพยากรทุกประเภท เชน ธรรมชาติ ประวัติศาสตร โบราณคด ีวัฒนธรรม รวมท้ังวิถีชีวิตของ         
มนุษย การทองเท่ียวเหลานี ้ควรจัดเปนการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ (Conservation Tourism)                  
ซ่ึงครอบคลุม Natural, Cultural Tourism และ Historical Tourism ท้ังหมด  

2.  การทองเท่ียวท่ีมุงเนนการศึกษาในแหลงธรรมชาติ เพื่อการรักษาระบบนิเวศ              
โดยคํานึงถึงการมีสวนรวมของทองถ่ินมากเปนพิเศษ ท้ังน้ีเปนสวนหนึง่หรือบางสวนของ               
การทองเท่ียวในแหลงทองเท่ียวธรรมชาติ วัฒนธรรม และประวัติศาสตร ท่ีมีความสําคัญตอ           
ระบบนิเวศของพ้ืนท่ีนั้น ๆ จัดเปนการทองเที่ยวเชิงนิเวศ (Eco Tourism) 

3.  การจัดการทองเท่ียวท่ีมุงเนนการนนัทนาการ การพักผอนหยอนใจ การทัศนศึกษา     
การประชุมสัมมนา การติดตอธุรกิจท่ีใหความสําคัญในการตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียว   
เปนหลัก ยังคงเปนการทองเที่ยวแบบประเพณี (Conventional Tourism)  

4.  การทองเท่ียวที่ขัดตอศีลธรรม จริยธรรม และขนบธรรมเนียมประเพณ ีซ่ึงยังคงมี      
แอบแฝงอยูในทุกสวนหรือมีการพัฒนาอยางถูกกฎหมายในบางพื้นท่ี เชน Sex Tour, Casino และ
เกมสกีฬาบางประเภท เปนการทองเท่ียวท่ีขัดตอศีลธรรม (Immorality Tourism) 

สรุป การทองเท่ียวในปจจุบัน สามารถแบงออกเปน 4 ประเภท คือ การทองเท่ียว              
ธรรมชาติ (Natural Tourism), การทองเท่ียววัฒนธรรม (Cultural Tourism), การทองเที่ยวแบบ         
บันเทิงและการกีฬา (Sport and Entertainment Tourism), และการทองเที่ยว เพ่ือการประชุมสัมมนา 
(Business and Convention Tourism) 
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ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวัดตราด 
ขอมูลท่ัวไปของเกาะชาง จังหวัดตราด 
เกาะชางและหมูเกาะชาง เปนอุทยานแหงชาติ มีเนื้อท่ีมากถึง 650 ตารางกิโลเมตร           

ประกอบดวย เกาะมากถึง 52 เกาะ เรียงรายตั้งแตเขตอําเภอแหลมงอบ อําเภอเมือง และอําเภอ          
คลองใหญ เกาะท่ีสําคัญท่ีสุด คือ เกาะชาง ซ่ึงมีประวัติท่ีนาสนใจ รวมถึงสถานท่ีทองเท่ียวตาง ๆ      
มากมาย ท้ังนํ้าตก อาวตาง ๆ และชายหาดท่ีสวยงาม นอกจากนี้ ยังมีเกาะอ่ืน ๆ ใกลเคียงกันท่ียังคง   
สภาพความสวยงามตามธรรมชาติ ไดแก เกาะคลุมท่ีมีปลาอาศัยอยูอยางชุกชุม เกาะเหลายาใน         
เกาะงาม เกาะไมซ้ีใหญ เกาะหวาย เกาะรัง ฯลฯ ท่ีทําการอุทยาน ฯ ตั้งอยูทางฝงตะวันออกของ        
เกาะชาง ใกลคลองธารมะยม ท่ีดานหนามีทาเทียบเรือขนาดใหญของอุทยาน ฯ นอกจากนี้ ยังมี       
หนวยพิทักษอุทยาน ฯ อีก 3 จุด ซ่ึงอยูบนเกาะชางท้ังหมด คือ บริเวณอาวคลองสน บริเวณทางเขา
น้ําตกคลองพลู และบริเวณหมูบานสลักเพชร 

เกาะชาง แตเดมิเปนเกาะท่ีไมมีชุมชนหรือหมูบานต้ังถ่ินฐานอยูอาศัย หากมีความสําคัญ  
ในฐานะท่ีเปนทาจอดเรือเพ่ือหลบลมมรสุม และเปนแหลงเสบียงอาหาร และนํ้าจดื โดยเฉพาะ       
บริเวณอาวสลักเพชรหรืออาวสลัด เปนท่ีรูจักกนัดีในหมูโจรสลัด ชาวจีนไหหลํา และญวน ปจจุบัน 
บนเกาะชางมีประชาชนอาศัยอยู 8 หมูบาน เกาะชางเปนเกาะท่ีใหญเปนอันดับสองของประเทศ       
รองจากเกาะภเูก็ต มีเนื้อท่ีประมาณ 429 ตารางกิโลเมตร ลักษณะภูมิประเทศสวนใหญเปนเขาสูง      
มีผาหินสลับซับซอน ยอดเขาท่ีสูงท่ีสุด ไดแก เขาสลักเพชร มีความสูง 744 เมตร สภาพปา                
โดยท่ัวไปอุดมสมบูรณ สวนใหญเปนปาดิบเขา อันเปนบอเกิดของตนน้ําลําธาร ทําใหมีน้ําตก            
หลายแหงบนเกาะ ชายหาดและปะการังท่ีสวยงามอยูทางดานตะวันตกของตัวเกาะ 

ประวัติเกาะชาง 
ขอมูลในป พ.ศ. 2510 ระบุวา จังหวดัตราด ไดใหนายสมศักดิ์ เผ่ือนดวง ไปทําการสํารวจ  

บริเวณน้ําตกธารมะยม และไดสงรายงานการสํารวจเบ้ืองตนของน้ําตกธารมะยม ซ่ึงต้ังอยูบน           
เกาะชาง อําเภอแหลมงอบ จงัหวัดตราด ใหกรมปาไมพจิารณาจดัต้ังเปนวนอุทยาน ซ่ึงในป               
พ.ศ. 2516 กรมปาไมไดใหความเหน็ชอบในหลักการใหจัดตั้ง “วนอุทยานน้ําตกธารมะยม” และ       
กรมปาไมไดมีหนังสือใหจังหวัดตราดรับงานจัดต้ังวนอุทยานน้ําตกธารมะยมไปดําเนินการในป        
พ.ศ. 2517 ซ่ึงในป พ.ศ. 2518 จังหวดัตราด ไดให นายทนง โหตรภวานนท พนกังานปาไมตรี         
ไปดําเนนิการจัดต้ังวนอุทยานน้ําตกธารมะยม  

ตอมาคณะกรรมการอุทยานแหงชาติไดมีมติในการประชุมคร้ังท่ี 2/ 2524 เม่ือวันท่ี         
28 กรกฎาคม พ.ศ. 2524 ใหดาํเนินการจัดบริเวณเกาะชางและเกาะกูด จังหวัดตราด เปนอุทยานแหงชาติ 
ทางทะเลอีกแหงหนึ่ง กรมปาไมจึงมีคําส่ังให นายเรืองศิลป ประกรศรี นักวิชาการปาไม 4                     
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ไปทําการสํารวจหาขอมูลรายละเอียด ท้ังดาํเนินการปรับปรุงวนอุทยานน้ําตกธารมะยม เพื่อยกฐานะ
เปนอุทยานแหงชาติตอไป 

จากรายงานขอมูลการสํารวจตามหนังสือวนอุทยานน้ําตกธารมะยมพบวา เกาะชาง และ    
เกาะบริวาร สภาพท่ัวไปมีทิวทัศนสวยงาม มีน้ําตก และสัตวปาหลายชนิดอาศัยอยู ตลอดจนในอดตี  
นานน้ําบริเวณทิศตะวนัออกของเกาะชางไดเกิดเหตุการณข้ึนในสมัยอินโดจีน กลาวคือ เรือรบหลวง
สงขลา เรือรบหลวงชลบุรี และเรือรบหลวงธนบุรี ไดทําการยุทธนาวกีบัเรือรบฝร่ังเศส จํานวน 7 ลํา 
อยางหาวหาญ เม่ือวันท่ี 17 มกราคม พ.ศ. 2484 วีรกรรมคร้ังนี้ไดรับการจารึกไวในประวัติศาสตร   
ของกองทัพเรือ 

เพื่ออนุรักษนานน้ําประวัติศาสตรและสภาพธรรมชาติของหมูเกาะในทะเลของ               
อุทยานแหงชาติ กรมปาไมไดนําเสนอคณะกรรมการอุทยานแหงชาติ ซ่ึงมีมติในการประชุม คร้ังท่ี 
1/ 2525 เม่ือวนัท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ. 2525 เห็นควรจดัต้ังหมูเกาะชางเปนอุทยานแหงชาติ โดยมี       
พระราชกฤษฎีกากําหนดบริเวณท่ีดินเกาะชางและเกาะใกลเคียงในทองท่ีตําบลเกาะชาง และตําบล  
เกาะหมาก อําเภอแหลมงอบ จังหวดัตราด ครอบคลุมพื้นท่ี 406,250 ไร หรือ 650 ตารางกิโลเมตร   
โดยเปนพื้นน้ําประมาณ 458 ตารางกิโลเมตร หรือ 70 เปอรเซ็นตของพ้ืนท่ี เปนอุทยานแหงชาติ     
ซ่ึงประกาศไวในราชกิจจานุเบกษา เลม 99 ตอนท่ี 197 ลงวันท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2525 เปน             
อุทยานแหงชาติลําดับท่ี 45 ของประเทศไทย 

ภูมิประเทศเกาะชาง 
เกาะชาง เปนเกาะท่ีใหญท่ีสุดในจาํนวนกวา 40 เกาะ ของอุทยานแหงชาติหมูเกาะชาง   

ซ่ึงต้ังอยูหางจากแหลมงอบมาประมาณ 8 กิโลเมตร พื้นท่ีมีความยาวจากทิศเหนือลงมา                 
ทิศตะวนัออกเฉียงใต ประมาณ 30 กิโลเมตร มีความกวางประมาณ 14 กิโลเมตร พื้นท่ีอุทยานแหงชาติ  
ไมไดครอบคลุมเกาะชางท้ังหมด มีบางสวนท่ีเปนสวนของกิ่งอําเภอเกาะชาง มีประชาชนอาศัย                
อยูสวนในพื้นท่ีของอุทยานแหงชาติหมูเกาะชาง สวนท่ีเปนพื้นดนิสวนใหญของเกาะชาง มีลักษณะ      
ภูมิประเทศ เปนภูเขาเกือบตลอดท้ังเกาะ เชน เขาลาน เขาจอมปราสาท เขาคลองมะยม เขาสลักเพชร 
ยอดเขาใหญเปนยอดเขาท่ีสูงท่ีสุด มีความสูง 743 เมตร จากระดับน้ําทะเลปานกลาง 

ขอมูลโครงสรางทางธรณีระบุวาในพื้นท่ีสวนใหญของเกาะชาง เปนหินอัคนีในยุค          
ไทรแอสซิก มีชวงอายุ 195-230 ลานปมาแลว มีท่ีราบตามชายฝงทะเลในบริเวณหมูบานสลักเพชร   
หมูบานสลักคอก หมูบานคลองสน และอาวคลองพราว แมน้ําลําธารในเกาะชางเปนคลองสายส้ัน ๆ 
ท่ีน้ําทะเลเขาถึง ตนคลองเปนหวยนํ้าจืดไหลมาจากนํ้าตก ซ่ึงเปนสภาพหุบเขาหลังอาวตาง ๆ           
ไหลแทรกไปตามบริเวณปาชายเลนแลวไหลลงสูทะเลรอบ ๆ คลองท่ีสําคัญ ไดแก คลองสน            
คลองมะยม คลองคางคาว คลองบางเบา คลองพราว คลองนนทรี เปนตน ลําน้ําเหลานี้ ยังกอใหเกิด  
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น้ําตกท่ีสวยงามหลายแหง เชน น้ําตกธารมะยม น้ําตกคลองพลู น้ําตกคลองนนทรี น้ําตกคีรีเพชร      
และนํ้าตกคลองหนึ่ง นอกจากน้ี ชายฝงตะวันออกของเกาะจะมีหาดโคลนและหนิเปนหาดหนาแคบ 
สวนหาดทางดานตะวันตกของเกาะชางจะเปนหาดทรายและหิน 

ภูมิอากาศเกาะชาง 
ฤดูฝน จะเร่ิมต้ังแตเดือนพฤษภาคมถึงเดือนตุลาคมของทุกป เปนชวงเวลาท่ีไดรับ           

อิทธิพลจากมรสุมตะวันตกเฉียงใต ปริมาณนํ้าฝนเฉล่ียรายปประมาณ 4,700 มิลลิเมตร 
ฤดูหนาว เร่ิมต้ังแตเดือนพฤศจิกายนถึงกุมภาพันธ ในระยะนี้มีมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนอื 

พัดปกคลุมพืน้ท่ี ทําใหอุณหภูมิลดลงอากาศหนาวเย็น 
ฤดูรอน เร่ิมต้ังแตเดือนมีนาคมถึงเดือนเมษายน ในระยะนี้ ดวงอาทิตยกําลังเคล่ือนผาน  

เสนศูนยสูตรไปทางซีกโลกเหนือ ลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือมีกําลังออน คอนขางจะแปรปรวน 
มีฝนตกนอย ทําใหอากาศรอนอบอาว โดยเฉพาะในเดือนเมษายน เกาะชางมีอุณหภมิูเฉล่ียตลอดป  
ประมาณ 27 องศาเซลเซียส 

ชวงเวลาท่ีเหมาะสําหรับการทองเท่ียวของเกาะชางจะเร่ิมต้ังแตตุลาคมไปจนถึง               
พฤษภาคม ท่ีเรียกวา High Season จะมีนักทองเท่ียวชาวตางชาติมาทองเท่ียวกันมาก เนื่องจาก          
ประเทศทางแถบยุโรปจะเปนฤดูหนาว สวนชวงมิถุนายน-กันยายน จะชวง Low Season ซ่ึงโรงแรม 
รีสอรท ท่ีพัก จะมีการลดราคาคาหองพักถูกมาก เนื่องจากมีจํานวนนกัทองเท่ียวชาวตางชาติ                  
มาทองเท่ียวกนันอย 

ทองท่ีอําเภอเกาะชาง เดิมเปนสวนหนึ่งของอําเภอแหลมงอบ ทางราชการไดแบงพืน้ท่ี      
การปกครองออกมาต้ังเปนกิง่อําเภอเกาะชาง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยลง วนัท่ี 31 มีนาคม      
พ.ศ. 2537 โดยมีผลบังคับต้ังแตวนัท่ี 30 เมษายน ปเดียวกัน [1] และตอมาไดมีพระราชกฤษฎีกา         
ลงวันท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 ยกฐานะข้ึนเปนอําเภอเกาะชาง โดยมีผลบังคับต้ังแตวันท่ี                   
8 กันยายน ปเดียวกัน 

การปกครองสวนภูมิภาค 
อําเภอเกาะชาง แบงเขตการปกครองยอยออกเปน 2 ตําบล 9 หมูบาน ไดแก 
1.  ตําบลเกาะชาง มี 4 หมูบาน คือ 
 1.1  หมูท่ี 1 บานคลองนนทรี 
 1.2  หมูท่ี 2 บานดานใหม 
 1.3  หมูท่ี 3 บานคลองสน 
 1.4  หมูท่ี 4 บานคลองพราว 
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2.  ตําบลเกาะชางใต มี 5 หมูบาน คือ 
 2.1  หมูท่ี 1 บานบางเบา 
 2.2  หมูท่ี 2 บานสลักเพชร 
 2.3  หมูท่ี 3 บานเจ็กแบ 
 2.4  หมูท่ี 4 บานสลักคอก 
 2.5  หมูท่ี 5 บานสลักเพชรเหนือ 
ทองท่ีอําเภอเกาะชาง ประกอบดวยองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2 แหง ไดแก                 

เทศบาลตําบลเกาะชางครอบคลุมพื้นท่ีตําบลเกาะชางท้ังตําบล องคการบริหารสวนตําบลเกาะชางใต 
ครอบคลุมพื้นท่ีตําบลเกาะชางใตท้ังตําบล 

สถานท่ีทองเที่ยว 
เกาะชางเปนเกาะท่ีมีพืน้ท่ีขนาดใหญเปนอันดับ 3 ของประเทศไทยรองจากเกาะภูเก็ต       

และเกาะสมุย เกาะชางมีโรงแรมและรีสอรทมากมาย ทําใหนักทองเท่ียวนิยมมาดําน้ํา และดวย          
ภูมิประเทศท่ีมีปาเขาอยูกลางเกาะ นักทองเท่ียวจึงสามารถทองเท่ียวแบบเดินปา ข่ีชางก็ไดเชนกัน     
สถานท่ีทองเท่ียว 

1.  หาดทาน้ํา   
2.  หาดบางเบา (หมูบานชาวประมง) 
3.  หาดไกแบ   
4.  หาดโลนล่ีบีช 
5.  หาดคลองพราว  
6.  หาดทรายขาว 
7.  หาดทรายขาว  
8.  หาดคลองกลอย 
9.  อาวบางเบา   
10.  น้ําตกคลองพลู 
11.  อาวใบลาน   
12.  อาวสับปะรด 
13.  อาวธรรมชาติ 
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การเดินทาง จากกรุงเทพฯ ไปตราด  
ทางรถยนต 
ถนนบางนา-บางปะกงและถนนสุขุมวิท ผานชลบุรี-ระยอง-จันทบุรี-ตราด ระยะทาง

ประมาณ 390 กิโลเมตร 
ถนนบางนา-บางปะกงและถนนสุขุมวิท ผานชลบุรี พัทยา ระยอง แกลง จันทบุรี                     

เขาตัวเมืองจังหวัดตราด รวมระยะทางประมาณ 390 กิโลเมตร หรืออาจใชทางหลวงแผนดิน
หมายเลข 36 จากพัทยาผานระยอง อําเภอแกลง รวมระยะทาง 355 กิโลเมตร 

ถนนกรุงเทพฯ-ชลบุรี ท่ีเช่ือมตอมาจากถนนพระราม 9 ขับตรงมาจนพบกับทางหลวง
แผนดินหมายเลข 344 (บานบึง-แกลง) ถึงอําเภอแกลง และตอดวยทางหลวงแผนดินหมายเลข 3 
ผานอําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี ขามสะพานเวฬุ ผานอําเภอเขาสมิง ตรงเขาตัวเมืองจงัหวัดตราด  
รวมระยะทางประมาณ 315 กิโลเมตร ถาไมตองการเขาสูตัวจังหวัดตราด ก็สามารถท่ีจะตรงไปยัง
ทาเรือเฟอรรีได โดยเล้ียวขวามาทางแหลมงอบไดเลย กรุงเทพไป เกาะชาง 

ทางเคร่ืองบิน 
บริษัท บางกอกแอรเวย จํากดั มีเท่ียวบินระหวางกรุงเทพฯ-ตราด-กรุงเทพฯ (อยูในเขต

อําเภอเขาสมิง) ทุกวนั 
เรือเฟอรร่ี 
1.  ทาเรือ Center Point 
2.  ทาเรืออนุสรณสถานยุทธนาวีเกาะชาง (เรือไม) 
3.  ทาเรือเกาะชางเฟอรร่ี (อาวธรรมชาติ) 
4.  ทาเรือเกาะชาง 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ปญญา ซ้ิมส่ือ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอ          

การบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง กลุมตัวอยาง            
ท่ีตอบแบบสอบถามเปนนักทองเท่ียวท่ีเดนิทางมาเท่ียวเกาะเสม็ดในเดอืนตุลาคมถึงเดือนธันวาคม      
พ.ศ. 2546 จํานวน 368 คน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอ    
การบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ            
ความพึงพอใจระหวางตัวแปรอิสระกับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไทยตอการบริการทองเท่ียว  
อุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียว
อุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง ศึกษาเฉพาะกรณเีกาะเสม็ด พ.ศ. 2546 
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ในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือพจิารณาเปนรายดานพบวา ดานกฎระเบียบและการปฏิบัติ
ของนักทองเท่ียว และดานกิจกรรมและนันทนาการ อยูในระดับมาก สวนดานการรักษาความปลอดภยั 
ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ ขอความ และการประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
และดานการจดัภูมิทัศนยีภาพ อยูในระดับปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของ
นักทองเท่ียวไทยตอการบริการทองเท่ียวอุทยานแหงชาติเขาแหลมหญา-หมูเกาะเสมด็ จังหวัดระยอง 
ศึกษาเฉพาะกรณี เกาะเสม็ด พ.ศ. 2546 แบงไดดังนี้ จําแนกตามเพศของนกัทองเท่ียวไทย ดานกิจกรรม
และนันทนาการ และดานส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกัน จําแนกตามระดับการศึกษาของ
นักทองเท่ียวไทยในภาพรวม ดานการรักษาความปลอดภยั ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ 
ขอความ และการประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานการจัดการภูมิทัศนและ
ทัศนียภาพ แตกตางกัน จําแนกตามสถานภาพของนักทองเท่ียวไทย ในภาพรวมดานกฎระเบียบและ
การปฏิบัติของนักทองเท่ียวดานกิจกรรมและนันทนาการ ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ 
ขอความ และประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกและดานการจัดการภูมิทัศน และทัศนียภาพ 
แตกตางกัน จําแนกตามอายุ ระดับรายได ภูมิลําเนาท่ีมา และจุดประสงคการเดินทางมาของ
นักทองเท่ียวไทย ในภาพรวมดานกฎระเบียบและการปฏิบัติของนักทองเท่ียว ดานการรักษา       
ความปลอดภยั ดานกิจกรรมและนันทนาการ ดานการส่ือความหมาย ปายสัญลักษณ ขอความ และ
การประชาสัมพันธ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานการจัดการภูมิทัศนและทัศนยีภาพ แตกตางกนั 

พรรณภา เช้ือพุฒตาล (2547) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ     
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในจงัหวัดชลบุรี มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพงึพอใจของ     
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ    
อาชีพ อายุของลูกคา และประเภทสาขาธนาคาร กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ ไดแก    
ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร ไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ในจังหวดัชลบุรี จํานวน 278 คน        
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ มีคา         
ความเช่ือม่ันเทากับ .91 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจยัพบวา  

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   
ในจังหวดัชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เรียงตามลําดบัตามคะแนนเฉล่ียไดดังนี้ คือ ดานการจดั    
การบริการอยางยุติธรรม ดานการจัดการบริการอยางกาวหนา ดานการจัดการบริการอยางเพียงพอ 
ดานการจดับริการอยางตอเนือ่ง และดานการจัดการบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา ตามลําดับ  
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2.  ความพึงพอใจของลูกคาของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากดั 
(มหาชน) ในจงัหวัดชลบุรี จาํแนกตามเพศ โดยรวม และดานการบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา และ
ดานการจดัการบริการอยางเพียงพอ แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (p <.05)  

3.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาชีพของลูกคาโดยรวมและรายดาน ลูกคาอาชีพเกษตรกรรม อาชีพ     
รับราชการและอาชีพทํางานบริษัท/ รัฐวิสาหกิจมีความพงึพอใจสูงกวาลูกคาท่ีประกอบวิชาชีพอ่ืน ๆ 
และลูกคาอาชีพเกษตรกรรม อาชีพรับราชการ มีความพงึพอใจสูงกวาอาชีพทํางานบริษัท/                
รัฐวิสาหกจิ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  

4.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามอายุของลูกคา ดานการจดัการบริการอยางยุติธรรม พบวา ลูกคาท่ีมีอาย ุ 
35-49 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุต่ํากวา 35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p < .05)  

5.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ในจังหวดัชลบุรี จําแนกตามประเภทสาขาของธนาคาร ดานการจดัการอยางเพียงพอ และดาน      
การจัดการอยางกาวหนา พบวา ลูกคาท่ีใชบริการในประเภทสาขาตางกนั มีความพึงพอใจในการ              
ใหบริการของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05) 

คหัฎฐนันท ขวัญทอง (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัท ธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตปทุมธานี การวิจัยคร้ังนี้ มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
รายไดตอเดือน และท่ีตั้งสาขา  

1.  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายมุากกวา 40 ป มีอาชีพลูกจางเอกชน และ        
มีรายไดตอเดอืนนอยกวา 10,000 บาท  

2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง โดยผูใชบริการ     
ในเขตธุรกิจและนอกเขตธุรกิจ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

 2.1  เม่ือพิจารณาตามรายดาน พบวา ดานท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก 
ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก รองลงมาไดแก ดานการมีสวนรวมในการใหบริการ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง   

 2.2  เม่ือพิจารณาตามท่ีตั้งสาขา พบวา ในเขตธุรกิจและนอกเขตธุรกิจ โดยภาพรวม    
ผูใชบริการมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามรายดาน พบวา ดานท่ีผูใช  
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บริการมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก สวนดานท่ีลูกคา          
มีความพึงพอใจตํ่าสุด ไดแก ดานสงเสริมการตลาด อยูในระดับปานกลาง 

3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการบริษัท ธนาคาร กรุงไทย จํากดั              
(มหาชน) 

 3.1  เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ อายุ อาชีพ และรายไดตอเดอืน พบวา โดยภาพรวมและ
รายดาน ผูใชบริการมีความพงึพอใจไมแตกตางกัน 

 3.2  เม่ือเปรียบเทียบตามท่ีตัง้สาขา พบวา โดยภาพรวมและรายดาน ผูใชบริการ               
มีความพึงพอใจไมแตกตางกนั ยกเวน ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ          
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ธนวัฒน ประกอบศรีกุล (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ       
สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตร การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา   
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของสํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร            
จังหวดัเชียงราย กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัแบงเปน 2 กลุม คือ เกษตรกรลูกคาเงินกู และลูกคา 

เงินฝากธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาเวียงชัย จํานวน 670 คน  
และสหกรณการเกษตร จํานวน 15 สหกรณเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช                     
ในการวเิคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ ดานเกษตรกร ลูกคาเงินกูและลูกคาเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถาม                
มีความพึงพอใจตอการบริการ การทําคําขอกูเงินของสํานกังานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร จงัหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอการบริการดานสถานท่ีของ
สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวดัเชียงราย อยูในระดับมาก
เชนเดยีวกัน ดานสหกรณการเกษตร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการเงินกู
ของสํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และ
มีความพึงพอใจกับระเบียบในการกําหนดสัดสวนเงินกูท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรใหสหกรณชําระคืน อยูในระดบัมากเชนเดียวกัน 

เบญจพร ทองไชย (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจ                 
การทองเท่ียวจังหวดัพระนครศรีอยุธยาของนักทองเท่ียวชาวไทย พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญเปน 
เพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทั รายไดเฉล่ีย    
ต่ํากวา 10,000 บาท และภูมิลําเนาอาศัยอยูท่ีกรุงเทพมหานคร เหตุจูงใจใหนกัทองเท่ียวมาเท่ียว        
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา คือ แหลงทองเที่ยวทางประวตัิศาสตร โดยนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจ  
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ในแหลงทองเที่ยวทางประวตัิศาสตรและทางศิลปวัฒนธรรม อยูในระดับพอใจมาก นักทองเท่ียว   
ท่ีมาเท่ียว สวนใหญมีแนวโนมจะมาซํ้า และจะบอกตอบุคคลอ่ืนใหมาเท่ียวแนนอน  

ประยูร พงศพนัธ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัทองเท่ียวท่ีมีตอ      
การใหบริการของอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว จังหวัดตราด พ.ศ. 2548 วิทยาลัยบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุตั้งแต 20 ปลงมา 
ท่ีมาทองเท่ียวในอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว โดยเปนคนจังหวัดตราด มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเทา และเปนนักเรียน นสิิต นักศึกษา ซ่ึงยังไมมีรายได นักทองเท่ียวสวนใหญ                
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของอุทยานแหงชาติน้ําตกคลองแกว ในดานการจัดสถานท่ี ดานส่ิง
อํานวยความสะดวก ดานบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับคอนขางมาก การศึกษาความสัมพันธ 
ระหวางปจจยัพื้นฐานสวนบุคคลของนักทองเท่ียวกับความพึงพอใจมีตอการใหบริการของอุทยาน
แหงชาติน้ําตกคลองแกว ท้ังเพศ ชวงอายุ จังหวัดท่ีพักอาศยั ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉล่ีย  
ตอเดือนอยูในระดับคอนขางนอย ซ่ึงไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

สรไกร เติมถาวร (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม                   
การทองเท่ียวของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ                  
แบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุต่ํากวา 25 ป ระดับการศึกษาสูงสุด         
ปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีรายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ            
มีสถานภาพโสด พฤติกรรมการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือ นิยมแหลงทองเท่ียว  
ตามธรรมชาติ พาหนะท่ีนยิมใชในการเดนิทาง คือ รถยนตสวนตัว ชวงเวลาท่ีนิยมทองเท่ียว คือ        
วันหยุดสุดสัปดาห คาใชจายในการทองเท่ียว คือ ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท จํานวนวันท่ีเดนิทาง
มาทองเท่ียว คือ 1-5 วัน และจํานวนคร้ังท่ีเคยเดินทางมาทองเท่ียวท่ีจังหวัดอุบลราชธานี คือ 1-5 คร้ัง 
นอกจากนี้ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญมากในภาพรวมของปจจัยจูงใจดานลักษณะ 
ทางกายภาพของแหลงทองเท่ียว ดานบุคลากรท่ีเกี่ยวของ ดานกระบวนการใหบริการ ดานการรับรูขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกบัการทองเท่ียว และดานวัตถุประสงคในการทองเท่ียว ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม   
การทองเท่ียว ไดแก อายุ รายได มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการทองเท่ียวของนักทองเท่ียว       
ชาวไทยในจังหวัดอุบลราชธานีในดานคาใชจายท่ีใชในการทองเท่ียว  

สุธดี ชิดชอบ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอ                
การทองเท่ียวในเกาะชาง จังหวัดตราด พบวา 1) นกัทองเที่ยวมีทัศนคติและความพงึพอใจตอ              
การทองเท่ียว ณ เกาะชาง จังหวัดตราด ในดานแหลงทองเท่ียว ดานการประชาสัมพันธ ดานท่ีพัก        
และดานการบริการ ในภาพรวมและรายขอ นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจ อยูในเกณฑพงึพอใจมาก     
2) การประชาสัมพันธ การใหบริการดานท่ีพัก และการใหบริการท่ัวไป มีความสัมพนัธทางบวกกบั     
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ความสําเร็จของการพัฒนาการทองเท่ียวอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 3) แนวทางในการแกไข               
ปรับปรุง ขอเสนอแนะในการพัฒนาใหอําเภอเกาะชางมีช่ือเสียง เปนท่ีสนใจของนักทองเท่ียว             
ท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศเพิ่มมากข้ึน ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ประกอบดวย เพิ่มถังขยะ       
ท่ีจอดรถสาธารณะ ขยายเสนทางใหกวางข้ึน ประชาสัมพนัธท่ีรวดเร็วและขอมูลทันสมัย ครอบคลุม   
ความตองการของนักทองเท่ียว และไฟฟาสาธารณะ ดานการพัฒนาปรับปรุงแหลงทองเท่ียว              
ประกอบดวยการรักษาความสะอาด ราคาหองพัก เพิม่การบริการดานการคมนาคม ความปลอดภยั     
และพัฒนาจุดชมวิวใหมากข้ึน 

วินัย รําพรรณ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารออมสิน                 
กรณีศึกษาสํานักงานใหญ การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ       
ธนาคารออมสิน กรณีศึกษาสํานักงานใหญ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ   
ของผูใชบริการธนาคารออมสินตามองคประกอบของความพึงพอใจ 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพ        
การใหบริการของพนักงาน ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี และสภาพแวดลอม ดานประเภทท่ีให      
บริการ และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ จําแนกตาม ปจจัยภูมิหลังของลูกคา      
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ รายไดตอเดือน ประเภทของ       
บริการท่ีใช กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารออมสินสํานักงานใหญ      
เปนจํานวน 400 คน กลุมตัวอยางโดยวิธีสุมแบบโควตา เฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารออมสิน  
ในชวงวันท่ี 16-25 มิถุนายน 2546 เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) คาแจกแจงที (t-test) การวิเคราะห
ความแปรปรวนโดยใช (ANOVA) และการทดสอบวิเคราะหความแตกตางรายคูดวยวธีิของ Scheffe 
ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ ผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา ผูใชบริการธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ท้ัง 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงาน                 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภท ท่ีใหบริการ           
สวนผลการศึกษาเปรียบเทียบสภาพความพึงพอใจดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงานพบวา              
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภทท่ีใหบริการ ผูใชบริการ   
ท่ีจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ รายไดตอเดือน ประเภท
ของบริการที่ใช พบวามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อยางไรก็ตาม 
ผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีของ Scheffe พบวา บางคูไมมีความแตกตางกัน 

สุมารี พรรณนิยม (2548) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ    
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อ  
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1.  ศึกษาพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคา 
2.  ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา 
3.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของลูกคา 
4.  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการกบัลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
5.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 
รวบรวมขอมูลจากประชาชนท่ีมาใชบริการ ณ สํานักเขตหลวงท้ัง 7 สํานัก รวมแจก

แบบสอบถามท้ังส้ิน 399 ชุด วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เปรียบเทียบความแตกตางโดยใชคา t-test วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ดวยคา F-test และหาความสัมพันธโดยใชคาไค สแควร (2) ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
ผลการวิจัย สรุปไดดังนี ้

1.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในเร่ืองสาเหตุการมาใชบริการ พบวา ลูกคา             
ใชบริการ เนื่องจากสะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางานมากท่ีสุด พฤติกรรมการใชบริการในเร่ือง                  
จํานวนคร้ังการมาใชบริการ/ เดือน พบวา ลูกคาใชบริการ 1-2 คร้ัง/ เดอืน มากท่ีสุด พฤติกรรม           
การใชบริการในเร่ืองประเภทการใชบริการ พบวาลูกคามาใชบริการฝาก/ ถอน มากที่สุด พฤติกรรม  
การใชบริการในเร่ืองระยะเวลาการเปนลูกคา ระยะการเปนลูกคาต้ังแต 3-4 ป มากท่ีสุด พฤติกรรม    
การใชบริการในเร่ืองชวงระยะเวลาที่ลูกคามาใชบริการ พบวา ชวงเวลาท่ีลูกคาใชบริการ มากท่ีสุด     
คือ 11.31-13.00 น. 

2.  ลูกคาท่ีใชบริการ มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร    
จํากัด (มหาชน) 4 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานเคร่ืองมือ/  
เคร่ืองใช และดานอาคาร/ สถานท่ี โดยรวมอยูในระดับมาก 

3.  ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ สถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการให       
บริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน สวนลูกคาท่ีมีระดบัการศึกษา       
สูงสุด และรายไดแตกตางกนั มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร      
จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั 

4.  ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการไมแตกตางกนั  
และลูกคาท่ีมีสถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการในเร่ือง           
ระยะเวลาการเปนลูกคา แตกตางกัน และมีพฤติกรรมการใชบริการในเร่ืองจํานวนคร้ัง ในการใช     
ชวงเวลาท่ีลูกคาใช 
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5.  ลูกคาท่ีมาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก สาเหตุการใชบริการ จํานวนคร้ัง 
ในการใชบริการ ระยะเวลาการเปนลูกคา ชวงเวลาท่ีลูกคาใชบริการ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ 
การใหบริการของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 

อําพล เกตุทว ี(2548) ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ และเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัประกอบดวยกลุมลูกคาท่ีมีบัญชีเงินฝาก กับธนาคารและมาทําธุรกรรม
หรือใชบริการ ณ ท่ีทําการสาขา จํานวน 407 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน การเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 
ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานความแตกตาง            
ดานความคิดเห็นของลูกคา โดยใชคาที และคาเอฟ ซ่ึงพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ                 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิจัย พบวา  

1.  ขอมูลพื้นฐานของลูกคา สวนใหญท่ีมาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายใุนระหวาง          
36-45 ป การศกึษาอยูในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน        
10,000-30,000 บาท  

2.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสํานักนานาเหนือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาท้ัง 3 ดาน คือ     
ดานคุณภาพของพนักงาน ดานคุณภาพของสถานท่ี ดานคุณภาพของการใหบริการ อยูในระดับมาก 

3.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา จําแนกตามปจจัย            
สวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคา         
ท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสํานัก            
นานาเหนือ ไมแตกตางกัน 

ผกามาศ วีระสกุล (2549) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคาร 
กรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม การวิจัยคร้ังนี้ มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอ         
การใหบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อวัดระดับ 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม และเพื่อศึกษา    
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม        
ประชากรที่ใชในการศึกษา ลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร จํานวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน         
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การวิจยัคือ แบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยการหาคารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
และเปรียบเทยีบโดยใชสถิติ t-test และ F-test ผลการวิจยั พบวา 

1.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก            
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากทุกดาน             
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานคุณภาพของพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ           
ดานคุณภาพของสถานท่ี และดานระบบการใหบริการ 

2.  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย            
สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา เพศ สถานภาพสมรส อาชีพท่ีแตกตางกัน ทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอ     
การใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนปจจยัท่ีไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ    
ธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา อายุ ระดับการศกึษา รายได ระยะเวลาในการใชบริการ      
ความถ่ีในการใชบริการและตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาคีรีรัฐนิคม พบวา อายุ         
ระดับการศึกษา รายได ระยะเวลาในการใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ และประเภทท่ีใชบริการ  
ท่ีแตกตางกัน ไมทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกนั 

พนารัตน ลาภเกิน (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาการทองเท่ียว              
เชิงอนุรักษในจังหวดัสุโขทัย พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญ เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-40 ป      
มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป สวนใหญมีอาชีพเปนนักศึกษา มีรายไดเฉล่ีย      
ต่ํากวา 5,000 บาท สําหรับพฤติกรรมการทองเท่ียวนั้น ส่ิงท่ีดึงดูดใจใหนักทองเท่ียวมาเท่ียว             
จังหวดัสุโขทัย คือ ประวัติศาสตรและโบราณสถาน โดยนักทองเท่ียวมีความเหน็เกีย่วกับแนวทาง    
พัฒนาการทองเท่ียว คือ ควรจะพัฒนาใหเปนการทองเท่ียวเชิงอนุรักษ และมีความพึงพอใจตอ          
แหลงทองเท่ียวอยูในระดับมาก 

อรพรรณ เทศสวัสดิ์ (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีการใหบริการของ     
ธนาคาร ทหารไทย จํากดั (มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้       
มีวัตถุประสงค คือ 

1.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร ทหารไทย จํากดั 
(มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

2.  ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากบัคุณลักษณะสวนบุคคล 
3.  ศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของลูกคา กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของ  

ธนาคารทหารไทย ในหางสรรพสินคา จํานวน 4 สาขา จํานวน 367 คน เคร่ืองมือการวิจัย คือ           
แบบสอบถามวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก       
รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คาที และคาเอฟ ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ 
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ในดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานสถานท่ีติดตอของธนาคาร และการใหบริการของธนาคาร 
โดยรวมอยูในระดับมาก ลูกคาท่ีมีคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดานเพศและดานสถานภาพ
สมรส จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารท่ีไมแตกตางกัน และลูกคาท่ีมีคุณลักษณะ
สวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน จะมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของธนาคารท่ีแตกตางกนั ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ปญหาดานขอมูลขาวสาร    
ของธนาคาร 

 3.1  ขอใหทางธนาคารเปดสาขาในหางสรรพสินคาเพิ่มข้ึน 
 3.2  ขอใหขยายระยะเวลาการใหบริการของสาขาในหางสรรพสินคา 
 3.3  เพิ่มการใหบริการผานเคร่ืองอัตโนมัติใหมากข้ึน 
 3.4  การฝากเงินสดทางกลองรับฝากอัตโนมัติของธนาคารควรมีหลักฐานท่ีนาเช่ือถือ 
กิตติศักดิ์ รัตนดาดาษ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ       

พักแรมของนกัทองเท่ียว ณ อุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฎ จังหวดัจันทบุรี วิทยาลัยบริหารธุรกิจ         
มหาวิทยาลัยบรูพา ผลการศึกษา พบวา ปจจัยดานท่ีพักและบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจพักแรม 
ของนักทองเท่ียวมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง ภูมิศาสตร ปจจัยดานประชาสัมพันธ     
ตามลําดับ และปจจยัดานอัตราคาบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินพักแรมของนักทองเที่ยวนอยท่ีสุด   
สําหรับผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจพกัของนกัทองเท่ียว จําแนกตามเพศ       
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนา และวัตถุประสงคในการเดินทาง               
ทองเท่ียว พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ภูมิลําเนาหรือ 
ท่ีอยูอาศัย (จังหวัด) แตกตางกัน มีการตัดสินใจพกัแรมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       
ท่ีระดับ 0.05 สําหรับการหาความสัมพันธระหวางปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจกบัการตัดสินใจ     
พักแรมของนกัทองเท่ียว พบวา ปจจยัดานหองพักและการบริการ (Product) ปจจยัดานอัตรา       
คาบริการ (Price) ปจจัยดานสถานท่ีตั้ง ภูมิศาสตร และส่ิงอํานวยความสะดวก (Place) และปจจัย 
ดานการประชาสัมพันธ (Promotion) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจพกัแรมของนักทองเที่ยว อยางมี  
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จรรยา วาหลวง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทองเท่ียว
ของนักทองเท่ียวในเกาะสมยุ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียวชาวไทย                  
ในเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี เปนเพศหญิง มีอาย ุ25-34 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน รายไดต่ํากวาหรือเทากบั 10,000 บาท พฤติกรรมการทองเท่ียว
ของนักทองเท่ียวไทยในเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคหลักเพื่อมาพกัผอน/ 
ทองเท่ียว บุคคลท่ีรวมเดินทาง คือ เพื่อน เดินทางโดยรถยนตสวนตัว ชวงเวลาในการเดินทาง คือ 
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วันหยุดปลายสัปดาห ระยะเวลาตอคร้ังเฉล่ีย 4 วัน คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังประมาณ 8,100 บาท 
จํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง นักทองเท่ียวต้ังใจจะกลับมาทองเท่ียวอีก โดยปจจยั
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทองเท่ียว ไดแก เพศ อาย ุรายไดแตกตางกัน มีพฤติกรรมการทองเท่ียว      
ไมแตกตางกัน สถานภาพแตกตางกัน มีคาใชจายในการเดนิทางทองเท่ียวแตกตางกันแตมีจํานวนคร้ัง
ท่ีมาทองเท่ียว และระยะเวลาทองเท่ียวตอคร้ังไมแตกตางกัน ปจจัยจูงใจดานความสวยงามของหาดทราย
และน้ําทะเล มีความสัมพนัธกับระยะเวลาทองเท่ียวตอคร้ังท่ีระดบันยัสําคัญทางสถิต ิ0.05 ปจจยัจงูใจ
ดานความสวยงามของหาดทรายและนํ้าทะเล มีความสัมพันธกับคาใชจายในการเดินทางทองเท่ียว 
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 ปจจัยจูงใจเพื่อพบปะบุคคลท่ีมีความสนใจเหมือนกนั ความสวยงาม
ของหาดทรายและนํ้าทะเล และปจจัยดานความรมร่ืนและความเปนธรรมชาติของน้ําตก ความดึงดูด
ดานศิลปวัฒนธรรม และการขนสงมวลชน เชน สายการบิน รถทัวร เรือ มีความสัมพันธกับ              
ความต้ังใจท่ีจะกลับมาทองเที่ยวอีก ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ                             
ซ่ึงมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกนัระดับต่ํามาก ปจจยัจูงใจในการทองเท่ียวดานความสนุกสนาน
และความบนัเทิง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทองเท่ียวของนกัทองเท่ียวไทยในเกาะสมุย 
ในดานจํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว ดานคาใชจายในการเดนิทางทองเท่ียว และดานระยะเวลา
ทองเท่ียวตอคร้ัง ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

นพดล บุญเจริญ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัทองเท่ียวชาวไทย        
ตอการจัดการทองเท่ียวตลาดน้ํายามเย็นของเทศบาลตําบลอัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบวา          
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา เปนนักทองเท่ียวชาวไทยทีเ่ดินทางมาเท่ียวตลาดน้ํายามเย็น 385 นาย   
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด มีระดับการศึกษาสูงสุด   
ระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด สวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขายสวนตัว สวนใหญมีรายได          
ตอเดือน 5,000-10,000 บาท ระดับความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวตอการจัดการทองเที่ยวตลาดน้ํา   
ยามเยน็ของเทศบาลตําบลอัมพวา อําเภออัมพวา จังหวดัสมุทรสงคราม ในดานทรัพยากร                  
การทองเท่ียวท้ังหมดอยูในระดับมาก และในดานการบริการทางการทองเท่ียว สวนใหญอยูใน          
ระดับมาก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว  
ชาวไทยตอการจัดการทองเที่ยวตลาดน้ํายามเย็นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ รายได             
ระดับการศึกษา อาชีพ แรงจงูใจการทองเท่ียว กลุมผูรวมเดินทาง โอกาสในการทองเที่ยว ความถ่ี      
ในการทองเท่ียว พาหนะท่ีใชในการทองเที่ยว รูปแบบการทองเท่ียวตางกัน จากผลการศึกษาผูวิจยั    
มีขอเสนอแนะตาง ๆ อาทิ การปรับปรุงปจจัยพื้นฐานท่ีเปนส่ิงอํานวยความสะดวก ไดแก หองสุขา   
สถานท่ีจอดรถ จัดสรางสถานท่ีพักผอนหยอนใจ เพิม่อุปกรณรองรับขยะใหเพยีงพอ เพิ่มจํานวน      
เจาหนาท่ีอํานวยความสะดวก และประสานหนวยงานตาง ๆ มากํากับดแูลคุณภาพอาหาร 
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นิพาภรณ ใจซ่ือ (2550) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา การวิจยัคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 

1.  ศึกษาพฤตกิรรมการใชบริการของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขา
ทาเรือ-อยุธยา 

2.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาทาเรือ-อยุธยา 

3.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

4.  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา โดยเคร่ืองมือท่ีใชใน   
การเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม 250 ชุด ทําการวิเคราะหขอมูลหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test (Independent Sample: t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนแบบ          
ทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะหคาเฉล่ียรายคูดวยวิธี LSD ท่ีระดับนัยสําคัญ             
ทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัย พบวา 1) ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 36-45 ป  
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน                 
อยูระหวาง 10,001-15,000 บาท ลูกคามาใชบริการเพราะสะดวกใกลบานใกลท่ีทํางาน จํานวนคร้ัง   
ของการใชบริการ 3-4 คร้ังตอเดือน รูปแบบของการใชบริการคือ ฝาก/ ถอน ระยะเวลาการเปนลูกคา 
1-2 ป ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ 13.01-14.30 น. 2) ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร 
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา โดยภาพรวมอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก                  
ดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใช ดานพนักงานผูใหบริการ ดานอาคารสถานท่ี และดานกระบวนการ
ใหบริการ 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด         
(มหาชน) สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีระดบั
ความพึงพอใจดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใชแตกตางกัน ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดบั                     
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใช และดานอาคารสถานท่ี               
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานอาคาร/ สถานท่ีแตกตางกัน รายไดตอเดือนแตกตางกัน          
มีระดับความพึงพอใจดานกระบวนการการใหบริการและดานเคร่ืองมือ/ เคร่ืองใชแตกตางกัน และ   
4) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)      
สาขาทาเรือ-อยุธยา จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ จํานวนคร้ังการใชบริการตอเดือน และ         
ชวงเวลาท่ีมาใชบริการแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานพนกังานผูใหบริการ และดาน             
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กระบวนการการใหบริการแตกตางกัน และระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ดานพนกังานผูใหบริการแตกตางกัน 

สายทิพย บัวเผือก (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจของ            
นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอแหลงทองเท่ียวเกาะเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอาย ุ25-34 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพ                
ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท สําหรับพฤติกรรมในการมา   
ทองเท่ียวคือ สวนใหญเดินทางมาโดยรถยนต โดยนิยมมากับเพื่อน และจะมาในชวงวันหยุด            
เสาร-อาทิตย ในดานความพึงพอใจสูงสุดของนักทองเท่ียวชาวไทย คือ แหลงสินคาพืน้เมืองท่ีระลึก 
และแนวโนมพฤติกรรมของนักทองเท่ียวชาวไทย คือ อาจจะมาอีก 

ธีรวัฒน บุตตะโยธี (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจและพฤติกรรมของ             
นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอเมืองโบราณ จงัหวัดสมุทรปราการ พบวา นักทองเท่ียวชาวไทย                
ท่ีมาเท่ียวเมืองโบราณ สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 15-25 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี             
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท โดยนักทองเท่ียวสวนใหญ       
พอใจตอทัศนยีภาพความสวยงามของเมืองโบราณ และพอใจตอความกวางขวางของสถานท่ี โดยยงั  
เห็นวาราคาคาเขาชมเหมาะสมและคุมคาในการมาเท่ียว แตยังเหน็วาเมืองโบราณยังขาด                    
การประชาสัมพันธท่ีเพียงพอ และไมมีชองทางการประชาสัมพันธท่ีหลากหลาย 

ริศาธร พูลพงษ (2551, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอ           
การใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จงัหวัดจนัทบุรี พบวา นักทองเท่ียว                  
มีความพึงพอใจตอการใหบริการเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม            
ท้ัง 3 ดาน อยูในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการบริการของ
เจาหนาท่ีอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ดานการจัดสถานที่อยูใน        
ระดับความพึงพอใจมาก และดานส่ิงอํานวยความสะดวก อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด   
เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปา       
เขาสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา นกัทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกัน             
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จังหวดัจันทบุรี                    
ไมแตกตางกัน สวนนักทองเท่ียวท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีความพึงพอใจ  
ตอการใหบริการของเขตรักษาพันธสัตวปาเขาสอยดาว จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

สมพงษ สังขทอง (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวท่ีมีตอ     
การใหบริการทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี พบวา ความเขาใจ    
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เกี่ยวกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม พบวา โดยภาพรวมความเขาใจเกีย่วกับทรัพยากร        
ธรรมชาติและส่ิงแวดลอม นกัทองเท่ียวมีความเขาใจอยูในระดับมาก ในขณะท่ีความสัมพันธ          
ระหวางประชาชนกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม พบวา โดยภาพรวมความสัมพันธ            
ระหวางประชาชนกับทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม นักทองเท่ียวมีความสัมพนัธอยูในระดบั  
คอนขางมาก ผลการศึกษาโดยภาพรวม ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอการใหบริการ
ทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจอยูใน 
ระดับคอนขางมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ อายุ ท่ีพักอาศัยปจจุบัน ระดบัการศึกษา       
รายได ลักษณะกลุมเดนิทางท่ีมาทองเท่ียว การรูจักแหลงทองเท่ียว และจํานวนคร้ังท่ีมาทองเท่ียว      
ของนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอการใหบริการทองเท่ียวเชิงนิเวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชกูฏ      
จังหวดัจันทบุรี ไมแตกตางกัน อาชีพของนักทองเท่ียวท่ีตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ      
ทองเท่ียวเชิงนเิวศในอุทยานแหงชาติเขาคิชกูฏ จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกัน 

ทวีลาภ รัตนราช (2553, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ               
นักทองเท่ียวชาวไทยตอการทองเท่ียวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมในรูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ 
อําเภอพะโตะ จังหวดัชุมพร พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท นักทองเท่ียวชาวไทยมีวตัถุประสงคหลัก               
ท่ีสําคัญท่ีสุดในการทองเท่ียวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมในรูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ        
อําเภอพะโตะ จังหวดัชุมพร เพื่อหาความรูและประสบการณ โดยมีเพือ่นมีอิทธิพลในการทองเท่ียว           
นักทองเท่ียวชาวไทยสวนใหญเท่ียวกับเพื่อน/ ครอบครัว เดินทางทองเท่ียวในวันหยุดสุดสัปดาห      
(เสาร-อาทิตย) ใชระยะเวลาในการทองเท่ียว คางคืน 2 คืน 

ความถ่ีในการทองเท่ียว 1-2 คร้ัง/ ป และมีคาใชจายในการทองเท่ียวในแตละคร้ัง             
นอยกวา 1,000 บาท นักทองเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจตอการทองเที่ยวเชิงสัมผัสวัฒนธรรมใน  
รูปแบบโฮมสเตย ชุมชนบานคลองเรือ อําเภอพะโตะ จังหวัดชุมพร โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก 

อนุชิต พึ่งปญญาดี (2553, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม                
การทองเท่ียวภาคตะวันออกเฉียงเหนือของนักทองเท่ียว พบวา นักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน       
มีรายไดตอเดอืนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท นักทองเท่ียวมีปจจยัจูงใจในการทองเท่ียว               
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย ดานธุรกิจ หรืองานท่ีทํา ดานทางกายภาพ และสรีระศาสตร  
ดานวัฒนธรรม จิตวิทยา และการศึกษาของบุคคล ดานสังคม สัมพันธภาพระหวางบุคคล และจริยธรรม 
ดานความบันเทิง ความเพลิดเพลิน ดานศาสนา อยูในระดับปานกลาง นักทองเท่ียวมีความคิดเหน็   
ท่ีมีตอองคประกอบของการทองเท่ียวภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวยดานการตลาดทองเท่ียว 
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ดานการขนสง ดานแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติ ดานแหลงทองเท่ียวทางประวัติศาสตร 
โบราณสถาน และโบราณวัตถุ ดานแหลงทองเท่ียวทางศลิปวัฒนธรรม ประเพณแีละกิจกรรม      
ดานส่ิงอานวยความสะดวก อยูในระดับเหน็ดวย 

จุฑาภรณ ปนะกาตาโพธ์ิ (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบริโภค               
ในการเลือกใชบริการท่ีพัก ในอําเภอหวัหนิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญ       
เปนหญิง สถานภาพโสด อาย ุระหวาง 15-25 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา มีอาชีพ  
ท่ัวไปไมจํากัด จะเห็นไดวากลุมเปาหมายจะอยูในชวงวยัรุนจนถึงวยัทํางาน และสําหรับผลจากการ 
ศึกษาขอมูลความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของนักทองเท่ียวชาวไทยเลือกใชบริการ        
ท่ีพักในอําเภอหัวหิน จังหวดัประจวบคีรีขันธ พบวา นักทองเท่ียวใหความสนใจในเรื่องของ           
สวนประสมทางการตลาด ซ่ึงปจจัยทางสวนประสมทางการตลาดน้ัน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ 
ประชากรกลุมตัวอยางในระดับท่ีใกลเคียงกัน กลาวคือ ไมแตกตางกัน ซ่ึงแตกตางจากสมมติฐาน    
ท่ีผูวิจัยต้ังไว 

การวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอเอกสารท่ีเกี่ยวของมาใชในการอางอิงเปนแนวทางใน         
การกําหนดตัวแปร ประกอบดวย แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ, แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ, แนวคิด
ทฤษฎีเกี่ยวกับการทองเท่ียว, ขอมูลทั่วไปของเกาะชาง จังหวัดตราด และงานวิจัยท่ีเกีย่วของ และ 
ไดนํามาสรางเคร่ืองมือแบบสอบถาม โดยระบุตัวแปรท่ีอยูในกรอบความคิด ใหมีความสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการวิจยั สมมติฐานของการวิจัย ขอบเขตการวิจยั และนยิามศัพทท้ังหมดท่ีกลาวมา  
ทําใหผูวจิัยสามารถดําเนินการศึกษาถึง “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยตอการใหบริการ
ไกแบฮัท รีสอรท อําเภอเกาะชาง จังหวดัตราด” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


