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ประกาศคณุูปการ 
 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยทีม่าใชบริการในสวนนงนุช
พัทยา: ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย สําเร็จลงไดดวยความกรุณาจากหลายทานที่ไดอนเุคราะห 
ใหความชวยเหลืออยางดียิ่ง โดยเฉพาะ ดร. สกฤติ  อิสริยานนท อาจารยชัยณรงค  เครอืนวน   
ดร. โอฬาร ถ่ินบางเตียว รองศาสตราจารย ดร.สมศักดิ์ สามัคคีธรรม โดยทุก ๆ ทานใหกรอบ
แนวคดิ แนวทางในการศึกษา คาํแนะนําไดชวยเหลือเสนอแนะและแกไขปญหาในทุก ๆ ดานของ
การทํางานนิพนธในครั้งนี้ จนสงผลใหการศึกษาสําเร็จลุลวงไปดวยดี ซ่ึงเปนประโยชนตอ
การศึกษาครั้งนี้ เปนอยางยิ่ง ผูศึกษาจึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณ คุณพัทธนนัท  ขันติสุขพันธ ผูจัดการทัว่ไปสวนนงนชุพัทยา ที่ให 
ความอนุเคราะหและใหการสนับสนุนดานเวลาและการศึกษา ขอขอบพระคณุ อาจารยพัชรินทร   
คําสุวรรณ ที่ใหขอมูลและคาํปรึกษาตาง ๆ จนงานสําเร็จลุลวงไปดวยด ีผลการศึกษาในครั้งนี้  
จะไดเปนประโยชนตอนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยวในสวนนงนุชพัทยา 
 สุดทายนี้ ขอมอบคุณความดทีั้งหมดนี้ แด บิดามารดา พี่ ๆ นอง ๆ และเพื่อน ๆ ของ 
ผูศึกษา ที่ทําใหประสบความสําเร็จในวนันี้ 
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 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยจากผลของ
ปจจัยการใหบริการของสวนนงนุชพัทยา 1. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยจากผลของ
ปจจัยการใหบริการของสวนนงนุชพัทยา จําแนกตามตัวแปรดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ  
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของจํานวนครั้งที่ใชบริการ ระดับราคาบริการ และเหตุผลของ
การเลือกเขารับบริการที่มีผลตอความพึงใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เขาใชบริการในสวนนงนุชพัทยา เครื่องมือ
ที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม และจากการสัมภาษณ 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก การแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  
การหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการทดสอบสมมติฐาน ใชคาสถิติ 
t-Test ในการทดสอบสมมติฐานหาความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มี 2 กลุม กับตัวแปรตาม และใชคาสถิติ 
F-test หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบสมมติฐานหาความแตกตางระหวางตัวแปรที่มี
มากกวา 2 กลุม กับตัวแปรตามในการวิจัยครั้งนี้ ไดกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ผลการศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา พบวา 
นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก (= 3.94) ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก  
(=3.94) โดย ดานผลิตภัณฑ ( =4.02) มากที่สุด รองลงมา คือ ดานสถานที่ ( =3.95) ดานการสงเสริมการขาย  
( =3.92) และดานราคา ( =3.86) 
 การทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศที่แตกตางกัน สถานภาพที่แตกตางกัน การศึกษาที่แตกตางกัน 
จํานวนครั้งที่ใชบริการ และวัตถุประสงคในการเขารับบริการไมมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวสวนอายุ 
อาชีพ รายได และกลุมรวมเดินทางแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว ปจจัยขอเสนอแนะ 
เชิงนโยบายขององคกรปกครองสวนทองถิ่น พบวา ฝายบริหารเมืองพัทยา และเทศบาลตําบลเขาชีจรรย 
มีความคิดเห็นสอดคลองเปนแนวทางเดียวกันในเรื่องของการสงเสริม สนับสนุนดานการทองเที่ยวในทุก ๆ ดาน
ทั้งทางตรง และทางออมจะแตกตางกันบางในเรื่องของการจัดเก็บภาษีซึ่งเปนหนาที่ของเขตปกครองนั้น ๆ 
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บทที่  1 
บทนํา 

  

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมบริการที่สรางรายไดเปนตวัเงินใหแกประเทศไทย และ 
ผูประกอบการธุรกิจการทองเที่ยว เมื่อมแีหลงทองเที่ยวกจ็ะมีนกัทองเทีย่วเขามาใชบริการ ซ่ึงจะเกดิ
การใชจาย และทําใหเกิดกระแสเงินรายไดหมุนเวียนในพื้นที่ตาง ๆ โดยรอบบริเวณของแหลง
ทองเที่ยวอันเปนผลดีตอเศรษฐกิจของประชาชนทุกระดบั การทองเที่ยวเปนความตองการพื้นฐาน
หลักของมนุษยอยางหนึ่ง ซ่ึงแตเดิมอาจเปนเพียงความตองการเพื่อการพักผอนหลังจาก
ประกอบการงาน แตเมื่อวิถีชีวิตของประชากรไทยโดยรวมเปลี่ยนแปลงไปการดํารงชวีิตก็เกิดการ
เปล่ียนแปลงไปจากเดิม การทองเที่ยวจึงมกีารเปลี่ยนแปลงรูปแบบไป และเกดิการทองเที่ยวเกิดขึน้
อยางกวางขวาง และพัฒนาเปนการทองเทีย่วมวลชน (Mass Tourism) ซ่ึงเปนที่มาของอุตสาหกรรม
การทองเที่ยวในปจจุบัน และทําใหประชากรไทยเกดิความมุงหมายในการเดินทางแบงออกเปน  
9 ประการ คือ 1. การทองเที่ยวเพื่อการพกัผอนในวันหยุด 2. การทองเที่ยวเพื่อวัฒนธรรม  
และศาสนา 3. การทองเที่ยวเพื่อการศึกษา 4. การทองเที่ยวเพื่อการกีฬา และความบนัเทิง  
5. การทองเที่ยวเพื่อประวัติศาสตร และความสนใจพิเศษ 6. การทองเที่ยวเพื่องานอดิเรก  
7. การทองเที่ยวเพื่อเยี่ยมญาติมิตร 8. การทองเที่ยวเพื่อธุรกิจ 9. การทองเที่ยวเพื่อประชุมสัมมนา   
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2533, หนา 2- 1 – 2 - 3)   
 ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไดกลายเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจทีสํ่าคัญ และ 
มีแนวโนมที่จะสําคัญมากขึ้น การทองเที่ยวเปนความเกีย่วของกับธุรกิจการใหบริการที่จะตองสราง
ความพึงพอใจใหแก ผูเขาใชบริการ และตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพราะตลาด
การแขงขันดานธุรกิจบริการการทองเที่ยวขยายตวัสูงขึ้นตามลําดับของความมีเสถียรภาพที่มั่นคง
ทางเศรษฐกิจ การเมือง และการสงเสริมการทองเที่ยวภายในประเทศใหแก ประชาชนชาวไทย  
การทองเที่ยวเปนธุรกิจบริการที่ชวยสรางงาน และการกระจายรายไดใหแก ชุมชนทองถ่ิน ไดเปน
อยางดี เพราะอุตสาหกรรมการทองเที่ยว มีการใชกําลังคนในลักษณะงานตาง ๆ 2 ลักษณะ คือ  
งานที่เกีย่วกับทองเที่ยวโดยตรง เชน ธุรกิจโรงแรม บริษัทนําเทีย่ว การขนสง รานคาเบ็ดเตล็ด   
รานอาหาร มัคคุเทศก สถานเริงรมย เปนตน และงานที่เกิดขึ้นโดยตรงจากธุรกิจการทองเที่ยว 
(วรรณา วงษวานิช, 2546, หนา 19 - 20)  
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 สวนนงนุชพัทยา เปนธุรกิจอตุสาหกรรมการทองเที่ยวแหงหนึ่งของจังหวัดชลบุรี  
ตั้งอยูในภาคตะวนัออกของประเทศไทย เปนแหลงทองเที่ยวอยูในระดบัแนวหนาของภูมิภาค 
เอเชียตะวันออกเฉียงใต มีนกัทองเที่ยวจากทั่วทุกมุมโลกเขามาเยีย่มชม จากรายงานขอมูลสถิติ
การเงิน และบญัชี ระหวางป 2550 – 2553 ของฝายการเงนิ และบัญชี สวนนงนุชพัทยา ทําให 
ทราบวา มีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางชาติเขามาใชบริการเฉลี่ยวันละประมาณ 4,000 คน 
โดยเฉพาะป พ.ศ. 2553 ที่ผานมา มียอดเฉลี่ยที่แบงสัดสวนเปนนักทองเที่ยวชาวไทย รอยละ 30 
และนักทองเทีย่วชาวตางประเทศ รอยละ 70 ซ่ึงเมื่อเทียบสัดสวนทางสถิติจึงพบวานักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ มจีํานวนที่เขามาทองเที่ยวในสวนนงนุชพัทยามากกวานกัทองเที่ยวชาวไทย อยางเห็น
ไดชัดเจนจากขอมูลการเปรียบเทียบ  
 ปจจุบันสวนนงนุชพัทยาไดมีการปรับปรุง พัฒนามาอยางตอเนื่องเปนระยะเวลายาวนาน
กวา 30 ป จนเปนแหลงทองเที่ยวที่มีศกัยภาพการใหบริการดานการทองเที่ยวทีห่ลากหลายรูปแบบ 
มีการสรางงานใหแก ประชาชนกวาพันคนในพืน้ที่ 1,500 ไร โดยสรางกลยุทธความสนใจในการ
เขามาใชบริการของนักทองเที่ยวทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศ ดวยนโยบายดานการตลาด 
ทั้งเชิงรุก และเชิงรับไปพรอม ๆ กัน ดวยคณุภาพการบรกิารที่มีองคประกอบ 8 ดานหลักไดแก  
1. ที่พัก โรงแรม รีสอรท คายพักแรม 2. เทีย่วชมสวนพฤกษศาสตร และสวยหลากหลายรูปแบบ  
3.ชมการแสดงศิลปวัฒนธรรมรวมสมัยส่ีภาค 4. ชมการแสดงชางแสนรู 5. การบริการงานจัดล้ียง  
6. การบริการงานประชุม อบรม สัมมนา 7. บริการกิจกรรมนันทนาการ เชน ขี่จักรยานเสือภูเขา  
จักรยานน้ํา นัง่รถชมภูมิทัศน ชมสวนสัตว  8. การบริการอาหาร และเครื่องดื่ม จํานวน 4 ภัตตาคาร
และ 8 หองอาหาร ทําใหสามารถรองรับความมุงหมายในการเดินทางทองเที่ยวของนักทองเที่ยว 
ชาวไทยไดครบวงจรภายในแหลงทองเที่ยวแหงเดยีว และสรางศักยภาพจนสามารถรองรับ
นักทองเที่ยวทัง้ชาวไทย และชาวตางชาติไดมากถึงวันละมากกวา 5,000 คน ซ่ึงเฉลี่ยเปน
นักทองเที่ยวชาวไทย วันละ 1,200 คน ทําใหการบริการของสวนนงนุชพัทยาจําเปนตองมีการ
ประเมินเพื่อรักษาระดับคุณภาพของการบริการ (Quality of Service : QOS)ใหไดมาตรฐาน 
อยางครบวงจร ซ่ึงประกอบดวย การวางแผน การนําแผนงานออกสูการปฏิบัติ และการประเมินผล
การดําเนนิงาน เพื่อนําผลไปปรับปรุงแกไข กระบวนการวางแผนในรอบตอไป ซ่ึงการวัดระดับ
ความพึงพอใจของนักทองเทีย่ว จึงจําเปนทีจ่ะตองทําการการศึกษาเปนระยะ ๆ อยางตอเนื่อง 
เพื่อใหไดพบซึ่งแนวทางในการที่จะตองรกัษาปจจัยในการใหบริการไวอยางมีคณุภาพตาม
มาตรฐานของอุตสาหกรรมทองเที่ยว 
 จากความสําคญัของการศึกษาขอมูลดังกลาว ทําใหผูวิจยัมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยทีเ่ขามาใชบริการในสวนนงนุชพัทยา ตามปจจัยทีส่งผลตอ 
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ความพึงพอใจที่เปน ตัวแปรตามในการศกึษาทั้ง 4 ดาน คือ ดานผลิตภณัฑ ดานราคา ดานสถานที่  
และดานสงเสริมการขาย เพือ่ใหไดมาซึ่งขอมูลที่จะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบของ
การใหบริการในสวนนงนุชพัทยามีประสิทธิภาพมากขึน้ และเปนการเพิ่มจํานวนปริมาณ
นักทองเที่ยวชาวไทยใหมจีํานวนเพิ่มขึ้น 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เขามาใชบริการในสวนนงนุช
พัทยา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยจากปจจยัพืน้ฐานและปจจัย
สนับสนุน 
 3. เพื่อศึกษาขอเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะ 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัครั้งนี้ เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอการ
ใชบริการในสวนนงนุชพัทยา โดยมีขอบเขตในการศกึษา ดังตอไปนี ้
 1. ขอบเขตในดานชวงเวลาของการศึกษา 
 ขอบเขตการศึกษา เร่ิมตั้งแตวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.  2554 ถึงวันที่  30 เมษายน  
พ.ศ. 2555  รวมระยะเวลาการศึกษา 6 เดือน 
 2. ขอบเขตในดานพื้นที่ของการศึกษา 
 การดําเนนิการศึกษาครั้งนี้ ใชการเก็บขอมลูเฉพาะในพื้นที่สวนนงนุชพทัยา 
ตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 
 3. ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศึกษา 
 ศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ซ่ึงมี
องคประกอบภายใน 4 ดาน คือ 1. ดานผลิตภัณฑ (Product)  2. ดานราคา (Price)  3. ดานสถานที่ 
(Place)  4. ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
 ศึกษาขอเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะจากมุมมององคกรปกครองทองถ่ิน 
 4. ขอบเขตในดานประชากรของการศึกษา 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร ที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการในสวนนงนุช
พัทยา จังหวดัชลบุรี จากจํานวนประชากรนักทองเที่ยวชาวไทย 1,200 คน ตอวัน รวมจํานวน  
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6 เดือน (180 วนั) เปนจํานวนประมาณ 216,000 คน (ขอมูลจากไตรมาสที่ 2 ของฝายการเงิน  
และบัญชีสวนนงนุชพัทยา ในป พ.ศ. 2553) กลุมตัวอยางเปนนักทองเทีย่วชาวไทยที่เขามาใช
บริการในสวนนงนุชพัทยา จงัหวัดชลบุรี จาํนวน 216,000 คน 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 
 1. เพื่อทราบถึงเหตุผลของการเขามาใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช 
พัทยาในรูปแบบตาง ๆ 
 2. เพื่อนําผลการวิจัยไปใชในการวางแผนพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการสวนนงนชุ
พัทยา 
 3. เพื่อนําผลการวิจัยไปสรางกลยุทธทางการตลาดของกลุมจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทย
ใหเพิ่มจํานวนขึ้น 
 

 
 
 



บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษา ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช
พัทยา: ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย ไดศกึษาคนควาตํารา เอกสาร และงานวิจยัที่เกีย่วของ โดย
ครอบคลุมหัวขอตาง ๆ ตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
 1. หลักการ แนวคิด ทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับการบริการ 
 2. หลักการ แนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วของกับความพึงพอใจ 
 3. แนวคดิเกีย่วกับการทองเที่ยว และอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 
 4. แนวคดิการบริหารการตลาดในธุรกิจบรกิาร  
 5. งานวิจยัที่เกีย่วของ 
 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 7. สมมติฐานการวิจยั 
 8. นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 
 

หลักการ แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช ให ความสะดวกตาง ๆ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2525)  
กลยุทธสําคัญของการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการแขงขันทาง
ธุรกิจปจจุบัน ขึ้นอยูกับคณุภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตางของกิจการ
บริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคา และเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในแตละฉาก
เหตุการณของวงจรแหงการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจ และ
ประทับใจในการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาสตอ ๆ ไป 
ธุรกิจก็ยอมประสบความสําเร็จ และเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบริการอยาง
ตอเนื่อง การทีธุ่รกิจจะดําเนนิการบริการไดอยางราบรื่นและใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันได 
องคการบริการจําเปนตองตระหนกัถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางจริงจัง และ
สรางสรรค โดยทําความเขาใจเกี่ยวกบัแนวคิดเบื้องตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการ เกณฑการ
เลือกใชบริการของผูรับบริการ เกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบริการ และแนวทางการ
เสริมสรางคุณภาพของการบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539, หนา 55 ) 

 
 
 



 6 

 บี เอ็ม เวอรมา (Verma, 1983 อางถึงใน อนุเทพ เบื้องบน, 2544, หนา 18) กลาววา  
การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึน้กับการเขาถึงบริการซึ่งเพ็นชันสกี และโทมัส (Penchansky & 
Thomas, 1961) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี ้
 1. ความพอเพยีงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มอียู
กับความตองการของการรับบริการ 
 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการทีผู่รับบริการยอมรับวา ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถงึการยอมรับ
ลักษณะของผูใชบริการดวย  
 คอตเลอร (Kotler, 2000, p. 575) กลาววา การบริการ (Service) หมายถึง 
การกระทําหรอืการปฏิบัติซ่ึงฝายหนึ่งนําเสนอตออีกผานหนึ่งเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณหรือตวัตน 
จึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปนเจาของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตวั
สินคาก็ได 
 เวเบอร (Weber, 1994, p. 46) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการ 
มีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล
หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติ
เทาเทียมกนัตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538, หนา 344) กลาววา การบริการ (Service) เปนกจิกรรม
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
 ดนัย เทยีนพุฒ (2543, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรม และ
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเรว็ ถูกตอง และดวยอัธยาศัยเปนพืน้ฐาน ซ่ึงจะสามารถพิจารณา
การใหไดใน 3 ลักษณะดวยกนั คือ 1. ใหดวยความเต็มใจ 2. ใหดวยความโกรธ 3. ใหดวยเหตุผลซ่ึง
ส่ิงที่ลูกคาตองการก็คือการใหดวยเหตุดวยผล และการใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยดึถือความพอใจความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก  
โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จติใจ ไหวพริบ และปฏิภาณอยูตลอดเวลา 
 วิชัย ปติเจริญธรรม (2548, หนา 19) กลาววา หัวใจของการบริการที่เปนเลิศ มิใชสักแต
เพียงบริการใหเสร็จ ๆ ทันเวลาเทานั้น แตหัวใจของการบริการอยูคง “คุณคา” ที่คุณสงมอบตอผูอ่ืน
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ผูรับบริการจะรูสึกวาคุณมหีวัใจของการบริการก็ตอเมื่อ เขารูสึกวาคุณตอบสนองเขาอยางถูกตอง
เขาใจในมุมมองของเขา ปฏิบัติตอเขาอยางเปนคนพิเศษ 
 ทัศนียา ช่ืนนิรันดร (2544, หนา 8 - 9) สรุปแนวคดิเกีย่วกบัการบริการ ตามหัวขอตอไปนี ้
 1. ความหมายของการบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อใหเกิดผลกับผูอ่ืน 
ดังนั้นผูที่จะใหการบริการคนอื่น จึงควรจะมีคุณสมบัตทิี่สามารถอํานวยความสะดวก และทําตน
เพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
 2. ความสําคัญของการบริการ ไดมีผูเสนอแนวคดิเกีย่วกบัความสําคัญของการบริการ 
ดังนี ้
  2.1 การใหบริการที่ดี และมคีุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงอาศัยเทคนิคกลยทุธ ทักษะ และ
ความแนบเนียนที่ทําใหชนะใจลูกคาที่มาตดิตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ 
  2.2 การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ หรือในระหวางการติดตอ  
หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารดวย 
  2.3 การบริการที่ดี จะเปนเครือ่งมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือ
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการดานอื่น ๆ อีกทัง้ในโอกาสหนา 
 3. หลักการสําคัญในการใหบริการ เพื่อเปนการนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา
หรือผูมาใชบริการ จึงมีหลักการการใหบริการ ดังนี ้
  3.1 การเขาใจความตองการของลูกคา เพื่อจะไดจัดบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการอยางเหมาะสม 
  3.2 การใชวิธีการสื่อสารที่ดีตอลูกคา เพราะการสื่อสารที่ดีทั้งโดยวาจา หรือใชส่ือที่
เปนสัญลักษณที่องคกรจัดไวส่ือสารกับลูกคา จะทําใหเกดิความสะดวก และความเขาใจที่ด ี
  3.3 การใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน การใหความสําคญักับลูกคาเปนการแสดงถึง
การยอมรับและนับถือลูกคา จะทําใหลูกคาหรือผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
  3.4 การมีความรับผิดชอบ การแสดงความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูมาใชบริการ 
ในทุกกรณี จะทําใหลูกคาหรอืผูมาใชบริการเกิดความเชื่อถือและเชื่อมั่น 
 อนุเทพ เบื้องบน (2544, หนา 18) หลักการใหบริการ มหีลักการใหบริการกับผูใชบริการ 
4 ขอ ดงันี ้
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคกรจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมดมิใช
เปนการจดัใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
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 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนา และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคน 
อ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4. หลักความสะดวกบริการทีจ่ะใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ความหมายของคุณภาพบรกิารและธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2540, หนา 145 - 146) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ (Service 
Quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวงัไว ขอมูล 
ตาง ๆ เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพดู
ปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) 
เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) 
นักการตลาดตองทําการวิจยัเพื่อใหทราบถงึเกณฑการตัดสินใจซื้อ บริการของลูกคา โดยทัว่ไป 
ไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวก ดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้ง เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการ
เขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4. ความมีน้ํา ใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
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 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสีย่ง 
 9. การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคณุภาพของบรกิารดังกลาวได 
 10. การเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ดนัย เทียนพุฒ (2543, หนา 26 ) กลาววา คุณภาพบรกิาร หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือ บริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึน้ เลยอีกทั้ง ยงัเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 234) คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ
คุณลักษณะทั้ง ที่จับตองได และจับตองไมไดของการที่ผูรับบริการ (ลูกคา) รับรูวามีความโดดเดน
ตรงหรือเกินกวาความคาดหวังเปนทีน่าประทับใจ จากการที่ผูรับบริการไดจายเงินแลกเปลี่ยน
สัมผัส มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 
 รัฐธนา เนาวบตุร (2544, หนา 6 - 8) การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ และประทับใจ
ผูรับบริการสําหรับผูที่ทําหนาที่เกี่ยวของกบัการใหบริการ ดังนี ้ 
 1. ผูใหบริการ ความสําเร็จหรือความลมเหลวในการใหบริการโดยสวนใหญ จะเกดิขึ้น
จากตัวผูใหบริการเปนสําคัญลําดับแรก เพราะความรูสึกทีผู่รับบริการมีตอพนักงาน และทาที
ทัศนคติพนักงานที่มีตอภารกิจของตน และตอผูมาติดตอ ถาหากจุดนีล้มเหลวก็เปนการยากทีจ่ะ
สรางความประทับใจใหกับผูรับบริการไดตามคุณสมบัติของผูใหบริการ ประกอบดวย 
  1.1 ความยิ้มแยมแจมใส เพราะคงไมมีใครอยากจะติดตอการงานกับคนหนาตาบูดบึ้ง 
ทาทางไมรับแขก การยิ้มแยมแจมใส เปนการยื่นไมตรีหรือใหการตอนรับที่ดีที่สุด เมื่อคนเราพบ
หนากนัใชวาจะอารมณปลอดโปรงไดตลอดเวลาจะมีเร่ืองนั้นเรื่องนี้เขามารบกวนใหอารมณขุนมัว
ได ดวยเหตุนีห้ากเรามีหนาที่พบปะติดตอใหบริการ จึงจาํเปนตองรูจักควบคุมจิตใจ และอารมณให
เปนปกติอยาปลอยใหออกมาทางหนาตาทีท่ําใหคนอื่นเห็นแลวอยากหลีกหนใีหหาง 
  1.2 การมีจิตวญิาณของการใหบริการ จิตใจนั้นเปนสิ่งกําหนดทีทา และพฤติกรรมของ
คนเรา ดังนั้น หากตั้งความคิดวาเราอยากใหคนอื่นไดรับความพึงพอใจแบบนี้จึงจะใหเกิดการ
บริการที่ดีมีประสิทธิภาพ และความพึงพอใจได แตมีเปนจํานวนไมนอยที่ผูใหบริการไมมีจิต
วิญญาณของการใหบริการ ตัง้ความคิดหรือมีความรูสึกวาเปนการทํางาน เพราะเปนหนาที่ก็ทําไป
ใหเสร็จ ๆ ไปวันหนึ่ง ๆ จึงทําหนาที่อยางแลงน้ําใจ และไรความรูสึกทีจ่ะคํานึงถึงจิตใจของ

 
 
 



 10 

ผูรับบริการวาเปนอยางไร จริงอยูแมงานนั้นจะแลวเสร็จแตคงไมสรางความประทับใจใหกับ
ผูรับบริการแตอยางใด 
  1.3 ความกระตือรือรนหรือการตอนรับขับสู นับวาเปนสิ่งสําคัญ เพราะหากพนักงาน
มีทาทีเชนนั้น ยอมทําใหผูมาติดตอรูสึกอบอุนจากการยินดีตอนรับ ใหคาํแนะนํา ใหบริการที่ดีอยาง
สุดความสามารถอยางนี้ใคร ๆ ก็จะประทับใจเมื่อมาติดตอ 
  1.4 มมีนุษยสัมพันธ การมีโอกาสปราศรัย การทักทายดวยไมตรีจิตเปนคุณสมบัติ
สําคัญประการหนึ่งของผูใหบริการ 
  1.5 การมีศิลปะในการพูด หมายรวมถึง การใชถอยคําวาจาโดยสุภาพออนนอม การใช
น้ําเสียงเหลานี ้เปนสวนหนึ่งในการสรางความประทับใจ 
  1.6 บุคลิกภาพดี หมายรวมถึง การแตงตวั เสื้อผา เครื่องประดับ สีสัน แบบหรือ
ลวดลายทั้งหมดที่อยูบนตวัเรา ควรเหมาะเจาะกับกาลเทศะ ภารหนาที ่ตําแหนงงาน การแตงตัว  
จะหมายรวมถงึในรายละเอียดมากมายตั้งแตทรงผม การแตงหนา ฯลฯ ส่ิงเหลานี้เมื่อรวมกันแลว 
หากเราศึกษาหาความรูเรากจ็ะแตงตัวไดอยางถูกตอง เหมาะสม ทําใหสงเสริมบุคลิกภาพใหดูด ี 
ตองตาตองใจผูที่ไดพบเหน็ หลายคนคิดวาการทํางานคงดูกันที่ผลงานไมนาจะตองเกี่ยวของกับ
บุคลิกภาพสักหนอย แตถาเปนงานใหบริการแลวเร่ืองบคุลิกภาพจะมคีวามสําคัญอยางยิ่งทีเดียว 
เร่ืองนี้เปนเรื่องที่เราทุกคนตองหมั่นศึกษา และปรับปรุงตัวเราใหดีขึ้นเสมอ และตลอดชีวิต เพราะ
เปนปจจยัหนึ่งที่จะทําใหคนเรามีความสุข และประสบความสําเร็จยิ่งขึน้ 
 การใหบริการ 
 การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ และเปนทีพ่ึงพอใจของผูรับ ผูใหบริการจําเปนตอง
สํารวจตนเองวา ไดใหความสําคัญกับปจจยัตาง ๆ เหลานี้หรือไม เพียงใด อยางเชน 
 1. ความรอบรูในงานที่รับผิดชอบ คนที่จะบริการที่ดี จําเปนตองเขาใจรายละเอียดของ
งานที่รับผิดชอบเปนอยางด ีเพื่อที่จะแนะนํา ตอบคําถามใหคําปรึกษากับผูรับบริการไดอยางถูกตอง 
 2. ความสามารถในการติดตอส่ือสาร หมายความวา มีวิธีการพูด การอธิบาย การตอบ 
ขอซักถาม การแนะนําผูรับบริการเขาใจไดตรงกัน และปฏิบัติไดอยางถกูตอง มีบางครั้งที่การ
ส่ือสารระหวางผูให และผูรับบริการมีปญหาเขาใจไมตรงกัน ทําใหเกดิความขัดแยง ความไม 
พึงพอใจจากฝายหนึ่งฝายใดหรือทั้งสองฝาย อยางนี้การบริการที่ประทับใจยอมเกิดขึน้ไมได 
 3. กริยามารยาทที่สุภาพออนนอม เร่ืองนี้เปนเรื่องละเอียดออน วาขอบเขตควรจะเปน
อยางไรวิธีปฏิบัติควรเปนแบบไหน อาจพดูไดกวาง ๆ วา การแสดงออกในอริิยาบถตาง ๆ  
ของคนเรา อยางเชน การนั่ง การยืน การเดนิ การพูด การทักทาย ลวนจะตองระมัดระวังใหถูกตอง
เหมาะสมกับบุคคล และกาลเทศะ ซ่ึงเราควรปฏิบัติกับผูสูงอายุ เด็ก ลูกนอง เจานาย เพื่อนรวมงาน
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ในลักษณะทีแ่ตกตางกัน แตถึงอยางไรก็จะมีมาตรฐานสาํหรับคานิยมในสังคม เชน การปฏิบัติตอ
ผูสูงอายุ ผูมีตําแหนงในงานในสังคมควรตองเปนไปโดยยกยองใหเกียรติ และสุภาพ ในขณะทีก่าร
ปฏิบัติตอบุคคลที่อายุใกลเคยีงกันอาจจะเปนไปโดยสภุาพออนโยนก็เพียงพอ ส่ิงเหลานี้ควรตอง
สนใจ สังเกต และศึกษาหาความรูเราก็จะปรับปรุงตัวเอง และปฏิบัติไดอยางถูกตอง 
 4. การใหความสําคัญกับผูรับบริการ เชน เรงรัดใหการดาํเนินการใหคณุคากับเวลาของ
ผูรับบริการ แจงใหทราบวาจะแลวเสร็จเมือ่ใดโดยประมาณ ถาขาดหลักฐานเอกสารใด และจะตอง
นํามาเพิ่มเติม ก็ควรแจงใหชดัเจนหรือนัดวนัที่งานนั้นจะแลวเสร็จ ส่ิงใดก็ตามที่ผูใหบริการทําให
ผูรับบริการรูสึกวา ไดรับการอํานวยความสะดวก เห็นคุณคาเวลา ยอมทาํใหผูรับบริการประทับใจ
ทั้งสิ้น 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 1) กลาววา การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของ
นักทองเที่ยวกลุมเปาหมายไดขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดจีาย เพราะ
มองเห็นวาคุมคา 
 สุมนา อยูโพธิ์ (2541, หนา 7 ) ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑ
ทั่วไป ดังนี ้
 1. จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งจับตองหรือสัมผัสไมไดดวยประสาท
สัมผัสทั้งหา ไมวาจะกอนหรือหลังซื้อ ดังนั้น ปญหาขายอยูที่โปรแกรมการสงเสริมกิจการ เชน
พนักงานขาย การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวาตวัสินคา  
(การบริการ) 
 2. แยกออกจากกันไมได (Inseparability) ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว
คือ การขายตรง (Direct Sale) ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดอันเปนการ
จํากัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ การบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึงเพิ่มบริการ
ไดนอย 
 3. ลักษณะแตกตาง (Heterogeneity) การบริการจากคนเดยีวกัน แตตางวาระกนัไม
เหมือนกนั จึงเกิดปญหาการพิจารณาคณุภาพของการบริการกอนการซือ้ ดังนั้น การวางแผน
ผลิตภัณฑ (Product Planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสรางความเชื่อมั่น และช่ือเสียง 
ใหเปนที่รูจักของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามโฆษณาจะสามารถชวยแกปญหานีไ้ด 
 4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึน้ลงมาก (Perish Ability and Fluctuating 
Demand) การบริการมีการสูญเสียสูง สตอกไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล 
ปญหารวมกันระหวางการสูญเสีย และการขึ้นลงของความตองการ ทําใหผูบริหารกิจการบริการ
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ตองพยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา การสงเสริมการบริการ พยายามหาทางใชสวนที่
วางที่ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเกดิประโยชนโดยเฉพาะบริการที่ขึ้นอยูกับฤดูกาล 
 ดังนั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจําเปนตองควบคุมในทุก ๆ หนวยบริการ 
ใหเปนทีพ่ึงพอใจของผูมารับบริการเสมอ คือ จะตองมีการบริการดีทั้งองคกร ซ่ึงการบริการจะดี
หรือไมดีตอผูมารับบริการนั้น ยังขึ้นอยูกับความคาดหวังของผูรับบรกิาร และในการสรางธุรกิจ
องคกรทุกชนดิตองรักษาความพึงพอใจของผูรับบริการใหอยูตลอด  
 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน จึงสรุปไดวาการบริการ เปนกิจกรรมการ
กระทํา และการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึน้เพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปน
กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการ และสรางความพงึพอใจใหแก
ผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตอง
ไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อขายกันได 
 ทฤษฏีดานลูกคาสัมพันธ 
 ความหมายของดานลูกคาสัมพันธ เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือ และผูขาย
มีผูใหความหมายดังนี ้
 อนุเทพ เบื้องบน (2544, หนา 23 - 29) ไดอธิบายแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธ 
เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูซ้ือ และผูขายที่มีตอยอดการขายการพัฒนา
ทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะสราง
สัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูซ้ือ และผูขาย จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน 
สัมพันธภาพทีด่ี ระหวางผูขายสินคาหรือบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการนั้น ถือวาเปนสิ่งที่มีคา
ดังทอง ทั้งนี้ เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไว 
ดังความสวยของดอกไมที่ไมมีความคงทน นอกจากนีย้งัมีผูกลาวอีกวา สัมพันธภาพที่ดีระหวาง
ลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเครื่องยนตเทอรโบ ซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นมาไดในการสรางความสัมพันธที่ดี
ระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขาย หรือผูบริการนั้น จะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย  
แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขายตางก็จะตองไดรับ 
การอบรม และชี้แจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ด ี 
ซ่ึงมีแนวการพัฒนาลูกคาสัมพันธไว ดังนี ้ 
 1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกันก็จะตอง
กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขาย หรือผูบริการเชนกัน การจะพดูอะไรทํา
อะไรจะตองทาํดวยความมั่นใจ วาจะไมกอใหเกิดทัศนคตใินทางลบขึ้นกันกับฝายหนึง่ฝายใดที่
สําคัญที่สุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้น ในตัวลูกคาหรอื 

 
 
 



 13 

ผูมารับบริการวาบริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้ เปนสถานการณที่ดีที่สุด ใหบริการที่ดีที่สุด
และนาเชื่อถือมากที่สุด   
 2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ 
ที่ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ดูมีสงาราศีในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานทีต่อง
พบลูกคา หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนกังานที่ทํางาน
ในสวนทีไ่มตองติดตอลูกคา หรือผูใชบริการ 
 3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบางจะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอื่นหรือไม
ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย ในการตดิตอหรือใหบริการนั้นจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการ
เปนบุคคลที่มีความพรอม และตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที ่
 4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของ
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญ และความสนใจแกลูกคาทันท ีแมวาในขณะนัน้อาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูกต็าม การใหความสนใจนัน้ยงัจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ 
หรือบริการทันที 
 5. อยาพยายามพูด หรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกบัลูกคาประจํา 
แตจะพูดถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจาํที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 
 6. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือความ 
ตองการของลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่ไดรับ
ตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิดความสัมพันธภาพทีด่ีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 
 7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอนัเนื่องมาจากสาเหตุขัดของ 
บางประการ ที่มิไดคาดหมาย นับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณ
เชนนั้น ความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกัน
ความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ การขออภัย และรับผิดชอบตอลูกคา 
และอธิบายใหทราบถงึสาเหตุใหลูกคาไดทราบ แตตองไมลืมวา ทางบริษัทหรือผูประกอบการ
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองปองกนัไมใหเกดิเหตุการณเชนนีอี้กในอนาคต 
 8. ในยามที่ลูกคา หรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนักงานหรอื 
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจ และตอบคําถามโดยไมมีการรีรอ หรือลาชา 
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 9. ตอบหรืออธิบายแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดยีวกับการไมรีรอ
ในการตอบซกัถามขอของใจ การไมรีบแกไขรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ อันเนื่องมาจากการ
สูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
 10. ในยามทีไ่มสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุตาง ๆ 
เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคา ใหไดรับสินคา
หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลบัมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน
อนาคต การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึง่ 
 แนวการพัฒนาทางลูกคาสัมพันธ 
 กรอบแนวคิดทฤษฎีที่กลาวมานี้ เปนกรอบแนวคดิที่มองความสัมพันธระหวางลูกคาหรือ
ผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับซึ่ง
แนวความคิดที่กลาวมานี้ เปนแนวความคดิที่พัฒนามาตัง้แตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป  
ที่ผานมานี้ แนวคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจ โดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ดังนี ้
 1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธรุกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะตองมกีารนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งถาสินคา
เปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตามองคกรหรือ
ผูประกอบการ จะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการ เมื่อมีการ 
นัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตองทําตามการนัดหมายหรือ
ขอตกลงนั้นโดยไมบดิพล้ิว และควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพ และอยางมี
มิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยาก หรือ
ส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือวา เปนกฎสําคัญขอแรก ที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑ
ใหบริการแกลูกคา 
 2. ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกนิ 5 วินาท ีการตอบรับโทรศัพท
ชาถือวาเปนการทําลายภาพพจน และความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมวีจิัยพบวาเวลา 5 วินาท ี 
เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใช
บริการทางโทรศัพทรอคอยนานเกนิ 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัท 
และบริการนัน้ หรือลูกคาอาจจะเปลีย่นใจไปใชบริการทีอ่ื่นแนวความคิดในขอนี้เปนแนวคิดของ
การประกอบธรุกิจสมัยใหม ที่จองใชโทรศัพทเปนการสือ่สาร ซ่ึงตางจากแนวความคดิสมัยกอนซึ่ง
มีการใชโทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
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 3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สง
มายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรอืสอบถาม
บริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบในรปู
จดหมายโทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสาร
บางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขาย หรือผูใชบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายที ่
แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมือ่ใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน
จดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
 4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยนานเกนิ 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการ 
รอคอยนาน กอนที่จะมีผูมาใหบริการเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ  
หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้น การปลอยใหลูกคารอคอย 
เปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับ
นั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตวัเงินทีเ่กี่ยวของ ดังนัน้ การที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถ
ใหบริการโดยรวดเร็ว จึงเปนปจจยัหนึ่งในการสรางความพึงพอใจ ใหลูกคาหรือผูรับบริการ
จัดระบบนดัหมายใหมปีระสิทธิภาพ จะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตอง
ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอยนาน และมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 
 5. พนักงานทกุคนจะตองมทีัศนคติที่ดีตอลูกคาการติดตอหรือธุรกิจกนัทุกครั้งพนักงาน
จะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรยีบรอยออนนอมถอมตน ใหความเปนมิตร
กับลูกคา และตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1% ที่แสดง
กิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอยเทยีบกบั
ลูกคาอีก 99% ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนัน้ 
ลูกคาจํานวน 1% นี ้ก็ควรจะไดรับการบรกิารอยางสุภาพ และไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  
การมีทัศนคตทิี่ดีของพนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ผูมาใชบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้ม
บนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคา
หรือผูมาใชบริการ และคําพดูขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพยีงสิ่งเล็กนอยที่ผูใหบริการจะ
สามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการได แตเมื่อใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมากในการดึงดดู
ตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 
 6. เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูใชบริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพรองบางประการ เปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัท
ไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือ
ไปใหเสร็จภายในเวลาที่นดัหมาย แตไมสามารถทําไดเนือ่งจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือ
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พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากสาเหตุอุบตัิเหต ุหรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณ
เชนนี้ จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบตดิตอ และแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ 
กอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้ จะทําให
สถานการณตาง ๆ ไมแยลง และผูขาย และผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคา หรือ
เปนสิ่งกระทําไดงายโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนต
จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
 7. การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือ และผูขายบริการ จะตองดําเนิน 
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกัน และกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะให
ลูกคาทราบวามีบริการซอม หรือรับประกนัอะไรบาง หลังจากการขาย และจะตองบอกดวยวา
บริการนั้นมีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพดูแตเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใช
บริการ 
 8. ระบบการทาํงานจะตองมคีวามนาเชื่อมัน่ในที่นี้ หมายถึงวา ระบบการใหบริการตาง ๆ 
จะตองอยูในสภาพด ีทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือ
เครื่องทําน้ําอุน หรือลิฟตของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบ
ตลอดเวลาวาเสียหรือไม จะตองรีบจัดการแกไข ในการใหบริการทางดานธนาคารก็อาจหมายถึงวา 
ระบบการสงใบแจงยอดเงินไมวาจะเปนเงนิฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็วไมชา หรือ
จาหนาที่อยูผิดพลาดหรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาสภาวะทางดานลบเหลานี้เกดิขึ้น  
อันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ ก็ยอมจะมภีาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือผูประกอบการ 
และที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรอืผูบริการ 
 9. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวา ไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดยีวกนัเกิดขึน้เปนครั้งที่สองโดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดยีวกันหรือผูรับ 
บริการรายเดียวกันตวัอยาง เชน ลูกคาแจงวา สะกดชื่อหรือนามสกลุผิดพลาด พนกังานก็ยังไมได
แกไขปญหานัน้ทันท ียังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาด เหมือนเชนเดมิ 
 10. พนักงานทกุคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลท่ีจําเปน และสําคัญเกี่ยวกับงาน
สินคา และอ่ืน ๆ มี ดังนี้ 
  10.1 รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (Know The Product) 
  10.2 รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการทีใ่ห (Know The Service) 
  10.3 รูขอมลูหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know The Organization) 
  10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know How To Get Things Done) 
  10.5 รูจักวิธีแกไขปญหา (Know How To Get Problems Solved) 
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  10.6 รูจักชื่อลูกคาประจํา (Know Regular Customers by Their Names)  
 พนักงานทีต่องติดตอทํางาน หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรอื
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมตองเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหน ิพนักงานที่ทํางาน
ในลักษณะนี้ จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววา ตนเองไมมีอํานาจในการ
วิเคราะห วินจิฉัย ตัดสินใจเรือ่งนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ ผูใหบริการที่ติดตอ
กับลูกคา จะตองมีการเอาใจใสดูวาลูกคาทีต่ิดตอกับตนไดรับการบริการ หรือตอบคําถามเปนที่
พอใจหรือยัง 
 ทฤษฎีดานการบริการ 
 ความหมายและแนวความคิดดานการบริการ 
 1. องคประกอบหรือสาเหตทุี่กอใหเกิดพฤติกรรมระหวางเจาหนาที่องคการเอง 
องคประกอบดานผูรับบริการ และองคประกอบที่เกิดจากสภาพการตดิตอ ซ่ึงองคประกอบที่เกิด
จากการติดตอที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูปของความพึงพอใจ หรือการกระทาํซึ่งจะ
สงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการ และองคการเอง 
 2. การใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการ ซ่ึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปน
พลวัต โดยระบบการใชบริการที่ดีจะเกิดขึน้เมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตภัณฑ
ไหเปนไปตามแบบแผนงาน และการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเหน็ไดวา 
เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่
ใหบริการใชปจจัยนําเขาสูกระบวนการการผลิต และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ  
โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานทีก่ําหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึง
ผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นลักษณะบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลง 
อยูเสมอ 
 3. การใหบริการสาธารณะ เปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจดุหนึ่งไปยังอีกจุด
หนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตนุี้ ทําใหเขามองการบริหารวามี 4 ปจจัย ที่สําคัญ คือ 
1. ตัวบริการ (Service) 2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 3. ชองทางในการใหบริการ
(Channels) และ 4. ผูรับบริการ (Client Groups) จากปจจยัทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของ
ระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัว ผานชองทางที่เหมาะสม
จากแหลงที่ใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมาย
ดังกลาวจะเหน็ไดวา การใหบริการนั้น จะตองมีการเคลื่อนยายตวับริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ผานชองทาง และถูกตองตามเวลาที่กําหนด 
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 4. การบริการประชาชน และไดนําเสนอหลักการที่สําคัญของการใหบริการขององคกร
ของรัฐประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 
  4.1 การติดตอเฉพาะงาน เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน และ
เจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑ และทําไดงาย ทั้งนี้โดยดู
จากเจาหนาทีท่ี่ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมหากเปนการใหบริการ 
ที่ไมเฉพาะเรื่อง และสอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุม
เจาหนาทีเ่ปนไปไดยาก 
  4.2 การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ หมายถึง การที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอ
ผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแกผูรับบริการ
ทุกคนอยางเทาเทียมกนัในทางปฏิบัติ 
  4.3 การวางตนเปนกลาง หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ โดยจะตองไมเอาเรื่อง
ของอารมณของเจาหนาที่ทีใ่หบริการเขามาเกี่ยวของ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ  
 ความหมายของคุณภาพมีความหมายความ ดังนี ้(Classical Idea) (อนุเทพ เบื้องบน, 
2544, หนา 31 - 33) 
 1. ความหมายแบบเกา คือ ทําผลิตภัณฑหรือบริการเหมือนมาตรฐานผูผลิตไดทําการผลิต
สินคา โดยผลิตสินคาแบบเดมิ ๆ ไมมีการพัฒนาหรือการสรางมาตรฐาน และสงสินคาใหกับลูกคา
โดยไมคํานึงถึงความตองการของลูกคา วาตองการอยางไรเกี่ยวกับสินคาที่มาสง 
 ความหมายเกาแบบนี ้ = คุณภาพ  + มาตรฐาน 
 2. ความหมายแบบใหม คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใช ส่ิงที่ชวยเหลืออยางเหมาะสม
คุณภาพ = ความพึงพอใจที่รวมอยูดวย (Quality Includes) ผูผลิตไดทําการผลิตสินคาโดยผลิตสินคา
ที่มีการพัฒนามีคุณภาพทีด่ีขึน้ โดยสรางความเชื่อถือ ในสวนของมาตรฐานสินคา การรวดเร็วใน
การขนสง และตองทราบวาลูกคามีความตองการอยางไร ท่ีจะสรางความพึงพอใจของลูกคาเปน
ที่สุด คุณภาพ = ความพึงพอใจของลูกคา 
 ทั้งนี้ เพราะองคการธุรกิจตั้งขึ้นมาก็เพื่อผลิตสินคา และบริการออกขายใหไดผลกําไรคุม
กับเงินทุนที่ลงไป การที่สินคา และบริการจะขายไดมีกําไรสูงจะตองมคีุณภาพ คือ ทําใหลูกคา
พอใจในทุก ๆ ดานหากการบริการดานหนึ่งดานใดไมด ีไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคู
แขงขันที่บริการดกีวาแยงไป จึงจําเปนจะตองมีการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการบริหาร  
เพื่อสนองความพอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา ทั้งนี้ เพราะระดับความพอใจของ
ลูกคานั้นมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น และแปรเปลี่ยนตามคานิยมอยูตลอดเวลา การที่จะทาํใหบริการเปน

 
 
 



 19 

ที่พอใจจึงจําเปนตองมีการนําความตองการของการใหบริการมาพิจารณาเพื่อนําไปปรับปรุงการ
ใหบริการ 
 3. คุณภาพ หมายถึง ความพอใจของลูกคาผูใชหรือผูบริโภคหรือส่ิงที่ใชอานอยาง
เหมาะสม (สุรศักดิ ์นานากูล, 2533, หนา 84) 
  3.1 ความรวดเร็วถูกตอง 
  3.2 ความเชื่อถือ 
  3.3 ความตอเนื่องของบริการที่ให 
  3.4 ความเพียงพอของบริการที่ให 
  3.5 ความปลอดภัย และทนัสมัย 
  3.6 ความยุติธรรม และความเทาเทียมกนัของบริการที่ให 
  3.7 รูปแบบการบริการดี และราคาบริการเหมาะสม 
 4. นอกจากนี้ แนวคดิเชิงคุณภาพยังกลาวถึงหลัก 5 ส. ซ่ึงแนวความคิดนี้ 
เปนปจจยัพื้นฐานการบริการเพื่อนําไปสูคุณภาพในการบริการเปนการปรับปรุงการใหบริการตอ
ลูกคาเปาหมายหลัก คือ ดานองคกร (สถานที่) และดานพนักงานองคประกอบของกิจกรรม “5 ส.” 
ประกอบไปดวย 
  4.1 สะสาง (Seiri) 
  4.2 สะดวก (Seiton) 
  4.3 สะอาด (Seiso) 
  4.4 สุขลักษณะ (Seiketus) 
  4.5 สรางนิสัย (Shitsuke) 
 สะสาง หมายถึง การแยกใหชัดระหวางของที่ไมจําเปน ไมตองการกับของที่จําเปน
ตองการของที่ไมตองการ หรือไมจําเปนขจัดทิ้งไป 
 สะดวก หมายถึง ดูแลความสะอาด และบาํรุงรักษาสถานที่ เอกสาร เครื่องมือ เครื่องใช
อยูเสมอ 
 สุขลักษณะ หมายถึง การรักษาสภาพ 3 ส. แรก และปรับปรุงใหดีขึ้น พรอมทั้งเสริมสราง
บรรยากาศในการทํางานใหสุขลักษณะ 
 สรางนิสัย หมายถึง ทําทั้ง 4 ส. ขางตนใหตดิเปนนิสัย เปนการสรางสังคมที่มีวินัย และ
ปฏิบัติตามมาตรฐานอยางเครงคัด 
 ซ่ึงผลที่ไดในการเอาแนวคดิกิจกรรม 5 ส. มาใชในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ 
มีผลที่สําคัญดังนี้ คือ 
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 สะสาง ความเปนระเบียบ งายตอการใหบริการ และดแูลสะอาดตา ผูมาใชบริการ 
 สะดวก ลดเวลาการคนหาเอกสาร/ เครื่องมือ เครื่องใช เปนการเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการใหรวดเร็วขึน้ 
 สะอาด สรางบรรยากาศในการใหบริการใหดีขึ้น เพิ่มความเชื่อถือแกผูมาติดตอ และมา
ใชบริการเพิ่มประสิทธิภาพของเครื่องมือเครื่องใชในการใชงาน และยดือายุการใชงาน 
 สุขนิสัย สภาพแวดลอมปราศจากมลพิษ สรางบรรยากาศในที่ทํางาน 
 สรางนิสัย พนกังานมีระเบยีบวินยั สรางความเชื่อถือแกผูมาติดตอ 
 จากความหมายของคําวาคุณภาพนัน้ พอสรุปไดวา เปนความพอใจของลูกคาหรือ
ผูบริโภคที่มีความตองการอยางเหมาะสมของคุณภาพดานการใหบริการ 
 

หลักการ แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 หลักการ แนวคิด ทฤษฎีที่เกีย่วของกับความพึงพอใจ 
 ความหมาย และขอบขายเกีย่วกับความพึงพอใจ  
 จากพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ใหความหมาย คําวา “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ สวน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษ
วา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปวา ระดับความรูสึกในทางบวกของบคุคลตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใด ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย ดังนี ้
 เกษมศกัดิ ์วิชิตะกุล (2545, หนา 13 ) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกชอบ
ความรูสึกพอใจ หรือมีทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่แลว ไดรับผลตอบสนองที่
ตองการจึงทําใหเกิดความพงึพอใจขึ้นนั่นเอง 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2543, หนา 19) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจของผูบริโภค
หมายถึง ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อ และการใชสินคา และ
บริการซึ่งอาจขยายความ ใหชัดเจนไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึก 
ในทางบวกจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณ การไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง
หรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา 
 ชนะ กลาชิงชัย (2541, หนา 7) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ
เปนเรื่องเกีย่วกับอารมณ ความรูสึก และทศันะของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเรา และสิ่งจูงใจ ซ่ึงจะ
ปรากฏออกมาทางพฤติกรรม และเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล 
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 วีระยทุธ วณิชปญจพล (2544, หนา 7 - 9) ไดอธิบายความพึงพอใจ เปนความรูสึก 
สองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกที่เมือ่เกิดขึ้นแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ 
เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้น
ไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล
มากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ๆ 
 สุวัฒนา ใบเจริญ (2540, หนา 27) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความรูสึก 
ที่ดีหรือเจตคตทิี่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจ และสติปญญาเพื่อกระทํา
ในสิ่งนั้น 
 หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 23 อางถึงใน จกัรฤกษณ เดี่ยวสมบูรณ, 2543, หนา 36)  
กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมา
ก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 
 อนุเทพ เบื้องบน (2544, หนา 14) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถ
ใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึง ผลที่ไดจากทีบุ่คคลเขาไปมีสวนรวมในสิง่นั้น ทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติดานลบแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจนั่นเอง 
 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 แนวคดิ และทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการในดานตาง ๆ มี ดังนี้ 
 ความพึงพอใจตอการบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ไดรับบริการในลักษณะของ 
 การใหบริการอยางเสมอภาค 
 การใหบริการอยางรวดเรว็ทนัเวลา 
 การใหบริการอยางเพียงพอ 
 การใหบริการอยางกาวหนา 
 มาสโลว (Maslow, 1943, p. 121 อางถึงใน สุวัฒน วัฒนวงศ, 2547, หนา 172 – 173)  
เปนนักจิตวิทยาที่ไดนําเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจของมนุษย โดยเสนอแนวความคิดที่วาการ 
จูงใจของมนษุย จะเปนไปตามลําดับขั้นตอนอยางเปนระบบลําดับขั้นตอน ความตองการนี้เรียกวา 
(Hierarchy of Needs) ซ่ึงสามารถจัดแบงความตองการของมนุษยออกได 5 ขั้นตอน ดังนี ้

 
 
 



 22 

 ขั้นที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย และสรีรวิทยา (Bodily Needs or Physiological 
Needs) เปนความตองการทีม่าสโลว และนักจิตวิทยา เห็นวา เปนความตองการระดับแรกสุด ไดแก 
อาหาร น้ํา เพือ่บรรเทาความหิว ความตองการทางเพศ การพักผอนนอนหลับ การไดหยอนใจ 
 ขั้นที่ 2 ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการ 
ขั้นที่ 1 ไดรับการตอบสนองแลว มนุษยกจ็ะแสวงหาความมั่นคง การปองกันภยัอันตรายตาง ๆ  
ถาหากไมไดรับการสนองตอบ คนเราอาจหาทางหลบหนีไปจากสภาพนั้น ๆ ก็ได 
 ขั้นที่ 3 ความตองการความรู และการเขาเปนสมาชิกในกลุม (Love and Belonging 
Needs) เพราะวา ตองการไดรับความอบอุน การยอมรับจากสมาชิกหรือเพื่อนในกลุม ตองการ 
ทราบวา ตนเองมีฐานะอยางไรในกลุมนัน้ 
 ขั้นที่ 4 ความตองการไดรับการยกยองในดานความมีช่ือเสียง และเกียรติยศ  
(Self – esteem Needs) ซ่ึงหมายถึง ลักษณะที่เกีย่วของกบัการไดรับความเคารพ ความเชื่อมั่นอื่น ๆ 
ทําใหเกิดความรูสึกอิสระมีเสรีภาพ และความมีชื่อเสียงในดานตาง ๆ 
 ขั้นที่ 5 ตองการไดกระทําตามความสามารถที่เปนจริง (Self –actualization) เปน 
ขั้นสุดทายของความตองการ และเปนความตองการสูงสุดของบุคคล เพื่อแสดงถึงสิ่งที่เขามี
ความสามารถ และศักยภาพที่จะกระทําได 
 เชลลี่ (Shelly, 1975, p. 97 อางถึงใน วงเดือน ผองแผว, 2545, หนา 12) ไดศึกษาแนวคดิ
เกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก
ในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก  เปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกดิ
ความสุข ซ่ึงความสุขนั้น เปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ที่มีระบบยอนกลับ และความสุขนี้ สามารถทําใหเกดิความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก
ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้ จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอื่น ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอโดยความ
พึงใจจะเกิดขึน้ เมื่อระบบความพึงพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวาทางลบสิ่งที่ทําใหเกิด
ความรูสึกพึงพอใจของมนษุยมักไดแก ทรัพยากร หรือส่ิงเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ 
การศึกษาวา ทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกดิ ความพึงพอใจ และ
ความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกดิขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทกุอยางจําเปนที่การครบถวน 
 เลอรเนอร (Lerner, 1981, p. 275 อางถึงใน อนุเทพ เบื้องบน, 2544, หนา 16 - 17)  
ใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถงึ ความสําเร็จ (Achievement) และความมุงมาด
ปรารถนา (Aspiration) ในงานนั้น ๆ ซ่ึงอาจเขยีนเปนสูตรได ดังนี ้
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 Satisfaction = Achievement + Aspiration 
 ความพึงพอใจ = ความสําเร็จ + ความมุงมาดปรารถนา 
 ความพึงพอใจในเชิงปฏิบัติสัมพันธทางสังคม โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เกีย่วของกบั
การใหบริการสวนฝายที่สอง ไดแก ผูรับบริการการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น  
 ไซมอน (Simon, 1978, p. 118 อางถึงใน อนุเทพ เบื้องบน, 2544, หนา 18) เห็นวา งานใด
จะมีประสิทธภิาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจยันําเขา (Input) กับ
ผลผลิต (Output) ที่ไดรับออกมา โดยพจิารณาจากผลผลิตลบออกดวยปจจัยนําเขาแตถาเปนเรื่อง
กิจการบริหารรัฐกิจ ก็ตองบวกความพึงพอใจของผูบริการดวย ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรได ดังนี ้
 E = (O – I) + S 
 โดยที ่E คือ ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
 O คือ ผลผลิตที่ไดรับออกมา (Output) 
 I  คือ ปจจัยทีน่ําเขาที่ใสเขาไป (Input) 
 S คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 
 กูด (Good, 1973, p. 320 อางถึงใน วภิา นาคนิมิตรุง, 2544, หนา 49) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจวา สภาพหรือระดับความพอใจที่เปนผลมาจากความสนใจ และทศันคติ 
ของบุคคล 
 มอรส (Mouse, 1953, p. 27 อางถึงใน ประภาส เกตุแกว, 2546, หนา 11 ) กลาววา  
ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิต ที่ปราศจากความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยม ี
ความตองการ และถาความตองการนั้นไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรอืบางสวน ความเครียดกจ็ะ
นอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น และในทางกลับกันถาความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
ความเครียด และความไมพอใจกจ็ะเกิดขึ้น 
 วอลแมน (Wolman, 1973, p. 283 อางถึงใน วิภา นาคนิมิตรุง, 2544, หนา 51) กลาววา
ความพึงพอใจ ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร หมายถึง เปนสภาพ
ความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการ
ตอบสนอง 
 วอลเลอรสไตล (Wallerstein, 1995, p. 79 อางถึงใน ประภาส เกตุแกว, 2546, หนา 11) 
ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย
และอธิบายวาความพึงพอใจ เปนกระบวนการทางจิตวิทยาไมสามารถมองเห็นไดชัดเจนแตสามารถ
คาดคะเนไดวามีหรือไมมีจากการสังเกตพฤติกรรมของคนเทานั้น การที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจ
จะตองศึกษาปจจัย และองคประกอบที่เปนสาเหตุแหงความพอใจขึ้น 
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 วิลสติน (Willstin, 1976, p. 243 อางถึงใน อนุเทพ เบื้องบน, 2544, หนา 15) กลาววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึก
ขั้นสุดทาย ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 ฟทซเจอรัลด และดูรานท (Fitzgerald & Duraut, 1980, p. 586) ไดใหความหมายเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วา 
เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพื้นฐาน
เกิดจากการรับรู (Perceptions) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกตาง
กันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับเกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้ง
การตัดสิน (Judgment) ของบุคคลนั้นดวยโดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 
 1. ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
 2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณ และคุณภาพของการบริการ 
 มิลเล็ต (Millet, 1979 อางถึงใน ชนะ กลาชิงชัย, 2541, หนา 8) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถ 
ในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐ ที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Services) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Services) การใหบริการสาธารณะ ตองมี 
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา ความเสมอภาค 
หรือการตรงตอเวลาจะไมมคีวามหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการทีไ่มเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่บริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดกไ็ด 
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 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ศรัทธา วุฒิพงศ (2542, หนา 12) ไดพดูถึง ปจจัยสําคัญของความพึงพอใจไววา  
ความพึงพอใจ เปนปจจยัสําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบผลสาํเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถา
เปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทาํงานเกิดความพึงพอใจใน
การทํางานแลวยังจาํเปนจะตองดําเนินการที่จะทําใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ
เจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคญัประการหนึง่ที่เปนตัวบงชีก้็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ  
ดังนั้น ผูบริการที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัย และองคประกอบตาง ๆ  
ที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงาน และผูที่มาใชบริการ เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการ
บริหารองคกรใหมีประสิทธภิาพ และเกดิประโยชนสูงสุด 
 การวัดความพงึพอใจที่มีตอบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการ เพื่อใชพิจารณาวา บริการนั้นสรางความพึงพอใจแก
ผูใชบริการหรือไม โดยวัดไดจาก 
 1. วัดจากความยุติธรรมในการใหบริการ โดยใหความเสมอภาคแกบุคคลตาง ๆ ไมวาจะ
มีอาย ุตําแหนงหนาที ่โดยวดัจากผูใชบริการหรือผูเกี่ยวของตาง ๆ 
 2. วัดจากความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ไดแก การบริการดวยความสะดวก
รวดเร็ว วัดจากการใหบริการตามบทบาทหนาที่ และผลสําเร็จของงานในหนาที ่และวัดแตละชวง
อยางตอเนื่อง 
 3.วัดจากความสม่ําเสมอในการใหบริการ คือ วัดจากการบริการที่บรรลุตามเปาหมาย 
ขององคกร 
 4. วัดจากความพรอม คือ การวัดบริการความพรอม และความเพียงพอ ทั้งดานบุคลากร
วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ และส่ิงของที่จําเปนอื่น ๆ ในการใหบริการ 
 5. วัดจากความคิดสรางสรรคการใหบริการ คือ การวัดจากการพัฒนาบริการทั้งใน 
เชิงปริมาณของผูใชบริการหรือส่ิงที่ใหบริการ และวัดจากคุณภาพในการบริการ 
 จากทรรศนะตาง ๆ ของนักวชิาการ ดังกลาวจึงสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่ดี ทัศนคติที่ดีหรือส่ิงที่ชอบของบุคคลที่มี ตอส่ิงตาง ๆ ถาสิ่งนั้นตรงกับความตองการ
หรือความคาดหวังของเขาเองความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน ซ่ึงมักเกดิจากการไดรับการ
ตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิง่นั้น ตรงกันขาม หากความตองการไมไดรับ
การตอบสนอง ความไมพึงพอใจกจ็ะเกิดขึ้น ซ่ึงจะมีความหมายเกี่ยวพันกับความพงึพอใจในการ
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บริการในสวนที่ เกี่ยวของกับผูรับบริการ และผูใหบริการ ซ่ึงเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญใน
สถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมปีระสิทธิภาพ หากองคการสามารถสรางความพึงพอใจ
ในการบริการ โดยทําใหผูเกีย่วของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก อันเปนผลมาจากการ
ประเมินเปรยีบเทียบส่ิงที่ไดรับจริงในระดบัที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวใน
สถานการณการบริการที่เกิดขึ้น ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการนั้น และทําใหองคการนําไป
แกไขปรับปรงุในการบริการใหดยีิ่งขึ้น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการทองเที่ยว และอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 
 ปจจุบันการทองเที่ยวมีความสําคัญมากตอระบบเศรษฐกิจ วัฒนธรรม ส่ิงแวดลอม และ
การสงเสริมความเขาใจดีระหวางนานาชาติ การทองเที่ยวมีความสัมพนัธเกี่ยวของกบัธุรกิจ 
หลายอยาง แตตองพึ่งพาอาศยัซ่ึงกัน และกนัแยกกนัไมได เชน เมื่อเดินทางออกจากบานก็ตอง
เกี่ยวของสัมพนัธกับการคมนาคม รานอาหาร โรงแรม แหลงบันเทิง หรือสถานที่อํานวย 
ความสะดวกอืน่ ๆ เพื่อบริการแก นักทองเที่ยวหรือนักเดนิทาง เนื่องจากการทองเที่ยวมีความสําคญั
และเกีย่วของกับมนุษยชาติ ทั้งทางดานธุรกิจ และสังคมวัฒนธรรม ดังกลาวมาแลวนกัวิชาการ 
ดานการทองเที่ยว ไดกลาววา การทองเทีย่วจะเปนอุตสาหกรรมที่ใหญโต และมีความสําคัญตอ
มนุษยชาตใินดานการเมือง สังคม วัฒนธรรม เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอมเปนอยางยิ่ง 
 ความหมายของการทองเที่ยว 
 การทองเที่ยว (Tourism) กับการเดินทาง (Travel) สามารถใชสับเปลี่ยนกันไดจนบางครั้ง
ดูเหมือนวาจะเปนความหมายเดยีวกัน แตถาพิจารณาในเรือ่งความหมาย และพฤติกรรมแลว 
การเดินทางกบัการทองเที่ยวตางกนั ในพจนานุกรมการทองเที่ยว ไดใหความหมาย การเดินทาง วา 
“การเดินทางจากสถานที่หนึง่สูสถานที่หนึ่งโดยใชวิธีการ และวัตถุประสงคในการเดินทางตาง ๆ 
กันหรือบางครั้ง เมื่อเดินทางแลวไมกลับมายังสถานที่เดิม” (Stevens, 1990) หรือการเดินทาง คือการ
ออกจากสถานที่หนึ่งไปสูสถานที่อ่ืน ๆ เชน การเดินทางออกจากบานตามปกติ และการเดินทางเพื่อ
ไปอาศัยอยูที่อ่ืน (Gree et. al, 1984) 
 สําหรับความหมายการทองเที่ยว ผูเชีย่วชาญดานการทองเที่ยวมไิดใหความหมาย 
คํานี้มากนัก และการใหความหมายกแ็ตกตางออกไป ทัง้นี้ขึ้นอยูกับการพิจารณาวาเกี่ยวของกับเรือ่ง
ธุรกิจ หรือกิจกรรม เพื่อความเพลิดเพลินของมนุษย การใหความหมาย จึงขึ้นอยูกับพืน้ฐานดังกลาว
ที่มีตอการทองเที่ยว อยางไรก็ตามการอธิบายความหมายของการทองเที่ยวสามารถแยกแยะได ดังนี้
การทองเที่ยว (Tourism) หมายถึง การที่คนเดินทางออกจากที่พัก หรือที่ทํางานไปยังสถานที่อ่ืน ๆ 
ในระยะเวลาสั้น ๆ และคนเหลานี้จะทาํกจิกรรมตาง ๆ ระหวางพกัอาศัย ชั่วคราวในสถานที่
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ทองเที่ยว วัตถุประสงคในการเดินทางตองการไปเยีย่มญาติมิตร หรือทองเที่ยว (Holloway, 1983)
 การทองเที่ยว (Tourism) หมายถึง ผลรวมของปรากฏการณ และความสมัพันธตาง ๆ  
ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธของนักทองเทีย่ว ผูประกอบธุรกิจ รัฐบาล ผูเปนเจาของบาน และ
ชุมชนผูเปนเจาของบาน ในกระบวนการดงึดูด และตอนรับขับสูนักทองเที่ยว และผูมาเยือนอื่น ๆ 
(Mclntosh & Goeldner, 1986, p. 66 อางถึงใน บุษบา สุธีธร และภัสวลี นิติเกษตรสนุทร, 2541) 
 การทองเที่ยว (Tourism) หมายถึง กิจกรรมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการสรางความ
ประทับใจ การบริการ และการสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเทีย่ว (Mill, 1990) 
 การทองเที่ยว (Tourism) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการจัดบริการ และอํานวย 
ความสะดวก เพื่อใหเกิดความสุขสบายในการเดินทาง (Pond, 1993) 
 การทองเที่ยว (Tourism) หมายถึง การเดินทางออกจากบานพักเปนการชั่วคราว 
ระยะเวลาสั้น เพื่อไปเยีย่มญาติมิตร หรือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ ทางดานการทองเที่ยว (Davidson, 
1995) เชน การพักผอน เลนกีฬา การประชุม สัมมนา ฯลฯ 
 จากความหมายของการทองเที่ยวดังกลาวแลว แสดงใหเห็นวา การทองเที่ยวตองมกีาร
เดินทางออกจากที่พักเปนการชั่วคราว เพื่อการพักผอนใจ เยี่ยมญาติ หรือวัตถุประสงคอ่ืน ๆ 
เชนเดยีวกับการทองเที่ยว แตการเดินทาง รวมถึงการออกจากที่พักเพื่อการประกอบอาชีพ และ 
ตั้งถ่ินฐานใหมอยางถาวร ดงันั้น ความหมายของการเดนิทางจึงกวางกวาการทองเที่ยว แตคําทั้งสอง
ก็ใชแทนกันไดจนดูคลายเปนความหมายเดียวกัน (ตุย ชุมสาย และญิบพัน พรหมโยธี, 2521)
 วัตถุประสงคของการทองเที่ยว 
 แรงจูงใจในการทองเที่ยวของคนเกิดจากสาเหตุ 3 ประการ 
 1. การทองเที่ยวในวันหยดุ เชน การเดินทางเพื่อพักผอนหยอนใจ การเดินทางไป 
เยี่ยมญาติมิตร 
 2. การทองเที่ยวทางดานธุรกจิ เชน การเดินทางเพื่อการประชุม สัมมนา ฯลฯ 
 3. การทองเที่ยวเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน ๆ เชน การศึกษา การรักษาสุขภาพ การเลนกีฬา 
ศาสนา ฯลฯ 
 แรงจูงใจทางการทองเที่ยว  
 แมคอินทอช และโกลเนอร (Mcintosh & Goeldler, 1986, 77 อางถึงใน บุษบา สุธีธร 
และภัสวลี นิตเิกษตรสุนทร, 2541) กลาวไววา แรงจูงใจทางการทองเที่ยว (Tourism Motivation) 
หมายถึง ส่ิงที่กระตุนใหนกัทองเที่ยวเดินทางออกทองเที่ยว เพื่อสนองความตองการของตนเอง 
ตามปกตินักทองเที่ยวจะเดินทางหรือไมยอมขึ้นอยูกับแรงจูงใจ 4 ประการ คือ 
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 1. ส่ิงจูงใจทางกายภาพ (Physical Motivation) ไดแก ส่ิงจงูใจที่เกีย่วกับการพักผอน
รางกาย การเลนกีฬา  การสันทนาการตามชายหาด การหยอนใจ ดวยการบันเทิง และสิ่งจูงใจอืน่ ๆ 
ที่เกี่ยวเนื่องกบัการรักษาสุขภาพ 
 2. ส่ิงจูงใจทางวัฒนธรรม (Culture Motivation) ไดแก ความปรารถนาที่อยากรูจักกับ
ผูอ่ืน เชน เร่ืองราวที่เกีย่วกับดนตรี ศิลปะ นาฏศิลป และศาสนา เปนตน  
 3. ส่ิงจงูใจระหวางบุคคล (Interpersonal Motivation) ไดแก ความปรารถนาที่อยากจะได
พบคนใหม ๆ 
 4. ส่ิงจูงใจทางดานสถานภาพ และชื่อเสียง (Status and Prestige Motivation) ไดแก   
ความตองการพัฒนาตนเอง และแสดงความสําคัญของตนเอง เชน การเดินทางทําธุรกิจการประชุม   
การศึกษา เปนตน 
 อุตสาหกรรมทองเที่ยว  
 ขอถกเถียงอีกอยางหนึ่งของการทองเที่ยว นักวิชาการดานการทองเที่ยวบางคน กลาววา  
การทองเที่ยวไมจัดอยูในระบบอุตสาหกรรม การทองเที่ยวเปนแตเพียงลักษณะของกิจกรรม ซ่ึงจดั
ใหแก นกัทองเที่ยว อยางไรก็ตาม นักวิชาการดานการทองเที่ยวสวนมากก็ยอมรับวา การทองเที่ยว
เปนอุตสาหกรรมบริการ ทั้งนี้เพราะการทองเที่ยวเกี่ยวของกับการผลิต การบริโภคการกระจาย
ผลผลิตดวยการใชระบบตลาด และการสงเสริมการจําหนาย หลากหลายรูปแบบการผลิตสินคาใน
ระบบอุตสาหกรรมโรงงาน ผลผลิตหรือสินคามีตัวตน สามารถสัมผัสได เชน รถยนต  เสื้อผา แต
สินคาที่เกิดจากอตุสาหกรรมบริการไมมีตัวตน ไมสามารถสัมผัสได ผลผลิต คือ การบริการ ซ่ึงตอง
สนองความตองการของผูบริโภค หรือแขกใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุดอุตสาหกรรมบริการ
ประกอบไปดวยธุรกิจหลายสาขา เชน การโรงแรม การทองเที่ยว รานอาหาร และภัตตาคาร  
การขนสง การประกันภัย การธนาคาร ก็จัดเปนประเภทหนึ่งของอุตสาหกรรมบริการ และ 
เรียกเฉพาะเจาะจงวา อุตสาหกรรมทองเที่ยว  
 ขอบขายโดยตรงของอุตสาหกรรมทองเที่ยว ไดแก ธุรกิจการนําเที่ยว ธุรกิจการบิน  
ธุรกิจการโรงแรม และรานอาหารภัตตาคาร นอกจากนีย้ังมีธุรกิจอยางอื่นในแหลงทองเที่ยว ซ่ึงจดั
ขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว เชน รานขายของที่ระลึก รานซักรีด สถานบันเทิง  
หรือการจัดกิจกรรมอื่น ๆ เพื่อนเปนการพกัผอนหยอนใจ  
 อุตสาหกรรมการทองเที่ยว มีขอบขายกวางทั้งองคกรของภาครัฐบาล และภาคเอกชน 
ที่จัดตั้งขึ้นเพื่อบริการนกัทองเที่ยว ดังนั้น ความหมายของอุตสาหกรรมทองเที่ยว จึงเปนความหมาย
ที่คอนขางกวางขวาง ครอบคลุมการดําเนินธุรกิจหลายสาขา  
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 อุตสาหกรรมทองเที่ยว หมายถึง การจัดกิจกรรมของหนวยงานภาครัฐบาล และ
หนวยงานภาคธุรกิจตาง ๆ ของภาคเอกชน ที่จัดขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว  
หรืออุตสาหกรรมการทองเที่ยว หมายถึง หนวยธุรกิจหรือองคกรอื่น ๆ ที่จัดขึ้นเพื่ออํานวย 
ความสะดวก และจัดบรกิารใหแกนกัทองเที่ยว  
 จากความหมายดังกลาวแลว อุตสาหกรรมทองเที่ยว จึงมขีอบขายกวางขวางครอบคลุม
หนวยธุรกิจ และองคกรอื่น ๆ ในทางดานเศรษฐกิจโดยสวนรวม อุตสาหกรรมการทองเที่ยว  
จึงเกีย่วของกบัการซื้อการขาย การสรางผลผลิต และบริการตาง ๆ แกนักทองเที่ยว 
 โคเลอร และฮาราเวย (Collier & Harraway, 1997) กลาววา อุตสาหกรรมทองเที่ยวมี
องคประกอบที่สําคัญ 
4 สวน คือ  
 1. การขนสง (Transportation) การขนสง ทําใหคนสามารถเดินทางจากที่พักไปยังแหลง
ทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบาย และรวดเรว็ ถาปราศจากการขนสง การทองเที่ยวไมสามารถพัฒนา
ไปไดอยางรวดเร็ว การขนสงประกอบดวย การขนสงทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ  
 2. ที่พัก (Accommodation) จําเปนตองมีที่พกัในแหลงทองเที่ยว ทีพ่ักอาจจัดไดหลาย
ประเภท เชน โรงแรม รีสอรท การจัดที่พกัอาจแตกตางออกไปตามวัตถุประสงคของผูประกอบการ   
รสนิยมของผูบริโภค และสภาพแวดลอมของแหลงทองเที่ยว 
 3. ส่ิงดึงดูดใจ กิจกรรม และสิ่งอํานวยความสะดวกในการบิการตาง ๆ (Attractions 
Activities and Ancillary Services) นักทองเที่ยวสวนมากตองการความเพลิดเพลินบันเทิงใจ และ
ความสนุกสนานในการเดินทางทองเที่ยว การจัดกจิกรรมตาง ๆ ใหแกนักทองเที่ยว เพื่อตอบสนอง
ความตองการดังกลาวแลว จงึเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่ง ความประทับใจอาจเกิดขึน้ไดจากมนุษยสราง
ขึ้นในลักษณะพิธีกรรม การจัดงานรื่นเริง ตลอดจนกิจกรรมอื่น ๆ เชน ประเพณี ลอยกระทง การกอ
เจดียทราย การฟอนรํา ความประทับใจอกีอยางหนึ่งเกดิจากสถานทีซ่ึ่งธรรมชาติสรางหรือมนุษย
ดัดแปลงหรือสรางใหม เพื่อใหเกิดความประทับใจ ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบริการ ไดแก  
รานขายสินคา รานอาหาร รานซักรีด เปนตน ส่ิงเหลานี้มคีวามจําเปนตอการทองเที่ยว 
 การขาย (Sales) การขายทําใหเกิดการกระจายผลิตภณัฑดานการทองเที่ยวจากผูผลิต 
ไปสูผูบริโภคหรือนักทองเทีย่ว หนวยธุรกจิที่เกีย่วของกบัการขาย เชน ผูขายสง บริการดานการ
ทองเที่ยว (Tour Operator) ตัวแทนจัดการเดินทาง (Travel Agents) ซ่ึงเปนพอคาปลีกในการขาย
บริการดานการทองเที่ยว ตัวแทนจดัการเดนิทาง (Retain Travel Agents) ซ่ึงเปนพอคาปลีกในการ
ขายบริการดานการทองเที่ยว ตัวแทนจาํหนาย และเฉพาะทาง (Specially Chandlers) เชน ตัวแทน
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จําหนายตั๋วเครื่องบิน ตัวแทนจําหนายตัว๋รถไฟ ฯลฯ ตัวแทนจําหนายเฉพาะทางดังกลาวแลว มี
วัตถุประสงคในการขายสินคาเฉพาะอยาง 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 ความหมายของการทองเที่ยว 
 นิคม จารุมณี (2535, หนา 1 อางถึงใน ธีรวฒัน บุตตะโยธี, 2551, หนา 46) ไดให
ความหมายวา การทองเที่ยวประกอบดวย องคประกอบอยางนอย 3 ประการ คือ 
 1. การเดินทางจากที่อยูปกติไปยังที่อ่ืนเปนการชั่วคราว 
 2. เปนการเดนิทางดวยความสมัครใจ 
 3. เดินทางดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตามที่ไมใชเพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได 
 การทองเที่ยวในความหมายของ แมชทริชั่น และวอลล (Matthicson & Wall, 1990, p.8 
อางถึงใน ธีรวฒัน บุตตะโยธี, 2551, 48) กลาววา การทองเที่ยวเปนการเคลื่อนที่ช่ัวคราวของคนที่มี
จุดหมายปลายทางขางนอกจากที่ปกติ คือ ที่ทํางาน หรือที่อยูอาศัยมีกจิกรรมตาง ๆ เกิดขึ้นใน
ระหวางทีพ่ักที่ปลายทางนัน้ และมีการจดัหาความสะดวกสบายเพื่อความตองการของนักทองเที่ยว 
 วินิจ วีรยางกูร (2536, หนา 17 อางถึงในธีรวัฒน บุตตะโยธี, 2551, 48) ไดกลาวถึง
นักทองเที่ยว และนักทศันาจรไววา นักทองเที่ยว คือ ผูมาเยือนชัว่คราว ซ่ึงมักจะพกัอาศัยอยูใน
ประเทศที่มาเยอืนตั้งแต 24 ชั่วโมงขึ้นไป และการมาเยือนมีวัตถุประสงค 
 1. เพื่อพักผอน เชน การบันเทิง พักผอนในวันหยุด เพื่อสุขภาพ เพื่อการศึกษา  
เพื่อประกอบศาสนกิจ และการกีฬา 
 2. เพื่อธุรกิจ 
 3. เพื่อเยีย่มครอบครัว 
 4. เพื่อราชการ 
 5. เพื่อการประชุม 
 นักทัศนาจร คือ ผูเดินทางมาเยือนเปนการชั่วคราว และพักในประเทศที่มาเยือนไมเกิน 
24 ชั่วโมง (รวมทั้งผูเดินทางมากับเรือสมุทรประเภทเรือสําราญดวย)  
 ผูมาเยือน หมายรวมถงึ ผูเดินทาง 2 ประเภท คือ 
 1. นักทองเที่ยวที่คางคืน (Tourists) ผูเดินทางมาเยือนชัว่คราว ซ่ึงพักอยูในประเทศ 
ผูมาเยือนตั้งแต 24 ชั่วโมงขึ้นไป และเดินทางมาเยือนเพือ่พักผอน พักฟน ทัศนศึกษา และประกอบ
ศาสนกิจ รวมการแขงขันกฬีา ติดตอธุรกิจ รวมการประชมุสัมมนา เปนตน 
 2. นักทองเที่ยวที่ไมคางคืน (Excursionist) ไดแก ผูเดินทางมาเยือนชัว่คราว และอยู 
ในประเทศที่มาเยือนนอยกวา 24 ช่ัวโมง 
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 จากที่กลาวขางตน นักวิจยัใหความเห็นวา นักทองเที่ยว หมายถึง บุคคลที่เดินทางจาก
ทองที่อันเปนถ่ินที่อยูโดยปกติของตน ไปยังทองที่อ่ืนเปนการชั่วคราวดวยความสมัครใจ เพื่อเปน
การผักผอน หรือทํากิจกรรมอื่น ๆ โดยไดรับความสะดวกจากผูประกอบการธุรกิจ 
นําเที่ยว และเสียคาบริการ 
 จี และแมคเคน (Gee & Maken, 1984, p. 14 อางถึงในธีรวัฒน บุตตะโยธี, 2551, หนา 49)  
ไดอธิบายใหเห็นถึงความสมัพันธของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวกับธุรกิจตาง ๆ ดังนี้  
 1. ธุรกิจที่เกี่ยวของโดยตรงกับนักทองเทีย่ว เชน บริษัทการบิน โรงแรม และที่พัก  
การขนสงภาคพื้นดิน บริษัทนําเที่ยว ภัตตาคาร และรานคาปลีกตาง ๆ 
 2. ธุรกิจสนับสนุนการทองเที่ยว หรือมีความเชี่ยวชาญในสาขาวิชาการตาง ๆ เชน บริษัท
จัดนําเทีย่ว วารสารหรือผลิตภัณฑที่เกีย่วกบัการนําเที่ยว บุคลากร ฝายบริหารในธุรกจิโรงแรม และ
บริษัทที่ทําการศึกษาวจิัย หรือวางแผนพฒันาการทองเที่ยว และแหลงทองเที่ยว 
 3. หนวยงานหรือองคกรตาง ๆ ของรัฐ รัฐวสิาหกิจ หรือเอกชน ซ่ึงมีหนาที่ในการ
วางแผนพฒันาอนุรักษทรัพยากรการทองเที่ยว สถาบันการเงิน บริษัทกอสราง สถาบันการศึกษาที่
ใหการศกึษา และฝกอบรมที่เกี่ยวกับวิชาการทองเที่ยว และอ่ืน ๆ ที่เกีย่วของ 
 วินิจ วีรยางกูร (2532, หนา 29 - 30 อางถึงในธีรวัฒน บุตตะโยธ,ี 2551, หนา 51 – 52) 
การแบงสวนตลาดในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเราสามารถแบงออกเปน 4 ประเภท 
 1. การแบงสวนตลาดเชิงเศรษฐศาสตร และเชิงประชากร 
  1.1 อายุ 
  1.2 ระดับการศึกษา 
  1.3 เพศ 
  1.4 ระดับรายได 
  1.5 ขนาดของครอบครัว 
  1.6 ชนชั้นทางสังคม 
  1.7 เชื้อชาติ หรือจริยศาสตร 
  1.8 อาชีพ 
  1.9 อ่ืน ๆ 
 2. การแบงสวนตลาดเชิงผลิตภัณฑ 
  2.1 กิจกรรมการพักผอน 
  2.2 อุปกรณทีใ่ช 
  2.3 ปริมาณที่ใช 
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  2.4 ความภักดใีนสถานที่ทองเที่ยว 
  2.5 ผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  2.6 ระยะเวลาการพํานัก 
  2.7 วิธีการเดินทาง 
  2.8 ประสบการณที่คาดวาจะไดรับ 
  2.9 อ่ืน ๆ 
 3. การแบงสวนตลาดเชิงจิตพิสัยศาสตร 
  3.1 บุคลิกภาพ 
  3.2 วิถีการดํารงชีวิต 
  3.3 ลักษณะทาทางความสนใจ ความคิดเหน็ 
  3.4 มูลเหตุจูงใจ 
  3.5 อ่ืน ๆ 
 4. การแบงสวนตลาดเชิงภูมศิาสตร 
  4.1 ภูมิภาค 
  4.2 ขอบเขตของตลาด 
  4.3 ในเมือง ชานเมือง ชนบท 
  4.4 ขนาดของเมือง 
  4.5 ความแตกตางของพลเมือง 
  4.6 อ่ืน ๆ 
 วินิจ วีรยางกูร, (2532, หนา 32 - 34 อางถึงใน ธีรวัฒน บตุตะโยธ,ี 2551, หนา 54)  
ไดกลาวถึง ปจจัยที่สนับสนนุใหมกีารทองเที่ยวมี ดังนี ้ 
 1. การเปลี่ยนวิถีการดํารงชวีิต คือ การที่คนเริ่มประหยัดเงินสวนหนึ่งเพื่อนําเงินมาใชเพื่อ
การทองเที่ยวพักผอน 
 2. รายไดของครอบครัวเพิ่มขึ้น ในปจจุบนัผูหญิงทํางานมากขึ้น มีรายไดสูงขึ้น ทําใหเกิด
ตลาดใหมขึ้น โดยเฉพาะตลาดการทองเที่ยว สินคาประเภทสมัยนิยม กิจการธนาคาร รานอาหาร 
เปนตน เพื่อตอบสนองความตองการในตลาดสวนนี ้
 3. การเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจ แมวาเศรษฐกิจโลกตกอยูในภาวะเจริญเติบโตทรงตัว
หรือทรุดตัว เปนบางครั้งสลับกันไป แตรายได และประสิทธิภาพในการผลิตก็สูงขึ้น ดวยสาเหตุนี้
ทําใหการทองเที่ยวเพื่อความสนุกสนานเจรญิเติบโตอยางมองเห็นไดชัด 
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 4. คาใชจายในการเดินทางลดลง โดยเฉพาะคาโดยสารเครื่องบิน ทําใหคนระดับกลาง
สามารถเดินทางทองเที่ยวไดระยะทางไกล ๆ 
 5. อัตราแลกเปลี่ยนเงินตรา โดยเฉพาะนักทองเที่ยวจากประเทศที่มีเงนิสกุลแข็งจะ
เดินทางไปทองเที่ยวยังประเทศที่มีเงินสกลุออนกวา 
 6. สภาวะแวดลอมทางการเมือง และรัฐบาล เมื่อสภาพแวดลอมทางการเมืองสงบ
เรียบรอยไมมปีญหาใด ๆ การทองเที่ยวกจ็ะเกิดขึ้น 
 พฤติกรรมนักทองเที่ยว 
 ประเภท และบทบาททางสังคมของนักทองเที่ยว 
 การที่มีอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเกิดขึน้ เพราะมีนักทองเที่ยว การพัฒนาในเรื่องการ
ทองเที่ยว และการวางแผนตาง ๆ เกี่ยวกับการทองเที่ยวใหเปนผลสําเร็จ จึงจําเปนจะตองเขาใจ
ความหมายของคําวา “นักทองเที่ยว” คําคํานี้ มีตนกําเนิดจากคําวา “Tour” ซ่ึงพจนานกุรมของเว็บ
สเตอรใหคําจาํกัดความไววา  “เปนการเดนิทางออกเดนิทางไปแลวจะกลับมาที่จุดตัง้ตนเดิมเปนการ
เดินทางที่เปนวงกลม โดยมวีัตถุประสงคเพื่อธุรกิจ เพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลินหรือ 
เพื่อการศึกษา ซ่ึงในระหวางการเดินทางมกีารแวะเยือนสถานที่ตาง ๆ และกําหนดการเดินทางมักจะ
ถูกวางแผนไวลวงหนา” จากคําจํากัดความนี้ จะเห็นไดวา มูลเหตุจูงใจใหเกิดการเดนิทางมีหลาย
สาเหตุ และแตละจุดมุงหมาย ก็ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกัน และทําใหเกิดผลกระทบ
แตกตางกันดวย ดวยเหตุนีห้นวยงานรัฐบาลหลายแหง ซ่ึงพยายามคนหาคําจํากัดความที่มีความ
กระชับครอบคลุมที่จะชวยในการวดัพฤตกิรรม คําที่มีลักษณะกวาง และครอบคลุมกวา คือ  คําวา  
“ผูมาเยือน” หรือ Visitor แทนคําจํากัดความซึ่งเปนที่รูจัก และยอมรับกนัอยางกวางขวาง คือ 
คําจํากัดความที่เปนผลจากการสัมมนาทางวิชาการทางดานการเดินทาง และทองเที่ยวขององคการ
สหประชาชาต ิเมื่อป 1963 ที่กรุงโรม ซึ่งไดรับการยอมรับโดยสหพันธองคการสงเสริมการ
ทองเที่ยวระหวางประเทศ (International Union of Official Travel Organization) หรือ IUOTO  
ในป 1968 คําจํากัดความของคําวาผูมาเยือน (Visitor) หมายถึง บุคคลใดที่ไปเยือนประเทศหนึ่ง
ประเทศใดทีไ่มใชประเทศทีเ่ขาพํานักอยู เพื่อวัตถุประสงคใด ๆ ที่ไมใชเปนการทํางาน เพื่อหา
รายไดจากประเทศที่ไปเยือนนั้น ดังนั้น การทองเที่ยวจงึเกี่ยวกับนักเดนิทางทั้งหมดที่เดินทางไป
ตางประเทศ เพื่อจุดประสงคไมวาจะเพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน หรือเพื่อธุรกิจหรือ 
เพื่อจุดประสงคทั้ง 2 อยางรวมกัน ยกเวนบุคคลที่เดินมาเพื่อไปตั้งถ่ินฐานในตางประเทศ และ
ทํางานหารายได หรือเสียภาษีใหกับประเทศนั้น คําจํากดัความของ IUOTO สามารถใชไดกับการ
เดินทางระหวางประเทศ และภายในประเทศดวย เพยีงแตเปล่ียนจากตางประเทศเปนตางเขตหรือ
ตางภาคแทน 
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แนวคิดการบริหารการตลาดในธุรกิจบริการ 

 แนวคดิดานการตลาด  
 การตลาด และภาพรวมการตลาด ในการทําธุรกิจใด ๆ นั้น จําเปนตองมีการทําการตลาด
เพื่อใหธุรกจินัน้ ดําเนนิไปในทิศทางที่จะสรางกําไรหรือผลประกอบการที่นาพอใจแกผูดําเนิน
กิจการ ดังที่ไดมีผูเชี่ยวชาญไดใหคําจํากดัความ และภาพรวมของการตลาดไว ดังนี้ ฟลิปป (Philip, 
1994, p. 6 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 5) กลาววา การตลาดเปนกระบวนการ
ทางสังคม และการบริหาร (Social and Managerial Process) โดยมวีัตถุประสงค คือ ทําใหบุคคล 
และกลุมบุคคลไดรับผลิตภัณฑที่สามารถสนองความตองการ โดยใชเครื่องมือ คือ การสราง การ
เสนอ และการแลกเปลี่ยนผลติภัณฑที่มีมูลคากับบุคคลอื่นนอกจากนี้ ยงัไดอธิบายถึง องคประกอบ
ของการตลาดวาจะตองประกอบดวย  
 1. การวิเคราะหเกีย่วกับความจําเปน (Needs) ความตองการ (Wants) และความตองการ
ซ้ือ (Demands)  
 2. ธุรกิจตองเสนอผลิตภัณฑ (Products) เพื่อสนองความตองการในขอ 1  
 3. ผลิตภัณฑตองมีคุณคา (Value) ตองคํานงึถึงตนทุน (Cost) ของลูกคา หรือราคาสินคาที่
ลูกคาซื้อ และความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction)  
 4. ผลิตภัณฑในขอ 2 มีการแลกเปลี่ยน (Exchange) การติดตอธุรกิจ (Transaction) และ
การสรางความสัมพันธ (Relationship) กับการตลาด  
 5. ตลาด (Market) คือ กลุมเปาหมายของการขายผลิตภัณฑในขอ 2  
 6. กระบวนการตั้งแตขอ 1 - 5 เรียกวา กระบวนการตลาด (Market Process) 
 แนวคดิดานผลิตภัณฑ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 35 - 36) ไดใหความหมายของคําวาผลิตภณัฑวา หมายถึง 
ส่ิงที่นําเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจในผลิตภณัฑ ผลิตภัณฑที่
เสนอขายอาจมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ จึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด
สถานที่ องคกร หรือบุคคล โดยท่ีผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value)  
ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภณัฑขายได  
 คอตเลอร (Kolter, 2000, p. 15) กลาววา ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอกับตลาดเพือ่
ความสนใจ (Attention) ความอยากได (Acquisition) การใช (Using) หรือการบริโภค 
(Consumption) สามารถตอบสนองความตองการหรือความจําเปน การตัดสินใจในลกัษณะของ
ผลิตภัณฑ และการบริการทีจ่ะไดรับ โดยมีองคประกอบ ดังนี้ คือ ผลิตภัณฑหลัก รูปลักษณของ
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ผลิตภัณฑ ตราสินคาหรือเครื่องหมายการคา การบรรจุภณัฑ ผลิตภัณฑควบ ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 
และศักยภาพของผลิตภัณฑ 
 การสรางภาพลักษณตราสินคา (Branding) และกลยุทธตราสินคา (Brand Strategy) 
 คอทเลอร และอารมสตอง (Kotler & Amstrong, 2001, p. 3) กลาววา ตราสินคานั้น
หมายถึง สวนประกอบของชื่อ เครื่องหมายการคา สัญลักษณ การออกแบบ ซ่ึงจะทําใหผลิตภณัฑ
และการบริการของผูขายแตกตางจากคูแขง  
 เมอเรย และดริสโคล (Murray & Driscoll, 1996, p. 293 อางถึงใน สุวมิล แมนจริง, 2546, 
หนา 173 - 174) กลาววา ตราสินคาหนึ่ง ๆ จะมีบทบาททีแ่ตกตางกันไปตามกลุมของลูกคา และ
โอกาสในการซื้อโดยทั่วไปแลวตราสินคามีหนาที่ ดังนี้ คือ 
 1. การอํานวยความสะดวก ตราสินคาจะทาํใหผูบริโภคตดัสินใจซื้อไดงาย เนื่องจาก
ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะซื้อสินคาที่มีชื่อคุนห ู 
 2. การใหการรบัประกัน ตราสินคาเปนการรับประกันทางออม กลาวคือ ตราสินคา 
จะสรางความเชื่อมั่นใหแกผูบริโภค  
 3. การบงบอกถึงลักษณะสวนบุคคล การเลือกตราสินคาสามารถบงบอกถึงรสนิยม และ
บุคลิกภาพของผูบริโภคได โดยเฉพาะการเลือกตราสินคาที่มีชื่อเสียงสุวิมล แมนจริง กลาววา  
ตราสินคามีประโยชนทั้งตอผูบริโภค และผูผลิต ดานผูบริโภคนั้น ตราสินคาบงบอกถึงคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ และผูบริโภคจะเลือกซื้อ สินคาที่สามารถสรางความเชื่อมั่นใหแกพวกเขาได ดานผูผลิต
นั้น ตราสินคาจะชวยใหการดึงดูดลูกคาทีม่ีความซื่อสัตยตอตราสินคา  
 คอทเลอร และอารมสตอง (Kotler & Amstrong, 2001, p. 308 อางถึงใน สุวิมล แมนจริง,  
2546, หนา 178 - 179) กลาววา การกําหนดกลยุทธตราสินคานั้น มี 4 วธีิ คือ การขยายสายการผลิต
ภัณฑ (Line Extensions) การขยายตราสินคา (Brand Extensions) การใชหลายตรา (Multi brands) 
และการใชตราใหม (New Brands) 
 การขยายสายผลิตภัณฑ คือ การเพิ่มผลิตภณัฑใหมเขาไปยังตราสินคาเดิมที่ประสบ
ความสําเร็จไปแลว อาจเปนการเพิ่มรสชาติใหม สีสันใหม หรือสวนผสมใหม 
 การขยายตราสินคา คือ การนําตราสินคาที่ประสบความสําเร็จแลวมาใชเพื่อแนะนํา
ผลิตภัณฑใหมสูตลาด 
 การใชหลายตรา คือ การพัฒนาผลิตภัณฑขึน้ มาสองตราหรือมากกวา เพื่อใชกับ 
ผลิตภัณฑประเภทเดยีวกัน เปนการสรางแรงจูงใจในการซื้อ และเพิ่มสวนแบงการตลาดใหพื้นที่
ของรานคาปลีกยอย 
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 การใชตราใหม ถาผูผลิตเห็นวาตราเดิมนัน้ ไมเหมาะสมกับผลิตภัณฑ หรือตราเดมิจะไป
ดึงยอดขายของผลิตภัณฑใหม ก็จะทําการสรางตราใหมขึ้นมา 
 แนวคดิการบรหิารการตลาดในธุรกิจบริการ 
 เนื่องจากรายไดของประชากรสูง และมาตรฐานการครองชีพก็สูงตาม ทําใหบริการ 
มีความจําเปน และเกดิขึ้นมากมาย เพื่อชวยอํานวยความสะดวกสบายตาง ๆ ใหกับผูบริโภคปจจุบัน
มีการขายสินคา เพื่อการอุปโภค บริโภค มักจะตองมีบริการควบคูไปดวยเสมอ (สุมนา อยูโพธิ์, 
2536, หนา 8) การบริหารการตลาดในรูปแบบใหมจึงเปนวิถีทางใหมที่มีผลตอความสําเร็จสําหรับ
ธุรกิจ การพยายามมุงบริหารธุรกิจใหประสบผลสําเร็จโดยมีเปาหมาย ทีมุ่งเนนในรูปของการเพิ่ม
กําไร ใหแกธุรกิจ นักบริหารตองบริหารกิจการหรืองานดานการตลาดของตนใหมีประสิทธิภาพ
สามารถขายสินคาหรือบริการใหเปนที่ถูกใจแก ลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 135 - 137) ธุรกิจ จําเปนตองมีการบริหาร
การตลาดรูปแบบใหม ธุรกิจสมัยใหมจึงมแีนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) 
หมายถึง ความคิดใหมซ่ึงเปลี่ยนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคาโดยใชแรงงานใหเกิด
ประโยชนสูงสุด และผลิตสินคา ออกมาขายหรือบริการแกลูกคา แตไมไดคํานึงถึงความพอใจของ
ผูบริโภค หรือผูใชบริการที่เปล่ียนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขายสินคาหรือบริการไมไดตาม
เปาหมายความผิดพลาดนี้ อาจเกิดจากผูบริหารไมสนใจขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการ ในที่สุดธุรกิจประสบปญหาการขาดทุน ดังนัน้ จึงมีความ
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไขโดยเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณปจจุบัน โดยไดเสนอแนวคดิใหมทางการตลาดไว ดังนี้ แนวคิดใหมทางการตลาด 
หมายถึง การยอมรับวา ลูกคาเปนผูมีความสําคัญมากเปนอันดับแรก ซ่ึงเปนแนวคิดในการ
บริหารธุรกิจภายใตการดําเนนิงาน และการบริหารการตลาดวา “ลูกคาจะเปนศนูยกลาง” ทั้งนี้
แนวความคิดใหมทางการตลาดดังกลาว จึงตั้ง อยูบนพืน้ฐานความเชื่อมัน่ของนักบริหารธุรกิจ  
3 ประการ คือ 
 1. แนวความคดิมุงเนนลูกคา (A Customer Orientation) หมายถึง การยอมรับวาลูกคา คือ 
ผูที่มีความสําคัญตอธุรกิจเปนอันดับแรก และแนวทางในการดําเนนิธุรกิจนั้น ลูกคาจะเปน
ศูนยกลางของธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของทุกฝายจะไดรับประโยชนในสัดสวนทีเ่หมาะสมหรือในลักษณะ
สมดุลกัน การใหความสําคญัแก ลูกคาดังกลาวผูผลิตหรือผูใหบริการ ตองตระหนกัอยูเสมอวา 
ผูบริโภคหรือผูใชบริการ คือ พระราชา (Customer is a king) โดยการใหความสําคญัแก ลูกคา เชนนี้ 
ผูผลิตหรือผูบริหารการตลาด จะตองมกีารวางแผนตลอดจนปฏิบัติการทุกอยางเทาทีส่ามารถทําได
เพื่อใหทราบ และตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภคหรือผูใชบริการตองการ กลาวคือ การทราบวาสินคา
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หรือบริการชนิดใดรูปแบบ และลักษณะเชนใดที่ผูบริโภคตองการ โดยทราบจากผลการวิจัยตลาด
และอาศัยขอมลูทางการตลาดประกอบการพิจารณา รวมทั้ง ผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการอาจจะตอง
ใชประสบการณที่มีอยูเขามาชวยในการตดัสินใจในเรื่องการวางแผนผลิตสินคาหรือบริการดวย 
โดยมีเปาหมายหลักของธุรกจิ คือ การเพิ่มผลกําไรใหแก ธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการควรมุงเนน
การใหบริการที่ประทับใจเกนิความคาดหวงัของลูกคา รวมไปถึง ความตองการที่ลูกคาหรือ
ผูใชบริการตองการใหสินคาหรือบริการถูกจัดสงไปถึงมือลูกคาในสถานที่ เวลา และราคาที่
เหมาะสมดวย 
 2. แนวความคดิมุงเนนดานกาํไรเปนสําคัญ (A Profit Center Orientation) หมายถึง 
การขาย สินคา และการใหบริการของธุรกิจที่มุงใหไดผลกําไรพอสมควร เปนจดุหมายปลายทาง
ของธุรกิจ หรือ ที่เรียกวา การมุงกําไรเปนสําคัญผลกําไรเปนสิ่งที่ผูบริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผล
กําไรเปนสิ่งทีท่ําใหธุรกิจอยูรอด และสามารถขยายกิจการตลาดที่สรางความพอใจใหกับลูกคา 
ในภาพรวมทําใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัวมากยิ่งขึน้อีกดวย แตธุรกิจบางประเภทไมมี
เปาหมายที่มุงกําไรเปนหลัก อาจกําหนดเปาหมายในการขายหรือสวนแบงตลาดไวสูง กรณีเชนนี ้
ธุรกิจมีคาใชจายในการเพิ่มยอดขายสูง ผลกําไรที่ไดรับอาจจะนอยลงกไ็ด แทนที่จะเพิ่มผลกําไรให
สูงขึ้นตามยอดขาย แนวคิดทางการตลาดเชนนี้ อาจถือเปนเปาหมายทีสํ่าคัญของธุรกิจก็คือ ผลกําไร
เชนเดยีวกันดวย แตไมสูงมากเกินไป เพราะถาหากธุรกจิไมมีผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแลว
ยอมทําใหธุรกจิประสบความลมเหลวไดในที่สุด ดังนั้น จึงมีธุรกิจบางประเภทที่มไิดมุงเนน
เปาหมายเฉพาะที่ผลกําไรเปนหลักเทานัน้แตอาจจะเนนในเปาหมายอืน่ ซ่ึงเปนเปาหมายทางสังคม
เปนหลักก็ได เชน เปาหมายทางสงัคมของธุรกิจที่ตั้งเปาหมายไววาจะใหบริการและสราง
บรรยากาศทางสิ่งแวดลอมหรือสภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อใหพนักงานมีสวนสรางสรรค
สังคม จําหนายสินคาหรือบริการที่มีความปลอดภัยใหแก ผูบริโภคหรือผูใชบริการ ซ่ึงเปาหมาย
ดังกลาว จึงขึน้อยูกับความอยูรอดของธุรกิจ และความเจรญิเติบโตของธุรกิจในระยะยาวดวยนัน่ก็
คือ ธุรกิจยอมมีผลกําไรบาง เพื่อการอยูรอดของธุรกิจ และมิไดมุงเนนผลกําไรสูงสุดเปนหลัก 
แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจที่มุงผลกําไรดังกลาว ยอมจะมีผลกระทบตอภาพรวมทาง
เศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือ ถาหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมาก ชวยเสริมสรางเศรษฐกิจ 
โดยทํากําไรจากการดําเนินธรุกิจหรือขยายกิจการ ยอมทําใหภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจของ
ประเทศขยายตัวในอตัราสูง ในที่สุดประเทศก็มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ มีความสามารถในการ
แขงขันกับธุรกิจตาง ๆ ทั้งในระดับประเทศ และตางประเทศได 
 3. แนวความคดิเกีย่วกบัการประสานกิจกรรมทางการตลาด (A Coordinating Marketing 
Orientation) หมายถึง การดําเนินธุรกิจใด ๆ ก็ตาม ผูบริหารจะตองประสานกิจกรรมทางการตลาด
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ทั้งหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความสอดคลอง และสัมพันธซ่ึงกัน และกัน ธุรกิจตองทํากิจกรรม
หลายประการ เพื่อมุงสนองตอบความตองการ และความพอใจของลูกคา และผูบริหารควร
ประสานงานโดยบูรณาการในสวนที่เปนองคประกอบของกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดเขาดวยกนั
ถาหากไมมีการประสานงานระหวางกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกนัแลว ยอมทําใหเกิดผลเสียหาย
แกธุรกิจที่ประมาณคาออกมาเปนตัวเลขมิไดแนวคิดดงักลาว มุงเนนการปฏิบัติงานโดยพยายามรวม
และประสานงานกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดใหเชื่อมโยงสัมพันธ และสอดคลองกับงานดาน 
อ่ืน ๆ ของบริษัท เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค คือ สรางผลกําไรในระยะยาวได ทั้งนี้ ผูบริหาร
จําเปนตองใชทักษะในการประสานงานการตลาดเปนสําคัญ ตองมีแนวความคิด และความรูทางการ
บริหารและการตลาดที่กวางไกล เพื่อประโยชนในดานการประสานกิจกรรมตาง ๆ รวมถึงการใช 
และจัดบุคลากรที่มีทักษะในการบริหาร และมีความรูทางดานการตลาดมาชวยในการบริหารไดอาจ
เปนเพราะการจัดโครงสรางองคกรที่ไมเหมาะสมหรือไมรัดกุมเพยีงพอ ทําใหมีการประสานการ
ปฏิบัติระหวางกิจกรรมตาง ๆ ที่ไมสอดคลองสมบูรณซ่ึงกัน และกัน หรืออาจจะเกิดขึ้นเพราะความ
ขัดแยงระหวางผูบริหารภายในองคการเดยีวกัน รวมถึง การขาดแนวความคิดในการสรางทีมงานที่
แข็งแกรง และขาดการบริหารเปนทีม โดยมุงแตปฏิบัติเฉพาะกจิกรรมทีเ่ห็นวาเปนประโยชนตอ
ตนเองเทานัน้ 
 สรุปไดวา ความมุงหมายของแนวคดิทางตลาด ก็คือ เพื่อใหผูบริหารดานการตลาดสนใจ 
และเอาใจใสในการที่จะสนองตอบความตองการของลูกคาอยางกวางขวางมากกวาทีจ่ะยดึถือสินคา
หรือบริการเปนหลักสําคัญ หรือมากกวาทีจ่ะคิดหาวิธีดึงดูดลูกคาใหสนใจผลิตภณัฑหรือบริการ 
โดยผูบริหารการตลาดใชวิธีประยุกตแนวความคิดทางการตลาดมาปรับใชกับสถานการณ และ 
การบริหารการตลาดในภาวะปจจุบนัที่เปนอยูของธุรกิจ รวมถึง ความสามารถที่จะทราบความ
ตองการของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไปในอนาคตไดอีกดวย และในที่สุดธุรกิจก็สามารถบริหารกิจการ
ตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวได คือ มีกําไรเพิ่มมากขึ้น 
 การจัดการประเมินผลดานบริหารธุรกิจ (Balanced Scorecard) 
 แนวคดิบาลานซ สกอรการด (BSC) เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม เปนแนวคิด
ที่เร่ิมเปนที่รูจกั และใชกันอยางแพรหลายตั้งแตศตวรรษที่ 20 (1990) ทําใหหลักการ และแนวคิด
ของ บาลานซ สกอรการด มีวิวัฒนาการ และการพัฒนาไปอยางตอเนือ่ง การประเมนิผลองคกรเปน
ส่ิงที่มีความจําเปน และมีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับองคกรตาง ๆ แตละอดีตผูบริหารขององคกร
หลาย ๆ แหง รวมทั้งนักวิชาการดานบริหารธุรกิจไดละเลยในเรื่องของการประเมินผลองคกร
รูปแบบหนึ่ง พบวาคุณประโยชนที่สําคัญ ไมไดอยูทีก่ารเปนเครื่องมือในการประเมนิผลเทานั้น 
ถึงแมวา BSC จะมีจดุเริ่มตนจากการประเมนิผลองคกร แตในปจจุบัน BSC ไดพัฒนาจนกลายเปน
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เครื่องมือในการบริหารองคกรทั้งหมด ซ่ึงสามารถใชเปนเครื่องมือชวยในการบริหารองคกรโดย
อาศัยการวดัหรือการประเมนิเปนหลัก 
 พสุ เดชะรินทร (2546) กลาววา BSC เปนระบบหรือกระบวนในการบริหารชนิดหนึ่งที่
อาศัยการกําหนดตัวช้ีวัด (KPI) เปนกลไกสําคัญ BSC เปนมากกวาแคตัวช้ีวดัผลการดําเนินงานอีก
ทั้งยังมีองคประกอบอื่น ๆ อีกนอกเหนือจากตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน อยูภายใต BSC สําหรับ
ตัวช้ีวดัผลการดําเนนิงาน (Key Performance Indicators: KPI) นั้นเปนเครื่องมือหรือดัชนีที่ใชใน
การวัดหรือประเมินวาผลการดําเนินงานดานตาง ๆ ขององคกรเปนอยางไร ซ่ึงการกําหนดตวัช้ีวัด
นั้น มีวิธีการหลายวิธี ซ่ึงถาจะมองอีกแงหนึ่ง BSC เปนแนวทางหนึ่งทีช่วยในการกําหนด KPI 
Balanced Scorecard ประกอบดวยมุมมอง 4 มุมมอง ไดแก 
 1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนมุมมองที่มีความสําคัญอยางยิ่ง
โดยเฉพาะสําหรับองคกรธุรกิจที่มุงแสวงหาผลกาํไร มักจะประกอบไปดวยวัตถุประสงคที่สําคัญ  
2 ดานไดแก ดานการเพิ่มขึ้นของรายได (Revenue Growth) และดานการลดลงของตนทุน (Cost 
Reduction) หรือการเพิ่มขึ้นของผลิตภาพ (Productivity Improvement) ซ่ึงสามารถประกอบไปดวย
การใชสินทรัพยใหเปนประโยชนมากขึ้น (Asset Utilization) 
 2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) ภายในมุมมองดานลูกคาจะประกอบดวย
วัตถุประสงคหลักที่สําคัญอยู 5 ประการ ไดแก 
  2.1 สวนแบงตลาด (Market Share) โดยตัวช้ีวัดที่สําคัญ เชน สวนแบงตลาด
เปรียบเทียบกบัคูแขงที่สําคัญ 
  2.2 การรักษาลูกคาเกา (Customer Retention) เปนการวดัความสามารถในการรักษา
ฐานลูกคาเดิมขององคกร 
  2.3 การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) เปนการวัดความสามารถขององคกร
ในการแสวงหาลูกคาใหมโดยตัวช้ีวัดที่สําคญั เชน จํานวนลูกคาใหมตอลูกคาทั้งหมด หรือจํานวน
ลูกคาที่เพิ่มขึ้น หรือรายไดจากลูกคาใหมตอราย ไดทั้งหมด 
  2.4 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการวัดความพงึพอใจของ
ลูกคาที่มีตอสินคา และบริการขององคกร หรือตัวองคกรเอง 
  2.5 กําไรตอลูกคา (Customer Profitability) โดยตัวช้ีวัดทีสํ่าคัญ เชน รายได และ
ตนทุนตอลูกคาหนึ่งราย 
 3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ภายใตมุมมองนี้
จะตองพจิารณาวาอะไรคือกระบวนการทีสํ่าคัญภายในองคกร ที่จะชวยทําใหองคกรสามารถ
นําเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการ และชวยใหบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงนิ มุมมองนี้
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จะใหความสําคัญกับกระบวนการภายในองคกรที่มีความสําคัญที่จะชวยนําเสนอคณุคาที่ลูกคา
ตองการ 
 4. มุมมองดานการเรียนรู และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  
เปนมุมมองทีม่ีความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนมุมมองที่ใหความสําคัญตออนาคตของ
องคกร และถาขาดมุมมองนีไ้ปจะทําใหไมสามารถบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองอื่น ๆ ขางตน 
ภายใตมุมมองนี้ องคกรจะตองพิจารณาวา ในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงนิ 
ดานลูกคา และดานกระบวนการภายในองคกรจะตองมกีารเรียนรู พัฒนา และเตรยีมตัวอยางไรบาง
โดยสวนใหญวัตถุประสงคภายใตมุมมองนี้แบงเปน 3 ดานหลัก ๆ ไดแก ดานเกีย่วกบัทรัพยากร
บุคคลภายในองคกร ดานเกีย่วกับระบบขอมูลสารสนเทศ และดานเกีย่วกับวัฒนธรรมองคกรระบบ
การจูงใจ และโครงสรางองคกร โดยภายใตแตละมุมมองดังตอไปนี ้
  4.1 วัตถุประสงค (Objective) ที่สําคัญของแตละมุมมอง ซ่ึงในความหมายของของ 
คําวาวัตถุประสงคตามแนวคิดของ BSC นั้น คือ ส่ิงที่องคกรมุงหวังหรือตองการที่จะบรรลุในดาน
ตาง ๆ 
  4.2 ตัวช้ีวดั (Measures หรือ Key Performance Indicators) ชี้วัดวัตถุประสงคในแตละ
ดานซึ่งตัวช้ีวัดเหลานี้ จะเปนเครื่องมือที่ใชในการวัดวา องคกรบรรลุวัตถุประสงคในแตละดาน
หรือไม 
  4.3 เปาหมาย (Target) ไดแก ตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวช้ีวัดแตละ
ประการ 
  4.4 แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) ที่องคการจะจดัทําเพื่อบรรลุ
เปาหมายทีก่ําหนดขึ้นโดยในขั้นนี้ยังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทําเปนเพียงแผนงาน โครงการ หรือ
กิจกรรมเบื้องตนที่ตองทําเพือ่บรรลุเปาหมายที่ตองการ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ปราการ สมบูรณศักดิ์ศิริ (2551, หนา 49 - 55) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวไทยตอผลการจดัการสิ่งแวดลอมบริเวณชายหาดพัทยา จังหวัดชลบุรี พอจะสรุปเปน
ความสําคัญเกีย่วกับปจจยัทีส่งผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มตีอการจัดการ
ส่ิงแวดลอมบริเวณชายหาดพัทยาได ดังนี ้
 1. ความพึงพอใจตอผลการจดัการสิ่งแวดลอมบริเวณชายหาดพัทยา จังหวัดชลบุรี  
ของนักทองเทีย่วชาวไทยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และมีความตองการใหผูดแูลชายหาดพัทยา
จัดการเกี่ยวกบัเรื่อง ความเปนระเบียบเรยีบรอยของรานคา และบริการตาง ๆ สวนความพึงพอใจที่มี
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อยูในระดับสูงจะเปนเรื่องของความสะอาดของชายหาด และน้ําทะเล และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
นอยที่สุด คือ ดานการจราจร ซ่ึงมีความหนาแนนจากจํานวนประชากรที่อยูอาศัย ทาํงานในเมือง
พัทยามีมาก รวมทั้งนักทองเที่ยวชาวตางชาติก็มีจํานวนมาก 
 2. ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจในดานประชากรศาสตร พบวา ความ 
พึงพอใจตอผลการจัดสิ่งแวดลอมบริเวณชายหาดพัทยา จังหวดัชลบุรีของเพศชาย มมีากกวา  
เพศหญิง เนื่องจาก นกัทองเทีย่วชาวไทยสวนใหญมาแบบไป - กลับ จึงไมสามารถเห็นภาพโดยรวม
ได และนักทองเที่ยวชาวไทยที่เปนเพศชาย ก็มีจํานวนมากกวาเพศหญิงดวย 
  2.1 ดานอายุ ทีแ่ตกตางกัน 4 กลุม ก็มีความพึงพอใจทีแ่ตกตางกัน เนื่องจาก
ประสบการณการเดินทางทองเที่ยวของแตละชวงอายุทีม่ีไมเทากัน  
  2.2 ดานอาชีพ ก็มีผลความพงึพอใจที่แตกตางกัน โดยเฉพาะกลุมอาชพีพนักงาน
บริษัทเอกชน และรับจางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สูงกวานักเรียน/ นกัศึกษา เพราะเหตุผล
ของระดับรายไดที่มีความสามารถในการจบัจายใชสอยทีแ่ตกตางกัน 
  2.3 ดานรายไดตอเดือน ทีแ่ตกตางกันก็สงผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน
เชนเดยีวกัน เพราะกลุมที่มรีายไดสูงก็สามารถเลือกใชบริการในสถานที่ที่สะดวกสบาย และมีความ
สะอาดพอเพยีงกับความพึงพอใจอยูแลว และกลุมแรงงานหรือผูมีรายได ก็มีโอกาสมาทองเที่ยว 
ไมบอยครั้ง จงึเห็นความสําคัญของการไดมาทองเที่ยว และพักผอนอยางเพียงพอแกฐานะของ
ตนเอง จึงทําใหรูสึกวาพอเหมาะ พอดกีับฐานชีวิตแลว จงึมีความรูสึกพงึพอใจอยูในระดับที่สูงกวา
กลุมที่รายไดสูง 
  2.4 ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณการทองเที่ยวชายทะเล และ
จํานวนวนัในการพักผอนทองเที่ยวชายทะเล ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจที่แตกตางกัน  
จากเหตุผลของความรูสึกที่ไดเพียงพอตอความคาดหวังของการเดินทางมาทองเที่ยวตาม
ความสามารถของฐานะตนเองแลว จึงทําใหสภาพแวดลอมโดยรวมทีพ่บเห็นเปนความพึงพอใจ 
ที่ตนเองคิดวาไดรับพอเพยีง พอเหมาะ พอสมแลว 
 ดังนั้น ภาพรวมของความพึงพอใจตอส่ิงแวดลอมที่พบเหน็จึงเปนปจจยัที่แสดงถึงความ
เอาใจใสดแูลของหนวยงานที่รับผิดชอบไดเปนอยางดีในระดับหนึ่งจากการเปนแหลงทองเที่ยวทาง
ทะเลที่มีชื่อเสียงระดับโลกของประเทศไทย แตขอเสนอแนะทีไ่ดพบจากแบบสอบถามปลายเปด
พบวา ยังมดีานอื่น ๆ ที่ควรพัฒนาปรับปรุง ไดแก ดานการจัดระเบยีบการขายของริมทาง 
ดานการจราจรที่หนาแนนเปนชวงเวลาเหมือนเมืองใหญ ดานความปลอดภัยปองกนั และดแูลรักษา
ทรัพยสินบริเวณชายหาด รวมทั้งการสรางเสริมจิตสํานึกที่ดีแก ประชาชนในทองถ่ิน และ
ผูประกอบการใหรักษาสถานที่ทองเที่ยวใหสะอาด และเรยีบรอยอยูตลอดเวลา 
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 ปยวรรณ คงประเสริฐ (2551, หนา 50 - 105) ไดศึกษาเรือ่ง การทองเที่ยวเชิงนิเวศแบบ
บูรณาการเพื่อการวางแผนพฒันาการทองเที่ยวอยางยั่งยนืที่เกาะพงัน จังหวดัสุราษฎรธานี ซ่ึงผล
การศึกษาวิจยัพบวา การบูรณาการแผนพฒันาทั้งมิติดานสิ่งแวดลอม เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม 
และจิตใจไวในแผนเดยีวกัน และบูรณาการความคิดเหน็ของ กลุมตัวอยางผูมีสวนเกีย่วของทั้ง 4 
กลุมไดแก ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาชน และนกัทองเที่ยว รวมทัง้สิ้น 400 คน ใชเครื่องมือการ
วิจัยไดแก รายการตรวจสอบทรัพยากร และแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาคาสถิติ คือ 
รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานดวยโปรแกรมสําเร็จรูป ไดขอมูลรายการตรวจสอบ
ทรัพยากรทองเที่ยว พบวา ทรัพยากรทางธรรมชาติ ไดแก ชายหาด อาว น้ําตก เกาะ และปาไม 
ทรัพยากรวัฒนธรรม และส่ิงที่สรางขึ้น ไดแก วัด ศาล พระเจดีย และพระพุทธบาทจําลอง 
ทรัพยากรประเพณี วิถีชีวิต และงานเทศกาล ไดแก งานฟลูมูนปารตี้ การแขงขันหาหอยกลม และ
ประเพณีลากพระทางทะเล ทรัพยากรดานกิจกรรม ไดแก การดําน้ําดปูะการัง การเดินปาศึกษา
ธรรมชาติ การพายเรือคายัค เรือแคนนู เรือนําเที่ยว และการประมงพื้นบาน ทรัพยากรดาน 
บริการ ไดแก โรงแรมที่พักหรือรีสอรทที่ไดมาตรฐาน บริการดานการคมนาคมขนสงที่สะดวก 
บริการขอมูล และศูนยขอมูลนักทองเที่ยว โรงพยาบาล และสถานบริการดานสุขภาพ สถานที่
จําหนายสินคาพื้นเมือง บริการดานสาธารณูปโภคขั้นพืน้ฐาน และการมีปายบอกทศิทาง และระบบ
ส่ือความหมายในสถานที่ทองเที่ยวแนวทางการวางแผนเพื่อพัฒนาการทองเที่ยวเชิงนเิวศแบบ 
บูรณาการเพื่อการวางแผนพฒันาการทองเที่ยวอยางยั่งยนื ไดแก การพฒันาการทองเที่ยวที่เนนการ
ทองเที่ยวเชิงนเิวศเพื่อปลุกจติสํานึกดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรวฒันธรรม 
ประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ินโดยพัฒนาเปนศูนยกลางการทองเที่ยวทางทะเลที่มีมาตรฐานระดับ
โลกเพื่อกระตุนเศรษฐกจิฐานรากใหเขมแข็ง และสรางความเขมแข็งแกชุมชนโดยยดึหลักการ
พัฒนาตามแนวทางเกษตรอนิทรีย เกษตรยั่งยืน และเกษตรแบบเศรษฐกิจพอเพยีงเพือ่ใหชุมชน
สามารถพัฒนาตนเองไดอยางยั่งยืน จากการศึกษางานวิจยันี้จึงพบวา รากฐานของการศึกษาเกี่ยวกับ
การบูรณาการของการทองเที่ยวเชิงนิเวศมคีวามเกีย่วของกับการพัฒนางานวิจยัฉบับนี้ในการได
ภาพรวมมาทําการกําหนดนโยบาย (Policy) ภายใตกรอบนโยบาย เปนลําดับแรก และใชวิสัยทัศน
มาบูรณาการกบัแผนยุทธศาสตร (Strategy) หรือแผนงานหลัก (Plan) รวมถึงการปลุกจิต สํานึกดาน
การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติทรัพยากรวัฒนธรรม ประเพณี และภูมปิญญาทองถ่ินใหมีมาตรฐาน
ระดับโลก และใชการทองเที่ยวเชิงนิเวศกระตุนเศรษฐกจิเปนฐานรากของการบริหารจัดการ 
ตลอดจนใหความสําคัญ เพือ่สรางสมดุลในการพัฒนา ยทุธศาสตรเปนแผนงานตามลาํดับและทําให
วิสัยทัศนของเกาะพะงันเปนจริง และจดัเปนกรอบของการพัฒนาในระดับสูง (Top Level) ภายใต
แตละแผนงานหลักซึ่งจะมแีผนปฏิบัติการระดับกลยุทธ (Tactics) หรือ กลุมโครงการ (Programs) 
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ซ่ึงจะอยูในแผนพัฒนาในภาพรวม โดยแตละยุทธศาสตรจะมีจํานวนกลยุทธตามความเหมาะสม มี
ผลกระทบ และมีความสัมพนัธตอกัน และเมื่อมีการดําเนนิงานภายใตกลยุทธแตละดานจะมี
โครงการ (Projects) ที่จําเปนตองดําเนินการเพื่อใหกลยุทธเหลานั้นบรรลุตามวัตถุประสงค และ
โครงการทุกโครงการ ก็จะมคีวามเกีย่วของสัมพันธกันและกัน ดังนั้น แผนพัฒนาอยางยั่งยืนของ
เกาะพงนัจึงมลัีกษณะบูรณาการดวยแผนพฒันาเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอม และการทองเที่ยว 
เขาไวดวยกัน เพื่อที่จะทําใหตระหนกัถึงผลกระทบของแตละแผนทีจ่ะมีตอกัน และกัน จึงมีความ
สอดคลอง และเกีย่วของกับงานวิจยัฉบับนี้ ที่สวนนงนชุพัทยาจะตองนํามาพัฒนาผลที่ไดรับจาก
การวิจยัใหเขาสูระบบการจัดการอยางเปนระบบ และถูกตองตามหลักการจัดการทางวชิาการ 
 วงษอร จิตติอรามกูล (2551) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
หองพักของนกัทองเที่ยวในเขตอําเภออรัญประเทศ จังหวดัสระแกว โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา
เพื่อ เปรียบเทยีบความแตกตางของปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหองพกัของ
นักทองเที่ยวในเขตอําเภออรญัประเทศ จังหวัดสระแกว จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได  
การศึกษา และประเภทของสือ่ที่ไดรับ จากกลุมตัวอยางจาํนวน 400 คน พบวา ปจจัยทีม่ีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการหองพักของนักทองเที่ยวที่อยูในระดับมาก คือ ดานบุคลากร รองลงมา คือ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานผลิตภัณฑ สวนผลการเปรียบเทยีบความแตกตางของปจจัย 
พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได และการศกึษาที่ตางกัน มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหองพกั
ของนักทองเทีย่วทีแ่ตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงจากการศึกษาในรายละเอยีด
จึงพบขอมูลที่เกี่ยวของตอปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจไดวา 
 1. ดานผลิตภณัฑ อยูในระดบัมากที่สุด เนือ่งจากความสะอาดของหองพัก  และการ
ออกแบบตกแตงอยางดี  มีอุปกรณเครื่องใชในหองพกัครบถวนตามเกณฑมาตรฐาน 
 2. ดานราคา อยูในระดับมาก จากอัตราคาหองพักที่เหมาะสม และราคาอาหารที่ถูก และ 
ดีไดรับการลดราคาจากการใชบริการพักคางหลายคืน และมีสวนลดพเิศษตามเทศกาลที่สอดคลอง
กับการสงเสริมการทองเที่ยวจริง 
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดบัมากที่สุด จากความสะดวกในการเดินทาง 
เขาพัก ที่มีทําเลที่ตั้งของสถานที่ใหบริการหองพักงายตอการเขาไปติดตอ และมีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ เหมาะสม สะดวกสบายปลอดภยั และมีพนกังานคอยใหบริการเปนอยางด ี
 4. ดานสงเสริมการตลาด อยูในระดบัมาก จากเหตุผล การมีบริการจองที่พักลวงหนา   
ไดรับสวนลดสําหรับการใชบริการครั้งตอไป มีปายโฆษณาเปนคัทเอาทกลางแจงที่เห็นชัดเจน  
มีโฆษณาผานสื่อส่ิงพิมพตาง ๆ เชนนิตยสารนําเที่ยว บริษัทนําเทีย่ว โฆษณาแผนพบั ซ่ึงงายตอการ
ติดตอเพื่อเลือกใชบริการ 
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 5. ดานบุคลากร อยูในระดับมากที่สุด จากเหตุผล ความเอาใจใสของพนกังานที่ม ี
มนุษยสัมพนัธดี การแตงกาย และบุคลิกภาพที่ดี รวมถึงการมีพนักงานรกัษาความปลอดภัยตลอด  
24 ชั่วโมง 
 6. ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก จากขอมูลของบรรยากาศของหองพัก และ 
ระบบถายเทอากาศในหองพกัที่ทําใหรูสึกมั่นใจถึงความสะอาด และสุขอนามัยที่ดี มกีารจัดวางภูมิ
ทัศนของหองไดอยางเหมาะสม 
 7. ดานกระบวนการ อยูในระดับมาก จากความรวดเร็วของการบริการเช็คอิน บริการ 
รูมเซอรวิส การเช็คเอาท และความรวดเร็วดานการสํารองหองพัก ที่อยูในระดบัมาตรฐาน 
 จากการศึกษา พบวา ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหองพกัของ
นักทองเที่ยวในเขตอําเภออรญัประเทศ จังหวัดสระแกว สรุปไดวา มีความสอดคลอง และเกีย่วของ
กับปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยที่เขามาใชบริการในสวนนงนุชพัทยา
เปนอยางยิ่งทําใหไดขอมูลมาวิเคราะห ศึกษาแนวทางในการจัดทําแบบสอบถาม และขอสรุปได
เปนอยางดยีิ่ง 
 

กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 
        ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการโดยกําหนดปจจยั 4 ดาน 
     1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
     2. ดานราคา(Price) 
     3. ดานสถานที่(Place) 
     4. ดานสงเสริมการขาย 
         (Promotion) 
 

ขอมูลทั่วไปของผูกรอกแบบสอบถาม 
     1. เพศ 
     2. อายุ 
     3. สถานภาพ 
     4. ระดับการศึกษา 
     5. อาชีพ 
     6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ปจจัยสนับสนนุ 
     1. จํานวนครั้งที่ใชบริการ 
     2. วัตถุประสงคในการเขารับบริการ 
     3. กลุมที่รวมเดนิทาง 
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สมมติฐานการวิจัย 
 จากกรอบแนวคิดการศึกษา ผูวิจัยสามารถกําหนดสมมติฐานได ดังนี ้
 1. เพศ มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยทีม่าใชบริการสวนนงนุชพัทยา    
 2. อายุ มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยมาใชบริการสวนนงนุชพัทยา 
 3. สถานภาพ มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยมาใชบริการสวนนงนุช
พัทยา 
 4. ระดับการศกึษา มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยมาใชบริการ 
สวนนงนุชพัทยา  
 5. อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยมาใชบริการสวนนงนุชพทัยา 
 6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยมาใชบริการ 
สวนนงนุชพัทยา 
 7. จํานวนครั้งที่ใชบริการ วตัถุประสงคในการเขารับบริการ และ กลุมที่รวมเดินทาง 
มีความสัมพันธตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนชุพัทยา 
 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 
 ปจจัย หมายถงึ องคประกอบยอยขององคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการของนักทองเที่ยวชาวไทย 
 นักทองเที่ยวชาวไทย หมายถึง ประชาชนชาวไทยผูที่เดนิทางมาทองเที่ยวใชบริการใน
สวนนงนุชพัทยา ซ่ึงอาจเปนนักทองเที่ยวทีม่าพักผอนหรือทองเที่ยวแบบมาเชา - เย็น กลับ และ
แบบพักคางคนื 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการในสวนนงนุชพัทยา หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความชอบ   
ความถูกใจ ความพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยที่มีผลตอการใชบริการ 4 ดาน ประกอบดวย 
1. ดานผลิตภณัฑ 2. ดานราคา 3. ดานสถานที่ 4. ดานสงเสริมการขาย 
 ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ หมายถึง ความพึงพอใจทีไ่ดรับจากการไดใชบริการของ
สวนนงนุชพัทยา ในสวนที่ใหบริการตอนกัทองเที่ยว ประกอบดวย สวนพฤกษศาสตรนงนุช  
การแสดงศิลปวัฒนธรรมไทยสี่ภาค การแสดงชางแสนรู หองอาหาร โรงแรมที่พัก ของที่ระลึก  
หองประชุมสัมมนา 
 ความพึงพอใจตอราคา หมายถึง ความพึงพอใจตอระดับราคาที่ใชบริการภายใน 
สวนนงนุชพัทยาตามผลิตภณัฑที่จดัใหบริการแก นกัทองเที่ยวโดยมีความรูสึกคุมคา และเหมาะสม 
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 ความพึงพอใจตอสถานที่ หมายถึง ความพึงพอใจตอสถานที่ประกอบการของ 
สวนนงนุชพัทยา ที่ตั้ง มีอาณาบริเวณทีเ่หมาะสมแก ผูใชบริการ มีความปลอดภัย มีเครื่องอํานวย
ความสะดวกขัน้พื้นฐานที่สะดวก สะอาด ปริมาณเพียงพอ การตกแตงสถานที่มีความสวยงาม 
นาประทับใจ มีปายบอกตําแหนงการใหบริการ ที่จอดรถของรถลูกคามีเพียงพอ และ มีบรรยากาศ 
ที่นาใชบริการ และเหมาะสมกับการเปนแหลงทองเที่ยวระดับชาต ิ
 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจตอการไดรับขอมลู 
ขาวสารที่ดีเพยีงพอตอการตดัสินใจเลือกใชบริการของสวนนงนุชพัทยา รวมถึงการไดรับการ
บริการที่ดีจากหนวยงานประชาสัมพันธของสวนนงนุชพทัยา 
 จํานวนครั้งที่มาใชบริการ หมายถึง ความถี่ที่นักทองเที่ยวเขามาใชบริการใน 
สวนนงนุชพัทยา 
 วัตถุประสงคในการเขารับบริการ หมายถึง เหตุผลในการเลือกตัดสินใจเขาใชบริการใน
สวนนงนุชพัทยา ประกอบดวย การมาทองเที่ยว และใชบริการตาง ๆ แบบวันเดียวไมพักคาง   การ
มาทองเที่ยว และใชบริการตาง ๆ แบบพักคางคืน การมารวมกิจกรรมการประชุมสัมมนากับ
หนวยงานแบบไมพักคาง การมารวมกิจกรรมการประชุมสัมมนากับหนวยงานแบบพักคาง 
 กลุมที่รวมเดินทาง หมายถึง สมาชิกที่รวมเดินทางเขามาใชบริการในสวนนงนุชพัทยา 
ประกอบดวย สมาชิกของครอบครัว สมาชิกกลุมเพื่อนหรือกลุมเฉพาะกิจที่รวมตวักนัมาดวยกนั 
สมาชิกของหนวยงานหรือองคกรที่เขารวมการประชุมสัมมนา    
 

 
 
 



บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

  
 ในการดําเนินการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) จะพิจารณาหัวขอเกี่ยวกับการเก็บ
รวบรวมขอมลู และวิเคราะหขอมูล การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยว 
ชาวไทยที่มตีอสวนนงนุชพทัยา ดังตอไปนี ้
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่เปนเปาหมายการวิจัย ไดแก นกัทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการทองเที่ยว 
ในสวนนงนุชพัทยา ตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยจํานวนประชากรทั้งหมด 
เฉลี่ยวันละ 1,200 คน จํานวน 180 วัน เปนจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยทั้งหมดเฉลี่ยจาํนวน
ประมาณ  216,000 คน 
 กลุมตัวอยาง (Sample  Size) ไดแก นักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการทองเที่ยวใน 
สวนนงนุชพัทยา ทุกวันทั้งวนัราชการ วันหยุดราชการสุดสัปดาห และวันหยุดตอเนือ่งตามเทศกาล
ตาง ๆ ตั้งแตวนัที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2554 ถึงวันที่ 30 เมษายน พ.ศ. 2555 รวมระยะเวลาการศึกษา 
6 เดือน ซ่ึงคํานวณโดยใชสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) โดยกําหนดความคลาดเคลื่อนของกลุม
ตัวอยาง เทากบั 0.05 (Yamane, 1973, pp. 725 - 727) ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ดังนี ้
 สูตร      n  =           N 
                      [1+Ne2 ] 
 เมื่อ    n   คือ  จํานวนตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
          N  คือ    จํานวนหนวยทั้งหมด ขนาดของนักทองเทีย่วซ่ึงเทากับ 
       216,000 คน 
           E   คือ    ความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง (Sampling Error) 
      ในที่นี้จะกําหนดเทากับ +/- 0.05 ภายใตความเชื่อมั่น 95 % 
 แทนคาสูตร n  =          216,000   
       1+216,000(0.05)2 

      = 399.26 
 
 ดังนั้น จึงควรใชจํานวนตวัอยางในครั้งนี้ประมาณ 400 คน จึงจะยอมรบัได 
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เทคนิคการสุมตัวอยาง (Sampling Technique) ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quata Sampling) 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ 
 เครื่องมือวิจัย ไดแก แบบสอบถาม (Questionaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  
เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงออกเปน 4 สวน ดังนี ้
 สวนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกบัปจจัยสวนบคุคลของนักทองเที่ยวชาวไทย เปนขอมูล
พื้นฐานทางดานเศรษฐกจิ และสังคมของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และปจจยัสนบัสนุน จํานวนครั้งที่ใชบริการ วัตถุประสงคในการเขารับ
บริการ และกลุมที่รวมเดินทาง ซ่ึงมีลักษณะคําถามเปนแบบใหเลือกตอบ ชนิดตรวจสอบรายการ 
(Check List) 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอปจจยัดานการบริการของนักทองเทีย่ว
ชาวไทย 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานสงเสริมการขาย ลักษณะ
คําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยใหคะแนนเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอยทีสุ่ด โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ ดังนี ้
           ขอความเชงิบวก       ขอความเชงิลบ 
 มากที่สุด    5   1 
 มาก     4   2 
 ปานกลาง   3   3 
 นอย     2   4 
 นอยที่สุด    1   5 
 จากการใหคะแนนแลวหาคาเฉลี่ยของคําตอบแบบสอบถามโดยใชเกณฑในการแปล
ความหมายคาเฉลี่ยที่คํานวณไดจากแบบสอบถามทั้งหมดมาเทียบกับเกณฑ ซึ่งเปนชวงคะแนนที ่
แตละชวงคะแนนกระจายแบบปกติ (Normal Distribution) (สมศักดิ์ สามัคคีธรรม, 2548, หนา  
118 - 119) และจะไดขอบเขตของคะแนน ดังนี ้
 4.50 - 5.00      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 2.50 - 3.49      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 1.00 - 1.49      หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 
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 สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา 
 สวนที่ 4  เปนแบบสอบถามปลายเปด เพื่อใหไดมาซึ่งขอเสนอแนะ และความคิดเห็น
เพิ่มเติม 
 กอนที่จะนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเกบ็รวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะไดนําใหอาจารย 
ที่ปรึกษา และผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของ ตรวจแนะนําในรายละเอียด และแกไขแบบสอบถามกอน 
นําแบบสอบถามมาทําคูมือลงรหัสขอมูล เพื่อนําไปใชในกระบวนการประเมนิผลดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรในลําดับตอไป 
 

การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 การสรางเครื่องมือวิจัย ไดแก การที่ผูวิจยัดําเนินการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวจิัย  
วิทยานิพนธ และเอกสารที่เกีย่วของ เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม ดังนี ้
 เชิงปริมาณ ผูวจิัยดําเนินการศึกษา ขอมูลจากวรรณกรรมที่เกี่ยวของ รวมกับผลที่ไดจาก
การสัมภาษณเชิงลึก มาวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภณัฑ  
ดานราคา ดานรานสถานที่ และดานสงเสริมการขาย พรอมกับใหคํานิยามปฏิบัติการของความ 
พึงพอใจในดานตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน เพื่อนํามากําหนดขอความสําหรับใชในการประเมนิความพึงพอใจ
ของนักทองเทีย่วชาวไทยทั้ง 4 ดาน 
 องคประกอบของแบบสอบถามเชิงปริมาณที่ผูวิจยัสรางขึ้นจากการศกึษา มาตรวัดแบบ
ตาง ๆ ซ่ึงผูวิจัยไดเลือกใชแบบสอบถามที่มีมาตรวัดประมาณคา 5 ระดับ แบบลําดับ ซ่ึง
ประกอบดวย ขอคําถามรวม จํานวน 66 ขอ ประกอบดวยเนื้อหา ดังนี ้
 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เปนกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และปจจยัสนบัสนุน จํานวนครั้งที่ใชบริการ  
ระดับราคาบริการ เหตุผลของการเลือกเขารับบริการ ชนิดตรวจสอบรายการ จํานวน 9 ขอ 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามปลายปดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอปจจัยดานการบริการของ
นักทองเที่ยวชาวไทย 4 ดาน ไดแก ดานผลติภัณฑ จํานวน 26 ขอ ดานราคา จํานวน 7 ขอ  
ดานสถานที่จํานวน 7 ขอ ดานสงเสริมการขาย จํานวน 6 ขอ โดยมีลักษณะของคําถามที่เปนมาตร
ประมาณคามี 5 ระดับ  
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา จํานวน 12 ขอ 
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 ตอนที่ 4 เปนแบบสอบถามปลายเปด เพื่อใหไดมาซึ่งขอเสนอแนะ และความคิดเหน็
เพิ่มเติม 
 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการทดสอบความตรง (Validity) และความเที่ยง 
(Raliability) ดังนี้  
 1. การทดสอบความตรง จะใชผูเชี่ยวชาญทางดานวจิัย และหวัขอวิจยัจํานวน 3 คน ดังนี้ 
  1.1. ดร. สกฤติ อิสริยานนท  สถานภาพ  ผูเชี่ยวชาญทางดานวิจยั 
  1.2. อ. ชัยณรงค เครือนวน  สถานภาพ  ผูเชี่ยวชาญทางดานวิจยั 
  1.3. ผศ. ดร. โอฬาร  ถ่ินบางเตียว สถานภาพ  ผูเชี่ยวชาญทางดานวิจยั 
 2. การทดสอบความเที่ยง จะใชการทดลองไปเก็บแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด แลว
นําไปวิเคราะหดวยคานําแบบสอบถามฉบับแกไขสมบูรณ และไปทดลองใช (Try out) กับกลุม
ประชากรที่มลัีกษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยาง จาํนวน 30 คน และนําขอมูลที่
ไดมาวิเคราะหโดยจําแนกตามวิธีการของครอนบากไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟา เทากับ 0.97 
 3. ทําการปรับปรุง แกไข แบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญเปนฉบับ
สมบูรณ 
 4. คัดเลือกแบบสอบถามขอท่ีมีนัยสําคัญ จดัทําเปนแบบสอบถามที่สมบูรณฉบับจริง 
นําไปเก็บขอมลูจากกลุมตัวอยาง 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลจากเครื่องมือที่สรางขึ้น ตั้งแตเดือน พฤศจกิายน 2554  ถึง 
เดือนเมษายน พ.ศ. 2555 (ระยะเวลารวม 6 เดือน) ดังนี ้
 1. ทําหนังสือขออนุญาตผูจัดการทั่วไปสวนนงนุชพัทยา เพื่อดําเนนิการจัดเก็บขอมูล
 2. ดําเนินการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง ที่กําหนดไว ในโควตาวันละ 14  
แบงเปนภาคเชา และภาคบาย ชวงเวลาละ 7 และ 7 ชุด โดยใชวิธีแจกแบบสอบถามใหกับ
ผูใชบริการดวยตนเอง (Self - administered Questionnaires) 
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ตารางที่ 1  วิธีแจกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการดวยตนเอง (Self - administered Questionnaires) 
 

 

วัน  เมษายน  2555 
เชา บาย 

   1. วันอาทิตย 7 7 
   2. วันจันทร 7 7 
   3. วันอังคาร 7 7 
   4. วันพุธ 7 7 
   5. วันพฤหัสบดี 7 7 
   6. วันศุกร 7 7 
   7. วันเสาร 7 7 
   8. วันอาทิตย 7 7 
   9. วันจันทร 7 7 
   10. วันอังคาร 7 7 
   11. วันพุธ 7 7 
   12. วันพฤหัสบดี 7 7 
   13. วันศุกร 7 7 
   14. วันเสาร 7 7 
   15. วันอาทิตย 7 7 
   16. วันจันทร 7 7 
   17. วันอังคาร 7 7 
   18. วันพุธ 7 7 
   19. วันพฤหัสบดี 7 7 
   20. วันศุกร 7 7 
   21. วันเสาร 7 7 
   22. วันอาทิตย 7 7 
   23. วันจันทร 7 7 
   24. วันอังคาร 7 7 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 
 3. นําแบบสอบถามที่ไดที่ไดรับกลับคืนมาจากกลุมตวัอยางมาดําเนินการคัดเลือกความ
สมบูรณของแบบสอบถามเพื่อนําไปใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณแบบสอบถามที่
ครบถวนสมบูรณเทานั้นทีจ่ะนํามาลงรหัสขอมูล จากนั้นก็จะนํามาวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปสําหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล เพื่อวิเคราะหขอมูลรวมทั้งพิสูจนสมมติฐาน ดังนี ้
 1. คาสถิติรอยละ (Percentage) ใชอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  
 2. คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายขอมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการใหบริการของสวนนงนุชพัทยากับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทย  
 3. การใชทดสอบความแตกตางเพื่อวิเคราะหความแตกตางของกลุมตัวอยางโดยสถิติที่จะ
ใชคือ t - Test, F - test 

วัน  เมษายน  2555 
เชา บาย 

   26. วันพฤหัสบดี 7 7 
   27. วันศุกร 7 7 
   28. วันเสาร 7 7 
   29. วันอาทิตย 4 4 

รวม   400  คน 200 200 

 
 
 



บทที่  4 
ผลการศึกษา 

  
 การวิจยัเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช
พัทยา เปนผลจากการวิเคราะหจากแบบสอบถามจํานวน 400 รายผลการวิจยัสามารถนําเสนอ
ออกเปนสวนตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ 
 ตอนที่ 3  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 ตอนที่ 4  ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอขอมูล ผูวิจัยไดใชสัญลักษณทางสถิติและอักษรยอ เพื่อความสะดวกและ
เขาใจตรงกนัในการนําเสนอขอมูล ดังตอไปนี้ 
 Χ   แทน คาเฉลี่ย 
 SD  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 n   แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 t   แทน คาสถิติในการแจกแจงแบบที 
 F   แทน คาสถิติที่ไดจากการวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกแบบทางเดียว 
 p   แทน คาความนาจะเปนของความคลาดเคลื่อน 
 *   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ  
 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 
หญิง 

190 
210 

47.5 
52.5 

รวม 400 100.0 
  
 จากตารางที่ 2 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศหญิง มากที่สุด คิดเปน
รอยละ 52.5 และเปนเพศชาย รอยละ 47.5 
 
ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาย ุ
 
อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 
20 - 30 ป 
31 –40 ป 
41 - 50 ป 
51 ป -  60 ป 
มากกวา 60 ป ขึ้นไป 

  44 
155 
131 
 59 
 11 
   0 

 11.0 
 38.8 
 32.8 
 14.8 
  2.8 
  0.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตัวอยางสวนใหญ มีอายุระหวาง 20 - 30  ป 
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 38.8 รองลงมา คือ มีอายุระหวาง 31 - 40  ป คิดเปนรอยละ 32.8  
อายุระหวาง 41 - 50 ป คิดเปนรอยละ 14.8  อายุต่ํากวา 20 ป คิดเปนรอยละ 11.0 และมอีายุระหวาง 
51 ป – 60 ป คิดเปนรอยละ 2.8 สวนมากกวา 60 ปขึ้นไป ไมมีปรากฏ 
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ตางรางที่ 4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพ 
 
สถานภาพ จํานวน รอยละ 
โสด 
สมรส 
หยาราง 
หมาย 

244 
139 
  13 
    4 

61.0 
34.8 
  3.3 
   1.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 4 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตวัอยางสวนใหญ มีสถานภาพ โสด มากทีสุ่ด  
คิดเปนรอยละ 61.0 รองลงมา คือ มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 34.8 มีสถานภาพหยาราง  
คิดเปนรอยละ 3.3 และมีสถานภาพหมาย คดิเปนรอยละ 1.0 
 
ตารางที่ 5  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศกึษา 
 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศกึษาตอนปลาย 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี    

  63 
  80 
203 
  54 

15.8 
20.0 
50.8 
13.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 5 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตวัอยางสวนใหญ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
หรือเทียบเทา มากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.8 รองลงมา คือ มีการศึกษาระดับมัธยมศกึษาตอนปลาย
หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 20.0 มีการศึกษาระดับต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 
15.58 และมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 13.5 
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ตางรางที่ 6  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน นักศกึษา 
ขาราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบรษิทั 
เจาของธุรกิจ 
พอบาน แมบาน 
อ่ืน ๆ 

 74 
 56 
189 
 40 
 19 
 22 

 18.5 
14.0 
47.3 
10.0 
  4.8 
  5.5 

รวม 400 100.0 
 
 จาตารางที่ 6 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตัวอยางสวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 47.3 รองลงมา คือ มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา คิดเปนรอยละ 18.5 มีอาชีพขาราชการ 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ คิดเปนรอยละ 14.0 มีอาชีพเจาของธุรกิจ คิดเปนรอยละ 10.0 มีอาชีพพอบาน 
แมบาน คิดเปนรอยละ 4.8 และมีอาชีพอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 5.5 
 
ตางรางที่ 7  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายได 
 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
10,001–20,000 บาท 
20,001–30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป 

151 
143 
  54 
  29 
  23 

37.8 
35.8 
13.5 
  7.3 
  5.8 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 7 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตวัอยางสวนใหญ มีรายได ต่ํากวาหรือเทากบั 
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 37.8 รองลงมา คือ มีรายได 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.8  
มีรายได 20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.5 มีรายได 30,001 – 40,000 บาท คิดเปนรอยละ 
7.3  และ มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 5.8 
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ตางรางที่ 8  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนครั้งที่ใชบริการ 
 
จํานวนครั้งที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 
คร้ังแรก 
2 คร้ัง 
3 คร้ัง 
มากกวา 3 คร้ัง 

192 
 63 
 29 
116 

48.0 
15.8 
 7.3 
29.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 8 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตวัอยางสวนใหญ มาใชบริการเปนครั้งแรก  
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.0 รองลงมา คือ มากกวา 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 29.0 มาใชบริการ 2 คร้ัง 
คิดเปนรอยละ 15.8 และมาใชบริการ 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 7.3 สวน 1 คร้ัง ไมปรากฏ 
 
ตางรางที่ 9  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามวัตถุประสงคในการเขารับบริการ 
 
วัตถุประสงคในการเขารับบริการ จํานวน รอยละ 
อบรม/ สัมมนา 
พักผอน 
อ่ืน ๆ 

 56 
323 
 21 

14.0 
80.8 
  5.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 9 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตวัอยางสวนใหญมีวัตถุประสงคมาพักผอน  
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 80.8 รองลงมา คือ มีวัตถุประสงคอบรม/ สัมมนา คิดเปนรอยละ 14.0 และ 
มีวัตถุประสงคอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 5.3 
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ตางรางที่ 10  จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง 
 
กลุมที่รวมเดินทาง จํานวน รอยละ 
คนเดียว 
เพื่อน 
ครอบครัว 
ที่ทํางาน 
อ่ืน ๆ 

  46 
110 
175 
  52 
  17 

11.5 
27.5 
43.8 
13.0 
 4.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตางรางที่ 10 พบวา นกัทองเที่ยวกลุมตัวอยางสวนใหญ กลุมที่รวมเดินทางเปน
ครอบครัว มากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.8 รองลงมา คือ กลุมที่รวมเดินทางเปนเพื่อน คิดเปนรอยละ 
27.5 กลุมที่รวมเดินทางเปนที่ทํางาน คิดเปนรอยละ 13.0 กลุมที่รวมเดินทางเปนคนเดยีว คิดเปน
รอยละ 11.5 และกลุมที่รวมเดินทางเปนอืน่ ๆ คิดเปนรอยละ 4.3 
 

ตอนที่ 2  สาเหตุที่มีผลตอการมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีผลตอการมา
ทองเที่ยวในสวนนงนุชพัทยา 
 
ตารางที่ 11  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง  
   ที่มีตอการใหบริการของสวนนงนุชพัทยาในสวนตาง ๆ 
 

ประเด็น X  SD แปลความหมายระดับ
ความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ  4.02 0.74 มาก 
ดานสถานที่  3.95 0.89 มาก 
ดานการสงเสริมการขาย  3.92 0.81 มาก 
ดานราคา 3.86 0.79 มาก 

รวม 3.94 0.81 มาก 
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 จากตารางที่ 11 ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอการใหบริการของ 
สวนนงนุชพัทยา ในสวนตาง ๆ พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก  
( X = 3.94) และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา กลุมตัวอยางเห็นวา ดานผลิตภัณฑ ( X = 4.02)  
มากที่สุด รองลงมา คือ ดานสถานที่ ( X = 3.95) ดานการสงเสริมการขาย ( X = 3.92) และดานราคา 
( X = 3.86)  
 
ตารางที่ 12  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของ 
    กลุมตัวอยางดานผลิตภัณฑ 
 

 
ดานผลิตภัณฑ 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

3. การจัดตกแตงสวนไมดอกไม
ประดับมีความสวยงาม 

186 
(46.5) 

192 
(48.0) 

22 
(5.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 0.59 มาก 
 

1 

5. สวนพฤษศาสตรนงนุช
สามารถใหความรูเกี่ยวกับ 
พันธุไมได 

169 
(42.3) 

201 
(50.3) 

30 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 0.61 มาก 
 

2 

4. สวนไมดอกไมประดับ 
มีอุปกรณตกแตงประกอบที่
หลากหลายเหมาะแกการชม
และการบันทึกภาพ 

158 
(39.5) 

225 
(56.3) 

14 
(3.5) 

3 
(0.8) 

0 
(0.0) 

4.34 0.58 มาก 
 

3 

2. สวนพฤษศาสตรนงนุชมี
ความเหมาะสมสําหรับการเปน
แหลงทองเที่ยวระดับนานาชาติ 

156 
(39.0) 

218 
(54.5) 

26 
(6.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.33 0.59 มาก 
 

4 

7. ความประทับใจตอการชม
การแสดงชางแสนรู 

178 
(44.5) 

180 
(45.0) 

38 
(9.5) 

4 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.33 
 

0.69 
 

มาก 
 

4 

1. ความสมบูรณและความ
พรอมของสวนนงนุชพัทยา 
มีความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑสําหรับนักทองเที่ยว 

116 
(29.0) 

247 
(61.8) 

37 
(9.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 0.59 มาก 5 

6. ความประทับใจตอการชม
การแสดงศิลปวัฒนธรรมไทย 

134 
(33.5) 

203 
(50.8) 

63 
(15.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 0.68 มาก 
 

6 
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ตารางที่ 12  (ตอ) 
 

 
ดานผลิตภัณฑ 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

23. ความสวยงามของการจัด
ตกแตงพื้นที่บริการจัดเลี้ยง 

113 
(28.3) 

182 
(45.5) 

100 
(25.0) 

5 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.01 0.76 มาก 
 

8 

17. จํานวนหองพักของโรงแรม
และรีสอรทมีมากพอเพียง 

95 
(23.8) 

203 
(50.8) 

96 
(24.0) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

3.97 0.73 มาก 
 

9 

24. การใหบริการของพนักงาน
ดานการจัดเลี้ยง 

96 
(24.0) 

201 
(50.3) 

95 
(23.8) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.96 0.75 มาก 
 

10 

20. หองประชุมสัมมนามีความ
หลากหลายของขนาดและที่ต้ัง
ใหเลือก 

99 
(24.8) 

192 
(48.0) 

98 
(24.5) 

11 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.95 0.76 มาก 
 

11 

25. คุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะอาด ความสวยงาม 
และรสชาดของอาหาร 

108 
(27.0) 

174 
(43.5) 

106 
(26.5) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.95 0.81 มาก 
 

11 

18. หองพักมีความสะอาด 
และสวยงาม 

106 
(26.5) 

184 
(46.0) 

97 
(24.3) 

7 
(1.8) 

6 
(1.5) 

3.94 0.84 มาก 
 

12 

22. หองประชุมสัมมนามี
อุปกรณใหบริการที่ทันสมัย 

94 
(23.5) 

197 
(49.3) 

99 
(24.8) 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

3.94 0.76 มาก 
 

12 

10. ความสะดวกสบายในการ
ชมสวนสวยดวยบริการรถ 
ชมภูมิทัศน 

98 
(24.5) 

186 
(46.5) 

99 
(24.8) 

17 
(4.3) 

0 
(0.0) 

3.91 0.81 มาก 
 

14 

13.  จุดบริการของที่ระลึกมี
จํานวนเหมาะสมและสะดวก 
ตอการเลือกซื้อ 

87 
(21.8) 

191 
(47.8) 

116 
(29.0) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

3.90 0.75 มาก 
 

15 

9. การใหบริการรถชมภูมิทัศน 
 

101 
(25.3) 

171 
(42.8) 

107 
(26.8) 

21 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.88 0.85 มาก 
 

16 

11. การใหบริการดาน
หองอาหารมีความหลากหลาย 

85 
(21.3) 

191 
(47.8) 

113 
(28.3) 

10 
(2.5) 

1 
(0.3) 

3.87 0.78 มาก 
 

17 

19.  อุปกรณบานพักมีความ
เหมาะสมและทันสมัย 

93 
(23.3) 

171 
(42.8) 

124 
(31.0) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.86 
 

0.80 
 

มาก 
 

18 
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ตารางที่ 12  (ตอ) 
 

 
ดานผลิตภัณฑ 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

14. จํานวนพนักงานใหบริการมี
มากเพียงพอตอพ้ืนที่ใหบริการ 

79 
(19.8) 

177 
(44.3) 

131 
(32.8) 

13 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.81 0.79 มาก 
 

19 

12. ประเภทของอาหารมี 
ความหลากหลายใหเลือก 

85 
(21.3) 

161 
(40.3) 

137 
(34.3) 

16 
(4.0) 

1 
(0.3) 

3.78 0.83 มาก 
 

20 

8. ความเหมาะสมของสวนสัตว 
 

95 
(23.8) 

140 
(35.0) 

121 
(30.3) 

39 
(9.8) 

5 
(1.3) 

3.70 
 

0.98 
 

มาก 
 

21 

รวม - - - - - 4.02 0.74 มาก - 

 
 จากตารางที่ 12 ผลการสํารวจความพึงพอใจของของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอการ
ใหบริการของสวนนงนุชพัทยาในสวนตาง ๆ ดานผลิตภัณฑ พบวา โดยภาพรวม นกัทองเที่ยว 
มีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ( X = 4.02)  
 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา กลุมตวัอยางเหน็วา 3. การจัดตกแตงสวนไมดอกไม
ประดับมีความสวยงาม ( X = 4.41) มากที่สุด รองลงมา คือ 5. สวนพฤษศาสตรนงนุชสามารถให
ความรูเกี่ยวกบัพันธุไมได ( X = 4.35)  4. สวนไมดอกไมประดับมีอุปกรณตกแตงประกอบที่
หลากหลายเหมาะแกการชม และการบันทกึภาพ ( X = 4.34)  2. สวนพฤษศาสตรนงนุชมีความ
เหมาะสมสําหรับการเปนแหลงทองเที่ยวระดับนานาชาต ิ( X = 4.33)  7. ความประทับใจตอการชม
การแสดงชางแสนรู ( X = 4.33)  1. ความสมบูรณ และความพรอมของสวนนงนุชพัทยามีความ
หลากหลายของผลิตภัณฑสําหรับนักทองเที่ยว ( X = 4.20)  6. ความประทบัใจตอการชมการแสดง
ศิลปวัฒนธรรมไทย ( X = 4.18)  16. ความเหมาะสมของเวลาเปด-ปด การใหบริการเขาชม  
( X = 4.14)  23. ความสวยงามของการจัดตกแตงพื้นที่บริการจัดเล้ียง ( X = 4.01)  17. จํานวน
หองพักของโรงแรม และรีสอรทมีมากพอเพียง ( X = 3.97)  24. การใหบริการของพนักงานดานการ
จัดเลี้ยง ( X = 3.96)  20. หองประชุมสัมมนามคีวามหลากหลายของขนาด และที่ตั้งใหเลือก  
( X = 3.95)  25. คุณภาพการใหบริการดานความสะอาด ความสวยงาม และรสชาติของอาหาร  
( X = 3.95)  18. หองพักมีความสะอาด และสวยงาม ( X = 3.94)  22. หองประชุมสัมมนามีอุปกรณ
ใหบริการที่ทนัสมัย ( X = 3.94)  15. พนักงานทุกหนวยสามารถใหขอมูลในการเขาชมแหลง
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ทองเที่ยวไดเปนอยางดี ( X = 3.93)  21. หองประชุมสัมมนามีความสะอาด และสวยงาม ( X = 3.93) 
10. ความสะดวกสบายในการชมสวนสวยดวยบริการรถชมภูมิทัศน ( X = 3.91)  13. จุดบริการของ
ที่ระลึกมีจํานวนเหมาะสม และสะดวกตอการเลือกซ้ือ ( X = 3.90)  9. การใหบริการรถชมภูมิทัศน 
( X = 3.88)  11. การใหบริการดานหองอาหารมีความหลากหลาย ( X = 3.87)  19. อุปกรณบานพัก 
มีความเหมาะสม และทันสมัย ( X = 3.86)  14. จํานวนพนกังานใหบริการมีมากเพียงพอตอพื้นที่
ใหบริการ ( X = 3.81)  12. ประเภทของอาหารมีความหลากหลายใหเลือก ( X = 3.78)   
8. ความเหมาะสมของสวนสัตว ( X = 3.70) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 13  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของ 
   กลุมตัวอยางดานราคา 
 

 
ดานราคา 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

7. ความคุมคาในการมาเที่ยว
สวนนงนุชพัทยา 

123 
(30.8) 

221 
(55.3) 

51 
(12.8) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.15 0.69 มาก 1 

1. ความเหมาะสมของราคาคา
เขาชมสวนนงนุชพัทยา 

95 
(23.8) 

164 
(41.0) 

134 
(33.5) 

7 
(1.8) 

0 
(0.0) 

3.87 0.79 มาก 2 

5.  ความเหมาะสมของราคาการ
ใหบริการดานจัดเลี้ยง 

76 
(19.0) 

202 
(50.5) 

113 
(28.3) 

8 
(2.0) 

1 
(0.3) 

3.86 0.75 มาก 3 

6.  คาใชจายในการทองเที่ยว 
ในสวนนงนุชพัทยาเมื่อเทียบ
กับการทองเที่ยวที่อื่น ๆ 

78 
(19.5) 

193 
(48.3) 

120 
(30.0) 

8 
(2.0) 

1 
(0.3) 

3.85 0.76 มาก 4 

3. ความเหมาะสมของราคา
หองพักของโรงแรม 
และรีสอรท 

89 
(22.3) 

169 
(42.3) 

130 
(32.5) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.84 0.80 มาก 5 

4.ความเหมาะสมของราคา
สินคาของที่ระลึกและของฝาก 

72 
(18.0) 

153 
(38.3) 

145 
(36.3) 

30 
(7.5) 

0 
(0.0) 

3.67 0.86 ปานกลาง 6 

2. ความเหมาะสมของราคา
อาหารและเครื่องดื่ม 

75 
(18.8) 

151 
(37.8) 

136 
(34.0) 

38 
(9.5) 

0 
(0.0) 

3.66 0.89 ปานกลาง 7 

รวม - - - - - 3.86 0.79 มาก - 
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 จากตารางที่ 13 ผลการสํารวจความพึงพอใจของของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอการ
ใหบริการของสวนนงนุชพัทยาในสวนตาง ๆ ดานราคา พบวา โดยภาพรวม นักทองเที่ยวม ี
ความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ( X = 3.86)  
 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา กลุมตวัอยางเหน็วา 7. ความคุมคาในการมาเที่ยว 
สวนนงนุชพัทยา ( X = 4.15) มากที่สุด รองลงมา คือ 1. ความเหมาะสมของราคาคาเขาชม 
สวนนงนุชพัทยา ( X = 3.87)  5. ความเหมาะสมของราคาการใหบริการดานจัดเลี้ยง ( X = 3.86)  
6. คาใชจายในการทองเที่ยวในสวนนงนุชพทัยา เมื่อเทียบกับการทองเทีย่วที่อ่ืน ๆ ( X = 3.85)  
3. ความเหมาะสมของราคาหองพักของโรงแรม และรีสอรท ( X = 3.84)  4. ความเหมาะสมของ
ราคาสินคาของที่ระลึก และของฝาก ( X = 3.67) และ 2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและ
เครื่องดื่ม ( X = 3.66) 
 
ตารางที่ 14  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของ 
    กลุมตัวอยางดานสถานที่ 
 

 
ดานสถานที่ 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

3. ความกวางขวางของสวน 
นงนุชพัทยามีพื้นที่มากเพียงพอ
ตอจํานวนนักทองเที่ยว 

196 
(49.0) 

174 
(43.5) 

30 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 0.63 มาก 1 

1. ทัศนียภาพที่สวยงามของ
สวนนงนุชพัทยา 

177 
(44.3) 

199 
(49.8) 

24 
(6.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 0.60 มาก 2 

2. ความหลากหลายของพันธุไม 
และ การจัดสวนสวยรูปแบบ
ตาง ๆ 

182 
(45.5) 

179 
(44.8) 

39 
(9.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 0.65 มาก 3 

4. สถานที่มีความสะอาด รมรื่น 
เปนระเบียบ 

146 
(36.5) 

186 
(46.5) 

54 
(13.5) 

11 
(13.5) 

3 
(0.8) 

4.15 0.81 มาก 4 

6. ความปลอดภัยในชีวิต และ
ทรัพยสิน 

80 
(20.0) 

190 
(47.5) 

87 
(21.8) 

15 
(3.8) 

28 
(7.0) 

3.70 1.05 มาก 5 
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ตารางที่ 14  (ตอ) 
 

 
ดานสถานที่ 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5. จํานวน และความชัดเจน 
ของปายบอกทาง 

76 
(19.0) 

137 
(34.3) 

83 
(20.8) 

61 
(15.3) 

43 
(10.8) 

3.36 1.25 ปานกลาง 6 

7. หองน้ําสาธารณะมีจํานวน
พอเพียง 

69 
(17.3) 

128 
(32.0) 

98 
(24.5) 

57 
(14.3) 

48 
(12.0) 

3.29 1.25 ปานกลาง 7 

รวม - - - - - 3.95 0.89 มาก - 

 
 จากตารางที่ 14 ผลการสํารวจความพึงพอใจของของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอการ
ใหบริการของสวนนงนุชพัทยาในสวนตางๆ ดานสถานที่ พบวา โดยภาพรวม นักทองเที่ยว 
มีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ( X = 3.95)  
 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา กลุมตวัอยางเหน็วา 3. ความกวางขวางของสวนนงนุช
พัทยา มีพื้นทีม่ากเพียงพอตอจํานวนนักทองเที่ยว ( X = 4.42) มากที่สุด รองลงมา คือ 1. ทัศนียภาพ
ที่สวยงามของสวนนงนุชพัทยา ( X = 4.38)  2. ความหลากหลายของพันธุไม และการจดัสวนสวย
รูปแบบตาง ๆ ( X = 4.36)  4. สถานที่มีความสะอาด รมร่ืน เปนระเบยีบ ( X = 4.15)   
6. ความปลอดภัยในชีวติ และทรัพยสิน ( X = 3.70)  5. จํานวน และความชดัเจนของปายบอกทาง  
( X = 3.36) และ 7. หองน้ําสาธารณะมีจํานวนพอเพยีง ( X = 3.27) 
 
ตารางที่ 15  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของกลุม 
    ตัวอยางดานการสงเสริมการขาย 
 

 
ดานการสงเสริมการขาย 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1. การใหขอมูลตาง ๆ  
กับนักทองเที่ยวจากฝายขาย
และการตลาด 

112 
(28.0) 

168 
(42.0) 

119 
(29.8) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

3.98 0.78 มาก 1 
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ตารางที่ 15  (ตอ) 
 

 
ดานการสงเสริมการขาย 

ระดับความพึงพอใจ  

X  

 
SD 

 
แปล

ความหมาย
ระดับ 

 
ลํา 
ดับ 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

2. การใหขอมูลตาง ๆ  
กับนักทองเที่ยวจากเจาหนาที่
ประชาสัมพันธ 

104 
(26.0) 

174 
(43.5) 

115 
(28.8) 

6 
(1.5) 

1 
(0.3) 

3.94 0.79 มาก 2 

6. ความเหมาะสมดานราคาของ
สวนนงนุชพัทยาเปนสวนหนึ่ง
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

101 
(25.3) 

190 
(47.5) 

96 
(24.0) 

11 
(2.8) 

 

2 
(0.5) 

3.94 0.80 มาก 2 

4. การตัดสินในเลือกใชบริการ
ไดมาจากการสงเสริมการขาย
ผานสื่อประชาสัมพันธ 

89 
(22.3) 

203 
(50.8) 

91 
(22.8) 

16 
(4.0) 

1 
(0.3) 

3.91 0.79 มาก 3 

5. ทานไดรับขอมูลการเปน
แหลงทองเที่ยวของสวนนงนุช
พัทยาผานสื่อประชาสัมพันธ 

101 
(25.3) 

185 
(46.3) 

95 
(23.8) 

14 
(3.5) 

5 
(1.3) 

3.90 0.86 มาก 4 

3. การไดขอมูลประชาสัมพันธ
จากสื่อออนไลน 

93 
(23.3) 

178 
(44.5) 

112 
(28.0) 

15 
(3.8) 

2 
(0.5) 

3.86 0.83 มาก 5 

รวม - - - - - 3.92 0.81 มาก - 

 
 จากตารางที่ 15 ผลการสํารวจความพึงพอใจของของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอ 
การใหบริการของสวนนงนชุพัทยาในสวนตางๆ ดานสถานที่ พบวา โดยภาพรวม นกัทองเที่ยว 
มีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก ( X = 3.92)  
 และเมื่อพิจารณาในรายขอ พบวา กลุมตวัอยางเหน็วา 1. การใหขอมูลตาง ๆ กับ
นักทองเที่ยวจากฝายขาย และการตลาด ( X = 3.98) มากที่สุด รองลงมา คือ 2. การใหขอมูลตาง ๆ 
กับนักทองเทีย่วจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ( X = 3.94)  6. ความเหมาะสมดานราคาของสวน 
นงนุชพัทยา เปนสวนหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ( X = 3.94)  4. การตัดสินในเลือกใช
บริการไดมาจากการสงเสริมการขายผานสื่อประชาสัมพันธ ( X = 3.91)  5. ทานไดรับขอมูลการ 
เปนแหลงทองเที่ยวของสวนนงนุชพัทยา ผานสื่อประชาสัมพันธ ( X = 3.90) และ 3. การไดขอมูล
ประชาสัมพันธจากสื่อออนไลน ( X = 3.86) ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยจากผลของปจจัยการ 
ใหบริการของสวนนงนุชพัทยา  
 
ตารางที่ 16  การเปรียบเทียบระดับพึงพอใจของนักทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอความ 
   พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา จาํแนกตาม เพศ 
 

พึงพอใจ 
ชาย  

( n = 190) 
หญิง 

( n = 210) 
 
t 

 
sig. 

X  SD X  SD 
1. ดานผลิตภณัฑ  3.96 0.51 4.07 0.49 -2.039 .483 

2. ดานราคา  3.80 0.65 3.88 0.70 -1.115 .455 

3. ดานสถานที่  3.86 0.67 4.03 0.66 -2.520 .442 

4. ดานการสงเสริมการขาย  3.87 0.66 3.97 0.75 -1.381 .003* 

รวม 3.87 0.62 3.99 0.65 -1.764 .346 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตารางที ่16 พบวา นกัทองเที่ยวที่มเีพศตางกันมีระดบัพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา  
ในภาพรวมไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา เพศที่แตกตางกัน ในดานการสงเสริมการขาย แตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานสถานที่ พบวา  
ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 17  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบระดับพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
   จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพทัยา  
   จําแนกตามอาย ุ
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ  
 

ระหวางกลุม 6.494 4 1.623 6.881 .000* 
ภายในกลุม 93.191 395 .236   

 รวม 99.685 399    

ดานราคา  ระหวางกลุม 7.501 4 1.875 4.168 .003* 
ภายในกลุม 177.706 395 .450   

 รวม 185.207 399    
ดานสถานที่  ระหวางกลุม 1.488 4 .372 .830 .506 

ภายในกลุม 176.999 395 .448   
 รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริม 
การขาย  

ระหวางกลุม 14.730 4 3.682 7.798 .000* 
ภายในกลุม 186.538 395 .472   

 รวม 201.268 399    
รวม ระหวางกลุม 4.035 4 1.009 6.003 .000* 

ภายในกลุม 66.370 395 .168   
 รวม 70.405 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที ่17 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีอายุ ตางกันมีระดับความพึงพอใจขอนักทองเที่ยว
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม แตกตางกัน ตามระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ซ่ึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร (Fisher’ Least 
Significant (LSD) Test) ไดผลการวิเคราะห ดังตารางที่ 18 ถึงตารางที่ 22 
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ตารางที่ 18  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม  
   จําแนกตามชวงอาย ุ
 

ชวงอาย ุ x  
ตํากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 – 40 ป 41– 50 ป 51 – 60 ป 

4.13 4.03 3.80 4.06 3.94 
ตํากวา 20 ป 4.13 - .10 .33* .07 .19 
20 - 30 ป 4.03  - .22* -.04 .09 
31 – 40 ป  3.80   - -.26* -.13 
41– 50 ป 4.06    - .13 
51 – 60 ป 3.94     - 

 
 จากตารางที่ 18 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม
จําแนกตามชวงอายุ พบวา  
 1. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 31 - 40 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอายุต่ํากวา 20 ป และนกัทองเที่ยวที่มชีวงอายุ 20 – 30 ป แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 41 - 50 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอาย ุ31 - 40 ป แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 19  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชดานผลิตภัณฑ  
   จําแนกตามชวงอาย ุ
 

ชวงอาย ุ x  
ตํากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 – 40 ป 41– 50 ป 51 – 60 ป 

4.01 3.94 3.65 3.88 3.83 
ตํากวา 20 ป 4.01 - .15 .36* .06 .28 
20 - 30 ป 3.94  - .21* -.09 .13 
31 – 40 ป  3.65   - -.29* -.08 
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ตารางที่ 19  (ตอ) 
 

ชวงอาย ุ x  
ตํากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 – 40 ป 41– 50 ป 51 – 60 ป 

4.01 3.94 3.65 3.88 3.83 
41– 50 ป 3.88    - .21 
51 – 60 ป 3.83     - 

 
 จากตารางที่ 19 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ  
จําแนกตามชวงอายุ พบวา  
 1. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 31 - 40 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอายุต่ํากวา 20 ป และนกัทองเที่ยวที่มชีวงอายุ 20 – 30 ป แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 41 - 50 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอาย ุ31 - 40 ป แตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 20  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชดานสถานที่ จําแนกตามชวงอาย ุ
 

ชวงอาย ุ x  
ต่ํากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 – 40 ป 41– 50 ป 51 – 60 ป 

4.10 3.96 3.90 3.91 3.99 
ต่ํากวา 20 ป 4.10 - .07 .36* .13 .18 
20 - 30 ป 3.96  - .29* .05 .11 
31 – 40 ป  3.90   - -.23* -.18 
41– 50 ป 3.91    - .05 
51 – 60 ป 3.99     - 
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 จากตารางที่ 20 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่  
จําแนกตามชวงอายุ พบวา    
 1. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 31 - 40 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอายุต่ํากวา 20 ป และ นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอายุ 20 – 30 ป แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 41 - 50 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอาย ุ31 - 40 ป แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 21  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริมการขาย  
   จําแนกตามชวงอาย ุ
 

ชวงอาย ุ x  
ต่ํากวา 20 ป 20 - 30 ป 31 – 40 ป 41– 50 ป 51 – 60 ป 

3.97 4.06 3.65 4.09 3.98 
ต่ํากวา 20 ป 3.97 - -.09 .32* -.13 -.02 
20 - 30 ป 4.06  - .41* -.03 .08 
31 – 40 ป  3.65   - -.32* .02 
41– 50 ป 4.09    - .03 
51 – 60 ป 3.98     - 

 
 จากตารางที่ 21 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริม
การขาย จําแนกตามชวงอายุ พบวา    
 1. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 31 - 40 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอายุต่ํากวา 20 ป และนกัทองเที่ยวที่มชีวงอายุ 20 – 30 ป แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีชวงอายุ 41 - 50 ป มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีชวงอาย ุ31 - 40 ป แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 22  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ จําแนกตามสถานภาพ   
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ  
 

ระหวางกลุม 2.375 3 .792 3.221 .023* 
ภายในกลุม 97.310 396 .246   

 รวม 99.685 399    

ดานราคา   ระหวางกลุม 2.791 3 .930 2.019 .111 
ภายในกลุม 182.417 396 .461   

 รวม 185.207 399    
ดานสถานที่   ระหวางกลุม 6.042 3 2.014 4.625 .003* 

ภายในกลุม 172.445 396 .435   
 รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย   ระหวางกลุม 7.037 3 2.346 4.782 .003* 

ภายในกลุม 194.231 396 .490   
 รวม 201.268 399    

รวม  ระหวางกลุม 2.486 3 .829 3.271 .021* 
ภายในกลุม 100.303 396 .253   

 รวม 102.789 399    
 
 จากตารางที ่22 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีอายุ ตางกันมีระดับความพึงพอใจขอนักทองเที่ยว
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม แตกตางกัน ตามระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ซ่ึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั  
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มีอายุแตกตางกันมีระดบัพึงพอใจ  
ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ และดานสงเสริมการขาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 สวนดานราคาไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 23 ถึงตารางที่ 28 
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ตารางที่ 23  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม  
   จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หยาราง หมาย 
3.98 3.93 4.19 3.34 

โสด 3.98 - .055 -.20 .65* 
สมรส 3.93  - -.26 .59* 
หยาราง 4.19   - .85* 
หมาย 3.34    - 

 
 จากตารางที่ 23 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม  
จําแนกตามสถานภาพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย มีระดบัความพึงพอใจ ดานภาพรวม แตกตางกับ
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพโสด สมรส และหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 24  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ  
   จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หยาราง หมาย 
4.04 3.97 4.28 3.50 

โสด 4.04 - .07 -.23 .54* 
สมรส 3.97  - -.30* .47 
หยาราง 4.28   - .78* 
หมาย 3.50    - 
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 จากตารางที่ 24 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ  
จําแนกตามสถานภาพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพ หยาราง มีระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพสมรส แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย มีระดบัความพึงพอใจ ดานผลิตภณัฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพโสด แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย มีระดบัความพึงพอใจ ดานผลิตภณัฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพ หยาราง แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 25  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
    ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หยาราง หมาย 
3.85 3.81 4.14 3.25 

โสด 3.85 - .05 -.29 .60 
สมรส 3.81  - -.34 .56 
หยาราง 4.14   - .89* 
หมาย 3.25    - 

 
 จากตารางที่ 25 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา  
จําแนกตามสถานภาพ พบวา    
 1. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย มีระดบัความพึงพอใจ ดานราคา สูงกวานักทองเที่ยว
ที่มีสถานภาพ หยาราง แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 26  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่  
   จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หยาราง หมาย 
3.99 3.94 3.62 2.93 

โสด 3.99 - .05 .37* 1.06* 
สมรส 3.94  - .32 1.01* 
หยาราง 3.62   - .69 
หมาย 2.93    - 

 
 จากตารางที่ 26 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่  
จําแนกตามสถานภาพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพ หยาราง มีระดับความพึงพอใจ ดานสถานที่ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพโสด แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย  มีระดบัความพงึพอใจ ดานสถานที่ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีสถานภาพโสด และสมรส แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 27  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริมการขาย  
   จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หมาย/ หยาราง แยกกันอยู 
4.04 3.97 4.28 3.50 

โสด 4.04 - -.00 -.64* .66 
สมรส 3.97  - -.64* .66 
หมาย/ หยาราง 4.28   - 1.30* 
แยกกันอยู 3.50    - 
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 จากตารางที่ 27 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริม
การขาย จําแนกตามสถานภาพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพ หยาราง มีระดับความพึงพอใจ ดานการสงเสริมการขาย 
แตกตางกับนกัทองเที่ยวที่มสีถานภาพโสด และสมรส อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพหมาย มีระดบัความพึงพอใจ ดานการสงเสริมการขาย  
แตกตางกับนกัทองเที่ยวที่มสีถานภาพ หยาราง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 28  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ จําแนกตามการศึกษา 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
1. ดานผลิตภัณฑ  
(Product ) 
 

ระหวางกลุม .429 3 .143 .570 .635 
ภายในกลุม 

99.256 396 .251   

 รวม 99.685 399    

2. ดานราคา  
(Price ) 

 ระหวางกลุม 3.958 3 1.319 2.882 .036* 
ภายในกลุม 181.250 396 .458   

 รวม 185.207 399    
3. ดานสถานที่  
(Place) 

 ระหวางกลุม .847 3 .282 .629 .597 
ภายในกลุม 177.641 396 .449   

 รวม 178.487 399    
4. ดานการสงเสริมการขาย 
(Promotion) 

 ระหวางกลุม 3.287 3 1.096 2.191 .089 
ภายในกลุม 197.981 396 .500   

 รวม 201.268 399    
รวม  ระหวางกลุม .785 3 .262 1.016 .385 

ภายในกลุม 102.003 396 .258   

 รวม 102.789 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางที ่28 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีอายุ ตางกันมีระดับความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมยอมรับสมมติฐาน 
การวิจยั  
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มกีารศึกษาแตกตางกันมีระดับพึงพอใจ 
ดานราคา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอืน่ ๆ ไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 29 ถึง ตารางที่ 31 
 
ตารางที่ 29  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา จําแนกตามการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา x  

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลายหรือ

เทียบเทา 

ปริญญาตรี
หรือเทียบเทา 

สูงกวาปริญญาตรี 

3.76 3.75 3.85 4.07 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

3.76 - .01 -.09 -.31* 

มัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเทา 

3.75  - -.09 -.32* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา 

3.85   - -.22* 

สูงกวาปริญญาตรี 4.07    - 

 
 จากตารางที่ 29 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา  
จําแนกตามการศึกษา พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจ ดานราคา  
สูงกวานักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย มีระดับการศกึษามัธยมศึกษา
ตอนปลายหรอืเทียบเทา และมีระดับการศกึษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา แตกตางกันอยางมีนัยสําคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตารางที่ 30  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริมการขาย  
   จําแนกตามการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา x  

ตํ่ากวา
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลายหรือ

เทียบเทา 

ปริญญาตรี
หรือเทียบเทา 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

3.83 3.81 3.95 4.09 
ตํ่ากวามัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

3.83 - .02 -.12 -.27* 

มัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเทา 

3.81  - -.13 -.29* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา 

3.95   - -.15 

สูงกวาปริญญาตรี 4.09    - 

 
 จากตารางที่ 30 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ของระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริม
การขาย จําแนกตามการศึกษา พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจ  
ดานการสงเสริมการขาย สูงกวานกัทองเทีย่วที่มีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย และ 
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเทา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 31  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ จําแนกตามอาชีพ 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ  ระหวางกลุม 8.257 5 1.661 7.116 .000* 

ภายในกลุม 91.428 394 .323   

 รวม 99.685 399    
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ตารางที่ 31  (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานสถานที่  ระหวางกลุม 6.612 5 1.322 2.918 .013* 

ภายในกลุม 178.595 394 .453   
 รวม 185.207 399    
ดานราคา  ระหวางกลุม 17.205 5 3.441 8.407 .000* 

ภายในกลุม 161.281 394 .409   
 รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย  ระหวางกลุม 3.854 5 .771 1.538 1.77 

ภายในกลุม 197.412 394 .501   
 รวม 201.268 399    

ภาพรวม  ระหวางกลุม 7.552 5 1.510 6.248 .000* 
 ภายในกลุม 95.237 394 .242   
 รวม 102.789 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที ่31 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีอายุ ตางกันมีระดับความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05   
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มกีารศึกษาแตกตางกันมีระดับพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ และดานราคา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
สวนดานการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 32 ถึง ตารางที่ 37 
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ตารางที่ 32  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.14 3.99 3.84 4.21 3.93 4.03 
นักเรียน 
นักศึกษา 

4.14 - .15 .29* -.08 .20 .10 

รับราชการ 3.99  - .14 -.23* .05 -.05 
พนักงานบรษิทั 3.84   - -.37* -.09 -.19 
เจาของธุรกิจ 4.21    - .28* .18 
พอบาน แมบาน 3.93     - -.09 
อ่ืน ๆ 4.03      - 

 
 จากตารางที่ 32 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม 
จําแนกตามอาชีพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพนกังานบริษัท มรีะดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพนักเรยีน นักศกึษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพรับราชการ และพนักงานบริษัท แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพอบาน แมบาน มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพเจาของธุรกิจ  แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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ตารางที่ 33  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.20 4.01 3.89 4.29 4.03 3.99 
นักเรียน 
นักศึกษา 

4.20 - .19* .30* -.09 .17 .21 

รับราชการ 4.01  - .11 -.29* -.02 .02 
พนักงานบรษิทั 3.89   - -.39* -.13 -.09 
เจาของธุรกิจ 4.29    - .26* .31* 
พอบาน แมบาน 4.03     - .04 
อ่ืน ๆ 3.99      - 

 
 จากตารางที่ 33 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพรับราชการ มีระดบัความพึงพอใจ ดานผลิตภณัฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพนักเรยีน นักศกึษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพนกังานบริษัท มรีะดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพนักเรยีน นักศกึษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ  มีระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพรับราชการ และพนักงานบริษัท แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 
 4. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพอบาน แมบาน มีระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพเจาของธุรกิจ แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 34  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่ จาํแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.20 4.06 3.76 4.10 3.71 4.33 
นักเรียน 
นักศึกษา 

4.20 - .03 .17 -.24 .10 -.06 

รับราชการ 4.06  - .14 -.27 .08 -.09 
พนักงานบรษิทั 3.76   - -.41* -.07 -.24 
เจาของธุรกิจ 4.10    - .34 .18 
พอบาน แมบาน 3.71     - -.16 
อ่ืน ๆ 4.33      - 

 
 จากตารางที่ 34 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่ 
จําแนกตามอาชีพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ มีระดับความพึงพอใจ ดานสถานที่ สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 35  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.20 4.06 3.76 4.10 3.71 4.33 
นักเรียน 
นักศึกษา 

4.20 - .15 .44* .10 .49* -.13 

รับราชการ 4.06  - .29* -.04 .35* -.27 
พนักงานบรษิทั 3.76   - -.34* .06 -.57* 
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ตารางที่ 35  (ตอ) 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.20 4.06 3.76 4.10 3.71 4.33 
เจาของธุรกิจ 4.10    - .39* -.23 
พอบาน แมบาน 3.71     - -.62* 
อ่ืน ๆ 4.33      - 

 
 จากตารางที่ 35 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา  
จําแนกตามอาชีพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพนกังานบริษัท มรีะดับความพึงพอใจ ดานราคา สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพนักเรยีน นักศกึษา และรับราชการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ มีระดับความพึงพอใจ ดานราคา สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพอบาน แมบาน มีระดับความพึงพอใจ ดานราคา สูงกวา
นักทองเที่ยวทีม่ีอาชีพนักเรยีน นักศกึษา  อาชีพรับราชการ และเจาของธุรกิจ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 4. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจ ดานราคา สูงกวานักทองเที่ยวทีม่ี
อาชีพพนักงานบริษัท และพอบาน แมบาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 36  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริมการขาย 
   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับราชการ พนักงาน
บริษัท 

เจาของ
ธุรกิจ 

พอบาน 
แมบาน 

อ่ืน ๆ 

4.06 3.93 3.83 4.07 3.94 3.93 
นักเรียน 
นักศึกษา 

4.06 - .13 .22* -.01 .12 .13 

รับราชการ 3.93  - .10 -.14 -.01 -.00 
พนักงานบรษิทั 3.83   - -.24 -.11 -.10 
เจาของธุรกิจ 4.07    - .13 .14 
พอบาน แมบาน 3.94     - .01 
อ่ืน ๆ 3.93      - 

 
 จากตารางที่ 36 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริม
การขาย จําแนกตามอาชีพ พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีอาชีพพนกังานบริษัท มรีะดับความพึงพอใจ ดานการสงเสริมการขาย 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มีอาชพีนักเรียน นักศกึษา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตารางที่ 37  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 3.007 4 .752 3.071 0.16 

ภายในกลุม 96.678 395 .245   

  รวม 99.685 399    
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ตารางที่ 37  (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 3.007 4 .752 3.071 0.16 

ภายในกลุม 96.678 395 .245   

  รวม 99.685 399    

ดานสถานที่  ระหวางกลุม 7.869 4 1.967 4.382 .002* 
ภายในกลุม 177.339 395 .449   

  รวม 185.207 399    
ดานราคา  ระหวางกลุม 5.012 4 1.253 2.853 .024* 

ภายในกลุม 173.476 395 .439   
  รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย  ระหวางกลุม 4.478 4 1.119 2.247 .063 

ภายในกลุม 196.790 395 .498   
  รวม 201.268 399    

รวม  ระหวางกลุม 3.107 4 .777 3.078 .015* 
ภายในกลุม 99.681 395 .252   

 รวม 102.789 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตารางที ่37 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม  แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
ที่ระดับ .05   
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันมีระดับ
พึงพอใจ ดานสถานที่ และดานราคา แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
สวนดานผลิตภัณฑ และดานการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 38 ถึง ตารางที่ 45 
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ตารางที่ 38  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม  
   จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  

ตํ่ากวา 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

ขึ้นไป 
3.93 3.94 3.96 4.16 4.24 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 3.93 - -.01 -.04 -.23* -.31* 

10,001 – 20,000 บาท 3.94  - -.03 -.22* -.30* 

20,001 – 30,000 บาท 3.96   - -.19 -.27* 

30,001 – 40,000 บาท 4.16    - -.08 

มากกวา 40,000 บาท 
ขึ้นไป 

4.24 
    - 

 
 จากตารางที่ 38 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจ  
ดานภาพรวม สูงกวานักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่าํกวา 10,000 บาท และรายไดระหวาง 
10,001 – 20,000 บาท แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง มากกวา 40,000 บาท ขึ้นไป  มีระดับความพึงพอใจ 
ดานภาพรวม สูงกวานักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่าํกวา 10,000 บาท รายไดระหวาง  
10,001 – 20,000 บาท และรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท แตกตางกันอยางมนียัสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 39  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ  
   จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  

ตํ่ากวา 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

ขึ้นไป 
4.00 3.97 3.99 4.18 4.30 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 4.00 - .04 .01 -.17 -.29* 

10,001 – 20,000 บาท 3.97  - -.03 -.21* -.34* 

20,001 – 30,000 บาท 3.99   - -.18 -.31* 

30,001 – 40,000 บาท 4.18    - -.13 

มากกวา 40,000 บาท 
ขึ้นไป 

4.30 
    - 

 
 จากตารางที่ 39 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจ  
ดานผลิตภัณฑ สูงกวานักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง มากกวา 40,000 บาท ขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจ 
ดานผลิตภัณฑ สูงกวานักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่าํกวา 10,000 บาท รายไดระหวาง  
10,001 – 20,000 บาท และรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท แตกตางกันอยางมนียัสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 40  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่  
   จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  

ตํ่ากวา 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

ขึ้นไป 
3.70 3.83 3.99 4.09 4.13 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 3.70 - -.13 -.29* -.39* -.43* 

10,001 – 20,000 บาท 3.83  - -.16 -.26 -.29* 

20,001 – 30,000 บาท 3.99   - -.09 -.14 

30,001 – 40,000 บาท 4.09    - -.04 

มากกวา 40,000 บาท 
ขึ้นไป 

4.13 
    - 

 
 จากตารางที่ 40 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่ 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ  
ดานสถานที่ สูงกวานกัทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่ํากวา 10,001 บาท แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
 2. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 30,001 – 40,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ  
ดานสถานที่ สูงกวานกัทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่ํากวา 10,000 บาท แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป มีระดบัความพึงพอใจ 
ดานสถานที่ สูงกวานกัทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่ํากวา 10,000 บาท และรายไดระหวาง 
10,001- 20,000 บาท แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 41  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา  
   จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  

ตํ่ากวา 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

ขึ้นไป 
3.95 3.89 3.83 4.29 4.09 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 3.95 - .06 .11 -.34* -.15 

10,001 – 20,000 บาท 3.89  - .05 -.39* -.21 

20,001 – 30,000 บาท 3.83   - -.45* -.26 

30,001 – 40,000 บาท 4.29    - .19 

มากกวา 40,000 บาท 
ขึ้นไป 

4.09 
    - 

 
 จากตารางที่ 41 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานราคา 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง 30,001 – 40,000บาท  มีระดับความพึงพอใจ  
ดานราคา สูงกวานักทองเที่ยวที่มีรายไดอยูระหวาง ต่ํากวา 10,000 บาท รายไดระหวาง  
10,001 – 20,000 บาท และรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท แตกตางกันอยางมนียัสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 42  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบจําแนกตามจาํนวนครั้งที่ใชบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม .561 3 .187 .746 .525 

ภายในกลุม 99.124 396 .250   

  รวม 99.385 399    
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ตารางที่ 42  (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานสถานที่  ระหวางกลุม 2.835 3 .945 2.052 .106 

ภายในกลุม 182.372 396 .467   

  รวม 185.207 399    

ดานราคา  ระหวางกลุม .397 3 .132 .295 .829 
ภายในกลุม 178.090 396 .450   

  รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย  ระหวางกลุม 6.080 3 2.027 4.112 .007* 

ภายในกลุม 195.187 396 .493   
  รวม 201.268 399    

รวม  ระหวางกลุม .328 3 .109 .423 .737 
ภายในกลุม 102.460 396 .259   

 รวม 102.789 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที ่42 พบวา นกัทองเที่ยวที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการ ตางกันมีระดับความ 
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไป
ตามสมมติฐาน  
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการ แตกตางกนั 
มีระดับพึงพอใจ ดานสงเสรมิการขาย แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
สวนดานอืน่ ๆ ไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร  ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 4-28 ถึง ตารางที่ 4-26 
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ตารางที่ 43  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริมการขาย  
   จําแนกตามจาํนวนครั้งที่ใชบริการ 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  
คร้ังแรก 2 คร้ัง 3 คร้ัง มากกวา 3 คร้ัง 

3.99 4.04 3.96 4.07 
คร้ังแรก 3.99 - -.09 -.29* .17* 
2 คร้ัง 4.04  - -.19 .26* 
3 คร้ัง 3.96   - .45* 
มากกวา 3 คร้ัง 4.07    - 

 
 จากตารางที่ 43 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานการสงเสริม
การขาย จําแนกตามจํานวนครั้งที่ใชบริการ  พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการ 3 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจ ดานการสงเสริม
การขายแตกตางกับนักทองเที่ยวที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการ คร้ังแรก อยางมีนัยสําคญัทางสถติิ 
ที่ระดับ .05 
 2. นักทองเที่ยวที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการ มากกวา 3 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจ  
ดานการสงเสริมการขายแตกตางกับนกัทองเที่ยวที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการ คร้ังแรก จํานวนครั้งที่
ใชบริการ 2 คร้ัง และจํานวนครั้งที่ใชบริการ 3 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตารางที่ 44  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบจําแนกตามวตัถุประสงคในการ 
   เขารับบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม .540 2 .270 1.080 .340 

ภายในกลุม 33.145 397 .250   

  รวม 99.685 399    
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ตารางที่ 44  (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานสถานที่  ระหวางกลุม .303 2 .152 .326 .722 

ภายในกลุม 184.904 397 .166   
  รวม 185.207 399    
ดานราคา  ระหวางกลุม 1.118 2 .559 1.251 .287 

ภายในกลุม 177.369 397 .447   
  รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย  ระหวางกลุม .814 2 .407 .806 .447 

ภายในกลุม 200.454 397 .505   
  รวม 201.268 399    

รวม  ระหวางกลุม .452 2 .226 .786 .417 
ภายในกลุม 102.337 397 .258   

 รวม 102.789 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตารางที ่44 พบวา  นกัทองเที่ยวที่มจีํานวนครั้งที่ใชบริการ ตางกันมีระดับ 
ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม ไมแตกตางกัน  
ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐาน  
 
ตารางที่ 45  การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบจําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 5.349 4 1.337 5.599 .000* 

ภายในกลุม 94.335 395 .239   

  รวม 99.685 399    
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ตารางที่ 45  (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ดานสถานที่ 

 
 ระหวางกลุม 29.089 4 7.272 18.400 .000* 
ภายในกลุม 156.118 395 .394   

  รวม 185.207 399    
ดานราคา  ระหวางกลุม .336 4 .084 .186 .945 

ภายในกลุม 178.151 395 .451   
  รวม 178.487 399    
ดานการสงเสริมการขาย  ระหวางกลุม 11.802 4 2.950 6.151 .000* 

ภายในกลุม 189.466 395 4.80   
  รวม 201.268 399    

รวม  ระหวางกลุม 6.524 4 1.631 6.692 .000* 
ภายในกลุม 96.265 395 .244   

 รวม 102.789 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที ่45 พบวา นกัทองเที่ยวที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดานภาพรวม  แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
ที่ระดับ .05   
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นักทองเที่ยวที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกันมีระดับ
พึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการขาย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนดานราคา ไมแตกตางกัน 
 เมื่อพบความแตกตางจึงนํามาเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของฟชเชอร  ไดผลการวิเคราะห 
ดังตารางที่ 46 ถึง ตารางที่ 48 
 
 
 
 
 

 
 
 



 93 

ตารางที่ 46  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม 
   จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  
คนเดียว เพื่อน ครอบครัว ที่ทํางาน อ่ืน ๆ 

4.31 3.87 3.96 3.89 3.99 
คนเดียว 4.31 - .43* .35* .41* .31* 
เพื่อน 3.87  - -.08 -.02 -.12 
ครอบครัว 3.96   - .07 -.04 
ที่ทํางาน 3.89    - -.11 
อ่ืน ๆ 3.99     - 

 
 จากตารางที่ 46 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานภาพรวม 
จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีกลุมที่รวมเดินทางมากบัเพื่อน มีระดบัความพึงพอใจ ดานภาพรวม 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 2. นกัทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับครอบครัว มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับทีท่ํางาน มีระดบัความพึงพอใจ ดานภาพรวม 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 4. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับอืน่ ๆ มีระดับความพึงพอใจ ดานภาพรวม  
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 47  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ  
   จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  
คนเดียว เพื่อน ครอบครัว ที่ทํางาน อ่ืน ๆ 

4.33 3.95 4.01 3.94 4.06 
คนเดียว 4.33 - .38* .32* .39* .27 
เพื่อน 3.95  - -.06 .01 -.11 
ครอบครัว 4.01   - .07 -.05 
ที่ทํางาน 3.94    - -.12 
อ่ืน ๆ 4.06     - 

 
 จากตารางที่ 47 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง  พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีกลุมที่รวมเดินทางมากบัเพื่อน มีระดบัความพึงพอใจ ดานผลิตภณัฑ
สูงกวานักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 2. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับครอบครัว มีระดับความพึงพอใจ  
ดานผลิตภัณฑ สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับทีท่ํางาน มีระดบัความพึงพอใจ ดานผลิตภณัฑ 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 48  การเปรียบเทียบรายคู ระดับพงึพอใจของนกัทองเที่ยวจากผลของปจจัยที่สงผลตอ 
   ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่ 
   จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน x  
คนเดียว เพื่อน ครอบครัว ที่ทํางาน อ่ืน ๆ 

4.56 3.64 3.81 3.71 3.94 
คนเดียว 4.56 - .91* .45* .84* .61* 
เพื่อน 3.64  - -.17* -.07 -.29 
ครอบครัว 3.81   - .09 -.13 
ที่ทํางาน 3.71    - -.23 
อ่ืน ๆ 3.94     - 

 
 จากตารางที่ 48 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของ ระดบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
จากผลของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยในสวนนงนุช ดานสถานที่ 
จําแนกตามกลุมที่รวมเดินทาง พบวา   
 1. นักทองเที่ยวที่มีกลุมที่รวมเดินทางมากบัเพื่อน มีระดบัความพึงพอใจ ดานสถานที่ 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 2. นกัทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับครอบครัว มีระดับความพึงพอใจ ดานสถานที่ 
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว และเพื่อน แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 
 3. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับทีท่ํางาน มีระดบัความพึงพอใจ ดานสถานที่  
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 4. นักทองเที่ยวที่มี กลุมที่รวมเดินทางกับอืน่ๆ มีระดับความพึงพอใจ ดานสถานที่  
สูงกวานักทองเที่ยวที่มกีลุมที่รวมเดินทางคนเดียว แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ขอเสนอแนะเชิงนโยบายเมืองพัทยาที่มีตอสวนนงนุชพัทยา 
 จากการที่ผูวจิยัไดไปสัมภาษณพเิศษ นายสุธรรม เพชรเกตุ (สัมภาษณ, พัทยา, 28 พ.ค. 
2555) ตําแหนง รองปลัดเมืองพัทยา ควบคมุดูแลงานดานการทองเที่ยวของเมืองพัทยา ไดให
ขอเสนอแนะเชิงนโยบายไว ดังนี ้
 1. เมืองพัทยาถือวา สวนนงนุชพัทยา เปนแหลงทองเที่ยวที่มีความสําคญัในการทองเที่ยว
ระดับประเทศ ที่ตองสนับสนุน และสงเสริมในกิจกรรมทุก ๆ ดาน 
 2. เมืองพัทยาไดสนับสนุนงบประมาณดานการทองเที่ยว ใหกับหนวยงานจากองคการ
ปกครองทองถ่ินตาง ๆ ใหมาทองเที่ยวที่สวนนงนุชพัทยา เปนอีกหนึ่งชองทางที่สรางรายไดใหกับ
ทองถ่ิน 
 3. เมืองพัทยาถือวา สวนนงนุชพัทยา เปนเขตพื้นที่เชื่อมโยงพิเศษดานการทองเที่ยวที่มี
ศักยภาพในการบริหาร การจัดการดานการทองเที่ยว ที่สามารถรองรับนักทองเที่ยวจํานวนมาก  
จึงบรรจุเขาอยูในโปรแกรมทองเที่ยวของเมืองพัทยา กอใหเกิดการใชจายจากผูมาใชบริการ และ
สรางรายไดใหกับองคกร 
 4. เมืองพัทยาถือวาสวนนงนุชพัทยา เปนองคกรที่มีศักยภาพในการพฒันาปรับปรุงพื้นที่
ของเมืองพัทยา ใหมีพืน้ที่ทีส่วยงาม เหมาะสมกับการเปนเมืองทองเทีย่วระดับนานาชาติ 
 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายของเทศบาลตําบลเขาชีจรรยที่มีตอสวนนงนุชพัทยา 
 จากการที่ผูวจิยัไดไปสัมภาษณพเิศษ นายนที ดิษฐบรรจง (สัมภาษณ, พัทยา, 21 พ.ค. 
2555) ตําแหนง ปลัดเทศบาล ไดใหขอเสนอแนะเชิงนโยบายไว ดังนี ้
 1. สวนนงนุชพัทยา ถือวาเปนพื้นที่ที่ตั้งอยูในเขตปกครองของเทศบาลตําบลเขาชีจรรย
เทศบาลไดมีนโยบายในการลดหยอนภาษโีรงเรือน และอื่น ๆ เปนประจําในทกุ ๆ ป เพื่อใหเกิด
ขวัญ และกําลังใจในการดําเนินธุรกิจของผูประกอบการ 
 2. สวนนงนุชพัทยา ไดถูกบรรจุในเว็บไซทของเทศบาลตําบลเขาชีจรรย เพื่อโปรโมท
แหลงทองเที่ยวในเขตพื้นทีก่ารปกครอง 
 3. เทศบาลไดสนับสนุนงบประมาณการจดัทําปายแนะนําเสนทางใหกับสวนนงนุชพัทยา 
เพื่ออํานวยสะดวกใหกับนักทองเที่ยวทีเ่ดนิทางเขามาทองเที่ยวในเขตพื้นที่ของเทศบาล 
 4. เทศบาลไดแนะนําลูกคาทั้งภาครัฐ และเอกชนใหมาทองเที่ยว และใชบริการ 
สวนนงนุชพัทยาอยางตอเนื่องตลอดมา 
 5. เทศบาลไดสนับสนุนงบประมาณเพื่อปรับปรุง และพัฒนาเสนทางที่ใชเดินทางมายัง
สวนนงนุชพัทยา ใหมีความสะดวก และคลองตัวในการเดินทางมากยิ่งขึ้น 
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 โดยสรุป จากการที่ผูวิจัยไดไปสัมภาษณฝายบริหารทั้งเมืองพัทยา และเทศบาลตําบล 
เขาชีจรรย ในหัวขอ ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย เหน็วา มมุมองของผูบริหารทั้งสองทาน มีสวนที่
คลายคลึง และสอดคลองกันบางในบางหวัขอ เชน ดานการประชาสัมพันธ การสนับสนุน
งบประมาณดานการทองเทีย่ว ในสวนที่มคีวามแตกตางกันอยูบาง ก็คอื ดานของการลดหยอนภาษี
โรงเรือน และอื่น ๆ ถือวา เปนขอแตกตางที่มีขอจํากัดในแตละสวนงานและเขตพื้นที่ปกครอง  
แตโดยรวมแลว ทั้งสองหนวยงานมีความตัง้ใจในการสนบัสนุนแหลงทองเที่ยวที่มีอยูในทองถ่ิน 
ใหมีศักยภาพ และความพรอมในการบริการมากยิ่งขึ้น เพือ่รองรับการขยายโอกาสในการกาวไปสู
ประชาคมอาเซียนในป 2558 
 
 
 

 
 
 



บทที่  5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  
 การวิจยัเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุช
พัทยา การวิจยัครั้งนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย จากผล
ของปจจัยการใหบริการของสวนนงนุชพัทยา เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัทองเที่ยว 
ชาวไทย จากผลของปจจัยการใหบริการของสวนนงนุชพทัยา จําแนกตามตัวแปรดาน เพศ อายุ  
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและเพื่อศึกษาความสัมพันธของจํานวนครั้งที่
ใชบริการ ระดบัราคาบริการ และเหตุผลของการเลือกเขารับบริการที่มีผลตอความพึงใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทย ทีเ่ขาใชบริการในสวนนงนุชพัทยา เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ 
แบบสอบถามซึ่งคําถามจะแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอปจจัยดานการบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย 4 ดาน ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานสงเสริมการขาย สวนที่ 3 ปจจัยที่สงผลตอการมา
ทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ และความคิดเห็น
เพิ่มเติม จํานวน 400 คน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแกการแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ 
(Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ใชคาสถิติ t - Test ในการทดสอบสมมติฐานหาความแตกตางระหวางตัวแปร
อิสระที่มี 2 กลุม กับตัวแปรตาม และใชคาสถิติ F-test หรือ One Way Analysis of Variance 
(ANOVA) หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว ในการทดสอบสมมติฐานหาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรที่มีมากกวา 2 กลุม กับตัวแปรตามในการวิจัยคร้ังนี้ ไดกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
 

สรุปผลการศึกษา 

 นักทองเที่ยวกลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 52.5
สวนใหญมีชวงอายุอยูระหวาง 20 - 30 ป คิดเปนรอยละ 38.8 มีสถานภาพโสด มากที่สุด คิดเปนรอย
ละ 61.0 มีระดบัการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.8 
สวนใหญประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 47.3 มีรายได ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท คิดเปนรอยละ 37.8 สวนใหญมาใชบริการเปนครั้งแรก มากที่สุด คิดเปนรอยละ 48.0 
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สวนใหญมีวัตถุประสงคมาพักผอน มากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 80.0 และ สวนใหญกลุมที่รวมเดินทาง
เปนครอบครัว มากที่สุด คิดเปนรอยละ 43  
 ตามวัตถุประสงคขอที่ 1 ผลการศึกษาพบวา ปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.94)  
 ในการตอบคําถามวัตถุประสงคขอที่ 1 ผลการสํารวจ ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูใน
ระดับมาก ( X  = 3.94) โดยดานผลิตภัณฑ ( X  = 4.02) มากที่สุด รองลงมา คือ ดานสถานที่  
( X  = 3.95) ดานการสงเสริมการขาย ( X  = 3.92) และดานราคา ( X  = 3.86) ตามลําดับ 
 ดานผลิตภัณฑ สรุปไดวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก โดยประเด็นที่มี
ความสําคัญมากที่สุด คือ การจัดตกแตงสวน ไมดอกไมประดับ มีความสวยงาม รองลงมา คือ  
สวนพฤกษศาสตรนงนุช สามารถใหความรูเกี่ยวกับพนัธุไมได และประเด็นที่มีระดับความสําคัญ
นอยที่สุด คือ เหมาะสมของสวนสัตว 
 ดานสถานที่ สรุปไดวา นกัทองเที่ยวมีความพึงพอใจ อยูในระดบัมาก โดยประเด็นทีม่ี
ความสําคัญมากที่สุด คือ ความกวางขวางของสวนนงนุชพัทยามีพื้นที่มากเพียงพอตอจํานวน
นักทองเที่ยว รองลงมา คือ ทัศนียภาพที่สวยงามของสวนนงนุชพัทยา และประเดน็ที่มรีะดับ
ความสําคัญนอยที่สุด คือ หองน้ําสาธารณะมีจํานวนพอเพียง  
 ดานการสงเสริมการขาย สรุปไดวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก  
โดยประเด็นทีม่ีความสําคัญมากที่สุด คือ การใหขอมูลตาง ๆ กับนักทองเที่ยวจากฝายขาย และ
การตลาด รองลงมา คือ การใหขอมูลตาง ๆ กับนักทองเที่ยวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ และ
ประเด็นที่มีระดับความสําคญันอยที่สุด คือ การไดขอมลูประชาสัมพันธจากสื่อออนไลน 
 ดานราคา สรุปไดวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก โดยประเด็นที่มี
ความสําคัญมากที่สุด คือ ความคุมคาในการมาเที่ยวสวนนงนุชพัทยา รองลงมา คือ ความเหมาะสม
ของราคาคาเขาชมสวนนงนชุพัทยา และประเด็นที่มีระดบัความสําคัญนอยที่สุด คือ ความเหมาะสม
ของราคาอาหารและเครื่องดืม่ 
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ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา  
 
ตารางที่ 49  ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 

สมมติฐานการวิจัย ขอคนพบ 
1. เพศ ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. อายุ ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. สถานภาพ ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
ชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. การศึกษา ทีแ่ตกตางกัน มผีลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยว 
ชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5. อาชีพ มีที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยว 
ชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

6. รายได ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย
ที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  แตกตางกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

7. จํานวนครั้งที่ใชบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  

ปฏิเสธสมมติฐาน 

8. วัตถุประสงคในการเขารับบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
ของนักทองเทีย่วชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  

ปฏิเสธสมมติฐาน 

9. กลุมที่รวมเดินทาง มีความสัมพันธตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยที่มาใชบริการสวนนงนุชพัทยา  

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงคขอที่ 3 ศึกษาเกี่ยวกับขอเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ที่สงผลตอการทองเที่ยวของสวนนงนุชพัทยา พบวา 
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อภิปรายผล 

 ในการวิเคราะหถึงองคความรูที่ไดจากการวิจัย ผูวิจยัจะอภิปรายเปรยีบเทียบระหวางขอ
คนที่ไดจากการศึกษา และองคความรูเดิมจากเนื้อหาบทที่ 2 ดังนี้  
 ขอคนพบที่ไดจากการศึกษาโดยรวม พบวา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูใน
ระดับมาก โดยดานผลิตภณัฑ มากที่สุด รองลงมา คือ ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการขาย และ 
ดานราคา ตามลําดับ 
 ผูวิจัยไดนํางานวิจยัของ วงษอร จิตติอรามกูล (2551) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการหองพักของนักทองเที่ยวในเขตอาํเภออรัญประเทศ จังหวดัสระแกว  
มาเปรียบเทียบกับงานวจิัยที่ผูวิจัยไดศึกษา พบวา อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาถึงปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการหองพักของนกัทองเที่ยวที่อยูในระดับมาก ซ่ึงจากการศึกษาใน
รายละเอียด จงึพบขอมูลที่เกี่ยวของตอปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจไดวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ซ่ึงมีความคลายคลึงกันกับงานของผูวิจัย คือ 
เร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ที่อยูในระดับ
มากเชนเดียวกนั จากการศึกษางานวจิัยเกี่ยวกับปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหองพกั
ของนักทองเทีย่วในเขตอําเภออรัญประเทศ จังหวดัสระแกว สรุปไดวา มีความสอดคลอง และ
เกี่ยวของกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่เขามาใชบริการในสวนนง
นุชพัทยาเปนอยางยิ่ง ดนัย เทียนพุฒ (2543) กลาววา คุณภาพบรกิาร หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือ บริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึน้ เลยอีกทั้ง ยงัเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา สวนวิจัยที่ไมสอดคลองเปนผลงานวจิัยของ ปราการ สมบูรณ
ศักดิ์ศิริ (2551) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวไทยตอผลการจัดการสิง่แวดลอม
บริเวณชายหาดพัทยา จังหวดัชลบุรี พบวา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง สวนปจจยัสวนบุคคลทีม่ี
ผลตอความพึงพอใจในดานประชากรศาสตร พบวา ความพึงพอใจตอผลการจัดสิ่งแวดลอมบริเวณ
ชายหาดพัทยา จังหวดัชลบุรี ของเพศชาย มมีากกวาเพศหญิง เนื่องจากนกัทองเที่ยวชาวไทยสวน
ใหญมาแบบไป - กลับ จึงไมสามารถเห็นภาพโดยรวมได และนกัทองเที่ยวชาวไทยที่เปนเพศชาย  
ก็มีจํานวนมากกวาเพศหญิงดวย สวนงานวจิัยของผูศึกษา สวนใหญเพศหญิง มากกวาเพศชาย 
ศรัทธา วุฒิพงศ (2542) ไดพดูถึงปจจัยสําคญัของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนปจจยัสําคัญ
ประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่เกีย่วกบัการ
ใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกดิความพึงพอใจในการทํางานแลวยังจําเปน
จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงาน
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บริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตวับงชี้ก็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ ดังนั้น ผูบริการที่ชาญ
ฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ที่จะทําใหเกดิความพึง
พอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูที่มาใชบริการ เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมี
ประสิทธิภาพ และเกดิประโยชนสูงสุด 
 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากขอคนพบที่ไดจากการศกึษา ผูวจิัยเห็นวาควรมีขอเสนอแนะที่เปนนัยในเชิงนโยบาย
ที่สําคัญ ดังนี้  
 1. ดานผลิตภณัฑ ทางสวนนงนุช ควรมีการปรับเปลี่ยนขนาดของสวนสัตวใหมีความ
เหมาะสมกับจาํนวนสัตว และนักทองเที่ยว เพื่อรองรับความตองการของนักทองเที่ยวไดอยางทัว่ถึง 
 2. ดานสถานที่ ทางสวนนงนชุ ควรมีการแกไขเรื่องของหองสุขา เพื่อใหเพียงพอตอการ
เขาใชบริการของนักทองเที่ยว เนื่องจากสถานที่ทองเที่ยวแหงนี้ มนีักทองเที่ยวเขาใชบริการเปน
จํานวนมาก จงึควรเพิ่มจํานวนหองสุขาใหเหมาะสมกบันักทองเที่ยว 
 3. ดานราคา ทางสวนนงนุชควรมีการปรับราคาใหมีความเหมาะสม เพราะราคาสินคา
บางประเภทมรีาคาที่สูงอยูบาง เนื่องจากสนิคามีจํานวนนักทองเที่ยวสนใจเปนอยางมาก  
 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะองคการปกครองทองถิ่น 

 1. ไดรับการประชาสัมพันธทั้งทางตรง และทางออม 
 2. ไดรับการลดหยอนภาษีโรงเรือนที่ดิน และอ่ืน ๆ  
 3. สนับสนุนงบประมาณทางดานการทองเที่ยว 
 4. เปนเขตพื้นที่เชื่อมโยงทางดานการทองเที่ยวที่รวมอยูในโปรแกรม 

 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 หลังจากที่ไดดาํเนินการวิจยัเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยว 
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา เปนที่เรียบรอยแลว ผูวิจัยเหน็วา  
 1. เนื่องจากการวิจัยฉบับนี้ เปนการวจิัย ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา ดังนั้น เพื่อใหเกิดความตอเนือ่งในการพัฒนามากขึ้นของสวนนงนุช 
จึงขอเสนอใหมีการวิจยัเกีย่วกับ “การดําเนนิการในดานอืน่ ๆ” หรือ “ความตองการของ
นักทองเที่ยวตอการบริการของสวนนงนุช” 
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 2. การวิจยันี้ศกึษาเฉพาะ ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทยใน
สวนนงนุชพัทยา เทานัน้ ดังนั้น เพื่อใหเกดิการเปรียบเทยีบระหวางพืน้ที่ในจังหวดัชลบุรี  
เห็นควรมีการวิจัยเร่ือง ปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสถานที่อ่ืน ๆ  
ในจังหวดัชลบุรีดวย  
 3. ควรมีการศกึษาในเชิงคุณภาพ เพื่อจะไดทําการศึกษากลุมตัวอยางไดอยางเจาะลึกกบั
นักทองเที่ยว ตอปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา  
ดังนั้น การวิจยัเชิงคุณภาพจะทําใหไดขอมลูที่ละเอียดกวา จะไดนํามาเปนแนวทางตอสวนนงนุช 
ในการวางแผนพัฒนาเกี่ยวกับการบริการ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา” 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
รัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวชิาเศรษฐศาสตรการเมือง คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร  
มหาวิทยาลัยบรูพา เพื่อสอบถามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวทีเ่ขามาทองเที่ยวในสวนนงนุชพัทยา
แบบสอบถามฉบับนี้ แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้  
 สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวไทยผูตอบ
แบบสอบถาม  
 สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มตีอการ
ใหบริการของสวนนงนุชพัทยาในสวนตาง ๆ  
 สวนที่ 3  ปจจยัสงผลตอการมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา 
 สวนที่ 4  ขอเสนอแนะ 
 ผูวิจัยขอรับรองวา ขอมูลที่ไดรับจากผูใหขอมูลทุกฉบับ จะไมมีผลกระทบแตอยางใด  
โดยผูวิจยัจะนาํขอมูลไปวิเคราะหตามระเบียบวิธีการวิจยั เพื่อใหไดคําตอบของงานวจิัยตาม
วัตถุประสงคที่กําหนดไว จงึขอความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถามทุกทานชวยกรุณากรอกขอมูล
ใหครบทุกขอตามความเปนจริง 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณทกุทานที่ไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามการวิจัยนี ้
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ตอนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง :  กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงใน  (   )  ตามความเปนจริง 
 
 1.  เพศ   (   )  ชาย  (   )  หญิง 
 2. อายุ    ............................. ป 
 3. สถานภาพ 
  (   )  โสด  (   )  สมรส (   )  หยาราง (   )  หมาย   
 4. ระดับการศกึษา 
  (   )  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   (   )  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
  (   )  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  (   )  สูงกวาปริญญาตรี 
 5. อาชีพ 
  (   )  นกัเรียน นักศึกษา  (   )  ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
  (   )  พนกังานบริษัท  (   )  เจาของธรุกิจ 
  (   )  พอบาน/ แมบาน  (   )  อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ................................ 
  7. จํานวนครั้งที่ใชบริการ  
  (   )  คร้ังแรก   (   )  2 คร้ัง  
  (   )  3  คร้ัง   (   )  มากกวา 3 คร้ัง 
 8. วัตถุประสงคในการเขารับบริการ 
  (   )  อบรม/ สัมมนา  (   )  พักผอน   
  (   )  อ่ืน ๆ (ระบุ)............................................................................ 
 9. กลุมที่รวมเดินทาง 
 (   )  คนเดียว    (   )  เพื่อน    
 (   )  ครอบครัว      (   )  ที่ทํางาน 
 (   )  อ่ืน ๆ (ระบุ)............................................................................ 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวไทย ท่ีมีตอการใหบริการของสวนนงนุชพัทยา 
ในสวนตาง ๆ  
คําชี้แจง :  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทาน  
 ที่ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวนนงนุชพทัยาในสวนตาง ๆ 
 

รายการประเมิน 
ระดับการประเมินความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ ( Product ) 
1. ความสมบูรณและความพรอมของสวนนงนุช
พัทยามีความหลากหลายของผลิตภัณฑสําหรับ
นักทองเที่ยว 

     

2. สวนพฤษศาสตรนงนุชมีความเหมาะสม
สําหรับการเปนแหลงทองเที่ยวระดับนานาชาติ 

     

3. การจัดตกแตงสวนไมดอกไมประดับมีความ
สวยงาม 

     

4. สวนไมดอกไมประดับมีอุปกรณตกแตง
ประกอบที่หลากหลายเหมาะแกการชม 
และการบันทึกภาพ 

     

5. สวนพฤษศาสตรนงนุชสามารถใหความรู
เกี่ยวกับพันธุไมได 

     

6. ความประทับใจตอการชมการแสดง

ศิลปวัฒนธรรมไทย 

     

7. ความประทับใจตอการชมการแสดงชางแสนรู      

8. ความเหมาะสมของสวนสัตว      

9. การใหบริการรถชมภูมิทัศน      

10. ความสะดวกสบายในการชมสวนสวย 

ดวยบริการรถชมภูมิทัศน 

     

11. การใหบริการดานหองอาหารมีความ

หลากหลาย 

     

12. ประเภทของอาหารมีความหลากหลายให

เลือก 
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รายการประเมิน 
ระดับการประเมินความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
13. จุดบริการของที่ระลึกมีจํานวนเหมาะสม 

และสะดวกตอการเลือกซื้อ 

     

14. จํานวนพนักงานใหบริการมีมากเพียงพอตอ

พื้นที่ใหบริการ 

     

15. พนักงานทุกหนวยสามารถใหขอมูลในการ

เขาชมแหลงทองเที่ยวไดเปนอยางดี 

     

16. ความเหมาะสมของเวลาเปด - ปด  

การใหบริการเขาชม 

     

17. จํานวนหองพักของโรงแรม และรีสอรท 

มีมากพอเพียง 

     

18. หองพักมีความสะอาด และสวยงาม      

19. อุปกรณบานพักมีความเหมาะสมและทันสมัย      

20. หองประชุมสัมมนามีความหลากหลายของ

ขนาดและที่ต้ังใหเลือก 

     

21. หองประชุมสัมมนามีความสะอาด 

และสวยงาม 

     

22. หองประชุมสัมมนามีอุปกรณใหบริการ 

ที่ทันสมัย 

     

23. ความสวยงามของการจัดตกแตงพื้นที่บริการ

จัดเลี้ยง 

     

24. การใหบริการของพนักงานดานการจัดเลี้ยง      

ดานสถานที่ (Place) 
1. ทัศนียภาพที่สวยงามของสวนนงนุชพัทยา 

     

2. ความหลากหลายของพันธุไม และ การจัดสวน
สวยรูปแบบตาง ๆ 

     

3. ความกวางขวางของสวนนงนุชพัทยามีพ้ืนที่
มากเพียงพอตอจํานวนนักทองเที่ยว 
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รายการประเมิน 
ระดับการประเมินความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
4. สถานที่มีความสะอาด รมรื่น เปนระเบียบ      
5. จํานวน และความชัดเจนของปายบอกทาง      
6. ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน      
7.  หองน้ําสาธารณะมีจํานวนพอเพียง      

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
1. การใหขอมูลตาง ๆ กับนักทองเที่ยวจาก 
ฝายขายและการตลาด 

     

2. การใหขอมูลตาง ๆ กับนักทองเที่ยว 
จากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ 

     

3. การไดขอมูลประชาสัมพันธจากสื่อออนไลน      
4. การตัดสินในเลือกใชบริการไดมาจากการ
สงเสริมการขายผานสื่อประชาสัมพันธ 

     

5. ทานไดรับขอมูลการเปนแหลงทองเที่ยว 
ของสวนนงนุชพัทยาผานสื่อประชาสัมพันธ 

     

6. ความเหมาะสมดานราคาของสวนนงนุชพัทยา 
เปนสวนหน่ึงในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

     

 
สวนท่ี 3  ปจจัยสงผลตอการมาทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวไทยในสวนนงนุชพัทยา  
(สามารถเลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )  ราคาคาใชจายตาง ๆ มคีวามเหมาะสม 
 (   )  การใหบริการของเจาหนาที่ และบุคลากร 
 (   )  ความหลากหลายของพืน้ที่ที่สามารถใหเที่ยว/ กจิกรรม 
 (   )  ใชระยะเวลาในการเดนิทางไมมาก  
 (   )  ความสะดวกในการเดนิทางมาทองเที่ยวสวนนงนชุพัทยา 
 (   )  สถานที่มทีัศนียภาพที่สวยงาม  
 (   )  ความสะอาดของสวนนงนุชพัทยา 
 (   )  การประชาสัมพันธในสื่อตาง ๆ 
 (   )  สินคา และบริการในสวนนงนุชพัทยามีคุณภาพทีด่ ี
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 (   )  มีความคุมคาในการมาเที่ยวที่สวนนงนุชพัทยา 
 (   )  สามารถตอบสนองความตองการของครอบครัวได (พอ, แม, ลูก, ผูสูงอายุ) 
 (   )  อ่ืน ๆ (ระบุ).......................................................................... 
 
สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
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วัตถุประสงคการกอตั้ง 
 1. เพื่อเปนศูนยกลางการเรียนรู ดูงาน การฝกอบรม ดานพันธุไม ของนกัศึกษา 
สถาบันการศึกษา หนวยงานภาครัฐ เอกชน ตลอดจนประชาชนผูสนใจทั่วไป ทั้งชาวไทย และ 
ชาวตางประเทศ 
 2. เพื่อตองการใหเยาวชน และผูสนใจทัว่ไปตระหนกัถึงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอมในแหลงทองเที่ยวเปนสําคญั 
 3. เพื่อตองการใหเยาวชน และผูสนใจทัว่ไป เกิดความริเริ่ม สรางสรรค และกลาแสดง
ความคิดเหน็ในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ พืชพรรณไมตาง ๆ 
 4. เพื่อตองการใหสวนนงนุชพัทยา เปนศนูยกลางในการเผยแพร ศิลปวฒันธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณีอันดีงามของไทย สูสายตานักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศ 
 5. เพื่อเปนแหลงทองเที่ยว และพักผอนหยอนใจของประชาชนทั่วไป 
 6. เพื่อเปนการสนองนโยบายการทองเที่ยวไทย และแนวทางการอนุรักษส่ิงแวดลอมให
เดนชัดขึน้ เพือ่เปนแหลงทีม่าของการเกิดรายไดใหกับชมุชน และทองถ่ิน ประเทศชาติ อยาง
ตอเนื่อง และยัง่ยืน 
 7. เพื่อรวบรวม และพัฒนาพันธุไมทุกชนดิที่หาไดอยางตอเนื่อง 
 8. เพื่อใหบริการจัดสวน 
 9. บริการออกแบบภูมิสถาปตย 
 
นโยบายการบริหารจัดการ 
 สวนนงนุชพัทยา ไดกําหนดแผนการดําเนนิงาน เพื่อเปนแนวรองรับนโยบาย  
ในการบริหารจัดการ ดังนี้  
 1. มุงเนนการพัฒนาอยางตอเนื่อง เร่ิมตนการพัฒนาอยางคอยเปนคอยไป โดยการขยาย
พื้นที่ เพื่อสรางสวนสวย จัดแตงใหกลมกลืน ดวยพันธุไมดอก ไมประดับนานาชนดิเพื่อการศึกษา 
และความเพลิดเพลิน 
 2. เปนสถานที่ส่ังสมทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอม ที่มีคุณคาในการเปนศูนยรวม
พันธุกรรมพืช เพื่อการศึกษาคนควา และจดัพื้นที่บางสวนเปนสวนรมร่ืน สําหรับการพักผอนของ
นักทองเที่ยว พรอมทั้งไดรับความรูไปพรอมกัน 
 3. เปนสถานที่ที่เปดโอกาสใหนักศกึษาจากทั่วประเทศเขามาฝกงาน เพื่อเปนการคืน
กําไรสูสังคม สวนนงนุชพัทยา เปดโอกาสใหเยาวชนของชาติไดเขามาศึกษา และปฏิบัติจริง โดยได
จัดที่พัก และอาหารให โดยไมคิดคาใชจายใด ๆ  
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 4. เปนศูนยรวบรวมศิลปวัฒนธรรมไทย โดยการรวบรวมวัฒนธรรมประเพณจีากทกุภาค
ของประเทศไทย อาทิ การแสดงศิลปวัฒนธรรมไทย การรวบรวมโบราณวัตถุที่หายากออกมา
เผยแพร นําเสนอใหกับบุคคลทั่วไป 
 
ธุรกิจ 
 Tourist Attraction/ Education แหลงทองเทีย่วเพื่อความบนัเทิง ที่พัก สถานที่จัด
ประชุมสัมมนา และแหลงเรียนรู ดานพฤกษศาสตร ดานอนุรักษศิลปวฒันธรรมไทย ดานอนุรักษ
ส่ิงแวดลอม 
 
วิสัยทัศน 
 สวนนงนุชพัทยา จะเปนผูนําสวนเอกชนสมัยใหม สําหรับศตวรรษที่ 21 
 
ประวัติความเปนมาสวนนงนุชพัทยา 
 ยอนอดีตไปเมือ่ปพุทธศักราช 2497 เจาของโรงภาพยนตรเฉลิมไทย คุณพิสิฐ และ 
คุณนงนุช ตนัสัจจา ไดตัดสนิใจซื้อที่ดินแปลงใหญกวา 1,300 ไร บนถนนสุขุมวิท ตรงหลัก
กิโลเมตรที่ 163 ตั้งอยูระหวางพัทยา-สัตหีบ ดวยวัตถุประสงค ที่จะพลิกฟนที่ดินแปลงนี้ใหเปน
สวนผลไม และปลูกมะพราว มะมวง เพราะนอกจากจะยึดเปนอาชีพเสริมในปนปลาย ยังใชเปนที่
พักผอน ใกลชดิกับธรรมชาติไดอีกดวย เพราะบริเวณนี้ อากาศดี ส่ิงแวดลอมอุดมสมบูรณ ตรงกับ
อุปนิสัยเปนอยางยิ่ง ถึงแมสมัยนั้นการคมนาคมยังไมสะดวกนักไปมาลําบาก คุณนงนุช เปนผูชอบ
เดินทางทองเที่ยว คร้ันเมื่อกลับจากการทองเที่ยว ทียุ่โรป และเอเชยี หลายประเทศ จึงเกิดแนวคิด
และแรงบนัดาลใจครั้งสําคัญหลังจากไดสัมผัสความสวยสดงดงามของพรรณไมหลากสีสรรจาก
สวนสาธารณะในอิตาลี และสวนพฤกษศาสตรในประเทศสิงคโปร เศษเสี้ยววินาทขีองชวงเวลานั้น
เปนจุดเปลี่ยนที่จะพลิกโฉมดงมะพราว สวนมะมวงเปน “สวนนงนุช” อันอุดมไปดวยแมกไมรมร่ืน
หลากสีพรรณ และนี้คือ ที่มาของสวนพฤกษศาสตรเอกชนที่เปดใหผูคนทั่วไปทั้งชาวไทย และ 
ชาวตางประเทศไดเพลิดเพลินพฤกษา เมื่อปพุทธศักราช 2523 ซ่ึงตอมาไดมีบทบาทในฐานะแหลง
เรียนรู ศึกษาดานพฤกษศาสตร และพักผอนหยอนใจ ทีก่ลายเปนแมเหล็กดึงดูดนักพฤกษศาสตร
และนักเลนตนไม รวมถึงนกัทองเที่ยวจากทั่วทุกมุมโลกเขามาเยีย่มชม จึงเปนความภาคภูมใิจของ
คนไทยสมดังปณิธานที่คุณนงนุช ตันสัจจา กลาวไววา “ ณ ที่แหงนี้ นงนุช ตันสัจจา ขอมอบใหเปน
มรดกทางการศึกษา แกชนรุนหลัง เพื่อเรียนรู และพัฒนาสืบไป” (1 มกราคม 2543) ประมาณ 6 ป
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ใหหลัง คณุนงนุช ตันสัจจา ไดมอบการบริหารงานใหลูกชาย คือ คุณ กมัพล ตันสัจจา ผูอํานวยการ
สวนนงนุช และคุณนงนุช เองทานยังไดขยายกิจการเพิ่ม คือ สวนนงนชุ แคมปปง รีสอรท  
ที่ปราจีนบุรี ซ่ึงไดเปดใหบริการแลว เมื่อวนัที่ 30 พฤศจกิายน 2544 และสวนผลไมที่เชียงราย 
ปจจุบันนี้ สวนนงนุชพัทยา เปนสถานที่ทองเที่ยวระดับแนวหนาในเอเชียตะวันออกเฉียงใต 
มีนักทองเทีย่วจากทั่วทกุมุมโลก เขาเยี่ยมชมประมาณวันละ 4,000 คน ซ่ึงก็สืบเนื่องมาจาก  
สวนนงนุชพัทยา ไดปรับปรุง และพัฒนาสวนใหสวยงามอยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา และปจจุบนั
ไดขยายพื้นที่เปน 1,500 กวาไร และมีพนกังานกวา 1,500 คน ในการดูแลพื้นที่และใหบริการ
นักทองเที่ยวทีเ่ขามาเยี่ยมชมสวนนงนุชพัทยา ทุกวัน ต้ังแตเวลา 08.00 – 18.00 น. ไมมวีันหยุด  
ซ่ึงนักทองเที่ยวจะไดเพลิดเพลินกับการชมสวยในแบบตาง ๆ อยางรื่นรมย  
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ประวัติยอของผูวิจัย 
 
ชื่อ-สกุล นายจิรพฤทธิ์  โสดรเพิ่มพูนลาภ 
วัน เดือน ป เกดิ 18  เมษายน 2508 
สถานที่เกิด จังหวดัขอนแกน 
สถานที่อยูปจจุบัน   82/2 หมู 8 ตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหบี  
     จังหวดัชลบุรี 
ตําแหนงและประวัติการทํางาน 
 พ.ศ. 2533 - 2535 หัวหนาหนวยประชาสัมพันธ สวนนงนุชพัทยา 
 พ.ศ. 2535 – 2540 ผูจัดการฝายทวัรและการแสดง สวนนงนุชพัทยา 
 พ.ศ. 2540 – ปจจุบัน ผูจัดการฝายขายและการตลาด สวนนงนุชพัทยา 
 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2548 - 2551 รัฐประศาสนศาสตรบัณฑิต (การปกครองทองถ่ิน)

มหาวทิยาลัยบรูพา 
 พ.ศ. 2552 - 2555   รัฐศาสตรมหาบัณฑิต 
      (เศรษฐศาสตรการเมืองและการบริหารจัดการ) 
  มหาวิทยาลัยบรูพา 

 
 
 


