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ประกาศคุณปูการ 

 

กกกกกกกการศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้สําเร็จไดดวยการใหคําปรึกษา คําแนะนํา และการ

ตรวจแกไขขอบกพรองจากดร.ละเอียด  ศิลานอย ประธานกรรมการ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษาดวยดี

ตลอดมา นับเปนพระคุณทีผู่ศึกษารูสึกซาบซึ้งเปนอยางยิ่ง ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ 

โอกาสนี ้

กกกกกกกขอกราบขอบพระคุณ คุณนิธิพชัร ปจฉิมนนัท ตลอดจนคณะผูบริหาร เจาหนาที ่พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  ทุกทาน ที่ไดกรุณาใหความชวยเหลือ ความรวมมือใน

การเก็บขอมูลแบบสอบถามที่โรงแรม และคุณแอนนา ซอน ที่กรุณาแปลภาษาตางประเทศของ

แบบสอบถามใหมีความสมบูรณชัดเจน ตรงความหมาย อีกทัง้ยงัใหคําแนะนํากับผูศึกษาทําให

การศึกษาคนควาดวยตนเองไดคุณภาพสมบูรณยิ่งข้ึน 

กกกกกกกขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาที่ไดใหแนวคิดในการศึกษาตลอดมา กราบขอบพระคุณ

คณาจารยผูประสิทธิ์ประสาทวิชา ญาติพีน่อง ครอบครัวและมิตรสหายทุกทาน ที่ใหความ

ชวยเหลือ คอยกระตุน และคอยเปนกาํลังใจ อันเปนพลังสําคัญทีท่ําใหเกิดความมมุานะ ความ

พยายามที่จะทําการศึกษาฉบับนี้ใหเสร็จสมบูรณ 

กกกกกกกคุณประโยชนอันพึงมีจากการศึกษาคนควาฉบับนี้ ผูศึกษาขอนอมบูชาแดพระคุณบิดา 

มารดา บุพการีและบูรพาจารยที่ไดชี้แนะและวางพ้ืนฐานการศึกษา จนไดรับความสําเร็จใน

การศึกษาสมดังความมุงหมายทุกประการ 
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                                                                                                       พิมพา       วโินทยั 
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บทคัดยอ 

 

กกกกกกกจุดมุงหมาย 

กกกกกกก1.กกศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วเกีย่วกับการบริการของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกศึกษาเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของนักทองเทีย่วโดยจําแนกตาม เพศ อายุ  

          อาชีพ รายได และสัญชาติ 

กกกกกกก3.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัในการใหบริการ ไดแกการใหบริการของพนักงาน 

           กับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก4.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัอ่ืน ๆ ไดแก ทําเลทีต้ั่ง ส่ิงอํานวยความสะดวก  

          รสชาติอาหาร ความสะอาด บรรยากาศกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก5.กกศึกษาความคิดเห็นและปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

 

กกกกกกกวธิดํีาเนินการศกึษาคนควา 

กกกกกกกการศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชงิสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่วที่มตีอโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี ผูศึกษาไดดําเนนิการศึกษาตามข้ันตอน  ดังนี ้

กกกกกกก1.  เขียนโครงรางในการทําวิจัย (Proposal) ยื่นเสนอตออาจารยที่ปรึกษา  

กกกกกกกภายหลังจากที่เขียนโครงรางในการทาํวิจยั เปนที่เรียบรอยไดทําการจัดทาํเคร่ืองมือที่ใช

เก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน  4 สวน ไดแกสวนที ่1 เปนแบบสอบถาม

เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที ่2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปในการ

เดินทางทองเที่ยว ของนักทองเทีย่ว สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจในการใช

บริการของนกัทองเที่ยว สวนที ่4 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจในการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา และขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อเปนประโยชนตอการนําไป



 

ปรับปรุงการบริการ และทาํการปรับปรุงแกไขจนเปนไปตามเงื่อนไขของกระบวนการและความ

ตองการของผูใชงาน  

กกกกกกก2.  นําแบบสอบถามทีท่ําข้ึนโดยคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาไปทดสอบผูโดยสาร

ตัวอยาง (Pretest) จํานวน 30 คน แลวนําผลลัพธวเิคราะหและหาคาความเช่ือมัน่ (Reliability) 

โดยวิธหีาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach โดยไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 

0.95 ซึ่งใหคาความเช่ือมัน่สูง และสามารถใชเปนแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ได 

กกกกกกก3.  นําแบบสอบถามไปแจกนกัทองเที่ยว จาํนวนแบบสอบถามที่เก็บรวมรวมขอมูล 120 

ฉบับ ไดรับกลับคืนครบทั้งหมด คิดเปนรอยละ 100 

กกกกกกก4.  ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม   เพื่อนําไปวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

กกกกกกก5.  ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคารอย

ละ คาเฉลี่ย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance) 

 

กกกกกกกผลการศึกษาคนควา 
 
กกกกกกกผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา ทัง้ 6 ดาน คือ ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนกตอนรับ ดานสปา 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ในภาพรวมอยูในอยูใน

ระดับมาก  โดยมีความพงึพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม 

และดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม ตามลําดับ เมื่อพจิารณารายดานพบวา 

กกกกกกก1.กกดานหองพัก พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากในขนาดของหองพกั

เปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของหองพัก และอุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง 

ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ ความเยน็ของ เคร่ืองปรับอากาศ  

กกกกกกก2.กกดานหองอาหาร พบวา นกัทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในความ

หลากหลายของเมนเูปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความ

รวดเร็วในการใหบริการและรสชาติอาหาร 

กกกกกกก3.กกดานแผนกตอนรับ พบวา นักทองเที่ยวมคีวามพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในความ



 

สะดวกในการจองหองพกัเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ อันดับ

สุดทายคือการใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก4.กกดานสปา พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ มากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจมากในความ

สุภาพของพนักงานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

กกกกกกก5.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึง

พอใจในการใชบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูใน

ระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในสระวายน้าํเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการ

อินเตอรเน็ต และโตะพูล ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ หองประชุม  

กกกกกกก6.กกดานสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีความพงึพอใจมากในความ

สวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของสถานที่ อันดับสุดทายคือ ความ

ปลอดภัยของสถานที ่ 

กกกกกกกดานที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คือ ดานสปา โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพ

ของพนกังานเปนอันดับแรก และพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ ดานหองพัก กกกก

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศ อายุ อาชพี รายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั แต นักทองเทีย่วที่มี

สัญชาติตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 

ไมแตกตางกนั  

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ไมแตกตางกัน แตนกัทองเทีย่วที่มอีายุ อาชีพ 

รายได สัญชาติตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกัน                 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
สารบัญ 

 
บทที่                                                                                                       หนา   
 

1 บทนํา ...............................................................................................................    1 

 ความเปนมาของปญหา...............................................................................…    1 

 จุดมุงหมายของการวิจัย...............................................................................…    5 

 ความสําคัญของการวิจัย.................................................................................    5 

 ขอบเขตของการวิจัย........................................................................................    6 

 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา..................................................................................     7 

 กรอบแนวคิด..................................................................................................     8 

 กรอบความคิดทางทฤษฎี................................................................................     9 

 นิยามศัพทเฉพาะ............................................................................................    9 

 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย.............................................................    10 

 สมมติฐานการวิจัย..........................................................................................    11 

 

2   เอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ .......................................................................    12 

 แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ…………................................................…     12 

 รายละเอียดของโรงแรมพทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา...............................     12 

 ความหมายของความพงึพอใจ..................................………............................    13 

 ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ..........................................................................     15 

 ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกิดความพึงพอใจ..........................................................     18 

 แนวทางการสรางความพงึพอใจแกลูกคา.........................................................     18 

 ประโยชนของการวัดความพงึพอใจของลูกคา...................................................     26 

 ความหมายของการบริการ..............................................................................     26 

 แนวคิดเกี่ยวกบัการใหบริการและคุณภาพการบริการ........................................     27 

 แนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด.....................................................................     30 

 งานวิจยัที่เกี่ยวของ.........................................................................................   34 



 

 
 

สารบัญ (ตอ) 
 

บทที่                                                                                                       หนา   
 
3  วิธีดําเนินการวิจัย ............. ...............................................................................   37 

 ประชากรกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย...........................................................…    37 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย..................................................................................   37 

 การเก็บรวบรวมขอมูล.....................................................................................    39 

 การวิเคราะหขอมูล..........................................................................................    40 

 

4   ผลการวิเคราะหขอมูล .....................................................................................    42 

 นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล..……................................................................    42 

 ผลการวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม..........................................   42 

 ผลการวิเคราะหขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเทีย่ว...........................   44 

 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว 

 ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา……….......................................   45 

 การวิเคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม 

 พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา..................................................................   50 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน.................................................................................   51 
   

5  บทสรุป ................................ ........................................................................   64 

 สรุปผลการศึกษา……..……………...............................................................    64 

 อภิปรายผล..................................................................................................   68 

 ขอเสนอแนะ.................................................................................................   70 

          

บรรณานุกรม ...........................................................................................................    71 

 

 



 

 

 
สารบัญ (ตอ) 

 
บทที่                                                                                                       หนา   
 

ภาคผนวก ................................................................................................................     73 

    ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม.....................................................................................      74 

 

ประวัติผูวิจยั ............................................................................................................     80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
บัญชีตาราง 

 
ตาราง                                                                                                     หนา 
 

 1    แสดงขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม............................................................    42 

 2    แสดงขอมลูทั่วไปเกีย่วกบัพฤติกรรมในการทองเที่ยว..................................….......  44 

 3    แสดงความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว 

          ณ โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี................................     46 

 4    แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน 

  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ดานหองพัก…....................................................    46 

 5    แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน 

  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรีดานหองอาหาร.....………...................................     47 

 6  แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน 

  รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานแผนกตอนรับ………………………...............  47 

 7 แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานสปา..…………………………………...........  48 

 8 แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน 

  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

  ใหบริการในโรงแรม……………….....................................................................  48 

 9 แสดงความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน 

  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ดานสภาพแวดลอม..........………………..............  49 

 10 การตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา………  50 

 11 เปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริการ โรงแรมพทัยา 

          ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีจําแนกตามเพศ………………....……....  51 

 12 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการ  

  ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

  จําแนกตามอายุ………………...........................................................................  52 

 13 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการ  



 

  ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

  จําแนกตามอาชีพ………...................................................................................  53 

 
บัญชีตาราง (ตอ) 

 
ตาราง                                                                                                     หนา 
 

 14 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการ  

  ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

  จําแนกตามรายได………………………………………………………….………....  55 

 15 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการ  

  ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

  จําแนกตามสัญชาติ…………............................................................................  56 

 16 เปรียบเทยีบการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ โรงแรม  

  พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามเพศ………………..  58 

 17 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการ กลับมาใชบริการโรงแรม  

  พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาย…ุ……………...  59 

 18  การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการ กลับมาใชบริการ 

  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

  จําแนกตามอาชีพ…………………………………………………………………….  60 

 19 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการ กลับมาใชบริการโรงแรม 

  พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี  จําแนกตามรายได…………….  61 

 20  การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการ กลับมาใชบริการโรงแรม  

  พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี  จําแนกตามสัญชาติ…………  62 

 

  

 

 

 

 



 

 

 
บัญชีภาพ 

 
ภาพ                                                                                                       หนา 
 
 1    แสดงตัวแปรที่ใชในการวิจัย................................................................................   8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตัวอยางรูปแบบ การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
 

 บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาของปญหา 
  

กกกกกกกการทองเที่ยวถือเปนอุตสาหกรรมที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศไทยเปนอยาง

มาก โดยเฉพาะในยุคที่เศรษฐกิจผันผวนเชนในปจจุบัน  อุตสาหกรรมทองเที่ยวนัน้เปนชองทางใน

อันดับตนๆ  ทีท่ํารายได  และเงนิตราใหกบัประเทศไทยเปนจํานวนมหาศาลในแตละป 

กกกกกกกประเทศไทยจึงใหความสําคัญกับการสงเสริมการทองเที่ยว  และดําเนนิการพัฒนามา

อยางตอเนื่องมาเปนระยะเวลาเกือบคร่ึงศตวรรษ นับต้ังแตกอต้ัง  องคกรการสงเสริมส่ิงอํานวย

ความสะดวกในการรองรับนกัทองเทีย่วจนกระทัง่ ในป พ.ศ. 2522  มกีารออกพระราชบัญญัติการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย ยกระดับ อสท. เปนการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) จนกระทัง่

ปจจุบันไดมีการจัดต้ังหนวยงานท่ีเขามารับผิดชอบดานการทองเทีย่วเพิ่มเติม  ในป พ.ศ. 2545 

ไดแก  กระทรวงการทองเทีย่วและกฬีา  ซึ่งกอต้ังตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  

กรม  พ.ศ. 2545 เพื่อเปนกลไกสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ  โดยมีภารกจิ

สําคัญในการบริหารยทุธศาสตรการทองเที่ยวและกีฬาใหขับเคลื่อนไดอยางมีประสิทธิภาพ  และ

เปนเอกภาพมีทิศทางการดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั 

กกกกกกกจึงถือไดวาการทองเทีย่วเปนอุตสาหกรรมที่ไดกลายมาเปนสวนสําคัญที่ชวยเสริมสราง

ความแข็งแกรงทางดานเศรษฐกิจของประเทศ  ดวยการสรางรายไดและเงนิตราตางประเทศ  ซึง่อยู

ในอันดับสูงมาโดยตลอด  และประเทศไทยยังไดรับการยอมรับใหเปนผูนําทางดานการทองเทีย่วใน

ภูมิภาคเอเชียที่ประสบความสําเร็จจนกลายเปนแบบอยางของหลายประเทศ  และถาหากพิจารณา

ถึงโครงสรางของอุตสาหกรรมทองเที่ยวทั้งระบบแลว  จะพบวาอุตสาหกรรมทองเที่ยวไทยเปน

อุตสาหกรรมที่ยงัมีการเติบโตบนพืน้ฐานที่เปราะบาง  ยังขาดเอกภาพในดานของความรวมมือของ

องคประกอบที่เกีย่วของทั้งภาครัฐ  ภาคเอกชน  และหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิน่ตางๆ ซึ่ง

ละเอียดซับซอน  จําเปนตองอาศัยความชัดเจนของนโยบายในเชิงรุก  เพื่อเปนแนวทางในการ

ดําเนนิการ  ทัง้ในสวนดานการสงเสริมและพัฒนาการทองเทีย่ว  เพื่อใหการทองเที่ยวของไทย  

สามารถเติบโตไดอยางเต็มที่  ยั่งยืนและมั่นคง  ภายใตกระแสการเปล่ียนแปลงของสถานการณ

โลกไดอยางสมบูรณ  แตในการจัดการดานการทองเที่ยวนัน้  ไมควรดําเนนิการโดยภาครัฐเพียง
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กกกกกกกการเติบโตของอุตสาหกรรมทองเทีย่วไดสงผลใหธุรกิจที่เกี่ยวของหลายประเภท เชน 

ธุรกิจรานคา ธรุกิจรานอาหาร การขนสง การโรงแรม เติบโตตามไปดวย  เพราะกอใหเกิดการสราง

งาน สรางอาชีพ นับวาเปนการกระจายไดไดใหแกภูมิภาคทางหนึ่ง  แตในขณะเดียวกนั 

อุตสาหกรรมดานการทองเที่ยวก็จําเปนตองใชทรัพยากรที่มีอยูภายในประเทศ ซึ่งไดแก 

ทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรทางศิลปวฒันธรรม ทางดานแรงงานในการบริการ  ซึ่งถือวาเปน

ตนทนุในการดําเนนิการ  เพื่อดึงดูดความสนใจของนกัทองเทีย่วใหเขามาเที่ยวในประเทศไทย 

กกกกกกกสําหรับคนไทยยังคงนิยมทองเทีย่วภายในประเทศซึ่งเปนไปตามแรงขับเคลื่อนและการ

สนับสนนุใหคนไทยเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศอยางตอเนื่อง  โดยการทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทยมีการสงเสริม และกระตุนใหเกิดกระแสการเดินทางทองเทีย่วภายในประเทศมาโดยตลอดทัง้

การสงเสริมกจิกรรมทองเทีย่วระดับนานาชาติใหมีสีสันในทกุ ๆ ป เชน โครงการวนัธรรมดาที่ไม

ธรรมดา โครงการสวรรคทีพ่กัของนกัเดินทาง ( Unseen Paradise )  ในป พ.ศ.2547  หรือ  

โครงการนองสุขใจ (Happiness) ที่ไหน ไมสุขใจเทาบานเรา  ในป พ.ศ.2548  และในป พ.ศ.2549 

ทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมีแผนโฆษณาและประชาสัมพันธทัง้ตลาดตางประเทศและ

ตลาดในประเทศภายใต Campaign “ Thailand Grand Invitation ”  โดยการสรางกระแสการ

ทองเที่ยวคร้ังใหญข้ึนภายในประเทศ  รวมถึงกระตุนใหคนไทยในประเทศเดินทางเขารวมกิจกรรม

เฉลิมฉลองเนือ่งในวโรกาสมหามงคลสมัย  ที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวัทรงครองสิริราชสมบติั  

ครบ  60 ปและในดานแผนการตลาดในประเทศนัน้กลุมสินคาหลักของตลาดในประเทศยังคงให

ความสําคัญ  กับสินคาประเภทหาดทราย และชายทะเล ไดแก พทัยา  ภูเก็ต  พงังา  กระบ่ี  สมุย   

หัวหิน และ ชะอํา 

กกกกกกกจากรายงานสรุปสถานการณการเดินทางทองเทีย่วภายในประเทศ ป 2548 ของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวานักทองเทีย่วชาวไทยเดินทางไปพัทยาเปนจาํนวน 1,518,857 คน 

โดยเพิ่มจากปพ.ศ.2547 คิดเปนจํานวนรอยละ 8.69 จากจํานวนสถิตินักทองเที่ยวชาวไทย ดาน 

คาใชจายตอคนของนกัทองเที่ยวชาวไทย อันดับทีห่นึง่ยงัคงเปนเร่ืองทีพ่ักแรมซ่ึงคิดเปนรอยละ 

32.59 ของจํานวนคาใชจายทั้งหมด คิดเปน  2,641.63 ลานบาท   

กกกกกกกดานนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในเขตพทัยาในป พ.ศ.2548 

มีดังนี ้จากรายงานสรุปสถานการณการเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศ ป 2548 ของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวานักทองเทีย่วชาวตางประเทศเดินทางไปพัทยาเปนจาํนวน 
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กกกกกกกจะเห็นไดวาธุรกิจที่พกัแรมเปนสิ่งทีน่ํารายไดเขาสูพทัยาอยางมหาศาล ในป พ.ศ. 2548 

นี้ถือเปนโอกาสทางการทองเที่ยวที่ดีของเมืองพทัยาเพราะเนื่องจาการยายสนามบินนานาชาติจาก

ทาอากาศยานดอนเมืองมาทําการที่สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมินี้เปนโอกาสที่ดีทางการเดินทาง

ทองเที่ยวของพัทยา เพราะเนื่องจากการใชระยะเวลาในการเดินทางประมาณ 20 นาทีจาก

สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ 

กกกกกกกภาพรวมของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวและบริการมีการเติบโตอยางตอเนื่อง  ทําให

หนวยงานธุรกจิตาง ๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมทองเที่ยวและบริการกพ็ลอยไดรับผลดีไปดวย  กลาวคือ  

เมื่อภาครัฐสนบัสนุนใหมีการเดินทางทองเที่ยวดวยรูปแบบตาง ๆ เชน การประชาสัมพันธประเทศ 

และแหลงทองเที่ยวใหเปนทีรู่จักออกแคมเปญทองเที่ยวมาเสนอแกนกัทองเที่ยว   ส่ิงเหลานี้ยอม

กระตุนใหเกิดการเดินทางทองเทีย่วเมื่อมกีารเดินทางทองเทีย่วขนกัทองเทีย่ว ธุรกิจในอุตสาหกรรม

นี้ ทั้งธุรกิจขนสง ธุรกิจนาํเทีย่ว ธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจของที่ระลึก ธุรกิจทีพ่ักและโรงแรม 

กกกกกกกสืบเนื่องจากเมืองพัทยาเปนสถานที่ทองเที่ยวยอดนิยมอีกแหงหนึง่ ต้ังแตอดีตจวบจน

ปจจุบัน  พทัยาจึงเปนเมืองที่มีความเหมาะสมแกการเดินทางทองเที่ยวของคนไทยในชวงวนัหยุด 

นักทองเที่ยวชาวไทยมักจะทองเทีย่วที่พทัยามากกวาชลบุรี  ซึ่งมีความหลากหลายของแหลงบันเทงิ 

การแสดง พิพธิภัณฑ เคร่ืองเลน กีฬานานาชนิด รานคา รานอาหาร สําหรับเมืองพัทยาน้ันยงัไดแบง

โซนเปน พัทยาเหนือ พัทยากลาง มีโรงแรมระดับหาดาว ตนไมรมร่ืน บรรยากาศคอนขางเงียบสงบ 

สวนพัทยาใตที่ชายหาดมีเกาอ้ีผาใบ เคร่ืองเลนชายหาด ยานศูนยการคา รานคา รานอาหาร แหลง

บันเทงิยามราตรี พลุกพลานมากในเวลากลางคืน มีแผงขายสินคาริมทาง เชน เส้ือผา นาฬิกา 

เคร่ืองประดับ ฯลฯ  นอกจากนี ้ในสวนของเขาพัทยาอยูระหวางพัทยาใตกับหาดจอมเทียน มทีาง

ลาดยางจนถึงยอดเขา มีสวนสาธารณะขนาดยอม เรียกวาสวนเฉลิมพระเกียรติ บนยอดเขามพีระ

พุทธสุโขทัยชลทาน และพระรูปจําลองของเสด็จเต่ีย กรมหลวงชุมพรเขตอุดมศักด์ิ นกัทองเทีย่ว

นิยมไปชมทัศนียภาพของเมอืงพทัยาและอาวพทัยาและทีน่าสนใจก็เห็นจะเปนในดานของแหลง

พักผอนตางๆที่มีอยูมากมาย แทบทุกชายหาดของจังหวดัชลบุรี  ทรัพยากรทางการทองเที่ยวของ

พัทยาจึงเต็มเปยมไปดวยสีสันทีพ่รอมจะใหบรรดานักทองเทีย่วทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศได

เดินทางเขามาสัมผัส หากแตคนไทยในประเทศกห็าโอกาสมาสัมผัสเมอืงแหงสีสันแหงนี้  เพราะเช่ือ

วาจะไดพบกบัความสนุกและความประทับใจ ที่จะเกบ็ไวเปนความทรงจําที่ดี ที่คร้ังหนึ่งไดเดินทาง

มาเยือน โดยเฉพาะอยางยิง่การทองเทีย่วแหงประเทศไทยสนับสนนุใหคนไทยเดินทางทองเที่ยว
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กกกกกกกในเมืองพทัยามีธรุกิจโรงแรมเปนจํานวนมาก มีทั้งโรงแรมที่เปนเครือขายของตางประเทศ 

และโรงแรมทีม่ีผูบริหารเปนคนไทย ปจจุบนัสถานที่พกัแรมจึงกลายเปนความสําคัญอยางมาก

ทางดานการทองเทีย่วที่สําคัญในแตละจังหวัด พทัยามกีารแขงขันกนัสูงในการขยายธุรกิจโรงแรม 

เพื่อใหโรงแรมมีนักทองเที่ยวเขาพักตลอดเวลา ความเปนทีห่นึง่ของธุรกิจโรงแรมซึ่งมีสินคาหลัก

ประเภทเดียวกันนั้นก็คือ “หองพัก” แตส่ิงที่จะเหมือนหรือตางกนันัน้ คือวิธีการในการดําเนินงาน ซึง่

จะเปนตัวกระตุนใหนักทองเที่ยวเดินทางเขามารับบริการไดในคร้ังตอๆไป ดานนโยบายในการ

ดําเนนิงานของแตละแหงก็มคีวามหลากหลายและคลายคลึงกนั แตส่ิงที่จะลอกเลียนแบบกันมิได

นั้นก็คือเร่ืองของงานบริการ  ซึ่งเปนการบริการที่แสดงออกจากใจของพนักงาน จงึทาํใหผูวิจัยมี

ความเห็นวา การบริการเปนเร่ืองสําคัญที่ทกุๆโรงแรมคํานึงถึงเปนอันดับแรก จึงควรมีการจัดการให

มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานอยางแทจริง โรงแรมเครือขายตางชาติจะไดเปรียบในการรักษา

มาตรฐานเดียวกันทุกแหง พนักงานของโรงแรมเครือขายตางประเทศจะไดรับการฝกฝนอบรมดาน

ภาษา ดานการบริการ เพื่อใหเกิดทักษะ ความรูความชาํนาญ พรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาและเพื่อ

ตอบสนองใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาในการเขาพัก ดังนั้น โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ซึ่งเปนหนึง่ในธุรกจิทีพ่ักแรมโดยมีคนไทยเปนผูบริหาร ในเขต

เทศบาลเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี  ทางผูวจิัยเล็งเหน็วาการใหบริการที่ดีที่สุดในธุรกิจทีพ่ักเปนการ

สรางชื่อเสียงใหกับตัวโรงแรมเอง จะสงผลใหนักทองเทีย่วมีความนยิมในการเขาพักมากยิง่ข้ึน จึง

ต้ังใจศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 

กกกกกกกการศึกษาความพึงพอใจของนกัทองเทีย่วที่มตีอการบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั 

รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ในมุมมองของผูใชบริการที่เปนลูกคาที่มาใชบริการจะชวยใหทราบ
ถึงความตองการที่แทจริงของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการดานตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอความ

พึงพอใจในการใชบริการของลูกคา งานวจิัยคร้ังนี้สามารถเปนแนวทางใหแก ผูบริหารโรงแรมตางๆ

ไดเขาใจถึงความคาดหวังความตองการและความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการไดดียิ่งข้ึน และ

ชวยในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาไดมากกวาความ
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จุดมุงหมายของการวิจยั 
กก 

กกกกกกก1.กกศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วเกีย่วกับการบริการของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกศึกษาเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของนักทองเทีย่วโดยจําแนกตาม เพศ อายุ  

          อาชีพ รายได และสัญชาติ 

กกกกกกก3.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการใหบริการ ไดแกการใหบริการของพนักงาน 

           กับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก4.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก ทําเลทีต้ั่ง ส่ิงอํานวยความสะดวก  

          รสชาติอาหาร ความสะอาด บรรยากาศกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก5.กกศึกษาความคิดเห็นและปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

 
ความสาํคัญของการวิจยั 
 

กกกกกกก1.กกทําใหทราบถงึขอมูลทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชพี รายได สัญชาติ 

    ของนักทองเที่ยวที่เลือกใชบริการใน“โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  
    จงัหวัดชลบุรี” 

กกกกกกก2.กกทําใหทราบถงึปจจัยในการตัดสินใจเลือกสถานทีพ่ักแรมในจังหวัดชลบุรี จาก   

          2นักทองเท่ียว ที่เดินทางเขามาพกัและใชบริการโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน   
          3รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก3.กกทําใหทราบถงึพฤติกรรมการทองเที่ยวของนกัทองเทีย่วที่สงผลตอความสัมพันธ 

          5ของวัน เวลาในการเลือกเดินทางทองเทีย่ว 

กกกกกกก4.กกทําใหทราบถงึความตองการของนักทองเที่ยว ที่มีตอการบริการในสวนตางๆของ  

          โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก5.กกทําใหทราบถงึระดับความพึงพอใจของนกัทองเทีย่วที่มตีอคุณภาพการใหบริการ 
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          ของ พนักงานใน โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน  รีสอรทแอนด สปา เพื่อนาํไปสูการ 

          พัฒนาคุณภาพในการใหบริการ ที่ดีที่สุดแกผูมารับบริการ 

กกกกกกก6.กกทําใหทราบถงึปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของนักทองเที่ยวเพื่อนําไปสูการ 

           พัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีคุณภาพตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

กกกกกกก1.กกขอบเขตดานพื้นที่  

 

กกกกกกก       ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาเกีย่วกับปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความพึงพอใจที่

มีตอ การใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ในระหวาง  

วันที่ 1 พฤศจกิายน 2549 ถงึวนัที ่28 กุมภาพันธ 2550 

 

กกกกกกก2.กกขอบเขตดานกลุมประชากร 

 

กกกกกกก       ประชากรคือ นักทองเทีย่วชาวไทยและชาวตางประเทศที่เขาพกัและใชบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ระหวางวันที่ 1 พฤศจกิายน 2549 ถงึ

วันที่ 28 กุมภาพนัธ 2550 

กกกกกกกคัดเลือกประชากรจากนักทองเทีย่วทีเ่ขาพกัและใชบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน 

รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี โดยนาํการกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยคํานวณจากสูตรของการ

กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชเกณฑแลวคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยางจากเกณฑ

ดังตอไปนี้ 

กกกกกกก1.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักรอย  ใชกลุมตัวอยาง 15-30 % 

กกกกกกก2.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักพนั   ใชกลุมตัวอยาง 10-15 % 

กกกกกกก3.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักหมืน่  ใชกลุมตัวอยาง 5-10 % 

จากสถิตินักทองเทีย่วชาวไทยที่เขาพักจาํนวนประมาณ 800 คน ในป 2548 ดังนั้นขนาดของกลุม

ตัวอยางมีดังนี ้

นักทองเที่ยว ทั้งส้ินจํานวน 120 คน และใชวิธีเลือกตัวอยางแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

โดยกําหนดสัดสวนจากหองพักจํานวนทัง้หมด 57 หลัง มี 4 แบบ ซึ่งแบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa          จาํนวน     3    หลัง 
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กกกกกกก2.กกGarden Villa         จํานวน    11   หลัง 

กกกกกกก3.กกDeluxe Cottage    จํานวน    16   หลงั 

กกกกกกก4.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

แตในปจจุบันเปดใหบริการไดเพียง 20 หลังซึ่งแบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa           จํานวน    3     หลัง  

กกกกกกก2.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

กกกกกกกเนื่องจากกําลังปรับปรุงโรงแรมในดานของการกอสรางอาคารรูปแบบใหม และปรับพื้นที่

ใชสอยใหเกิดประโยชนมากยิ่งข้ึนเพื่อใหเปนโรงแรมขนาดกลางและไวรองรับจํานวนนกัทองเทีย่ว

ใหไดมากยิง่ข้ึน การเก็บขอมูลจํานวน 3 คร้ัง ภายในระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2549 ถึงวนัที่ 

28 กุมภาพนัธ พ.ศ. 2550 แยกเปนจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยจํานวนรอยละ 66.66 และ 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวนรอยละ 33.33 ซึ่งถือไดวาเปนจาํนวนที่ใกลเคียงมากที่สุดกก

กกก 
กวันและวธิีการกระจายอยางครอบคลมุดังนี้ 
กกกกกกก1.กกวันธรรมดา  จํานวน 40 ชุด  

กกกกกกก2.กกวันหยุดราชการที่ไมใชวันเสารอาทิตย จาํนวน 40 ชุด 

กกกกกกก3.กกวันเสารอาทติย จํานวน 40 ชุด 

กกกกกกกนกัทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 80 ชุดและนักทองเทีย่วชาวตางประเทศจํานวน 40 ชุด รวม

ทั้งส้ินเปนจํานวน 120 ชุด 

 

กกกกกกก3.กกขอบเขตดานเน้ือหา 

 

กกกกกกกในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจยัถงึความพึงพอใจการตัดสินใจกลับมาใชบริการของ

นักทองเที่ยว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี โดยตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบ

ไปดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได สัญชาติ สวนตัวแปรตามเปนการศึกษาถึงความพงึพอใจและความ

ความตองการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี 

 

 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
กกกกกกกตัวแปรอิสระ (X) 

กกกกกกกปจจัยทางสังคมและทางเศรษฐกิจ ไดแก 
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กกกกกกก-กกเพศ 

กกกกกกก-กกอาย ุ

กกกกกกก-กกอาชีพ 

กกกกกกก-กกรายได 

กกกกกกก-กกสัญชาติ 

กกกกกกกตัวแปรตาม (Y) 

กกกกกกก-กกความพึงพอใจของนักทองเทีย่วตอการใหบริการของ“โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกก-กกการตัดสินใจกลับมาใชบริการของนักทองเที่ยว“โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด

สปา จังหวัดชลบุรี” 
 
กรอบแนวคิด 
 

กกกกกกกการศึกษาวิจยัเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจกลับมาใชบริการ

ของนักทองเทีย่วทีม่าเขาพกัและใชบริการภายใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี”นั้น สรุปตัวแปรที่ใชในการวจิัยคร้ังนี้คือ 

 
    ตัวแปรตน                 ตัวแปรตาม 
 

 กกกก1.กกความพงึพอใจในการใชบริการ 

กกกกก-กกดานหองพกั 

กกกกก-กกดานหองอาหาร 

กกกกก-กกดานแผนกตอนรับ 

กกกกก-กกดานสปา 

กกกกก-กกดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

กกกกก-กกดานสภาพแวดลอม 

กกกก2.กกการตัดสินใจกลับมาใชบริการ 

กกกกก-กกความพงึพอใจในภาพรวม 

กกกกก-กกการกลับมาใชบริการ 

กกกกก-กกการบอกตอใหผูอ่ืนกลับมาใชบริการ 

 

 

 

นักทองเที่ยว 

กกกกกก-กกเพศ 

กกกกกก-กกอาย ุ

กกกกกก-กกอาชีพ 

กกกกกก-กกรายได 

กกกกกก-กกสัญชาติ 
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กกกกกกกภาพ 1 แสดงตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
กรอบความคิดทางทฤษฎ ี
 

กกกกกกกในการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของ “โรงแรมพัทยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” ไดอาศัยกรอบแนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วของ ดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับจังหวดัชลบุรีและเทศบาลเมืองพทัยา 

กกกกกกก2.กกแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

กกกกกกก3.กกแนวคิดเกีย่วกับเหตุจงูใจ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

กกกกกกก4.กกความรูเกี่ยวกับทรัพยากรการทองเทีย่ว 

กกกกกกก5.กกงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 

กกกกกกกผูทาํการวิจัยกาํหนดนิยามศัพทที่เกีย่วของกับงานวิจยัคร้ังนีไ้วดังตอไปนี ้

กกกกกกก1.กกการทองเท่ียว  หมายถึง การเดินทางของนักทองเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาว

ตางประเทศ จาก จงัหวัดหนึง่ไปยังอีกจังอีกจังหวัดหนึง่ โดยมีวัตถุประสงคตางๆ ที่ไมใชการไป

ทํางานประจําหรือไปศึกษาตอ และไมเปนคนทองถิน่ทีม่ีภูมิลําเนาหรือทํางาน โดยวัตถุประสงคเพื่อ

มาทองเที่ยวหรือพักผอน เยีย่มเยือนญาติ มาเขารับการฝกอบรม ประชุม สัมมนา ติดตอธุรกิจ เปน

ตน 

กกกกกกก2.กกธุรกิจโรงแรม  หมายถึง การดําเนนิธุรกจิประเภทใหบริการ ซึ่งมีอาหารสถานท่ีจัด

ไวสําหรับใหบริการ ลูกคาเขาพักคางคืน พรอมมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการซักรีด รานขาย

ของที่ระลึกหรือสินคาพืน้บาน และมีบริการในรูปแบบอ่ืน ๆ ใหกับลูกคาที่มาพกัอาศัยหรือใชบริการ

โดยไดรับเงินเปนคาตอบแทน 

กกกกกกก3.กกผูใชบริการ  หมายถงึ ผูทีม่าใชบริการตาง ๆ ที่โรงแรมเสนอขาย โดยให

คาตอบแทนจากการใชบริการนั้น  

กกกกกกก4.กกนักทองเที่ยว  หมายถงึ ผูที่เคยใชบริการของโรงแรมหรือที่ใชบริการของโรงแรมใน

ปจจุบัน สามารถแบงไดเปน 4 กลุม ไดแก 

กกกกกกกกก1.กกนักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยวอิสระ (Free Individual Traveler: FIT) และ

นักทองเที่ยวทีเ่ขามาพักโดยไมไดจองลวงหนา (Walk in) หมายถงึ นักทองเที่ยวที่เขาพักดัวยตนเอง 
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กกกกกกกกก2.กกนักทองเที่ยวทีท่ํางานในหนวยงานราชการและหนวยงานรัฐวิสาหกิจ 

(Government) เปนนักทองเที่ยวจากหนวยงานราชการ ไดแก กระทรวง ทบวง กรม รวมถงึ

นักทองเที่ยวจากหนวยงานรัฐวิสาหกิจซ่ึงทองเทีย่วเหลานี้มาใชบริการเพื่อประชุม สัมมนา สังสรรค 

หรือ มาพักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพักไวลวงหนา 

กกกกกกกกก3.กกนักทองเที่ยวทีท่ํางานในหนวยงานเอกชน (Corporate) เปนนักทองเทีย่วจาก

หนวยงานเอกชน ไดแก บริษัท หางรานตาง ๆ ทีม่าใชบริการเพื่อประชุม สัมมนา สังสรรค หรือมา

พักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพักไวลวงหนา 

กกกกกกกกก4.กกนักทองเที่ยวที่มากับบริษัททวัรมาเปนหมูคณะที่มาใชบริการเพือ่ประชุม สัมมนา 

สังสรรคหรือมาพักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพกัไวลวงหนา 

กกกกกกก5.กกคุณภาพการบริการ (Perceived Service) หมายถึง คุณภาพของบริการที่ลูกคา

รับรูซึ่งเปนมาจากการประเมินเปรียบเทียบระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวงักับการบริการที่ลูกคา

ไดรับ 

กกกกกกก6.กกความพงึพอใจของนักทองเท่ียวตอการบริการ หมายถงึ ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ 

ประทับใจของลูกคาที่เกิดข้ึนเมื่อไดใชบริการ ที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั
ชลบุรี 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั  
 

กกกกกกกกก1.  ทําใหทราบถึงขอมูลทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชพี รายได สัญชาติ

ของนักทองเทีย่วทีเ่ลือกใชบริการใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกกกก2.  ทําใหทราบถึงปจจัยในการตัดสินใจเลือกสถานทีพ่กัแรมในจังหวดัชลบุรี จาก

นักทองเที่ยว ที่เดินทางเขามาพกัและใชบริการ“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี” 

กกกกกกกกก3.  ทําใหทราบถึงความตองการของนักทองเทีย่ว ที่มีตอการบริการในสวนตางๆของ

“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกกกก4.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการ

ของ พนักงานใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี”เพื่อนาํไปสูการ
พัฒนาคุณภาพในการใหบริการ ที่ดีที่สุดแกผูมารับบริการ 
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กกกกกกกกก5.  ทําใหทราบถึงปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของนักทองเที่ยวเพื่อนาํไปสูการ

พัฒนา คุณภาพการใหบริการอยางมีคุณภาพตอไป 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 
กกกกกกก1.กกเพศ อาย ุอาชีพ รายได และสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความพึงพอใจ 

          ตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

          ตางกัน 

กกกกกกก2.กกเพศ อาย ุอาชีพ รายได และสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีการตัดสินใจใน 

          การกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

          ตางกัน 
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บทที่  2 

 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
กกกกกกกการศึกษาวรรณกรรมและผลงานวิจัยที่เกีย่วของ ประกอบดวยหวัขอตางๆ ดังนี ้
 
แนวความคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 
 
กกกกกกก1.กกรายละเอียดของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกความหมายของความพึงพอใจ 

กกกกกกก3.กกทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

กกกกกกก4.กกปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกิดความพึงพอใจ 

กกกกกกก5.กกแนวทางการสรางความพงึพอใจแกลูกคา 

กกกกกกก6.กกประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 

กกกกกกก7.กกความหมายของการบริการ 

กกกกกกก8.กกแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 

กกกกกกก9.กกแนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด 

กกกกกกก10.กกงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
รายละเอียดของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
 

กกกกกกกที่อยู เลขที ่78/4 หมูที8่ ถนนสุขุมวิท กิโลเมตร 163 ตําบลนาจอมเทยีน อําเภอศรัทธา

ทิพย จงัหวัดชลบุรี 20250 โทรศัพท (6638)435-163, (6638)431-171 โทรสาร (6638)435-171 

อีเมล : rsvn@seasandsunpty.com 

กกกกโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี เปนรีสอรทขนาดเล็กจํานวน 57 

หองพัก โดยกาํหนดสัดสวนจากหองพักจาํนวนทั้งหมด 57 หลัง มี 4 แบบ แบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa          จาํนวน     3    หลัง 

กกกกกกก2.กกGarden Villa         จํานวน    11   หลัง 

กกกกกกก3.กกDeluxe Cottage    จํานวน    16   หลงั 

กกกกกกก4.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

mailto:rsvn@seasandsunpty.com
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กกกกกกกแตในปจจุบันเปดใหบริการไดเพียง 20 หลังซึง่แบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa           จํานวน    3     หลัง  

กกกกกกก2.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

กกกกกกกเนื่องจากจะปรับปรุงโรงแรมในดานของการกอสรางอาคารรปูแบบใหม และปรับพื้นที่ใช

สอยใหเกิดประโยชนมากย่ิงข้ึนเพื่อใหเปนโรงแรมที่มีความทนัสมยั การตบแตงที่สวยงามและเพื่อ

ไวรองรับจํานวนนักทองเที่ยวใหไดมากย่ิงข้ึน 

กกกกกกกโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ต้ังหางจากตัวเมืองพทัยา

ประมาณ 4 กโิลเมตร สําหรับการเดินทางจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ160 กิโลเมตร มุงหนาสู

ถนนมอเตอรเวย และทางดวน ต้ังอยูเลขที่ 78/4 กิโลเมตรที่ 8 สุขุมวิท กโิลเมตรที ่163 นาจอม

เทียน จงัหวัดชลบุรี น้ําทะเลสะอาด สดช่ืนกับน้ําทะเลใส หาดทรายขาว ลมทะเลอบอุน เปน

สถานทีพ่ักตากอากาศแบบหาดสวนตัว รวมทัง้กิจกรรมอ่ืนๆ อีกมาก มีเคร่ืองเลนกฬีาทางทะเลและ

อุปกรณกีฬาทีน่ิยมไวคอยใหบริการ อาทิ วนิเซิรฟ มีสนามกีฬาวอลเลยบอลชายหาดทราย สนาม

แบดมินตัน บริเวณทายหาดคอนขางเงียบสงบ เหมาะแกผูที่ตองการพักผอนอยางแทจริง หลีกหนี

ความวุนวายในชีวิตประจาํวนั มาพบกับสวรรคบนหาดทรายที่เมืองตากอากาศพทัยา ทางรีสอรท

ยังมหีองพักบังกะโลแบบบูติควิลลา และบังกะโล รวมทั้งบริการตางๆ  นอกจากนีท้างรีสอรทกําลัง

ปรับปรุงและสรางบานพกัทีม่ีขนาดใหญข้ึน และจํานวนมากย่ิงข้ึนไวรองรับนักทองเที่ยวทัง้ชาวไทย

และชาวตางประเทศซ่ึงคาดวาจะแลวเสร็จภายในป 2550 ปจจุบันมบีริการภัตตาคารและบาร 

Restaurant Take เปดทําการ 06.00-23.00 น. พรอมส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน  รวมไปถงึ

หองจัดสัมมนาที่สามารถรองรับผูเขาประชุมไดจํานวน 50-60 คน 

 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 

กกกกกกกความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางไดการที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่

คอนขาง สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดได โดยทางออม 

โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึก

ที่แทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได มีผูกลาวถึงความพึงพอใจไวหลายทัศนะ ดังนี้ 

กกกกกกกจิตตินันท เดชะคุปต (2538) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายถงึ ภาวะทาง 

อารมณหรือความรูสึกทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับ 

สอดคลองกับส่ิงที่คาดหวงัไว ความพึงพอใจในบริการมคีวามสําคัญตอผูใหบริการและผูใชบริการ 
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โดยทาํใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของการบริการ 

และบงชี้ถงึความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทําใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จากการ 

พัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพอใจและใช 

บริการตอไป 

กกกกกกกแนงนอย พงษสามารถ (2519) ใหความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีทั่วไปที่เปน

ผลมาจากทาทีที่มีตอส่ิงตางๆ 

กกกกกกกนิยะดา ชุณหวงศ และนินนาท โอฬารวรวุฒิ (2519) มีความเห็นวา ความพึงพอใจมี

ความสัมพันพันธอยางใกลชิดกับทัศนคติ โดยถือเปนข้ันพื้นฐานของทัศนคติอันเกิดความจูงใจที่ดี 

กกกกกกกชูชีพ ออนโคกสูง (2522) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติซึ่ง หมายถึง

ความรูสึก น้ําใจที่คนเรามีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานที่ โดย

ตอบสนองในรูปที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจก็ได การที่บุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่งตองมี

ประสบการณทางตรงหรือทางออมตอส่ิงนั้นมากอน 

กกกกกกกประเสริฐ แสงหิรัญ (2527) กลาววา การจงูใจเปนสภาวการณที่เรงหรือกระตุนเตือนให 

แสดงพฤติกรรมจนบรรลุเปาหมายสภาวการณที่แสดงพฤติกรรมออกมานี้จะตองมส่ิีงหนึ่งเปนตัว

ผลักดันอยางแนนอน ตัวผลักดันนีเ้รียกวา แรงจูงใจ (Motive) 

กกกกกกกสุเมธ เดียวอิศเรศ (2527) กลาววา มนุษยเราไมไดมีความแตกตางกันเฉพาะในเร่ือง

ความสามารถที่มีอยูในตัวบุคคลเทานั้น ยังมีความแตกตางกันในเร่ืองของความต้ังใจที่จะกระทําส่ิง

ใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ ยอมข้ึนอยูสภาพทางรางกาย จิตใจ ส่ิงแวดลอม นโยบายของหนวยงานที่ตน

เปนสมาชิกอยู 

กกกกกกกพรรณพราย ทรัพยประภา (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะที่อินทรีถูก 

กระตุนใหแสดงพฤติกรรมเพื่อไปยังจุดหมายปลายทาง (Goal) 

กกกกกกกปุระชัย เปยมสมบูรณ (2530) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความชอบใจ 

พอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้นๆ ที่จะผลักดันใหบุคคลบรรลุความสมเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

กกกกกกกบุญทัน ดอกไธสง และ เอ็ด สาระภูมิ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนลักษณะของ

ความรูสึกที่แสดงออกถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติตามจุดมุงหมาย

ขององคการ 

กกกกกกกพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ( 2538 ) ไดใหความหมายของคําวา “ความพงึพอใจ” 

ไว คือ คําวา “พึง” เปนคําชวยกิริยาอ่ืน หมายความวา “ควร” เชน พึงพอใจหมายความวา พอใจ 
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กกกกกกกFilippo (1966) กลาววา ความพึงพอใจเปนเร่ืองของสภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิด

ของแตละบุคคลที่จะแสดงใหเห็นถึงความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหไดมาซ่ึงคอนขางสลับซับซอน 

การวัดทัศนคติของบุคคลอาจเกิดความคลาดเคล่ือนได ถาหากบุคคลนั้นแสดงความคิดเห็นไมตรง

กับความรูสึกของตน 

กกกกกกกSecord & Backman (1964) กลาววา ความพึงพอใจในงานนั้นเกิดจากความตองการ

ของบุคคลในองคกร บางคนพอใจเพราะผลงานที่ไดทําสําเร็จบางคนพอใจเพราะลักษณะงาน แต

บางคนพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน 

กกกกกกกจากความหมาย และแนวความคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจตางๆ พอสรุปไดวา ความพงึ

พอใจเปนทัศนคติอยางหนึง่ที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเหน็รูปรางได เปนความรูสึก

สวนตัวที่เปนสุข เมื่อไดรับการตอบสนองออกของบุคคลที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรม

นั้น 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 

กกกกกกก(จิรภา จิตตวิสุทธกิุล, 2540. หนา14) เสนอแนวความคิดในการประเมินผล 2 แบบ คือ 

กกกกกกก1.กกการประเมนิผลทางจิตวทิยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 

แนวทางนี้มอง Satisfaction วาเปนการยืนยัน (Confirmation) ของความคาดหวังที่เกิดข้ึน (Prior 

Expectation) ความพงึพอใจหรือไมพอใจข้ึนกับการเปรียบเทยีบกับส่ิงที่ไดรับ ซึ่งกคื็อแนวทางของ 

Disconfirmation Process 

กกกกกกก2.กกการประเมนิผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน (Utility Theory Interpretation of 

Satisfaction) เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล 

(Rational Consumer) ซึ่งตองการทําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมือ่เกิดอรรถประโยชนสูงสุด 

และทําใหเกิด Ideal Point วา นอยกวาเทากับหรือมากกวา และระยะ หางมากนอยเพียงใด โดย

การนาํมาเปรียบเทยีบกับความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู (Perception) 

กกกกกกกอารี พันธมณี (2538) ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจดังนี ้

กกกกกกก1.กกทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว ( Hedonistic Theory ) ไดกลาวถึงทฤษฎี

ความตองการความสุขสวนตัวในเร่ืองแรงจูงใจไววาในสมัยโบราณเชื่อกันวามูลเหตุสําคัญของ
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กกกกกกก2.กกทฤษฎีสัญชาตญาณ ( Instinctual Theory ) สัญชาตญาณ เปนส่ิงที่ติดตัวบุคคล

มาต้ังแตกําเนดิ ซึ่งทําใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 

กกกกกกก3.กกทฤษฎีการมีเหตุผล ( Cognitive Theory ) ทฤษฎีหลักการมีเหตุมีผลเปนทฤษฎีทีม่ี

ความเชื่อในเร่ืองเกี่ยวกับความสามารถของบุคคลในการมีเหตุผลทีจ่ะตัดสินใจกระทาํส่ิงตางๆ 

เพราะบุคคลทกุคนมักมีความต้ังใจจริง นอกจากนัน้ ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวา บุคคลมีอิสระที่จะ

กระทาํพฤติกรรมไดอยางมีเหตุผล และสามารถตัดสินใจตอการกระทาํตางๆได มีความรูวาตนตอง

ทําอะไร ปรารถนาส่ิงใดและควรจะตองตัดสินใจออกในลักษณะใด 

กกกกกกก4.กกทฤษฎีแรงขับ ( Drive Theory ) โดยปกติแลวพฤติกรรมและการกระทําตางๆ ของ

บุคคลนั้นๆ จะมีสวนสัมพนัธกับแรงขับภายในของแตละบุคคล แรงขับภายในของแตละบุคคลนั้น

เปนภาวะความตึงเครียดนัน้ออกไป แรงขับจึงมีลักษณะที่สําคัญ 2 ลักษณะ คือ แรงขับภายใน

รางกาย และแรงขับภายนอกรางกายหรือแรงขับทุติยภูมิ เปนแรงขับที่เกิดจากความตองการ

ทางดานสติปญญา อารมณ และสังคม ซึ่งลักษณะดังกลาวจะมีผลทาํใหบุคคลมีพฤติกรรมที่

แตกตางกนัออกไปอันเปนผลเนื่องมาจากประสบการณการเรียนรูที่สะสมไวในแตละบุคคล 

กกกกกกก5.กกทฤษฎีลําดับความตองการ (Theory of Need Gratification ) เปนทฤษฎีลําดับข้ัน

ของความตองการของมาสโลว ( Abraham H. Maslow ) ซึ่งกลาวไววามนษุยทุกคนลวนแตมีความ

ตองการทีจ่ะสนองความตองการใหกับตนเองทัง้ส้ิน และความตองการของมนุษยนีม้มีากมาย

หลายอยางดวยกันโดยมนุษยจะมีความตองการขั้นสงูๆ ถาความตองการในข้ันตํ่าๆไดรับการ

ตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน Abraham H. Maslow (ประยูร อุดมเสียง , 2541 ) ไดแบงลําดับ

ข้ันของความตองการไวดังนี ้

กกกกกกกกกข้ันที ่1กกมนษุยเรามีความจําเปนในข้ันพืน้ฐานการดํารงชีวิตข้ันแรก ไดแก อากาศ

หายใจ น้ําอาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค มนุษยจําเปนตองไดรับปจจัยดังกลาวนี้ให

เพียงพอจึงจะดํารงชีวิตอยูรอด 

กกกกกกกกกข้ันที ่2กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดหรือสนองตอบตอความจาํเปนข้ันตนเพยีงพอ

แลว ก็จะแสวงหาส่ิงอ่ืนใดในระดับที่สูงข้ึนอีก คือความจําเปนดานความมัน่คงปลอดภัย เพื่อที่ใหมี

กินมีใช มีชีวิตยืนยาวไมตองอดมื้อกินมื้อ มีอาชีพเปนหลักแหลงมั่นคง มีรายไดเงนิเดือน คาจาง

ประจํา ฯลฯ เปนตน 
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กกกกกกกกกข้ันที ่3กกมนษุยจําเปนตองไดรับความรักจากพอ-แม พี่นอง ญาติมิตร โตข้ึนถึงวัย

แตงงานก็จาํเปนตองมีคนรักแตงงาน มีครอบครัว แมวาเมื่ออยูในสังคม หรือในหนวยงานก็ยงั

จําเปนตองการมีเพื่อนรวมงานที่รักใครสนทิสนมกัน 

กกกกกกกกกข้ันที ่4กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดความจําเปนในข้ันใดแลว ก็จะกาวข้ึนข้ันที่สูงข้ึน

ไป เชนจากข้ันที่สามก็ข้ึนสูข้ันที่ส่ี คือ เกียรติยศช่ือเสียง อยากไดยศ ไดตําแหนงที่สูงๆ ข้ึนไป ฯลฯ 

เปนตน 

กกกกกกกกกข้ันที ่5กกเมื่อมนุษยบรรลุถึงความจําเปนในข้ันที่ส่ีแลว ก็อยากจะบรรลุข้ันที่สูงข้ึนคือ 

การบรรลุจุดสุดยอดแหงตน 

กกกกกกกจิตตินันท เดชะคุปต (2538) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ไดแก 

กกกกกกก1.กกผลิตภัณฑของบริการความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดข้ึนเมื่อไดรับบริการที่มี

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและคุณภาพ

บริการ 

กกกกกกก2.กกราคาคาบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการ ที่ผูใชบริการ

ยอมรับหรือพจิารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และความเต็มใจที่จะจายของ

ผูใชบริการทั้งนี้เจตคติของผูใชบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการของแตละบุคคล

จะแตกตางกนัออกไป 

กกกกกกก3.กกสถานทีบ่ริการ การเขาถงึบริการไดสะดวก ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานที่

ใหบริการใหทัว่ถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเร่ืองสาํคัญ 

กกกกกกก4.กกการสงเสริมแนะนาํบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถึงคุณภาพการบริการในทางบวก ซึง่หากตรงกับความเชื่อที่มีอยู

ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจงูใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

กกกกกกก5.กกผูใหบริการเปนบุคคลที่มบีทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูใชบริการเกิด

ความพึงพอใจ ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของ

ผูใชบริการเปนหลัก ยอมสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพงึพอใจได

งายสภาพแวดลอมของการบริการ บรรยากาศของการบริการที่อิทธิพลตอความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ 
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กกกกกกก6.กกกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของ

การจัดระบบบริการ จะสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกผูใชบริการมีความคลองตัวและสนองตอบ

ความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 

 
ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกดิความพึงพอใจ 
 

กกกกกกกวัลยา บุตรดี (2533) ไดกลาวถงึส่ิงจงูใจที่ใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี ้

กกกกกกก1.กกส่ิงจงูใจที่เปนวัตถ ุ( Material Inducement ) ส่ิงเหลานี้ไดแก เงินทองส่ิงของ หรือ

สภาพทางกายภาพที่มีใหแกผูปฏิบัติงาน และส่ิงจูงใจทีม่ิใชวัตถ ุ( Personal Non – Material 

Opportunities ) เชน อํานาจ เกียรติภูมิ การใชสิทธพิิเศษมากกวาคนอื่น 

กกกกกกก2.กกสภาพทางกายภาพท่ีพึงปรารถนา ( Desirable Physical Condition ) หมายถึง 

การจัดสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งจะเปนส่ิงทีท่ําใหเกิดความสุขในการทํางาน เชน ส่ิงอํานวย

ความสะดวกในสํานักงาน ความพรอมของเคร่ืองมือ 

กกกกกกก3.กกผลประโยชนทางอุดมคติ ( Ideal Benefactions ) หมายถึง การสนองความตองการ

ในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดแสดงความภักดีตอองคกรของตน 

กกกกกกก4.กกความดึงดูดทางสังคม ( Associational ) หมายถงึ การมีความสัมพนัธกับบุคคลใน

หนวยงาน การอยูรวมกัน ความมัน่คงทางสังคม จะเปนหลักประกนัในการทํางาน 

กกกกกกก5.กกการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสมกับบุคคล ( Adaptation of 

Conditions to Habitual Method and Attitudes ) คือ การปรับปรุงตําแหนงความเหมาะสมให

สอดคลองกันระหวางงานกับคน 

กกกกกกก6.กกโอกาสในการมีสวนรวมในการทาํงาน ( Opportunity of Enlarged Participation ) 

คือ เปดโอกาสใหบุคคลมีสวนรวมในการทํางานจะทําใหเขารูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญใน

หนวยงาน จะทําใหบุคคลมีกําลังใจในการทํางานมากข้ึน 

 
แนวทางการสรางความพงึพอใจแกลูกคา 
 

กกกกกกกศิริชัย สายพฒันา (2538) กลาวถึง การสรางความพึงพอใจในรูปแบบตางๆ แกลูกคาวา

เปนกลยุทธทีสํ่าคัญและใหประโยชนแกผูดําเนนิการ กอใหเกิดการไดเปรียบคูแขงขันหลายประการ

ดวยกันเชน เพิ่มยอดขาย เพิ่มสวนแบงตลาด เพิ่มผลกาํไร ปรับปรุงคุณภาพ เพิ่มประสิทธิภาพใน
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กกกกกกก1.กกหลักเกณฑการใหความรูแกพนักงาน (Know How to People Ware) หลักเกณฑใน

การใหความรูนั้น สามารถแบงหลักเกณฑออกเปน 4 สวน คือ 

กกกกกกกกกสวนที่หนึ่ง    การเสริมสรางทัศนคติ (Attitude) ซึ่งเปนข้ันตอนของการโนมนาวให 

ตระหนักและมองเหน็วา มีความจําเปนอยางไรทีจ่ะตองมีการดูแลเอาใจใสลูกคา (Customer 

Care) มีการตอนรับแขกที่มาเยือนเปนอยางดี โดยพยายามใหทกุคนมีจิตสํานกึวาคนที่มาติดตอกับ

เรานัน้คือแขกของเรา คือลูกคาของเรา เราจะใหการตอนรับที่ดีอยางไร ควรจะมีมารยาทและ

ใบหนายิ้มแยมเวลาสนทนากับลูกคาหรือแขกของเราอยางไร ใหความชวยเหลือผูมาเยือนอยางไร

เหลานี้เปนตน ซึ่งเปนข้ันตอนของการเร่ิมสรางวฒันธรรมใหมขององคการ 

กกกกกกกกกสวนที่สอง    การใหความรูความเขาใจ (Knowledge) ในกระบวนการดูแลเอาใจใส

ลูกคาซ่ึงเปนข้ันตอนการเสริมสรางทั้งขวญั และกําลังใจแกพนกังานของเราใหเกิดทีมเวิรคที่ดี และ

มีคุณภาพที่ดีอีกดวย นอกจากความรูในการปฏิบัติงานตามระบบแลว ยังใหความรูในดานจิตวิทยา

เกี่ยวกับการบริหารและการอยูรวมกนัของเพื่อนพนกังาน พรอมทัง้วิธกีาร (How To) ที่ถกูตองใน

การตอนรับแขกผูมาเยือน 

กกกกกกกกกสวนที่สาม   การเสริมสรางความสามารถและความชาํนาญ (Skill) ซึ่งเปนข้ันตอน

ของการนาํไปปฏิบัติอยางม ีประสิทธิภาพและประสิทธผิลในดานการขาย ในดานการเพิ่มรายได

และประหยัดคาใชจาย เพื่อตัวของเราเอง เพื่อองคกรของเรา เพื่อเพื่อนพนักงานรวมองคกรของเรา 

โดยการนํากระบวนการดูแลเอาใจใสลูกคาไปปฏิบัติอยางจริงจังพรอมเพรียงกนัทกุคนในองคกร 
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กกกกกกกกกสวนที่ส่ี เปนการสรางพฤติกรรมใหมหรือนิสัย (Habit) ที่เคยชินในการดูและเอาใจใส

ลูกคา โดยการผสมผสานของทักษะ (Skill) ความรู (Knowledge of How To) และความสามารถ

ความชํานาญเขาไวในตัวเอง แลวใหทุกหนวยงาน ทุกคนในองคกรมาระดมความคิด ระดมสมอง

หาทางดําเนินการ หาวิธีการดูแลเอาใจใสลูกคาจากจิตสํานึกที่ดี 

กกกกกกก2.กกหลักเกณฑในดานการลงทุน (Hardware) การดําเนินโครงการสรางความพึงพอใจ

แกลูกคานั้นจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีส่ิงสนับสนุน ส่ิงที่เปนเคร่ืองมืออุปกรณ สถานที่ที่จะสราง

ความพึงพอใจใหแกลูกคา หากขาดอุปกรณและสถานที่แลว การสรางความพึงพอใจยอมประสบ

ความลมเหลวแนนอน การสรางความพึงพอใจนั้นจึงจําเปนที่จะตองมีส่ิงสําคัญ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกก-กกสถานทีข่ายหรือรานคา (Sales Outlet) และสถานที่ใหบริการ 

กกกกกกกกกกก-กกจะตองมีส่ิงกอสรางใหเหมาะสมกับฐานะ หรือตําแหนงของสินคาที่จะขาย 

                 ทัง้ขนาดและความโอโถง 

กกกกกกกกกกก-กกจะตองมีการตกแตง (Renovation) ใหเหมาะสมและเขากับบรรยากาศของ 

      สินคาที่จะขายซ่ึงการลงทุนส่ิงอํานวยความสะดวกนี้เปนของจําเปนและจะตอง 

              ปรับเปล่ียนใหเหมาะสมและทนัตอการแขงขัน หากเปนไปไดควรจะมีการ 

      ตกแตงเล็กๆ นอยๆ เพียงภายในของหองโชวใหบอย ๆ ใหขนาดของการลงทุนนี ้

      เหมาะสมกับรายได และควรจะมีการตกแตงรูปแบบใหม เพื่อสรางภาพลักษณ 

      และดึงดูดความสนใจของลูกคา (Draw Customer Attention and Traffics)  

      ทกุ 3 - 5 ป พรอมทั้งการซอมแซมสีสันก็ใหทนัสมยัและสวยงาม โดยมีการ 

      ตกแตงทั้งหมดของอาคารและสถานท่ี 

กกกกกกก3. กกหลักเกณฑในดานเกี่ยวกบัระบบ (Software) การจัดระบบงาน (System) กเ็ปน

การสนับสนุนใหการดําเนนิโครงการการสรางความพึงพอใจ (Customer Care) เปนไปอยางไดผลดี 

ทั้งในดานการสรางภาพพจนของสินคา (Product Image) และการสรางภาพพจนขององคการ 

(Company Image) โดยการจัดระบบงานเก่ียวกับการบริหารการขาย (Sales Management) การ

บริหารลูกคา (Service Management) การสนับสนนุการบริหาร (Support Management) ซึ่งการ

บริหารการขายและบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจโดยตรง ในขณะที่สวนอ่ืน ๆ 

นั้นเปนสวนของการสนับสนุนการบริการที่จะทําใหการดําเนนิโครงการสํ าเร็จไปดวยดี จึงตอง

ประสานงานกับทักษะหรือพฤติกรรมของบุคลากรในระดับตางๆ 

กกกกกกก4. กกหลักเกณฑของการกํ าหนดผูดําเนินการ (Team Approach) เพื่อใหโครงการสราง

ความพึงพอใจดําเนินไปดวยดีนี้ จึงจําเปนตองกําหนดทีมงานข้ึนมา 1 ชุด อันประกอบดวย 
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กกกกกกกกก-กกผูบริหารระดับสูงทุกคน เพื่อเปนกําลังใจคอยประคับประครองและส่ังการ 

           ใหโครงการดําเนนิไปอยางจริงจังพรอมทัง้คอยสนับสนนุ 

กกกกกกกกก-กกผูบริหารระดับกลางทุกคนที่เกี่ยวของ เพื่อเปนคนดําเนินงานอยางเต็มที ่

           ตามแนวทางและโครงการจนสําเร็จบรรลุผลตามเปาหมาย พนักงานทกุคน 

           ทีเ่กี่ยวของ จะตองเปนผูกระทําและทํางานใหโครงการบรรลุผลอยางจริงจัง 

กกกกกกกศิริชัย สายพฒันา (2538) ไดกลาวถงึ วงจรเกี่ยวกับลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจอีก

คร้ังวาหลักการตลาดที่สําคัญในยุคนีท้ี่จะเอาตัวรอด หรือชนะการแขงขันก็คือยุทธวธิีเกี่ยวกับการ

สรางความพงึพอใจแกลูกคา (Customer Max Satisfaction) ซึ่งหมายถึงการที่จะบริการลูกคาหรือ

การเอาใจใสลูกคาจนลูกคากลับมาซ้ือสินคาใหมมาใหเรา อยางที่เรียกกันวาการเอาใจใสลูกคาทีดี่ 

(Customer Care) นั้น ปญหาอยูทีว่าเราจะทาํใหทั้งองคการมีแนวความคิดรวมมือรวมใจกนัในการ

สรางความพงึพอใจแกลูกคานัน้ เราจะทําอยางไร เราจะมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมขององคการ 

(Rehabit) ใหมีวัฒนธรรมใหม (Re-Culture of People) นัน้ เราจะมีกลยุทธที่สําคัญอยางไร (How) 

โดยวิธีอะไร (What) และทําไมจึงตองทาํ (Why) หลักสําคัญที่ไดกลายมาเปนวิชาที่คนอยากทาํ

รวมกัน แตมีความเขาใจและทําไดอยางเปนรูปธรรมนัน้ ยังมนีอยและไมเขาใจแจมแจงดี หลักที่

สําคัญนั้นก็คือ หลักวิชาที่เรียกวา การสรางความพงึพอใจแกลูกคา (Customer Satisfaction) และ

การเอาใจใสลูกคา และแขกที่มาเยือน (Customer Care) แนวทางการสรางความพงึพอใจนั้น จะ

เปนแนวความคิดที่สําคัญทีสุ่ดในการสรางตลาด และรักษาตลาดไวตลอดไป ซึ่งในแนวความคิดนี้มี

การใหนิยามไวหลายอยางดวยกนั แตนิยามสําหรับพนกังานในองคการ เพื่อจะไดจดจํางายๆ และ

เขาใจงายๆ นัน้ การทีพ่นกังานทุกคนทุกหนวยงานขององคการไดมีการปฏิบัติตอลูกคาดีเกินกวาที่

ลูกคาไดคาดหวงัไว เพื่อใหลูกคามีความพอใจมากที่สุด จากนิยามดังกลาว การสรางความพึง

พอใจในแงคิดของพนักงานนั้น คือ การทีพ่นกังานทุกคนทกุหนวยงานขององคการ ไดมีการปฏิบติั

ตอลูกคาดีเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไว เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดนั้น จึงไดมกีารสรางวงจร

ของลูกคาเพื่อสรางความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Cycle) ข้ึนมา เพื่อจะได

เขาใจแจมแจงในการดําเนนิการสรางความพอใจแกลูกคาอยางเปนรูปธรรม หากใครจะดําเนนิการ

เร่ืองการสรางความพึงพอใจที่แนวแนและไดผลนั้น จําเปนอยางยิง่ตองมีปรัชญาความคิดนี้ไวในใจ 

และใหคนทุกคนในองคการเห็นพองตองกนักอน จึงจะสามารถทําไดผล มิฉะนั้นมกัจะกลายเปน

ดาบสองคมทีฆ่าเจาของความคิด ฆาคนทํากจิกรรมดานนี้เสียเอง เพือ่ความเขาใจอันดับตอไปตอง

เขาใจวาในฐานขอมูลเกี่ยวกบัลูกคา (Customer Database) นั้น มีลูกคาอยูสองประเภท คือ ลูกคา

ใหม และลูกคาเกา จึงตองเก็บรักษาไวอยางทะนุถนอม สรางความประทับใจ เพื่อใหลูกคากลับมา
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กกกกกกก-กกลูกคาเกาเปนผูแนะนาํใหเราหรือลูกคาเกากลับมาซ้ืออีก 

กกกกกกก-กกเกิดจากการโฆษณาและประชาสัมพันธจนทาํใหคนทัว่ไปเกิดความศรัทธาเมื่อเวลา 

      จะซื้อสินคาก็นกึถงึเรา ประสิทธิภาพของการโฆษณาและประชาสัมพันธนัน้ดี  

      จนสามารถดึงคนมาหาเรา เพื่อพิจารณาซ้ือสินคาของเรา 

กกกกกกกลูกคาสองสายนีก้็กลายเปนผูมุงหวังของเรา (Prospect) เขามาหาเรายงัโชวรูม และเปน

รายช่ือที่อยูในฐานขอมูลของเรา (Customer Database) ไมวาลูกคาเหลานี้จะซื้อหรือไมซื้อสินคา 

รายช่ือของเขาเหลานี้จะอยูในฐานขอมูล เพื่อติดตามตอไปทางกิจกรรมการตลาดจนกลับเขามาใน

วงจรเกีย่วกับลูกคาอีก 

กกกกกกกสําหรับลูกคาหรือผูมุงหวังหากไมซื้อสินคาเราก็ยงัคงตองเก็บรายชื่อของเขาไวเพื่อตาม

ขาวสารถงึเขาบอย ๆ จนกวาถึงเวลาจะซ้ือสินคาเมื่อใดเขาก็จะกลับมาหาเราอีก เพื่อเปนลูกคาของ

เราในวันขางหนา 

กกกกกกกสําหรับลูกคาที่จะซื้อสินคานั้น ก็จะดําเนินกิจกรรมการติดตามตอไปโดยแบงเปน 2 ชวง

ดวยกนั คือ ชวงกอนการซ้ือโดยการบริการกอนขาย (Before Service) จนกวาเกิดการซ้ือขายข้ึนมา 

และชวงหลังการซื้อโดยการดํ าเนินการบริการตอไป ซึ่งเรียกวาบริการหลังการขาย (Follow up 

Service) เพื่อสรางความประทับใจ และสรางความพงึพอใจที่ลูกคามกีับสินคาของเราเพราะผล

จากการบริการที่ดีอยางตอเนื่องนี ้ลูกคากจ็ะเกิดความคิด ความประทบัใจวาสินคาของเรานัน้

คุณภาพดี (Quality Product) ราคาของสินคาเรานัน้เหมาะสม (Reasonable Price) เกิดความ

ประทับใจในการบริการ (Quality Service) และสุดทายเกิดความประทับใจในสินคา (Customer 

Relation) และการสงขาวสารขอมูล (Direct Marketing) แกลูกคาอยางสมํ่าเสมออีกจนลูกคากลับ

เขามาในวงจรใหมอีก ถาลูกคามีความพงึพอใจเราโดยธรรมชาติแลว เขาก็จะบอกตอ แนะนําตอไป 

เพื่อตอบแทนความดีทีเ่รามีตอลูกคา เพื่อความภาคภูมใิจที่ใชสินคา เปนการเขาสูวงจรลูกคาใหม

หรือหาวงจรลูกคาใหมใหแกเรา การดูแลเอาใจใสลูกคา (Customer Care) นัน้ เปนเร่ืองที่ตองทํา

กันทั้งองคกรและเปนเร่ืองทีค่อนขางยุงยากซับซอนพอสมควร เพื่อใหเขาใจงาย จึงไดกําหนด

กระบวนการทาํงานออกไปในลักษณะรูปขบวนรถไฟที่กาํลังเดินทางไปสูจุดมุง หมายปลายทาง

ตามลําดับข้ันตอน ดังนี ้
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กกกกกกก1.กกจุดหมายปลายทางของขบวนรถไฟขบวนนี้จะเดินทางไปถึง ซึ่งก็คือ เปาหมาย

เกี่ยวกับการสรางความพงึพอใจแกลูกคาเปนอันดับหนึง่ในธุรกิจเดียวกัน เปนที่หนึง่ในการดูแลเอา

ใจใสลูกคา (Customer Satisfaction No.1) 

กกกกกกก2.กกตองมีผูนาํกระบวนการดําเนินงาน (Top Executive) ที่เปนผูบริหารระดับสูงสุด

ลดหล่ันกนัลงไป เปรียบเสมอืนกับหัวจักรรถไฟ ซึ่งตองประกอบดวยต้ังแตประธานลงมา เปนตน 

เปนพลังจักรทีส่ําคัญในการฉุดลากขบวนรถไปขางหนาทั้งขบวน หากหัวจักรรถไฟเดินไป แตผูเดียว

โดยไมมีขบวนพวงไปดวยแลวก็ไมเกิดประโยชนในการคมนาคมขนสง หากไมมหีัวจกัรนําขบวน

แลว ขบวนรถไฟก็เดินทางไปไมไดตองอยูกับที่เฉยๆ ฉันใดก็ฉันนัน้ การทําโครงการจึงตอง

ประกอบดวยสวนสําคัญ 2 สวน คือ สวนผูนํา และสวนผูดําเนนิการ 

กกกกกกก3.กกขบวนรถไฟเปรียบเสมือนกับสวนตางๆ ของงานในองคกรที่จะตองเปนผูทาํงาน

ดําเนนิงานตามคําส่ัง ตามขอตกลงที่ไดใหไวกับผูบริหาร อันจะประกอบดวยสายงานตางๆ กนัไป 

เชน สายการตลาด สายการขาย สายการบริการ สายอะไหล สายโรงงาน สายการผลิต สายบัญชี

การเงนิ สายการบริหาร และสายธุรการ เปนตน ซึ่งจะแบงออกเปน 2 สวน คือ 

กกกกกกกกก-กกสวนหวัหอก หรือ สวนทาํงานตามโครงการ อันมีสายการตลาด สายการขาย  

           สายการบริการ และสายอะไหล เปนตน 

กกกกกกกกก-กกสวนสนบัสนุน คือ สวนทีท่ําใหการคาครบวงจรธุรกิจ ทําใหการดําเนินการคา 

           เปนไปไดผล อันประกอบดวยสวนที่เหลือจากสวนทาํงานในสองสวนนี้จะตอง 

           ประสานงานกัน โดยมีหัวหนาสายเปนคนประสานงาน และหวัหนาสวน หัวหนา 

           แผนก หัวหนาฝาย เปนผูดําเนินงานทัง้หมด ใหไดผลเปนไปตามเปาหมาย สวนนี ้

            จงึเปนเร่ืองของผูบริหารระดับกลาง (Middle Management) เมื่อกําหนด 

            เปาหมายกําหนดผูรับผิดชอบ ก็มาถึงการกาํหนดแผนงานและผูดําเนนิงาน  

กกกกกกก4.กกการกาํหนดการดําเนินงาน (Action) ซึ่งเปรียบเสมือนลอของหัวรถจักรที่จะลาก

ขบวนรถไฟทั้งขบวนใหเดินทางไปพรอมกันยังจุดหมายปลายทางเดียวกัน โดยมีการจัดการในดาน

ตาง ๆ คือ 

กกกกกกกกก-กกดานการสรางจิตสํานึก (Mind Set) เพือ่ใหเกิดความพรอมเพรียงกนัในการดําเนนิ 

           โครงการต้ังแตแรกเร่ิม ซึ่งหลักการที่ดีในเร่ืองนี ้คือ การจัดพธิีเปดการฝกอบรม 

           อยางเปนทางการ เปนการเฉลิมฉลองและปฏิญาณตนพรอมกนัวา ทุกคนเหน็ 

           พอง ตองกันจะทาํตามทุกประการ หลังจากนั้นกจ็ะใหความรูในการทํางาน 

           รวมกนัโดยวิธีสรางจิตสํานึก และมีวิสัยทัศน (Vision) ไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่ง 
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            เปนหลักสูตรของการฝกอบรมการดูแลเอาใจใสลูกคา  

กกกกกกกกกก-กกจะตองมรีะบบงาน (System) รองรับ เพื่อใหงานและโครงการที่วางไวเปนไป 

            ตามเปาหมาย และใหทุกคนปฏิบติัตามอยางเปนบรรทัดฐานเดียวกนั หลักใน 

            การทําเร่ืองนี้ ตองใหผูเชี่ยวชาญและเจาหนาทีท่ีเ่กี่ยวของมาวางระบบงาน และ 

            หลักสูตรในการฝกอบรมตลอดจนการแบงหนาทีใ่หชัดเจน จากนั้นก็มาทําการ 

            ฝกอบรมและฝกภาคปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล 

กกกกกกกกก-กกการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อใหการทํางานมีความคลองตัว  

          ซึง่ส่ิงอํานวยความสะดวกน้ีอาจจะเปนอาคารส่ิงกอสราง โชวรูม โรงซอม โรงงาน  

          สถานทีท่ํางาน พรอมอุปกรณตาง ๆ ที่จาํเปน เคร่ืองมือตางๆ ตลอดจนการตกแตง 

          สถานที่ เปนตน 

กกกกกกกกก-กกการดําเนนิการ (Action) ใหโครงการบรรลุผลตามเปาหมายที่ไดวางไวโดยมีการ 

ก          จัดแบงประเภทของกิจกรรมตางๆ เพื่อใหแตละฝายทีเ่กี่ยวของนําไปปฏิบัติ  

          นอกจากนี้อาจจะใหมกีารแขงขันระหวางฝาย เพื่อเปนการกระตุนใหดําเนนิการไป 

          ไดอยางมีผลดีเยี่ยม เปนตน 

กกกกกกกกก-    มีการประเมินผล (Evaluation) เพื่อจะไดทราบผลของการดําเนนิการวาเปน 

           อยางไรจะไดนําไปปรับปรุงและแกไขตอไป ทําใหโครงการทีท่ําข้ึนมามีการ 

          พฒันาข้ึนเร่ือยๆ เปนการทาํโครงการตอเนื่องตอ ๆ ไป และแกไขจุดบกพรองของ

          แตละฝายใหดีข้ึนจนสามารถสรางความพึงพอใจไดดีตามที่ต้ังปณิธานไว 

กกกกกกกกก-    วธิีการประเมินผล คือ ผลสรุปจากการแขงขัน โดยคณะกรรมการที่ไดใหคะแนน 

          และขอแนะนาํไว และผลสรุปจากการสํารวจ วิเคราะห ดัชนีของความพงึพอใจ 

          ของลูกคา (Customer Satisfaction Index Survey : CSI) 

กกกกกกกกก-    เร่ืองเกี่ยวกบับุคลากร (People) ก็ตองมีทั้งกระตุนและใหกาํลังใจในการทํางาน 

          ของทุกคน โดยจะตองใหสวัสดิการในการวาจาง ใหความมั่นคงตางๆ พอสมควร 

          แกอัตภาพ นอกจากนีก้็ตองใหรางวัล (Reward) เมื่อเหน็วาทาํงานไดดี ไดผล และ 

          ลงโทษ (Punish) เมื่อเห็นวาละเลยตอความรับผิดชอบและหนาที ่เปนตน เพื่อ 

          ความเขาใจ จึงสรุปแผนการทํางาน (Action Plan) นั้น ๆ 

 

กกกกกกกหลักในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา หัวใจหลัก 7 ประการ ที่พนักงานทกุคนพึงมีใน

การสรางความพึงพอใจสูงสุด 
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กกกกกกก1.กกการติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 

กกกกกกกกก-กกการติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงายและชัดเจน รวมทัง้เหมาะสมกับระดับ 

          ความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 

กกกกกกกกก-กกมีการรับฟงลูกคา 

กกกกกกกกก-กกทราบขอมลูและอธิบายไดในเร่ืองเกีย่วกับการบริการ ตลอดจนส่ิงทีส่ามารถ 

           ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทัง้ยงัสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวา  

           ปญหาตาง ๆ ของเขาจะไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

กกกกกกกกก-กกสามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรบาง  

          ดังนั้น เมื่อลูกคาพบวาองคการไดมีการเตรียมการที่จะใหความชวยเหลือเขาอยู  

          แลว เขาก็จะ มีการตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

กกกกกกก2.กกการมีมารยาทที่ดี สุภาพออนโยน (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตรซ่ึงเปน

ส่ิงที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทกุคน ดังนัน้ องคการจะไดรับการยอมรับจากลูกคามาก

นอยเพียงใด ก็ข้ึนกับวาพนกังานขององคการมีทัศนะดีเพียงใดในเร่ืองของความมมีารยาท 

กกกกกกก3.กกการเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need) 

กกกกกกกกก-กกความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตัว และแตละคนก็ไมเหมือนกนั 

กกกกกกกกก-กกพยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 

กกกกกกกกก-กกสนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 

กกกกกกก4.กกความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความต้ังใจ และความพรอมของ

พนกังานที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ซึ่งรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 

กกกกกกก5.กกการแสดงออกซ่ึงความสามารถรอบรู (Competence) การที่พนักงานขององคการ

จะตองมีความรู มีความชํานาญตองานทีไ่ดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยังรวมถงึความรู ความชํ 

านาญในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับองคการ ความสามารถในการขาย ใน

การใหการบริการและความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

กกกกกกก6.กกมีความนาเชือ่ถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเช่ือถือไดและยัง

รวมถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงใจและมีการแสดงออกใหเหน็ดวย 

กกกกกกก7.กกมีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพ และเช่ือถือได

อยางสมํ่าเสมอ โดยการใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองต้ังแตแรก และยังหมายถึงการที่องคการ

ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่พนักงาน (ในฐานะตัวแทนขององคการ) ไดใหไวกับลูกคา โดยเฉพาะ
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ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
 

กกกกกกก1.กกการวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมัน่ที่จะเอาชนะ และตองการความสําเร็จ ซึ่งจะ

สงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพบริการที่ดีกวาใหแกลูกคา 

กกกกกกก2.กกการวัดทําใหรูถึงขีดข้ันมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรูถงึมาตรฐานที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนนาํไปสงคุณภาพ และ บริการที่สูงข้ึน 

กกกกกกก3.กกการวัดทําใหผูปฎิบัติงานรับรูผลที่ไดในทนัท ี

กกกกกกก4.กกการวัดจะทําใหทราบวาส่ิงใดบางที่ตองดําเนนิการปรับปรุงคุณภาพและความพึง

พอใจ 

กกกกกกก5.กกการวัดจะชวยผลักดันจงูใจใหต้ังใจปฎิบติังานใหดียิง่ข้ึน และมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในระดับที่สูงข้ึนตามไปดวย 

 
ความหมายของการบรกิาร 
 

กกกกกกกศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) ใหความหมายบริการวา เปนกิจกรรมผลประโยชน

หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกีย่วของและมารับประโยชนนัน้ 

กกกกกกกสมชาติ กิจยรรยง (2536) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพื่อ

ผูอ่ืนไดรับความสะดวกสบาย 

กกกกกกกวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) บริการหมายถึง พฤติกรรม กจิกรรมหรือการกระทํา ที่

บุคคลหนึ่งทาํใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ

บริการอันนั้น หรือส่ิงทีจ่ับสัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายไดงาย บริการ

จะไดรับการทาํข้ึนโดยบริกรและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนัน้ๆ 

กกกกกกกพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ใหความหมายบริการวา หมายถงึ การ

ปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตางๆ 

กกกกกกกกระทรวงสาธารณสุข (2547) กลาววา บริการ คือ ผลลัพธของกิจกรรมที่กระทําข้ึนเพือ่

ตอบสนองความตองการบริการของลูกคา เปนนามธรรมและสัมผัสได ณ จุดสัมผัสบริการ เก็บ

กักตุนไวไมได แตสัมผัสและวัดคุณภาพไดดวยความรูสึกของผูรับบริการ 
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กกกกกกกKotler (1994) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆหรือการปฏิบัติทีก่ลุมหรือคณะ

หนึง่สามารถเสนอส่ิงสําคัญที่มองไมเหน็เปนตัวเปนตน และไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิตของ

บริการอาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 

กกกกกกกสรุปไดวา การบริการ หมายถงึ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการปฏิบัติของบุคคลเพื่อ 

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับ ที่สามารถสัมผัสไดดวยความรูสึก 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารและคุณภาพการบริการ 
 

กกกกกกกการบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง 

การรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรม

ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้นๆ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 

2539 อางใน สงครามชัย ลีทองดี, 2544) การบริการที่ดีที่สามารถอธบิายได โดยใชตัวอักษรยอของ

คําอธิบายลักษณะเดนของการบริการ "service" ที่ดีไวดังนี ้

กกกกกกกS  =  Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม และเอาใจใสเขาอกเขาใจ 

กกกกกกกE  =  Early Response คือ การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว  

กกกกกกก        ทนัใจโดยมทิันไดเอยปากเรียกหา 

กกกกกกกR  =  Respectful คือ การแสดงออกถงึการนบัถือ ใหเกียรติลูกคา 

กกกกกกกV  =  Voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทาํ  

กกกกกกก        ไมใชทําแบบเสียไมได 

กกกกกก กI  =  Image Enhancing คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจนของ ผูใหบริการและ 

กกกกกกก        เสริมภาพพจนขององคกรดวย 

กกกกกกกC  =  Courtesy คือ กริยาการออนโยน สุขภาพ มีความออนนอมถอมตน 

กกกกกกกE  =  Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ 

กกกกกกก        มากกวาที่คาดหวงัเสมอ การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้จึงเปน 

กกกกกกก        แนวทางที่ควรปฏิบัติเพื่อใหเกิดการบริการที่ดีไดดวยอีกทางหน่ึง ซึ่งหากองคกรใดมี 

กกกกกกก        ลักษณะการใหบริการเชนนี้ยอมถือไดวามีความเปนเลิศทางการบริการ  

กกกกกกก        (สงครามชัย ลีทองดี และคณะ, 2544 ) 

กกกกกกกChang (อรพินท ไชยพยอม, 2542) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ

บริการ ประกอบดวย 
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กกกกกกก1.กกส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ไดแก การรักษาความสะอาด

ของสถานที ่การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมทิี่พอเหมาะ 

กกกกกกก2.กกความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือ ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการไดทันท ีการปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการที่เหมาะสมกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

กกกกกกก3.กกทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก บริการทีต่อบสนองความตองการ

พื้นฐานของผูรับบริการ เชน อาหาร ความสะอาด หองน้าํ กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ รวมทั้ง

ทักษะที่เชีย่วชาญ และถูกตอง คํานึงถึงบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ 

กกกกกกก4.กกศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส

การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

กกกกกกก5.กกความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ไดแก การดูแลหรือใหการ

บริการโดยเจาหนาที่คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ 

กกกกกกก6.กกผลลัพธที่เกดิข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of Care) ไดแก ความรูสึกของ

ผูรับบริการหลังจากการรับการรักษา 

กกกกกกก7.กกคุณภาพทัว่ไป (Overall Quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 

กกกกกกก8.กกความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) ไดแก ความต้ังใจที่จะกลับมารับบริการ

อีกคร้ังในอนาคต และใหคําแนะนาํบุคคล หรือเพื่อนๆ 

กกกกกกกวุฒพิงศ ถายะพงิค (2547) ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการที่

ผูรับบริการตองการได 24 ประการดังนี ้

กกกกกกก1.กกผูรับบริการตองการการบริการที่มีคุณภาพ 

กกกกกกก2.กกผูรับบริการตองการไดรับใหเกยีรติยกยองนับถือ 

กกกกกกก3.กกผูรับบริการตองการความปลอดภัย 

กกกกกกก4.กกผูรับบริการตองการความสะดวกสบาย 

กกกกกกก5.กกผูรับบริการตองการความรวดเร็ว 

กกกกกกก6.กกผูรับบริการตองการความเขาใจและเหน็ใจ 

กกกกกกก7.กกผูรับบริการตองการใหผูใหบริการรูเทาทนัความตองการ 

กกกกกกก8.กกผูรับบริการตองการความเปนสวนตัว 

กกกกกกก9.กกผูรับบริการตองการคําแนะนําที่ดีและถูกตองชัดเจน 

กกกกกกก10.กกผูรับบริการตองการความซื่อสัตยยุติธรรม 
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กกกกกกก11.กกผูรับบริการตองการไดรับการบริการที่ถกูตอง 

กกกกกกก12.กกผูรับบริการตองการดูแลเอาใจใส 

กกกกกกก13.กกผูรับบริการตองการบรรยากาศที่ดีผูรับบริการตองการสถานที่สะอาดสวยงาม 

กกกกกกก14.กกผูรับบริการตองการการมรีะเบียบวนิัย 

กกกกกกก15.กกผูรับบริการตองการเสียคาใชจายที่เหมาะสม 

กกกกกกก16.กกผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดีและความเปนกนัเอง 

กกกกกกก17.กกผูรับบริการตองการการบริการที่ไดมาตรฐาน 

กกกกกกก18.กกผูรับบริการตองการสถานที่บริการมทีี่จอดรถสะดวกและปลอดภัย 

กกกกกกก19.กกผูรับบริการตองการความพึงพอใจ 

กกกกกกก20.กกผูรับบริการตองการความเสมอตนเสมอปลาย 

กกกกกกก21.กกผูรับบริการตองการการรับบริการจากผูใหบริการที่คุนเคย 

กกกกกกก22.กกผูรับบริการตองการความเรียบรอยสวยงาม 

กกกกกกก23.กกผูรับบริการตองการความบันเทงิ 

 

กกกกกกกสําหรับมาตรฐาน Hospital Accreditation กําหนดให คุณภาพ หมายถงึ การตอบสนอง

ความตองการที่จําเปนของผูรับบริการบนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชพีรวมทั้งการเคารพสิทธิและ

ศักด์ิศรีของผูรับบริการ (สิทธชิัย พฤกษปติกุล, 2545) โดยมีมิติแหงคุณภาพดังนี ้

กกกกกกก1.กกผูใหบริการมคีวามรูความสามารถ 

กกกกกกก2.กกบริการเปนทีย่อมรับ ตรงตามความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ 

กกกกกกก3.กกบริการมีความเหมาะสม ไดตามมาตรฐานที่กาํหนด และสอดคลองกับมาตรฐาน 

        วิชาชพี 

กกกกกกก4.กกบริการมีประสิทธิผล ไดผลการบริการหรือผลการรักษาที่ดี 

กกกกกกก5.กกบริการมีประสิทธิภาพ มีการใชทรัพยากรอยางคุมคา 

กกกกกกก6.กกบริการมีความปลอดภัย ไมเกิดอันตรายหรือผลแทรกซอน 

กกกกกกก7.กกสามารถเขาถึงบริการไดงาย 

กกกกกกก8.กกความเทาเทยีมกนัในการรับบริการ 

กกกกกกก9.กกความตอเนื่องในการใหบริการ 
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แนวคิดและทฤษฎทีางการตลาด 
 

กกกกกกกนกัการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุผลหลาย

ประการกลาวคือ 

กกกกกกก1.กกพฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ 

กกกกกกก       ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ 

         ผูบริโภคได 

กกกกกกก2.กกเพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือ การทําให 

กกกกกกก       ลูกคาพงึพอใจ 

กกกกกกกดวยเหตุนี้เราจึงจาํเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดส่ิงกระตุนหรือกลยทุธ

การตลาดที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบริโภคได 
 
กกกกกกก1.กกโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 

 

กกกกกกกกกโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทาํใหเกิดการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทาํใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุน

ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิต

หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของ

ผูซื้อ ซึ่งจะนาํไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ 

(Buyer’s purchase decision) จุดเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความ

ตองการกอน แลว ทาํใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนัน้ โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory 

โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี ้

กกกกกกก1.กกส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside 

stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจ และจัดส่ิง

กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกดิ

การซื้อสินคา (Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวทิยา (อารมณ) ก็

ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

กกกกกกกกก1.กกส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนทีน่ักการตลาด

สามารถควบคุมและตองการจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนที่เกีย่วของกับสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ประกอบดวย 
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กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ 

กกกกกกกกกกก      กระตุนความตองการซื้อ 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ 

กกกกกกกกกกก      ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place)  

กกกกกกกกกก   ก   เชน จัดหนายผลิตภัณฑใหทั่วถงึเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ  

กกกกกกกกกก   ก   การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง 

กกกกกกกกกกก      ความสัมพันธ อันดีกับบุคคลทั่วไป 

กกกกกกกกก2.กกส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู

ภายนอกองคการซึ่งบริษทัควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี ้ไดแก 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจรายไดของผูบริโภค  

กกกกกกกกกกก      เหลานีม้ีอิทธพิลตอความตองการของบุคคล 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางเทคโนโลย ี(Technological) เชน เทคโนโลยีใหม ดาน ฝาก-ถอน 

กกกกกกกกกกก      เงนิ อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของ 

กกกกกกกกกกก      ธนาคารมากข้ึน 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมายเพิ่ม 

กกกกกกกกกกก      หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธพิลตอการเพิม่หรือลดความตองการ 

กกกกกกกกกกก      ของผูซือ้ 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน 

กกกกกกกกกกก      เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาใน 

       เทศกาลนัน้ 

ddddddd2.กกกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อ เปรียบเสมอืนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม

คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ

กระบวนการตัดสินใจของผูซือ้ 

กกกกกกกกก1.กกลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมอิีทธิพลจาก

ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวทิยา 
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กกกกกกกกก2.กกกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูซื้อ (Buyer’s decision process)  ประกอบดวย

ข้ันตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การ

ตัดสินใจของผูซื้อ พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

กกกกกกก3.กกการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ

ผูซื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี ้

กกกกกกกกก1.กกการเลือกผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกก2.กกการเลือกตราสินคา 

กกกกกกกกก3.กกการเลือกผูขาย  

กกกกกกกกก4.กกการเลือกเวลาในการซื้อ  

กกกกกกกกก5.กกการเลือกปริมาณการซื้อ 

 

กกกกกกก2.กกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) 

 

กกกกกกกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ทําเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรม

การซื้อ การใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ได

จะชวยใหนกัการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรม

ผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย Who?, What?, Why?, Whom?, When?, Where? 

และ How? เพือ่คนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบดวย Occupants, Objects, 

Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations 

 

กกกกกกก3.กกสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) 

 

กกกกกกกประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี ้

กกกกกกกกก1.กกผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงที่ตอบสนองความจําเปนและความตองการของ

ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ที่อยูอาศัยเปนผลิตภัณฑทีจ่ําเปนตอมนษุยแตมีราคาสูง ดังนัน้ในการ

ตัดสินใจซื้อแตละคร้ัง ผูซื้อจะพิจารณาถงึความคงทนของตัวอาคาร รูปแบบ/ลักษณะบาน พื้นที่ใช

สอยตรงตามความตองการ คุณภาพของวัสดุที่ใชในการกอสราง ทําเลที่ต้ัง ระบบสาธารณูปโภค 

และส่ิงอํานวยความสะดวก ความมัน่ใจในการโอนกรรมสิทธิ ์การกาํหนดกลยทุธดานผลิตภัณฑ
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สวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกก2.กกราคา (Price) เปนการวางแผนกําหนดราคาใหถกูตองเหมาะสม เพื่อดึงดูดและ

จูงใจผูบริโภค ซึ่งเปนปจจัยทีต่องพิจารณาถึงตนทนุ (cost) อุปสงค อุปทาน (demand-supply) 

การแขงขัน (competition) และปฏิกิริยาของผูบริโภคที่ตอบสนอง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆที่มีความ

จําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ หรือหมายถงึ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่

สองที่เกิดข้ึนถดัจาก Product ราคาเปนตนทนุ (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง

คุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภค

ก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนัน้ผูกาํหนดกลยุทธดานราคาตองคํานงึถงึ (1) คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา 

(2) ตนทุนสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ (3) การแขงขัน 

กกกกกกกกก3.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอเพื่อส่ือสารไปยงักลุมลูกคา

เปาหมาย โดยอาจเปนการโฆษนา การใชพนกังานขาย การใหขาวและประชาสัมพันธ เคร่ืองมือ

การสงเสริมการตลาดที่สําคัญ มีดังนี ้

การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยติดตอผานสื่อตางๆ เชน วิทย ุ

โทรศัพท หนงัสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา แผนพับ ใบปลิว 

กกกกกกกกกกก-กกการโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยติดตอ

ผานส่ือตางๆ เชน วิทย ุโทรศัพท หนังสือพมิพ นิตยสาร ปายโฆษณา แผนพับ ใบปลิว 

กกกกกกกกกกก-กกการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการส่ือสารระหวางบุคคล

กับบุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซื้อที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกกกก-กกการสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนส่ิงจงูใจที่มีคุณคาพิเศษทีก่ระตุน

หนวยงานขายและเพิ่มประสิทธิภาพของผูขาย 

กกกกกกกกกกก-กกการใหขาวและประชาสัมพนัธ [Publicity and public relations (PR)] ความ

พยายามในการสื่อสารที่มกีารวางแผนโดยองคการหนึง่เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการตอ

ผลิตภัณฑ หรือตอนโยบายใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง มีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกัน

ภาพพจนหรือผลิตภัณฑของบริษัท 

กกกกกกกกกกก-กกการขายตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) การ

โฆษณาเพื่อใหเกดิการตอบสนองโดยตรง และการตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเชือ่มตรง เปน

การโฆษณาผานระบบเครือขายคอมพวิเตอรหรืออินเทอรเน็ต เพื่อส่ือสาร สงเสริม และขาย
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กกกกกกกกก4.กกการจัดจาํหนาย (Place หรือ Distribution) เปนโครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 

ประกอบดวย สถาบันทีท่ําหนาที่ขาย และคนกลาง สวนทําเลที่ต้ังเปนที่ตองการของผูบริโภคนั้นไม

อาจกําหนดไดวาทําเลใดเหมาะสม เพราะการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัยไมไดข้ึนอยูกับปจจัย

โดยเฉพาะ 

 
งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

กกกกกกกขนษิฐา  วงษคําจันทร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

โรงแรมอุบลแกรนด จงัหวัดอุบลราชธานี : พบวา ลูกคาที่ใชบริการหองพักสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนลูกจาง/พนักงานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุดในดานสินคา เร่ืองสถานที่ใกล

แหงชุมชนการคมนาคมสะดวกสบายในการเขาพัก การเปรียบเทียบความพงึพอใจตอการใชบริการ

ในหองพักโรงแรมอุบลแกรนด จงัหวัดอุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพงึ

พอใจไมแตกตางกนั การเปรียบเทยีบความพงพอใจตอการใหบริการหองพักในโรงแรมอุบลแกรนด 

จังหวัดอุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจไมแตกตางกนั 

ลูกคาที่ใชบริการหองประชุมสัมมนาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความ

พึงพอใจตอการบริการมากที่สุดในดานพนักงาน เร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็วทนัเวลา การ

เปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริกาหองประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด จังหวัด

อุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายตุางกนั มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานสถานที่ 

และดานราคาแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ ดานสินคาและบริการไมแตกตางกนั การ

เปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริการหองประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด จังหวัด

อุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มกีารศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการดาน

พนกังาน และดานสถานที่ แตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติดานสินคาและบริการไมแตกตาง

กัน ลูกคาที่ใชบริการดิสโกเธค สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาข้ันตํ่ากวา

ปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึง
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แกรนด จังหวดัอุบลราชธาน ีไดสารสนเทศท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ดานตางๆ ของโรงแรมแกรนดอุบล จังหวัดอุบลราชธานีและผูสนใจในงานโรงแรม ตลอดจนเพื่อ

นําไปประกอบการพิจารณากําหนดเปาหมาย นโยบายการปฏิบัติงานและการแกไขปญหาตางๆ 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาทีม่าใชบริการ โรงแรมอุบลแกรนด จังหวัดอุบลราชธานีได 

กกกกกกกรุงรวี  เชิดตระกูลเกียรติ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

โรงแรมรอยัลปร๊ินเซส ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ลักษณะสวนบุคคลของกลุม

ตัวอยางที่เปนลูกคา สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 50.3 อายุมากกวา 40 ป รอยละ 24 ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี รอยละ 80.1 อาชพีพนักงานบริษัท รอยละ 60.6 รายไดระหวาง 10,001-

20,000 บาท รอยละ 32.7 ระยะเวลาที่เปนลูกคาของโรงแรม นอยกวา 1 ป รอยละ 34 ความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการโรงแรม ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพงึพอใจใน

ดานการตอนรับและบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานสถานทีท่ีใ่หบริการ และดานการ

บริการขอมูลขาวสาร ตามลําดับ สําหรับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรมใน

ดานการตอนรับและบริการ พบวา ในดานอัธยาศัยของพนักงานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความ

ซื่อสัตยของพนักงาน ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม ดานการบริการ

ขอมูลพบวา มคีวามพึงพอใจในดานขอมูลตางๆ ที่โรงแรมจัดเตรียมไวใหเปนอันดับแรก รองลงมา

คือดานเอกสารขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการทองเทีย่วที่โรงแรมจัดเตรียมไวให และดานสถานทีท่ี่

ใหบริการ มีความพึงพอใจในดานมาตรฐานของโรงแรมเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานพื้นที่

ใหบริการของโรงแรม ดานทีต้ั่งของโรงแรม และดานการตกแตงของโรงแรม ผลการทดสอบ

สมมติฐานความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
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กกกกกกกดวงพร  รัตติสรอย (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงแรม ปา

ตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางทีเ่ปนลูกคาสวนใหญเปน

เพศชาย รอยละ 60.52 มีอายุ 36 ถึง 40 ป รอยละ 43.37 มีอาชีพอิสระ รอยละ 40.13 มีสัญชาติ 

(แบงตามทวีป) เปนทวีปยุโรป รอยละ 33.98 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

โรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานการ

ตอนรับและบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานการบริการขอมูล

ขาวสาร ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

โรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลดานเพศ และอาชีพ แตกตาง

กัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 สวนความพงึพอใจในการใหบริการของโรงแรม ปาตอง

เมอรลิน จงัหวดัภูเก็ต จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลดานอายุ และสัญชาติ ไมพบความแตกตาง 

กกกกกกกชญานี ส่ิงที่สุข (2546) ไดศึกษาความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในเขต

เมืองพทัยา พบวา โรงแรมในเขตเมืองพัทยามีความสามารถในการแขงขัน 

ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา (1) โรงแรมในเขตเมืองพัทยามีความ 

สามารถในการแขงขันทุกดาน อยูในระดับมาก โดยเรียงลํา ดับจากดานที่สูงสุดไปหาต่ําสุดดังนี ้

ดานแบบการบริหาร ดานโครงสราง ดานกลยุทธ ดานบุคลากร ดานระบบ ดานทกัษะ และ 

ดานคานิยมรวม และ (2) ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมที่มีขนาดตางกนัในเขต 

เมืองพทัยา ในภาพรวม พบวา กลุมโรงแรมขนาดใหญมีความสามารถในการแขงขันตางจาก 

กลุมโรงแรมขนาดเล็ก อยางมีนัยสํา คัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

กลุมโรงแรมขนาดใหญมีความสามารถในการแขงขันดานกลยทุธ ดานโครงสราง ดานระบบ 

ดานบุคลากร ดานทักษะ และดานคานิยมรวมตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก และกลุมโรงแรม 

ขนาดกลางมคีวามสามารถในการแขงขันดานทักษะตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก อยางมนีัยสํา 

คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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กก บทที่  3 กก

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

กกกกกกกการศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอ

โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอน 

ดังนี้ 
 
ประชากร/กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวจิยั 

 
กกกกกกกประชากรในการศึกษาคร้ังนี้  คือ  นกัทองเทีย่วทีเ่ดินทางพกัในโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั 

รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 120 คน ในระหวางวนัที ่1 พฤศจิกายน 2549 ถึงวันที่ 28 

กุมภาพนัธ 2550 เก็บขอมูลจํานวน 3 คร้ัง  

กกกกกกก 
 วันและวิธกีารกระจายอยางครอบคลุมดังนี้ 
 1.วันธรรมดา  จํานวน 40 ชุด 

 2.วันหยุดราชการที่ไมใชวันเสารอาทิตย จาํนวน 40 ชุด 

 3.วันเสารอาทติย จํานวน 40 ชุด 

 นักทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 80 ชุดและนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศจํานวน 40 

ชุด รวมทัง้ส้ินเปนจํานวน 120 ชุด 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 

กกกกกกกเคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน  4 สวน ดังนี ้

กกกกกกกสวนที ่1   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ

สถานภาพ   จาํนวนบุตร – ธดิา อายุ   ระดับการศึกษา   อาชีพ   รายไดเฉล่ียตอเดือน และที่อยู

ปจจุบันของนกัทองเทีย่ว 

กกกกกกกสวนที ่2   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปในการเดินทางทองเทีย่ว ของ

นักทองเที่ยว ประกอบดวย 
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กกกกกกกกกกก1.กกนกัทองเทีย่วเคยเดินทางมาทองเทีย่วโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน   

                 รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี มากอนหรือไม 

กกกกกกกกกกก2.กกการรับรูขาวสารดานการทองเที่ยวของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน  

       รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  สําหรับนักทองเทีย่ว 

กกกกกกกกกกก3.กกจํานวนและรูปแบบในการเดินทางทองเทีย่ว 

กกกกกกกกกกก4.กกระยะเวลาในการเขาพัก 

กกกกกกกกกกก5.กกชวงเวลาในการเดินทางมาใชบริการโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน   

       รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ของนักทองเที่ยว 

กกกกกกกสวนที ่3   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่วชาว

ไทยตอโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยกําหนดใหคําตอบเปนแบบ
มาตราสวนประเมินคา (Rating Scale)   และใหผูตอบเลือกตอบตามความรูสึกของตัวเอง โดยแบง

ระดับความพงึพอใจเปน 5 ระดับ ไดแก   มากที่สุด   มาก   ปานกลาง   นอย   และไมพึงพอใจ  ซึ่ง

คําถามประกอบดวย 

 

กกกกกกกดานหองพกั 

กกกกกกก-  ขนาดของหองพัก 

กกกกกกก-  ความสะอาดภายในหองพกั 

กกกกกกก-  อุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวก 

กกกกกกก-  ขนาดของเตียงนอน 

กกกกกกก-  ขนาดของหองน้ํา 

กกกกกกก-  ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ 

 

กกกกกกกดานหองอาหาร 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการ 

               -  ความสะอาด 

         -  รสชาติ 

         -  ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

กกกกกกก-  

กกกกกกก 
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ดานแผนกตอนรับและรับจองหองพัก 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังาน 

กกกกกกก-  การใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก-  ความสะดวกในการรับจองหองพัก 

 

กกกกกกกดานสปา 

กกกกกกก-  ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของ 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังาน 

กกกกกกก-  ความสุภาพในการใหบริการของพนกังาน 

 

กกกกกกกดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆบริเวณโรงแรม 

กกกกกกก-  สระวายน้ํา 

กกกกกกก-  หองประชุม 

กกกกกกก-  สนามเทนนิส 

กกกกกกก-  โตะพูล 

กกกกกกก-  บริการอินเตอรเน็ท 

 

กกกกกกกดานสภาพแวดลอม 

กกกกกกก-  ความปลอดภัยของสถานที ่

กกกกกกก-  ความสะอาดของรีสอรท 

กกกกกกก-  ความสวยงามของรีสอรท 

 

กกกกกกกสวนที ่4   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี และขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อเปนประโยชนตอการ

นําไปปรับปรุงการบริการ 

กกกกกกกภาษาที่ใชในแบบสอบถามมจีาํนวนทั้งหมด 5 ภาษา ไดแก ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ภาษาญ่ีปุน ภาษารัสเซีย และภาษาเกาหลี ซึ่งในแตละภาษา ไดรับการแปลโดยเจาของภาษา และ

มีการทดลองใชกับเจาของภาษา ในแตละภาษา กอนนํามาเก็บขอมูลจริง เปนจํานวน 30 ชุด เพื่อ

ความเขาใจทีต่รงกันในการตอบแบบสอบถาม 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
กกกกกกก1.กกนําแบบสอบถามที่ทาํข้ึนโดยคําแนะนําจากอาจารยทีป่รึกษาไปทดสอบผูโดยสาร

ตัวอยาง (Pretest) จํานวน 30 คน แลวนําผลลัพธวเิคราะหและหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

โดยวิธหีาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach โดยไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 

0.95 ซึ่งใหคาความเชื่อม่ันสูง และสามารถใชเปนแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ได 

กกกกกกก2.กกนําแบบสอบถามไปแจกนกัทองเทีย่ว จํานวนแบบสอบถามที่เก็บรวมรวมขอมูล 

120 ฉบับ ไดรับกลับคืนครบทั้งหมด คิดเปนรอยละ 100 

 

ผูศึกษาดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนตามลําดับดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอความรวมมือจากมหาวิทยาลัยนเรศวร  ศูนยวิทยบริการกรุงเทพฯ  เพื่อทํา

หนงัสือขอ อนุญาตเก็บขอมลูในโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
กกกกกกก2.กกนําหนังสือจากมหาวิทยาลัยนเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพฯ สงใหโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี เพื่อขอความอนุเคราะหรวมมือและช้ีแจงจุดประสงคใน
การศึกษาคนควา และใหขอมูลตามสภาพความเปนจริง 

กกกกกกก3.กกนําแบบสอบถามไปแจกใหนักทองเที่ยวจํานวนทั้งส้ิน  120 ชุด  

กกกกกกก4.กกตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม   เพื่อนาํไปวิเคราะหและแปลผลขอมูล 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 

กกกกกกกผูศึกษาทําการวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคา

รอยละ คาเฉลี่ย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance) คาเฉล่ียมีเกณฑในการแปลผล ดังนี ้

 

กกกกกกกการใหคาน้าํหนักคะแนนแบบสอบถามจะใหคะแนนตามระดับดังนี ้

กกกกกกก5 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  มากที่สุด 

กกกกกกก4 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  มาก 

กกกกกกก3 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  ปานกลาง 

กกกกกกก2 หมายถงึ    มีระดับความพึงพอใจ  นอย 
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กกกกกกก1 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  นอยที่สุด 

 

กกกกกกกหลังจากเก็บรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวในแต

ละหัวขอแบงระดับความพึงพอใจออกเปน  5 ระดับ    โดยการหาความกวางของอันตรภาคช้ัน   

ดังนี ้(เอกชัย ล้ินสุวรรณ, 2545: 26) 

กกกกกกกความกวางของอันตรภาคช้ัน =    (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 

จํานวนช้ัน 

      =    (5 – 1) 

                5 

      =    0.8 
 

วงคาเฉลีย่   ระดับความพึงพอใจ 
4.21 - 5.00    มากที่สุด 

3.41 - 4.20    มาก 

2.61 - 3.40    ปานกลาง 

1.81 - 2.60    นอย 

1.00 - 1.80   นอยที่สุด 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
กกกกกกกในการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี มีการวิเคราะหขอมลู และนาํเสนอในประเด็นสําคัญๆ ดังนี ้

 
นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 

กกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวจิัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกกก1.  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกกก2.  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการทองเที่ยว 

กกกกกกกกก3.  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา 
                        ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  
กกกกกกกกก4.  การวิเคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรท 

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

กกกกกกกจากแบบสอบถาม ทัง้หมดจํานวน 120 ชุด ไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจํานวน 

120 ชุด คณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 1 ของแบบสอบถาม ไดผลตามตาราง 1 

ดังนี ้

 

ตาราง 1 แสดงขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (n=120) รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 55 45.8 

หญิง 65 54.2 

2.อาย ุ     
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ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป  8 6.7 

21 – 30 ป 58 48.3 

31 – 40 ป 37 30.8 

41 – 50 ป 14 11.7 

51 – 60 ป 3 2.5 

มากกวา 60ป 0 0 

3.อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 13 10.8 

ขาราชการ 7 5.8 

พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจาง 73 60.8 

ธุรกิจสวนตัว 23 19.2 

อ่ืนๆ 4 3.3 

4.รายได   

ตํ่ากวา 8,000 บาท 5 4.2 

8,001 – 14,999 บาท 10 8.3 

15,000 – 19,999 บาท 34 28.3 

30,000 – 49,999 บาท 29 24.2 

มากกวา 50,000 บาท 42 35 

5.สัญชาติ   

ไทย 80 66.7 

ญ่ีปุน 10 8.3 

เกาหลี 8 6.7 

รัสเซีย 21 17.5 

อ่ืนๆ 1 0.8 

 

กกกกกกกจากตาราง 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจาํนวน 65 คน เพศชาย

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 54.2 และ45.8 ตามลําดับ 

กกกกกกกอายุของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนผูมีอายุ 21–30 ป จาํนวน 58 คน คิด

เปนรอยละ 48.3 และจํานวนนอยที่สุด คือผูมีอายุ 31-40 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 30.8 
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กกกกกกกอาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 

จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 60.8 และจํานวนนอยทีสุ่ดคืออาชีพ อ่ืนๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอย

ละ 3.2 

กกกกกกกรายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนผูมีรายไดมากกวา 50,000 บาท ข้ึน

ไปจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35 และจํานวนนอยที่สุดคือผูที่มีรายไดตํ่ากวา 8,000 บาท 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.2 

กกกกกกกสัญชาติของผูตอบแบบสอบถามพบวาสวนใหญเปนผูมีสัญชาติไทย จํานวน 80 คน คิด

เปนรอยละ 66.7 และจํานวนนอยที่สุดคือผูมีสัญชาติอ่ืนๆ คือออสเตรเลีย จํานวน 1 คน คิดเปนรอย

ละ 0.8  

 
ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเท่ียว 
 

กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 2 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 2 แสดงขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเทีย่ว 

 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับพฤติกรรมในการทองเที่ยว จํานวน  รอยละ 

1.ผูตอบแบบสอบถามเคยมาใชบริการ   

เคยมาใชบริการ 8 6.7 

ไมเคยมาใชบริการ 112 93.3 

2.รูจัก โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี จากที่ใด 

  

พูดคุย/แนะนาํ 46 38.3 

ใบปลิว/แผนพบั 16 13.3 

งานทองเที่ยวไทย 33 27.5 

ตัวแทนจําหนาย 25 20.8 

3.ทานเดินทางมากับ   

คนเดียว  3 2.5 

เพื่อน 57 47.5 
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ครอบครัว 52 43.3 

บริษัท 8 6.7 

4.ระยะเวลาในการเขาพกั   

1-2 วัน 73 60.8 

3-4 วัน 17 14.2 

5 วัน ข้ึนไป 30 25 

  

กกกกกกกจากตาราง 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยเดินทางมาใชบริการมากอน 

เปนจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 6.7 และผูที่เคยเดินทางมากอนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 

6.7 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจักโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัด
ชลบุรี จากบุคคลอ่ืนแนะนํามาเปนจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 38.3 จากงานทองเที่ยวเปน

จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 27.5 และจากตัวแทนจําหนาย จาํนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 20.8 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรูีปแบบในการเดินทางมากับเพื่อน เปนจํานวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 47.5 และเดินทางมากับครอบครัวเปนจาํนวน 52 คน คิดเปนรอยละ 43.3 และ

เดินทางมากับบริษัทเปนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ  

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชระยะเวลาในการเขาพักจาํนวน 1-2 วัน เปนจํานวน 73 

คนคิดเปนรอยละ 60.8 และ 5 วนัข้ึนไป เปนจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 25 และ 3-4 วันเปน

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 14.2 ตามลําดับ 

 
ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเท่ียว ณ โรงแรม พัทยา ซี
แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุร ี
 
กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 3 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 3  แสดงความพงึพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว  

  ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
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X  SD. ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความพงึพอใจ 

1. ดานหองพัก 3.01 0.82 ปานกลาง 

2. ดานหองอาหาร 3.30 0.80 ปานกลาง 

3. ดานแผนกตอนรับ 3.41 0.85 มาก 

4. ดานสปา 4.29 0.71 มากที่สุด 

5. ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการ
ในโรงแรม 

3.49 1.08 มาก 

6. ดานสภาพแวดลอม 4.01 1.43 มาก 

รวม 3.49 0.56 มาก 

 

กกกกกกกจากตาราง 3 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  คาเฉลีย่ 3.49 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.56 โดยมีความพงึพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม อันดับ

สุดทายคือ ดานหองพกั 

 

ตาราง 4 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานหองพัก 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานหองพัก 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ขนาดของหองพัก 3.37 0.71 มาก 

2. ความสะอาดของหองพัก 3.25 0.84 ปานกลาง 

3. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายใน
หอง 

3.18 0.84 ปานกลาง 

4. ขนาดเตียงนอน 3.05 0.81 ปานกลาง 

5. ขนาดหองน้าํ 2.99 0.81 ปานกลาง 

6. ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ 2.23 0.95 นอย 

รวม 3.01 0.64 ปานกลาง 
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กกกกกกกจากตาราง 4 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานหองพกัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยมีความพงึพอใจมากในขนาดของหองพกัเปนอันดับแรก รองลงมาคือ

ความสะอาดของหองพัก อันดับสุดทายคือ ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ตาราง 5 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานหองอาหาร 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานหองอาหาร 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.27 0.88 ปานกลาง 

2. ความสะอาดของอาหาร 3.30 0.77 ปานกลาง 

3. รสชาติอาหาร 3.27 0.78 ปานกลาง 

4. ความหลากหลายของเมนูอาหาร 3.38 0.78 ปานกลาง 

รวม 3.30 0.70 ปานกลาง 

 

กกกกกกกจากตาราง 5 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานหองอาหารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.30 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 Missing = 1.7% โดยมีความพึงพอใจมากในความหลากหลายของเมนู

เปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการและรสชาติอาหาร  

 

ตาราง 6 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานแผนกตอนรับ 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานแผนกตอนรับ 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.39 0.79 ปานกลาง 

2. การใหบริการของพนกังาน 3.35 0.96 ปานกลาง 



 

48 

3. ความสะดวกในการรับจองหองพัก 3.50 0.80 มาก 

รวม 3.40 0.71 ปานกลาง 

 

กกกกกกกจากตาราง 6 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานแผนกตอนรับโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.40 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 Missing 0.8% โดยมีความพึงพอใจมากในความสะดวกในการจอง

หองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ อันดับสุดทายคือการ

ใหบริการของพนกังาน  

 

ตาราง 7 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานสปา 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานสปา 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 4.25 0.70 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.27 0.71 มากที่สุด 

3. ความสุภาพของพนักงาน 4.37 0.72 มากที่สุด 

รวม 4.30 0.62 มากที่สุด 

 

กกกกกกกจากตาราง 7 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานสปาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ย 4.30 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.62 Missing 2.5% โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพของพนกังานเปนอันดับ

แรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  

 

ตาราง 8 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม 

ระดับความพงึพอใจ 
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1. สระวายน้ํา 4.19 0.92 มาก 

2. หองประชุม 3.14 1.19 ปานกลาง 

3. สนามเทนนิส 3.27 1.12 ปานกลาง 

4. โตะพูล 3.30 1.09 ปานกลาง 

5. บริการอินเตอรเน็ต 3.55 1.10 มาก 

รวม 3.22 0.95 ปานกลาง 

 

กกกกกกกจากตาราง 8 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมโดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.22 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 Missing 53.3% โดยมีความพึงพอใจมาก

ใน สระวายน้ําเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการอินเตอรเน็ต อันดับสุดทายคือ หองประชุม  

 

ตาราง 9 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานสภาพแวดลอม  

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานสภาพแวดลอม 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความปลอดภัยของสถานที ่ 3.85 0.71 มาก 

2. ความสะอาดของสถานที ่ 4.05 2.84 มาก 

3. ความสวยงามของรีสอรท 4.15 0.75 มาก 

รวม 4.01 1.14 มาก 

 

กกกกกกกจากตาราง 9 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก  คาเฉลีย่ 4.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.14 โดยมีความพงึพอใจมากในความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก 

รองลงมาคือความสะอาดของสถานที่ อันดับสุดทายคือ ความปลอดภัยของสถานที ่จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด 120 คน 
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การวิเคราะหการตัดสนิใจในการใชบรกิาร ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด
สปา จังหวัดชลบุร ี
 
กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 4 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 10 แสดงการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

   จงัหวัดชลบุรี 

 

การตัดสินใจในการใชบริการ จํานวน 
(n=120) 

รอยละ 

1.ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการหรือไม   

พึงพอใจ 111 92.5 

ไมพึงพอใจ 9 7.5 

2.ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการอีกหรือไม   

กลับ 114 95 

ไมกลับ 6 5 

3.ทานจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการหรือไม   

บอก 114 95 

ไมบอก 6 5 

 

กกกกกกกจากตาราง 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ92.5 

และความไมพึงพอใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 7.5 ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะกลับมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 คิดวาจะไมกลับมาใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 และคิดวาจะไมบอก
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

กกกกกกกสมมติฐานที่ 1 เพศ อายุ อาชพี รายได และสัญชาติ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกจําแนกไดดังนี ้ 

กกกกกกก1.กกเพศ ของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท 

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ    

 

ชาย (n=55) หญิง (n=65) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

X  SD. X  SD. 

t-value Sig 

1. ดานหองพัก 3.03 0.56 3.00 0.70 .234 .376 

2. ดานหองอาหาร 3.30 0.63 3.30 0.76 -.074 .191 

3. ดานแผนกตอนรับ 3.43 0.55 3.38 0.83 .332 .018 * 

4. ดานสปา 4.29 0.60 4.31 0.65 -.188 .269 

5. ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการ
ในโรงแรม 

3.51 0.81 3.01 1.00 2.006 .147 

6. ดานสภาพแวดลอม 3.87 0.67 4.13 1.41 -1.220 .498 

รวม 3.44 0.44 3.55 0.65 -.560 .068 
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* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 11 พบวา คา Sig = .068 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ในระดับความ

เชื่อมั่น 95 % นักทองเที่ยวทีม่ีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 

กกกกกกก2.กกอาย ุของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.69 

44.63 

49.33 

4 

115 

119 

1.17 3.02 .021 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.52 

56.40 

57.92 

4 

113 

117 

0.38 

0.49 

0.76 

 

.552 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.67 

59.64 

4 

114 

0.16 

0.52 

0.32 .863 
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รวม 60.31 118 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.02 

43.97 

45.99 

4 

112 

116 

0.50 

0.39 

1.28 .280 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.99 

47.27 

50.27 

4 

51 

55 

0.74 

0.92 

0.80 .526 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

5.56 

149.29 

154.85 

4 

115 

119 

1.39 

1.29 

1.07 .374 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.87 

16.95 

17.82 

4 

51 

55 

0.21 

0.33 

0.65 .625 

 

กกกกกกกจากตาราง 12 พบวา F = 0.65  คา Sig = .625 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีายุตางกนั มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก3.กกอาชีพ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาชีพ 



 

54 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.51 

45.81 

49.33 

4 

115 

119 

0.87 

0.39 

2.20 .073 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.17 

56.75 

57.92 

4 

113 

117 

0.29 

0.50 

0.58 .674 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.33 

59.98 

60.31 

4 

112 

116 

0.82 

0.52 

0.15 .960 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.41 

44.58 

45.99 

4 

112 

116 

0.35 

0.39 

0.88 .474 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.02 

46.25 

50.27 

4 

115 

55 

0.21 

1.33 

1.10 .362 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.85 

154.00 

154.85 

4 

115 

119 

 0.15 .958 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.17 

15.64 

17.82 

4 

51 

55 

0.54 

0.30 

1.77 .148 

 

กกกกกกกจากตาราง 13 พบวา F= 1.77  คา Sig = .148 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ในระดับ

ความเชื่อมัน่ 95 % นักทองเที่ยวที่มีอาชพีตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกก4.กกรายได ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามรายได 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.25 

47.07 

49.33 

4 

115 

119 

.56 

.40 

1.37 .245 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

5.23 

52.69 

57.92 

4 

113 

117 

1.30 

0.46 

2.80 .029 * 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.57 

58.74 

60.31 

4 

114 

118 

0.39 

0.51 

0.76 .552 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

8.12 

37.86 

45.99 

4 

112 

116 

2.03 

0.33 

6.01 .000 * 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.69 

47.58 

50.27 

4 

51 

55 

0.67 

0.93 

0.72 .581 
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6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.00 

150.85 

154.85 

4 

115 

119 

1.00 

1.31 

0.76 .551 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.19 

15.62 

17.82 

4 

51 

55 

0.54 

0.30 

1.79 .145 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 14 พบวา F= 1.79  คา Sig = .145 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ในระดับ

ความเชื่อมัน่ 95 % นักทองเที่ยวที่มีรายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก5.กกสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามสัญชาติ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

3.12 

46.20 

4 

115 

0.78 

0.40 

1.94 .108 
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รวม 49.33 119 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.59 

54.32 

57.92 

4 

113 

117 

0.89 

0.48 

1.87 .120 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.96 

59.35 

60.31 

4 

114 

118 

0.24 

0.52 

0.46 .764 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.28 

41.71 

45.99 

4 

112 

116 

1.07 

0.37 

2.87 .026 * 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.21 

49.06 

50.27 

3 

52 

55 

0.40 

0.94 

0.42 .734 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

10.01 

144.84 

154.85 

4 

115 

119 

2.50 

1.25 

1.98 .101 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.02 

14.79 

17.82 

3 

52 

55 

1.00 

0.28 

3.54 .021 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 15 พบวา F= 3.54  คา Sig = .021 ซึ่งนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 ในระดับความเช่ือมั่น 95 % นักทองเที่ยวทีม่ีสัญชาติตางกัน มีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกกสมมติฐานที่ 2  เพศ อายุ อาชีพ รายได และสัญชาติ ของนักทองเท่ียวที่ตางกัน มีการ

ตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี

ตางกัน 

กกกกกกกจําแนกไดดังนี ้

กกกกกกก1.กกเพศ ของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ โรงแรม พัทยา ซี  

               แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีจําแนกตามเพศ 

 

ชาย (n=55) หญิง (n=65) การตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

X  SD. X  SD. 

t-value Sig 

1. มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
หรือไม 

1.01 0.13 1.07 0.26 -1.548 .003 * 

2. จะยังกลับมาใชบริการหรือไม 1.01 0.13 1.07 0.26 -1.548 .003 * 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการหรือไม 1.03 0.18 1.10 0.31 -1.538 .003 * 

รวม 1.02 0.14 1.08 0.27 -1.625 .002 * 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 16 พบวา คา Sig = .002 ซึ่งนอยกวา 0.05 จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มเีพศตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกก2.กกอาย ุของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ

หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.41 

5.28 

5.70 

4 

115 

119 

0.10 

0.46 

2.28 .065 

2. จะยังกลับมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.41 

5.28 

5.70 

4 

115 

119 

0.10 

0.46 

2.28 .065 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมา
ใชบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.30 

8.02 

8.32 

4 

115 

119 

0.76 

0.70 

1.08 .368 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.36 

5.56 

5.92 

4 

115 

119 

0.09 

0.04 

1.87 .120 

 

กกกกกกกจากตาราง 17 พบวา F = 1.87  คา Sig = .120 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีายุตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 
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กกกกกกก3.กกอาชีพ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อาชีพ ของนักทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = อาชีพ ของนักทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.04 

0.04 

1.01 .405 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.04 

0.04 

1.01 .405 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.18 

8.13 

8.32 

4 

115 

119 

0.04 

0.07 

0.66 .617 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.18 

5.74 

5.92 

5 

114 

119 

0.04 

0.05 

0.90 .462 
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กกกกกกกจากตาราง 18 พบวา F = 0. 90  คา Sig = .462 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีาชีพตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก4.กกรายได ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามรายได 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.03 .391 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.03 .391 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.06 

8.26 

8.32 

4 

115 

119 

0.01 

0.07 

0.21 .930 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.11 

5.80 

4 

115 

0.02 

0.05 

0.57 .679 
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รวม 5.92 119 

 

กกกกกกกจากตาราง 19 พบวา F = 0.57  คา Sig = .679 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มรีายไดตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก5.สัญชาติของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรมพัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรมพัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามสัญชาติ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.27 

5.42 

5.70 

4 

115 

119 

0.07 

0.04 

1.14 .214 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.27 

5.42 

5.70 

4 

115 

119 

0.07 

0.04 

1.14 .214 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.16 

8.15 

8.32 

4 

115 

119 

0.04 

0.07 

0.58 .674 
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โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.23 

5.69 

5.92 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.17 .325 

 

กกกกกกกจากตาราง 20 พบวา F = 1.17  คา Sig = .325 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มสัีญชาติตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

 
ขอเสนอแนะ 
จากการที่ไดศึกษาและทําการวิจัยฉบับนี้ ทําใหไดขอเสนอแนะตางๆดังตอไปนี้ 

 1.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรปรับปรุงดานหองพักและอุปกรณ

อํานวยความสะดวกภายในหองพัก ไดแก โทรศัพท โทรทัศน รีโมทคอนโทรล เคร่ืองปรับอากาศ 

ไฟฟา ก็อกน้ํา ทอน้ํา เคร่ืองสุขภัณฑภายในหองน้าํ และอุปกรณอํานวนความสะดวกภายใน

หองพักใหมีพรอมและใชงานไดดีอยูเสมอ เพื่อรองรับนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามารับบริการอยู

อยางตอเนื่อง 

 2.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรปรับปรุงดานหองอาหารใหมีความ

หลากหลายของเมนูอาหารใหมากย่ิงข้ึน ความใหม สด สะอาด และมีเพียงพอตอจํานวน

นักทองเที่ยวในแตละวนั  

 3.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรทาํนุบํารุงและหมั่นตรวจสอบสภาพ

ของส่ิงอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม ไดแก สระวายน้าํ หองประชุม สนามเทนนิส โตะพูล และ

อินเตอรเนท็ ใหสามารถพรอมใหบริการแกนักทองเที่ยวตลอดเววลา 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

64 

บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศกึษา 
 

กกกกกกกสรุปผลการศึกษาเปน 3 สวน ดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกก2.กกพฤติกรรมในการทองเทีย่วของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกก3.กกความพงึพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน  

            รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก4.กกการวเิคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน  

          รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก5.กกผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

กกกกกกกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
กกกกกกกสรุปขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี นักทองเที่ยวทีม่าใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด

สปา จงัหวัดชลบุรี สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 54.2 อายุ 21–30 ป 

จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 48.3 อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง จํานวน 73 คน คิดเปน

รอยละ 60.8 รายไดมากกวา 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35 สัญชาติไทย 

จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 66.7  
 
กกกกกกกพฤติกรรมในการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
กกกกกกกพฤติกรรมในการทองเที่ยวของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญไมเคยเดินทางมาใชบริการ

มากอน เปนจาํนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 6.7 รูจักโรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 

จังหวัดชลบุรี จากบุคคลอ่ืนแนะนาํมาเปนจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 38.3 มีรูปแบบในการ
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กกกกกกกความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยว โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  
 
กกกกกกกความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนกตอนรับ ดานสปา ดานส่ิง

อํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ในภาพรวมอยูในอยูในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.49 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.56 โดยมีความพึงพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก 

คาเฉลี่ย 4.29 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม คาเฉล่ีย 4.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.43 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมคาเฉลี่ย 3.49 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.08 แผนกตอนรับ คาเฉลี่ย 3.41 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ดาน

หองอาหารคาเฉล่ีย 3.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 อันดับสุดทายคือ ดานหองพกั คาเฉลีย่ 

3.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 

กกกกกกกความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ในดานหองพักโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลีย่ 3.01 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.64 โดยมีความพึงพอใจมากในขนาดของหองพักเปนอันดับแรก คาเฉล่ีย 3.37 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือความสะอาดของหองพัก คาเฉล่ีย 3.25 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.84 อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง คาเฉลีย่ 3.18 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.84 ขนาดเตียงนอน คาเฉล่ีย 3.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 ขนาดหองน้ํา คาเฉล่ีย 2.99 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.81 อันดับสุดทายคือ ความเย็นของ เคร่ืองปรับอากาศ คาเฉล่ีย 2.23 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.95 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานหองอาหารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 

Missing 1.7% โดยมีความพึงพอใจมากในความหลากหลายของเมนเูปนอันดับแรก คาเฉลีย่ 3.38 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.78 Missing 1.7%รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร คาเฉลี่ย 3.30 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.77 Missing 1.7%อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการใหบริการและ

รสชาติอาหาร คาเฉลี่ย 3.27 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 Missing 1.7%และคาเฉล่ีย 3.27 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 Missing 1.7%ตามลําดับ 
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กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานแผนกตอนรับโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉลี่ย 3.40 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.71 Missing 0.8% โดยมีความพึงพอใจมากในความสะดวกในการจองหองพักเปนอันดับแรก

คาเฉลี่ย 3.50 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.80 Missing 0.8% รองลงมาคือความรวดเร็วในการ

ใหบริการ คาเฉล่ีย 3.39 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 และ อันดับสุดทายคือการใหบริการของ

พนกังาน คาเฉล่ีย 3.35 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานสปาโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ด คาเฉลี่ย 4.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 Missing 

2.5% โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพของพนกังานเปนอันดับแรก คาเฉลีย่ 4.37 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 Missing 2.5% รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉลี่ย 4.27 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 Missing 2.5% อันดับสุดทายคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

คาเฉลี่ย 4.25 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.70 Missing 2.5% 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลีย่ 3.22 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.95 Missing 53.3% โดยมีความพงึพอใจมากในสระวายน้ําเปนอันดับ

แรก คาเฉลี่ย 4.19 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 Missing1.7% รองลงมาคือบริการอินเตอรเน็ต 

คาเฉลี่ย 3.55 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 1.10 Missing15.8% โตะพูล คาเฉลี่ย 3.30 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.09 Missing 26.7% สนามเทนนิส คาเฉลี่ย 3.27 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.12 

Missing 29.2% อันดับสุดทายคือ หองประชุม คาเฉล่ีย 3.14 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.19 

Missing 48.3% 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.14 

โดยมีความพงึพอใจมากในความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก คาเฉล่ีย 4.15 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือความสะอาดของสถานที ่คาเฉลี่ย 4.05 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2.84 

อันดับสุดทายคือ ความปลอดภัยของสถานที ่คาเฉลี่ย 3.85 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 
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กกกกกกกการวิเคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  
รีสอรทแอนดสปา จงัหวดัชลบุร ี
 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมคีวามพึงพอใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ92.5 และความไมพึงพอใจใน

การใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 9 คน คิดเปน

รอยละ 7.5 ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะกลับมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 คิดวาจะไมกลับมาใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 และคิดวาจะไมบอก

ใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิด

เปนรอยละ 5 ตามลําดับ 
 

กกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
กกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

กกกกกกกสมมติฐานที ่1 เพศ อายุ อาชพี รายได และสัญชาติ ของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีแตกตางกนั 

จําแนกไดดังนี ้ 

กกกกกกก1.กกนักทองเทีย่วที่มีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก2.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก3.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก4.กกนักทองเทีย่วที่มีรายไดตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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กกกกกกก5.กกนักทองเทีย่วที่มีสัญชาติตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  
 
กกกกกกกสมมติฐานท่ี 2 เพศ อายุ อาชีพ รายได และสัญชาติ ของนักทองเที่ยวที่ตางกัน มีการ

ตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปาจังหวัดชลบุรีไม

ตางกัน 

กกกกกกก1.กกนักทองเทีย่วที่มีเพศตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการทีโ่รงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  

กกกกกกก2.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการทีโ่รงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

กกกกกกก3.กกนักทองเทีย่วที่มีอาชพีตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

กกกกกกก4.กกนักทองเทีย่วที่มีรายไดตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

กกกกกกก5.กกนักทองเทีย่วที่มีสัญชาติตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 

อภิปรายผล 

 

กกกกกกกจากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยว ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี สามารถอภิปรายผลดังนี ้

กกกกกกกผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ทั้ง 6 ดาน คือ ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนก

ตอนรับ ดานสปา ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ใน
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กกกกกกก1.กกดานหองพัก พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากใน

ขนาดของหองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของหองพกั และอุปกรณอํานวยความ

สะดวกภายในหอง ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ ความเยน็ของ เคร่ืองปรับอากาศ  

กกกกกกก2.กกดานหองอาหาร พบวา นกัทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใชโดยรวมอยูในระดับ 

ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากในความหลากหลายของเมนูเปนอันดับแรก รองลงมาคือความ

สะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการใหบริการและรสชาติอาหาร 

กกกกกกก3.กกดานแผนกตอนรับ พบวา นักทองเที่ยวมคีวามพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมาก

ในความสะดวกในการจองหองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ 

อันดับสุดทายคือการใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก4.กกดานสปา พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ มากที่สุด โดยมีความพึงพอใจมากในความ

สุภาพของพนกังานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

กกกกกกก5.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึง

พอใจในการใช โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปาน

กลาง โดยมีความพึงพอใจมากในสระวายน้ําเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการอนิเตอรเน็ต และ

โตะพูล ตามลาํดับ และอันดับสุดทายคือ หองประชุม  

กกกกกกก6.กกดานสภาพแวดลอม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีความพงึพอใจมากใน

ความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของสถานที ่อันดับสุดทายคือ 

ความปลอดภัยของสถานที่  

กกกกกกกดานที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คือ ดานสปา โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพ

ของพนกังานเปนอันดับแรก และพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ ดานหองพัก กกกก

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศ อายุ อาชพี รายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการ
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กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ไมแตกตางกัน แตนกัทองเทีย่วที่มอีายุ อาชีพ 

รายได สัญชาติ ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

กกกกกกก ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  ควรตองมกีารศึกษาในสวนตางๆเพิม่เติมเพื่อใหเกิดความสมบูรณ
มากยิง่ข้ึน โดยสรุปสาระสําคัญไดดังตอไปนี ้

กกกกกกก1.  เนื่องจากการศึกษาในคร้ังนีเ้ปนการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของนกัทองเทีย่ว

ชาวไทยและชาวตางประเทศ ดังนัน้ในการทําวิจยัคร้ังตอไปทางผูวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรจะแยก

ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเที่ยวแตละสัญชาติแยกจากกันอยางส้ินเชิง ทัง้นี้เพื่อจะไดทราบถงึ

ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วแตละสัญชาติอยางละเอียด เพื่อเปนแนวทางในการแกไข พัฒนา

หรือปรับปรุงการใหบริการทีดี่ยิ่งข้ึนตอไป 

กกกกกกก2.  ทั้งนี้การศึกษาวิจัยในคร้ังนีไ้ดดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระหวางการดําเนนิการ

ปรับปรุงและขยายตอเติมหองพักใหโรงแรมสามารถรองรับนักทองเที่ยวในฤดูกาลตอไปไดมาก

ยิ่งข้ึนดังนัน้ หากโรงแรมสรางแลวเสร็จ และสามารถเปดใหบริการไดอยางเต็มรูปแบบก็ควรที่จะมี

การเก็บขอมูลทางดานความพึงพอใจอีกคร้ังโดยนําผลจากงานวิจัยคร้ังนี้เปนตัวแบบในการ

ดําเนนิการแกไขปรับปรุงทางดานคุณภาพการใหบริการที่ดีตอบสนองตอลูกคาของโรงแรม  

 

 

 

 

 



 

71 

บรรณานุกรม 
 

กมลวรรณ รุงสุริยะศิลป,  พงษชัย  เดชสุวรรณวณิช,  เพชรรัตน  ประทมุมินทร,   

กกกกกกกยลรวี  พงศรัตนามาน,  ศรีไสว  โพธิวัลย.  (2548).  พฤติกรรมและความพึงพอใจ 

กกกกกกกของลูกคาที่เปนสมาชิกบัตรสปอตรีวอรดคารดของหางสรรพสินคาท็อปส ซุปเปอรมาเกต็ 

กกกกกกกสาขาประชานิเวศนตอการบริหารลูกคาสัมพันธ,  มหาวิทยาลัยนเรศวร.  

กรวรา นิชยวฒันากุล,  จกัรพงษ  ปุณขันธุ,  นุชรัตน  เกยีรติศรีสกุล,  ศักด์ิดา  บุญชวย.  (2548). 

กกกกกกกความพงึพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาใตดินในเขตกรุงเทพมหานคร,   

กกกกกกกมหาวทิยาลัยนเรศวร. 

กอบแกว ชาวเมือง,  ธัญลักษณ จันทรศรี,  ศราชัย  วิทยากรฤกษ,  สมชัย จนิตสุภัค,   

กกกกกกกสุทริา นาคสมบูรณ.  (2547).  ปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอธุรกิจรับจัด 

กกกกกกกงานศพครบวงจร : กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด นนทบุรี สุริยา แคลาย, 

กกกกกกกมหาวทิยาลัยนเรศวร. 

ขนิตดา ดันไหม,  ตอศักด์ิ อุนสําราญ,  นรารักษ เอกเจริญชัย.  (2549).  

ปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท กสท  

โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  สํานกังานใหญแจงวฒันะกลังการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ, 

  มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

ชญาน ีส่ิงที่สุข.  (2546),  ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในเขตเมืองพัทยา,    

               มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช. 

ดวงพร  รัตติสรอย.  (2548).   ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรม  

กกกกกกกปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต,  มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. 

มลิจันทร  ทองคํา.  (2546).  ความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมอุบลแกรนด กก

กกกกก    จังหวัดอุบลราชธานี,  มหาวทิยาลัยมหาสารคาม. 

รุงรวี  เชิดชูตระกลูเกยีรติ.  ( 2546).  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรม  

กกกกกกกรอยัลปร๊ินเซสในเขตอําเภอเมือง จงัหวัดนครราชสีมา,  บัณฑิตวทิยาลัย  

  สถาบันราชภัฏสวนดุสิต. 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี.  วธิีการเลือกกลุมตัวอยาง. สืบคนเม่ือวนัที ่10 กุมภาพันธ พ.ศ.   

               2550. จาก: http://web.udru.ac.th/~sutad18/new2/08.html.  

 

http://web.udru.ac.th/%7Esutad18/new2/08.html


 

72 

การทองเทีย่วแหงประเทศไทย.  ขอมูลเชิงวิชาการ.  สืบคนเม่ือวนัที ่10 กุมภาพันธ พ.ศ.2550.  

               จาก: http://www2.tat.or.th/stat/download/tst/380/48%20pattaya_B.xls  

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

73 

ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 
 

Questionnaire : The tourist satisfaction for “Pattaya Sea Sand Sun Resort” ‘s Service 
แบบสอบถาม : ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอการใหบริการของ “พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรท” จ.ชลบุรี 

アンケート：”シーシエンシャンパタヤーリゾート”のサービスのための� � の満足 
Анкета; удовлетворение туристов на сервис обращения «Sea Sand Sun Resort, Pattaya» 

설문지: 파타야 씨 쌘 썬 리조트 서비스에 대한 고객 만족도 
 

 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงในชอง  O  หนาตัวเลือกที่ตรงกับตัวทานมากที่สุดในแตละคําถาม 

Please check √ which one you choose √ �  � � � � � �    

Отметите √  пожалуйста на вашем ответе.   √  마크를 해주세요. 

ตอนที่ 1  คุณสมบัติและลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม Personal Detail 個人的な細部 

 Личная Деталь  신상정보 
 

1.1  เพศ  Gender   性  Род   성별? 

O  ชาย   Male   男   Мужчина   남   

O  หญิง   Female   女   Женщина   여 

1.2  อายุ Age  年齢 Возраст  나이? 

O  ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป   20years or below   20歳または次に или ниже 20 20세 혹은 이하 

O  21-30 ป/years/歳/ годов / 세 

O  31-40 ป/years/歳/ годов / 세     

O  41-50 ป/years/歳/ годов / 세 

O  51-60 ป/years/歳/ годов / 세     

O  มากกวา more than 60 ป/years 60 年以上/ Выше 60 / 60세 이상 

1.3  อาชีพ   Occupation  職業  Занятия 직업 

O  นักเรียน/นักศึกษา    Student   学生 Студен / 학생   

O  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   Government officer   政府の役人 / 
    государственный служащий / 공무원 

O  พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง   Office worker   会社員 / конторский служащий / 회사원 

O  คาขายประกอบ/อาชีพสวนตัว   retailer/business man   小売商/実業家/ 

    работающий не по еайму,    розничный продавец / 소매, 자영업 

O  อื่นๆ(ระบ)ุ   Other  他/ Другие, Определите пожалуйста / 기타, 상세설명 

................................................................................. 

1.4  รายไดเฉล่ียตอเดือน   Income  インカム  Подход  수입 

O  ตํ่ากวา 8,000 บาท/baht or below   8,000バーツまたは次に8000 бат или ниже / 8천 밧 이하 

O  8,000-14,999 บาท/baht バーツ 8000 – 14999 бат / 밧   
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O  15,000-29,999 บาท/baht バーツ15000-29999 бат / 밧 

O  30,000-49,999 บาท/baht バーツ 30,000-49,999  бат / 밧 

O  ต้ังแต 50,000 บาท/baht or more ขึ้นไป 50,000 以上バーツ/ Бат или выше / 5만 밧 이상 

1.5  สัญชาติ   Nationality   � 籍 

O   ไทย 

O   Other country 他の国Другая страна 다른 나라............................................................................................. 

ตอนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเที่ยว 

Information about travel behavioral 旅行行動の約情報 
2.1  ทานเคยเดินทางมาใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน  รสีอรท” มากอนหรือไม (ไมนับรวมครั้งนี)้  
Have you ever been visited “Pattaya Sea Sand Sun Resort” before? (Not include this time) 

いままで”シーシエンシャンパタヤー リゾート” 前にだったか。(今回を含まないため) 

Вы  были «Sea Sand Sun Resort, Pattaya» прежде?(Не вклучая этот раз) 

씨쌘썬 리조트에 오신 적이 있습니까? (이번을 제외하고) 

O  เคย   yes   はい   Да / 네 

O  ไมเคย   Never   いいえНет / 아니오 

2.2  ทานรูจัก“ซีแซนดซัน พัทยา รีสอรท”จากที่ใด 

How do you know “Sea Sand Sun Pattaya Resort”?  

いかに”シーシエンシャンパタヤー リゾート”知っているか。 

Как вы узнали « Sea Sand Sun Resort, Pattaya» ? (Можно выбрать больше чем 1) 

씨쌘썬 리조트에 관해 어떻게 알게 되었습니까?(1개 이상 선택 가능) 

O  เพื่อน / Friend /� �  / Друзья / 친구  

O  ใบปลิว / Brochure / � � � � � � / Брошюра / 브로셔 

O  งานทองเที่ยวไทย / Thailand Travel Mart /� � � � � � � � � � � � � �  /  

       Таиландский аукционный зал пуиешествия / 태국 트래블 마트 

O  ตัวแทนจําหนาย   Agent   � � � � � トагенство  기관 

2.3  จํานวนและรูปแบบของกลุมในการทองเที่ยวในครั้งนี้ของทาน  

How many people in this trip and with whom? だれのこの旅行の何人人々そしてか。 

Сколько людей в этом поездке и с кем?  

이번 여행에 몇 명이 함께 하고 있으며 누구와 함께 하고 있습니까? 

O  เดินทางมาคนเดียว Alone 独りで Один 혼자 

O  กลุมเพื่อน / With friends 友人と с друзьями, все...человека (ов) 친구들과 

O  กลุมครอบครัว/ญาติ  With relative/family 親類/ 家族と  

       С родственниками, семьями, все.....человека(ов) / 친척들, 가족들과 

O  กลุมบริษัท  With company  会社とС сотрудниками, все.....человека (ов)  직장동료들과 

O  อื่นๆ(ระบ)ุ   Other   他다른 사람  другое................................................ 

2.4  ระยะเวลาในการพัก How long did you stay? 滞在の持続期間。 
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O  1-2 วัน/days/日  

O  3-5 วัน/days/日  

O  5 วันขึ้นไป more than 5 days รวม/totally.....วัน days 5 日以上全部で…..日 
 

ตอนที่ 3  ความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย ณ พัทยา ซีแซนดซนั รีสอรท 

The tourist satisfaction for “Pattaya Sea Sand Sun Resort”‘s Service 

”シーシエンシャンパタヤーリゾート”のサービスのための観光の満足   
удовлетворение туристов на сервис обращения « Sea Sand Sun Resort, Pattaya » 

씨쌘썬 리조트 서비스에 대한 만족도 

คําช้ีแจง โปรดใสเครื่องหมาย √ ในความคิดเห็นของตัวทานมากที่สุด  

Please check √ which one you choose  √ 一つが選ぶ点検 
Отметите √ на вашем ответе  답변에 (를 해주세요 
 

3.1 ดานหองพัก  
Rooms 
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ไมไดใชบริการ 
Unused 

사용되지 
않는 

 

3.1.1 ขนาดของหองพัก  

Size of the room 部屋のサイズ 

Размер комнаты  룸 사이즈 

      

3.1.2 ความสะอาดของหองพัก  

Cleanliness 部屋の清潔  Чистность  

결도 

      

3.1.3 อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง 

Facility inside the room 部屋の中の設備 

Способность на комнате 객실 

시설 

      

3.1.4 ขนาดของเตียงนอน  

Size of bed ベッドのサイズ 

Размер кровати  침대의 크기 

      

3.1.5 ขนาดของหองน้ํา  

Size of toilet  洗面所のサイズ 

Размер туалета  화장실의 크기 

      

3.1.6 ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ  

Air-conditioner‘s ability エアコンの能力 

Vozduxa-conditioner`s  에어컨 
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능력 

3.2 ดานหองอาหาร 

Beach Restaurant  ビージレストラン 
Ресторант на пляже  

해변레스토랑 

     

 

3.2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ  

Speed of Service サービスの速度  

Скорость сервиса 서비스 속도 
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Unused 
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않는 

 

3.2.2 ความสะอาดของอาหาร  

Cleanliness of food 食糧の清潔 

Чистность пища 음식 청결도 

      

3.2.3 รสชาติอาหาร  Taste of food  食糧

の味 

Вкус пнща 음식의 맛 

      

3.2.4 ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

Variety of food 食糧の変化 

Разнообразие пища 음식의 

다양성 

      

3.3 ดานแผนกตอนรับ และรับจอง
หองพัก 

Front office service & Reservation  

フロント・オフィスのサービス とび
予約Сервис фронта оффиса & 
резерованния 

프론트 오피스 및 예약부 서비스 

 

3.3.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ  

Speed of Service サービスの速度  

Скорость сервиса 서비스 속도 

      

3.3.2 ความสุภาพในการใหบริการ 

Politeness of the service サービスの丁寧

Вежливость 예의 

      

3.3.3 ความสะดวกในการรับจองหองพัก       
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Convenience of the reservation service 

予約サービスの便利   

Удобство   예약 서비스의 편이성 

3.4  ดานสปา  Spa  スパー    

Спа   스파 

 

3.4.1 ดานราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

price are appropriate with quality 

価格は質と適切である 

Цена подходяшщяя с качеством 

질과 요금이 합당 

      

3.4.2 ความรวดเร็วในการใหบริการของ

พนักงาน 

Speed of Service  サービスの速度   

Скорость сервиса 서비스 속도 

      

3.4.3 ความสุภาพของพนักงาน 

Politeness of the service  

サービスの丁寧  Вежливость 예의 

      

3.5  ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ใหบริการในโรงแรม   Other Service    

他のサービス 

Другие сервисы 기타 서비스 

 

3.5.1   สระวายนํ้า   swimming pool   プール 

Плаванной басейн  수영장 

      

3.5.2   หองประชุม  

conference room   会議室 

Комната совещания 회의실 

      

3.5.3   สนามเทนนิส  

Tennis Court   テニスコート 

Теннис двор  테니스 코트 

      

3.5.4   โตะพูล  pool table   プール テブル  

таблица бассеина  당구대 

      

3.5.5   บริการอินเตอรเน็ท  
Internet service  

インターネットサービス 

Интернет  인터넷 
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3.6 ดานสภาพแวดลอม 

Atmosphere 雰囲気  

Окружающая среда 주변환경    

 

  

3.6.1     ความปลอดภัยของสถานท่ี  Safety   

安全 Безорасность 보안 

      

3.6.2 ความสะอาด ของรีสอรท  

Cleanliness of Resort  リゾートの清潔 
Чистность гостиницы 

호텔 청결도 

      

3.6.3 ความสวยงามของรีสอรท  

Beauty of Resort  リゾートの美 

Красота Гостиницы 호텔의 미 

      

 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่  4  ความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการ“ พัทยา ซีแซนดซัน รสีอรท”  
The satisfaction to decide to choose “ Pattaya Sea Sand Sun Resort”  
”� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � �”  
удовлетворение на сервис обращения «Sea Sand Sun Resort, Pattaya» 

씨쌘썬 리조트 투숙 만족도 
 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  √  ลงในชองตัวเลือกที่ตรงกับตัวทานทีสุ่ด 

Please check  √  which one you choose   √  � � � � � � �  
Отметите √ на вашем ответе 답변에 √ 하세요 

 

การตัดสินใจของทาน  Your Decision � � � � � �  

Ваш  решение 당신의 의견 
แนนอน 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

ไม 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

1. ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน รี

สอรท”หรือไม  
Did you satisfy with “Pattaya Sea Sand Sun Resort” or not?  

”シーシエンシャンパタヤーリゾート”のまたはない満足し

たか。 

Вы удовлетворяли “Sea Sand Sun Pattaya Resort”? 

씨쌘썬 리조트에 만족하셨습니까? 
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แนนอน ไม 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

2. ทานคิดวาจะยังคงกลับมาใชบริการ“พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรท”

อีกหรือไม   
Will you come back?  

もどって来るか。 
Вы возвратитесь? 다시 오시겠습니까? 
 

  

แนนอน ไม 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

3. ทานจะบอกใหผูอื่นมาใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน  รีสอรท” 

หรือไม  
Will you tell anyone to come here?  

だれでもここに来るように言うか。 
Вы будете вкажать другому людей приезжать 
сюда? 

다른 사람들에게 이곳으로 오라고 추천하시겠습니까? 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2 ขอเสนอแนะหรือบริการที่ทานตองการให“ซีแซนดซนั พัทยา รีสอรท”ปรับปรุง  

Suggestion� �    Коммент 제안 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

ขอกราบขอบพระคุณทีท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

Thank you so much for your wasting time  
 

あなたの無駄になる時間の間そんなにありがとうございます。 

 

Большое спасибо за ваше драгоценное время и извините, если 

. 

소중한 시간을 내 주셔서 질문에 응답해 주셔서 매우 감사 드립니다.  
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B.A. Master Degree Faculty of Hotel & Tourism 

ホテルの芸術の修士号の能力、観光事業の独身 

факултет гостиницы & туризма 

호텔 투어리즘 석사과정 

มหาวิทยาลัยนเรศวร ปการศึกษา ๒๕๔๘ 
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ประวัติผูวิจยั 
 
ชื่อ – ชื่อสกุล  :  นชิาภา  พึงรัตนะมงคล 
เกิดเมื่อ :  10  สิงหาคม  2523 
สถานที่เกิด :  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน :  11 หมูบานประชานิเวศน 3 ต.ทาทราย อ.เมือง จ.นนทบุรี 

ตําแหนงหนาที ่ :  Operation Supervisor 
สถานทีท่ํางาน :  บริษทั อีส เวสต สยาม จาํกัด อาคารรีเจนทเฮาส ชั้น 15     
     ถนนราชดําริ เขตลุมพิน ีกรุงเทพมหานคร 10330 

 
ประวัติการศึกษา 
พ.ศ.  2541 :  ม.6 จากโรงเรียนเบญจมราชานุสรณ อําเภอเมือง  
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                                     จังหวัดนนทบุรี 
พ.ศ. 2544 :  ศศ.บ. (อุตสาหกรรมทองเที่ยว) เกยีรตินยิม จากมหาวทิยาลัย 
                                                  ราชภัฏพบิูลสงคราม จงัหวัดพิษณุโลก 

                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติผูวิจยั 
 
ชื่อ – ชื่อสกุล :  พมิพา  วิโนทัย 
เกิดเมื่อ :  29  ตุลาคม  2525 

สถานที่เกิด :  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน :  203 หมูบานนนทนคร ติวานนท38 ตําบลทาทราย  
    อําเภอเมือง จังหวัดนนทบรีุ 

 
ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ . 2547 :  ศศ.บ. (เอกปรัชญาและศาสนา)  
     จากมหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

     จงัหวัดกรุงเทพมหานคร 
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