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ประกาศคุณปูการ 

 

กกกกกกกการศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้สําเร็จไดดวยการใหคําปรึกษา คําแนะนํา และการ

ตรวจแกไขขอบกพรองจากดร.ละเอียด  ศิลานอย ประธานกรรมการ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษาดวยดี

ตลอดมา นับเปนพระคุณทีผู่ศึกษารูสึกซาบซึ้งเปนอยางยิ่ง ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ 

โอกาสนี ้

กกกกกกกขอกราบขอบพระคุณ คุณนิธิพชัร ปจฉิมนนัท ตลอดจนคณะผูบริหาร เจาหนาที ่พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  ทุกทาน ที่ไดกรุณาใหความชวยเหลือ ความรวมมือใน

การเก็บขอมูลแบบสอบถามที่โรงแรม และคุณแอนนา ซอน ที่กรุณาแปลภาษาตางประเทศของ

แบบสอบถามใหมีความสมบูรณชัดเจน ตรงความหมาย อีกทัง้ยงัใหคําแนะนํากับผูศึกษาทําให

การศึกษาคนควาดวยตนเองไดคุณภาพสมบูรณยิ่งข้ึน 

กกกกกกกขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาที่ไดใหแนวคิดในการศึกษาตลอดมา กราบขอบพระคุณ

คณาจารยผูประสิทธิ์ประสาทวิชา ญาติพีน่อง ครอบครัวและมิตรสหายทุกทาน ที่ใหความ

ชวยเหลือ คอยกระตุน และคอยเปนกาํลังใจ อันเปนพลังสําคัญทีท่ําใหเกิดความมมุานะ ความ

พยายามที่จะทําการศึกษาฉบับนี้ใหเสร็จสมบูรณ 

กกกกกกกคุณประโยชนอันพึงมีจากการศึกษาคนควาฉบับนี้ ผูศึกษาขอนอมบูชาแดพระคุณบิดา 

มารดา บุพการีและบูรพาจารยที่ไดชี้แนะและวางพ้ืนฐานการศึกษา จนไดรับความสําเร็จใน

การศึกษาสมดังความมุงหมายทุกประการ 

                                                                                                      

                                                                                                       นิชาภา     พงึรัตนะมงคล 

                                                                                                       พิมพา       วโินทยั 
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บทคัดยอ 

 

กกกกกกกจุดมุงหมาย 

กกกกกกก1.กกศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วเกีย่วกับการบริการของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกศึกษาเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของนักทองเทีย่วโดยจําแนกตาม เพศ อายุ  

          อาชีพ รายได และสัญชาติ 

กกกกกกก3.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัในการใหบริการ ไดแกการใหบริการของพนักงาน 

           กับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก4.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัอ่ืน ๆ ไดแก ทําเลทีต้ั่ง ส่ิงอํานวยความสะดวก  

          รสชาติอาหาร ความสะอาด บรรยากาศกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก5.กกศึกษาความคิดเห็นและปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

 

กกกกกกกวธิดํีาเนินการศกึษาคนควา 

กกกกกกกการศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชงิสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่วที่มตีอโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี ผูศึกษาไดดําเนนิการศึกษาตามข้ันตอน  ดังนี ้

กกกกกกก1.  เขียนโครงรางในการทําวิจัย (Proposal) ยื่นเสนอตออาจารยที่ปรึกษา  

กกกกกกกภายหลังจากที่เขียนโครงรางในการทาํวิจยั เปนที่เรียบรอยไดทําการจัดทาํเคร่ืองมือที่ใช

เก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน  4 สวน ไดแกสวนที ่1 เปนแบบสอบถาม

เกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที ่2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปในการ

เดินทางทองเที่ยว ของนักทองเทีย่ว สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจในการใช

บริการของนกัทองเที่ยว สวนที ่4 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจในการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา และขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อเปนประโยชนตอการนําไป



 

ปรับปรุงการบริการ และทาํการปรับปรุงแกไขจนเปนไปตามเงื่อนไขของกระบวนการและความ

ตองการของผูใชงาน  

กกกกกกก2.  นําแบบสอบถามทีท่ําข้ึนโดยคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาไปทดสอบผูโดยสาร

ตัวอยาง (Pretest) จํานวน 30 คน แลวนําผลลัพธวเิคราะหและหาคาความเช่ือมัน่ (Reliability) 

โดยวิธหีาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach โดยไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 

0.95 ซึ่งใหคาความเช่ือมัน่สูง และสามารถใชเปนแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ได 

กกกกกกก3.  นําแบบสอบถามไปแจกนกัทองเที่ยว จาํนวนแบบสอบถามที่เก็บรวมรวมขอมูล 120 

ฉบับ ไดรับกลับคืนครบทั้งหมด คิดเปนรอยละ 100 

กกกกกกก4.  ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม   เพื่อนําไปวิเคราะหและแปรผลขอมูล 

กกกกกกก5.  ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคารอย

ละ คาเฉลี่ย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance) 

 

กกกกกกกผลการศึกษาคนควา 
 
กกกกกกกผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา ทัง้ 6 ดาน คือ ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนกตอนรับ ดานสปา 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ในภาพรวมอยูในอยูใน

ระดับมาก  โดยมีความพงึพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม 

และดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม ตามลําดับ เมื่อพจิารณารายดานพบวา 

กกกกกกก1.กกดานหองพัก พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากในขนาดของหองพกั

เปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของหองพัก และอุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง 

ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ ความเยน็ของ เคร่ืองปรับอากาศ  

กกกกกกก2.กกดานหองอาหาร พบวา นกัทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในความ

หลากหลายของเมนเูปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความ

รวดเร็วในการใหบริการและรสชาติอาหาร 

กกกกกกก3.กกดานแผนกตอนรับ พบวา นักทองเที่ยวมคีวามพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในความ



 

สะดวกในการจองหองพกัเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ อันดับ

สุดทายคือการใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก4.กกดานสปา พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ มากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจมากในความ

สุภาพของพนักงานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

กกกกกกก5.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึง

พอใจในการใชบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูใน

ระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในสระวายน้าํเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการ

อินเตอรเน็ต และโตะพูล ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ หองประชุม  
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สวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของสถานที่ อันดับสุดทายคือ ความ

ปลอดภัยของสถานที ่ 

กกกกกกกดานที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คือ ดานสปา โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพ

ของพนกังานเปนอันดับแรก และพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ ดานหองพัก กกกก

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศ อายุ อาชพี รายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั แต นักทองเทีย่วที่มี

สัญชาติตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 

ไมแตกตางกนั  
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ตัวอยางรูปแบบ การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
 

 บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาของปญหา 
  

กกกกกกกการทองเที่ยวถือเปนอุตสาหกรรมที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศไทยเปนอยาง

มาก โดยเฉพาะในยุคที่เศรษฐกิจผันผวนเชนในปจจุบัน  อุตสาหกรรมทองเที่ยวนัน้เปนชองทางใน

อันดับตนๆ  ทีท่ํารายได  และเงนิตราใหกบัประเทศไทยเปนจํานวนมหาศาลในแตละป 

กกกกกกกประเทศไทยจึงใหความสําคัญกับการสงเสริมการทองเที่ยว  และดําเนนิการพัฒนามา

อยางตอเนื่องมาเปนระยะเวลาเกือบคร่ึงศตวรรษ นับต้ังแตกอต้ัง  องคกรการสงเสริมส่ิงอํานวย

ความสะดวกในการรองรับนกัทองเทีย่วจนกระทัง่ ในป พ.ศ. 2522  มกีารออกพระราชบัญญัติการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย ยกระดับ อสท. เปนการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) จนกระทัง่

ปจจุบันไดมีการจัดต้ังหนวยงานท่ีเขามารับผิดชอบดานการทองเทีย่วเพิ่มเติม  ในป พ.ศ. 2545 

ไดแก  กระทรวงการทองเทีย่วและกฬีา  ซึ่งกอต้ังตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  

กรม  พ.ศ. 2545 เพื่อเปนกลไกสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ  โดยมีภารกจิ

สําคัญในการบริหารยทุธศาสตรการทองเที่ยวและกีฬาใหขับเคลื่อนไดอยางมีประสิทธิภาพ  และ

เปนเอกภาพมีทิศทางการดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั 

กกกกกกกจึงถือไดวาการทองเทีย่วเปนอุตสาหกรรมที่ไดกลายมาเปนสวนสําคัญที่ชวยเสริมสราง

ความแข็งแกรงทางดานเศรษฐกิจของประเทศ  ดวยการสรางรายไดและเงนิตราตางประเทศ  ซึง่อยู

ในอันดับสูงมาโดยตลอด  และประเทศไทยยังไดรับการยอมรับใหเปนผูนําทางดานการทองเทีย่วใน

ภูมิภาคเอเชียที่ประสบความสําเร็จจนกลายเปนแบบอยางของหลายประเทศ  และถาหากพิจารณา

ถึงโครงสรางของอุตสาหกรรมทองเที่ยวทั้งระบบแลว  จะพบวาอุตสาหกรรมทองเที่ยวไทยเปน

อุตสาหกรรมที่ยงัมีการเติบโตบนพืน้ฐานที่เปราะบาง  ยังขาดเอกภาพในดานของความรวมมือของ

องคประกอบที่เกีย่วของทั้งภาครัฐ  ภาคเอกชน  และหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถิน่ตางๆ ซึ่ง

ละเอียดซับซอน  จําเปนตองอาศัยความชัดเจนของนโยบายในเชิงรุก  เพื่อเปนแนวทางในการ

ดําเนนิการ  ทัง้ในสวนดานการสงเสริมและพัฒนาการทองเทีย่ว  เพื่อใหการทองเที่ยวของไทย  

สามารถเติบโตไดอยางเต็มที่  ยั่งยืนและมั่นคง  ภายใตกระแสการเปล่ียนแปลงของสถานการณ

โลกไดอยางสมบูรณ  แตในการจัดการดานการทองเที่ยวนัน้  ไมควรดําเนนิการโดยภาครัฐเพียง
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กกกกกกกการเติบโตของอุตสาหกรรมทองเทีย่วไดสงผลใหธุรกิจที่เกี่ยวของหลายประเภท เชน 

ธุรกิจรานคา ธรุกิจรานอาหาร การขนสง การโรงแรม เติบโตตามไปดวย  เพราะกอใหเกิดการสราง

งาน สรางอาชีพ นับวาเปนการกระจายไดไดใหแกภูมิภาคทางหนึ่ง  แตในขณะเดียวกนั 

อุตสาหกรรมดานการทองเที่ยวก็จําเปนตองใชทรัพยากรที่มีอยูภายในประเทศ ซึ่งไดแก 

ทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรทางศิลปวฒันธรรม ทางดานแรงงานในการบริการ  ซึ่งถือวาเปน

ตนทนุในการดําเนนิการ  เพื่อดึงดูดความสนใจของนกัทองเทีย่วใหเขามาเที่ยวในประเทศไทย 

กกกกกกกสําหรับคนไทยยังคงนิยมทองเทีย่วภายในประเทศซึ่งเปนไปตามแรงขับเคลื่อนและการ

สนับสนนุใหคนไทยเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศอยางตอเนื่อง  โดยการทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทยมีการสงเสริม และกระตุนใหเกิดกระแสการเดินทางทองเทีย่วภายในประเทศมาโดยตลอดทัง้

การสงเสริมกจิกรรมทองเทีย่วระดับนานาชาติใหมีสีสันในทกุ ๆ ป เชน โครงการวนัธรรมดาที่ไม

ธรรมดา โครงการสวรรคทีพ่กัของนกัเดินทาง ( Unseen Paradise )  ในป พ.ศ.2547  หรือ  

โครงการนองสุขใจ (Happiness) ที่ไหน ไมสุขใจเทาบานเรา  ในป พ.ศ.2548  และในป พ.ศ.2549 

ทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทยมีแผนโฆษณาและประชาสัมพันธทัง้ตลาดตางประเทศและ

ตลาดในประเทศภายใต Campaign “ Thailand Grand Invitation ”  โดยการสรางกระแสการ

ทองเที่ยวคร้ังใหญข้ึนภายในประเทศ  รวมถึงกระตุนใหคนไทยในประเทศเดินทางเขารวมกิจกรรม

เฉลิมฉลองเนือ่งในวโรกาสมหามงคลสมัย  ที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวัทรงครองสิริราชสมบติั  

ครบ  60 ปและในดานแผนการตลาดในประเทศนัน้กลุมสินคาหลักของตลาดในประเทศยังคงให

ความสําคัญ  กับสินคาประเภทหาดทราย และชายทะเล ไดแก พทัยา  ภูเก็ต  พงังา  กระบ่ี  สมุย   

หัวหิน และ ชะอํา 

กกกกกกกจากรายงานสรุปสถานการณการเดินทางทองเทีย่วภายในประเทศ ป 2548 ของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวานักทองเทีย่วชาวไทยเดินทางไปพัทยาเปนจาํนวน 1,518,857 คน 

โดยเพิ่มจากปพ.ศ.2547 คิดเปนจํานวนรอยละ 8.69 จากจํานวนสถิตินักทองเที่ยวชาวไทย ดาน 

คาใชจายตอคนของนกัทองเที่ยวชาวไทย อันดับทีห่นึง่ยงัคงเปนเร่ืองทีพ่ักแรมซ่ึงคิดเปนรอยละ 

32.59 ของจํานวนคาใชจายทั้งหมด คิดเปน  2,641.63 ลานบาท   

กกกกกกกดานนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในเขตพทัยาในป พ.ศ.2548 

มีดังนี ้จากรายงานสรุปสถานการณการเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศ ป 2548 ของการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยพบวานักทองเทีย่วชาวตางประเทศเดินทางไปพัทยาเปนจาํนวน 
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กกกกกกกจะเห็นไดวาธุรกิจที่พกัแรมเปนสิ่งทีน่ํารายไดเขาสูพทัยาอยางมหาศาล ในป พ.ศ. 2548 

นี้ถือเปนโอกาสทางการทองเที่ยวที่ดีของเมืองพทัยาเพราะเนื่องจาการยายสนามบินนานาชาติจาก

ทาอากาศยานดอนเมืองมาทําการที่สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมินี้เปนโอกาสที่ดีทางการเดินทาง

ทองเที่ยวของพัทยา เพราะเนื่องจากการใชระยะเวลาในการเดินทางประมาณ 20 นาทีจาก

สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ 

กกกกกกกภาพรวมของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวและบริการมีการเติบโตอยางตอเนื่อง  ทําให

หนวยงานธุรกจิตาง ๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมทองเที่ยวและบริการกพ็ลอยไดรับผลดีไปดวย  กลาวคือ  

เมื่อภาครัฐสนบัสนุนใหมีการเดินทางทองเที่ยวดวยรูปแบบตาง ๆ เชน การประชาสัมพันธประเทศ 

และแหลงทองเที่ยวใหเปนทีรู่จักออกแคมเปญทองเที่ยวมาเสนอแกนกัทองเที่ยว   ส่ิงเหลานี้ยอม

กระตุนใหเกิดการเดินทางทองเทีย่วเมื่อมกีารเดินทางทองเทีย่วขนกัทองเทีย่ว ธุรกิจในอุตสาหกรรม

นี้ ทั้งธุรกิจขนสง ธุรกิจนาํเทีย่ว ธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจของที่ระลึก ธุรกิจทีพ่ักและโรงแรม 

กกกกกกกสืบเนื่องจากเมืองพัทยาเปนสถานที่ทองเที่ยวยอดนิยมอีกแหงหนึง่ ต้ังแตอดีตจวบจน

ปจจุบัน  พทัยาจึงเปนเมืองที่มีความเหมาะสมแกการเดินทางทองเที่ยวของคนไทยในชวงวนัหยุด 

นักทองเที่ยวชาวไทยมักจะทองเทีย่วที่พทัยามากกวาชลบุรี  ซึ่งมีความหลากหลายของแหลงบันเทงิ 

การแสดง พิพธิภัณฑ เคร่ืองเลน กีฬานานาชนิด รานคา รานอาหาร สําหรับเมืองพัทยาน้ันยงัไดแบง

โซนเปน พัทยาเหนือ พัทยากลาง มีโรงแรมระดับหาดาว ตนไมรมร่ืน บรรยากาศคอนขางเงียบสงบ 

สวนพัทยาใตที่ชายหาดมีเกาอ้ีผาใบ เคร่ืองเลนชายหาด ยานศูนยการคา รานคา รานอาหาร แหลง

บันเทงิยามราตรี พลุกพลานมากในเวลากลางคืน มีแผงขายสินคาริมทาง เชน เส้ือผา นาฬิกา 

เคร่ืองประดับ ฯลฯ  นอกจากนี ้ในสวนของเขาพัทยาอยูระหวางพัทยาใตกับหาดจอมเทียน มทีาง

ลาดยางจนถึงยอดเขา มีสวนสาธารณะขนาดยอม เรียกวาสวนเฉลิมพระเกียรติ บนยอดเขามพีระ

พุทธสุโขทัยชลทาน และพระรูปจําลองของเสด็จเต่ีย กรมหลวงชุมพรเขตอุดมศักด์ิ นกัทองเทีย่ว

นิยมไปชมทัศนียภาพของเมอืงพทัยาและอาวพทัยาและทีน่าสนใจก็เห็นจะเปนในดานของแหลง

พักผอนตางๆที่มีอยูมากมาย แทบทุกชายหาดของจังหวดัชลบุรี  ทรัพยากรทางการทองเที่ยวของ

พัทยาจึงเต็มเปยมไปดวยสีสันทีพ่รอมจะใหบรรดานักทองเทีย่วทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศได

เดินทางเขามาสัมผัส หากแตคนไทยในประเทศกห็าโอกาสมาสัมผัสเมอืงแหงสีสันแหงนี้  เพราะเช่ือ

วาจะไดพบกบัความสนุกและความประทับใจ ที่จะเกบ็ไวเปนความทรงจําที่ดี ที่คร้ังหนึ่งไดเดินทาง

มาเยือน โดยเฉพาะอยางยิง่การทองเทีย่วแหงประเทศไทยสนับสนนุใหคนไทยเดินทางทองเที่ยว
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กกกกกกกในเมืองพทัยามีธรุกิจโรงแรมเปนจํานวนมาก มีทั้งโรงแรมที่เปนเครือขายของตางประเทศ 

และโรงแรมทีม่ีผูบริหารเปนคนไทย ปจจุบนัสถานที่พกัแรมจึงกลายเปนความสําคัญอยางมาก

ทางดานการทองเทีย่วที่สําคัญในแตละจังหวัด พทัยามกีารแขงขันกนัสูงในการขยายธุรกิจโรงแรม 

เพื่อใหโรงแรมมีนักทองเที่ยวเขาพักตลอดเวลา ความเปนทีห่นึง่ของธุรกิจโรงแรมซึ่งมีสินคาหลัก

ประเภทเดียวกันนั้นก็คือ “หองพัก” แตส่ิงที่จะเหมือนหรือตางกนันัน้ คือวิธีการในการดําเนินงาน ซึง่

จะเปนตัวกระตุนใหนักทองเที่ยวเดินทางเขามารับบริการไดในคร้ังตอๆไป ดานนโยบายในการ

ดําเนนิงานของแตละแหงก็มคีวามหลากหลายและคลายคลึงกนั แตส่ิงที่จะลอกเลียนแบบกันมิได

นั้นก็คือเร่ืองของงานบริการ  ซึ่งเปนการบริการที่แสดงออกจากใจของพนักงาน จงึทาํใหผูวิจัยมี

ความเห็นวา การบริการเปนเร่ืองสําคัญที่ทกุๆโรงแรมคํานึงถึงเปนอันดับแรก จึงควรมีการจัดการให

มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานอยางแทจริง โรงแรมเครือขายตางชาติจะไดเปรียบในการรักษา

มาตรฐานเดียวกันทุกแหง พนักงานของโรงแรมเครือขายตางประเทศจะไดรับการฝกฝนอบรมดาน

ภาษา ดานการบริการ เพื่อใหเกิดทักษะ ความรูความชาํนาญ พรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาและเพื่อ

ตอบสนองใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาในการเขาพัก ดังนั้น โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ซึ่งเปนหนึง่ในธุรกจิทีพ่ักแรมโดยมีคนไทยเปนผูบริหาร ในเขต

เทศบาลเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี  ทางผูวจิัยเล็งเหน็วาการใหบริการที่ดีที่สุดในธุรกิจทีพ่ักเปนการ

สรางชื่อเสียงใหกับตัวโรงแรมเอง จะสงผลใหนักทองเทีย่วมีความนยิมในการเขาพักมากยิง่ข้ึน จึง

ต้ังใจศึกษาถึงความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 

กกกกกกกการศึกษาความพึงพอใจของนกัทองเทีย่วที่มตีอการบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั 

รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ในมุมมองของผูใชบริการที่เปนลูกคาที่มาใชบริการจะชวยใหทราบ
ถึงความตองการที่แทจริงของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการดานตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอความ

พึงพอใจในการใชบริการของลูกคา งานวจิัยคร้ังนี้สามารถเปนแนวทางใหแก ผูบริหารโรงแรมตางๆ

ไดเขาใจถึงความคาดหวังความตองการและความพึงพอใจของลูกคาทีม่าใชบริการไดดียิ่งข้ึน และ

ชวยในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาไดมากกวาความ
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จุดมุงหมายของการวิจยั 
กก 

กกกกกกก1.กกศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วเกีย่วกับการบริการของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกศึกษาเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของนักทองเทีย่วโดยจําแนกตาม เพศ อายุ  

          อาชีพ รายได และสัญชาติ 

กกกกกกก3.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการใหบริการ ไดแกการใหบริการของพนักงาน 

           กับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก4.กกศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก ทําเลทีต้ั่ง ส่ิงอํานวยความสะดวก  

          รสชาติอาหาร ความสะอาด บรรยากาศกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

กกกกกกก5.กกศึกษาความคิดเห็นและปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 

 
ความสาํคัญของการวิจยั 
 

กกกกกกก1.กกทําใหทราบถงึขอมูลทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชพี รายได สัญชาติ 

    ของนักทองเที่ยวที่เลือกใชบริการใน“โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  
    จงัหวัดชลบุรี” 

กกกกกกก2.กกทําใหทราบถงึปจจัยในการตัดสินใจเลือกสถานทีพ่ักแรมในจังหวัดชลบุรี จาก   

          2นักทองเท่ียว ที่เดินทางเขามาพกัและใชบริการโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน   
          3รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก3.กกทําใหทราบถงึพฤติกรรมการทองเที่ยวของนกัทองเทีย่วที่สงผลตอความสัมพันธ 

          5ของวัน เวลาในการเลือกเดินทางทองเทีย่ว 

กกกกกกก4.กกทําใหทราบถงึความตองการของนักทองเที่ยว ที่มีตอการบริการในสวนตางๆของ  

          โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก5.กกทําใหทราบถงึระดับความพึงพอใจของนกัทองเทีย่วที่มตีอคุณภาพการใหบริการ 
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          ของ พนักงานใน โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน  รีสอรทแอนด สปา เพื่อนาํไปสูการ 

          พัฒนาคุณภาพในการใหบริการ ที่ดีที่สุดแกผูมารับบริการ 

กกกกกกก6.กกทําใหทราบถงึปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของนักทองเที่ยวเพื่อนําไปสูการ 

           พัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางมีคุณภาพตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

กกกกกกก1.กกขอบเขตดานพื้นที่  

 

กกกกกกก       ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาเกีย่วกับปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความพึงพอใจที่

มีตอ การใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ในระหวาง  

วันที่ 1 พฤศจกิายน 2549 ถงึวนัที ่28 กุมภาพันธ 2550 

 

กกกกกกก2.กกขอบเขตดานกลุมประชากร 

 

กกกกกกก       ประชากรคือ นักทองเทีย่วชาวไทยและชาวตางประเทศที่เขาพกัและใชบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ระหวางวันที่ 1 พฤศจกิายน 2549 ถงึ

วันที่ 28 กุมภาพนัธ 2550 

กกกกกกกคัดเลือกประชากรจากนักทองเทีย่วทีเ่ขาพกัและใชบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน 

รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี โดยนาํการกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยคํานวณจากสูตรของการ

กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชเกณฑแลวคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยางจากเกณฑ

ดังตอไปนี้ 

กกกกกกก1.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักรอย  ใชกลุมตัวอยาง 15-30 % 

กกกกกกก2.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักพนั   ใชกลุมตัวอยาง 10-15 % 

กกกกกกก3.กกประชากรมจีาํนวนเปนหลักหมืน่  ใชกลุมตัวอยาง 5-10 % 

จากสถิตินักทองเทีย่วชาวไทยที่เขาพักจาํนวนประมาณ 800 คน ในป 2548 ดังนั้นขนาดของกลุม

ตัวอยางมีดังนี ้

นักทองเที่ยว ทั้งส้ินจํานวน 120 คน และใชวิธีเลือกตัวอยางแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

โดยกําหนดสัดสวนจากหองพักจํานวนทัง้หมด 57 หลัง มี 4 แบบ ซึ่งแบงเปน 

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 

แตในปจจุบันเปดใหบริการไดเพียง 20 หลังซึ่งแบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa           จํานวน    3     หลัง  

กกกกกกก2.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

กกกกกกกเนื่องจากกําลังปรับปรุงโรงแรมในดานของการกอสรางอาคารรูปแบบใหม และปรับพื้นที่

ใชสอยใหเกิดประโยชนมากยิ่งข้ึนเพื่อใหเปนโรงแรมขนาดกลางและไวรองรับจํานวนนกัทองเทีย่ว

ใหไดมากยิง่ข้ึน การเก็บขอมูลจํานวน 3 คร้ัง ภายในระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2549 ถึงวนัที่ 

28 กุมภาพนัธ พ.ศ. 2550 แยกเปนจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยจํานวนรอยละ 66.66 และ 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวนรอยละ 33.33 ซึ่งถือไดวาเปนจาํนวนที่ใกลเคียงมากที่สุดกก

กกก 
กวันและวธิีการกระจายอยางครอบคลมุดังนี้ 
กกกกกกก1.กกวันธรรมดา  จํานวน 40 ชุด  

กกกกกกก2.กกวันหยุดราชการที่ไมใชวันเสารอาทิตย จาํนวน 40 ชุด 

กกกกกกก3.กกวันเสารอาทติย จํานวน 40 ชุด 

กกกกกกกนกัทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 80 ชุดและนักทองเทีย่วชาวตางประเทศจํานวน 40 ชุด รวม

ทั้งส้ินเปนจํานวน 120 ชุด 

 

กกกกกกก3.กกขอบเขตดานเน้ือหา 

 

กกกกกกกในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจยัถงึความพึงพอใจการตัดสินใจกลับมาใชบริการของ

นักทองเที่ยว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี โดยตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบ

ไปดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได สัญชาติ สวนตัวแปรตามเปนการศึกษาถึงความพงึพอใจและความ

ความตองการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จ.ชลบุรี 

 

 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
กกกกกกกตัวแปรอิสระ (X) 

กกกกกกกปจจัยทางสังคมและทางเศรษฐกิจ ไดแก 
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กกกกกกก-กกเพศ 

กกกกกกก-กกอาย ุ

กกกกกกก-กกอาชีพ 

กกกกกกก-กกรายได 

กกกกกกก-กกสัญชาติ 

กกกกกกกตัวแปรตาม (Y) 

กกกกกกก-กกความพึงพอใจของนักทองเทีย่วตอการใหบริการของ“โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกก-กกการตัดสินใจกลับมาใชบริการของนักทองเที่ยว“โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด

สปา จังหวัดชลบุรี” 
 
กรอบแนวคิด 
 

กกกกกกกการศึกษาวิจยัเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจกลับมาใชบริการ

ของนักทองเทีย่วทีม่าเขาพกัและใชบริการภายใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี”นั้น สรุปตัวแปรที่ใชในการวจิัยคร้ังนี้คือ 

 
    ตัวแปรตน                 ตัวแปรตาม 
 

 กกกก1.กกความพงึพอใจในการใชบริการ 

กกกกก-กกดานหองพกั 

กกกกก-กกดานหองอาหาร 

กกกกก-กกดานแผนกตอนรับ 

กกกกก-กกดานสปา 

กกกกก-กกดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

กกกกก-กกดานสภาพแวดลอม 

กกกก2.กกการตัดสินใจกลับมาใชบริการ 

กกกกก-กกความพงึพอใจในภาพรวม 

กกกกก-กกการกลับมาใชบริการ 

กกกกก-กกการบอกตอใหผูอ่ืนกลับมาใชบริการ 

 

 

 

นักทองเที่ยว 

กกกกกก-กกเพศ 

กกกกกก-กกอาย ุ

กกกกกก-กกอาชีพ 

กกกกกก-กกรายได 

กกกกกก-กกสัญชาติ 
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กกกกกกกภาพ 1 แสดงตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
กรอบความคิดทางทฤษฎ ี
 

กกกกกกกในการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของ “โรงแรมพัทยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” ไดอาศัยกรอบแนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วของ ดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับจังหวดัชลบุรีและเทศบาลเมืองพทัยา 

กกกกกกก2.กกแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

กกกกกกก3.กกแนวคิดเกีย่วกับเหตุจงูใจ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

กกกกกกก4.กกความรูเกี่ยวกับทรัพยากรการทองเทีย่ว 

กกกกกกก5.กกงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 

กกกกกกกผูทาํการวิจัยกาํหนดนิยามศัพทที่เกีย่วของกับงานวิจยัคร้ังนีไ้วดังตอไปนี ้

กกกกกกก1.กกการทองเท่ียว  หมายถึง การเดินทางของนักทองเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาว

ตางประเทศ จาก จงัหวัดหนึง่ไปยังอีกจังอีกจังหวัดหนึง่ โดยมีวัตถุประสงคตางๆ ที่ไมใชการไป

ทํางานประจําหรือไปศึกษาตอ และไมเปนคนทองถิน่ทีม่ีภูมิลําเนาหรือทํางาน โดยวัตถุประสงคเพื่อ

มาทองเที่ยวหรือพักผอน เยีย่มเยือนญาติ มาเขารับการฝกอบรม ประชุม สัมมนา ติดตอธุรกิจ เปน

ตน 

กกกกกกก2.กกธุรกิจโรงแรม  หมายถึง การดําเนนิธุรกจิประเภทใหบริการ ซึ่งมีอาหารสถานท่ีจัด

ไวสําหรับใหบริการ ลูกคาเขาพักคางคืน พรอมมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการซักรีด รานขาย

ของที่ระลึกหรือสินคาพืน้บาน และมีบริการในรูปแบบอ่ืน ๆ ใหกับลูกคาที่มาพกัอาศัยหรือใชบริการ

โดยไดรับเงินเปนคาตอบแทน 

กกกกกกก3.กกผูใชบริการ  หมายถงึ ผูทีม่าใชบริการตาง ๆ ที่โรงแรมเสนอขาย โดยให

คาตอบแทนจากการใชบริการนั้น  

กกกกกกก4.กกนักทองเที่ยว  หมายถงึ ผูที่เคยใชบริการของโรงแรมหรือที่ใชบริการของโรงแรมใน

ปจจุบัน สามารถแบงไดเปน 4 กลุม ไดแก 

กกกกกกกกก1.กกนักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยวอิสระ (Free Individual Traveler: FIT) และ

นักทองเที่ยวทีเ่ขามาพักโดยไมไดจองลวงหนา (Walk in) หมายถงึ นักทองเที่ยวที่เขาพักดัวยตนเอง 
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กกกกกกกกก2.กกนักทองเที่ยวทีท่ํางานในหนวยงานราชการและหนวยงานรัฐวิสาหกิจ 

(Government) เปนนักทองเที่ยวจากหนวยงานราชการ ไดแก กระทรวง ทบวง กรม รวมถงึ

นักทองเที่ยวจากหนวยงานรัฐวิสาหกิจซ่ึงทองเทีย่วเหลานี้มาใชบริการเพื่อประชุม สัมมนา สังสรรค 

หรือ มาพักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพักไวลวงหนา 

กกกกกกกกก3.กกนักทองเที่ยวทีท่ํางานในหนวยงานเอกชน (Corporate) เปนนักทองเทีย่วจาก

หนวยงานเอกชน ไดแก บริษัท หางรานตาง ๆ ทีม่าใชบริการเพื่อประชุม สัมมนา สังสรรค หรือมา

พักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพักไวลวงหนา 

กกกกกกกกก4.กกนักทองเที่ยวที่มากับบริษัททวัรมาเปนหมูคณะที่มาใชบริการเพือ่ประชุม สัมมนา 

สังสรรคหรือมาพักผอนเปนหมูคณะ โดยการจองหองพกัไวลวงหนา 

กกกกกกก5.กกคุณภาพการบริการ (Perceived Service) หมายถึง คุณภาพของบริการที่ลูกคา

รับรูซึ่งเปนมาจากการประเมินเปรียบเทียบระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวงักับการบริการที่ลูกคา

ไดรับ 

กกกกกกก6.กกความพงึพอใจของนักทองเท่ียวตอการบริการ หมายถงึ ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ 

ประทับใจของลูกคาที่เกิดข้ึนเมื่อไดใชบริการ ที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั
ชลบุรี 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั  
 

กกกกกกกกก1.  ทําใหทราบถึงขอมูลทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชพี รายได สัญชาติ

ของนักทองเทีย่วทีเ่ลือกใชบริการใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกกกก2.  ทําใหทราบถึงปจจัยในการตัดสินใจเลือกสถานทีพ่กัแรมในจังหวดัชลบุรี จาก

นักทองเที่ยว ที่เดินทางเขามาพกัและใชบริการ“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี” 

กกกกกกกกก3.  ทําใหทราบถึงความตองการของนักทองเทีย่ว ที่มีตอการบริการในสวนตางๆของ

“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี” 
กกกกกกกกก4.  ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการ

ของ พนักงานใน“โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี”เพื่อนาํไปสูการ
พัฒนาคุณภาพในการใหบริการ ที่ดีที่สุดแกผูมารับบริการ 
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กกกกกกกกก5.  ทําใหทราบถึงปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของนักทองเที่ยวเพื่อนาํไปสูการ

พัฒนา คุณภาพการใหบริการอยางมีคุณภาพตอไป 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 
กกกกกกก1.กกเพศ อาย ุอาชีพ รายได และสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความพึงพอใจ 

          ตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

          ตางกัน 

กกกกกกก2.กกเพศ อาย ุอาชีพ รายได และสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีการตัดสินใจใน 

          การกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  

          ตางกัน 
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บทที่  2 

 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
กกกกกกกการศึกษาวรรณกรรมและผลงานวิจัยที่เกีย่วของ ประกอบดวยหวัขอตางๆ ดังนี ้
 
แนวความคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 
 
กกกกกกก1.กกรายละเอียดของโรงแรม 

กกกกกกก2.กกความหมายของความพึงพอใจ 

กกกกกกก3.กกทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

กกกกกกก4.กกปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกิดความพึงพอใจ 

กกกกกกก5.กกแนวทางการสรางความพงึพอใจแกลูกคา 

กกกกกกก6.กกประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 

กกกกกกก7.กกความหมายของการบริการ 

กกกกกกก8.กกแนวคิดเกีย่วกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 

กกกกกกก9.กกแนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด 

กกกกกกก10.กกงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
รายละเอียดของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 
 

กกกกกกกที่อยู เลขที ่78/4 หมูที8่ 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 ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี เปนรีสอรทขนาดเล็กจํานวน 57 

หองพัก โดยกาํหนดสัดสวนจากหองพักจาํนวนทั้งหมด 57 หลัง มี 4 แบบ แบงเปน 

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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กกกกกกกแตในปจจุบันเปดใหบริการไดเพียง 20 หลังซึง่แบงเปน 

กกกกกกก1.กกOcean Villa           จํานวน    3     หลัง  

กกกกกกก2.กกSuperior Cottage  จํานวน    17   หลัง 

กกกกกกกเนื่องจากจะปรับปรุงโรงแรมในดานของการกอสรางอาคารรปูแบบใหม และปรับพื้นที่ใช

สอยใหเกิดประโยชนมากย่ิงข้ึนเพื่อใหเปนโรงแรมที่มีความทนัสมยั การตบแตงที่สวยงามและเพื่อ

ไวรองรับจํานวนนักทองเที่ยวใหไดมากย่ิงข้ึน 

กกกกกกกโรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ต้ังหางจากตัวเมืองพทัยา

ประมาณ 4 กโิลเมตร สําหรับการเดินทางจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ160 กิโลเมตร มุงหนาสู

ถนนมอเตอรเวย และทางดวน ต้ังอยูเลขที่ 78/4 กิโลเมตรที่ 8 สุขุมวิท กโิลเมตรที ่163 นาจอม

เทียน จงัหวัดชลบุรี น้ําทะเลสะอาด สดช่ืนกับน้ําทะเลใส หาดทรายขาว ลมทะเลอบอุน เปน

สถานทีพ่ักตากอากาศแบบหาดสวนตัว รวมทัง้กิจกรรมอ่ืนๆ อีกมาก มีเคร่ืองเลนกฬีาทางทะเลและ

อุปกรณกีฬาทีน่ิยมไวคอยใหบริการ อาทิ วนิเซิรฟ มีสนามกีฬาวอลเลยบอลชายหาดทราย สนาม

แบดมินตัน บริเวณทายหาดคอนขางเงียบสงบ เหมาะแกผูที่ตองการพักผอนอยางแทจริง หลีกหนี

ความวุนวายในชีวิตประจาํวนั มาพบกับสวรรคบนหาดทรายที่เมืองตากอากาศพทัยา ทางรีสอรท

ยังมหีองพักบังกะโลแบบบูติควิลลา และบังกะโล รวมทั้งบริการตางๆ  นอกจากนีท้างรีสอรทกําลัง

ปรับปรุงและสรางบานพกัทีม่ีขนาดใหญข้ึน และจํานวนมากย่ิงข้ึนไวรองรับนักทองเที่ยวทัง้ชาวไทย

และชาวตางประเทศซ่ึงคาดวาจะแลวเสร็จภายในป 2550 ปจจุบันมบีริการภัตตาคารและบาร 

Restaurant Take เปดทําการ 06.00-23.00 น. พรอมส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน  รวมไปถงึ

หองจัดสัมมนาที่สามารถรองรับผูเขาประชุมไดจํานวน 50-60 คน 

 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 

กกกกกกกความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางไดการที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่

คอนขาง สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดได โดยทางออม 

โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึก

ที่แทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได มีผูกลาวถึงความพึงพอใจไวหลายทัศนะ ดังนี้ 

กกกกกกกจิตตินันท เดชะคุปต (2538) กลาววา ความพึงพอใจในบริการ หมายถงึ ภาวะทาง 

อารมณหรือความรูสึกทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับ 

สอดคลองกับส่ิงที่คาดหวงัไว ความพึงพอใจในบริการมคีวามสําคัญตอผูใหบริการและผูใชบริการ 
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โดยทาํใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของการบริการ 

และบงชี้ถงึความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทําใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จากการ 

พัฒนาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพอใจและใช 

บริการตอไป 

กกกกกกกแนงนอย พงษสามารถ (2519) ใหความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีทั่วไปที่เปน

ผลมาจากทาทีที่มีตอส่ิงตางๆ 

กกกกกกกนิยะดา ชุณหวงศ และนินนาท โอฬารวรวุฒิ (2519) มีความเห็นวา ความพึงพอใจมี

ความสัมพันพันธอยางใกลชิดกับทัศนคติ โดยถือเปนข้ันพื้นฐานของทัศนคติอันเกิดความจูงใจที่ดี 

กกกกกกกชูชีพ ออนโคกสูง (2522) กลาววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติซึ่ง หมายถึง

ความรูสึก น้ําใจที่คนเรามีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจเปนเหตุการณ บุคคล วัตถุ ส่ิงของหรือสถานที่ โดย

ตอบสนองในรูปที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจก็ได การที่บุคคลจะมีความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่งตองมี

ประสบการณทางตรงหรือทางออมตอส่ิงนั้นมากอน 

กกกกกกกประเสริฐ แสงหิรัญ (2527) กลาววา การจงูใจเปนสภาวการณที่เรงหรือกระตุนเตือนให 

แสดงพฤติกรรมจนบรรลุเปาหมายสภาวการณที่แสดงพฤติกรรมออกมานี้จะตองมส่ิีงหนึ่งเปนตัว

ผลักดันอยางแนนอน ตัวผลักดันนีเ้รียกวา แรงจูงใจ (Motive) 

กกกกกกกสุเมธ เดียวอิศเรศ (2527) กลาววา มนุษยเราไมไดมีความแตกตางกันเฉพาะในเร่ือง

ความสามารถที่มีอยูในตัวบุคคลเทานั้น ยังมีความแตกตางกันในเร่ืองของความต้ังใจที่จะกระทําส่ิง

ใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ ยอมข้ึนอยูสภาพทางรางกาย จิตใจ ส่ิงแวดลอม นโยบายของหนวยงานที่ตน

เปนสมาชิกอยู 

กกกกกกกพรรณพราย ทรัพยประภา (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะที่อินทรีถูก 

กระตุนใหแสดงพฤติกรรมเพื่อไปยังจุดหมายปลายทาง (Goal) 

กกกกกกกปุระชัย เปยมสมบูรณ (2530) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความชอบใจ 

พอใจตอส่ิงนั้น หรือกิจกรรมนั้นๆ ที่จะผลักดันใหบุคคลบรรลุความสมเร็จตามจุดมุงหมายที่ต้ังไว 

กกกกกกกบุญทัน ดอกไธสง และ เอ็ด สาระภูมิ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนลักษณะของ

ความรูสึกที่แสดงออกถึงเปาหมายที่สําคัญ และเปนการกระตุนใหพนักงานปฏิบัติตามจุดมุงหมาย

ขององคการ 

กกกกกกกพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ( 2538 ) ไดใหความหมายของคําวา “ความพงึพอใจ” 

ไว คือ คําวา “พึง” เปนคําชวยกิริยาอ่ืน หมายความวา “ควร” เชน พึงพอใจหมายความวา พอใจ 
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กกกกกกกFilippo (1966) กลาววา ความพึงพอใจเปนเร่ืองของสภาพจิตใจหรือความรูสึกนึกคิด

ของแตละบุคคลที่จะแสดงใหเห็นถึงความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหไดมาซ่ึงคอนขางสลับซับซอน 

การวัดทัศนคติของบุคคลอาจเกิดความคลาดเคล่ือนได ถาหากบุคคลนั้นแสดงความคิดเห็นไมตรง

กับความรูสึกของตน 

กกกกกกกSecord & Backman (1964) กลาววา ความพึงพอใจในงานนั้นเกิดจากความตองการ

ของบุคคลในองคกร บางคนพอใจเพราะผลงานที่ไดทําสําเร็จบางคนพอใจเพราะลักษณะงาน แต

บางคนพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน 

กกกกกกกจากความหมาย และแนวความคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจตางๆ พอสรุปไดวา ความพงึ

พอใจเปนทัศนคติอยางหนึง่ที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเหน็รูปรางได เปนความรูสึก

สวนตัวที่เปนสุข เมื่อไดรับการตอบสนองออกของบุคคลที่มีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรม

นั้น 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 

กกกกกกก(จิรภา จิตตวิสุทธกิุล, 2540. หนา14) เสนอแนวความคิดในการประเมินผล 2 แบบ คือ 

กกกกกกก1.กกการประเมนิผลทางจิตวทิยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 

แนวทางนี้มอง Satisfaction วาเปนการยืนยัน (Confirmation) ของความคาดหวังที่เกิดข้ึน (Prior 

Expectation) ความพงึพอใจหรือไมพอใจข้ึนกับการเปรียบเทยีบกับส่ิงที่ไดรับ ซึ่งกคื็อแนวทางของ 

Disconfirmation Process 

กกกกกกก2.กกการประเมนิผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน (Utility Theory Interpretation of 

Satisfaction) เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล 

(Rational Consumer) ซึ่งตองการทําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมือ่เกิดอรรถประโยชนสูงสุด 

และทําใหเกิด Ideal Point วา นอยกวาเทากับหรือมากกวา และระยะ หางมากนอยเพียงใด โดย

การนาํมาเปรียบเทยีบกับความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู (Perception) 

กกกกกกกอารี พันธมณี (2538) ไดอธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพงึพอใจดังนี ้

กกกกกกก1.กกทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว ( Hedonistic Theory ) ไดกลาวถึงทฤษฎี

ความตองการความสุขสวนตัวในเร่ืองแรงจูงใจไววาในสมัยโบราณเชื่อกันวามูลเหตุสําคัญของ
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กกกกกกก2.กกทฤษฎีสัญชาตญาณ ( Instinctual Theory ) สัญชาตญาณ เปนส่ิงที่ติดตัวบุคคล

มาต้ังแตกําเนดิ ซึ่งทําใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 

กกกกกกก3.กกทฤษฎีการมีเหตุผล ( Cognitive Theory ) ทฤษฎีหลักการมีเหตุมีผลเปนทฤษฎีทีม่ี

ความเชื่อในเร่ืองเกี่ยวกับความสามารถของบุคคลในการมีเหตุผลทีจ่ะตัดสินใจกระทาํส่ิงตางๆ 

เพราะบุคคลทกุคนมักมีความต้ังใจจริง นอกจากนัน้ ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวา บุคคลมีอิสระที่จะ

กระทาํพฤติกรรมไดอยางมีเหตุผล และสามารถตัดสินใจตอการกระทาํตางๆได มีความรูวาตนตอง

ทําอะไร ปรารถนาส่ิงใดและควรจะตองตัดสินใจออกในลักษณะใด 

กกกกกกก4.กกทฤษฎีแรงขับ ( Drive Theory ) โดยปกติแลวพฤติกรรมและการกระทําตางๆ ของ

บุคคลนั้นๆ จะมีสวนสัมพนัธกับแรงขับภายในของแตละบุคคล แรงขับภายในของแตละบุคคลนั้น

เปนภาวะความตึงเครียดนัน้ออกไป แรงขับจึงมีลักษณะที่สําคัญ 2 ลักษณะ คือ แรงขับภายใน

รางกาย และแรงขับภายนอกรางกายหรือแรงขับทุติยภูมิ เปนแรงขับที่เกิดจากความตองการ

ทางดานสติปญญา อารมณ และสังคม ซึ่งลักษณะดังกลาวจะมีผลทาํใหบุคคลมีพฤติกรรมที่

แตกตางกนัออกไปอันเปนผลเนื่องมาจากประสบการณการเรียนรูที่สะสมไวในแตละบุคคล 

กกกกกกก5.กกทฤษฎีลําดับความตองการ (Theory of Need Gratification ) เปนทฤษฎีลําดับข้ัน

ของความตองการของมาสโลว ( Abraham H. Maslow ) ซึ่งกลาวไววามนษุยทุกคนลวนแตมีความ

ตองการทีจ่ะสนองความตองการใหกับตนเองทัง้ส้ิน และความตองการของมนุษยนีม้มีากมาย

หลายอยางดวยกันโดยมนุษยจะมีความตองการขั้นสงูๆ ถาความตองการในข้ันตํ่าๆไดรับการ

ตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน Abraham H. Maslow (ประยูร อุดมเสียง , 2541 ) ไดแบงลําดับ

ข้ันของความตองการไวดังนี ้

กกกกกกกกกข้ันที ่1กกมนษุยเรามีความจําเปนในข้ันพืน้ฐานการดํารงชีวิตข้ันแรก ไดแก อากาศ

หายใจ น้ําอาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค มนุษยจําเปนตองไดรับปจจัยดังกลาวนี้ให

เพียงพอจึงจะดํารงชีวิตอยูรอด 

กกกกกกกกกข้ันที ่2กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดหรือสนองตอบตอความจาํเปนข้ันตนเพยีงพอ

แลว ก็จะแสวงหาส่ิงอ่ืนใดในระดับที่สูงข้ึนอีก คือความจําเปนดานความมัน่คงปลอดภัย เพื่อที่ใหมี

กินมีใช มีชีวิตยืนยาวไมตองอดมื้อกินมื้อ มีอาชีพเปนหลักแหลงมั่นคง มีรายไดเงนิเดือน คาจาง

ประจํา ฯลฯ เปนตน 
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กกกกกกกกกข้ันที ่3กกมนษุยจําเปนตองไดรับความรักจากพอ-แม พี่นอง ญาติมิตร โตข้ึนถึงวัย

แตงงานก็จาํเปนตองมีคนรักแตงงาน มีครอบครัว แมวาเมื่ออยูในสังคม หรือในหนวยงานก็ยงั

จําเปนตองการมีเพื่อนรวมงานที่รักใครสนทิสนมกัน 

กกกกกกกกกข้ันที ่4กกเมื่อมนุษยไดรับการบําบัดความจําเปนในข้ันใดแลว ก็จะกาวข้ึนข้ันที่สูงข้ึน

ไป เชนจากข้ันที่สามก็ข้ึนสูข้ันที่ส่ี คือ เกียรติยศช่ือเสียง อยากไดยศ ไดตําแหนงที่สูงๆ ข้ึนไป ฯลฯ 

เปนตน 

กกกกกกกกกข้ันที ่5กกเมื่อมนุษยบรรลุถึงความจําเปนในข้ันที่ส่ีแลว ก็อยากจะบรรลุข้ันที่สูงข้ึนคือ 

การบรรลุจุดสุดยอดแหงตน 

กกกกกกกจิตตินันท เดชะคุปต (2538) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ไดแก 

กกกกกกก1.กกผลิตภัณฑของบริการความพึงพอใจของผูใชบริการจะเกิดข้ึนเมื่อไดรับบริการที่มี

คุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและคุณภาพ

บริการ 

กกกกกกก2.กกราคาคาบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการ ที่ผูใชบริการ

ยอมรับหรือพจิารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และความเต็มใจที่จะจายของ

ผูใชบริการทั้งนี้เจตคติของผูใชบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการของแตละบุคคล

จะแตกตางกนัออกไป 

กกกกกกก3.กกสถานทีบ่ริการ การเขาถงึบริการไดสะดวก ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานที่

ใหบริการใหทัว่ถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเร่ืองสาํคัญ 

กกกกกกก4.กกการสงเสริมแนะนาํบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถึงคุณภาพการบริการในทางบวก ซึง่หากตรงกับความเชื่อที่มีอยู

ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจงูใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

กกกกกกก5.กกผูใหบริการเปนบุคคลที่มบีทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูใชบริการเกิด

ความพึงพอใจ ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของ

ผูใชบริการเปนหลัก ยอมสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหเกิดความพงึพอใจได

งายสภาพแวดลอมของการบริการ บรรยากาศของการบริการที่อิทธิพลตอความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ 
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กกกกกกก6.กกกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของ

การจัดระบบบริการ จะสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกผูใชบริการมีความคลองตัวและสนองตอบ

ความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 

 
ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกดิความพึงพอใจ 
 

กกกกกกกวัลยา บุตรดี (2533) ไดกลาวถงึส่ิงจงูใจที่ใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี ้

กกกกกกก1.กกส่ิงจงูใจที่เปนวัตถ ุ( Material Inducement ) ส่ิงเหลานี้ไดแก เงินทองส่ิงของ หรือ

สภาพทางกายภาพที่มีใหแกผูปฏิบัติงาน และส่ิงจูงใจทีม่ิใชวัตถ ุ( Personal Non – Material 

Opportunities ) เชน อํานาจ เกียรติภูมิ การใชสิทธพิิเศษมากกวาคนอื่น 

กกกกกกก2.กกสภาพทางกายภาพท่ีพึงปรารถนา ( Desirable Physical Condition ) หมายถึง 

การจัดสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งจะเปนส่ิงทีท่ําใหเกิดความสุขในการทํางาน เชน ส่ิงอํานวย

ความสะดวกในสํานักงาน ความพรอมของเคร่ืองมือ 

กกกกกกก3.กกผลประโยชนทางอุดมคติ ( Ideal Benefactions ) หมายถึง การสนองความตองการ

ในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดแสดงความภักดีตอองคกรของตน 

กกกกกกก4.กกความดึงดูดทางสังคม ( Associational ) หมายถงึ การมีความสัมพนัธกับบุคคลใน

หนวยงาน การอยูรวมกัน ความมัน่คงทางสังคม จะเปนหลักประกนัในการทํางาน 

กกกกกกก5.กกการปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสมกับบุคคล ( Adaptation of 

Conditions to Habitual Method and Attitudes ) คือ การปรับปรุงตําแหนงความเหมาะสมให

สอดคลองกันระหวางงานกับคน 

กกกกกกก6.กกโอกาสในการมีสวนรวมในการทาํงาน ( Opportunity of Enlarged Participation ) 

คือ เปดโอกาสใหบุคคลมีสวนรวมในการทํางานจะทําใหเขารูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญใน

หนวยงาน จะทําใหบุคคลมีกําลังใจในการทํางานมากข้ึน 

 
แนวทางการสรางความพงึพอใจแกลูกคา 
 

กกกกกกกศิริชัย สายพฒันา (2538) กลาวถึง การสรางความพึงพอใจในรูปแบบตางๆ แกลูกคาวา

เปนกลยุทธทีสํ่าคัญและใหประโยชนแกผูดําเนนิการ กอใหเกิดการไดเปรียบคูแขงขันหลายประการ

ดวยกันเชน เพิ่มยอดขาย เพิ่มสวนแบงตลาด เพิ่มผลกาํไร ปรับปรุงคุณภาพ เพิ่มประสิทธิภาพใน
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กกกกกกก1.กกหลักเกณฑการใหความรูแกพนักงาน (Know How to People Ware) หลักเกณฑใน

การใหความรูนั้น สามารถแบงหลักเกณฑออกเปน 4 สวน คือ 

กกกกกกกกกสวนที่หนึ่ง    การเสริมสรางทัศนคติ (Attitude) ซึ่งเปนข้ันตอนของการโนมนาวให 

ตระหนักและมองเหน็วา มีความจําเปนอยางไรทีจ่ะตองมีการดูแลเอาใจใสลูกคา (Customer 

Care) มีการตอนรับแขกที่มาเยือนเปนอยางดี โดยพยายามใหทกุคนมีจิตสํานกึวาคนที่มาติดตอกับ

เรานัน้คือแขกของเรา คือลูกคาของเรา เราจะใหการตอนรับที่ดีอยางไร ควรจะมีมารยาทและ

ใบหนายิ้มแยมเวลาสนทนากับลูกคาหรือแขกของเราอยางไร ใหความชวยเหลือผูมาเยือนอยางไร

เหลานี้เปนตน ซึ่งเปนข้ันตอนของการเร่ิมสรางวฒันธรรมใหมขององคการ 

กกกกกกกกกสวนที่สอง    การใหความรูความเขาใจ (Knowledge) ในกระบวนการดูแลเอาใจใส

ลูกคาซ่ึงเปนข้ันตอนการเสริมสรางทั้งขวญั และกําลังใจแกพนกังานของเราใหเกิดทีมเวิรคที่ดี และ

มีคุณภาพที่ดีอีกดวย นอกจากความรูในการปฏิบัติงานตามระบบแลว ยังใหความรูในดานจิตวิทยา

เกี่ยวกับการบริหารและการอยูรวมกนัของเพื่อนพนกังาน พรอมทัง้วิธกีาร (How To) ที่ถกูตองใน

การตอนรับแขกผูมาเยือน 

กกกกกกกกกสวนที่สาม   การเสริมสรางความสามารถและความชาํนาญ (Skill) ซึ่งเปนข้ันตอน

ของการนาํไปปฏิบัติอยางม ีประสิทธิภาพและประสิทธผิลในดานการขาย ในดานการเพิ่มรายได

และประหยัดคาใชจาย เพื่อตัวของเราเอง เพื่อองคกรของเรา เพื่อเพื่อนพนักงานรวมองคกรของเรา 

โดยการนํากระบวนการดูแลเอาใจใสลูกคาไปปฏิบัติอยางจริงจังพรอมเพรียงกนัทกุคนในองคกร 



 

20 

กกกกกกกกกสวนที่ส่ี เปนการสรางพฤติกรรมใหมหรือนิสัย (Habit) ที่เคยชินในการดูและเอาใจใส

ลูกคา โดยการผสมผสานของทักษะ (Skill) ความรู (Knowledge of How To) และความสามารถ

ความชํานาญเขาไวในตัวเอง แลวใหทุกหนวยงาน ทุกคนในองคกรมาระดมความคิด ระดมสมอง

หาทางดําเนินการ หาวิธีการดูแลเอาใจใสลูกคาจากจิตสํานึกที่ดี 

กกกกกกก2.กกหลักเกณฑในดานการลงทุน (Hardware) การดําเนินโครงการสรางความพึงพอใจ

แกลูกคานั้นจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีส่ิงสนับสนุน ส่ิงที่เปนเคร่ืองมืออุปกรณ สถานที่ที่จะสราง

ความพึงพอใจใหแกลูกคา หากขาดอุปกรณและสถานที่แลว การสรางความพึงพอใจยอมประสบ

ความลมเหลวแนนอน การสรางความพึงพอใจนั้นจึงจําเปนที่จะตองมีส่ิงสําคัญ ดังนี้ 

กกกกกกกกกกก-กกสถานทีข่ายหรือรานคา (Sales Outlet) และสถานที่ใหบริการ 

กกกกกกกกกกก-กกจะตองมีส่ิงกอสรางใหเหมาะสมกับฐานะ หรือตําแหนงของสินคาที่จะขาย 

                 ทัง้ขนาดและความโอโถง 

กกกกกกกกกกก-กกจะตองมีการตกแตง (Renovation) ใหเหมาะสมและเขากับบรรยากาศของ 

      สินคาที่จะขายซ่ึงการลงทุนส่ิงอํานวยความสะดวกนี้เปนของจําเปนและจะตอง 

              ปรับเปล่ียนใหเหมาะสมและทนัตอการแขงขัน หากเปนไปไดควรจะมีการ 

      ตกแตงเล็กๆ นอยๆ เพียงภายในของหองโชวใหบอย ๆ ใหขนาดของการลงทุนนี ้

      เหมาะสมกับรายได และควรจะมีการตกแตงรูปแบบใหม เพื่อสรางภาพลักษณ 

      และดึงดูดความสนใจของลูกคา (Draw Customer Attention and Traffics)  

      ทกุ 3 - 5 ป พรอมทั้งการซอมแซมสีสันก็ใหทนัสมยัและสวยงาม โดยมีการ 

      ตกแตงทั้งหมดของอาคารและสถานท่ี 

กกกกกกก3. กกหลักเกณฑในดานเกี่ยวกบัระบบ (Software) การจัดระบบงาน (System) กเ็ปน

การสนับสนุนใหการดําเนนิโครงการการสรางความพึงพอใจ (Customer Care) เปนไปอยางไดผลดี 

ทั้งในดานการสรางภาพพจนของสินคา (Product Image) และการสรางภาพพจนขององคการ 

(Company Image) โดยการจัดระบบงานเก่ียวกับการบริหารการขาย (Sales Management) การ

บริหารลูกคา (Service Management) การสนับสนนุการบริหาร (Support Management) ซึ่งการ

บริหารการขายและบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจโดยตรง ในขณะที่สวนอ่ืน ๆ 

นั้นเปนสวนของการสนับสนุนการบริการที่จะทําใหการดําเนนิโครงการสํ าเร็จไปดวยดี จึงตอง

ประสานงานกับทักษะหรือพฤติกรรมของบุคลากรในระดับตางๆ 

กกกกกกก4. กกหลักเกณฑของการกํ าหนดผูดําเนินการ (Team Approach) เพื่อใหโครงการสราง

ความพึงพอใจดําเนินไปดวยดีนี้ จึงจําเปนตองกําหนดทีมงานข้ึนมา 1 ชุด อันประกอบดวย 
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กกกกกกกกก-กกผูบริหารระดับสูงทุกคน เพื่อเปนกําลังใจคอยประคับประครองและส่ังการ 

           ใหโครงการดําเนนิไปอยางจริงจังพรอมทัง้คอยสนับสนนุ 

กกกกกกกกก-กกผูบริหารระดับกลางทุกคนที่เกี่ยวของ เพื่อเปนคนดําเนินงานอยางเต็มที ่

           ตามแนวทางและโครงการจนสําเร็จบรรลุผลตามเปาหมาย พนักงานทกุคน 

           ทีเ่กี่ยวของ จะตองเปนผูกระทําและทํางานใหโครงการบรรลุผลอยางจริงจัง 

กกกกกกกศิริชัย สายพฒันา (2538) ไดกลาวถงึ วงจรเกี่ยวกับลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจอีก

คร้ังวาหลักการตลาดที่สําคัญในยุคนีท้ี่จะเอาตัวรอด หรือชนะการแขงขันก็คือยุทธวธิีเกี่ยวกับการ

สรางความพงึพอใจแกลูกคา (Customer Max Satisfaction) ซึ่งหมายถึงการที่จะบริการลูกคาหรือ

การเอาใจใสลูกคาจนลูกคากลับมาซ้ือสินคาใหมมาใหเรา อยางที่เรียกกันวาการเอาใจใสลูกคาทีดี่ 

(Customer Care) นั้น ปญหาอยูทีว่าเราจะทาํใหทั้งองคการมีแนวความคิดรวมมือรวมใจกนัในการ

สรางความพงึพอใจแกลูกคานัน้ เราจะทําอยางไร เราจะมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมขององคการ 

(Rehabit) ใหมีวัฒนธรรมใหม (Re-Culture of People) นัน้ เราจะมีกลยุทธที่สําคัญอยางไร (How) 

โดยวิธีอะไร (What) และทําไมจึงตองทาํ (Why) หลักสําคัญที่ไดกลายมาเปนวิชาที่คนอยากทาํ

รวมกัน แตมีความเขาใจและทําไดอยางเปนรูปธรรมนัน้ ยังมนีอยและไมเขาใจแจมแจงดี หลักที่

สําคัญนั้นก็คือ หลักวิชาที่เรียกวา การสรางความพงึพอใจแกลูกคา (Customer Satisfaction) และ

การเอาใจใสลูกคา และแขกที่มาเยือน (Customer Care) แนวทางการสรางความพงึพอใจนั้น จะ

เปนแนวความคิดที่สําคัญทีสุ่ดในการสรางตลาด และรักษาตลาดไวตลอดไป ซึ่งในแนวความคิดนี้มี

การใหนิยามไวหลายอยางดวยกนั แตนิยามสําหรับพนกังานในองคการ เพื่อจะไดจดจํางายๆ และ

เขาใจงายๆ นัน้ การทีพ่นกังานทุกคนทุกหนวยงานขององคการไดมีการปฏิบัติตอลูกคาดีเกินกวาที่

ลูกคาไดคาดหวงัไว เพื่อใหลูกคามีความพอใจมากที่สุด จากนิยามดังกลาว การสรางความพึง

พอใจในแงคิดของพนักงานนั้น คือ การทีพ่นกังานทุกคนทกุหนวยงานขององคการ ไดมีการปฏิบติั

ตอลูกคาดีเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไว เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดนั้น จึงไดมกีารสรางวงจร

ของลูกคาเพื่อสรางความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Cycle) ข้ึนมา เพื่อจะได

เขาใจแจมแจงในการดําเนนิการสรางความพอใจแกลูกคาอยางเปนรูปธรรม หากใครจะดําเนนิการ

เร่ืองการสรางความพึงพอใจที่แนวแนและไดผลนั้น จําเปนอยางยิง่ตองมีปรัชญาความคิดนี้ไวในใจ 

และใหคนทุกคนในองคการเห็นพองตองกนักอน จึงจะสามารถทําไดผล มิฉะนั้นมกัจะกลายเปน

ดาบสองคมทีฆ่าเจาของความคิด ฆาคนทํากจิกรรมดานนี้เสียเอง เพือ่ความเขาใจอันดับตอไปตอง

เขาใจวาในฐานขอมูลเกี่ยวกบัลูกคา (Customer Database) นั้น มีลูกคาอยูสองประเภท คือ ลูกคา

ใหม และลูกคาเกา จึงตองเก็บรักษาไวอยางทะนุถนอม สรางความประทับใจ เพื่อใหลูกคากลับมา
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กกกกกกก-กกลูกคาเกาเปนผูแนะนาํใหเราหรือลูกคาเกากลับมาซ้ืออีก 

กกกกกกก-กกเกิดจากการโฆษณาและประชาสัมพันธจนทาํใหคนทัว่ไปเกิดความศรัทธาเมื่อเวลา 

      จะซื้อสินคาก็นกึถงึเรา ประสิทธิภาพของการโฆษณาและประชาสัมพันธนัน้ดี  

      จนสามารถดึงคนมาหาเรา เพื่อพิจารณาซ้ือสินคาของเรา 

กกกกกกกลูกคาสองสายนีก้็กลายเปนผูมุงหวังของเรา (Prospect) เขามาหาเรายงัโชวรูม และเปน

รายช่ือที่อยูในฐานขอมูลของเรา (Customer Database) ไมวาลูกคาเหลานี้จะซื้อหรือไมซื้อสินคา 

รายช่ือของเขาเหลานี้จะอยูในฐานขอมูล เพื่อติดตามตอไปทางกิจกรรมการตลาดจนกลับเขามาใน

วงจรเกีย่วกับลูกคาอีก 

กกกกกกกสําหรับลูกคาหรือผูมุงหวังหากไมซื้อสินคาเราก็ยงัคงตองเก็บรายชื่อของเขาไวเพื่อตาม

ขาวสารถงึเขาบอย ๆ จนกวาถึงเวลาจะซ้ือสินคาเมื่อใดเขาก็จะกลับมาหาเราอีก เพื่อเปนลูกคาของ

เราในวันขางหนา 

กกกกกกกสําหรับลูกคาที่จะซื้อสินคานั้น ก็จะดําเนินกิจกรรมการติดตามตอไปโดยแบงเปน 2 ชวง

ดวยกนั คือ ชวงกอนการซ้ือโดยการบริการกอนขาย (Before Service) จนกวาเกิดการซ้ือขายข้ึนมา 

และชวงหลังการซื้อโดยการดํ าเนินการบริการตอไป ซึ่งเรียกวาบริการหลังการขาย (Follow up 

Service) เพื่อสรางความประทับใจ และสรางความพงึพอใจที่ลูกคามกีับสินคาของเราเพราะผล

จากการบริการที่ดีอยางตอเนื่องนี ้ลูกคากจ็ะเกิดความคิด ความประทบัใจวาสินคาของเรานัน้

คุณภาพดี (Quality Product) ราคาของสินคาเรานัน้เหมาะสม (Reasonable Price) เกิดความ

ประทับใจในการบริการ (Quality Service) และสุดทายเกิดความประทับใจในสินคา (Customer 

Relation) และการสงขาวสารขอมูล (Direct Marketing) แกลูกคาอยางสมํ่าเสมออีกจนลูกคากลับ

เขามาในวงจรใหมอีก ถาลูกคามีความพงึพอใจเราโดยธรรมชาติแลว เขาก็จะบอกตอ แนะนําตอไป 

เพื่อตอบแทนความดีทีเ่รามีตอลูกคา เพื่อความภาคภูมใิจที่ใชสินคา เปนการเขาสูวงจรลูกคาใหม

หรือหาวงจรลูกคาใหมใหแกเรา การดูแลเอาใจใสลูกคา (Customer Care) นัน้ เปนเร่ืองที่ตองทํา

กันทั้งองคกรและเปนเร่ืองทีค่อนขางยุงยากซับซอนพอสมควร เพื่อใหเขาใจงาย จึงไดกําหนด

กระบวนการทาํงานออกไปในลักษณะรูปขบวนรถไฟที่กาํลังเดินทางไปสูจุดมุง หมายปลายทาง

ตามลําดับข้ันตอน ดังนี ้
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กกกกกกก1.กกจุดหมายปลายทางของขบวนรถไฟขบวนนี้จะเดินทางไปถึง ซึ่งก็คือ เปาหมาย

เกี่ยวกับการสรางความพงึพอใจแกลูกคาเปนอันดับหนึง่ในธุรกิจเดียวกัน เปนที่หนึง่ในการดูแลเอา

ใจใสลูกคา (Customer Satisfaction No.1) 

กกกกกกก2.กกตองมีผูนาํกระบวนการดําเนินงาน (Top Executive) ที่เปนผูบริหารระดับสูงสุด

ลดหล่ันกนัลงไป เปรียบเสมอืนกับหัวจักรรถไฟ ซึ่งตองประกอบดวยต้ังแตประธานลงมา เปนตน 

เปนพลังจักรทีส่ําคัญในการฉุดลากขบวนรถไปขางหนาทั้งขบวน หากหัวจักรรถไฟเดินไป แตผูเดียว

โดยไมมีขบวนพวงไปดวยแลวก็ไมเกิดประโยชนในการคมนาคมขนสง หากไมมหีัวจกัรนําขบวน

แลว ขบวนรถไฟก็เดินทางไปไมไดตองอยูกับที่เฉยๆ ฉันใดก็ฉันนัน้ การทําโครงการจึงตอง

ประกอบดวยสวนสําคัญ 2 สวน คือ สวนผูนํา และสวนผูดําเนนิการ 

กกกกกกก3.กกขบวนรถไฟเปรียบเสมือนกับสวนตางๆ ของงานในองคกรที่จะตองเปนผูทาํงาน

ดําเนนิงานตามคําส่ัง ตามขอตกลงที่ไดใหไวกับผูบริหาร อันจะประกอบดวยสายงานตางๆ กนัไป 

เชน สายการตลาด สายการขาย สายการบริการ สายอะไหล สายโรงงาน สายการผลิต สายบัญชี

การเงนิ สายการบริหาร และสายธุรการ เปนตน ซึ่งจะแบงออกเปน 2 สวน คือ 

กกกกกกกกก-กกสวนหวัหอก หรือ สวนทาํงานตามโครงการ อันมีสายการตลาด สายการขาย  

           สายการบริการ และสายอะไหล เปนตน 

กกกกกกกกก-กกสวนสนบัสนุน คือ สวนทีท่ําใหการคาครบวงจรธุรกิจ ทําใหการดําเนินการคา 

           เปนไปไดผล อันประกอบดวยสวนที่เหลือจากสวนทาํงานในสองสวนนี้จะตอง 

           ประสานงานกัน โดยมีหัวหนาสายเปนคนประสานงาน และหวัหนาสวน หัวหนา 

           แผนก หัวหนาฝาย เปนผูดําเนินงานทัง้หมด ใหไดผลเปนไปตามเปาหมาย สวนนี ้

            จงึเปนเร่ืองของผูบริหารระดับกลาง (Middle Management) เมื่อกําหนด 

            เปาหมายกําหนดผูรับผิดชอบ ก็มาถึงการกาํหนดแผนงานและผูดําเนนิงาน  

กกกกกกก4.กกการกาํหนดการดําเนินงาน (Action) ซึ่งเปรียบเสมือนลอของหัวรถจักรที่จะลาก

ขบวนรถไฟทั้งขบวนใหเดินทางไปพรอมกันยังจุดหมายปลายทางเดียวกัน โดยมีการจัดการในดาน

ตาง ๆ คือ 

กกกกกกกกก-กกดานการสรางจิตสํานึก (Mind Set) เพือ่ใหเกิดความพรอมเพรียงกนัในการดําเนนิ 

           โครงการต้ังแตแรกเร่ิม ซึ่งหลักการที่ดีในเร่ืองนี ้คือ การจัดพธิีเปดการฝกอบรม 

           อยางเปนทางการ เปนการเฉลิมฉลองและปฏิญาณตนพรอมกนัวา ทุกคนเหน็ 

           พอง ตองกันจะทาํตามทุกประการ หลังจากนั้นกจ็ะใหความรูในการทํางาน 

           รวมกนัโดยวิธีสรางจิตสํานึก และมีวิสัยทัศน (Vision) ไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่ง 
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            เปนหลักสูตรของการฝกอบรมการดูแลเอาใจใสลูกคา  

กกกกกกกกกก-กกจะตองมรีะบบงาน (System) รองรับ เพื่อใหงานและโครงการที่วางไวเปนไป 

            ตามเปาหมาย และใหทุกคนปฏิบติัตามอยางเปนบรรทัดฐานเดียวกนั หลักใน 

            การทําเร่ืองนี้ ตองใหผูเชี่ยวชาญและเจาหนาทีท่ีเ่กี่ยวของมาวางระบบงาน และ 

            หลักสูตรในการฝกอบรมตลอดจนการแบงหนาทีใ่หชัดเจน จากนั้นก็มาทําการ 

            ฝกอบรมและฝกภาคปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล 

กกกกกกกกก-กกการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อใหการทํางานมีความคลองตัว  

          ซึง่ส่ิงอํานวยความสะดวกน้ีอาจจะเปนอาคารส่ิงกอสราง โชวรูม โรงซอม โรงงาน  

          สถานทีท่ํางาน พรอมอุปกรณตาง ๆ ที่จาํเปน เคร่ืองมือตางๆ ตลอดจนการตกแตง 

          สถานที่ เปนตน 

กกกกกกกกก-กกการดําเนนิการ (Action) ใหโครงการบรรลุผลตามเปาหมายที่ไดวางไวโดยมีการ 

ก          จัดแบงประเภทของกิจกรรมตางๆ เพื่อใหแตละฝายทีเ่กี่ยวของนําไปปฏิบัติ  

          นอกจากนี้อาจจะใหมกีารแขงขันระหวางฝาย เพื่อเปนการกระตุนใหดําเนนิการไป 

          ไดอยางมีผลดีเยี่ยม เปนตน 

กกกกกกกกก-    มีการประเมินผล (Evaluation) เพื่อจะไดทราบผลของการดําเนนิการวาเปน 

           อยางไรจะไดนําไปปรับปรุงและแกไขตอไป ทําใหโครงการทีท่ําข้ึนมามีการ 

          พฒันาข้ึนเร่ือยๆ เปนการทาํโครงการตอเนื่องตอ ๆ ไป และแกไขจุดบกพรองของ

          แตละฝายใหดีข้ึนจนสามารถสรางความพึงพอใจไดดีตามที่ต้ังปณิธานไว 

กกกกกกกกก-    วธิีการประเมินผล คือ ผลสรุปจากการแขงขัน โดยคณะกรรมการที่ไดใหคะแนน 

          และขอแนะนาํไว และผลสรุปจากการสํารวจ วิเคราะห ดัชนีของความพงึพอใจ 

          ของลูกคา (Customer Satisfaction Index Survey : CSI) 

กกกกกกกกก-    เร่ืองเกี่ยวกบับุคลากร (People) ก็ตองมีทั้งกระตุนและใหกาํลังใจในการทํางาน 

          ของทุกคน โดยจะตองใหสวัสดิการในการวาจาง ใหความมั่นคงตางๆ พอสมควร 

          แกอัตภาพ นอกจากนีก้็ตองใหรางวัล (Reward) เมื่อเหน็วาทาํงานไดดี ไดผล และ 

          ลงโทษ (Punish) เมื่อเห็นวาละเลยตอความรับผิดชอบและหนาที ่เปนตน เพื่อ 

          ความเขาใจ จึงสรุปแผนการทํางาน (Action Plan) นั้น ๆ 

 

กกกกกกกหลักในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา หัวใจหลัก 7 ประการ ที่พนักงานทกุคนพึงมีใน

การสรางความพึงพอใจสูงสุด 
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กกกกกกก1.กกการติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) 

กกกกกกกกก-กกการติดตอกับลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงายและชัดเจน รวมทัง้เหมาะสมกับระดับ 

          ความรูความเขาใจของลูกคาแตละคน 

กกกกกกกกก-กกมีการรับฟงลูกคา 

กกกกกกกกก-กกทราบขอมลูและอธิบายไดในเร่ืองเกีย่วกับการบริการ ตลอดจนส่ิงทีส่ามารถ 

           ใหบริการไดและมีราคาตางๆ กัน รวมทัง้ยงัสามารถใหความมั่นใจแกลูกคาไดวา  

           ปญหาตาง ๆ ของเขาจะไดรับการแกไขใหจนเปนที่พอใจ 

กกกกกกกกก-กกสามารถคาดการณลวงหนาไดวา ลูกคามีความตองการหรือคาดหวังอะไรบาง  

          ดังนั้น เมื่อลูกคาพบวาองคการไดมีการเตรียมการที่จะใหความชวยเหลือเขาอยู  

          แลว เขาก็จะ มีการตอบสนองในทางที่ดีเชนกัน 

กกกกกกก2.กกการมีมารยาทที่ดี สุภาพออนโยน (Courtesy) เกรงใจ และมีความเปนมิตรซ่ึงเปน

ส่ิงที่ควรจะเปนคุณสมบัติของพนักงานทกุคน ดังนัน้ องคการจะไดรับการยอมรับจากลูกคามาก

นอยเพียงใด ก็ข้ึนกับวาพนกังานขององคการมีทัศนะดีเพียงใดในเร่ืองของความมมีารยาท 

กกกกกกก3.กกการเขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Customer Need) 

กกกกกกกกก-กกความตองการของลูกคาแตละคนมีรูปแบบเฉพาะตัว และแตละคนก็ไมเหมือนกนั 

กกกกกกกกก-กกพยายามศึกษาวาความตองการของลูกคาแตละคนนั้นคืออะไร 

กกกกกกกกก-กกสนองตอบแตละคนใหตรงกับที่เขาตองการ 

กกกกกกก4.กกความรับผิดชอบตอลูกคา (Responsible) ความต้ังใจ และความพรอมของ

พนกังานที่จะใหบริการแกลูกคาตลอดเวลา ซึ่งรวมถึงการใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว 

กกกกกกก5.กกการแสดงออกซ่ึงความสามารถรอบรู (Competence) การที่พนักงานขององคการ

จะตองมีความรู มีความชํานาญตองานทีไ่ดรับมอบหมายใหปฏิบัติ และยังรวมถงึความรู ความชํ 

านาญในการติดตอสัมพันธกับบุคคลทั่วไป ความรูเกี่ยวกับองคการ ความสามารถในการขาย ใน

การใหการบริการและความสามารถสวนตัวในการแกปญหา 

กกกกกกก6.กกมีความนาเชือ่ถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซื่อสัตย และเช่ือถือไดและยัง

รวมถึงการใหความสนใจลูกคาอยางจริงใจและมีการแสดงออกใหเหน็ดวย 

กกกกกกก7.กกมีความไววางใจ (Reliability) การกระทําอยางมีประสิทธิภาพ และเช่ือถือได

อยางสมํ่าเสมอ โดยการใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองต้ังแตแรก และยังหมายถึงการที่องคการ

ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่พนักงาน (ในฐานะตัวแทนขององคการ) ไดใหไวกับลูกคา โดยเฉพาะ
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ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
 

กกกกกกก1.กกการวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมัน่ที่จะเอาชนะ และตองการความสําเร็จ ซึ่งจะ

สงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพบริการที่ดีกวาใหแกลูกคา 

กกกกกกก2.กกการวัดทําใหรูถึงขีดข้ันมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรูถงึมาตรฐานที่ดี

ที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนนาํไปสงคุณภาพ และ บริการที่สูงข้ึน 

กกกกกกก3.กกการวัดทําใหผูปฎิบัติงานรับรูผลที่ไดในทนัท ี

กกกกกกก4.กกการวัดจะทําใหทราบวาส่ิงใดบางที่ตองดําเนนิการปรับปรุงคุณภาพและความพึง

พอใจ 

กกกกกกก5.กกการวัดจะชวยผลักดันจงูใจใหต้ังใจปฎิบติังานใหดียิง่ข้ึน และมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในระดับที่สูงข้ึนตามไปดวย 

 
ความหมายของการบรกิาร 
 

กกกกกกกศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) ใหความหมายบริการวา เปนกิจกรรมผลประโยชน

หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกีย่วของและมารับประโยชนนัน้ 

กกกกกกกสมชาติ กิจยรรยง (2536) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพื่อ

ผูอ่ืนไดรับความสะดวกสบาย 

กกกกกกกวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) บริการหมายถึง พฤติกรรม กจิกรรมหรือการกระทํา ที่

บุคคลหนึ่งทาํใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ

บริการอันนั้น หรือส่ิงทีจ่ับสัมผัส หรือแตะตองไดยากและเปนส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายไดงาย บริการ

จะไดรับการทาํข้ึนโดยบริกรและจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนัน้ๆ 

กกกกกกกพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ใหความหมายบริการวา หมายถงึ การ

ปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตางๆ 

กกกกกกกกระทรวงสาธารณสุข (2547) กลาววา บริการ คือ ผลลัพธของกิจกรรมที่กระทําข้ึนเพือ่

ตอบสนองความตองการบริการของลูกคา เปนนามธรรมและสัมผัสได ณ จุดสัมผัสบริการ เก็บ

กักตุนไวไมได แตสัมผัสและวัดคุณภาพไดดวยความรูสึกของผูรับบริการ 
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กกกกกกกKotler (1994) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆหรือการปฏิบัติทีก่ลุมหรือคณะ

หนึง่สามารถเสนอส่ิงสําคัญที่มองไมเหน็เปนตัวเปนตน และไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิตของ

บริการอาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 

กกกกกกกสรุปไดวา การบริการ หมายถงึ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการปฏิบัติของบุคคลเพื่อ 

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับ ที่สามารถสัมผัสไดดวยความรูสึก 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารและคุณภาพการบริการ 
 

กกกกกกกการบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง 

การรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรม

ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้นๆ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 

2539 อางใน สงครามชัย ลีทองดี, 2544) การบริการที่ดีที่สามารถอธบิายได โดยใชตัวอักษรยอของ

คําอธิบายลักษณะเดนของการบริการ "service" ที่ดีไวดังนี ้

กกกกกกกS  =  Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม และเอาใจใสเขาอกเขาใจ 

กกกกกกกE  =  Early Response คือ การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว  

กกกกกกก        ทนัใจโดยมทิันไดเอยปากเรียกหา 

กกกกกกกR  =  Respectful คือ การแสดงออกถงึการนบัถือ ใหเกียรติลูกคา 

กกกกกกกV  =  Voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทาํ  

กกกกกกก        ไมใชทําแบบเสียไมได 

กกกกกก กI  =  Image Enhancing คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจนของ ผูใหบริการและ 

กกกกกกก        เสริมภาพพจนขององคกรดวย 

กกกกกกกC  =  Courtesy คือ กริยาการออนโยน สุขภาพ มีความออนนอมถอมตน 

กกกกกกกE  =  Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ 

กกกกกกก        มากกวาที่คาดหวงัเสมอ การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้จึงเปน 

กกกกกกก        แนวทางที่ควรปฏิบัติเพื่อใหเกิดการบริการที่ดีไดดวยอีกทางหน่ึง ซึ่งหากองคกรใดมี 

กกกกกกก        ลักษณะการใหบริการเชนนี้ยอมถือไดวามีความเปนเลิศทางการบริการ  

กกกกกกก        (สงครามชัย ลีทองดี และคณะ, 2544 ) 

กกกกกกกChang (อรพินท ไชยพยอม, 2542) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ

บริการ ประกอบดวย 
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กกกกกกก1.กกส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ไดแก การรักษาความสะอาด

ของสถานที ่การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมทิี่พอเหมาะ 

กกกกกกก2.กกความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือ ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการไดทันท ีการปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการที่เหมาะสมกับ

ความตองการของผูรับบริการ 

กกกกกกก3.กกทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก บริการทีต่อบสนองความตองการ

พื้นฐานของผูรับบริการ เชน อาหาร ความสะอาด หองน้าํ กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ รวมทั้ง

ทักษะที่เชีย่วชาญ และถูกตอง คํานึงถึงบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ 

กกกกกกก4.กกศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) ไดแก อัธยาศัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส

การรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

กกกกกกก5.กกความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ไดแก การดูแลหรือใหการ

บริการโดยเจาหนาที่คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ 

กกกกกกก6.กกผลลัพธที่เกดิข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of Care) ไดแก ความรูสึกของ

ผูรับบริการหลังจากการรับการรักษา 

กกกกกกก7.กกคุณภาพทัว่ไป (Overall Quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 

กกกกกกก8.กกความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) ไดแก ความต้ังใจที่จะกลับมารับบริการ

อีกคร้ังในอนาคต และใหคําแนะนาํบุคคล หรือเพื่อนๆ 

กกกกกกกวุฒพิงศ ถายะพงิค (2547) ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการที่

ผูรับบริการตองการได 24 ประการดังนี ้

กกกกกกก1.กกผูรับบริการตองการการบริการที่มีคุณภาพ 

กกกกกกก2.กกผูรับบริการตองการไดรับใหเกยีรติยกยองนับถือ 

กกกกกกก3.กกผูรับบริการตองการความปลอดภัย 

กกกกกกก4.กกผูรับบริการตองการความสะดวกสบาย 

กกกกกกก5.กกผูรับบริการตองการความรวดเร็ว 

กกกกกกก6.กกผูรับบริการตองการความเขาใจและเหน็ใจ 

กกกกกกก7.กกผูรับบริการตองการใหผูใหบริการรูเทาทนัความตองการ 

กกกกกกก8.กกผูรับบริการตองการความเปนสวนตัว 

กกกกกกก9.กกผูรับบริการตองการคําแนะนําที่ดีและถูกตองชัดเจน 

กกกกกกก10.กกผูรับบริการตองการความซื่อสัตยยุติธรรม 
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กกกกกกก11.กกผูรับบริการตองการไดรับการบริการที่ถกูตอง 

กกกกกกก12.กกผูรับบริการตองการดูแลเอาใจใส 

กกกกกกก13.กกผูรับบริการตองการบรรยากาศที่ดีผูรับบริการตองการสถานที่สะอาดสวยงาม 

กกกกกกก14.กกผูรับบริการตองการการมรีะเบียบวนิัย 

กกกกกกก15.กกผูรับบริการตองการเสียคาใชจายที่เหมาะสม 

กกกกกกก16.กกผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดีและความเปนกนัเอง 

กกกกกกก17.กกผูรับบริการตองการการบริการที่ไดมาตรฐาน 

กกกกกกก18.กกผูรับบริการตองการสถานที่บริการมทีี่จอดรถสะดวกและปลอดภัย 

กกกกกกก19.กกผูรับบริการตองการความพึงพอใจ 

กกกกกกก20.กกผูรับบริการตองการความเสมอตนเสมอปลาย 

กกกกกกก21.กกผูรับบริการตองการการรับบริการจากผูใหบริการที่คุนเคย 

กกกกกกก22.กกผูรับบริการตองการความเรียบรอยสวยงาม 

กกกกกกก23.กกผูรับบริการตองการความบันเทงิ 

 

กกกกกกกสําหรับมาตรฐาน Hospital Accreditation กําหนดให คุณภาพ หมายถงึ การตอบสนอง

ความตองการที่จําเปนของผูรับบริการบนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชพีรวมทั้งการเคารพสิทธิและ

ศักด์ิศรีของผูรับบริการ (สิทธชิัย พฤกษปติกุล, 2545) โดยมีมิติแหงคุณภาพดังนี ้

กกกกกกก1.กกผูใหบริการมคีวามรูความสามารถ 

กกกกกกก2.กกบริการเปนทีย่อมรับ ตรงตามความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ 

กกกกกกก3.กกบริการมีความเหมาะสม ไดตามมาตรฐานที่กาํหนด และสอดคลองกับมาตรฐาน 

        วิชาชพี 

กกกกกกก4.กกบริการมีประสิทธิผล ไดผลการบริการหรือผลการรักษาที่ดี 

กกกกกกก5.กกบริการมีประสิทธิภาพ มีการใชทรัพยากรอยางคุมคา 

กกกกกกก6.กกบริการมีความปลอดภัย ไมเกิดอันตรายหรือผลแทรกซอน 

กกกกกกก7.กกสามารถเขาถึงบริการไดงาย 

กกกกกกก8.กกความเทาเทยีมกนัในการรับบริการ 

กกกกกกก9.กกความตอเนื่องในการใหบริการ 
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แนวคิดและทฤษฎทีางการตลาด 
 

กกกกกกกนกัการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุผลหลาย

ประการกลาวคือ 

กกกกกกก1.กกพฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ 

กกกกกกก       ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ 

         ผูบริโภคได 

กกกกกกก2.กกเพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือ การทําให 

กกกกกกก       ลูกคาพงึพอใจ 

กกกกกกกดวยเหตุนี้เราจึงจาํเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดส่ิงกระตุนหรือกลยทุธ

การตลาดที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบริโภคได 
 
กกกกกกก1.กกโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 

 

กกกกกกกกกโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทาํใหเกิดการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทาํใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุน

ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิต

หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของ

ผูซื้อ ซึ่งจะนาํไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ 

(Buyer’s purchase decision) จุดเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความ

ตองการกอน แลว ทาํใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนัน้ โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory 

โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี ้

กกกกกกก1.กกส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside 

stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจ และจัดส่ิง

กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกดิ

การซื้อสินคา (Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวทิยา (อารมณ) ก็

ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

กกกกกกกกก1.กกส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนทีน่ักการตลาด

สามารถควบคุมและตองการจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนที่เกีย่วของกับสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ประกอบดวย 
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กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ 

กกกกกกกกกกก      กระตุนความตองการซื้อ 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ 

กกกกกกกกกกก      ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place)  

กกกกกกกกกก   ก   เชน จัดหนายผลิตภัณฑใหทั่วถงึเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ  

กกกกกกกกกก   ก   การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง 

กกกกกกกกกกก      ความสัมพันธ อันดีกับบุคคลทั่วไป 

กกกกกกกกก2.กกส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู

ภายนอกองคการซึ่งบริษทัควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี ้ไดแก 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจรายไดของผูบริโภค  

กกกกกกกกกกก      เหลานีม้ีอิทธพิลตอความตองการของบุคคล 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางเทคโนโลย ี(Technological) เชน เทคโนโลยีใหม ดาน ฝาก-ถอน 

กกกกกกกกกกก      เงนิ อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของ 

กกกกกกกกกกก      ธนาคารมากข้ึน 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมายเพิ่ม 

กกกกกกกกกกก      หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธพิลตอการเพิม่หรือลดความตองการ 

กกกกกกกกกกก      ของผูซือ้ 

กกกกกกกกกกก-กกส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน 

กกกกกกกกกกก      เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาใน 

       เทศกาลนัน้ 

ddddddd2.กกกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อ เปรียบเสมอืนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม

คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ

กระบวนการตัดสินใจของผูซือ้ 

กกกกกกกกก1.กกลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมอิีทธิพลจาก

ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวทิยา 
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กกกกกกกกก2.กกกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูซื้อ (Buyer’s decision process)  ประกอบดวย

ข้ันตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การ

ตัดสินใจของผูซื้อ พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

กกกกกกก3.กกการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ

ผูซื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี ้

กกกกกกกกก1.กกการเลือกผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกก2.กกการเลือกตราสินคา 

กกกกกกกกก3.กกการเลือกผูขาย  

กกกกกกกกก4.กกการเลือกเวลาในการซื้อ  

กกกกกกกกก5.กกการเลือกปริมาณการซื้อ 

 

กกกกกกก2.กกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) 

 

กกกกกกกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ทําเพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรม

การซื้อ การใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ได

จะชวยใหนกัการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรม

ผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย Who?, What?, Why?, Whom?, When?, Where? 

และ How? เพือ่คนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบดวย Occupants, Objects, 

Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations 

 

กกกกกกก3.กกสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) 

 

กกกกกกกประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี ้

กกกกกกกกก1.กกผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงที่ตอบสนองความจําเปนและความตองการของ

ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ที่อยูอาศัยเปนผลิตภัณฑทีจ่ําเปนตอมนษุยแตมีราคาสูง ดังนัน้ในการ

ตัดสินใจซื้อแตละคร้ัง ผูซื้อจะพิจารณาถงึความคงทนของตัวอาคาร รูปแบบ/ลักษณะบาน พื้นที่ใช

สอยตรงตามความตองการ คุณภาพของวัสดุที่ใชในการกอสราง ทําเลที่ต้ัง ระบบสาธารณูปโภค 

และส่ิงอํานวยความสะดวก ความมัน่ใจในการโอนกรรมสิทธิ ์การกาํหนดกลยทุธดานผลิตภัณฑ
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สวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกก2.กกราคา (Price) เปนการวางแผนกําหนดราคาใหถกูตองเหมาะสม เพื่อดึงดูดและ

จูงใจผูบริโภค ซึ่งเปนปจจัยทีต่องพิจารณาถึงตนทนุ (cost) อุปสงค อุปทาน (demand-supply) 

การแขงขัน (competition) และปฏิกิริยาของผูบริโภคที่ตอบสนอง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆที่มีความ

จําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ หรือหมายถงึ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่

สองที่เกิดข้ึนถดัจาก Product ราคาเปนตนทนุ (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง

คุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภค

ก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนัน้ผูกาํหนดกลยุทธดานราคาตองคํานงึถงึ (1) คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา 

(2) ตนทุนสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ (3) การแขงขัน 

กกกกกกกกก3.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอเพื่อส่ือสารไปยงักลุมลูกคา

เปาหมาย โดยอาจเปนการโฆษนา การใชพนกังานขาย การใหขาวและประชาสัมพันธ เคร่ืองมือ

การสงเสริมการตลาดที่สําคัญ มีดังนี ้

การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยติดตอผานสื่อตางๆ เชน วิทย ุ

โทรศัพท หนงัสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา แผนพับ ใบปลิว 

กกกกกกกกกกก-กกการโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคลโดยติดตอ

ผานส่ือตางๆ เชน วิทย ุโทรศัพท หนังสือพมิพ นิตยสาร ปายโฆษณา แผนพับ ใบปลิว 

กกกกกกกกกกก-กกการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการส่ือสารระหวางบุคคล

กับบุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซื้อที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑ 

กกกกกกกกกกก-กกการสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนส่ิงจงูใจที่มีคุณคาพิเศษทีก่ระตุน

หนวยงานขายและเพิ่มประสิทธิภาพของผูขาย 

กกกกกกกกกกก-กกการใหขาวและประชาสัมพนัธ [Publicity and public relations (PR)] ความ

พยายามในการสื่อสารที่มกีารวางแผนโดยองคการหนึง่เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการตอ

ผลิตภัณฑ หรือตอนโยบายใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง มีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกัน

ภาพพจนหรือผลิตภัณฑของบริษัท 

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

โฆษณาเพื่อใหเกดิการตอบสนองโดยตรง และการตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเชือ่มตรง เปน

การโฆษณาผานระบบเครือขายคอมพวิเตอรหรืออินเทอรเน็ต เพื่อส่ือสาร สงเสริม และขาย
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กกกกกกกกก4.กกการจัดจาํหนาย (Place หรือ Distribution) เปนโครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 

ประกอบดวย สถาบันทีท่ําหนาที่ขาย และคนกลาง สวนทําเลที่ต้ังเปนที่ตองการของผูบริโภคนั้นไม

อาจกําหนดไดวาทําเลใดเหมาะสม เพราะการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัยไมไดข้ึนอยูกับปจจัย

โดยเฉพาะ 

 
งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

กกกกกกกขนษิฐา  วงษคําจันทร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

โรงแรมอุบลแกรนด จงัหวัดอุบลราชธานี : พบวา ลูกคาที่ใชบริการหองพักสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนลูกจาง/พนักงานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุดในดานสินคา เร่ืองสถานที่ใกล

แหงชุมชนการคมนาคมสะดวกสบายในการเขาพัก การเปรียบเทียบความพงึพอใจตอการใชบริการ

ในหองพักโรงแรมอุบลแกรนด จงัหวัดอุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพงึ

พอใจไมแตกตางกนั การเปรียบเทยีบความพงพอใจตอการใหบริการหองพักในโรงแรมอุบลแกรนด 

จังหวัดอุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจไมแตกตางกนั 

ลูกคาที่ใชบริการหองประชุมสัมมนาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความ

พึงพอใจตอการบริการมากที่สุดในดานพนักงาน เร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็วทนัเวลา การ

เปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริกาหองประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด จังหวัด

อุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายตุางกนั มีความพึงพอใจตอการใชบริการดานสถานที่ 

และดานราคาแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ ดานสินคาและบริการไมแตกตางกนั การ

เปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริการหองประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด จังหวัด

อุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มกีารศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอการใชบริการดาน

พนกังาน และดานสถานที่ แตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติดานสินคาและบริการไมแตกตาง

กัน ลูกคาที่ใชบริการดิสโกเธค สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาข้ันตํ่ากวา

ปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึง
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แกรนด จังหวดัอุบลราชธาน ีไดสารสนเทศท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ดานตางๆ ของโรงแรมแกรนดอุบล จังหวัดอุบลราชธานีและผูสนใจในงานโรงแรม ตลอดจนเพื่อ

นําไปประกอบการพิจารณากําหนดเปาหมาย นโยบายการปฏิบัติงานและการแกไขปญหาตางๆ 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาทีม่าใชบริการ โรงแรมอุบลแกรนด จังหวัดอุบลราชธานีได 

กกกกกกกรุงรวี  เชิดตระกูลเกียรติ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

โรงแรมรอยัลปร๊ินเซส ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ลักษณะสวนบุคคลของกลุม

ตัวอยางที่เปนลูกคา สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 50.3 อายุมากกวา 40 ป รอยละ 24 ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี รอยละ 80.1 อาชพีพนักงานบริษัท รอยละ 60.6 รายไดระหวาง 10,001-

20,000 บาท รอยละ 32.7 ระยะเวลาที่เปนลูกคาของโรงแรม นอยกวา 1 ป รอยละ 34 ความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการโรงแรม ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพงึพอใจใน

ดานการตอนรับและบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานสถานทีท่ีใ่หบริการ และดานการ

บริการขอมูลขาวสาร ตามลําดับ สําหรับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรมใน

ดานการตอนรับและบริการ พบวา ในดานอัธยาศัยของพนักงานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความ

ซื่อสัตยของพนักงาน ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม ดานการบริการ

ขอมูลพบวา มคีวามพึงพอใจในดานขอมูลตางๆ ที่โรงแรมจัดเตรียมไวใหเปนอันดับแรก รองลงมา

คือดานเอกสารขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการทองเทีย่วที่โรงแรมจัดเตรียมไวให และดานสถานทีท่ี่

ใหบริการ มีความพึงพอใจในดานมาตรฐานของโรงแรมเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานพื้นที่

ใหบริการของโรงแรม ดานทีต้ั่งของโรงแรม และดานการตกแตงของโรงแรม ผลการทดสอบ

สมมติฐานความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
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กกกกกกกดวงพร  รัตติสรอย (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงแรม ปา

ตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางทีเ่ปนลูกคาสวนใหญเปน

เพศชาย รอยละ 60.52 มีอายุ 36 ถึง 40 ป รอยละ 43.37 มีอาชีพอิสระ รอยละ 40.13 มีสัญชาติ 

(แบงตามทวีป) เปนทวีปยุโรป รอยละ 33.98 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

โรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานการ

ตอนรับและบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานการบริการขอมูล

ขาวสาร ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

โรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลดานเพศ และอาชีพ แตกตาง

กัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 สวนความพงึพอใจในการใหบริการของโรงแรม ปาตอง

เมอรลิน จงัหวดัภูเก็ต จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลดานอายุ และสัญชาติ ไมพบความแตกตาง 

กกกกกกกชญานี ส่ิงที่สุข (2546) ไดศึกษาความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในเขต

เมืองพทัยา พบวา โรงแรมในเขตเมืองพัทยามีความสามารถในการแขงขัน 

ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา (1) โรงแรมในเขตเมืองพัทยามีความ 

สามารถในการแขงขันทุกดาน อยูในระดับมาก โดยเรียงลํา ดับจากดานที่สูงสุดไปหาต่ําสุดดังนี ้

ดานแบบการบริหาร ดานโครงสราง ดานกลยุทธ ดานบุคลากร ดานระบบ ดานทกัษะ และ 

ดานคานิยมรวม และ (2) ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจโรงแรมที่มีขนาดตางกนัในเขต 

เมืองพทัยา ในภาพรวม พบวา กลุมโรงแรมขนาดใหญมีความสามารถในการแขงขันตางจาก 

กลุมโรงแรมขนาดเล็ก อยางมีนัยสํา คัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

กลุมโรงแรมขนาดใหญมีความสามารถในการแขงขันดานกลยทุธ ดานโครงสราง ดานระบบ 

ดานบุคลากร ดานทักษะ และดานคานิยมรวมตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก และกลุมโรงแรม 

ขนาดกลางมคีวามสามารถในการแขงขันดานทักษะตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก อยางมนีัยสํา 

คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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กก บทที่  3 กก

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

กกกกกกกการศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอ

โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอน 

ดังนี้ 
 
ประชากร/กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวจิยั 

 
กกกกกกกประชากรในการศึกษาคร้ังนี้  คือ  นกัทองเทีย่วทีเ่ดินทางพกัในโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั 

รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 120 คน ในระหวางวนัที ่1 พฤศจิกายน 2549 ถึงวันที่ 28 

กุมภาพนัธ 2550 เก็บขอมูลจํานวน 3 คร้ัง  

กกกกกกก 
 วันและวิธกีารกระจายอยางครอบคลุมดังนี้ 
 1.วันธรรมดา  จํานวน 40 ชุด 

 2.วันหยุดราชการที่ไมใชวันเสารอาทิตย จาํนวน 40 ชุด 

 3.วันเสารอาทติย จํานวน 40 ชุด 

 นักทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 80 ชุดและนกัทองเทีย่วชาวตางประเทศจํานวน 40 

ชุด รวมทัง้ส้ินเปนจํานวน 120 ชุด 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 

กกกกกกกเคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน  4 สวน ดังนี ้

กกกกกกกสวนที ่1   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ

สถานภาพ   จาํนวนบุตร – ธดิา อายุ   ระดับการศึกษา   อาชีพ   รายไดเฉล่ียตอเดือน และที่อยู

ปจจุบันของนกัทองเทีย่ว 

กกกกกกกสวนที ่2   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปในการเดินทางทองเทีย่ว ของ

นักทองเที่ยว ประกอบดวย 
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กกกกกกกกกกก1.กกนกัทองเทีย่วเคยเดินทางมาทองเทีย่วโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน   

                 รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี มากอนหรือไม 

กกกกกกกกกกก2.กกการรับรูขาวสารดานการทองเที่ยวของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน  

       รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  สําหรับนักทองเทีย่ว 

กกกกกกกกกกก3.กกจํานวนและรูปแบบในการเดินทางทองเทีย่ว 

กกกกกกกกกกก4.กกระยะเวลาในการเขาพัก 

กกกกกกกกกกก5.กกชวงเวลาในการเดินทางมาใชบริการโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน   

       รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ของนักทองเที่ยว 

กกกกกกกสวนที ่3   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่วชาว

ไทยตอโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยกําหนดใหคําตอบเปนแบบ
มาตราสวนประเมินคา (Rating Scale)   และใหผูตอบเลือกตอบตามความรูสึกของตัวเอง โดยแบง

ระดับความพงึพอใจเปน 5 ระดับ ไดแก   มากที่สุด   มาก   ปานกลาง   นอย   และไมพึงพอใจ  ซึ่ง

คําถามประกอบดวย 

 

กกกกกกกดานหองพกั 

กกกกกกก-  ขนาดของหองพัก 

กกกกกกก-  ความสะอาดภายในหองพกั 

กกกกกกก-  อุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวก 

กกกกกกก-  ขนาดของเตียงนอน 

กกกกกกก-  ขนาดของหองน้ํา 

กกกกกกก-  ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ 

 

กกกกกกกดานหองอาหาร 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการ 

               -  ความสะอาด 

         -  รสชาติ 

         -  ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

กกกกกกก-  

กกกกกกก 



 

39 

ดานแผนกตอนรับและรับจองหองพัก 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังาน 

กกกกกกก-  การใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก-  ความสะดวกในการรับจองหองพัก 

 

กกกกกกกดานสปา 

กกกกกกก-  ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของ 

กกกกกกก-  ความรวดเร็วในการใหบริการของพนกังาน 

กกกกกกก-  ความสุภาพในการใหบริการของพนกังาน 

 

กกกกกกกดานส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆบริเวณโรงแรม 

กกกกกกก-  สระวายน้ํา 

กกกกกกก-  หองประชุม 

กกกกกกก-  สนามเทนนิส 

กกกกกกก-  โตะพูล 

กกกกกกก-  บริการอินเตอรเน็ท 

 

กกกกกกกดานสภาพแวดลอม 

กกกกกกก-  ความปลอดภัยของสถานที ่

กกกกกกก-  ความสะอาดของรีสอรท 

กกกกกกก-  ความสวยงามของรีสอรท 

 

กกกกกกกสวนที ่4   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี และขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อเปนประโยชนตอการ

นําไปปรับปรุงการบริการ 

กกกกกกกภาษาที่ใชในแบบสอบถามมจีาํนวนทั้งหมด 5 ภาษา ไดแก ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ภาษาญ่ีปุน ภาษารัสเซีย และภาษาเกาหลี ซึ่งในแตละภาษา ไดรับการแปลโดยเจาของภาษา และ

มีการทดลองใชกับเจาของภาษา ในแตละภาษา กอนนํามาเก็บขอมูลจริง เปนจํานวน 30 ชุด เพื่อ

ความเขาใจทีต่รงกันในการตอบแบบสอบถาม 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
กกกกกกก1.กกนําแบบสอบถามที่ทาํข้ึนโดยคําแนะนําจากอาจารยทีป่รึกษาไปทดสอบผูโดยสาร

ตัวอยาง (Pretest) จํานวน 30 คน แลวนําผลลัพธวเิคราะหและหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

โดยวิธหีาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach โดยไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 

0.95 ซึ่งใหคาความเชื่อม่ันสูง และสามารถใชเปนแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ได 

กกกกกกก2.กกนําแบบสอบถามไปแจกนกัทองเทีย่ว จํานวนแบบสอบถามที่เก็บรวมรวมขอมูล 

120 ฉบับ ไดรับกลับคืนครบทั้งหมด คิดเปนรอยละ 100 

 

ผูศึกษาดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนตามลําดับดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอความรวมมือจากมหาวิทยาลัยนเรศวร  ศูนยวิทยบริการกรุงเทพฯ  เพื่อทํา

หนงัสือขอ อนุญาตเก็บขอมลูในโรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
กกกกกกก2.กกนําหนังสือจากมหาวิทยาลัยนเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพฯ สงใหโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี เพื่อขอความอนุเคราะหรวมมือและช้ีแจงจุดประสงคใน
การศึกษาคนควา และใหขอมูลตามสภาพความเปนจริง 

กกกกกกก3.กกนําแบบสอบถามไปแจกใหนักทองเที่ยวจํานวนทั้งส้ิน  120 ชุด  

กกกกกกก4.กกตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม   เพื่อนาํไปวิเคราะหและแปลผลขอมูล 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 

กกกกกกกผูศึกษาทําการวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคา

รอยละ คาเฉลี่ย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance) คาเฉล่ียมีเกณฑในการแปลผล ดังนี ้

 

กกกกกกกการใหคาน้าํหนักคะแนนแบบสอบถามจะใหคะแนนตามระดับดังนี ้

กกกกกกก5 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  มากที่สุด 

กกกกกกก4 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  มาก 

กกกกกกก3 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  ปานกลาง 

กกกกกกก2 หมายถงึ    มีระดับความพึงพอใจ  นอย 
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กกกกกกก1 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจ  นอยที่สุด 

 

กกกกกกกหลังจากเก็บรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวในแต

ละหัวขอแบงระดับความพึงพอใจออกเปน  5 ระดับ    โดยการหาความกวางของอันตรภาคช้ัน   

ดังนี ้(เอกชัย ล้ินสุวรรณ, 2545: 26) 

กกกกกกกความกวางของอันตรภาคช้ัน =    (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 

จํานวนช้ัน 

      =    (5 – 1) 

                5 

      =    0.8 
 

วงคาเฉลีย่   ระดับความพึงพอใจ 
4.21 - 5.00    มากที่สุด 

3.41 - 4.20    มาก 

2.61 - 3.40    ปานกลาง 

1.81 - 2.60    นอย 

1.00 - 1.80   นอยที่สุด 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
กกกกกกกในการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี มีการวิเคราะหขอมลู และนาํเสนอในประเด็นสําคัญๆ ดังนี ้

 
นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 

กกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวจิัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

กกกกกกกกก1.  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกกกก2.  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการทองเที่ยว 

กกกกกกกกก3.  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา 
                        ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  
กกกกกกกกก4.  การวิเคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรท 

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

กกกกกกกจากแบบสอบถาม ทัง้หมดจํานวน 120 ชุด ไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจํานวน 

120 ชุด คณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 1 ของแบบสอบถาม ไดผลตามตาราง 1 

ดังนี ้

 

ตาราง 1 แสดงขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (n=120) รอยละ 

1. เพศ   

ชาย 55 45.8 

หญิง 65 54.2 

2.อาย ุ     
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ตํ่ากวาหรือเทากับ 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 

มากกวา 60ป 0 0 

3.อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 13 10.8 

ขาราชการ 7 5.8 

พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจาง 73 60.8 

ธุรกิจสวนตัว 23 19.2 

อ่ืนๆ 4 3.3 

4.รายได   

ตํ่ากวา 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 

มากกวา 50,000 บาท 42 35 

5.สัญชาติ   

ไทย 80 66.7 

ญ่ีปุน 10 8.3 

เกาหลี 8 6.7 

รัสเซีย 21 17.5 

อ่ืนๆ 1 0.8 

 

กกกกกกกจากตาราง 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจาํนวน 65 คน เพศชาย

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 54.2 และ45.8 ตามลําดับ 

กกกกกกกอายุของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนผูมีอายุ 21–30 ป จาํนวน 58 คน คิด

เปนรอยละ 48.3 และจํานวนนอยที่สุด คือผูมีอายุ 31-40 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 30.8 
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กกกกกกกอาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 

จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 60.8 และจํานวนนอยทีสุ่ดคืออาชีพ อ่ืนๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอย

ละ 3.2 

กกกกกกกรายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนผูมีรายไดมากกวา 50,000 บาท ข้ึน

ไปจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35 และจํานวนนอยที่สุดคือผูที่มีรายไดตํ่ากวา 8,000 บาท 

จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.2 

กกกกกกกสัญชาติของผูตอบแบบสอบถามพบวาสวนใหญเปนผูมีสัญชาติไทย จํานวน 80 คน คิด

เปนรอยละ 66.7 และจํานวนนอยที่สุดคือผูมีสัญชาติอ่ืนๆ คือออสเตรเลีย จํานวน 1 คน คิดเปนรอย

ละ 0.8  

 
ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเท่ียว 
 

กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 2 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 2 แสดงขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเทีย่ว 

 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับพฤติกรรมในการทองเที่ยว จํานวน  รอยละ 

1.ผูตอบแบบสอบถามเคยมาใชบริการ   

เคยมาใชบริการ 8 6.7 

ไมเคยมาใชบริการ 112 93.3 

2.รูจัก โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  รีสอรทแอนดสปา 
จังหวัดชลบุรี จากที่ใด 

  

พูดคุย/แนะนาํ 46 38.3 

ใบปลิว/แผนพบั 16 13.3 

งานทองเที่ยวไทย 33 27.5 

ตัวแทนจําหนาย 25 20.8 

3.ทานเดินทางมากับ   

คนเดียว  3 2.5 

เพื่อน 57 47.5 
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ครอบครัว 52 43.3 

บริษัท 8 6.7 

4.ระยะเวลาในการเขาพกั   

1-2 วัน 73 60.8 

3-4 วัน 17 14.2 

5 วัน ข้ึนไป 30 25 

  

กกกกกกกจากตาราง 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยเดินทางมาใชบริการมากอน 

เปนจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 6.7 และผูที่เคยเดินทางมากอนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 

6.7 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจักโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัด
ชลบุรี จากบุคคลอ่ืนแนะนํามาเปนจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 38.3 จากงานทองเที่ยวเปน

จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 27.5 และจากตัวแทนจําหนาย จาํนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 20.8 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรูีปแบบในการเดินทางมากับเพื่อน เปนจํานวน 57 คน 

คิดเปนรอยละ 47.5 และเดินทางมากับครอบครัวเปนจาํนวน 52 คน คิดเปนรอยละ 43.3 และ

เดินทางมากับบริษัทเปนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ  

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชระยะเวลาในการเขาพักจาํนวน 1-2 วัน เปนจํานวน 73 

คนคิดเปนรอยละ 60.8 และ 5 วนัข้ึนไป เปนจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 25 และ 3-4 วันเปน

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 14.2 ตามลําดับ 

 
ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเท่ียว ณ โรงแรม พัทยา ซี
แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุร ี
 
กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 3 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 3  แสดงความพงึพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว  

  ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี 
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X  SD. ความพึงพอใจของผูใชบริการ ระดับความพงึพอใจ 

1. ดานหองพัก 3.01 0.82 ปานกลาง 

2. ดานหองอาหาร 3.30 0.80 ปานกลาง 

3. ดานแผนกตอนรับ 3.41 0.85 มาก 

4. ดานสปา 4.29 0.71 มากที่สุด 

5. ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการ
ในโรงแรม 

3.49 1.08 มาก 

6. ดานสภาพแวดลอม 4.01 1.43 มาก 

รวม 3.49 0.56 มาก 

 

กกกกกกกจากตาราง 3 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  คาเฉลีย่ 3.49 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.56 โดยมีความพงึพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม อันดับ

สุดทายคือ ดานหองพกั 

 

ตาราง 4 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานหองพัก 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานหองพัก 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ขนาดของหองพัก 3.37 0.71 มาก 

2. ความสะอาดของหองพัก 3.25 0.84 ปานกลาง 

3. อุปกรณอํานวยความสะดวกภายใน
หอง 

3.18 0.84 ปานกลาง 

4. ขนาดเตียงนอน 3.05 0.81 ปานกลาง 

5. ขนาดหองน้าํ 2.99 0.81 ปานกลาง 

6. ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ 2.23 0.95 นอย 

รวม 3.01 0.64 ปานกลาง 
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กกกกกกกจากตาราง 4 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานหองพกัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยมีความพงึพอใจมากในขนาดของหองพกัเปนอันดับแรก รองลงมาคือ

ความสะอาดของหองพัก อันดับสุดทายคือ ความเย็นของเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ตาราง 5 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานหองอาหาร 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานหองอาหาร 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 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 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานหองอาหารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.30 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 Missing = 1.7% โดยมีความพึงพอใจมากในความหลากหลายของเมนู

เปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการและรสชาติอาหาร  

 

ตาราง 6 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานแผนกตอนรับ 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานแผนกตอนรับ 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.39 0.79 ปานกลาง 

2. การใหบริการของพนกังาน 3.35 0.96 ปานกลาง 



 

48 

3. ความสะดวกในการรับจองหองพัก 3.50 0.80 มาก 

รวม 3.40 0.71 ปานกลาง 

 

กกกกกกกจากตาราง 6 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานแผนกตอนรับโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.40 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 Missing 0.8% โดยมีความพึงพอใจมากในความสะดวกในการจอง

หองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ อันดับสุดทายคือการ

ใหบริการของพนกังาน  

 

ตาราง 7 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานสปา 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานสปา 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 4.25 0.70 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.27 0.71 มากที่สุด 

3. ความสุภาพของพนักงาน 4.37 0.72 มากที่สุด 

รวม 4.30 0.62 มากที่สุด 

 

กกกกกกกจากตาราง 7 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานสปาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ย 4.30 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.62 Missing 2.5% โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพของพนกังานเปนอันดับ

แรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  

 

ตาราง 8 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม 

ระดับความพงึพอใจ 
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1. สระวายน้ํา 4.19 0.92 มาก 

2. หองประชุม 3.14 1.19 ปานกลาง 

3. สนามเทนนิส 3.27 1.12 ปานกลาง 

4. โตะพูล 3.30 1.09 ปานกลาง 

5. บริการอินเตอรเน็ต 3.55 1.10 มาก 

รวม 3.22 0.95 ปานกลาง 

 

กกกกกกกจากตาราง 8 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมโดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง  คาเฉล่ีย 3.22 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.95 Missing 53.3% โดยมีความพึงพอใจมาก

ใน สระวายน้ําเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการอินเตอรเน็ต อันดับสุดทายคือ หองประชุม  

 

ตาราง 9 แสดงความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

 จังหวัดชลบุรี ดานสภาพแวดลอม  

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ X  SD. 

ดานสภาพแวดลอม 

ระดับความพงึพอใจ 

1. ความปลอดภัยของสถานที ่ 3.85 0.71 มาก 

2. ความสะอาดของสถานที ่ 4.05 2.84 มาก 

3. ความสวยงามของรีสอรท 4.15 0.75 มาก 

รวม 4.01 1.14 มาก 

 

กกกกกกกจากตาราง 9 พบวาความพึงพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ดานสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก  คาเฉลีย่ 4.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.14 โดยมีความพงึพอใจมากในความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก 

รองลงมาคือความสะอาดของสถานที่ อันดับสุดทายคือ ความปลอดภัยของสถานที ่จํานวนผูตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด 120 คน 
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การวิเคราะหการตัดสนิใจในการใชบรกิาร ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด
สปา จังหวัดชลบุร ี
 
กกกกกกกคณะผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหขอมูลจากตอนท่ี 4 ของแบบสอบถาม ไดผล ดังนี ้

 

ตาราง 10 แสดงการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา  

   จงัหวัดชลบุรี 

 

การตัดสินใจในการใชบริการ จํานวน 
(n=120) 

รอยละ 

1.ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการหรือไม   

พึงพอใจ 111 92.5 

ไมพึงพอใจ 9 7.5 

2.ทานคิดวาจะกลับมาใชบริการอีกหรือไม   

กลับ 114 95 

ไมกลับ 6 5 

3.ทานจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการหรือไม   

บอก 114 95 

ไมบอก 6 5 

 

กกกกกกกจากตาราง 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ92.5 

และความไมพึงพอใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 7.5 ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะกลับมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 คิดวาจะไมกลับมาใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 และคิดวาจะไมบอก
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

กกกกกกกสมมติฐานที่ 1 เพศ อายุ อาชพี รายได และสัญชาติ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกจําแนกไดดังนี ้ 

กกกกกกก1.กกเพศ ของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท 

แอนดสปา จังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ    

 

ชาย (n=55) หญิง (n=65) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

X  SD. X  SD. 

t-value Sig 

1. ดานหองพัก 3.03 0.56 3.00 0.70 .234 .376 

2. ดานหองอาหาร 3.30 0.63 3.30 0.76 -.074 .191 

3. ดานแผนกตอนรับ 3.43 0.55 3.38 0.83 .332 .018 * 

4. ดานสปา 4.29 0.60 4.31 0.65 -.188 .269 

5. ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการ
ในโรงแรม 

3.51 0.81 3.01 1.00 2.006 .147 

6. ดานสภาพแวดลอม 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 พบวา คา Sig = .068 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ในระดับความ

เชื่อมั่น 95 % นักทองเที่ยวทีม่ีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 

กกกกกกก2.กกอาย ุของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.69 

44.63 

49.33 

4 

115 

119 

1.17 3.02 .021 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.52 

56.40 

57.92 

4 

113 

117 

0.38 

0.49 

0.76 

 

.552 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.67 

59.64 

4 

114 

0.16 

0.52 

0.32 .863 
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รวม 60.31 118 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.02 

43.97 

45.99 

4 

112 

116 

0.50 

0.39 

1.28 .280 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.99 

47.27 

50.27 

4 

51 

55 

0.74 

0.92 

0.80 .526 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

5.56 

149.29 

154.85 

4 

115 

119 

1.39 

1.29 

1.07 .374 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.87 

16.95 

17.82 

4 

51 

55 

0.21 

0.33 

0.65 .625 

 

กกกกกกกจากตาราง 12 พบวา F = 0.65  คา Sig = .625 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีายุตางกนั มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก3.กกอาชีพ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามอาชีพ 
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ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.51 

45.81 

49.33 

4 

115 

119 

0.87 

0.39 

2.20 .073 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.17 

56.75 

57.92 

4 

113 

117 

0.29 

0.50 

0.58 .674 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.33 

59.98 

60.31 

4 

112 

116 

0.82 

0.52 

0.15 .960 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.41 

44.58 

45.99 

4 

112 

116 

0.35 

0.39 

0.88 .474 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.02 

46.25 

50.27 

4 

115 

55 

0.21 

1.33 

1.10 .362 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.85 

154.00 

154.85 

4 

115 

119 

 0.15 .958 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.17 

15.64 

17.82 

4 

51 

55 

0.54 

0.30 

1.77 .148 

 

กกกกกกกจากตาราง 13 พบวา F= 1.77  คา Sig = .148 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ในระดับ

ความเชื่อมัน่ 95 % นักทองเที่ยวที่มีอาชพีตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกก4.กกรายได ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามรายได 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.25 

47.07 

49.33 

4 

115 

119 

.56 

.40 

1.37 .245 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

5.23 

52.69 

57.92 

4 

113 

117 

1.30 

0.46 

2.80 .029 * 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.57 

58.74 

60.31 

4 

114 

118 

0.39 

0.51 

0.76 .552 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

8.12 

37.86 

45.99 

4 

112 

116 

2.03 

0.33 

6.01 .000 * 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.69 

47.58 

50.27 

4 

51 

55 

0.67 

0.93 

0.72 .581 
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6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.00 

150.85 

154.85 

4 

115 

119 

1.00 

1.31 

0.76 .551 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2.19 

15.62 

17.82 

4 

51 

55 

0.54 

0.30 

1.79 .145 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 14 พบวา F= 1.79  คา Sig = .145 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ในระดับ

ความเชื่อมัน่ 95 % นักทองเที่ยวที่มีรายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก5.กกสัญชาติของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จําแนกตามสัญชาติ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. ดานหองพัก ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

3.12 

46.20 

4 

115 

0.78 

0.40 

1.94 .108 



 

57 

รวม 49.33 119 

2. ดานหองอาหาร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.59 

54.32 

57.92 

4 

113 

117 

0.89 

0.48 

1.87 .120 

3. ดานแผนกตอนรับ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.96 

59.35 

60.31 

4 

114 

118 

0.24 

0.52 

0.46 .764 

4. ดานสปา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.28 

41.71 

45.99 

4 

112 

116 

1.07 

0.37 

2.87 .026 * 

5. ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหบริการใน

โรงแรม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.21 

49.06 

50.27 

3 

52 

55 

0.40 

0.94 

0.42 .734 

6. ดานสภาพแวดลอม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

10.01 

144.84 

154.85 

4 

115 

119 

2.50 

1.25 

1.98 .101 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3.02 

14.79 

17.82 

3 

52 

55 

1.00 

0.28 

3.54 .021 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกกจากตาราง 15 พบวา F= 3.54  คา Sig = .021 ซึ่งนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 ในระดับความเช่ือมั่น 95 % นักทองเที่ยวทีม่ีสัญชาติตางกัน มีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกกสมมติฐานที่ 2  เพศ อายุ อาชีพ รายได และสัญชาติ ของนักทองเท่ียวที่ตางกัน มีการ

ตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี

ตางกัน 

กกกกกกกจําแนกไดดังนี ้

กกกกกกก1.กกเพศ ของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = เพศ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ โรงแรม พัทยา ซี  

               แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีจําแนกตามเพศ 

 

ชาย (n=55) หญิง (n=65) การตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

X  SD. X  SD. 

t-value Sig 

1. มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
หรือไม 

1.01 0.13 1.07 0.26 -1.548 .003 * 

2. จะยังกลับมาใชบริการหรือไม 1.01 0.13 1.07 0.26 -1.548 .003 * 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการหรือไม 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 พบวา คา Sig = .002 ซึ่งนอยกวา 0.05 จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มเีพศตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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กกกกกกก2.กกอาย ุของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = อายุ ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการ

หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.41 

5.28 

5.70 

4 

115 

119 

0.10 

0.46 

2.28 .065 

2. จะยังกลับมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.41 

5.28 

5.70 

4 

115 

119 

0.10 

0.46 

2.28 .065 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมา
ใชบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.30 

8.02 

8.32 

4 

115 

119 

0.76 

0.70 

1.08 .368 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.36 

5.56 

5.92 

4 

115 

119 

0.09 

0.04 

1.87 .120 

 

กกกกกกกจากตาราง 17 พบวา F = 1.87  คา Sig = .120 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีายุตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 
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กกกกกกก3.กกอาชีพ ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = อาชีพ ของนักทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = อาชีพ ของนักทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.04 

0.04 

1.01 .405 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.04 

0.04 

1.01 .405 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.18 

8.13 

8.32 

4 

115 

119 

0.04 

0.07 

0.66 .617 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.18 

5.74 

5.92 

5 

114 

119 

0.04 

0.05 

0.90 .462 
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กกกกกกกจากตาราง 18 พบวา F = 0. 90  คา Sig = .462 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มอีาชีพตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก4.กกรายได ของนกัทองเทีย่วที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกนั 

กกกกกกกกกH1 = รายได ของนักทองเทีย่วที่ตางกัน มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามรายได 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.03 .391 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.19 

5.50 

5.70 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.03 .391 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.06 

8.26 

8.32 

4 

115 

119 

0.01 

0.07 

0.21 .930 

โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.11 

5.80 

4 

115 

0.02 

0.05 

0.57 .679 



 

62 

รวม 5.92 119 

 

กกกกกกกจากตาราง 19 พบวา F = 0.57  คา Sig = .679 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มรีายไดตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

กกกกกกก5.สัญชาติของนักทองเที่ยวที่ตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรีตางกนั 

กกกกกกกสมมติฐานการทดสอบ 

กกกกกกกกกH0 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรมพัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีไมตางกัน 

กกกกกกกกกH1 = สัญชาติ ของนกัทองเที่ยวที่ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่

โรงแรมพัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีตางกนั 

 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ  

   โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามสัญชาติ 

 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS Df MS F Sig 

1. มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.27 

5.42 

5.70 

4 

115 

119 

0.07 

0.04 

1.14 .214 

2. จะยังกลับมาใชบริการ
หรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.27 

5.42 

5.70 

4 

115 

119 

0.07 

0.04 

1.14 .214 

3. จะบอกใหผูอ่ืนมาใช
บริการหรือไม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.16 

8.15 

8.32 

4 

115 

119 

0.04 

0.07 

0.58 .674 
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โดยรวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.23 

5.69 

5.92 

4 

115 

119 

0.05 

0.04 

1.17 .325 

 

กกกกกกกจากตาราง 20 พบวา F = 1.17  คา Sig = .325 ซึ่งมากกวา 0.05 จงึยอมรับ H0 ใน

ระดับความเชือ่มั่น 95 % นกัทองเทีย่วที่มสัีญชาติตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา โดยรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

 
ขอเสนอแนะ 
จากการที่ไดศึกษาและทําการวิจัยฉบับนี้ ทําใหไดขอเสนอแนะตางๆดังตอไปนี้ 

 1.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรปรับปรุงดานหองพักและอุปกรณ

อํานวยความสะดวกภายในหองพัก ไดแก โทรศัพท โทรทัศน รีโมทคอนโทรล เคร่ืองปรับอากาศ 

ไฟฟา ก็อกน้ํา ทอน้ํา เคร่ืองสุขภัณฑภายในหองน้าํ และอุปกรณอํานวนความสะดวกภายใน

หองพักใหมีพรอมและใชงานไดดีอยูเสมอ เพื่อรองรับนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามารับบริการอยู

อยางตอเนื่อง 

 2.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรปรับปรุงดานหองอาหารใหมีความ

หลากหลายของเมนูอาหารใหมากย่ิงข้ึน ความใหม สด สะอาด และมีเพียงพอตอจํานวน

นักทองเที่ยวในแตละวนั  

 3.  โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา ควรทาํนุบํารุงและหมั่นตรวจสอบสภาพ

ของส่ิงอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม ไดแก สระวายน้าํ หองประชุม สนามเทนนิส โตะพูล และ

อินเตอรเนท็ ใหสามารถพรอมใหบริการแกนักทองเที่ยวตลอดเววลา 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศกึษา 
 

กกกกกกกสรุปผลการศึกษาเปน 3 สวน ดังนี ้

กกกกกกก1.กกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกก2.กกพฤติกรรมในการทองเทีย่วของผูตอบแบบสอบถาม 

กกกกกกก3.กกความพงึพอใจในการใชบริการของนกัทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซแีซนดซัน  

            รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก4.กกการวเิคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน  

          รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี 

กกกกกกก5.กกผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

กกกกกกกขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
กกกกกกกสรุปขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ โรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี นักทองเที่ยวทีม่าใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนด

สปา จงัหวัดชลบุรี สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 54.2 อายุ 21–30 ป 

จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 48.3 อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง จํานวน 73 คน คิดเปน

รอยละ 60.8 รายไดมากกวา 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35 สัญชาติไทย 

จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 66.7  
 
กกกกกกกพฤติกรรมในการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
กกกกกกกพฤติกรรมในการทองเที่ยวของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญไมเคยเดินทางมาใชบริการ

มากอน เปนจาํนวน 112 คน คิดเปนรอยละ 6.7 รูจักโรงแรม พทัยา ซแีซนดซัน รีสอรทแอนดสปา 

จังหวัดชลบุรี จากบุคคลอ่ืนแนะนาํมาเปนจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 38.3 มีรูปแบบในการ
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กกกกกกกความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยว โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี  
 
กกกกกกกความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนกตอนรับ ดานสปา ดานส่ิง

อํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ในภาพรวมอยูในอยูในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.49 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.56 โดยมีความพึงพอใจมากในดานสปาเปนอันดับแรก 

คาเฉลี่ย 4.29 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือดานสภาพแวดลอม คาเฉล่ีย 4.01 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.43 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมคาเฉลี่ย 3.49 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.08 แผนกตอนรับ คาเฉลี่ย 3.41 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ดาน

หองอาหารคาเฉล่ีย 3.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 อันดับสุดทายคือ ดานหองพกั คาเฉลีย่ 

3.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 

กกกกกกกความพงึพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ในดานหองพักโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลีย่ 3.01 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.64 โดยมีความพึงพอใจมากในขนาดของหองพักเปนอันดับแรก คาเฉล่ีย 3.37 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือความสะอาดของหองพัก คาเฉล่ีย 3.25 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.84 อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง คาเฉลีย่ 3.18 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.84 ขนาดเตียงนอน คาเฉล่ีย 3.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 ขนาดหองน้ํา คาเฉล่ีย 2.99 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.81 อันดับสุดทายคือ ความเย็นของ เคร่ืองปรับอากาศ คาเฉล่ีย 2.23 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.95 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานหองอาหารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 3.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 

Missing 1.7% โดยมีความพึงพอใจมากในความหลากหลายของเมนเูปนอันดับแรก คาเฉลีย่ 3.38 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.78 Missing 1.7%รองลงมาคือความสะอาดของอาหาร คาเฉลี่ย 3.30 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.77 Missing 1.7%อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการใหบริการและ

รสชาติอาหาร คาเฉลี่ย 3.27 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 Missing 1.7%และคาเฉล่ีย 3.27 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 Missing 1.7%ตามลําดับ 
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กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานแผนกตอนรับโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉลี่ย 3.40 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.71 Missing 0.8% โดยมีความพึงพอใจมากในความสะดวกในการจองหองพักเปนอันดับแรก

คาเฉลี่ย 3.50 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.80 Missing 0.8% รองลงมาคือความรวดเร็วในการ

ใหบริการ คาเฉล่ีย 3.39 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 และ อันดับสุดทายคือการใหบริการของ

พนกังาน คาเฉล่ีย 3.35 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานสปาโดยรวมอยูในระดับมากทีสุ่ด คาเฉลี่ย 4.30 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 Missing 

2.5% โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพของพนกังานเปนอันดับแรก คาเฉลีย่ 4.37 สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 Missing 2.5% รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉลี่ย 4.27 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.71 Missing 2.5% อันดับสุดทายคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

คาเฉลี่ย 4.25 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.70 Missing 2.5% 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรมโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลีย่ 3.22 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.95 Missing 53.3% โดยมีความพงึพอใจมากในสระวายน้ําเปนอันดับ

แรก คาเฉลี่ย 4.19 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 Missing1.7% รองลงมาคือบริการอินเตอรเน็ต 

คาเฉลี่ย 3.55 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 1.10 Missing15.8% โตะพูล คาเฉลี่ย 3.30 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.09 Missing 26.7% สนามเทนนิส คาเฉลี่ย 3.27 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.12 

Missing 29.2% อันดับสุดทายคือ หองประชุม คาเฉล่ีย 3.14 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.19 

Missing 48.3% 

กกกกกกกความพงึพอใจตอการใหบริการของ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดั

ชลบุรี ดานสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.14 

โดยมีความพงึพอใจมากในความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก คาเฉล่ีย 4.15 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือความสะอาดของสถานที ่คาเฉลี่ย 4.05 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2.84 

อันดับสุดทายคือ ความปลอดภัยของสถานที ่คาเฉลี่ย 3.85 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 
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กกกกกกกการวิเคราะหการตัดสินใจในการใชบริการ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน  
รีสอรทแอนดสปา จงัหวดัชลบุร ี
 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมคีวามพึงพอใจในการใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ92.5 และความไมพึงพอใจใน

การใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 9 คน คิดเปน

รอยละ 7.5 ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะกลับมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 คิดวาจะไมกลับมาใชบริการ ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5 

ตามลําดับ 

กกกกกกกผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาจะบอกใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 95 และคิดวาจะไมบอก

ใหผูอ่ืนมาใชบริการ ณ โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี จํานวน 6 คน คิด

เปนรอยละ 5 ตามลําดับ 
 

กกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
กกกกกกกผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

กกกกกกกสมมติฐานที ่1 เพศ อายุ อาชพี รายได และสัญชาติ ของนักทองเที่ยวทีต่างกนั มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรีแตกตางกนั 

จําแนกไดดังนี ้ 

กกกกกกก1.กกนักทองเทีย่วที่มีเพศตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก2.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก3.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พัทยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

กกกกกกก4.กกนักทองเทีย่วที่มีรายไดตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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กกกกกกก5.กกนักทองเทีย่วที่มีสัญชาติตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  
 
กกกกกกกสมมติฐานท่ี 2 เพศ อายุ อาชีพ รายได และสัญชาติ ของนักทองเที่ยวที่ตางกัน มีการ

ตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปาจังหวัดชลบุรีไม

ตางกัน 

กกกกกกก1.กกนักทองเทีย่วที่มีเพศตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการทีโ่รงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  

กกกกกกก2.กกนักทองเทีย่วที่มีอายุตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการทีโ่รงแรม พทัยา 

ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

กกกกกกก3.กกนักทองเทีย่วที่มีอาชพีตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม 

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

กกกกกกก4.กกนักทองเทีย่วที่มีรายไดตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

กกกกกกก5.กกนักทองเทีย่วที่มีสัญชาติตางกนั มกีารตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 

อภิปรายผล 

 

กกกกกกกจากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยว ณ 

โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี สามารถอภิปรายผลดังนี ้

กกกกกกกผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเทีย่ว ณ โรงแรม พัทยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ทั้ง 6 ดาน คือ ในดานหองพัก ดานหองอาหาร ดานแผนก

ตอนรับ ดานสปา ดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม และดานสภาพแวดลอม ใน
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กกกกกกก1.กกดานหองพัก พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนด

ซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากใน

ขนาดของหองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของหองพกั และอุปกรณอํานวยความ

สะดวกภายในหอง ตามลําดับ และอันดับสุดทายคือ ความเยน็ของ เคร่ืองปรับอากาศ  

กกกกกกก2.กกดานหองอาหาร พบวา นกัทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใชโดยรวมอยูในระดับ 

ปานกลาง โดยมีความพงึพอใจมากในความหลากหลายของเมนูเปนอันดับแรก รองลงมาคือความ

สะอาดของอาหาร อันดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการใหบริการและรสชาติอาหาร 

กกกกกกก3.กกดานแผนกตอนรับ พบวา นักทองเที่ยวมคีวามพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมาก

ในความสะดวกในการจองหองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ และ 

อันดับสุดทายคือการใหบริการของพนักงาน 

กกกกกกก4.กกดานสปา พบวา นักทองเที่ยวมีความพงึพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซีแซนดซนั รี

สอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ มากที่สุด โดยมีความพึงพอใจมากในความ

สุภาพของพนกังานเปนอันดับแรก รองลงมาคือความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทายคือ 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

กกกกกกก5.กกดานส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการในโรงแรม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึง

พอใจในการใช โรงแรม พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จงัหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับ ปาน

กลาง โดยมีความพึงพอใจมากในสระวายน้ําเปนอันดับแรก รองลงมาคือบริการอนิเตอรเน็ต และ

โตะพูล ตามลาํดับ และอันดับสุดทายคือ หองประชุม  

กกกกกกก6.กกดานสภาพแวดลอม พบวา นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในการใช โรงแรม พทัยา ซี

แซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีความพงึพอใจมากใน

ความสวยงามของรีสอรทเปนอันดับแรก รองลงมาคือความสะอาดของสถานที ่อันดับสุดทายคือ 

ความปลอดภัยของสถานที่  

กกกกกกกดานที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คือ ดานสปา โดยมีความพึงพอใจมากในความสุภาพ

ของพนกังานเปนอันดับแรก และพบวาดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดคือ ดานหองพัก กกกก

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศ อายุ อาชพี รายไดตางกนั มีความพงึพอใจตอการใหบริการ



 

70 

กกกกกกกพบวา  นกัทองเทีย่วทีม่ีเพศตางกัน มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม

พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรทแอนดสปา จังหวดัชลบุรี ไมแตกตางกัน แตนกัทองเทีย่วที่มอีายุ อาชีพ 

รายได สัญชาติ ตางกนั มีการตัดสินใจในการกลับมาใชบริการที่โรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รีสอรท

แอนดสปา จงัหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

กกกกกกก ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอการใหบริการของโรงแรม พทัยา ซีแซนดซัน รี

สอรทแอนดสปา จังหวัดชลบุรี  ควรตองมกีารศึกษาในสวนตางๆเพิม่เติมเพื่อใหเกิดความสมบูรณ
มากยิง่ข้ึน โดยสรุปสาระสําคัญไดดังตอไปนี ้

กกกกกกก1.  เนื่องจากการศึกษาในคร้ังนีเ้ปนการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของนกัทองเทีย่ว

ชาวไทยและชาวตางประเทศ ดังนัน้ในการทําวิจยัคร้ังตอไปทางผูวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรจะแยก

ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเที่ยวแตละสัญชาติแยกจากกันอยางส้ินเชิง ทัง้นี้เพื่อจะไดทราบถงึ

ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วแตละสัญชาติอยางละเอียด เพื่อเปนแนวทางในการแกไข พัฒนา

หรือปรับปรุงการใหบริการทีดี่ยิ่งข้ึนตอไป 

กกกกกกก2.  ทั้งนี้การศึกษาวิจัยในคร้ังนีไ้ดดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระหวางการดําเนนิการ

ปรับปรุงและขยายตอเติมหองพักใหโรงแรมสามารถรองรับนักทองเที่ยวในฤดูกาลตอไปไดมาก

ยิ่งข้ึนดังนัน้ หากโรงแรมสรางแลวเสร็จ และสามารถเปดใหบริการไดอยางเต็มรูปแบบก็ควรที่จะมี

การเก็บขอมูลทางดานความพึงพอใจอีกคร้ังโดยนําผลจากงานวิจัยคร้ังนี้เปนตัวแบบในการ

ดําเนนิการแกไขปรับปรุงทางดานคุณภาพการใหบริการที่ดีตอบสนองตอลูกคาของโรงแรม  
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ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 
 

Questionnaire : The tourist satisfaction for “Pattaya Sea Sand Sun Resort” ‘s Service 
แบบสอบถาม : ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย ที่มีตอการใหบริการของ “พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรท” 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 √  ลงในชอง  O  หนาตัวเลือกที่ตรงกับตัวทานมากที่สุดในแตละคําถาม 

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

Отметите √  пожалуйста на вашем ответе.   √  마크를 해주세요. 

ตอนที่ 1  คุณสมบัติและลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 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  ตํ่ากวาหรือเทากับ 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  มากกวา 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  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   Government officer   政府の役人 / 
    государственный служащий / 공무원 

O  พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง   Office worker   会社員 / конторский служащий / 회사원 

O  คาขายประกอบ/อาชีพสวนตัว   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  รายไดเฉล่ียตอเดือน   Income  インカム  Подход  수입 

O  ตํ่ากวา 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  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการทองเที่ยว 

Information about travel behavioral 旅行行動の約情報 
2.1  ทานเคยเดินทางมาใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน  รสีอรท” มากอนหรือไม (ไมนับรวมครั้งนี)้  
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  ไมเคย   Never   いいえНет / 아니오 

2.2  ทานรูจัก“ซีแซนดซัน พัทยา รีสอรท”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  งานทองเที่ยวไทย / Thailand Travel Mart /� � � � � � � � � � � � � �  /  

       Таиландский аукционный зал пуиешествия / 태국 트래블 마트 

O  ตัวแทนจําหนาย   Agent   � � � � � トагенство  기관 

2.3  จํานวนและรูปแบบของกลุมในการทองเที่ยวในครั้งนี้ของทาน  

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  กลุมเพื่อน / With friends 友人と с друзьями, все...человека (ов) 친구들과 

O  กลุมครอบครัว/ญาติ  With relative/family 親類/ 家族と  

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

O  กลุมบริษัท  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  ความพึงพอใจในการใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทย ณ พัทยา ซีแซนดซนั รีสอรท 

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 โปรดใสเครื่องหมาย √ ในความคิดเห็นของตัวทานมากที่สุด  

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

3.1 ดานหองพัก  
Rooms 

部屋 
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3.1.1 ขนาดของหองพัก  

Size of the room 部屋のサイズ 

Размер комнаты  룸 사이즈 

      

3.1.2 ความสะอาดของหองพัก  

Cleanliness 部屋の清潔  Чистность  

결도 

      

3.1.3 อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง 

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 ขนาดของหองน้ํา  

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 ดานหองอาหาร 

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

해변레스토랑 

     

 

3.2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ  

Speed of Service サービスの速度  

Скорость сервиса 서비스 속도 
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ไมไดใชบริการ 
Unused 

사용되지 
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 ดานแผนกตอนรับ และรับจอง
หองพัก 

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 ความรวดเร็วในการใหบริการ  

Speed of Service サービスの速度  

Скорость сервиса 서비스 속도 

      

3.3.2 ความสุภาพในการใหบริการ 

Politeness of the service サービスの丁寧

Вежливость 예의 

      

3.3.3 ความสะดวกในการรับจองหองพัก       
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Convenience of the reservation service 

予約サービスの便利   

Удобство   예약 서비스의 편이성 

3.4  ดานสปา  Spa  スパー    

Спа   스파 

 

3.4.1 ดานราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

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 ความรวดเร็วในการใหบริการของ

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  ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ใหบริการในโรงแรม   Other Service    

他のサービス 

Другие сервисы 기타 서비스 

 

3.5.1   สระวายนํ้า   swimming pool   プール 

Плаванной басейн  수영장 

      

3.5.2   หองประชุม  

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   โตะพูล  pool table   プール テブル  

таблица бассеина  당구대 

      

3.5.5   บริการอินเตอรเน็ท  
Internet service  

インターネットサービス 

Интернет  인터넷 
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3.6 ดานสภาพแวดลอม 

Atmosphere 雰囲気  

Окружающая среда 주변환경    

 

  

3.6.1     ความปลอดภัยของสถานท่ี  Safety   

安全 Безорасность 보안 

      

3.6.2 ความสะอาด ของรีสอรท  

Cleanliness of Resort  リゾートの清潔 
Чистность гостиницы 

호텔 청결도 

      

3.6.3 ความสวยงามของรีสอรท  

Beauty of Resort  リゾートの美 

Красота Гостиницы 호텔의 미 

      

 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่  4  ความพึงพอใจในการตัดสินใจใชบริการ“ พัทยา ซีแซนดซัน รสีอรท”  
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  √  ลงในชองตัวเลือกที่ตรงกับตัวทานทีสุ่ด 

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

 

การตัดสินใจของทาน  Your Decision � � � � � �  

Ваш  решение 당신의 의견 
แนนอน 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

ไม 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

1. ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน รี

สอรท”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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แนนอน ไม 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

2. ทานคิดวาจะยังคงกลับมาใชบริการ“พัทยา ซีแซนดซัน รีสอรท”

อีกหรือไม   
Will you come back?  

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

  

แนนอน ไม 

Certainly 

はい 

Конечно 

물론 

Certainly not 

いいえ 

нет 

아니오 

3. ทานจะบอกใหผูอื่นมาใชบริการ “ พัทยา ซีแซนดซัน  รีสอรท” 

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 ขอเสนอแนะหรือบริการที่ทานตองการให“ซีแซนดซนั พัทยา รีสอรท”ปรับปรุง  

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

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

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

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

 

 

ขอกราบขอบพระคุณทีท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

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 ปการศึกษา ๒๕๔๘ 

Naresuan University, semester 2005 

ナレースアン 大学 , 学期 二〇〇六 

Наресуан Университет, 2005 

나레수안 대학, 2005년 학기 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผูวิจยั 
 
ชื่อ – ชื่อสกุล  :  นชิาภา  พึงรัตนะมงคล 
เกิดเมื่อ :  10  สิงหาคม  2523 
สถานที่เกิด :  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน :  11 หมูบานประชานิเวศน 3 ต.ทาทราย อ.เมือง จ.นนทบุรี 

ตําแหนงหนาที ่ :  Operation Supervisor 
สถานทีท่ํางาน :  บริษทั อีส เวสต สยาม จาํกัด อาคารรีเจนทเฮาส ชั้น 15     
     ถนนราชดําริ เขตลุมพิน ีกรุงเทพมหานคร 10330 

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

                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติผูวิจยั 
 
ชื่อ – ชื่อสกุล :  พมิพา  วิโนทัย 
เกิดเมื่อ :  29  ตุลาคม  2525 

สถานที่เกิด :  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน :  203 หมูบานนนทนคร ติวานนท38 ตําบลทาทราย  
    อําเภอเมือง จังหวัดนนทบรีุ 

 
ประวัติการศึกษา 

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

     จงัหวัดกรุงเทพมหานคร 
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