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บทสรุปสําหรับผูบริหาร

การศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต พังงา และ
กระบี่ มีวัตถุประสงค 2 ขอคือ 1) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ และ 2) เพื่อทราบปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิตภัณฑการ        ทอง
เที่ยวในการสรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว  เพื่อไดมาซึ่งขอมูลสําหรับวัตถุประสงคของที่ 1 ผูวิจัย
ไดทําการสํารวจเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และกระบี่         โดยการใชแบบสอบถาม
ในลักษณะลิเคิรทสเกล (Likert Scale) จํานวน 303 ชุด 102 ชุด และ 207 ชุดตามลําดับ และไดทําการ
ประมวลและวิเคราะหผลโดยโปรแกรม SPSS เพื่อหาคาเฉลี่ย และเปรียบหาคาความแตกตางระหวาง 3 
จังหวัดโดยการวิเคราะหการผันแปร (ANOVA)  เมื่อไดขอมูลในสวนนี้แลวผูวิจัยจึงจัดประชุมกลุมเจาะจง 
(Focus Group Interview) ในแตละจังหวัด     โดยมีผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเขารวมประชุม

ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่รวบรวมอยูในกรอบการวิจัย ประกอบดวย 5 องคประกอบดังตอไปนี้ คือ ส่ิงดึงดูด
ใจ (Attraction) การคมนาคมขนสงและสิ่งอํานวยความสะดวกในการเดินทางทางมายังแหลงทองเที่ยว
(Access) การบริการที่พัก (Accommodation) กิจกรรมสันทนาการตางๆ (Activities) และ ส่ิงอํานวยความ
สะดวก ณ แหลงทองเที่ยว (Destination amenities) ประกอบกับปจจัยหลัก ของความพึงพอใจ คือ คุณภาพ
การบริการ คุณภาพสินคา และราคา เปนองคประกอบสําคัญของการวิจัย

จากวัตถุประสงคขอแรกของงานวิจัยช้ินนี้เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทอง
เที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ นั้น ผลการวิจัยที่ไดจากนักทองเที่ยวช้ีใหเห็นวา คาเฉลี่ยของผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวเกือบทุกผลิตภัณฑในทั้งสามจังหวัดอยูในกลุมระดับ พอใจ (Satisfied) โดยที่ที่พัก 
(Accommodation) เปนผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่เปนที่พึงพอใจมากที่สุดของทั้ง 3 จังหวัด โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งจังหวัดภูเก็ต และ กระบี่     เมื่อเปรียบเทียบระหวางจังหวัดโดยภาพรวม      นักทองเที่ยวมีระดับความ พึง
พอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต มากกวา กระบี่ และกระบี่มากวา พังงา ตามลําดับ  และเจา
บานก็มีความเห็นสอดคลองกับความเห็นของนักทองเที่ยว

จากการวิจัยผูวิจัยพบปญหาทางการทองเที่ยวของทั้ง 3 จังหวัดหลายประการ จึงมีใหขอเสนอแกทั้ง 3 จังหวัด
วาควรรวมกันเพื่อ
• จัดทํารถบริการคมนาคมขนสงมวลชนในภาพรวม (Mass Transportation) เชื่อมทั้ง 3 จังหวัด ซ่ึงอาจเปน

ลักษณะของรถไฟหรือรถรางในทางเสนหลัก ที่เนนความสะดวก สะอาด และประหยัด     และใหรถใน
ทองถ่ิน เชน ตุก ตุก แท็กซี่ และ รถสองแถว บริการนํานักทองเที่ยวไปยังแหลงทองเที่ยว

• ปรับปรุง บขส. ใหไดมาตรฐานสากล ทั้งดานการบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกและความสะอาด โดย
เนนใหพนักงานไดรับการฝกอบรมใหมีจิตสํานึกที่ดีตอการบริการ และมีความรูดานการสื่อสารภาษา
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อังกฤษ พรอมทั้งจัดระบบการใหขอมูลดานการทองเที่ยวและการเดินทางแกนักทองเที่ยวโดยผานสื่อ 
เชนปายทั้งภาษาไทยและอังกฤษ และผานพนักงานที่ใหบริการตาง ๆ ที่ บขส. ที่ไดรับการฝกฝนอยางดี

• ปราบปรามผูมีอิทธิพลทองถ่ินอยางจริงจัง
• พัฒนาบุคลากรดานการทองเที่ยวโดยการ

- จัดการฝกอบรมบุคลากร กลุมอาชีพที่เกี่ยวของกับการบริการและทองเที่ยวโดยภาครัฐ โดยใหมี
ความรวมมือกับสถาบันการศึกษาทองถ่ินและภาคเอกชน

- สงเสริมการเรียน การสอนในสาขาดานการจัดการการบริการและการทองเที่ยวในระดับอาชีวะ
ศึกษาและอุดมศึกษาเพื่อใหผลิตบุคลากรดานการทองเที่ยวใหทันกับความตองการของตลาดทั้ง
ในเชิงปริมาณและคุณภาพ

• จัดตั้งศูนยประชุมนานาชาติที่ภูเก็ต โดยมุงเนนการกระจายผลประโยชนดานการทองเที่ยวไปทั้ง 3 
จังหวัดโดย
- ใหสถานที่อยูบริเวณหาดไมขาว เพราะเปนจุดศูนยกลาง อํานวยความสะดวกใหนักทองเที่ยว

สามารถเลือกไปพักผอนชวงกอนและหลังประชุมไดทั้ง 3 จังหวัด
- หรือถาตองใชที่บริเวณสะพานหินก็ควรทําให การเดินทาง (Access) ไปจังหวัดกระบี่และพังงา

มีความสะดวกที่สุด โดยจัดทํารถบริการคมนาคมขนสงเชื่อมทั้ง 3 จังหวัด
• จัดทําแผนการทองเที่ยวที่เนนการจัดการทั้ง อุปสงคและอุปทาน โดยไมให การตลาดโดยเนนการเพิ่ม

จํานวนนักทองเที่ยวเปนปจจัยหลักของการวางแผน แตควรเนนการวางแผนเพื่อใหแหลงทองเที่ยวได
รับการพัฒนาอยางยั่งยืนโดยเนนการจัดการแหลงทองเที่ยว

• จัดการรักษาความสะอาดของสิ่งแวดลอมและชายหาดอยางจริงจัง และเรงรณรงคใหมีการฟนฟูส่ิงแวด
ลอม สรางจิตสํานึกใหกับเจาบาน ผูประกอบการ และนักทองเที่ยวใหชวยกันรักษาความสะอาดและ
อนุรักษธรรมชาติ

• ควรจัดใหมีหองน้ําและสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาดทุก ๆ หาดที่เปนแหลงทองเที่ยวและควรจัดใหมี
การรักษาความสะอาดอยางเขมงวด

• จัดทําปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ชัดเจน

นอกเหนือจากขอเสนอแนะทั้ง 3 จังหวัดในภาพรวมแลว ยังมีขอเสนอวาภูเก็ตและกระบี่ควรแกปญหารถตุก 
ตุก และ เรือหางยาวอยางจริงจัง  สวนพังงาควรมีการจัดการดานอุปทานของการทองเที่ยว (Demand 
Management) เพื่อขยายระยะเวลาของฤดูการทองเที่ยว โดยการหาตลาดเพิ่มเติมนอกเหนือจากกลุม   เยรมัน
และสแกนดิเนเวีย  ที่เปนกลุมที่ตองการพักผอนกับธรรมชาติที่สงบเปนหลัก
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บทคัดยอ

การศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต พังงา และ
กระบี่ มีวัตถุประสงค 2 ขอคือ 1) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ และ 2) เพื่อทราบปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
การสรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่รวบรวมอยูในกรอบการวิจัย 
ประกอบดวย 5 องคประกอบดังตอไปนี้คือ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) การคมนาคมขนสงและ            ส่ิง
อํานวยความสะดวกในการเดินทางมายังแหลงทองเที่ยว (Access) การบริการที่พัก (Accommodation) กิจ
กรรมสันทนาการตางๆ (Activities) และ ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว (Destination amenities)
ประกอบกับปจจัยหลักของความพึงพอใจ คือ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินคา และราคา เปนองคประกอบ
สําคัญของการวิจัย

ผลการวิจัยที่ไดจากนักทองเที่ยวช้ีใหเห็นวา คาเฉลี่ยของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเกือบทุกผลิตภัณฑในทั้ง
สามจังหวัดจัดวาอยูในกลุมระดับ พอใจ      ที่พัก (Accommodation) เปนผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวที่เปนที่
พึงพอใจมากที่สุดของทั้งสามจังหวัด โดยเฉพาะอยางยิ่ง ภูเก็ต และ กระบี่ เมื่อเปรียบเทียบระหวางสาม
จังหวัดโดยภาพรวม  นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตมากกวา
กระบี่ และกระบี่มากวาพังงา ตามลําดับ  ซ่ึงเจาบานก็มีความเห็นสอดคลองกับความเห็นของ   นักทองเที่ยว 
ผลการวิจัยช้ีใหเห็นวาทั้งสาม จังหวัด มีปญหาทางดานการทองเที่ยวหลายประการที่คลายกันโดยเฉพาะ
ปญหาที่เกี่ยวของกับแหลงทองเที่ยว และ ความสะดวกในการเดินทางทางมายังแหลงทองเที่ยว ผูวิจัยได
เสนอขอแนะนําใหทั้งสามจังหวัดรวมกันทําการปรับปรุงแกไขผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่เปนจุดออนเพื่อ
สนองตอบตอความตองการที่แทจริงของนักทองเที่ยว

คําหลัก: ผลิตภัณฑการทองเที่ยว  ความพึงพอใจ  นักทองเที่ยว  ภูเก็ต พังงา กระบี่
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ABSTRACT

The objectives of the study “Tourist Satisfaction with Tourism Products in Phuket, Phang Nga, and Krabi” 
are twofold. Firstly, it aims to measure the satisfaction level of tourists in relation to the tourism products 
in these specimen Thai provinces i.e. Phuket, Phang Nga, and Krabi. Secondly, it seeks to identify any 
problems and the reasons of them that may cause tourist dissatisfaction. The term “tourism product” as 
defined in this research includes five components, the 5 As, namely Attractions, Access, Accommodation, 
Activities and Amenities. Service quality, product quality and price, the three major factors of satisfaction, 
are also incorporated into this research.

The findings from this research, in fact, reveal that almost all components of tourism products from the 
selected area are rated “satisfied” by the tourists. The accommodation sector receives the highest level of 
satisfaction in all three provinces, and particularly so in Phuket and Krabi. When comparing the overall 
tourist satisfaction levels that are found in these three provinces, it appears that tourists are more satisfied 
with the tourism products available in Phuket than those in Krabi and similarly with those in Krabi 
compared with those in Phang Nga respectively. These findings are shared by the majority of hosts (i.e. 
those managers both in the private sector and in government bodies, who are responsible for tourism 
management) in each province. This study reveals that there are similar problems to be found among the 
tourism products available in these three provinces. In fact, ‘Access’ and ‘Attraction’ are the two areas 
that post most concerns. As a result, the researchers therefore propose a set of recommendations 
suggesting that all three provinces cooperate in resolving the mutually shared problems to address 
effectively the concerns that have been expressed by both tourists and hosts.

Key Words: Tourism products, satisfaction, tourists, Phuket, Pang Nga and Krabi
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บทที่ 1
ความเปนมาและความสําคัญของเรื่อง

1.1 ความเปนมา

จากแผนการพัฒนาการทองเที่ยวของประเทศในระยะที่ 8 และ 9 การทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย (ททท.) ไดกําหนดวางตําแหนงการตลาดการทองเที่ยวแหงประเทศไทยใหเปนแหลง
ทองเที่ยวที่มีคุณภาพและจะมีการพัฒนาใหเปนแหลงทองเที่ยวระดับโลกที่ยั่งยืนตอไป โดยให
ความสําคัญกับการเพิ่มคาใชจายของนักทองเที่ยวมากกวาการเพิ่มจํานวนนักทองเที่ยว และได
เลือกจังหวัดภูเก็ตและเชียงใหมใหเปนจังหวัดนํารองในการพัฒนาใหเปนแหลงทองเที่ยวระดับโลก
(ททท. 2544 อางโดย มนัส ชัยสวัสด์ิ 2546) สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) มีความ
เห็นที่สอดคลองกับ ททท.ในเรื่องของการพัฒนาการทองเที่ยวอยางยั่งยืนและไดเล็งเห็นการทอง
เที่ยวในพื้นที่กลุมจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน (ภูเก็ต พังงา และ กระบี่) วาเปนพื้นที่ที่มีศักยภาพ
สูงสุดที่พรอมจะไดรับการพัฒนาใหเปนแหลงทองเที่ยวที่มีคุณภาพและเปนแหลงทองเที่ยวที่ยั่งยืน
ได

ในการวางแผนการทองเที่ยวเพื่อกําหนดยุทธศาสตรใหแหลงทองเที่ยวใดมีคุณภาพและ
ยั่งยืนไดนั้น Inskeep (2001) ไดเสนอวา แผนการทองเที่ยวจะตองเปนแผนที่พิจารณาการทอง
เที่ยวทั้งระบบทั้งดาน   อุปทาน (Supply Factors) และดานอุปสงค (Demand Factors) ปจจัย
ทางดานอุปทานหมายถึงสิ่งอํานวยความสะดวก  สินคาและการบริการการทองเที่ยวที่จัดสรรไว
เพื่อรองรับนักทองเที่ยว สวนปจจัยดานอุปสงคนั้นหมายถึงนักทองเที่ยว การศึกษาระบบการทอง
เที่ยวจังหวัดภูเก็ตเพื่อทราบศักยภาพของการพัฒนาไปสูแหลงทองเที่ยวระดับโลกที่มีความยั่งยืน
โดย รศ. มนัส  ชัยสวัสด์ิ และคณะ (2545) สรุปวา จังหวัดภูเก็ตสามารถพัฒนาใหเปนแหลงทอง
เที่ยวที่มีคุณภาพและสามารถพัฒนาไปสูความยั่งยืนได ถาไดรับการแกไขและปรับปรุงปญหาทาง
การทองเที่ยวที่จังหวัดกําลังประสบอยูอยางถูกวิธี  แตการศึกษาครั้งนี้ผูเขียนมุงเนนประเมินภูเก็ต
จังหวัดเดียวโดยมีขอบเขตการศึกษาเฉพาะปจจัยอุปทาน (Supply Factors) เทานั้น อยางไรก็ตาม
ผูวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับ Inskeep (2001) ที่วาอุปสงคของการทองเที่ยวก็มีความสําคัญ
พอ ๆ กันกับอุปทานตอการใชเปนขอมูลในการวางแผนพัฒนาการทองเที่ยว  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดต้ัง
ขอเสนอวาขอมูลทางดานอุปสงค (นักทองเที่ยว) โดยเฉพาะอยางยิ่งการประเมินความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยว เปนขอมูลที่จําเปนและเปนสวนสําคัญยิ่งของกระบวนการจัดการที่จะทําใหการ
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วางแผนการทองเที่ยวเปนไปอยางสมบูรณ จึงควรตองมีการวิจัยในเรื่องนี้อยางลึกซึ้งและจะตอง
ทําเปนประจําเพราะระดับความ      คาดหวังและพึงพอใจมีแนวโนมที่จะเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ

ขอมูลจากการวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความสําคัญและเปนประโยชนตอการ
วางแผนพัฒนา การทองเที่ยวทั้งโดยภาพรวมและแผนการตลาดอยูหลายประการ  ประการแรก
ขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทําหนาที่เปนตัวประเมินชี้วัดและสะทอนใหเห็นจุดแข็งและ
จุดออนของอุปทานที่แหลง       ทองเที่ยวนั้นนําเสนอจากมุมมองของแขกผูมาเยือน (ลูกคา) ซึ่งบง
บอกวาจุดใดควรไดรับการแกไขปรับปรุงใหดีข้ึนในระดับที่สรางความพึงพอใจใหนักทองเที่ยวได

นอกจากนี้การวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวถือเปนการประเมินผลิตภัณฑการทอง
เที่ยวในมุมมองของนักทองเที่ยวหรือลูกคาผูซึ่งถือวาเปนหัวใจของการตลาด  เพราะการแขงขันใน
ยุคปจจุบัน  ทุกองคกรทั้งภาครัฐและเอกชน รวมถึงแหลงทองเที่ยว จะตองทําใหลูกคา (นักทอง
เที่ยว) เกิดความพึงพอใจสูงสุดในระดับที่สูงกวาคูแขงเพื่อความอยูรอดของแหลงทองเที่ยวในเชิง
ธุรกิจ     เพราะการวางแผนพัฒนา         การทองเที่ยวเพื่อใหนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจในระดับ
สูงนั้นจะกอใหเกิดผลประโยชนสําคัญตามมาคือ นักทองเที่ยวจะมีแนวโนมในการแนะนําแหลง
ทองเที่ยวนั้น ๆ ตอไปใหนักทองเที่ยวคนอื่น ๆ ไดเปนที่รูจักและเกิดความสนใจ   ซึ่งจากงานวิจัย
ตาง ๆ (เชน Oh 1999; Baker and Crompton, 2000) ก็ไดชี้ใหเห็นวาคําพูดปากตอปากของลูกคา
(Word of Mouth) เปนการโฆษณาที่มีประสิทธิภาพที่สุดโดยเฉพาะอยางยิ่งในอุตสาหกรรมบริการ
อยางการทองเที่ยวอีกทั้งยังกอใหเกิดภาพลักษณ (Image) ที่ดีตอแหลงทองเที่ยวนั้นๆ และนักทอง
เที่ยวที่มีความพึงพอใจสูงก็มีแนวโนมที่จะกลับมาทองเที่ยวในแหลงทองเที่ยวเดิมอีกในอนาคต
(Repeat Visit) และยังเปนการสงเสริมใหผลิตภัณฑการทองเที่ยวมีคุณภาพสูงขึ้น จึงกอใหเกิด
ความยั่งยืนของธุรกิจทองเที่ยวในที่สุด  ซึ่งทั้งหมดนี้ลวนเปนปจจัยสําคัญของการทองเที่ยวอยาง
ยั่งยืน

ดังนั้นจึงสรุปไดวาการวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความสําคัญเปนอยาวยิ่งตอ
การวางแผนพัฒนาการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่ ใหเปนแหลงทองเที่ยวคุณภาพที่
ยั่งยืน และผลการศึกษาครั้งนี้ จะสามารถใชเปนขอมูลเบื้องตนในการวิจัยตอเนื่องในเรื่องที่เกี่ยว
ของในอนาคต  เชน   ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่ไดรับความพึงพอใจในระดับตํ่าก็ควรที่จะไดรับการ
ศึกษาในเชิงลึกถึงสาเหตุหรือปจจัยที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจตลอดจนแนวทางปรับปรุงแกไข
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1.2  ความสอดคลองกับเปาประสงคและยุทธศาสตรของชุดโครงการธนาคารขอมูลเพื่อ
การวางแผนและพัฒนาการทองเที่ยวเชิงพื้นที่อยางยั่งยืน

โครงการวิจัยนี้มีผลสอดคลองกับเปาหมายและยุทธศาสตรของชุดโครงการธนาคารขอมูล
เพื่อการวางแผนและพัฒนาการทองเที่ยวเชิงพื้นที่อยางยั่งยืนอยางชัดเจนเพราะผลการวิจัยจะเปน
ขอมูลพื้นฐานของ       นักทองเที่ยวในพื้นที่และยังบงชี้ถึงศักยภาพและคุณภาพของผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัด      ผูวางแผนและผูที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัด
สามารถนําขอมูลนี้เพื่อใชประกอบการวางแผนการทองเที่ยวและพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยวอยางครบวงจร  อีกทั้งขอมูลที่ไดยังเปนการวิเคราะหจากมุมมองหลายมิติ  ทั้งจากฝาย
นักทองเที่ยว (Guests) และผูที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยวหรือเจาบาน (Host)

1.3  วัตถุประสงค
1.3.1 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัด

ภูเก็ต  พังงา และ กระบ่ี
1.3.2 เพื่อทราบปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวในการสรางความ

ความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว

1.4  คําถามหลักของการวิจัย
1.4.1 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต

พังงา และ กระบี่ อยูในระดับใด
ในการตอบคําถามนี้  ผูวิจัยจะสํารวจเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต
พังงา และกระบี่

1.4.2 อะไรคือสาเหตุ ปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสาม
จังหวัด ในการสรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว

       คําตอบในขอนี้ไดมาจากผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต  พังงา และกระบี่
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1.5 นิยามศัพท

ผูวิจัยไดกําหนดนิยามศัพทสําคัญในงานวิจัยนี้ไวดังนี้

ความพึงพอใจ หมายถึง กระบวนการประเมินประสบการณการทองเที่ยว โดยใชความคาดหวัง
เปนเกณฑในการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่ไดรับ อันเปนผลใหเกิดความรูสึกในเชิงบวก
คือมีระดับการรับรูของประสบการณจริงที่ไดรับสูงกวาระดับความคาดหวัง

ความไมพึงพอใจ หมายถึง กระบวนการประเมินประสบการณการทองเที่ยว โดยใชความคาด
หวังเปนเกณฑในการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่ไดรับ อันเปนผลใหเกิดความรูสึกในเชิงลบ
คือมีระดับการรับรูของประสบการณจริงที่ไดรับตํ่ากวาระดับความคาดหวัง

ความรูสึกเฉย ๆ หมายถึง กระบวนการประเมินประสบการณการทองเที่ยว โดยใชความคาดหวัง
เปนเกณฑในการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่ไดรับ อันเปนผลใหเกิดความรูสึกที่ไมเปนบวก
หรือลบ คือมีระดับการรับรูของประสบการณจริงที่ไดรับเทากับระดับความคาดหวัง

นักทองเที่ยว หมายถึง ผูที่เดินทางจากตางถิ่นโดยมีจุดประสงคสวนหนึ่งเพื่อการพักผอนหยอนใจ
หรือสันทนาการ ในจังหวัดภูเก็ต หรือ พังงา หรือ กระบี่ และพํานักอยูในจังหวัดนั้น ๆ เปนเวลา
อยางนอย  1 วัน 1 คืน แตไมเกิน 365 วัน (ดัดแปลงจากนิยามขององคการการทองเที่ยวโลก
1991)

ผลิตภัณฑการทองเที่ยว หมายถึง สินคาการทองเที่ยวที่นักทองเที่ยวไดรับในรูปแบบของประสบ
การณการทองเที่ยว อันประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 5 ประการคือ ความสะดวกในการเดิน
ทาง (Access) ที่พัก (Accommodation) กิจกรรมสันทนาการ (Activities) ส่ิงดึงดูดใจ
(Attraction) และ ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว (Destination Amenities)

เดย ทริป (Day Trip)  หมายถึง การทัศนาจรเพื่อการพักผอนหยอนใจหรือสันทนาการ ในจังหวัด
ภูเก็ต หรือ พังงา หรือ กระบี่ โดยการเดินทางจากจุดเริ่มไปยังจุดหมายและกลับมายังจุดเริ่มเสร็จ
ส้ินภายใน 1 วัน และไมมีการพักคางคืน ณ จุดหมาย (สถานที่ทองเที่ยว)
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สามจังหวัด หมายถึง จังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่
เจาบาน หมายถึง ผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ของจังหวัดภูเก็ต หรือ พังงา หรือ กระบี่

1.6  ขอบเขตของการศึกษา

1.6.1 ขอบเขตดานประชากร
กลุมเปาหมาย  ประกอบดวย 2 กลุม คือ

• นักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และกระบี่  โดยที่นักทองเที่ยวจะตองทองเที่ยวอยูใน
จังหวัด นั้น ๆ อยางนอยเปนเวลา 1 วัน 1 คืน แตไมเกิน 365 วัน ตามคํานิยาม นักทองเที่ยว
และเปนผูที่มีอายุมากกวา 15 ป เพราะถาอายุนอยกวานี้จะเปนผูที่ไมมีอํานาจซื้อหรือตัดสิน
ใจ

• เจาบาน  ผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ
ทั้งสามจังหวัด

พื้นที่ของการศึกษา ประกอบดวย จังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

1.6.2  ขอบเขตดานเนื้อหา
เนื้อหาของงานวิจัยนี้ประกอบดวน 3 สวนสําคัญคือ

1) ผลระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา
และ กระบี่

2) สาเหตุของปญหา และปจจัยที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑ
การทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่ ในมุมมองของเจาบาน

3) ขอเสนอแนะในการแกไขปญหา เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่
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บทที่ 2
การตรวจสอบวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

บทที่ 2 นําเสนอแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจและผลิตภัณฑการทอง
เที่ยว โดยแบงเปน 3 สวนสําคัญ    สวนแรกตรวจสอบแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ โดยกลาว
ถึงความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจ    ทฤษฎีความพึงพอใจ  บทบาทของความคาดหวัง
ตอความพึงพอใจ  องคประกอบของความพึงพอใจของผูบริโภค หลักการวัดระดับความพึงพอใจ
และบทบาทความพอใจของลูกคาที่มีตออุตสาหกรรมการทองเที่ยว

สวนที่สองทบทวนแนวคิดตาง ๆ ของผลิตภัณฑการทองเที่ยว และผนวกกับทฤษฎีความ
พึงพอใจ เพื่อเสนอกรอบวิจัยของงานนี้  และสวนที่สามไดรวบรวมผลการศึกษาที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ

2.1.1 ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจ

ความพึงพอใจของลูกคาถือไดวาเปนเปาหมายหลักของการตลาด Kotler and
Armstrong (2004) ชี้ใหเห็นวาหัวใจหลักของการตลาดคือ  การตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด ดังนั้นความพึงพอใจของลูกคาจึงกลายเปนหัวขอ
สําคัญที่นักการตลาดและนักวิชาการใหความสนใจและไดทําการวิจัยกันมาอยางตอเนื่องนับต้ังแต
ระยะเวลาประมาณกวา 20 ปมาแลว  อันที่จริงความพึงพอใจจัดไดวาเปนทฤษฎีหนึ่งในทฤษฎีของ
พฤติกรรมผูบริโภคภายใตหลักการตลาดในภาพกวาง  ในสวนของทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคนี้
ความพึงพอใจมีบทบาทสําคัญในกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อ ซึ่งอยูในรูปแบบของพฤติกรรม
หลังการซื้อ (Post Purchase Behaviour)  โดยที่ Kotler and Armstrong (2004) ไดอธิบายวา
กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภคนั้นจะเริ่มต้ังแตการที่ผูบริโภคเริ่ม
ตระหนักถึงความจําเปนและมีความตองการกอนที่จะเริ่มเสาะหาขอมูลของแตละแนวทางในการ
ตอบสนองตอความตองการนั้น  หลังจากนั้นผูบริโภคก็จะทําการประเมินแตละทางเลือกหรือแตละ
สินคาและบริการ  แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อสินคาที่ตนคิดวาจะตอบสนองตอความตองการไดดีและ
คุมคาที่สุด  หลังจากไดเลือกซื้อและบริโภคแลว  พฤติกรรมตอมาของลูกคาคือการเกิดของความ
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจกับสินคาหรือบริการที่ตนไดเลือกซื้อ  ซึ่งระดับของความพึงพอใจหรือไม
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พึงพอใจนี้เองที่สงผลใหผูบริโภคมีพฤติกรรมอื่นๆตอไปอีก เชน ซื้อซ้ํา  ไมซื้ออีก  บอกตอไปยังผูอ่ืน
หรือ รองเรียนในกรณีที่มีระดับความไมพอใจสูง

ดังที่ไดกลาวมาแลวขางตนวาความพึงพอใจของผูบริโภคเปนเรื่องที่นักวิชาการไดทําการ
ศึกษาวิจัยกันมากที่สุดเรื่องหนึ่งในสาขาการตลาด  เหตุที่เปนเชนนี้ก็เพราะผูบริหารและนักวิชา
การไดตระหนักถึงความสําคัญในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพื่อความสําเร็จของธุรกิจ
สาเหตุหลักๆ ของความจําเปนที่ตองศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาอยางลึกซึ้งก็เนื่องมาจาก
วามีผลงานวิจัยมากมายที่ชี้ใหเห็นวาผลกําไรของธุรกิจนั้นมีลักษณะแปรผันตรงและเปนผลโดย
ตรงมาจากความพึงพอใจของลูกคา (Gunderson et. al., 1996; Gurau and Rachhod, 2001;
Flott, 1995)

ประโยชนของความสําเร็จขององคกรที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาในระดับสูง
สามารถแบงออกเปนสองกลุมคือ  การตลาดและการปฏิบัติการ   Dubrovski (2001); Baker and
Crompton (2000), McDougall and Levesque (2000); Kandampully and Suhartanto (2000)
และ Oh (1999) ระบุวาผลประโยชนทางดานการตลาดมีมากมายหลายประการเชน แนวโนมใน
การซื้อซ้ําของลูกคา การบอกตอปากตอปาก (Word of Mouth Communication) ซึ่งนักการตลาด
กลุมนี้ก็ยังไดยืนยันวาการบอกตอปากตอปากของลูกคาในทางบวกตอองคกรไปยังคนอื่น ๆ เปน
การโฆษณาที่ไดผลสูงสุด เพราะมีความนาเชื่อถือที่สุด  และยังเปนการโฆษณาที่ไมตองเสียคาใช
จายใด ๆ ทั้งสิ้น อันที่จริงผูที่มีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการมาก ๆ นั้น จะทําหนามี่เปรียบ
เสมือนฑูตทางธุรกิจ ที่คอยสรางและปกปองภาพพจนใหแกองคกร  และในเวลาเดียวกันก็เปนนัก
ขายผูที่เปยมไปดวยความนาเชื่อถือที่คอยแนะนําและสงเสริมใหญาติมิตรไดลองใชสินคาและ
บริการทั้งๆ ที่พวกเขาไมไดรับคาตอบแทนใด ๆ  นอกจากนี้ความพึงพอใจในระดับสูงจะชวงลด
ความยืดหยุนของอุปสงคตอราคา หรือการที่ลูกคายินดีที่จะจายสินคาและบริการในระดับสูงกวา
สินคาหรือบริการของบริษัทคูแขงโดยไมสนใจตอคําโฆษณาหรือการจูงใจจากคูแขง และในที่สุด
ความพึงพอใจจะชวยสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางองคกรกับลูกคาซึ่งกอใหเกิดความจงรักภักดี
ตอองคกร

ผลประโยชนทางการตลาดทั้งหมดนี้ชี้ใหเห็นวาการสรางความพึงพอใจแกลูกคานั้นจะทํา
ใหการตลาดมีประสิทธิภาพมากขึ้นและขอสําคัญก็คือ จะชวยลดคาใชจายในการทําตลาดโดย



8

เฉพาะอยางยิ่งคาโฆษณา เพราะจะเห็นไดวาทั้งคําพูดปากตอปาก และความจงรักภักดีของลูกคา
นั้นทําใหองคกรมีความจําเปนในการโฆษณานอยมาก

แตอยางไรก็ตามงานเขียนที่ชี้ใหเห็นถึงผลประโยชนที่ความพึงพอใจมีตอการตลาดสวน
มากนั้นถูกโจมตีวาเปนบทความที่ขาดการวิจัยที่มีหลักฐานยืนยัน  เปนเพียงแคสมมติฐานเทานั้น
ดังนั้นนักวิจัยหลายคนจึงไดพยายามทําการวิจัยที่มีการเก็บขอมูลเพื่อใชตัวเลขและหลักการทาง
สถิติเพื่อทดสอบขอเท็จจริงที่กลาวมาแลวขางตน  ผลก็คืองานวิจัยทุกๆ ชิ้น ไดผลออกมายืนยันชัด
เจนถึงความถูกตองของสมมติฐานดังกลาว ตัวอยางเชน Reicheld and Sasser (1991) ทําการ
ศึกษาและไดตัวเลขยืนยันวาความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูงชวยใหลูกคามีความภัดดีตองคกร
สูงขึ้นจริง คือมีแนวโนมที่จะเปนผูภักดีตอองคกรสูงกวาลูกคาที่รูสึกเฉยๆ หรือมีความพึงพอใจใน
ระดับตํ่าถึง 6 เทา  นอกจากเปนผูที่กลับมาซื้อสินคาและบริการซ้ําอีก ยังชวยแนะนําตอผูอ่ืนให
ลองใชสินคาและบริการนั้นดวย  และการวิจัยยังพบดวยวาอันที่จริงการเพิ่มความภักดีของลูกคา
ตอสินคาและบริการเพียงแค 5% นั้นจะชวยเพิ่มกําไรใหแกธุรกิจตางๆ อยางนอยที่สุด 25% จนสูง
สุดถึง 85%   นอกจากนี้  Yeung and Ennew (2000)  ก็ไดแสดงหลักฐานชี้ใหเห็นวาความพึงพอ
ใจของผูบริโภคนั้นกอใหเกิดผลกระทบตอผลของธุรกิจจริง  กลาวคือความพึงพอใจของลูกคาไดทํา
ใหทั้งกําไรและราคาหุนของบริษัทตางๆ กวา 200 บริษัทที่ทําการวิจัยในสหรัฐอเมริกานั้นเพิ่มข้ึน
จริง

ผลประโยชนอีกดานหนึ่งของความพึงพอใจของลูกคาคือผลประโยชนดานการปฏิบัติการ
ของธุรกิจโดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการ ซึ่งเปนธุรกิจที่ตองมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหและ
ผูรับบริการในการผลิตการบริการแตละครั้ง  ผลประโยชนทางดานการปฎิบัติการนี้ไมไดมีความ
สําคัญนอยไปกวาผลประโยชนทางดานการตลาดเพียงอยางใด แตกลับไดรับความสนใจจากนัก
วิชาการนอยกวา ผลประโยชนอันสําคัญนี้ก็คือการที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจสูงจะเปนลูกคาที่
งายตอการบริการ  และโดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาที่มีความภักดีหรือเปนลูกคาประจํานั้นจะสราง
ความสัมพันธอันดีกับผูใหบริการ  เขาใจระบบการบริการอยางลึกซึ้งและไมเร่ืองมาก  จึงทําใหการ
บริการเปนไปอยางงายดายยิ่งขึ้น (Lovelock et al., 2001)  ทําใหองคกรประหยัดตนทุนเพราะ
สามารถลดจํานวนผูใหบริการ อีกทั้งทําใหผูบริการรูสึกดีและมีความสุขในการทํางานยิ่งขึ้น
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นอกจากประโยชนอันมหาศาลที่ความพึงพอใจของลูกคามีตอธุรกิจแลวยังมีเหตุผลอ่ืน ๆ
ที่ทําใหมีความจําเปนตองทําการศึกษาดานความพึงพอใจ  ความสําคัญอีกอยางนี้คือ การศึกษา
เร่ืองนี้จะเปนการใหขอมูลที่ชัดเจนที่สุดตอองคกรวาผลการปฎิบัติงานขององคนั้นเปนอยางไร  ขอ
มูลที่ไดในรูปแบบของระดับความพึงพอใจคือผลประเมินชี้วัดการทํางานขององคกร เพื่อใหผู
บริหารไดปรับปรุงสวนที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํา (Yuksel and Yuksel, 2002) เปนขอมูลที่
ใชในการปรับปรุงสวนผสมการตลาด (McColl–Kennedy and Schneider, 2000)  และกระตุนให
ลูกจางไดเพิ่มความพยายาม  มีความตั้งใจในการทํางานมากขึ้นและทราบถึงระดับการทํางานของ
ตน (Lovelock et al., 2001) นอกจากนี้การวัดความพึงพอใจของลูกคายังชวยใหองคกรธุรกิจได
ทราบถึงปจจัยที่เปนตัวกําหนดใหเกิดความพึงพอใจ  ซึ่งปจจัยเหลานี้เองที่องคกรควรทุมเทและลง
ทุนเพื่อปรับปรุงและสรางความเปนเลิศ  ดังที่ Choi and Chu (2001) ไดใชองคประกอบของความ
พึงพอใจของผูเขาพักในโรงแรมของฮองกง จัดแบงออกเปนปจจัยหลักและปจจัยรองที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูเขาพัก  และชวยใหโรงแรมในฮองกงไดทราบถึงจุดที่ลูกคาใหความสําคัญมาก
และนอย  ดังนั้นจึงสามารถทุมเทงบประมาณพัฒนาและสรางความเปนเลิศในปจจัยเหลานั้นได
ถูกตองตามสัดสวนของความสําคัญ

การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคายังสามารถชวยใหนักการตลาดสามารถจําแนกลูก
คาออกเปนกลุม ๆ ไดดวย  Yuksel and Yuksel (2002) ไดวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ภัตตาคารในตุรกี  และจากขอมูลดังกลาว  ทั้งสองสามารถแบงผูใชบริการภัตตาคารออกไดเปน 5
กลุม คือ กลุมผูใหความสําคัญกับราคาและความคุมคา  กลุมผูใหความสําคัญกับบริหาร  กลุมผู
ตองการลองอาหารแปลกใหม  กลุมผูใหความสําคัญกับบรรยากาศ  และ กลุมผูตองการอาหาร
เพื่อสุขภาพ

นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคยังเปนตัวบงชี้ถึงคุณภาพชีวิตของผูบริโภค
หรือประชากรในภาพรวมของประเทศไดดวย (Zeithaml and Bitner, 2003) หลายประเทศเชน
สหรัฐอเมริกาและกลุมประเทศในยุโรปไดวัดระดับความพึงพอใจของผูบริโภคในแตละอุตสาห
กรรมในประเทศอยูเสมอ โดยใชดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction Index)
เปนมาตรฐานชีวิตเพื่อทราบระดับ    คุณภาพชีวิตของประชากรในประเทศของตน (Grigoroudis
and Siskos, 2003)
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ดังนั้นจึงเห็นไดอยางชัดเจนวาความพึงพอใจของลูกคานั้นมีความสําคัญยิ่งตอธุรกิจทั้ง
ทางดานการตลาดและ การปฏิบัติการ  การวัดความพึงพอใจของลูกคาก็เปนสิ่งที่ชวยใหองคกร
ดําเนินธุรกิจไดอยางมี       ประสิทธิภาพมากขึ้น  เพราะจะเปนขอมูลตัวชี้วัดผลปฏิบัติการของ
ธุรกิจ  กระตุนใหลูกจางมีความตั้งใจทํางานมากขึ้น  ชี้ใหเห็นปจจัยที่มีความสําคัญตอลูกคา และ
ยังชวยในการแบงกลุมตลาดอีกดวย  จึงไมนาแปลกใจเลยวา ทุกธุรกิจและทุกองคกรจึงจําเปน
อยางมากที่ตองทําการศึกษาและประเมินระดับความ       พึงพอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ

2.1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ

Expectancy Disconfirmation

Heung (2000) ไดอางถึง Swan and Combs (1976) วาเปนนักวิจัยกลุมแรก ๆ ที่ได
กลาวถึงทฤษฎีของความพึงพอใจ   โดยนักวิจัยทั้งสองไดพยายามเชื่อมโยงความพึงพอใจของลูก
คากับการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับจากสินคาและบริการจริงกับความคาดหวัง  ซึ่งหลัก
การนี้ถือไดวาเปนตนกําเนิดของทฤษฎี Expectancy Disconfirmation  หรือ Disconfirmation
Model  ซึ่งเปนทฤษฎีที่มีความสําคัญและใชกันแพรหลายที่สุดในการอธิบายหลักการของความพึง
พอใจ  แนวคิดของ Disconfirmation Model มีอยูวา ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเกิดจากการ
เปรียบเทียบกันระหวาง ความคาดหวังของลูกคาใน     สินคาและบริการ ซึ่งเกิดขึ้นในชวงกอนการ
ซื้อ  กับความจริงที่ลูกคาไดรับในชวงหลังการซื้อ (Oliver, 1980; 1989 อางโดย Bowen, 2001;
Flott, 1995; Zeithaml and Bitner, 2003) ผูบริโภคจะทําการประเมินเปรียบเทียบกันระหวาง
ความคาดหวังกับความรูสึกที่ไดรับจริง  และกอใหเกิดสถานการณสามประการคือ
- Negatively disconfirmed ในกรณีที่ส่ิงที่ไดรับจริงมีคาต่ํากวาความคาดหวัง ก็คือความไม

พอใจ
- Positively disconfirmed ในกรณีที่ลูกคารูสึกวาสิ่งที่ไดรับจริงมีคาสูงกวาความคาดหวัง

ซึ่งจะกอใหเกิดความพอใจ
- Confirmed ในกรณีที่ส่ิงที่ไดรับจริงมีคาเทากับความคาดหวัง ในกรณีนี้

ลูกคาจะรูสึกเฉย ๆ อยูในสถานะกลาง
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องคประกอบสําคัญของทฤษฎี Disconfirmation ก็คือ
- ความคาดหวัง
- การรับรูถึงสิ่งที่ไดรับ (สินคา และบริการ)
- การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรู
- การประเมินการเปรียบเทียบซึ่งนําไปสูความรูสึกระหวางพอใจหรือไมพอใจ

จึงสรุปไดวาความพึงพอใจเปนกระบวนการประเมินสินคาและบริการโดยใชความคาดหวัง
เปนเกณฑในการเปรียบเทียบ  และการประเมินนี้เกิดขึ้นหลังการซื้อและใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ

นอกเหนือจากทฤษฎี Disconfirmation แลวยังมีทฤษฎีอ่ืน ๆ อีก 3 ทฤษฎี  ที่ไดอธิบายถึง
ความพึงพอใจซึ่งประกอบดวย Attributions, Equity  และ Emotion

Attributions

ทฤษฎี Attributions กลาวถึง การรับรูสาเหตุของการเกิดมาซึ่งเหตุการณตาง ๆ   นักวิชา
การหลายทาน (เชน Folkes, 1984 อางโดย Bowen, 2001; Zeithaml and Bitner, 2003) ไดใช
หลักการนี้อธิบายเชื่อมโยงไปยังความพึงพอใจของผูบริโภควา กอนที่ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอ
ใจหรือไมพึงพอใจกับสินคาหรือบริการที่ไดรับนั้น  ผูบริโภคจะคนหาเหตุผลหรือสาเหตุมาใช
ประกอบการพิจารณา ซึ่งสาเหตุแหงการเกิดมาซึ่งเหตุการณจะมีผลตอความพึงพอใจ ถาหากวา
ผลของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับจริงแตกตางจากความคาดหวังมาก ๆ ลูกคาจะหาเหตุผล
เพื่ออธิบายสาเหตุของความแตกตาง  ถาเหตุผลเพียงพอ (โดยเฉพาะในกรณีที่ผลจริงต่ํากวาความ
คาดหวังมาก)  ลูกคาอาจยอมรับไดและไมเกิดความไมพอใจ

Equity

ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคสวนหนึ่งไดรับอิทธิพลมาจากความรูสึกถึงความเทา
เทียมกันหรือความ ยุติธรรม  Fisk and Coney (1982)  และ  Fish and Yong (1985)  (อางโดย
Bowen, 2001)  และ Zeithaml and Bitner (2003) ไดอธิบายหลักการของทฤษฎี Equity  วา ผู
บริโภคจะเปรียบเทียบซึ่งกันและกันระหวางอัตราสวนของ Input  และ Output  ของตนเองและ
ของลูกคาคนอื่น  นั่นก็หมายถึงลูกคาจะตั้งคําถามวาสิ่งที่ตนไดรับในรูปแบบของสินคาและบริการ
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นั้นเทาเทียมกับลูกคาคนอื่น ๆ ที่มีลักษณะเดียวกันหรือจายเทากันกับเขาหรือไม หรือลูกคาคนอื่น
มีสิทธิพิเศษกวาตนในรูปแบบที่ไดรับบริการที่ดีกวาหรือสินคาที่มีคุณภาพสูงกวาหรือราคาที่ตํ่ากวา
ตน    ความไมเทาเทียมกันนี้เองที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจ

Emotion

ทฤษฎี Emotion  ก็เปนอีกทฤษฎีหนึ่งที่ใชในการอธิบายการเกิดของความพึงพอใจหรือไม
พึงพอใจของลูกคา  อารมณของผูบริโภคโดยปกติแลวจะเปลี่ยนแปลงขึ้นลงอยูเสมอและอารมณนี้
เองที่มีผลอยางมากตอระดับความพึงพอใจของผูบริโภค (Havlena and Holbrook, 1986 อางโดย
Bowen 2001; Zeithaml and Bitner, 2003)  ถาหากผูบริโภคมีอารมณที่ดีมากอยูกอนแลวก็จะมี
แนวโนมวาจะมีความพึงพอใจกับสินคาหรือบริการแมแตในเวลาที่ไดรับสินคาหรือบริการในระดับ
ที่ตํ่ากวาความคาดหวัง  ในทางกลับกันถาลูกคาอารมณเสียอยูกอนแลวก็จะมีโอกาสที่จะไมพึงพอ
ใจกับประสบการณการใชสินคาหรือบริการถึงแมวาสินคาและบริการนั้นจะมีคุณภาพสูงเพียงใด

จากทฤษฎีทั้งหมดที่กลาวมาขางตนจะเห็นไดวาทฤษฎี Disconfirmation เปนทฤษฎีที่
อธิบายความพึงพอใจไดดีที่สุด จัดไดวาเปนทฤษฎีหลัก  สวนอีก 3 ทฤษฎีนั้นเปนทฤษฎีเสริมที่ชวย
อธิบายความถึงพอใจใหสมบูรณยิ่งขึ้น เพราะทั้ง 3 ทฤษฎีนี้ยังคงอางถึงหลักการของ
Disconfirmation  ที่วาดวยการเปรีบเทียบกันระหวางความคาดหวังกับความจริงที่ไดรับ โดยมี
ปจจัย 3 ปจจัย (ทฤษฎี) นี้เปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ

2.1.3 บทบาทของความคาดหวังตอความพึงพอใจ

จากองคประกอบสําคัญของทฤษฎี Disconfirmation  ความคาดหวังถือไดวามีบทบาท
สําคัญที่สุดในการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูบริโภค    Zeithaml, Berry and
Parasuramar (1988) อางโดย Gronroos (2000)  ไดกลาวถึงความคาดหวังของการบริการ ในบท
ความที่เขียนไวเกี่ยวกับคุณภาพบริการภายใตกรอบคิดที่เปนที่รูจักกันแพรหลายทั่วโลก คือ
Service Quality Gap Model ซึ่งกรอบคิดนี้ก็ใชหลักการการเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวัง
กับส่ิงที่ลูกคาประสบจริง เชนเดียวกันกับ Disconfirmation Model  นักวิจัยทั้งสามระบุวาปจจัย
สําคัญสี่ประการที่กอใหเกิดความคาดหวังก็คือคําพูดปากตอปาก, ความตองการสวนบุคคลของ
ลูกคาเอง, ประสบการณในอดีตของลูกคาและการโฆษณาชวนเชื่อขององคกร  โดยปจจัยเหลานี้
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ทําใหความพึงพอใจของผูบริโภคไมหยุดอยูกับที่แตจะเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ (Zeithaml and
Bitner, 2003)  เพราะความคาดหวังจะเปลี่ยนแปลงไมคงที่นั่นเองขึ้นอยูกับปจจัยทั้งสี่ประการที่ทํา
หนาที่เปนตัวควบคุมระดับของความคาดหวัง  ดวยเหตุนี้เองนักวิชาการจึงแนะนําวาการวัดระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตองทําอยูเสมอ ๆ เปนระยะ ๆ (Zeithaml and Bitner, 2003; มนัส ชัย
สวัสด์ิ และคณะ, 2545) เพราะขอมูลที่ไดหนึ่งครั้งจะใชเปนประโยชนตอการวางแผนธุรกิจเพียง
ระยะหนึ่งแลวจะเปนขอมูลที่ลาหลังในเวลาตอมาเพราะความคาดหวังมักมีแนวโนมที่เพิ่มข้ึนเรื่อย
ๆ  นอกจากจะตองทําการประเมินความพึงพอใจของผูบริโภคอยางสม่ําเสมอแลว ผูบริหารจะตอง
ปรับปรุงสินคาและบริการใหมีคุณภาพที่สูงขึ้นตลอดเวลาเพื่อสนองตอบตอความคาดหวังของผู
บริโภคที่เพิ่มข้ึนดวย
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2.1.4 องคประกอบของความพึงพอใจของผูบริโภค

Zeithaml and Bitner (2003) ระบุวาความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวยปจจัย 5
ประการ คือ คุณภาพการบริการ, คุณภาพสินคา, ราคา, ปจจัยตามสถานการณ เชนสภาพดินฟา
อากาศ, และปจจัยสวนบุคคล เชน อารมณ (ดูแผนภูมิที่ 1) ปจจัยเหลานี้มีผลสําคัญอยางยิ่งตอ
การรับรูของผูบริโภคถึงสิ่งที่ตนไดรับจริงจากองคกร (Perceived Performance) และจะกลายเปน
ตัวเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ซึ่งผลลัพธที่ไดคือระดับของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในที่
สุด

แผนภูมิที่ 1  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภค
ที่มา:  ดัดแปลงมาจาก  Zeithalm, V., A and Bitner, M., A. (2003), Services Marketing:

Integrating Customer Focus Across the Firm, 3rd Edn., McGraw-Hill, USA. p.85.

องคประกอบที่นักวิจัยทั้งสองระบุนี้สามารถแบงแยกออกเปนสองกลุมปจจัยคือ กลุม
ปจจัยที่องคกรควบคุมไดซึ่งประกอบดวย คุณภาพบริการ, คุณภาพสินคา และราคา  สวนอีกกลุม
ปจจัยคือ องคประกอบที่องคกรควบคุมไมไดหรือควบคุมไดยาก คือ ปจจัยตามสถานการณและ
ปจจัยสวนบุคคล  ดังนั้นทั้งนักวิชาการและผูบริหารจึงใหความสําคัญในการศึกษากลุมปจจัยที่
องคกรควบคุมไดมากกวากลุมที่ควบคุมไมไดหรือยากแกการควบคุม เพราะความรูที่ไดจะเปน

คุณภาพ
การบริการ

คุณภาพ
สินคา

ราคา

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ปจจัยตาม
สถานการณ

ปจจัยสวน
บุคคล

กลุมปจจัยที่องคกรควบคุมได กลุมปจจัยที่องคกรควบคุมไมได
หรือควบคุมไดยาก
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ประโยชนมากกวา และสามารถนําไปใชปฎิบัติจริงเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจแกผูบริโภคไดจาก
การเปลี่ยนแปลงปรับปรุงปจจัยที่องคกรควบคุมไดโดยตรง

จากการศึกษาของ Choi and Chu (2001) เร่ืองปจจัยที่ชี้ใหเกิดความพึงพอใจของผูเขา
พักโรงแรมในฮองกง โดยสํารวจจากนักทองเที่ยวจํานวน 402 คน คนพบวา 5 ปจจัยที่มีผลสําคัญ
ตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอโรงแรมคือ

1) คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม
2) คุณภาพของหองพัก
3) ความคุมคาเงิน
4) คุณภาพของอุปกรณอํานวยความสะดวก
5) การรักษาความปลอดภัย

ทั้ง 5 ปจจัยนี้สามารถนํามาจัดกลุมไดเปน 3 กลุมหลักตามที่ Zeithaml and Bitner
(2003) ไดเสนอไวคือ

- คุณภาพการบริการ (ปจจัย 1 และ 5)
- คุณภาพสินคา (ปจจัย 2 และ 5)
- ราคา (ปจจัย 3)

ผลการวิจัยของ Kozak (2001) ก็เชนกันที่ชี้ใหเห็นวาปจจัยทั้งสามนี้คือปจจัยที่กอใหเกิด
ความพึงพอใจ  จากการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางนักทองเที่ยว ชาวอังกฤษ
และชาวเยอรมันตอแหลงทองเที่ยวในตุรกี Kozak ก็พบวาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทั้งสอง
ชาติข้ึนอยูกับ

1) ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ณ แหลงทองเที่ยวอันประกอบดวยคุณภาพของการตอนรับ
และเอาใจใสแขกผูมาเยือน, การบริการหองพัก, การบริการรถรับสง, การบริการที่สนาม
บิน และการใชภาษาในการสื่อสารของพนักงานบริการ

2) ปจจัยดานคุณภาพสินคาซึ่งประกอบดวย ความสะอาด และคุณภาพของอุปกรณเครื่องใช
อํานวยความสะดวก

3) ระดับของราคา
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ปจจัยทั้งสามกลุมที่เสนอโดย Zeithaml and Bitner (2003) นี้ยังไดรับการสนับสนุนจาก
Akama and Kieti (2003) ที่เห็นดวยวาคุณภาพโดยภาพรวม (ทั้งสินคาและบริการ) และราคา
เปนปจจัยสําคัญที่กําหนดระดับความพึงพอใจของผูบริโภค นักวิจัยทั้งสองจึงใชปจจัยเหลานี้เปน
เครื่องมือวัดระดับความพอใจของนักทองเที่ยวตอสวนสัตวเปดซาฟารีที่ประเทศเคนยาอีกดวย

2.1.5 การวัดระดับความพึงพอใจ

Flott (1995) อธิบายวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่จับตองไมไดและขึ้นอยูกับการตี
ความสวนบุคคลวาสินคาและบริการที่ไดรับนั้นดีพอตามที่ตนเองไดคาดหวังไวหรือไม จึงทําใหยาก
แกการวัดและการประเมิน  แตอุปสรรคนี้ไมไดลดความสําคัญของการวัดระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคใหนอยลงไปแตอยางใด

เนื่องจากความพึงพอใจเปนกระบวนการประเมินหลังจาการเสร็จส้ินการซื้อ  นักวิจัยตาง
ๆ จึงเนนย้ําวาการประเมินความพึงพอใจจะตองทําหลังจากการซื้อและบริโภคสินคาและบริการ
แลว (Fornell, 1992 อางโดย Kozak, 2001) และเพื่อใหผูบริโภคบอกถึงความรูสึกของความพึงพอ
ใจไดอยางถูกตองที่สุด จึงควรทําการประเมินหลังจากการบริโภคเสร็จส้ินทันที (Peterson and
Wilson, 1992 อางโดย Kozak, 2001)

นักวิจัยหลายรายที่ทําวิจัยในเรื่องนี้ไดใชหลักการของ Disconfirmation Model ในการ
ประเมินความ      พึงพอใจ  โดยใชขอมูลความคาดหวังของลูกคากอนใชสินคาและบริการ เปรียบ
เทียบกับความรูสึกที่ไดรับจริง (Expectation-Performance) (เชน Akama and Kieti, 2002;
Kozak, 2001; Heung, 2000) แตการใชความคาดหวังเขามาเกี่ยวของในการประเมินความพึงพอ
ใจนั้นถึงแมวาจะทําตามแนวทางของทฤษฎี Disconfirmation ก็ตาม กลับถูกวิพากษวิจารณอยาง
หนักคือ การใหผูบริโภคตอบแบบสอบถามหลังจาการใชสินคาและบริการเพื่อตอบคําถามแบบ
เดียวกัน 2 ชุด โดยชุดแรกถามถึงระดับความคาดหวัง และคําถามแบบเดียวกันอีกชุดหนึ่งถามถึง
ระดับของความรูสึกของสิ่งที่ไดรับ  ทั้งที่ความคาดหวังเกิดขึ้นในระยะแรกกอนการซื้อ แตกลับ
ประเมินหลังการซื้อและบริโภคแลว  พรอม ๆ กับการประเมินความรูสึกที่ไดรับจริง     (คําถามสอง
ชุดที่มีลักษณะแบบเดียวกัน ถามเวลาเดียวกัน)  จึงทําใหผูบริโภคเกิดความคาดเคลื่อนในการ
ประเมินและไมสามารถวัดความคาดหวังที่แทจริงของตนเองกอนการซื้อได  ดังนั้นการวัดความ
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พึงพอใจในลักษณะนี้จึงกอใหเกิดความคาดเคลื่อนสูง โดยเฉพาะในสวนของระดับความคาดหวัง
ซึ่งทําใหผลระดับความพึงพอใจไมเที่ยงตามความเปนจริงในที่สุด  ดวยเหตุนี้เองทําใหนักวิจัย
หลายคนดวยกัน (เชน Carman, 1990 อางโดย Ryan 1995; Gundersen et. al., 1996; Choi
and Chu, 2001; Ho, 1999) เกิดคําถามขึ้นวาจําเปนหรือไมที่ตองวัดระดับความคาดหวังพรอม ๆ
กับระดับของความรูสึกที่ไดรับจริง  แลวทําการเปรียบเทียบกัน    เพราะความจริงแลวผูที่ทําการ
เปรียบเทียบ 2 ปจจัยนี้คือผูบริโภคไมใชผูวิจัย  การเปรียบเทียบนั้นเกิดขึ้นหลังจากการซื้อและ
บริโภคเองโดยอัตโนมัติ  ดังนั้นการใหผูบริโภคทําการเปรียบเทียบเองและบอกผลออกมาในรูป
แบบของความรูสึกที่ไดรับจริงอยางเดียว (Performance Only) จึงเปนการวัดระดับความพึงพอใจ
ที่ไดผลถูกตองมากกวาและเริ่มใชกันแพรหลายในปจจุบัน

นอกจากนี้แลวดังที่ไดกลาวไวขางตนวาเนื่องจากความคาดหวังของผูบริโภคมีแนวโนม
เพิ่มข้ึนเรื่อยๆ ทําใหระดับความพึงพอใจของผูบริโภคไมหยุดอยูกับที่  ดังนั้น การวัดความพึงพอใจ
ของผูบริโภคตองกระทําอยางสม่ําเสมอเพื่อใหไดขอมูลที่ทันตอเหตุการณตลอดเวลา

จากการตรวจสอบเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวของ  จึงสามารถสรุปแนวทางการวัดระดับ
ความพึงพอใจที่เหมาะสมไดวาควรกระทําหลังจากการบริโภคสินคาและบริการเสร็จส้ินใหม ๆ
และควรกระทําอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง  การใชการวัดแบบ Performance Only จะใหผลการ
วัดที่ดีและถูกตองกวาการถามทั้งความคาดหวัง และความรูสึกถึงไดรับจริงพรอม ๆ กัน  และใน
ปจจัยสําคัญสามประการ คือ คุณภาพของสินคา, คุณภาพการบริการ และราคา คือ สามองค
ประกอบหลักที่ใชในการประเมินความพึงพอใจ  เพราะเปนปจจัยที่องคกรสามารถควบคุมไดโดย
ตรง  จึงเปนขอมูลที่มีประโยชนและจําเปนตอการจัดการและวางแผนการดําเนินธุรกิจมากกวาขอ
มูลของปจจัยอื่นที่อยูเหนือจากความสามารถขององคกรที่จะ   ควบคุมได

2.1.6 บทบาทความพอใจของลูกคาที่มีตออุตสาหกรรมการทองเที่ยว

ปจจุบันนี้กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกทําใหทุก ๆ องคกรตองกาวสูความเปนสากล
(Internationalization) และเมื่อโลกยอขนาดเล็กลงเนื่องจากกระแสโลกาภิวัฒน (Globalization)
โลกไดกลายเปนสังคมของขาวสาร  ความสะดวกในการคมนาคม ทําใหการเดินทางไปมาระหวาง
ประเทศกลายเปนเรื่องธรรมดาของคนจํานวนไมนอย การไดพบไดเห็นไดรับบริการในประเทศ
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ตางๆ แทบทั่วโลก ทําใหเกิดการประเมินเชิงเปรียบเทียบ (Benchmarking) การแขงขันในการให
บริการเพื่อสนองตอบตอความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนสิ่งซึ่งหลีกเลี่ยงไมได  ดังนั้นนับแตนี้
เปนตนไปการบริการจะตองสามารถแขงขันไดในระดับโลก (Worldclass Competitiveness)

อุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซึ่งถือไดวาเปนอุตสาหกรรมการบริการ ก็เชนเดียวกันกับอุต
สาหกรรมการบริการอื่นๆ ที่ไมสามารถหนีพนจากกระแสโลกาภิวัฒนได จึงเปนผลใหการแขงขัน
กันระหวางแหลง      ทองเที่ยวทวีความรุนแรงมากขึ้นทั้งทางดานราคา และ คุณภาพ ที่ประกอบ
ดวยทั้งคุณภาพการบริการซึ่งถือเปนสินคาหลักในอุตสาหกรรมนี้  และ คุณภาพของสินคาที่จับ
ตองไดที่ใชประกอบการบริการ  ปจจัยเหลานี้เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของนักทอง
เที่ยวดังที่กลาวไปแลวขางตน   แหลงทองเที่ยวใดที่หวังจะอยูรอดในการแขงขันในยุคปจจุบันได
นั้น   จําเปนอยางยิ่งที่ตองสรางความพึงพอใจให             นักทองเที่ยว (ลูกคา) ใหอยูในระดับที่สูง
กวาคูแขงเสมอ ส่ิงนี้จะสัมฤทธิผลไมไดถาหากแหลงทองเที่ยวนั้นขาดความพรอมในการแขงขันที่
มุงเนนการสรางความประทับใจใหแกนักทองเที่ยว แตกอนที่ความพรอมนี้จะบังเกิดขึ้นมาไดนั้น
แหลงทองเที่ยวจะตองมีการวางแผนกําหนดนโยบายการพัฒนาที่ชัดเจน    เพื่อใหองคกรตางๆ ใน
อุตสาหกรรมนี้ไดใชเปนทิศทางในการดําเนินธุรกิจตอไป

การวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความสําคัญและถือเปนประโยชนตอการวางแผน
พัฒนาการ    ทองเที่ยวทั้งโดยภาพรวมและแผนการตลาด เชนเดียวกับธุรกิจอ่ืน ๆ อยูหลาย
ประการ  ประการแรก ขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทําหนาที่เปนตัวประเมินชี้วัดและ
สะทอนใหเห็นถึงจุดแข็ง จุดออนของ     อุปทานที่แหลงทองเที่ยวนั้นนําเสนอโดยวัดจากมุมมอง
ของแขกผูมาเยือน (ลูกคา) ขอมูลนี้จะชี้ใหเห็นอยางชัดเจนวาองคประกอบตาง ๆ ของแหลงทอง
เที่ยว (Tourism Products) มีขอดี ขอเสียอยางไร   บงบอกวาจุดใดควรไดรับการแกไขปรับปรุงให
ดีข้ึนจนถึงระดับที่นักทองเที่ยวพอใจ

ประการที่สอง การวัดความพึงพอใจของนักทองเที่ยวถือวาเปนการประเมินผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยวในมุมมองของนักทองเที่ยวผูซึ่งเปนหัวใจของการตลาด       เพราะการแขงขันปจจุบันทุก
องคกรทั้งภาครัฐและเอกชนรวมถึงแหลงทองเที่ยวจะตองทําใหลูกคา (นักทองเที่ยว) เกิดความพึง
พอใจสูงสุดมากกวาคูแขงเพื่อความอยูรอดของธุรกิจการทองเที่ยว เพราะการวางแผนพัฒนาเพื่อ
ใหนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูงสุดนั้นจะกอใหเกิดประโยชนสําคัญตามมาหลายประการทั้งทาง
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ดานการตลาดและการดําเนินการเชนเดียวกับธุรกิจทั่วไปดังที่ไดกลาวไปแลวในสวนของสาเหตุ
ของการศึกษาความพึงพอใจขางตน

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑการทองเที่ยว

นักวิจัยดานการทองเที่ยวหลายคน ไดพยายามพัฒนาทฤษฎีของผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ข้ึน แตยังไมมีทฤษฎีใดเปนที่ยอมรับอยางแพรหลายโดยทั่วไป นักวิจัยบางกลุม (เชน Mannell และ
Iso-Ahola 1987; Mayo and Jarvis 1981; Ross 1994 อางโดย Murphy et. al., 2000)  ไดสรุป
วา ผลิตภัณฑการทองเที่ยวคือ ประสบการณทั้งหมดที่นักทองเที่ยวไดรับจากการทองเที่ยวในแต
ละครั้ง แนวคิดนี้จัดวาเปนแนวคิดที่ไดรับการยอมรับมากที่สุด

Medlik และ Middleton (1973 อางโดย Middleton 1994) พิจารณาผลิตภัณฑการทอง
เที่ยวในรูปของประสบการณการทองเที่ยวทั้งหมด ที่นักทองเที่ยวไดรับจากการทองเที่ยวเชนกัน
โดยที่นักวิจัยผูนี้ไดอางวา ผลิตภัณฑการทองเที่ยวประกอบดวย ทั้งองคประกอบที่จับตองไดและ
จับตองไมได  ซึ่งมีอยู 3 องคประกอบดวยกัน คือ

1. ส่ิงดึงดูดใจในการทองเที่ยว (Attractions) ทั้งที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ เชน หาด
ทราย     ภูเขา แมน้ํา และสิ่งกอสรางที่มนุษยที่สรางขึ้น เชน ส่ิงกอสราง สวน
สาธารณะ สนามกอลฟ เปนตน และในองคประกอบนี้ยังรวมถึงวัฒนธรรมความเปน
อยูและวิถีชีวิต ของผูคนในแหลงทองเที่ยวนั้นๆ

2. ส่ิงอํานวยความสะดวกและการบริการ (Facilities) เชน โรงแรม รานอาหาร ยานการ
คา

3. ความสามารถในการไปถึงแหลงทองเที่ยว เชน การบริการขนสง ถนนหนทาง รวมถึง
นโยบายที่เกี่ยวของกับคนตางดาวของรัฐบาล (Accessibility of the destination)

Middleton (1994) ใหความเห็นวาสิ่งดึงดูดใจ (Attractions) คือองคประกอบของผลิต
ภัณฑการทองเที่ยว เปนปจจัยหลักตอกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อของนักทองเที่ยว และมีอิทธิ
พลอยางยิ่งตอการเกิดแรงจูงใจของนักทองเที่ยว ส่ิงดึงดูดใจของสถานที่ทองเที่ยวตางๆ อาจมี
ความแตกตางกัน แตโดยรวม ส่ิงดึงดูดใจ สามารถแบงเปน 4 ประเภท คือ แหลงทองเที่ยวเชิงธรรม
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ชาติ (Natural attractions) แหลงทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น (Built attractions) แหลงทองเที่ยวเชิง
ศิลปวัฒนธรรม (Cultural attractions) และแหลงทองเที่ยวเชิงชุมชนสัมพันธ (Social attractions)

Middleton (1994) กลาววา นักทองเที่ยวเดินทางไปทองเที่ยวในสถานที่ใดนั้น อาจเปน
ผลสืบเนื่องจาก การที่สถานที่นั้นมีส่ิงดึงดูดใจเชิงธรรมชาติ (Natural attractions) อาทิ ทิวทัศนที่
สวยงาม ลักษณะภูมิประเทศ ชายหาด ทะเล อากาศ ลักษณะทางกายภาพของสถานที่นั้น และ
ทรัพยากรธรรมชาติอ่ืนๆ  หรือนักทองเที่ยวอาจมีความสนใจในแหลงทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น
(Built attractions) ซึ่งรวมถึง ส่ิงกอสราง สาธารณธูปโภคการทองเที่ยวตางๆ อาทิ สถาปตยกรรม
สถานที่สําคัญทางประวัติศาสตร อนุสาวรีย สวนสาธารณะ ศูนยการจัดการประชุม ทาเทียบเรือ
โบราณสถาน และสถานที่ทองเที่ยวอื่นๆ ที่จัดขึ้นเพื่อตอนรับแขกนักทองเที่ยวโดยเฉพาะ เชนสวน
สนุก สนามกอลฟ หางสรรพสินคาตางๆ     ในขณะที่นักทองเที่ยวบางสวนอาจใหความสนใจในสิ่ง
ดึงดูดใจเชิงศิลปวัฒนธรรม (Cultural attractions)    ซึ่งรวมถึง        ประวัติศาสตร  ขนบธรรม
เนียม  ศาสนาและศิลปะ ดนตรี นาฎศิลปและการแสดงอื่นๆ  ซึ่งสามารถพัฒนาใหเปนเทศกาล
งานรื่นเริงเฉลิมฉลอง  นอกจากนี้ ส่ิงดึงดูดใจเชิงชุมชนสัมพันธ (Social attractions) เกี่ยวของกับ
วิถีชีวิตของเจาบาน ภาษาและโอกาสที่จะไดพบปะและเรียนรูความเปนอยูของผูคนในทองถิ่น ก็มี
ผลตอกระบวนการตัดสินใจของนักทองเที่ยวเชนกัน

นอกจากนี้ ส่ิงอํานวยความสะดวกและการใหบริการตางๆ (Destination facilities and
services) จัดเปนองคประกอบหลักของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชนกัน เนื่องจากวา ถาหาก
ปราศจากองคประกอบนี้ นักทองเที่ยวอาจไมมีโอกาสที่จะพักผอนหรือมีสวนรวมในกิจกรรมการ
ทองเที่ยวตางๆ ณ สถานที่ทองเที่ยวนั้นได และ Middleton (1994) จําแนกสิ่งอํานวยความสะดวก
และการใหบริการตางๆ เปน 7 ประเภท ซึ่งประกอบดวย

1. ที่พัก เชน โรงแรม อาคารหองเชา คาย หอพัก บานรับรอง
2. รานอาหารซึ่งครอบคลุมรานอาหารทุกระดับ
3. การคมนาคมขนสง ณ สถานที่ทองเที่ยวนั้น เชน รถรับจาง รถโดยสารประจําทาง การ

บริการรถเชา
4. กีฬาและกิจกรรมสันทนาการ
5. ส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ เชน โรงเรียนสอนการแกะสลัก โรงเรียนสอนภาษา
6. รานคา  เชน รานขายของ บริษัทบริการการทองเที่ยว รานของที่ระลึก เปนตน
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7. การบริการอื่นๆ อาทิ รานตัดผม การบริการใหขอมูลแกนักทองเที่ยว รานเชาอุปกรณ
ตํารวจทองเที่ยว

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวอีกประการที่มีความสําคัญเชนกัน คือ การเดิน
ทางเขาสูสถานที่ทองเที่ยว เพราะองคประกอบดังกลาวมีผลอยางยิ่งตอคาใชจาย ความรวดเร็ว
และความสะดวกสบายในการเดินทางเขาสูสถานที่นั้น ซึ่งรวมถึงสาธารณธูปโภคในสวนของถนน
หนทาง สนามบิน รถไฟ ทาเทียบเรือ นอกจากนี้ยังรวมถึง ความจุ ความรวดเร็ว ราคาและความ
หลากหลายของสาธารณธูปโภคเหลานี้      รวมถึงกฏระเบียบที่เกี่ยวของกับการออกวีซาและการ
ตรวจคนเขาเมือง (Middleton 1994)

ในขณะที่นักวิชาการอีกหลายทานที่กลาวถึงองคประกอบของสถานที่ทองเที่ยว และผลิต
ภัณฑการทอง-เที่ยว  อาทิ Dickman (1996) เสนอวา สถานที่ทองเที่ยวและผลิตภัณฑการทอง
เที่ยว (Tourist destination and tourism product)  จําเปนตองประกอบดวย 5 องคประกอบหลัก
หรือ องคประกอบ 5A คือ      ส่ิงที่ดึงดูดใจ (Attraction)  ความสะดวกในการเดินทาง (Access)
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ (Amenities) ที่พัก (Accommodation) และกิจกรรมตางๆ
(Activities)

Dickman (1996) กลาววา ส่ิงที่ดึงดูดใจ (Attraction) จัดเปนองคประกอบที่มีความ
สําคัญอยางยิ่ง เพราะเปนสิ่งที่จูงใจใหนักทองเที่ยวเดินทางมาทองเที่ยว ณ สถานที่นั้น ซึ่งสามารถ
แบงแยกเปน สถานที่สําคัญทางศาสนา หาดทราย ชายหาด ภูเขา อุทยานแหงชาติ เทศกาลตางๆ
หรือสถานที่ที่มีความสวยงามเปนเอกลักษณและเปนที่โดงดัง และโดยทั่วไป สถานที่ทองเที่ยวที่มี
ชื่อเสียงมักจะมีส่ิงดึงดูดใจมากกวา หนึ่งอยาง อาทิ ภูเก็ตซึ่งมีแหลงทองเที่ยวหลากหลาย เชน
หาดทราย กิจกรรมทางน้ํา สถานบันเทิงตางๆ รวมทั้งสถาปตยกรรมที่นาสนใจ

สวนประกอบอื่นๆ ก็มีความสําคัญเชนกัน อาทิ การคมนาคมขนสงและความสะดวกใน
การเดินทางมายังแหลงทองเที่ยว (Access) ถึงแมวา สถานที่ทองเที่ยวอาจมีแหลงทองเที่ยวที่นา
สนใจ แตส่ิงเหลานั้นอาจไรประโยชน หากนักทองเที่ยวไมสามารถเดินทางไปยังสถานที่นั้นได และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการเดินทาง อาจรวมถึง การออกวีซา หนังสือเดินทางและเอกสารเดิน
ทางที่เกี่ยวของ ความสะดวกในการเดินทางเขา-ออกประเทศและแหลงทองเที่ยว สภาพของถนน
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หนทาง ความสะดวกสบายและความสะอาดของสนามบิน จํานวนเที่ยวบิน เปนตน (Dickman
1996)

นอกจากนี้ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ (Amenities) ซึ่งหมายถึงการจัดหาสิ่งอํานวย
ความสะดวกและ     สาธารณธูปโภคขั้นพื้นฐานใหนักทองเที่ยว อาทิ สาธารณธูปโภคน้ํา ไฟ
โทรศัพท หองสุขา และสิ่งอํานวยความสะดวกที่นักทองเที่ยวมีความจําเปนตองใช เชน รานอาหาร
โรงพยาบาล ธนาคาร สํานักงานไปรษณีย การบริการในกรณีฉุกเฉิน ก็มีความสําคัญเชนกัน และ
ในสวนของที่พัก (Accommodation) สถานที่ทองเที่ยวควรมีจํานวนที่พักที่เพียงพอ พรอมทั้งมี
ความหลากหลายดานราคาและการบริการและมีความเหมาะสมตอสถานที่ และที่พักควรอยูไม
ไกลจากแหลงทองเที่ยวมากนัก นอกเหนือจากนี้ สถานที่ทองเที่ยวควรจัดใหมีกิจกรรมตางๆ
(Activities) ที่นักทองเที่ยวสามารถทําในชวงเวลาที่พํานักและทองเที่ยว ณ สถานที่นั้น เพื่อเพิ่ม
ความนาสนใจของการทองเที่ยวและชวงเวลาพักผอนของนักทองเที่ยว  กิจกรรมตางๆ ควรมีความ
หลากหลายและตรงกับความตองการของนักทองเที่ยวดวย อาทิ กิจกรรมที่เกี่ยวกับการจับจายใช
สอย กิจกรรมทางทะเล เชน ดําน้ํา วายน้ํา เปนตน (Dickman 1996)

สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยจะเนนการศึกษาความพึงพอใจที่นักทองเที่ยวมีตอผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยวที่    สอดคลองตามที่ Dickman (1996) Medlik and Middleton (1973 อางโดย
Middleton 1994) ไดกําหนดไว และนอกจากนี้ กรอบการวิจัยจะครอบคลุมถึงผลิตภัณฑการทอง
เที่ยวจริงของทั้งสามจังหวัด เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณจริง ดังนั้น ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่
รวบรวมอยูในกรอบการวิจัย ประกอบดวย 5 องคประกอบดังตอไปนี้

• ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) เชน
- ส่ิงดึงดูดใจเชิงธรรมชาติ (Natural attractions)
- ส่ิงดึงดูดใจที่มนุษยสรางขึ้น (Built attractions) รวมถึงกิจกรรมที่มนุษยจัดขึ้นซึ่ง

เปนสาเหตุใหนักทองเที่ยวเดินทางมายังแหลงทองเที่ยว เชน สวนสนุก และกิจ
กรรมการประชุม (Meeting, Incentive, Exhibition, Convention (MICE))

- ส่ิงดึงดูดใจเชิงศิลปวัฒนธรรม (Cultural attractions)
- ส่ิงดึงดูดใจเชิงชุมชนสัมพันธ (Social attractions)

• การคมนาคมขนสงและความสะดวกในการเดินทางทางมายังแหลงทองเที่ยว
(Access) เชน
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- เที่ยวบิน
- การตรวจคนเขาเมือง
- รถโดยสารสาธารณะ
- สภาพถนนหนทาง

• การบริการที่พัก (Accommodation)
• กิจกรรมสันทนาการตางๆ (Activities)
• ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว (Destination amenities) เชน
- รานอาหาร
- รานคาตางๆ เชน รานขายของ บริษัทบริการการทองเที่ยว รานของที่ระลึก

เปนตน
- การบริการอื่นๆ อาทิ รานตัดผม การบริการใหขอมูลแกนักทองเที่ยว รานเชารถ

นอกจากนี้ผูวิจัยจะใชปจจัยหลักของความพึงพอใจ คือ คุณภาพการบริการ คุณภาพสิน
คา และราคา ในการศึกษา  แตเนื่องจากผลิตภัณฑการทองเที่ยวเปนผลิตภัณฑในอุตสาหกรรม
บริการที่มีการบริการเปน สินคาหลัก และมีอุปกรณเครื่องใชอ่ืนๆ เปนสิ่งที่เสริมการบริการ ดังนั้น
คุณภาพสินคาในที่นี้จึงหมายถึง คุณภาพของอุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวกที่ใชเสริมการบริการ
ของแตละผลิตภัณฑ  ในสวนของคุณภาพการบริการจะรวมถึงองคประกอบสําคัญ เชน ทัศนคติ
ความเปนมิตรและความสามารถในการสื่อสารของผูใหบริการ  ความปลอดภัย  ความสะอาดและ
สุขอนามัย และความหลากหลายของการบริการ สวนในดานราคานั้นประเด็นสําคัญคือความรูสึก
คุมคาเงินของนักทองเที่ยว
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แผนภูมิที่ 2 กรอบวิจัยความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

การคมนาคมขนสงและ
การเขาถึงแหลงทองเที่ยว

(Access)

การบริการที่พัก
(Accommodation)

กิจกรรมสันทนาการ
(Activities)

สิ่งอํานวยความสะดวก ณ
แหลงทองเที่ยว (Destination

amenities)

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจังหวัดพังงา

คุณภาพการ
บริการ

คุณภาพสินคา

ราคา

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

การคมนาคมขนสงและ
การเขาถึงแหลงทองเที่ยว

(Access)

การบริการที่พัก
(Accommodation)

กิจกรรมสันทนาการ
(Activities)

สิ่งอํานวยความสะดวก ณ
แหลงทองเที่ยว (Destination

amenities)

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจังหวัดกระบี่

คุณภาพการ
บริการ

คุณภาพสินคา

ราคา

คุณภาพการ
บริการ

คุณภาพสินคา

ราคา

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

การคมนาคมขนสงและ
การเขาถึงแหลงทองเที่ยว

(Access)

การบริการที่พัก
(Accommodation)

กิจกรรมสันทนาการ
(Activities)

สิ่งอํานวยความสะดวก ณ
แหลงทองเที่ยว (Destination

amenities)
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2.3 ผลการศึกษาที่เกี่ยวของ

งานวิจัยที่กลาวถึงตอไปนี้เปนงานวิจัยที่มีเนื้อหาการวิจัยที่ใกลเคียงกับงานวิจัยนี้กลาวคือ
เปนงานวิจัยที่ศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยว   ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้

Choi และ Chu (2001) ศึกษาเรื่องปจจัยที่ชี้ใหเกิดความพึงพอใจนักทองเที่ยวผูเขาพักโรง
แรมในฮองกง   ไดใชองคประกอบของความพึงพอใจของผูเขาพักในโรงแรมของฮองกงจัดแบงออก
เปนปจจัยหลักและปจจัยรองที่มีผลตอความพึงพอใจของผูเขาพัก  และชวยใหโรงแรมในฮองกงได
ทราบถึงจุดที่ลูกคาใหความสําคัญมากและนอย  เพื่อใหโรงแรมสามารถทุมเทงบประมาณพัฒนา
และสรางความเปนเลิศในปจจัยเหลานั้นไดถูกตองตามสัดสวนของความสําคัญ นักวิจัยทั้งคูไดคน
พบวา 5 ปจจัยที่มีผลสําคัญตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอโรงแรมคือ คุณภาพการบริการ
ของพนักงานโรงแรม คุณภาพของหองพัก ความคุมคาเงิน  คุณภาพของปกรณอํานวยความ
สะดวก และ การรักษาความปลอดภัย และไดสรุปวา คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม คุณ
ภาพของหองพัก ความคุมคาเงิน เปนสามปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุดตามลําดับ โดยความพึง
พอใจระดับสูงของนักทองเที่ยวที่มีตอปจจัยทั้งสามนี้จะทําใหนักทองเที่ยวมีความจงรักภักดีกับโรง
แรม

Kozak (2001) ไดศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางนักทองเที่ยว ชาวอังกฤษและ
ชาวเยอรมันตอแหลงทองเที่ยวในตุรกีเพื่อตรวจสอบวาเชื้อชาติของนักทองเที่ยวมีผลตอระดับ
ความพึงพอใจหรือไม และไดพบวานักทองเที่ยวชาวอังกฤษมีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาทอง
เที่ยวชาวเยรมัน   และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทั้งสองชาติตอแหลงทองเที่ยวขึ้นอยูกับ
1) ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ณ แหลงทองเที่ยวอันประกอบดวยคุณภาพของการตอนรับและ
เอาใจใสแขกผูมาเยือน  การบริการหองพัก   การบริการรถรับสง  การบริการที่สนามบิน และการ
ใชภาษาในการสื่อสารของพนักงานบริการ     2) ปจจัยดานคุณภาพสินคาซึ่งประกอบดวย ความ
สะอาดและคุณภาพของอุปกรณเครื่องใชอํานวยความสะดวก และ   3) ระดับของราคา

Yuksel and Yuksel (2002)  ไดใชการวัดความพึงพอใจเพื่อจัดแบงกลุมตลาดโดยศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการภัตตาคารในตุรกี   แลวจึงแบงผูใชบริการภัตตาคารออกไดเปน 5
กลุม คือ กลุมผูใหความสําคัญกับราคาและความคุมคา  กลุมผูใหความสําคัญกับบริหาร  กลุมผู
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ตองการลองอาหารแปลกใหม  กลุมผูใหความสําคัญกับบรรยากาศ  และ กลุมผูตองการอาหาร
เพื่อสุขภาพ

โรงแรม 8 แหงในหาดปาตอง จังหวัดภูเก็ตรวมกันศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ณ หาดปาตอง ในป 2547 ผลการศึกษาพบวาปาตองมีปญหาและสิ่งที่นักทองเที่ยวไมพอใจ ซึ่ง
เปนปญหาที่มีมานานแลวแตไมไดรับการแกไข จนกลายเปนปญหาที่หนักขึ้นเรื่อย ๆ  ซึ่งปญหา
หลัก ๆ ก็คือปญหาเรื่องรถตุก ตุก และ ความเสื่อมโทรมของปาตองและชายหาด เชนคนขับตุก ตุก
คิดราคาคาโดยสารแพง และมีความหยาบคาย ปญหาจํานวนตุก ตุก ที่มีเกินความตองการของผู
บริโภค  คุณภาพน้ําต่ํา  ความสกปรกของปาตองและชายหาดปญหาสิ่งอํานวยความสะดวกใน
เร่ืองของการขาดสถานที่อาบน้ําและหองน้ําที่ชายหาดมีไมเพียงพอ  (หนังสือพิมพภูเก็ตออนไลน
ฉบับที่ 40 16-31 กรกฎาคม 2547)
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บทที่ 3
ระเบียบการวิจัย

บทที่ 3 ใหรายละเอียดเกี่ยวกับระเบียบวิธีวิจัยที่ใชสําหรับงานวิจัยนี้  โดยเริ่มจากการ
อธิบายวิธีการดําเนินการวิจัยซึ่งประกอบดวยกระบวนการออกแบบและตรวจสอบเครื่องมือวิจัย
หลังจากนั้นจะกลาวถึงวิธีการไดมาซึ่งกลุมตัวอยาง การเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวและเจาบาน
และการวิเคราะหขอมูล

3.1  วิธีการดําเนินการวิจัย

3.1.1  กระบวนการออกแบบเครื่องมือวิจัย

การเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยว  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว การวิจัย
คร้ังนี้ใชแบบสอบถาม ซึ่งประกอบดวยกลุมผลิตภัณฑการทองเที่ยวเปนเครื่องมือวิจัย  และจาก
การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวา ในการใชแบบสอบถามนั้น  มีวิธีการวัดความพึงพอใจอยู
หลายวิธี  เชน ‘Expectation - Performance’ และ ‘Performance-Only’ งานวิจัยชิ้นนี้จะใชวิธีการ
วัดแบบ Performance-Only เพราะเปนวิธีที่ใหผลการวัดที่แมนยํากวา (ดูรายละเอียดในสวนของ
การวัดระดับความพึงพอใจ ในการตรวจสอบวรรณกรรมที่เกี่ยวของ)

การเก็บขอมูลจากผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยว ใชการสนทนากลุมแบบเจาะจง (Focus group discussion)  เพื่อทราบถึงปจจัย ปญหา
และอุปสรรค ที่กอใหเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของนักทองเที่ยว อยางเจาะลึก

กระบวนการออกแบบเครื่องมือวิจัยที่ใชในการสอบถามกลุมนักทองเที่ยว สามารถแบง
ออกเปน 4 ชวงดังตอไปนี้

ชวงที่ 1 การเก็บขอมูลเบื้องตน

ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามแบบปลายเปดเพื่อสอบถามความคิดเห็นที่นักทอง
เที่ยวมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวทั้ง 5 รายการ ตามที่ระบุในกรอบการวิจัย โดยผูวิจัยไดมอบ
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หมายใหนักศึกษาดําเนินการแจกแบบสอบถามและสัมภาษณนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตาง
ชาติ จํานวน 30 คน ณ บริเวณสนามบินจังหวัดภูเก็ตและแหลงทองเที่ยวตางๆ  ในจังหวัดภูเก็ต แต
ผูวิจัยพบวา ขอมูลที่ไดจากการเก็บ  ขอมูลในชวงที่ 1 ยังไมสมบูรณ เนื่องจากในการสัมภาษณนัก
ทองเที่ยว นักศึกษาจําเปนตองใชเวลาประมาณ 30-45 นาทีตอนักทองเที่ยว 1 คน ทําใหนักทอง
เที่ยวบางคนไมคอยใหความรวมมือในการแสดงความคิดเห็น และในบางกรณี พบวานักศึกษาผู
เก็บขอมูลไมสามารถบันทึกขอมูลไดอยางละเอียด ดังนั้น ผูวิจัยไดดําเนินเก็บขอมูลเพิ่มเติม
จํานวน 15 ชุด ณ บริเวณสถานที่ทองเที่ยวหลักในจังหวัดภูเก็ต  แลวผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจากการ
เก็บขอมูลเบื้องตนในชวงแรก ผนวกกับขอมูลที่ไดจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เปนขอมูลเบื้องตน เพื่อจัดทําเปนรายการองคของประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว
(Tourism Product Attribute List) ของแบบสอบถาม

การวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตน

จากการเก็บขอมูลเบื้องตนโดยการสัมภาษณนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตจํานวน 45 คน
เพื่อรวบรวมปจจัยตางๆ ที่มีผลตอระดับความความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยว โดยจากจํานวนนักทองเที่ยวที่รวมการสัมภาษณทั้งหมดนี้ จํานวนกวาครึ่งเปนชาวยุโรป
สวนจากทวีปออสเตรเลียและ        นิวซีแลนด  เอเชียไมรวมไทย  อเมริกาเหนือ และไทย มี
ประมาณแหลงละ 4 - 6 คน โดยเฉลี่ยพักอยูในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ/หรือ เปนเวลาคนละ
ประมาณ 10 วัน
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ตารางที่ 1 นักทองเที่ยวแยกตามประเทศ/ทวีปจากการเก็บขอมูลเบื้องตน

ประเทศ/ทวีป จํานวน รอยละ
เอเชียไมรวมไทย 5 11.11
ไทย 4 8.89
อังกฤษ 9 20.00
ยุโรปประเทศอื่นๆ 17 37.78
อเมริกาเหนือ 4 8.89
ออสเตรเลียและนิวซีแลนด 6 13.33

รวม 45 100

ผลจากการสัมภาษณ (รายละเอียดในภาคผนวกที่ 2) สามารถสรุปรวบรวมปจจัยที่สําคัญ
ผนวกกับปจจัยอื่นๆ ที่ไดจากการตรวจสอบวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ไดดังนี้

ที่พัก (Accommodation)

• ความหลากหลายของที่พัก (Variety of accommodation)
• ความสะอาดของที่พัก (Cleanliness of accommodation)
• ระดับการบริการของที่พัก (Level of services at accommodation)
• คุณภาพของอาหาร ณ ที่พัก (Quality of food at accommodation)
• ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก (Speed of check-in and check-out at

accommodation)
• ความปลอดภัยของหองพัก (Security of rooms at accommodation)
• ความพอเพียงและคุณภาพของน้ํา ณ ที่พัก (Adequacy and quality of water at

accommodation)
• ทัศนคติของพนักงานของที่พัก (Attitude of staff at accommodation)
• คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก (Quality of facilities at

accommodation)
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• ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก (Level of prices)
• ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก (Language communication of staff at

accommodation)

ความสะดวกในการเดินทาง (Access)

• ความถี่ในการบริการของรถรับจาง  (Frequency of local transport services)
• ระดับราคาคารถโดยสาร (Level of local transport prices)
• ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถโดยสาร (Network (accessibility) of local

transport services)
• ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง  (Comfort of local transport services)
• ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร  (Attitude of local drivers)
• ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร  (Language communication of local driver)
• สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน  (Conditions of roads and road networks)
• ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย  (Travelling time between the

destination airport and the destination)
• ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. (Availability of facilities

and services at the destination airport)
• ความรวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาทที่สนามบิน/บขส. (Speed of check-in and check-out at

the destination airport)
• ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. (Safety and security)
• ทัศนคติของพนักงานที่สนามบิน/บขส. (Attitude of airport/bus terminal staff)
• ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่สนามบิน/บขส. (Language communication of airport/bus

terminal staff)
• คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขาเมือง/ศุลกากรที่สนามบิน (Quality of customs and

immigrations services at destination airport)
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กิจกรรมสันทนาการ (Activities)

• ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ (Variety of leisure activities)
• ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน  (Suitability of nightlife and

entertainment)
• คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณที่ใชในกิจกรรมสันทนาการ  (Quality of

sport/leisure facilities and equipment)
• ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ  (Level of prices of leisure activities)
• ทัศนคติของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ  (Attitude of staff who provide leisure activities)
• ทักษะการสื่อสารของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ (Language communication of staff who

provide leisure activities)
• ความปลอดภัยของกิจกรรมสันทนาการ  (Safety and security of leisure activities)

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

• ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว  (Variety of tourist attractions)
• เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ (Attractiveness of natural environment)
• เสนหของสถานที่ทองเที่ยวที่มนุษยสรางขิ้น เชน วัด ตึกโบราณ และสวนสนุก (Attractiveness of

built attractions such as temples, historical buildings and theme parks)
• การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) (Availability of space on beaches)
• ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด  (Availability of facilities on beaches)
• ความสะอาดของชายหาดและทะเล  (Cleanliness of beaches and sea)
• ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว  (Sign posting to attractions and

facilities)
• การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว  (Availability of fresh water

facility and public toilet at attractions)
• ความเปนมิตรของคนทองถิ่น  (Friendliness of local people)
• เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น  (Attractiveness of local culture)
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• ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น  (Language communication of local people)
• ความปลอดภัย ณ บริเวณแหลงทองเที่ยว  (Safety and security at attractions)

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)

• ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว  (Variety of restaurants and bars
at destination)

• ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก (Variety of shopping and souvenirs)
• ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทอง  (Cleanliness of destination's bars and

restaurants)
• ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร  (Attitude of staff at bars and restaurants)
• ทัศนคติของพนักงานที่รานคา  (Attitude of local shopkeepers)
• ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล บริษัททัวร

(Availability of other tourist supporting services such as car rental, health care, banking,
travel agents, tour operators)

• คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว (Quality of food and
drinks at the destination's bars and restaurants)

• ระดับราคาของที่ระลึก (Level of souvenir and gift prices)
• ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม (Level of food and beverage prices)
• ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร รานอาหาร และรานคา  (Language communication of

staff at bars, restaurants and shops)

ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) Business Tourism Related Products such
as Meeting and Conventions

• ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา (Attitude of staff)
• คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา (Quality of facilities)
• ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา (Language communication)
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เนื่องจากกิจกรรมการประชุมสัมนาไดกลายเปนผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวที่สําคัญอยาง
ยิ่งตอประเทศไทยในปจจุบัน  และมีแนวโนมวาจะเปนผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวที่สําคัญของ
สามจังหวัดนี้ โดยเฉพาะจังหวัดภูเก็ต ดังจะเห็นไดจากโครงการการกอสรางหอประชุมนานาชาติ
ขนาดใหญที่ภูเก็ตที่  ผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญของผลิตภัณฑนี้ตอภูมิภาคนี้  จึงกําหนดใหกิจ
กรรมการประชุมสัมนาเปนหนึ่งในผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวของงานวิจัย

ชวงที่ 2 การออกแบบแบบสอบถาม

ผูวิจัยไดนําผลการเก็บขอมูลเบื้องตนผนวกกับขอมูลที่ไดจากการการทบทวนวรรณกรรม
และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อออกแบบแบบสอบถามสําหรับการดําเนินวิจัยในชวงที่ 3

แบบสอบถามสําหรับงานวิจัยชิ้นนี้แบงออกเปน 3 สวนดังนี้

สวนที่ 1  เพื่อใชวัดระดับความพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวของ
แตละจังหวัด ผูวิจัยไดใชปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอระดับความความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวที่ไดรวบรวมไวแลวนั้นเปนการสํารวจในลักษณะของ ลิเคิรทสเกล (Likert
Scale) โดยมีระดับข้ัน 1 – 7 ดังรายละเอียดดานลาง ซึ่งระดับข้ัน 1 – 7 ไดมีการใชกันอยางแพร
หลายในการวัดระดับความพึงพอใจ เชน Chon & Olsen, 1991 และ Bitner and Hubbert, 1994
เพราะใหผลทางสถิติที่แมนยํา

ระดับข้ันความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

1  =  รูสึกแยมาก ๆ    (Terrible)
2  =  ไมพอใจ   (Unhappy)
3  =  คอนขางไมพอใจ     (Mostly dissatisfied)
4  =  เฉย ๆ    (Neither satisfied nor unsatisfied)
5  =  คอนขางพอใจ    (Mostly satisfied)
6  =  พอใจ    (Pleased)
7  =  พอใจมาก ๆ    (Delighted)
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เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดแบงระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจเปน 3
ระดับ ซึ่งมีเกณฑในการพิจารณา โดยคิดคํานวณคาความหางในแตละระดับดังนี้

(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 7 - 1
จํานวนชั้น

=
3

= 2 คะแนน

จากหลักเกณฑดังกลาวสามารถแบงความเหมาะสมของระดับคะแนนไดดังนี้

คะแนนเฉลี่ย 5.00 – 7.00  เปนความรูสึกระดับ พอใจ
คะแนนเฉลี่ย 3.00 – 4.99  เปนความรูสึกระดับ เฉย ๆ
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 2.99  เปนความรูสึกระดับ ไมพอใจ

สวนที่ 2  ขอมูลสวนตัวของนักทองเที่ยวที่เกี่ยวของ ซึ่งประกอบดวย เพศ  อายุ  เชื้อชาติ
แหลงภูมิลําเนาและพาหนะการเดินทาง

สวนที่ 3  เปนลักษณะปลายเปดเพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความรูสึก
พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจ อยางอิสระ และสามารถยกประเด็นอื่น ๆ ที่เกี่ยวแตไมไดระบุไวในคํา
ถามปลายปดในสวนที่ 1

ชวงที่ 3  การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย

หลังจากไดดําเนินการออกแบบแบบสอบถามเปนที่เรียบรอย ผูวิจัยไดทดสอบแบบสอบ
ถามกับกลุมอาจารย คณะอุตสาหกรรมบริการ และขอคําแนะนําจากผูประสานงานของ สกว. ซึ่ง
หลังจากดําเนินการทดสอบแบบสอบถามเปนที่เรียบรอยแลวผูวิจัยก็ไดทําการแกไขโดยการเพิ่มขอ
ปจจัยใหครอบคลุมยิ่งขึ้น ผูวิจัยไดทดสอบแบบสอบถามกับกลุมนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตาง
ชาติ จํานวน 30 คน ณ บริเวณแหลงทองเที่ยวหลักในจังหวัดภูเก็ต สนามบินภูเก็ตและแหลงทอง
เที่ยวในจังหวัดพังงาและกระบี่ โดยที่ผูวิจัยไดใชโอกาสดังกลาวในการสํารวจเสนทางในจังหวัด
พังงาและกระบี่ เพื่อใชเปนขอมูลในการเก็บขอมูลภาคสนามในบริเวณจังหวัดดังกลาวตอไป หลัง
จากนั้นก็ไดทําการแกไขแบบสอบถาม ตามปญหาที่พบจากการทดสอบโดยสวนมากแลวจะเปน
การแกไขการใชคํา (Wording) และปญหาอีกอยางที่พบคือการสัมภาษณนักทองเที่ยวชาวไทยจะ
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ใชเวลานานกวานักทองเที่ยวทั่วไป เนื่องจากผูสัมภาษณตองสัมภาษณเปนภาษาไทย และเสีย
เวลาในการแปลแบบสอบถาม ณ ขณะการสัมภาษณ  อีกทั้งกอใหเกิดปญหาของการแปลที่คลาด
เคลื่อนและไมเปนมาตรฐานเดียวกันระหวางผูสัมภาษณ  ผูวิจัยจึงแปลแบบสอบถามเปนภาษา
ไทยใหผูสัมภาษณยึดเปนมาตรฐานเดียวกัน

นอกจากนี้ ผูวิจัยไดแกไขบางสวนของแบบสอบถาม      และเพิ่มเติมคําถามที่เกี่ยวของกับ
พาหนะที่นัก-ทองเที่ยวใชในการเดินทางมาจังหวัดภูเก็ต เพื่อใชเปนเกณฑในการเลือกผูตอบแบบ
สอบถามใหไดตามกลุมตัวอยางในแตละจังหวัดตามที่กําหนดไว

ชวงที่ 4  การออกแบบแนวคําถามสําหรับการสนทนากลุมแบบเจาะจง

หลักจากที่ไดทําการเก็บขอมูลและประมวลผลจากนักทองเที่ยวแลว   ผูวิจัยไดดําเนินการ
ออกแบบแนว   คําถามสําหรับการสนทนากลุมแบบเจาะจง (Focus group discussion) กลุมผูรับ
ผิดชอบ ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัด

3.1.2   กลุมตัวอยาง

ในการเลือกกลุมตัวอยางของนักทองเที่ยวที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชสูตรการคํานวณ
หาจํานวนตัวอยางของ Yamanae (1973, อางโดย บุญธรรม จิตตอนันต, 2546 หนา 97) ดังนี้

N
n   =

1+Ne2

โดยที่    n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
               N = จํานวนประชากร

e = คาความคาดเคลื่อน ในกรณีนี้ ใชรอยละ 5 ดังนั้น คา e = 0.05

จํานวนนักทองเที่ยวที่มาจังหวัดภูเก็ต กระบี่และพังงา ป พ.ศ. 2544 มีดังตอไปนี้
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ตารางที่ 2 จํานวนนักทองเที่ยวที่มาจังหวัดภูเก็ต กระบี่และพังงา ป พ.ศ. 2544

จังหวัด จํานวนนักทองเที่ยว
ในป 2544

รอยละ

ภูเก็ต 3,656,859 70.52
กระบี่ 1,133,383 21.86
พังงา 395,188 7.62
รวม 5,185,430 100

แหลงที่มา: การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (2545) สถิติการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต กระบี่
และพังงา การทองเที่ยวแหงประเทศไทย

ดังนั้น เมื่อแทนคาในสูตร กลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่เดินทางมาจังหวัดภูเก็ต ในการวิจัย
คร้ังนี้ มีจํานวน ทั้งสิ้น 400 คน

5,185,430
n   =

1+ 5,185,430 (0.05)2

n  =       399.97 หรือประมาณ 400 คน
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และเมื่อเปรียบเทียบอัตราสวน จะไดจํานวนตัวอยางดังตอไปนี้

ตารางที่ 3 จํานวนกลุมตัวอยางจากการคํานวณ (กอนปรับเปลี่ยน)

จังหวัด จํานวนนักทองเที่ยว
ในป 2544

รอยละ จํานวนตัวอยาง

ภูเก็ต 3,656,859 70.52 282
กระบี่ 1,133,383 21.86 88
พังงา 395,188 7.62 30
รวม 5,185,430 100 400

จากการคํานวณกลุมตัวอยาง จํานวนตัวอยางในจังหวัดพังงาและกระบี่มีจํานวนคอนขาง
นอย ซึ่งอาจจะสงผลตอความนาเชื่อถือของขอมูลที่ได และจํานวนตัวอยางที่ไดจากการใชสูตรของ
Yamane นั้นถือวาเปนเพียงจํานวนขั้นต่ํา สามารถปรับเพิ่มได ยิ่งมีจํานวนมากก็ยิ่งใหความเที่ยง
ของขอมูลมากขึ้น ดังนั้น ผูวิจัยจึงปรับเพิ่มจํานวนตัวอยางของทั้งสามจังหวัดที่คํานวณไดดังตาราง
เพื่อเพิ่มความนาเชื่อถือของขอมูลและสอดคลองกับงบประมาณ ตอไปนี้

ตารางที่ 4 จํานวนกลุมตัวอยางจากการคํานวณ (หลังปรับเปลี่ยน)

จังหวัด จํานวนตัวอยางที่
คํานวณได

จํานวนตัวอยางที่
ปรับเปลี่ยน

ภูเก็ต 282 300
กระบี่ 88 200
พังงา 30 100
รวม 400 600

ในจํานวนกลุมตัวอยางดังขางตน ผูวิจัยจะแบงแยกกลุมตัวอยางเปนสองกลุมหลัก คือ
กลุมชาวไทยและชาวตางชาติ โดยจํานวนแบบสอบถามที่จะดําเนินการแจกกลุมตัวอยางทั้งสอง
กลุม ข้ึนอยูกับอัตราสวนจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทย : ชาวตางประเทศ ดังตารางตอไปนี้
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ตารางที่ 5 จํานวนกลุมตัวอยางแยกตามอัตราสวนจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทย: ชาวตาง
ประเทศ

จังหวัด จํานวนนัก
ทองเที่ยวในป

2544

ชาวไทย
(รอยละ)

ชาวไทย
(จํานวนกลุม
ตัวอยาง)

ชาวตาง
ประเทศ
(รอยละ)

ชาวตาง
ประเทศ

(จํานวนกลุม
ตัวอยาง)

ภูเก็ต 3,656,859 27.4 82 72.6 218
กระบี่ 1,133,383 43.7 87 56.3 113
พังงา 395,188 55.0 55 45.0 45

ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถาม ณ จุดคมนาคมหลักที่นักทองเที่ยวชาวไทยและตาง
ชาติใชในการ เดินทางมาทองเที่ยวในสามจังหวัด ซึ่งจากสถิติจํานวนนักทองเที่ยว จํานวนนักทอง
เที่ยวจําแนกตามพาหนะหลักที่นักทองเที่ยวใชในการเดินทางมาทั้งสามจังหวัด ดังตารางที่ 6
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ตารางที่ 6 จํานวนนักทองเที่ยวจําแนกตามพาหนะหลักที่นักทองเที่ยวใชในการเดินทางมาทั้ง 3 จังหวัด

ภูเก็ต พังงา กระบี่
พาหนะเดิน

ทาง ชาวไทย รอยละ ชาวตาง
ประเทศ

รอยละ ชาวไทย รอยละ ชาวตาง
ประเทศ

รอยละ ชาวไทย รอยละ ชาวตาง
ประเทศ

รอยละ

เครื่องบิน 393,313 39.25 1,369,721 51.60 0 0.00 0 0.00 20,855 4.21 38,403 6.02
รถโดยสาร 228,701 22.82 234,273 8.82 78,401 36.09 91,650 51.51 126,909 25.64 209,174 32.77
รถสวนตัว 378,804 37.80 1,021,230 38.47 138,853 63.91 86,284 48.49 347,282 70.15 368,439 57.72
อื่นๆ 1,368 0.13 29,449 1.11 0 0.00 0 0.00 0 0.00 22,321 3.49
รวม 1,002,186 100.00 2,654,673 100.00 217,254 100.00 177,934 100.00 495,046 100.00 638,337 100.00

แหลงที่มา: การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (2545) สถิติการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต กระบี่ และพังงา  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย
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ดังนั้น กลุมตัวอยางในแตละจังหวัด สามารถแบงแยกไดตามสัดสวนพาหนะเดินทางและ
สัดสวนจํานวน นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศไดดังตอไปนี้

ตารางที่ 7 จํานวนกลุมตัวอยางจําแนกตามตามสัดสวนพาหนะเดินทางและสัดสวน
จํานวนนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ

จํานวนกลุมตัวอยางแตละจังหวัด
ภูเก็ต พังงา กระบี่พาหนะเดินทาง

ชาวไทย ชาวตาง
ประเทศ

ชาวไทย ชาวตาง
ประเทศ

ชาวไทย ชาวตาง
ประเทศ

เครื่องบิน 32 113 - - 4 7
รถโดยสาร 19 19 20 23 22 37
รถสวนตัว 31 84 35 22 61 65
อ่ืนๆ - 2 - - - 4
รวม 82 218 55 45 87 113

รวมทั้งสิ้น 300 100 200

3.1.3 การเก็บขอมูล

3.1.3.1 ขอมูลจากนักทองเที่ยว

การเก็บขอมูลภาคสนามไดดําเนินในชวงมีนาคม 2547 เนื่องจากชวงเวลาดังกลาวเปน
ชวงที่มีจํานวนนักทองเที่ยวเดินทางเขามาในทั้งสามจังหวัดมากที่สุด (High Season) โดยมีวิธีการ
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดวยวิธีการสุมตัวอยางเปนบังเอิญ (Accidental sampling) ในการ
เก็บขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดใหนักศึกษาแตละคน สอบถามพาหนะเดินทางที่นักทองเที่ยวใชกอนที่
จะใหนักทองเที่ยวตอบแบบสอบถาม เพื่อใหไดตรงตามโควตาที่กําหนดไวในกลุมตัวอยางจํานวน
600 ชุด
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ผูวิจัยไดกําหนดสถานที่เก็บขอมูลเปนจุดคมนาคมหลักและสถานที่ทองเที่ยวหลักของ
จังหวัดภูเก็ต พังงาและกระบี่ ดังตอไปนี้

ตารางที่ 8 สถานที่แจกแบบสอบถามของทั้ง 3 จังหวัด

จังหวัด สถานที่แจกแบบสอบถาม
ภูเก็ต สนามบิน

สถานีขนสง
หาดปาตอง
วัดฉลอง
หาดกะตะและกะรน
แหลมพรหมเทพ
บริเวณในตัวเมือง (หางสรรพสินคาและแหลงชอปปง)

พังงา สถานีขนสง
ในตัวเมือง
วัดสุวรรณคูหา
อุทยานแหงชาติเขาหลัก
หาดตางๆ ในบริเวณตําบลเขาหลัก
เกาะปนหยี

กระบี่ สถานีขนสง
ทาเรือทับละมุ
ในตัวเมือง
อุทยานแหงชาติหาดนพรัตนธารา
อาวนาง
อาวไรเลย
วัดถาเสือ
สุสานหอย



42

เพื่อเปนการลดปญหาของการนักทองเที่ยวใหขอมูลที่คลาดเคลื่อนหรือตอบคําถามใหผาน
ๆ ไปโดยขาดการคิดพิจารณาความรูสึกและระดับความพึงพอใจที่แทจริง  ผูวิจัยไดกําชับใหผู
สัมภาษณเปนคนกรอก/กาคําตอบแทนผูตอบแบบสอบถาม  และผูสัมภาษณตองคอยอธิบายคํา
ถามแตละคําถามอยางละเอียด โดยเลี่ยงการใหผูตอบแบบสอบถามทําการตอบแบบสอบถามโดย
ลําพัง

3.1.3.2 ขอมูลจากเจาบาน

ในการสอบถามความคิดเห็นของเจาบาน ผูวิจัยจะดําเนินการสนทนากลุมแบบเจาะจง
(Focus group discussion) เพื่อเปดโอกาสใหมีการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางผูเขารวมสนทนากับ
นักวิจัย ซึ่งมีเกณฑในการคัดเลือกผูเขารวมการสนทนา ดังตอไปนี้

•   เปนผูที่มีสวนเกี่ยวของในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว
•   กําลังทํางานในจังหวัดภูเก็ต พังงา หรือกระบี่
• มีสวนเกี่ยวของกับการจัดการผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่ระบุไวในกรอบการวิจัยครั้งนี้

ผูวิจัยไดจัดการสนทนากลุมแบบเจาะจงทั้งหมด 3 กลุม คือ กลุมภูเก็ต กลุมพังงา และ
กลุมกระบี่ โดยแตละกลุมจะมีผูเขารวมสนทนาประมาณ 7 - 8 คน และสถานที่การจัดการสนทนา
จัดขึ้นที่โรงแรมในสามจังหวัดดังกลาว ในชวงเดือนเมษายน 2547

3.2  การวิเคราะหขอมูล

หลังจากที่ไดทําการเก็บขอมูลขางตนแลว ผูวิจัยมีแนววิเคราะหและประมวลผลขอมูล คือ
ใชการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยใชวิธีการวิเคราะหทางสถิติเชิงพรรณนาซึ่งประกอบดวย คา
เฉลี่ย (Mean) และ    รอยละ ประกอบกับสถิติที่ใชเปรียบเทียบระหวางกลุม เชนการวิเคราะหการ
ผันแปร (ANOVA) โดยโปรแกรม SPSS  และวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณในสวนของการสัมมนา
กลุมเจาะจง
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บทที่ 4
การวิเคราะหขอมูล

ขอมูลที่ไดจากการดําเนินการเก็บตามระเบียบวิจัยที่อธิบายไวในบทที่ 3 นั้น เมื่อผานการ
วิเคราะหแลวสามารถแบงเนื้อหาออกเปน 3 สวนในบทที่ 4 โดยเริ่มจากผลการศึกษาในสวนที่ใช
แบบสอบถามเปน เครื่องมือในการศึกษา ซึ่งประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัว
อยาง ตอดวยความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวและการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวในสามจังหวัด โดยการวิเคราะหการผันแปร (ANOVA) หลังจากนั้น
ก็นําเสนอผลการศึกษาที่ไดจากการประชุมกลุมและการอภิปรายผลของการศึกษาที่ไดทั้งหมดใน
แตละจังหวัดเปนสวนสุดทายในบทนี้

4.1 ผลการศึกษาในสวนที่ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา

4.1.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

ขอมูลไดจากการแจกแบบสอบถามใหนักทองเที่ยวจํานวน 612 ชุด โดยแบงไดเปนนักทอง
เที่ยวในจังหวัดภูเก็ต 303 ชุด จังหวัดพังงา 102 ชุด และจังหวัดกระบี่ 207 ชุด ซึ่งไดสอดคลองกับ
การกําหนดกลุมตัวอยางและการสุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวในขอ 3.1.2

ตารางที่ 9 เพศของนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

ภูเก็ต พังงา กระบี่
เพศ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
ชาย 185 61.1 57 55.9 100 48.3
หญิง 118 38.9 45 44.1 107 51.7
รวม 303 100 102 100 207 100
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ตารางที่ 10 อายุของนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

ภูเก็ต พังงา กระบี่
อายุ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
15-24 ป 75 24.8 20 19.6 65 31.4
25-34 ป 111 36.6 48 47.1 82 39.6
35-44 ป 61 20.1 17 16.7 32 15.5
45-54 ป 35 11.6 14 13.7 16 7.7
55-64 ป 18 5.9 3 2.9 9 4.3

มากกวา 64 ป 3 1.0 0 0 3 1.4
รวม 303 100 102 100 207 100

ตารางที่ 11 สัญชาติของนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

ภูเก็ต พังงา กระบี่
เชื้อชาติ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
ไทย 85 28.1 52 51 92 44.4
อเมริกาเหนือ 26 8.6 5 4.9 16 7.7
เอเชีย (ยกเวนไทย) 30 9.9 1 1 2 1
ออสเตรเลียและ
โอเชียเนีย 24 7.9 1 1 9 4.3

ยุโรป 126 41.6 42 41.2 86 41.5
อ่ืน ๆ 12 4.0 1 1 2 1

รวม 303 100 102 100 207 100
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ตารางที่ 12  รูปแบบของการเดินทาง (Mode of Transport) ที่นักทองเที่ยวใชในการเดิน
ทางมา จังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

ภูเก็ต พังงา กระบี่
รูปแบบการเดินทาง

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
โดยเครื่องบิน 148 48.8 0 0 14 6.8
โดยรถรับจาง
สาธารณะ

41 13.5 36 35.3 62 30

โดยพาหนะอื่น ๆ 114 37.6 66 64.7 131 63.3
รวม 303 100 102 100 207 100

ตารางที่ 9 - 12  แสดงลักษณะ (Demographic) ของผูตอบแบบสอบถาม  นักทองเที่ยวที่
ตอบแบบ    สอบถามในจังหวัดภูเก็ตและพังงาเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง ในขณะที่กระบี่นั้นมี
นักทองเที่ยวเพศหญิงตอบแบบสอบถามมากวานักทองเที่ยวชายเล็กนอย  นักทองเที่ยวสวน ใหญ
ของทั้ง 3 จังหวัดอยูในกลุมอายุ 25 – 34 ป รองลงมา คือกลุม 15 – 24 ป และกลุม    35 – 44 ป
ตามลําดับ  จํานวนนักทองเที่ยวประมาณ 41.0% ของทั้ง 3 จังหวัดมาจากยุโรป ถือเปนนักทอง
เที่ยวกลุมใหญที่สุดในจังหวัดภูเก็ต  สวนนักทองเที่ยวอีกกลุมที่มีจํานวนมากที่ตอบแบบสอบถาม
คือนักทองเที่ยวชาวไทย  คิดเปน 28.1% ในจังหวัดภูเก็ต  51.0% ในจังหวัดพังงาและ 44.4% ใน
จังหวัดกระบี่ ประมาณครึ่งหนึ่งของผูตอบแบบสอบถามเดินทางมาภูเก็ตโดยเครื่องบินและจํานวน
ประมาณ 2 ใน 3 เดินทางมาพังงาหรือกระบี่โดยพาหนะ  อ่ืน ๆ เชน รถสวนตัว หรือรถบริษัททัวร
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4.1.2 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว

ขอมูลที่ไดในหัวขอนี้เปนคําตอบของคําถามของงานวิจัยนี้ขอแรกที่ถามวา ความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ อยูในระดับใด

ตารางที่ 13 ระดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักทองเที่ยว ตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
ภาพรวมของ จังหวัดภูเก็ต พังงา และ กระบี่

ผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต พังงา กระบี่

ความสะดวกในการเดินทาง (Access) 5.00
พอใจ

5.15
พอใจ

5.18
พอใจ

ที่พัก (Accommodation) 5.54
พอใจ

5.24
พอใจ

5.36
พอใจ

กิจกรรมสันทนาการ (Activities) 5.18
พอใจ

4.87
เฉย ๆ

5.04
พอใจ

ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) 5.22
พอใจ

5.21
พอใจ

5.13
พอใจ

ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities) 5.28
พอใจ

4.98
เฉย ๆ

5.14
พอใจ

ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม)
(Business Tourism Related Products such as
Meeting and Conventions)

5.16
พอใจ

4.50
เฉย ๆ

4.69
เฉย ๆ

หม า ย เ หตุ   ใชหลักเกณฑของระดับคะแนนดังนี้ (ดูรายละเอียดหนา 34)
คะแนนเฉลี่ย 5.00 – 7.00  เปนความรูสึกระดับ พอใจ
คะแนนเฉลี่ย 3.00 – 4.99  เปนความรูสึกระดับ เฉย ๆ
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 2.99  เปนความรูสึกระดับ ไมพอใจ
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ตารางที่ 13 แสดงคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ในภาพรวมของแตละจังหวัด จากการสํารวจโดยใชมาตราวัด ลิเคิรทสเกล (Likert Scale) โดยมี
ระดับข้ัน 1 – 7 นั้น สามารถแบงระดับคาตามเกณฑชี้วัดระดับความพึงพอใจที่แบงสรุปเปน 3
ระดับไดตามเกณฑหนา 34และ หนา 46  จะเห็นไดวาคาเฉลี่ยของผลิตภัณฑการทองเที่ยวทุกผลิต
ภัณฑในทั้งสามจังหวัดจัดอยูในกลุมระดับ พอใจ (5.00 – 7.00) ยกเวน   กิจกรรมสันทนาการ
(4.87) และ ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (4.98) ของพังงา และ ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ
(การประชุม) ของพังงา (4.50) และกระบี่ (4.69) ที่อยูในระดับความรูสึกเฉย ๆ

ที่พักเปนผลิตภัณฑ ที่ไดรับระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุดของทุกจังหวัด ในขณะที่ผลิตภัณฑ
การทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) เปนผลิตภัณฑ ที่ไดรับระดับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดในพังงาและ
กระบี่  สวนความสะดวกในการเดินทางเปนผลิตภัณฑที่ไดรับระดับคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดของภูเก็ต

จากจํานวนรวม 6 ผลิตภัณฑ ภูเก็ต ไดรับคะแนนระดับพอใจในทุกผลิตภัณฑ  กระบี่ไดรับ
คะแนนระดับพอใจจํานวน 5 ผลิตภัณฑยกเวนเพียงแต ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การ
ประชุม) และ พังงาไดรับคะแนนระดับพอใจแคจํานวน 3 ผลิตภัณฑ  สวนอีก 3 ผลิตภัณฑที่เหลือ
คือ กิจกรรมสันทนาการ           ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ และ ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิง
ธุรกิจ (การประชุม) นักทองเที่ยวมีความรูสึกแคระดับเฉย ๆ

ถึงแมวาหลาย ๆ ผลิตภัณฑไดรับคะแนนเฉลี่ยระดับพอใจ แตคะแนนสวนมากอยูในระดับ
ความพอใจที่ไมสูงมาก คืออยูในชวง 5.00 – 5.54 เทานั้น จากคะแนนเต็ม 7.00 จึงแสดงใหเห็นวา
ยังมีชองวางใหมีการปรับปรุงเพื่อใหไดรับความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้นอีก ถึงแมคะแนนเฉลี่ยใน
ปจจุบันจะอยูในระดับพอใจก็ตาม

อยางไรก็ตามผูวิจัยขอเนนวาผลการสํารวจของผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่เกี่ยวของกับการ
ทองเที่ยวเชิงธุรกิจนั้นอาจมีความคาดเคลื่อนสูงเนื่องจากมีผูตามแบบสอบถามในสวนนี้ตํ่ามาก
เพราะนักทองเที่ยวสวนมากไมไดเปนนักทองเที่ยวเชิงธุรกิจและไมไดใชผลิตภัณฑนี้
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ตารางที่ 14  คาเฉลี่ยขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ตเรียง
ลําดับจากคาสูงสุดไปตํ่าสุด

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.87 พอใจ
2 ความหลากหลายของที่พัก 5.84 พอใจ
3 ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.84 พอใจ
4 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.78 พอใจ
5 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.78 พอใจ
6 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.73 พอใจ
7 ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.67 พอใจ
8 ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 5.66 พอใจ
9 ความสะอาดของที่พัก 5.65 พอใจ
10 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.63 พอใจ
11 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 5.60 พอใจ
12 ความปลอดภัยของหองพัก 5.55 พอใจ

13 ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร
โรงพยาบาล บริษัททัวร 5.55 พอใจ

14 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก 5.55 พอใจ
15 ระดับการบริการของที่พัก 5.53 พอใจ
16 เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.51 พอใจ
17 ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร 5.42 พอใจ
18 ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน 5.42 พอใจ
19 ความพอเพียงและคุณภาพของน้ํา ณ ที่พัก 5.41 พอใจ
20 เสนหของสถานที่ทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น เชน วัด ตึกโบราณ และสวนสนุก 5.38 พอใจ
21 คุณภาพของอาหาร ณ ที่พัก 5.38 พอใจ
22 ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. 5.33 พอใจ
23 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก 5.30 พอใจ
24 ทัศนคติของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.30 พอใจ
25 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 5.26 พอใจ
26 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.24 พอใจ
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27 ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 5.21 พอใจ
28 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด 5.21 พอใจ
ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
29 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร รานอาหาร และรานคา 5.19 พอใจ
30 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณที่ใชในกิจกรรมสันทนาการ 5.19 พอใจ
31 คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขาเมือง/ศุลกากรที่สนามบิน 5.19 พอใจ
32 การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) 5.17 พอใจ
33 ทัศนคติของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.15 พอใจ
34 ความปลอดภัย ณ บริเวณแหลงทองเที่ยว 5.15 พอใจ
35 ความถี่ในการบริการของรถรับจาง 5.15 พอใจ
36 ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก 5.15 พอใจ
37 ทักษะการสื่อสารของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.10 พอใจ
38 ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถโดยสาร 5.10 พอใจ
39 ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.08 พอใจ
40 ทัศนคติของพนักงานที่รานคา 5.06 พอใจ
41 ความรวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาทที่สนามบิน/บขส. 5.05 พอใจ
42 ความปลอดภัยของกิจกรรมสันทนาการ 5.05 พอใจ
43 ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น 5.02 พอใจ
44 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. 5.01 พอใจ
45 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.97 เฉย ๆ
46 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 4.94 เฉย ๆ
47 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.85 เฉย ๆ
48 ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.85 เฉย ๆ
49 ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 4.81 เฉย ๆ
50 ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย 4.80 เฉย ๆ
51 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.78 เฉย ๆ
52 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.65 เฉย ๆ
53 ระดับราคาของที่ระลึก 4.54 เฉย ๆ
54 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.49 เฉย ๆ
55 ระดับราคาคารถโดยสาร 4.46 เฉย ๆ
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56 สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.35 เฉย ๆ
57 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.11 เฉย ๆ
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ตารางที่ 15   คาเฉลี่ยขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดกระบี่เรียง
ลําดับจากคาสูงสุดไปตํ่าสุด

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 6.05 พอใจ
2 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.78 พอใจ
3 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.72 พอใจ
4 ความหลากหลายของที่พัก 5.67 พอใจ
5 ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.64 พอใจ
6 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.63 พอใจ
7 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.57 พอใจ
8 ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.54 พอใจ
9 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.50 พอใจ
10 ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล บริษัททัวร 5.46 พอใจ
11 ระดับการบริการของที่พัก 5.45 พอใจ
12 ความสะอาดของที่พัก 5.44 พอใจ
13 เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.39 พอใจ
14 ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถโดยสาร 5.35 พอใจ
15 ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร 5.29 พอใจ
16 ความรวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาทที่สนามบิน/บขส. 5.27 พอใจ
17 ความปลอดภัย ณ บริเวณแหลงทองเที่ยว 5.26 พอใจ
18 ความปลอดภัยของกิจกรรมสันทนาการ 5.25 พอใจ
19 คุณภาพของอาหาร ณ ที่พัก 5.24 พอใจ
20 ความพอเพียงและคุณภาพของน้ํา ณ ที่พัก 5.24 พอใจ
21 ความถี่ในการบริการของรถรับจาง 5.24 พอใจ
22 ทัศนคติของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.22 พอใจ
23 ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.20 พอใจ
24 คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขาเมือง/ศุลกากรที่สนามบิน 5.17 พอใจ
25 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก 5.17 พอใจ
26 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก 5.17 พอใจ
27 ความปลอดภัยของหองพัก 5.16 พอใจ
28 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.14 พอใจ
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ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
29 ทัศนคติของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.13 พอใจ
30 ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. 5.13 พอใจ
31 การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) 5.13 พอใจ
32 ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 5.12 พอใจ
33 เสนหของสถานที่ทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น เชน วัด ตึกโบราณ และสวนสนุก 5.09 พอใจ
34 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณที่ใชในกิจกรรมสันทนาการ 5.06 พอใจ
35 ทัศนคติของพนักงานที่รานคา 5.06 พอใจ
36 ทักษะการสื่อสารของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.04 พอใจ
37 ระดับราคาคารถโดยสาร 5.03 พอใจ
38 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร รานอาหาร และรานคา 5.02 พอใจ
39 สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.99 เฉย ๆ
40 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. 4.97 เฉย ๆ
41 ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น 4.93 เฉย ๆ
42 ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย 4.88 เฉย ๆ
43 ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก 4.85 เฉย ๆ
44 ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 4.84 เฉย ๆ
45 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.82 เฉย ๆ
46 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด 4.80 เฉย ๆ
47 ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน 4.74 เฉย ๆ
48 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.69 เฉย ๆ
49 ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
50 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
51 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
52 ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.63 เฉย ๆ
53 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.59 เฉย ๆ
54 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 4.58 เฉย ๆ
55 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.49 เฉย ๆ
56 ระดับราคาของที่ระลึก 4.47 เฉย ๆ
57 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.12 เฉย ๆ
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ตารางที่ 16   คาเฉลี่ยขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดพังงาเรียง
ลําดับจากคาสูงสุดไปตํ่าสุด

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 5.97 พอใจ
2 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.80 พอใจ
3 การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) 5.69 พอใจ
4 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.61 พอใจ
5 คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขาเมือง/ศุลกากรที่สนามบิน 5.60 พอใจ
6 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.38 พอใจ
7 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.37 พอใจ
8 ระดับการบริการของที่พัก 5.36 พอใจ
9 ความสะอาดของที่พัก 5.35 พอใจ
10 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 5.32 พอใจ
11 เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.31 พอใจ
12 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.30 พอใจ
13 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก 5.29 พอใจ
14 ความปลอดภัยของหองพัก 5.28 พอใจ
15 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร รานอาหาร และรานคา 5.26 พอใจ
16 ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.22 พอใจ
17 คุณภาพของอาหาร ณ ที่พัก 5.21 พอใจ
18 ความปลอดภัย ณ บริเวณแหลงทองเที่ยว 5.21 พอใจ
19 ความพอเพียงและคุณภาพของน้ํา ณ ที่พัก 5.18 พอใจ
20 เสนหของสถานที่ทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น เชน วัด ตึกโบราณ และสวนสนุก 5.13 พอใจ
21 ทักษะการสื่อสารของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.11 พอใจ
22 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 5.10 พอใจ
23 ทัศนคติของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.10 พอใจ
24 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก 5.09 พอใจ
25 ความถี่ในการบริการของรถรับจาง 5.08 พอใจ
26 ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร 5.08 พอใจ
27 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.07 พอใจ
28 ความปลอดภัยของกิจกรรมสันทนาการ 5.05 พอใจ
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ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
29 ทัศนคติของพนักงานที่รานคา 5.04 พอใจ
30 ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 5.03 พอใจ

31 ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร
โรงพยาบาล บริษัททัวร 5.02 พอใจ

32 ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.02 พอใจ
33 ระดับราคาคารถโดยสาร 5.00 พอใจ
34 ความรวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาทที่สนามบิน/บขส. 5.00 พอใจ
35 ทัศนคติของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.00 พอใจ
36 ความหลากหลายของที่พัก 4.99 เฉย ๆ
37 ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.96 เฉย ๆ
38 ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น 4.95 เฉย ๆ
39 ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก 4.95 เฉย ๆ
40 ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถโดยสาร 4.93 เฉย ๆ
41 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณที่ใชในกิจกรรมสันทนาการ 4.88 เฉย ๆ
42 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด 4.88 เฉย ๆ
43 ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 4.86 เฉย ๆ
44 ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย 4.80 เฉย ๆ
45 สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.79 เฉย ๆ
46 ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. 4.77 เฉย ๆ
47 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.70 เฉย ๆ
48 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.67 เฉย ๆ
49 ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 4.66 เฉย ๆ
50 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.62 เฉย ๆ
51 ระดับราคาของที่ระลึก 4.56 เฉย ๆ
52 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. 4.56 เฉย ๆ
53 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.52 เฉย ๆ
54 ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.40 เฉย ๆ
55 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.22 เฉย ๆ
56 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.20 เฉย ๆ
57 ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน 4.16 เฉย ๆ
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ตารางที่ 17  คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจโดยรวมทุกผลิตภัณฑ

จังหวัด
คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ

โดยรวมทุกผลิตภัณฑ ระดับ

ภูเก็ต 5.21 พอใจ
กระบี่ 5.11 พอใจ
พังงา 5.03 พอใจ

ตารางที่ 18  สรุปจํานวนองคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัดโดย
แบงตามเกณฑระดับความพึงพอใจ

จํานวนองคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว
จังหวัด พอใจ เฉย ๆ ไมพอใจ รวม
ภูเก็ต 44 13 0 57
กระบี่ 38 19 0 57
พังงา 34 23 0 57

คาเฉลี่ยขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในทั้งสามจังหวัดสวนมากอยูในสองกลุมคือ
พอใจ และ เฉย ๆ โดยจากจํานวนองคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวทั้ง 57 องคประกอบ
ภูเก็ตไดรับคะแนนระดับพอใจถึงจํานวน 44 องคประกอบมากกวากระบี่ (38 องคประกอบ) และ
พังงา (34 องคประกอบ) และสามารถระบุไดวานักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ
การทองเที่ยวโดยรวมในจังหวัดภูเก็ต (5.21) สูงกวา กระบี่ (5.11) และ พังงา (5.03) ตามลําดับดัง
ตารางที่ 17
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ตารางที่ 19   คาเฉลี่ยสูงสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต (Top 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.87 พอใจ
2 ความหลากหลายของที่พัก 5.84 พอใจ
3 ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.84 พอใจ
4 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.78 พอใจ
5 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.78 พอใจ
6 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.73 พอใจ
7 ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.67 พอใจ
8 ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 5.66 พอใจ
9 ความสะอาดของที่พัก 5.65 พอใจ

10 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.63 พอใจ
11 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 5.60 พอใจ
12 ความปลอดภัยของหองพัก 5.55 พอใจ

13 ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร           
โรงพยาบาล บริษัททัวร 5.55 พอใจ

14 คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก 5.55 พอใจ
15 ระดับการบริการของที่พัก 5.53 พอใจ
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ตารางที่ 20  คาเฉลี่ยตํ่าสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต (Lowest 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.11 เฉย ๆ
2 สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.35 เฉย ๆ
3 ระดับราคาคารถโดยสาร 4.46 เฉย ๆ
4 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.49 เฉย ๆ
5 ระดับราคาของที่ระลึก 4.54 เฉย ๆ
6 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.65 เฉย ๆ
7 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.78 เฉย ๆ
8 ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย 4.80 เฉย ๆ
9 ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 4.81 เฉย ๆ
10 ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.85 เฉย ๆ
11 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.85 เฉย ๆ
12 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 4.94 เฉย ๆ
13 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.97 เฉย ๆ
14 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. 5.01 พอใจ
15 ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น 5.02 พอใจ

ตารางที่ 19 - 20 แสดงคาเฉลี่ยจากการจัดลําดับระดับความพึงพอใจสูงสุดและต่ําสุด 15 อันดับ
ของ     องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต ทั้ง 15 อันดับของคามพึงพอใจ
มากที่สุดมีระดับคาอยูในเกณฑพอใจ นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องของ

- ความเปนมิตรของคนในทองถิ่น
- ความหลากหลายของที่พัก รานอาหารและเครื่องดื่ม  ส่ิงดึงดูดใจ และกิจกรรมทาง

การทองเที่ยว
- และความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกทางการทองเที่ยวเชนแหลงจับจายใชสอย

(Shopping) และ รานอาหารและเครื่องดื่ม
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ที่พัก (Accommodation) ถือเปนจุดเดนของภูเก็ตเพราะจาก 11 ปจจัยของที่พักที่สํารวจในแบบ
สอบถามมี 7 ปจจัยเชน ความหลากหลาย ความสะดวกรวดเร็ว ทัศนะคติของผูใหบริการและ
ความสะอาด ติดอยูใน 15 อันดับสูงสุด จึงแสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวพอใจกับที่พัก ในภูเก็ต นอก
จากนี้ คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มที่ขายและใหบริการตามแหลงทองเที่ยว เสนหของธรรม
ชาติและความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกทางการทองเที่ยว ก็เปนอีกกลุมปจจัยที่มีความ
สําคัญตอภูเก็ต  สรุปแลวจุดเดนของภูเก็ตจากคาความพึงพอใจแบงไดเปน 4 ประเด็นหลักคือ 1)
ความหลากหลายของผลิตภัณฑการทองเที่ยว   2) ที่พัก  3) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ
(Amenities)  และ 4) ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)

ในสวนของ 15 อันดับตํ่าสุดนั้นการบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยวได
คะแนนเฉลี่ยต่ําสุด และ ความสะอาดของชายหาดและทะเลก็เปนอีกปจจัยในกลุมส่ิงดึงดูดใจ
(Attraction)ที่ไดคะแนนติดอยูในกลุม 15 อันดับตํ่าสุด  ในสวนที่เหลือสามารถจัดเปนกลุมปจจัย
ได 2 กลุมคือ ความสะดวกในการเดินทาง (Access) และ ระดับราคา ปจจัยตาง ๆ ของ ความ
สะดวกในการเดินทาง (Access) ที่ไดรับคะแนนเฉลี่ยต่ําประกอบดวย สภาพถนนหนทางและการ
เชื่อมโยงของถนน ระดับราคาคารถโดยสาร ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร ความสะดวก
สบายในการใชบริการรถรับจาง ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย ทัศนคติ
ของคนขับรถโดยสาร ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว (อยูในกลุม ส่ิง
ดึงดูดใจ (Attraction)แตมีความเกี่ยวของกับ   ความสะดวกในการเดินทาง (Access)) ในสวนของ
ระดับราคานั้นนักทองเที่ยวใหคะแนนเฉลี่ยต่ําสําหรับระดับราคาคารถโดยสาร คาของที่ระลึก คา
กิจกรรมสันทนาการ และคาอาหารและเครื่องดื่ม

ผลการสํารวจในลักษณะของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) จากแบบสอบนี้มีผลสอดคลองกับขอมูล
ของแบบสอบถามปลายเปด ซึ่งนักทองเที่ยวในภูเก็ตสวนมากระบุวาไมพอใจกับความไมสะอาด
ของแหลงทองเที่ยว สภาพแวดลอมที่เสื่อมโทรม ระดับราคาโดยทั่วไปของสินคาและบริการตาง ๆ
ที่สูง ปายบอกทางที่สับสน และคนขับรถโดยสารที่มีทัศนคติที่ไมดีและมีปญหาในเรื่องการสื่อสาร
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ตารางที่ 21  คาเฉลี่ยสูงสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัดกระบี่ (Top 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 6.05 พอใจ
2 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.78 พอใจ
3 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.72 พอใจ
4 ความหลากหลายของที่พัก 5.67 พอใจ
5 ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.64 พอใจ
6 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.63 พอใจ
7 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.57 พอใจ
8 ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.54 พอใจ
9 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.50 พอใจ

10 ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร                
โรงพยาบาล บริษัททัวร 5.46 พอใจ

11 ระดับการบริการของที่พัก 5.45 พอใจ
12 ความสะอาดของที่พัก 5.44 พอใจ
13 เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.39 พอใจ
14 ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถโดยสาร 5.35 พอใจ
15 ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร 5.29 พอใจ
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ตารางที่ 22 คาเฉลี่ยตํ่าสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน
จังหวัด กระบี่ (Lowest 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.12 เฉย ๆ
2 ระดับราคาของที่ระลึก 4.47 เฉย ๆ
3 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.49 เฉย ๆ
4 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 4.58 เฉย ๆ
5 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.59 เฉย ๆ
6 ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.63 เฉย ๆ
7 ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
8 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
9 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.69 เฉย ๆ
10 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.69 เฉย ๆ
11 ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน 4.74 เฉย ๆ
12 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด 4.80 เฉย ๆ
13 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.82 เฉย ๆ
14 ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 4.84 เฉย ๆ
15 ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก 4.85 เฉย ๆ

ตารางที่ 21 - 22 แสดงคาเฉลี่ยจากการจัดลําดับระดับความพึงพอใจสูงสุดและต่ําสุด 15 อันดับ
ของ     องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดกระบี่ อันดับสูงสุด จัดอยูในระดับพอใจ
โดยที่ 3 อันดับสูงสุด (เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ  ความเปนมิตรของคนทองถิ่น  และ
ความหลากหลาย ของแหลงทองเที่ยว) เปนปจจัยดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)   ชี้ใหเห็นถึงความ
โดดเดนในดานนี้ของจังหวัดกระบี่ โดยเฉพาะอยางยิ่ง เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ เปน
ปจจัยที่ไดรับคะแนนเฉลี่ยสูงสุดของทุกปจจัยในทั้ง 3 จังหวัด (6.05) ปจจัยอื่น ๆ ที่มีความเดนใน
15 อันดับสูงสุด สามารถจัดกลุมไดอีก 2 กลุมหลักซึ่งมีลักษณะใกลเคียงกับภูเก็ต คือ ความหลาก
หลาย ในเร่ืองของแหลงทองเที่ยว ที่พัก  รานอาหารและเครื่องดื่ม และกิจกรรมสันทนาการ  สวน
อีกกลุมคือที่พัก (Accommodation) ที่มีปจจัยที่ไดรับคะแนนสูงคือ ความหลากหลาย  ทัศนคติ
ของพนักงาน  ความรวดเร็ว การบริการที่ดี และความสะอาด นอกจากนี้ ความพรอมของสิ่งอํานวย
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ความสะดวกทางการทองเที่ยวเชนแหลงจับจายใชสอย (Shopping) และ รานอาหารและเครื่องดื่ม
ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีคาเฉลี่ยที่คอนขางสูง

ในสวนของ 15 อันดับตํ่าสุดนั้น ยกเวน ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวเชิง
ธุรกิจซึ่งอาจจะมีผลที่คลาดเคลื่อนจากความเปนจริงดังที่เคยกลาวไปแลวนั้น สามารถจัดเปนกลุม
ปจจัยได 3 กลุมหลักคือ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  ระดับราคา และ ความสะดวกในการเดินทาง
(Access) จะสังเกตไดวาถึงแมวา ส่ิงดึงดูดใจ มีหลายปจจัยที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุด
ใน 15 อันดับสูงสุดแตในเวลาเดียวกันหลายปจจัยก็ไดรับคะแนนที่อยูในกลุมตํ่าสุด เชน การ
บริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว (คะแนนเฉลี่ยต่ําสุด) ความสะอาดของ
ชายหาดและทะเล ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว และ ความพรอม
ของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด กลุมปจจัยที่สองคือระดับราคาซึ่งมีผลใกลเคียงกับ
ภูเก็ต คือ ราคาของที่ระลึก   ราคากิจกรรมสันทนาการ   คาอาหารและเครื่องดื่ม และคาที่พัก สวน
กลุมสุดทายคือ ความสะดวกในการเดินทาง (Access)  ที่เกาะกลุมอยูในอันดับที่ไมตํ่ามากดังนี้
ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง และ  ทัศนคติ
ของคนขับรถโดยสาร

เชนเดียวกับภูเก็ต  ผลการสํารวจในลักษณะของลิเคิรทสเกล (Likert Scale)    จากแบบสอบนี้มี
ผล        สอดคลองกับขอมูลของแบบสอบถามปลายเปด
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ตารางที่ 23  คาเฉลี่ยสูงสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัด
พังงา (Top 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 5.97 พอใจ
2 ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.80 พอใจ
3 การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) 5.69 พอใจ
4 ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.61 พอใจ
5 คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขาเมือง/ศุลกากรที่สนามบิน 5.60 พอใจ
6 ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.38 พอใจ
7 ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.37 พอใจ
8 ระดับการบริการของที่พัก 5.36 พอใจ
9 ความสะอาดของที่พัก 5.35 พอใจ
10 ความสะอาดของชายหาดและทะเล 5.32 พอใจ
11 เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.31 พอใจ
12 คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 5.30 พอใจ
13 ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก 5.29 พอใจ
14 ความปลอดภัยของหองพัก 5.28 พอใจ
15 ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร รานอาหาร และรานคา 5.26 พอใจ

ตารางที่ 24  คาเฉลี่ยต่ําสุด 15 อันดับขององคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดพังงา
(Lowest 15)

ที่ องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว คาเฉลี่ย ระดับ
1 ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน 4.16 เฉย ๆ
2 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.20 เฉย ๆ
3 การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว 4.22 เฉย ๆ
4 ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.40 เฉย ๆ
5 ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.52 เฉย ๆ
6 ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่สนามบิน/บขส. 4.56 เฉย ๆ
7 ระดับราคาของที่ระลึก 4.56 เฉย ๆ
8 ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว 4.62 เฉย ๆ
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9 ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 4.66 เฉย ๆ
10 ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.67 เฉย ๆ
11 ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.70 เฉย ๆ
12 ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. 4.77 เฉย ๆ
13 สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.79 เฉย ๆ
14 ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย 4.80 เฉย ๆ
15 ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว 4.86 เฉย ๆ

จากการจัดลําดับระดับความพึงพอใจสูงสุด 15 อันดับของพังงา (ตารางที่ 23) ปรากฏวาทุกองค
ประกอบอยูในเกณฑพอใจ  กลุมปจจัย 2 กลุมคือปจจัยดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  และ ที่พัก
(Accommodation) ติดอยูในอันดับมากที่สุด แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอผลิต
ภัณฑทั้งสองประเภทมากที่สุด องคประกอบในสวนของ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) มี ทั้งหมด 6
ประการที่ติดอันดับคือ เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ ความเปนมิตรของคนทองถิ่น การมีพื้น
ที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว ความสะอาดของชาย
หาดและทะเล เสนหของ        วัฒนธรรมทองถิ่น สวนอีกกลุมปจจัยคือ ที่พัก (Accommodation)
มีผลใกลเคียงกับภูเก็ตคือ ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  ทัศนะคติของผูใหบริการและความ
สะอาด เปนตน

ในดานการจัดลําดับระดับความพึงพอใจต่ําสุด 15 อันดับของพังงา (ตารางที่ 24) ไดสะทอนใหเห็น
ถึงระดับความพึงพอใจที่คอนขางต่ําใน 4 กลุม กลุมแรกและเปนกลุมใหญที่สุดคือ ความสะดวกใน
การเดินทาง (Access) ซึ่งประกอบดวย ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่
สนามบิน/บขส.  ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร   ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับ
จาง   ความปลอดภัยที่      สนามบิน/บขส.  สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน   และ
ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึงจุดหมาย  จากการที่นักทองเที่ยวในพังงาใชสนาม
บินภูเก็ตในการเดินทาง แตนักทองเที่ยวในภูเก็ตไมระบุความไมพึงพอใจตอสนามบินจึงสรุปไดวา
ในขอที่มีสนามบิน/บขส. นักทองเที่ยวหมายถึง บขส. เปนหลัก

สวนอีก 3 กลุมใน 15 อันดับตํ่าสุดประกอบดวย ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)  ส่ิงดึง
ดูดใจ (Attraction)  และ   กิจกรรมสันทนาการ (Activities) มีรายละเอียดดังนี้
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- ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities) ประกอบดวย  ความหลากหลายของราน
คาและของที่ระลึก ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว

- ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  ประกอบดวย  การบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ
ณ แหลงทองเที่ยว และ ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว

- กิจกรรมสันทนาการ (Activities) ประกอบดวย  ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิง
และสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน และ ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ

ในสวนของแบบสอบถามแบบปลายเปดก็มีผลที่ใกลเคียงกัน      และนักทองเที่ยวหลายคนแสดง
ความเปนหวงวาสิ่งแวดลอมกําลังถูกทําลาย
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4.1.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการวิเคราะหการ
ผันแปร (ANOVA)

ในสวนของการเปรียบเทียบความพึงพอใจเพื่อหาความแตกตางทางสถิติของคาเฉลี่ยความพึงพอ
ใจของ นักทองเที่ยวตอปจจัยหรือคุณลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑการทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดย
การวิเคราะหการผันแปร (ANOVA) นั้น   ผูวิจัยไดกําหนดใหจังหวัดเปนตัวแปรอิสระ และองค
ประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเปนตัวแปรตาม  และไดใชความแตกตางสําคัญทางสถิติที่
ระดับ p≤ 0.05

ตารางที่  25  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของความสะดวกในการเดินทาง (Access)

1. ความสะดวกในการเดินทาง (Access)

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test
ความถี่ในการบริการของรถรับจาง 5.15 5.24 5.08 0.41 0.66  

ระดับราคาคารถโดยสาร 4.46 5.03 5.00 9.24 0.00
Phuket < Krabi (p ≤ 0.00)
Phuket < Pang Nga (p ≤ 0.02)

ความเชื่อมโยงของเสนทางการบริการของรถ
โดยสาร

5.10 5.35 4.93 3.29 0.07
 

ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง 4.78 4.82 4.70 0.23 0.79  
ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร 4.81 4.84 5.03 0.73 0.48  
ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร 4.49 4.59 4.67 0.55 0.58  

สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน 4.35 4.99 4.79 12.29 0.00
Phuket < Krabi (p ≤ 0.00)
Phuket < Pang Nga (p ≤ 0.03)

ระยะเวลาการเดินทางจากสนามบิน/บขส. ถึง
จุดหมาย

4.80 4.88 4.80 0.17 0.84
 

ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและ
การบริการที่สนามบิน/บขส.

5.01 4.97 4.56 2.33 0.10
 

ความรวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาทที่
สนามบิน/บขส. 5.05 5.27 5.00 1.26 0.28

 
ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. 5.33 5.13 4.77 4.41 0.01 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.02)
ทัศนคติของพนักงานที่สนามบิน/บขส. 5.30 5.22 5.00 1.13 0.32  
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ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่สนามบิน/
บขส.

5.24 5.14 5.07 0.50 0.61  
คุณภาพของการบริการที่ดานตรวจคนเขา
เมือง/ศุลกากรที่สนามบิน

5.19 5.17 5.60 1.04 0.36
 

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางทางสถิติของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอ
ปจจัยหรือคุณลักษณะตางของ ความสะดวกในการเดินทาง (Access) ทั้ง 3 จังหวัดพบวามีคุณ
ลักษณะ 3 ประการที่มีนัยสําคัญทางสถิติแสดงความแตกตางระดับ p≤ 0.05 ใน 3 จังหวัดคือ

- ระดับราคาคารถโดยสาร  (p = 0.00)
- สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน  (p = 0.00) และ
- ความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. (p = 0.01)

จากการเปรียบเทียบความแตกตางจาก 3 ปจจัยโดยคา Post-hoc (Tukey) พบวานักทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ตมีความพึงพอใจในระดับราคาคารถโดยสาร ตํ่ากวาทั้งสองจังหวัด (ภูเก็ต = 4.46   
กระบี่ = 5.03   พังงา = 5.00) ในลักษณะเดียวกัน สภาพถนนหนทางและการเชื่อมโยงของถนน
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวในภูเก็ตก็มีคาต่ํากวาทั้งสองจังหวัดเชนกัน (ภูเก็ต = 4.35   กระบี่
= 4.99   พังงา = 4.79) แตในสวนของความปลอดภัยที่สนามบิน/บขส. พบวา นักทองเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ตมีความพึงพอใจในระดับสูงกวาพังงา (ภูเก็ต = 5.33   พังงา = 4.77)

ตารางที่ 26  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของกิจกรรมสันทนาการ (Activities)

2. กิจกรรมสันทนาการ (Activities)

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test
ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ 5.67 5.54 5.22 5.61 0.00 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00) 

ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถาน
ที่ทองเที่ยวกลางคืน

5.42 4.74 4.16 31.24 0.00
Phuket > Krabi (p ≤ 0.00)
Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00)
Krabi > Pang Nga (p ≤ 0.01)

คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกและ
อุปกรณที่ใชในกิจกรรมสันทนาการ 5.19 5.06 4.88 2.29 0.10

 
ระดับราคาของกิจกรรมสันทนาการ 4.65 4.49 4.52 0.76 0.47  
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ทัศนคติของพนักงานกิจกรรมสันทนาการ 5.15 5.13 5.10 0.07 0.94  
ทักษะการสื่อสารของพนักงานกิจกรรม
สันทนาการ 5.10 5.04 5.11 0.17 0.85

 
ความปลอดภัยของกิจกรรมสันทนาการ 5.05 5.25 5.05 1.50 0.22  

จากตารางที่ 26 พบวามีคุณลักษณะ 2 ประการของ กิจกรรมสันทนาการ (Activities) ที่มีนัย
สําคัญทางสถิติแสดงความแตกตางระดับ p≤ 0.05 ใน 3 จังหวัดคือ

- ความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ (p = 0.00)
- ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน (p = 0.00)

การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจจาก 2 ปจจัยโดยการใชคา Post-hoc
(Tukey) แสดงใหเห็นวา ภูเก็ตมีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาพังงาใน ความหลากหลายของกิจ
กรรมสันทนาการ  (ภูเก็ต = 5.67  พังงา = 5.22) สวนความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและ
สถานที่ทองเที่ยวกลางคืนนั้นภูเก็ตมีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาทั้งสองจังหวัด (ภูเก็ต = 5.42   
กระบี่ = 4.74   พังงา = 4.16) และกระบี่มีความแตกตางจากพังงาโดยไดรับความพึงพอใจสูงกวา
(กระบี่ = 4.74   พังงา = 4.16)

ตารางที่ 27  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของสิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities)

3. สิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities)

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test
ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ
แหลงทองเที่ยว

5.84 5.64 5.02 19.69 0.00 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00)
Krabi > Pang Nga (p 0.00)

ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก 5.66 5.12 4.66 24.89 0.00
Phuket > Krabi (p ≤ 0.00)
Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00)
Krabi > Pang Nga (p ≤ 0.02)

ความสะอาดของรานอาหารและบาร ณ แหลง
ทองเที่ยว 5.08 5.20 4.86 2.52 0.08

 
ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร 5.42 5.29 5.08 3.00 0.05 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.05)
ทัศนคติของพนักงานที่รานคา 5.06 5.06 5.04 0.01 0.99  
ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทอง 5.55 5.46 5.02 6.42 0.00 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00)
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เที่ยว เชน รถเชา  ธนาคาร  โรงพยาบาล
บริษัททัวร

Krabi > Pang Nga (p ≤ 0.02)

คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มของราน
อาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว

5.63 5.50 5.30 2.99 0.06
 

ระดับราคาของที่ระลึก 4.54 4.47 4.56 0.18 0.84  
ระดับราคาของอาหารและเครื่องดื่ม 4.85 4.63 4.96 1.75 0.17  
ทักษะการสื่อสารของพนักงานที่บาร ราน
อาหาร และรานคา

5.19 5.02 5.26 1.73 0.18
 

ในดาน ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities) พบวา มี 4 ปจจัยที่มีนัยสําคัญทางสถิติแสดง
ความแตกตางของ 3 จังหวัดคือ

- ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว (p = 0.00)
- ความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก (p = 0.00)
- ทัศนคติของพนักงานที่บารและรานอาหาร (p = 0.05)
- ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล

บริษัททัวร (p = 0.00)

เมื่อดูคา Post-hoc (Tukey) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของทั้ง 4
ปจจัยพบวา ภูเก็ต (5.84) และกระบี่ (5.64) มีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาพังงา (5.02) ในความ
หลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว นอกจากนี้ ภูเก็ต (5.66) มีระดับความพึง
พอใจที่สูงกวาทั้งกระบี่ (5.12) และพังงา (4.66) และ กระบี่เองก็มีระดับความพึงพอใจที่สูงกวา
พังงาในเรื่องของความหลากหลายของรานคาและของที่ระลึก  ในสวนของทัศนคติของพนักงานที่
บารและรานอาหารนั้นปรากฏวาภูเก็ต (5.42) มีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาพังงา (5.08) และ
ดานความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล บริษัท
ทัวร  ทั้งภูเก็ตและกระบี่ตางก็มีระดับความพึงพอใจที่สูงกวาพังงา (ภูเก็ต = 5.55  กระบ่ี = 5.46
พังงา = 5.02)



69

ตารางที่ 28  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของสิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

4. สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test

ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว 5.73 5.72 5.38 4.03 0.02 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.03)
Krabi > Pang Nga (p ≤ 0.04)

เสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ 5.60 6.05 5.97 9.01 0.00 Phuket < Krabi (p ≤ 0.00)
Phuket < Pang Nga (p ≤ 0.01)

เสนหของสถานที่ทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น เชน
วัด ตึกโบราณ และสวนสนุก

5.38 5.09 5.13 3.18 0.07
 

การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) 5.17 5.13 5.69 5.91 0.00 Phuket < Pang Nga (p ≤ 0.01)
Krabi < Pang Nga (p ≤ 0.01)

ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณ
ชายหาด 5.21 4.80 4.88 6.13 0.00

Phuket > Krabi (p ≤ 0.00)

ความสะอาดของชายหาดและทะเล 4.94 4.58 5.32 7.73 0.00 Phuket > Krabi (p ≤ 0.05)
Krabi < Pang Nga (p ≤ 0.00)

ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลง
ทองเที่ยว 4.85 4.69 4.62 1.31 0.27

 
การบริการนาสะอาด และหองนาสาธารณะ ณ
แหลงทองเที่ยว

4.11 4.12 4.22 0.20 0.82
 

ความเปนมิตรของคนทองถิ่น 5.87 5.78 5.8 0.37 0.69  
เสนหของวัฒนธรรมทองถิ่น 5.51 5.39 5.31 1.15 0.32  
ทักษะการสื่อสารของคนทองถิ่น 5.02 4.93 4.95 0.30 0.74  
ความปลอดภัย ณ บริเวณแหลงทองเที่ยว 5.15 5.26 5.21 0.48 0.62  

ในสวนของความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของ 3 จังหวัดดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)
พบวามี 5 ปจจัยที่มีความแตกตางและมีนัยสําคัญทางสถิติดังนี้

- ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว (p = 0.02)
- เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ (p = 0.00)
- การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) (p = 0.00)
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- ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด (p = 0.00)
- ความสะอาดของชายหาดและทะเล (p = 0.00)

เมื่อดูคา Post-hoc (Tukey) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของทั้ง 5
ปจจัยพบวา ทั้งภูเก็ตและกระบี่มีความหลากหลายของแหลงทองเที่ยวมากกวาพังงา (ภูเก็ต =
5.73  กระบี่ = 5.72 พังงา = 5.38) แตปรากฏวาในดานของเสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาตินั้น
ภูเก็ตกลับมีความแตกตางและมีคาเฉลี่ยต่ํากวาทั้ง 2 จังหวัด (ภูเก็ต = 5.60  กระบี่ = 6.05 พังงา
= 5.97) นอกจากนี้ทั้งภูเก็ตและกระบี่ก็มีคาความพึงพอใจต่ํากวาพังงาในเรื่องการมีพื้นที่สวนตัวที่
ชายหาด (ไมพลุกพลาน) (ภูเก็ต = 5.17  กระบี่ = 5.13 พังงา = 5.69) ในดานความพรอมของสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด ภูเก็ต (5.21) มีคาเฉลี่ยสูงกวากระบี่ (4.80) และดานความ
สะอาดของชายหาดและทะเล กระบี่มีระดับความพึงพอใจต่ํากวาทั้ง 2 จังหวัด (ภูเก็ต = 4.94
กระบี่ = 4.58  พังงา = 5.32)

ตารางที่ 29  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของที่พัก (Accommodation)

5. ที่พัก (Accommodation)
องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test

ความหลากหลายของที่พัก 5.84 5.67 4.99 19.63 0.00 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.00)
Krabi > Pang Nga (p ≤ 0.00)

ความสะอาดของที่พัก 5.65 5.44 5.35 3.38 0.07  
ระดับการบริการของที่พัก 5.53 5.45 5.36 0.78 0.46  
คุณภาพของอาหาร ณ ที่พัก 5.38 5.24 5.21 0.91 0.40  
ความรวดเร็วของเช็คอินและเช็คเอาทของที่พัก 5.78 5.57 5.61 2.29 0.10  
ความปลอดภัยของหองพัก 5.55 5.16 5.28 5.18 0.01 Phuket > Krabi (p ≤ 0.01)
ความพอเพียงและคุณภาพของน้ํา ณ ที่พัก 5.41 5.24 5.18 1.45 0.24  
ทัศนคติของพนักงานของที่พัก 5.78 5.63 5.37 4.30 0.01 Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.02)

คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ      ที่พัก 5.55 5.17 5.09 7.58 0.00 Phuket > Krabi (p ≤ 0.01)
Phuket > Pang Nga (p ≤ 0.01)

ระดับราคาคาที่พักและคาใชจายอื่นๆ ณ ที่พัก 5.15 4.85 4.95 2.75 0.06  
ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ ที่พัก 5.30 5.17 5.29 0.64 0.53  
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จากคาสถิติ P≤0.05 พบวามีคุณลักษณะ 4 ประการในดาน ที่พัก (Accommodation) ที่มีความ
แตกตางกันระหวาง 3 จังหวัดคือ

- ความหลากหลายของที่พัก (p = 0.00)
- ความปลอดภัยของหองพัก (p = 0.01)
- ทัศนคติของพนักงานของที่พัก (p = 0.01)
- คุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พัก (p = 0.00)

คา Post-hoc (Tukey) เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของทั้ง 4 ปจจัยชี้ใหเห็น
วา  ภูเก็ตแตกตางจากทั้ง 2 จังหวัดทั้ง 4 ปจจัยโดยมีคาความพึงพอใจสูงกวา  ในดานความหลาก
หลายของ
ที่พัก  ทั้งภูเก็ต (5.84) และกระบี่ (5.67) มีคาความพึงพอใจสูงกวาพังงา (4.99)  ดานความปลอด
ภัยของหองพัก  ภูเก็ต (5.55) มีคาความพึงพอใจสูงกวากระบี่ (5.28)  สวนดานทัศนคติของ
พนักงานของที่พักนั้น ภูเก็ต (5.78) ก็มีคาความพึงพอใจสูงกวากระบี่ (5.37)  และภูเก็ตยังมีคา
ความพึงพอใจสูงกวาทั้ง 2 จังหวัดในดานคุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ณ ที่พักอีก
ดวย (ภูเก็ต = 5.55  กระบี่ = 5.17  พังงา = 5.09)

ตารางที่ 30  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวใน 3 จังหวัด โดยการ
วิเคราะหการผันแปร (ANOVA) ของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การ
ประชุม) (Business Tourism Related Products such as Meeting and
Conventions)

6. ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Business Tourism Related Products such as Meeting
and Conventions)

องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยว ภูเก็ต กระบ่ี พังงา คา F คา P ผล Post Hoc Test
ทัศนคติของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 5.21 4.69 4.40 1.76 0.18  
คุณภาพของอุปกรณ เครื่องใช ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 5.26 4.69 4.20 2.36 0.10  
ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ณ สถานที่ประชุม/สัมมนา 4.97 4.69 5.10 0.37 0.70  

ในสวนของ  ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม)  นั้นไมปรากฏคาความแตกตางที่มีนัย
สําคัญทางสถิติใน 3 จังหวัด จึงสรุปวาทั้ง 3 จังหวัดไมมีขอแตกตางในผลิตภัณฑนี้  แตอยางที่เคย
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กลาวไวกอนหนานี้วาขอมูลในสวนของ ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Meeting
Incentive Convention and Exhibition (MICE)) อาจมีความคลาดเคลื่อนเนื่องจากกมีผูตามแบบ
สอบถามในสวนนี้ตํ่ามาก เพราะนักทองเที่ยวสวนมากไมไดเปนนักทองเที่ยวเขิงธุรกิจและไมไดใช
ผลิตภัณฑนี้
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4.1.4 สรุปผลการวิจัยจากขอมูลที่ไดจากนักทองเที่ยว

จากวัตถุประสงคขอแรกของงานวิจัยชิ้นนี้ที่กําหนดไวเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ นั้น ผลการวิจัยที่ไดจากนักทองเที่ยว
ชี้ใหเห็นวา คาเฉลี่ยของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเกือบทุกผลิตภัณฑในทั้งสามจังหวัดจัดวาอยูใน
กลุมระดับพอใจ โดยที่   ที่พัก (Accommodation) เปนผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวที่เปนที่พึงพอ
ใจมากที่สุดของทั้ง 3 จังหวัด เมื่อเปรียบเทียบระหวางจังหวัดโดยภาพรวมนักทองเที่ยวมีระดับ
ความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต มากกวา กระบี่ และกระบี่มากวา พังงา
ตามลําดับ

ขอมูลจากการจัดอันดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจและการเปรียบเทียบคุณลักษณะผลิตภัณฑการ
ทองเที่ยวกันระหวาง 3 จังหวัดโดยการวิเคราะหการผันแปร (ANOVA) สามารถระบุจุดแข็งและจุด
ออนของผลิตภัณฑการทองเที่ยวทั้ง 3 จังหวัดจากมุมมองของนักทองเที่ยวไดดังนี้

จังหวัดภูเก็ต
ภูเก็ตมีจุดเดนเกือบทุกองคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวรวมถึง ที่พัก (Accommodation)
ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)   ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)   และ กิจกรรมสันทนาการ
(Activities)  ในดานความหลากหลายของผลิตภัณฑการทองเที่ยวไมวาจะเปน  ความหลากหลาย
ของ    กิจกรรมสันทนาการ  ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว ความ
หลากหลายของรานคาและของที่ระลึก ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว และความหลาก
หลายของที่พัก  ความหลากหลายเหลานี้ถือเปนจุดเดนที่สุด พอ ๆ กับองคประกอบดานความ
พรอมในการใหบริการของ ที่พัก จุดเดนอื่น ๆ ดาน กิจกรรมสันทนาการ และ ส่ิงอํานวยความ
สะดวก ประกอบดวย ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน ความ
พรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร  โรงพยาบาล บริษัททัวร   และ
ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด

ในดานจุดออนของภูเก็ต มีหลัก ๆ อยู 3 ประเด็น ในสองประเด็นแรกเกี่ยวกับ ความสะดวกในการ
เดินทาง (Access) และ ระดับราคาโดยรวมที่ไดรับความพึงพอใจต่ํากวาจังหวัดอื่น โดยเฉพาะ
อยางยิ่งในดาน ความสะดวกในการเดินทาง นั้น ประกอบดวย คารถโดยสาร  สภาพถนนหนทาง
และการเชื่อมโยงของถนน การบริการของพนักงานขับรถโดยสารดานภาษา และการสื่อสารและ
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ทัศนคติ เปนตน  อีกประเด็นที่เปนจุดดอยคือดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)   ในเรื่องของการบริการ
น้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว ความเสื่อมโทรมของธรรมชาติ และ ปายแนะ
นํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ  แหลงทองเที่ยว

จังหวัดกระบี่
กระบี่มีจุดแข็งในดานความหลากหลายของผลิตภัณฑการทองเที่ยว เชน ความหลากหลายของ
แหลงทองเที่ยว และ ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว อีกทั้งยังมีความ
พรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล บริษัททัวร  เชน
เดียวกับภูเก็ตความพรอมในการใหบริการของ ที่พัก (Accommodation) ก็เปนจุดเดนของกระบี่
แตที่มีความโดดเดนที่สุดเปนดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  โดยเฉพาะอยางยิ่งเสนหของสิ่งแวด
ลอมทางธรรมชาติที่ไดรับคะแนนสูงสุดของคุณลักษณะทั้งหมด ทั้ง 3 จังหวัด นอกจากนี้ ความเปน
มิตรของคนทองถิ่น ยังเปนจุดเดนที่สําคัญ

อยางไรก็ตามกระบี่ก็มีจุดออนอยูในดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)    ระดับราคาในภาพรวม และ
ความสะดวกในการเดินทาง (Access) ที่มีปญหาดาน ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร
ความสะดวกสบายในการใชบริการรถรับจาง และ ทัศนคติของคนขับรถโดยสาร

แตปญหาที่สําคัญที่สุดของกระบี่คือ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  โดยเฉพาะปญหาดาน การบริการ
น้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว ความสะอาดของชายหาดและทะเล ความ
พรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาด และ ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ
ณ แหลงทองเที่ยว

จังหวัดพังงา
พังงามีจุดเดนที่สําคัญในดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  และ ความพรอมของ ที่พัก
(Accommodation)  (บริเวณเขาหลัก) โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานของ ส่ิงดึงดูดใจ ที่มีจุดแข็งเรื่อง
เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ  การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) และ ความ
สะอาดของชายหาดและทะเล

ในดานจุดดอยของพังงานั้นกลุมปจจัยดานความหลากหลายไดรับคะแนนต่ํากวาจังหวัดอื่น ไมวา
จะเปนความหลากหลายทั้งดาน ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)   ส่ิงดึงดูดใจ
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(Attraction)  และ       กิจกรรมสันทนาการ (Activities)  เชน ความหลากหลายของกิจกรรมสันท
นาการ  ความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว  ความหลากหลายของราน
คาและของที่ระลึก ความหลากหลายของแหลงทองเที่ยว  นอกจากนี้ ความพรอมของการบริการ/
ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว เชน รถเชา ธนาคาร โรงพยาบาล บริษัททัวร   และ  ความเหมาะสมของ
กิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืนก็เปนจุดออนสําคัญซึ่งปจจัยเหลานี้สวนมากเปน
ประเด็นเรื่อง ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)  และ    กิจกรรมสันทนาการ (Activities)

ในดาน ส่ิงดึงดูดใจ นั้นนอกจากความหลากหลายของแหลงทองเที่ยวแลวยังมีปจจัยดานการ
บริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว  ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูล
ตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว และ ความพรอมของส่ิงอํานวยความสะดวกที่บริเวณชายหาดที่เปนจุด
ดอย  จุดออนอีกจุดหนึ่งคือเร่ือง ความสะดวกในการเดินทาง (Access)  ที่ประกอบดวยความ
พรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่ บขส.  ทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสาร
และ ความปลอดภัยที่ บขส.

4.2 ผลการศึกษาที่ไดจากการประชุมกลุม
การประชุมกลุมเจาะจง (Focus group discussion) กับเจาบานหรือ ผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือ
บุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัดใน 3 จังหวัด เพื่อเปดโอกาส
ใหมีการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางผูเขารวมสนทนากับนักวิจัย จัดขึ้นในวันที่ 19 สิงหาคม 2547 ที่
จังหวัดกระบี่  วันที่ 20 สิงหาคม 2547 ที่ จังหวัดพังงา และ วันที่ 9 กันยายน 2547 ที่ ภูเก็ต  โดย
แตละครั้งใชเวลาในการประชุมประมาณ 1 ชั่วโมงครึ่ง  –  2  ชั่วโมง โดยมีจุดประสงคในการ
ประชุมเพื่อสอบถามความเห็นของเจาบานเพื่อทราบสาเหตุ ปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัด ในการสรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว

ในการสอบถามความคิดเห็นของเจาบาน ผูวิจัยจะดําเนินการสนทนากลุมแบบเจาะจง  มีเกณฑใน
การ    คัดเลือกผูเขารวมการสนทนา ดังตอไปนี้
•   เปนผูที่มีสวนเกี่ยวของในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว
•   กําลังทํางานในจังหวัดภูเก็ต พังงา หรือ กระบี่

• มีสวนเกี่ยวของกับการจัดการผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่ระบุไวในกรอบการวิจัยนี้
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ผูวิจัยไดดําเนินการเชิญเจาบานในแตละจังหวัดตามรายชื่อแนบในภาคผนวกที่ 5

4.2.1 ผลการประชุมกลุมเจาะจงจังหวัดภูเก็ต
ผูเขาประชุมมีความเห็นสอดคลองกับผลการวิจัยของจังหวัดภูเก็ตที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจสูง
กวาจังหวัดอื่นในหลายดานเชนในดานของ ความหลากหลายของผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่รวมถึง
ดาน
ที่พัก (Accommodation)    ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ (Amenities)   ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)
และ กิจกรรมสันทนาการ (Activities)  พรอมทั้งความพรอมของ ที่พักทั้งปริมาณและคุณภาพ
ระดับสากล และใหขอสังเกตวาความหลากหลายในทุก ๆ ดานนี้เปนจุดขายของภูเก็ต ซึ่งเปนสิ่ง
เกิดขึ้นอยางปกติเมื่อแหลงทองเที่ยวเกิดการพัฒนามาถึงจุดนี้

ไมใชเฉพาะจุดเดนเทานั้นที่ผูเขาประชุมเห็นดวย  ผูเขาประชุมก็ยังมีความเห็นตรงกันกับผลวิจัยที่
ระบุถึงจุดดอยของภูเก็ตในเรื่องของ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  ระดับราคาในภาพรวม และ ความ
สะดวกในการเดินทาง (Access) โดยที่ผูเขาประชุมเกิดความเปนหวงในอนาคตการทองเที่ยวของ
ภูเก็ตเมื่อเปรียบเทียบขอมูลผลการวิจัยกับจังหวัดอื่น เพราะเชื่อวาจุดออนของภูเก็ตนั้นมีผลลบตอ
การทองเที่ยวมากกวาจุดออนของจังหวัดอื่นดังคําพูดของผูเขาประชุมดังตอไปนี้

“... แตละจังหวัดก็มีขอเดนขอดอยนะพูดทั่ว ๆ ไป  ทีนี้ขอดอยของพังงา
กระบี่
เนี่ยเปนขอดอยที่ไมเชิงลบตอ Product ... แตภูเก็ตนี่เละฮะ  คาโดยสารแพง
สภาพธรรมชาติ หนทางไมดี ไอส่ิงเหลานี้ Affect ตอ Product รถเราไม
สะอาดอยางนี้เนี่ย ถาเทียบกับขอดอยของพังงาแลวนี่  ซึ่งพังงาไมมีแหลงช
อปปงที่ดี เพราะพังงาไมไดเปนตลาดชอปปงอยูแลว  โอเค Fine สถาน
บันเทิงไมมีอีกนะโอเค และกระบี่ก็เหมือนกัน ผมวาขอดอยของสามจังหวัดนี้
นี่ภูเก็ตนะเละที่สุด  และมีผลตอสินคาที่เอาออกไปขายการเปน Beach
Resort”
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สวนที่สําคัญที่สุดในมุมมองของเจาบานคือปญหาในเรื่อง ความสะดวกในการเดินทาง (Access)
ซึ่งผูเขาประชุมทุกคนแสดงความเปนหวงวาเปนปญหาที่มีผลกระทบตอการทองเที่ยวภูเก็ตเปน
อยางสูง จึงเปนปญหาที่ตองไดรับการแกไขโดยดวนที่สุด

ความสะดวกในการเดินทาง (Access)
ผูเขาประชุมเห็นดวยกับผลการวิจัยวานักทองเที่ยวในภูเก็ตมีความพึงพอใจนอยที่สุดในดาน ความ
สะดวกในการเดินทาง  ทั้งในดานระดับราคาคารถโดยสาร และทัศนคติและการสื่อสารของ
พนักงานขับรถโดยสาร เจาบานยอมรับวาปจจัยเหลานี้สอดคลองกับความเปนจริง และเปนปญหา
ที่ภูเก็ตกําลังประสบอยู

สาเหตุสําคัญ ของปญหาดาน ความสะดวกในการเดินทาง ตามความเห็นของผูเขาประชุม
สามารถสรุปไดดังนี้
• ระบบคมนาคมขนสงของภูเก็ตไมดีพอเพราะขาดการคมนาคมขนสงมวลชนในลักษณะมหา

ภาค (Mass Transportation) และมีทางเลือกของประเภทรถโดยสารนอย แตมีสถานที่ทอง
เที่ยวหลายจุดที่ดึงดูดนักทองเที่ยวใหเดินทางไป  ตุก ตุก เปนรถโดยสารประเภทหลักสําหรับ
นักทองเที่ยวที่มีอยู ที่คิดคาโดยสารแบบเหมาจายซึ่งบางครั้งอาจคิดคาโดยสารที่ไมเปนธรรม
แกนักทองเที่ยวและมีลักษณะของรถที่ไมสะดวกสบายในการเดินทางระยะไกลๆ ทางจังหวัด
ไดแกปญหานี้โดยการจัดใหมีรถแท็กซี่มิเตอร เพื่อใหนักทองเที่ยวมีทางเลือกมากขึ้น แตรถ
แท็กซี่มิเตอร กลับคิดราคาแบบเหมาจายในลักษณะเดียวกับตุก ตุก และสวนมากจอดรอแขก
ที่สนามบินแตไมวิ่งวนรอบเมือง เนื่องจากเกิดการขัดแยงเรื่องรายไดระหวางตุก ตุก  กับ แท็กซี่
มิเตอร ประกอบกับการที่มีกลุมอิทธิพลตามชายหาดตาง ๆ  จึงหามแท็กซี่มิเตอรรับผูโดยสาร
ระหวางทางดังคําบรรยายจากผูเขาประชุมทานหนึ่งวา

“การทํา Taxi meter เพราะไดรับ Complaint จากนักทองเที่ยววาตุก
ตุก ราคาแพง และไมมีคุณภาพ  ก็เลยแกปญหาโดยทํา Taxi meter
ข้ึนมา  แต Taxi meter ไมไดแกปญหา เพราะวา Taxi meter เมื่อมี
แลวไมสามารถ Operate ไดตาม Concept ที่ไดวางเอาไว ผมวาจริง ๆ
เร่ืองราคานักทองเที่ยว Accept นะผมวา ... ปญหาก็คือวา เคาวิ่งไม
ได มันโดน Block อยูดวยมาเฟย ถา Block ของมาเฟยนี้ถลมเมื่อไหร
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มันก็จะดีข้ึน นักทองเที่ยวก็จะไมบนวาตุก ตุก แพง ไมสะอาด ไม
สะดวก นั่งแอรเย็น ๆ จายแพงหนอย รถติดก็อาจจะบนนอยหนอยกวา
นั่งตุก ตุก ที่เสียงดัง รอน คนขับโวยวาย และแพง”

• ความรูดานภาษาอังกฤษ  ทัศนคติ และ กิริยาของพนักงานขับรถโดยสารโดยเฉพาะรถตุก ตุก
ไมดี เนื่องจากขาดองคกรที่รับผิดชอบในการการควบคุมปริมาณและคุณภาพของรถตุก ตุก
จึงเปดโอกาสใหผูที่ขาดคุณสมบัติสามารถเขามายึดอาชีพนี้ได  เพราะเปนอาชีพที่ลงทุนต่ํา
พนักงานขับรถสวนมากไมมีความรูเร่ืองภาษาที่ถูกตองกอนเริ่มอาชีพ  และเนื่องจากไมมีบท
ลงโทษที่ชัดเจนในเรื่องของกริยามารยาทของคนขับรถ ประกอบกับการที่พนักงานขับรถสวน
มากไมไดรับการฝกอบรม ทําใหคนขับรถโดยสารโดยเฉพาะรถตุก ตุก จํานวนมากขาดทัศนคติ
ที่ดีตอการบริการ  ขาดความรูดานภาษาอังกฤษและความเขาใจเรื่องการสื่อสารระหวางวัฒน
ธรรม  อีกทั้งขาดจรรยาบันตออาชีพจึงเห็นแกคาคอมมิชชันที่รานคาเสนอให (คาน้ํา) เปน
สําคัญ ผูเขาประชุมจึงสรุปวาตนเหตุของปญหานี้มาจากการขาดองคกรรับผิดชอบในการ  ข้ึน
ทะเบียน  อบรม  และติดตามผลคนขับรถโดยสารโดยเฉพาะรถตุก ตุก และการขาดกฎหมาย
ทองถิ่นและความเขมงวดในการบังคับใชกฎหมาย ดังตัวอยางบทสนทนาของผูเขาประชุมดังนี้

“... แตปญหาคืออยางเนี้ยปญหาคือวาคนขับรถสาธารณะคือตุกๆ ก็ดี
หรือ taxi ปายดําก็ดีเนี่ยมันมีมากขึ้นทุกวัน แลวไมรูใครมั่ง แลวเปนคนที่
มาก็ซื้อตุก ๆ ไมกี่หมื่นแลวก็ขับไดแลว แลวคนเหลานี้เนี่ยก็แนนอนครับ
เคาก็อาจจะไมไดเรียนรูเร่ืองภาษาที่ถูกตองมาแตกอนบวกกับเห็นคนอื่น
ก็ทําได เคาก็ทํามั่ง มันไมมีบทลงโทษที่ชัดเจนวาคุณหามโฮกฮากกับ
แขกหรือคุณหามดึงแขนแขก มันก็อยูที่คนรับผิดชอบแตละหนวยงานจะ
เปนใครก็แลวแตนะผมไมรู  เพราะวาขนสงเองก็ไมสามารถไปพูดถึง
กิริยาหรือ attitude ไดเพราะเปนเรื่องนามธรรมมาก ๆ เนี่ย มันก็อยูที่อาจ
จะมีองคกรซักองคกรนึงมาข้ึนทะเบียน-อบรม-ติดตามผล ข้ึนทะเบียน-
อบรม-ติดตามผลอยูอยางเนี่ยเพื่อใหเคารูสึกวาattitudeเคาปรับ เพราะ
ตอนนี้เนี่ยผมบอกไดเลยวาคาโดยสารเปนเรื่องรอง คาน้ําเปนเรื่องใหญ
คาคอมเปนเรื่องใหญ ถึงแยงแขกกันทุกวันนี้ไงฮะ เผลอๆรถฟนคา
โดยสารกันเพื่อเอาไป Shopping ไปฟนหัวแบะเอาคาน้ําไง ตอนนี้ได ไม
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ได ไมรูแหละ ขอใหข้ึนรถกอนละกัน เร่ืองที่เหลือวากันทีหลัง แตแขกบอก
ไมอยากไปก็ตองไปใหได มันเกิดจากการควบคุมปริมาณไมมี บวกกับ
การควบคุมคุณภาพก็ไมดูแลมันเลยเกิดปญหานี้ข้ึนมา”

นอกจากนี้ ปญหาปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ไมชัดเจน กอใหเกิดความสับสนในหมูนัก
ทองเที่ยวก็เปนอีกปญหาที่เกี่ยวของกับ ความสะดวกในการเดินทาง  ที่ผูเขาประชุมเสนอใหมีการ
แกไขโดยดวน

กิจกรรมสันทนาการ (Activities)
ผูเขาประชุมมีความเห็นตรงกับนักทองเที่ยววาภูเก็ตมีความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการ
ซึ่งถือเปนจุดเดนอีกจุดหนึ่ง มีความเหมาะสมกับสภาวะการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ตในปจจุบัน
จึงทําใหภูเก็ตมีความเหมาะสมกับนักทองเที่ยวทุกเพศทุกวัย  สมาชิกทุกคนในครอบครัวสามารถ
เลือกทํากิจกรรมที่ตนชอบ  และทําใหนักทองเที่ยวกลับมาเที่ยวซ้ําโดยไมเกิดความเบื่อ

เจาบานยังใหความเห็นวาภูเก็ตนาจะเสริมเพิ่มเติมกิจกรรมการทองเที่ยวใหยิ่งหลากหลายกวา
ปจจุบันอีก โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจกรรมสําหรับการทองเที่ยวเชิงรางวัล (Incentive Travel) เชนกิจ
กรรมเสริมการทํางานกลุม และอีกประเภทกิจกรรมที่เจาบานมีความสนใจจะพัฒนาเปนผลิตภัณฑ
การทองเที่ยวก็คือ   กิจกรรมการเยี่ยมชมสถานที่ประวัติศาสตรและสถาปตยกรรม เพราะภูเก็ตมี
ประวัติศาสตรอันยาวนาน และมีสถาปตยกรรมตึกเกาแบบชิโนโปรตุกีสมากมาย อันเปนความ
ภาคภูมิใจของชาวภูเก็ต

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)
ผูเขาประชุมมีความเห็นตรงกันกับนักทองเที่ยววาภูเก็ตมีความหลากหลายเปนจุดเดนในดานสิ่งดึง
ดูดใจ   มีส่ิงดึงดูดใจหลายประเภททั้งทางธรรมชาติ เชน ทะเล ชาดหาด  และ ส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น
เชน สวนสนุก เทศกาล    ศิลปะและการแสดงพื้นบานที่นาสนใจ    จึงทําใหภูเก็ตเปนแหลงทอง
เที่ยวที่เหมาะกับนักทองเที่ยวทุกเพศทุกวัย นอกเหนือจากความหลากหลายแลวผูเขาประชุมก็เห็น
ดวยกับนักทองเที่ยววาสิ่งดึงดูดใจของภูเก็ตโดยเฉพาะธรรมชาติ ยังคงความสวยงามและมีเสนห
อยูถึงแมวาจะเริ่มเสื่อมโทรมในบางจุด
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ในดานลบของสิ่งดึงดูดใจเจาบานมีความเห็นพองกับนักทองเที่ยววาภูเก็ตมีความสวยงามนอย
กวาที่อ่ืน เนื่องมาจาก ความเสื่อมโทรม และสิ่งแวดลอมที่ถูกทําลาย แหลงทองเที่ยวมีความ
พลุกพลานและขาดแคลนหองน้ําสะอาด  และมีน้ําสะอาดไมเพียงพอ ทั้งยังมีปายบอกทางไปยัง
แหลงทองเที่ยวที่สับสน

เจาบานเห็นวาสาเหตุสําคัญของปญหาดังกลาวคือการจัดการ และการดูแลที่ไมทั่วถึงจากภาครัฐ
ขอสําคัญคือ ภูเก็ตขาดมาตรการการจํากัดจํานวนนักทองเที่ยวและสิ่งกอสรางที่แหลงทองเที่ยว
รองรับได (Carrying Capacity) จึงทําใหบางพื้นที่เชนหาดปาตอง มีนักทองเที่ยวมากเกินไป กอให
เกิดความพลุกพลาน และ ทําใหส่ิงแวดลอมเสื่อมโทรมในที่สุด และการบังคับใชกฎหมาย ที่ขาด
ความเขมงวดตอผูประกอบการก็เปนอีกสาเหตุหนึ่ง

นอกจากนี้เจาบานยังแนะนําใหมีการพัฒนาและปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยว
ณ แหลงทองเที่ยวใหมากข้ึนทั้งในดานความปลอดภัย เชน ติดตั้งโทรทัศนวงจรปด และ เพิ่มเจา
หนาที่ดูแลความปลอดภัยตามชาดหาดเพื่อชวยคนจมน้ํา  ในดานความสะอาด ควรเพิ่มหองน้ํา
สาธารณะตามแหลง      ทองเที่ยวพรอมทั้งจัดการเรื่องการดูแลรักษาใหสะอาดอยูเสมอ รวมทั้งให
เพิ่มจุดใหขอมูล และมีปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ชัดเจน

สิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities)
ผูเขาประชุมเห็นดวยกับผลการวิจัยที่ระบุวาความหลากหลายเปนจุดเดนของสิ่งอํานวยความ
สะดวก โดยเฉพาะความหลากหลายของรานอาหารและบาร ณ แหลงทองเที่ยว และความหลาก
หลายของรานคาและของที่ระลึก อีกทั้งในดานความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว
เชน รถเชา ธนาคาร    โรงพยาบาล บริษัททัวร ทําใหความพึงพอใจของนักทองเที่ยวของภูเก็ตสูง
กวาจังหวัดอื่น ๆ  และผูเขาประชุมยอมรับวาราคาโดยภาพรวมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทอง
เที่ยว และของที่ระลึกของภูเก็ตนั้นคอนขางแพง และอาจเปนลักษณะของราคาที่ตางกันระหวาง
ราคาสําหรับคนไทยและตางชาติ   แตเห็นวาเปนเรื่องปกติที่เกิดขึ้นในทุกแหลงทองเที่ยว  เชนที่
บาหลี   การตั้งราคาที่สูงทําใหเกิดการตอรอง จนไดราคาที่นักทองเที่ยวพอใจ จึงมองวา ราคา ไม
ไดเปนปญหาใหญ
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ที่พัก (Accommodation)
เจาบานมีความพอใจกับที่พักในภูเก็ต และคิดวาโรงแรมในภูเก็ตมีประสิทธิภาพในการบริหารจัด
การ มีความหลากหลายและมีความพรอมในการตอบสนองตอความตองการของนักทองเที่ยวเปน
อยางดี

ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Business Tourism Related Products
such as Meeting and Conventions)
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Meeting Incentive Convention and Exhibition
(MICE)) เปนผลิตภัณฑที่ไดรับความสนใจมากในการประชุมคร้ังนี้ เจาบานเห็นวา ภูเก็ตมีความ
พรอมที่จะเปนตลาดการประชุมระดับนานาชาติเพราะมีส่ิงอํานวยความสะดวกพรอม ไมวาจะเปน
สถานที่ประชุม (รวมถึง ศูนยประชุมนานาชาติ ที่กําลังจะเกิดขึ้น) และหองพัก   แตอาจจะมีปญหา
ในเรื่องของความสะดวกในการ    เดินทาง เพราะภูเก็ตไมมีการคมนาคมขนสงที่ดี   อีกปญหาก็คือ
เร่ืองของสถานที่ที่จะกอสรางศุนยประชุมที่ยังตกลงไมไดทําใหโครงการกอสรางลาชา อีกทั้งยังขาด
แคลนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการ    จัดการการทองเที่ยวเชิงรางวัล (Incentive
Travel) และขาดขอมูลและความเขาใจของตลาด การประชุม (MICE) โดยภาพรวม

4.2.2 ผลการประชุมกลุมเจาะจงจังหวัดกระบี่
ผูเขาประชุมมีความเห็นตรงกันกับผลวิจัยที่ระบุจุดแข็งและจุดออนของกระบี่ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติที่เดนกวาจังหวัดอื่น ๆ นั้นถือเปนความภาคภูมิใจของชาว
กระบี่ แตเจาบานแสดงความเปนหวงตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวกระบี่ในหลาย ๆ เร่ือง เชนกัน
โดยปญหาหลักคือเร่ือง ความสะดวกในการเดินทาง (Access) และ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)

ความสะดวกในการเดินทาง (Access)
เจาบานเห็นวา กระบี่ ไดเปรียบจังหวัดอื่นในดาน ความสะดวกในการเดินทาง เพราะมีแหลงทอง
เที่ยว   ตาง ๆ ที่ไมไกลกันมาก ประกอบกับการจราจรที่ไมติดขัดทําใหการเดินทางถึงจุดหมาย
สะดวกรวดเร็ว แตเจาบานก็มีความเห็นตรงกันกับนักทองเที่ยวในดานลบของ  ความสะดวกในการ
เดินทาง ของกระบี่ และเสนอวาภาครัฐควรปรับปรุงสาธารณูปโภคดานการเดินทางใหดีข้ึน เชน
ขยายถนนสายหลักใหมี 4 หรือ 6 ชองทางเดินรถ  เพิ่มปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ชัดเจน
ตลอดจนเพิ่มความปลอดภัยของรถโดยสารประจําทาง และ ปรับปรุงคุณภาพของพนักงานขับรถ
ซึ่งประเด็นทั้งหมดนี้มีความใกลเคียงกับปญหาของภูเก็ต แตมีความรุนแรงนอยกวา
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ในเรื่องของพนักงานขับรถนั้น เจาบานเห็นวายังมีปญหาอยูมาก เพราะขาดการอบรม จึงทําให
หลายคนมีทัศนคติไมดีตอการบริการ ไมคํานึงถึงความปลอดภัยของผูโดยสาร และมีการคิดคา
โดยสารนักทองเที่ยวแพงกวาราคาที่เหมาะสมมาก ซึ่งทั้งหมดนี้มีผลมาจากสองสาเหตุหลัก คือ 1)
ขาดการอบรมและติดตามผลอยางจริง และ ขาดความรวมมือจากพนักงานขับรถในการเขาอบรม
2) ขาดการบังคับใชกฎหมายอยางเขมงวด เชน ในเร่ืองของการบรรทุกผูโดยสารเกินจํานวนจนกอ
ใหเกิดอันตราย

ผูเขาประชุมยังเห็นวาสถานีขนสงก็ถือเปนจุดดอยของ ความสะดวกในการเดินทาง ของกระบี่
เพราะขาด ส่ิงอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และสกปรก จําเปนตองปรับปรุงโดยดวน ปญหานี้มี
หลายสาเหตุเชน ปญหางบประมาณ และ ภาครัฐไมมีแรงจูงใจใหภาคเอกชนเกิดการลงทุน

แตปญหาที่เจาบานเห็นวาสําคัญที่สุดคือปญหาเรือหางยาวที่มีจํานวนเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ ซึ่งไดแปร
สภาพจากเรือประมงกลายเปนเรือรับจางที่ใหบริการนักทองเที่ยว ปญหาของเรือหางยาวคือ ความ
ไมเปนระเบียบในการจอดเทียบทาเพราะจอดอยูบริเวณชายหาดซึ่งเปนบริเวณเดียวกับที่ที่ใชสันท
นาการของนักทองเที่ยว กอใหเกิดความสกปรกจากขยะและคราบน้ํามัน สงเสียงดังรบกวนจาก
เครื่องยนต เปนอันตรายตอนักทองเที่ยวที่กําลังวายน้ํา และ ตอผูโดยสารเพราะขาดอุปกรณชูชีพ
อีกทั้งยังคิดราคาคาบริการอยางไมเปนธรรมอีกดวย เจาบานเห็นวาปญหานี้เปนปญหาที่ตองไดรับ
การแกไขอยางเรงดวนเพราะมีผลกระทบตอภาพรวมของการทองเที่ยวกระบี่ที่สุด  สาเหตุของ
ปญหาก็คือขาดการควบคุมและปญหาอิทธิพลทองถิ่นดังตัวอยางบทสนทนาดังตอไปนี้

ผูเขาประชุมคนที่  1:  เรือหางยาวเราดีใจนะที่ชาวบานประกอบอาชีพเรือหางยาว
ผูเขาประชุมคนที่   2:  แตวาไมมีกติกาเลย
ผูเขาประชุมคนที่ 1: แตที่ตรงนั้นสําหรับสันทนาการและการทองเที่ยวตามชาย

หาดอะไรตางๆ เราก็บอกเขาไว เราก็พูดนะพูดจนเหนื่อย
แตปญหาก็คือวาพื้นที่เหลานั้นนะ คุณใชพื้นที่ผิดวัตถุ
ประสงค

ผูเขาประชุมคนที่ 3: แลวมันจะลามไปถึงไรเลย พอลามไปถึงที่ไรเลยนี่ทะเลก็จะ
ไมเปนทะเลเลย
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ผูเขาประชุมคนที่ 1:   เร่ืองความสะอาดก็มาจากตรงนี้นะ
ผูเขาประชุมคนที่ 2: เพราะฉะนั้น  เวลาจะทําความสะอาดอะไรนี่ก็กลายเปนเรื่อง

น้ํามันจากเรือที่มันขึ้นมา เร่ืองของ Space ที่มันไม Open
เรือจอดเต็มทั้งวันทั้งคืน

ผูเขาประชุมคนที่ 1: แลวสวนหนึ่งก็มาจากพอคาแมขายที่ Carry เปน Boat นี่
กลายเปนรานคาอยูบนเรือแลว นี่เขาพัฒนารานคาเขาไป
ไดเร่ือยๆ อันที่จริง อันที่สองที่พี่อยากจะพูดชัดๆนะคือ
อํานาจมืดขององคกรทองถิ่น ตอนนี้มันไมมีคนเขาไปควบ
คุมเร่ืองนี้ เพราะวาเมื่อไหรที่แข็งกับคนพวกนี้คุณก็ตองไม
ถูกเลือกในงวดหนา มันเปนเรื่องของผลประโยชน ... อิทธิ
พลทองถิ่น เขาไดไปหาคนสบายใจกับเขาพูดงายตํารวจไป
จับก็โดนประกันตัวออกมา ตํารวจไปจับก็โดนหมายหัว มัน
มีเร่ืองอยางนี้ In fact นะนะคืออิทธิพลทองถิ่น

ผูเขาประชุมคนที่   2: ยิ่งเวลาลงเรือนี่ชูชีพไมมีเลย
ผูเขาประชุมคนที่ 4: ถาคุณไปอาวนาง  คุณจะเห็นพวกเรือหางยาวเลย  ยืนเปน

ปอมปราการเลย

กิจกรรมสันทนาการ (Activities)
ผูเขาประชุมพอใจกับลักษณะของกิจกรรมสันทนาการที่เปนอยู  มีความตองการใหมีกิจกรรมสันท
นาการที่สอดคลองกับเปาหมายการทองเที่ยวของกระบี่ที่ตองการเปนแหลงทองเที่ยวที่เปนธรรม
ชาติ สวยงาม สงบ เปนสถานที่พักผอนตากอากาศที่สวยงาม สงบ และมีความพรอมดานการ
บริการระดับสากล จึงไมตองการกิจกรรมสันทนาการที่ทําลายสิ่งแวดลอมและความสงบ เชน บา
นานา โบท (Banana Boat)  ซี วอลคเคอร (Sea Walker) และ ไมเนนกิจกรรมบันเทิงยามราตรี

เจาบานตองการที่จะพัฒนากิจกรรมการทองเที่ยว 2 อยางในอนาคตคือสปา (Spa) และ ผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Business Tourism Related Products such as
MICE) ที่จะเนน      คุณภาพไมเนนปริมาณ เชนตองการกลุมประชุมขนาดไมเกิน 200 คน และจัด
กิจกรรมในลักษณะของ กลุมนักทองเที่ยวเชิงรางวัล (Incentive Group)
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ในสวนของกิจกรรมเพื่อสุขภาพอยางสปานั้น ภาครัฐไดมีการผลักดันใหกระบี่เปนแหลงทองเที่ยว
เพื่อ       สุขภาพจึงเริ่มมีการตอบรับเปนอยางดีจากการลงทุนภาคเอกชน   แตปญหาในปจจุบัน
คือ ผูประกอบการขาดความรูความเขาใจเกี่ยวกับธุรกิจสปา  ความพรอมของบุคลากร  และเจา
บานไดตระหนักวา กระบี่ตองสรางความแตกตางในเรื่องของสปาจากจังหวัดภูเก็ต  โดยควรเนนส
ปาขนาดเล็ก ที่มีบรรยากาศที่รมร่ืนและบริการที่ดี

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)
เจาบานเห็นดวยกับผลการวิจัยในดาน ส่ิงดึงดูดใจ และย้ําวาการที่กระบี่ไดรับคะแนนความพึงพอ
ใจสูงสุดในเรื่องของเสนหของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาตินั้นแสดงใหเห็นวากระบี่มีแหลงทองเที่ยว
ทางธรรมชาติที่สวยงามที่สุดซึ่งทําใหกระบี่สรางความแตกตางจากจังหวัดภูเก็ตเพราะกระบี่จะเนน
และคงไวซึ่งความสงบไมคึกคักเหมือนภูเก็ต และกระบี่ยังแตกตางจากพังงาตรงที่กระบี่มีสถานที่
ทองเที่ยวทางธรรมชาติที่หลาก หลายกวา

อยางไรก็ตามกระบี่กําลังประสบกับปญหาที่สําคัญที่สุดคือปญหาความสะอาด ณ บริเวณแหลง
ทองเที่ยว โดยมีสาเหตุหลักมาจากปญหาเรือหางยาว (ดูรายละเอียดที่ ความสะดวกในการเดิน
ทาง (Access) ของกระบี่หนา 71 - 72) ซึ่งเรือหางยาวยังกอปญหาเสียงรบกวนและสรางอันตราย
แกนักทองเที่ยวที่วายน้ําบริเวณชายหาด

อีกปญหาก็คือปญหาการขาดหองน้ําสะอาดบริเวณแหลงทองเที่ยว เจาบานเห็นวาควรจัดการใหมี
หองน้ําสะอาดใหเพียงพอในแหลงทองเที่ยวทุก ๆ แหลง โดยควรเปนหนาที่ขององคการบริหารสวน
ตําบลในพื้นที่รับผิดชอบ

สิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities)
เจาบานเห็นวากระบี่มีความหลากหลายในดานสิ่งอํานวยความสะดวกแกการทองเที่ยวในระดับ
หนึ่ง ไมวาจะเปนเรื่องรานอาหาร และรานของที่ระลึก แตเจาบานก็เห็นวากระบี่ควรปรับปรุงโดยให
มีแหลงชอปปงที่หลากหลายขึ้นเพื่อรองรับความตองการของนักทองเที่ยว  และควรเพิ่มและปรับ
ปรุงการใหบริการขอมูลแกนักทองเที่ยว ณ สถานที่ทองเที่ยวหลักดวย



85

ที่พัก (Accommodation)
ผูเขาประชุมเห็นดวยกับผลการวิจัยที่ระบุวา ที่พัก ของกระบี่มีความหลากหลาย บรรยากาศดี และ
มีการบริการที่เพียบพรอม เจาบานยังระบุดวยวากระบี่มีจํานวนหองพักที่เพียงพอตอความตองการ
ของนัก     ทองเที่ยว

4.2.3 ผลการประชุมกลุมเจาะจงจังหวัดพังงา
ผูเขาประชุมมีความเห็นตรงกันกับผลการวิจัยในภาพรวมของจุดเดนและจุดดอยของพังงาที่
สะทอนจากระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว แตมีบางจุดที่แมจะไดรับคะแนนความพึงพอใจ
ตํ่า เจาบานเห็นวาไมเปนเรื่องที่นากังวลแตกลับเปนเรื่องนายินดี ซึ่งจะกลาวถึงอยางละเอียดตอไป

เจาบานไดชี้ใหเห็นวาพังงาเปนจังหวัดที่มีแหลงทองเที่ยวหลักคือเขาหลักที่มีนักทองเที่ยวกลุมยุ
โรปมาพักผอนในระยะยาว สวนบริเวณอื่น ๆ ของพังงานั้นเปนแหลงทัศนาจร ในลักษณะของเดย
ทริป (Day Trip) ซึ่งมีนักทองเที่ยวซื้อทัวรจากจังหวัดภูเก็ตหรือกระบี่และไมไดคางคืนที่พังงา ดังนั้น
เขาหลักจึงเปนแหลง      ทองเที่ยวที่มีความสําคัญและความแตกตางจากที่อ่ืนในพังงาอยางสิ้นเชิง

เจาบานไดอธิบายวาปญหาของการทองเที่ยวของพังงาโดยภาพรวม (ยกเวนเขาหลัก) คือเร่ืองของ
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่ไมสามารถดึงดูดใหนักทองเที่ยวพักคางคืนในพังงาได พังงาจึงกลายเปน
แค แหลงทัศนาจร แบบ เดย ทริป (Day Trip) จึงทําใหมีนักลงทุนเขามาลงทุนในพังงานอย เพราะ
มีความตองการของนักทองเที่ยวต่ํา ในเรื่องของ ที่พัก และ ส่ิงอํานวยความสะดวก ภาครัฐจําเปน
ตองพัฒนาให  สินคาทางการทองเที่ยวของพังงามีความนาสนใจพอที่จะดึงดูดใหนักทองเที่ยวพัก
อาศัยอยูในพังงา        สักระยะและควรสรางแรงจูงใจใหผูลงทุนเขามาลงทุนโดยการลดหยอนภาษี
ในระยะแรก

ความสะดวกในการเดินทาง (Access)
เจาบานมีความเห็นตรงกันกับนักทองเที่ยววา บขส. เปนจุดออนของพังงาในดาน ความสะดวกใน
การเดินทาง เพราะขาดความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการที่ดี  รวมถึงยังดอย
ในเรื่องทักษะการสื่อสารของคนขับรถโดยสารและเจาหนาที่ที่บขส. ขาดการใหขอมูลเร่ืองการเดิน
ทางแกนักทองเที่ยว และ หองน้ําที่ไมสะอาดเพราะขาดผูดูแล และไมมีงบประมาณดูแลรักษา ผู
ประชุมจึงเสนอวาพังงาควรมีการปรับปรุงการใหขอมูลเร่ืองการเดินทางแกนักทองเที่ยว ทั้งภาษา
ไทยและอังกฤษ เชนการระบุราคาคาโดยสารตามระยะทางที่ชัดเจน  ควรพัฒนาการใหขอมูล ที่
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บขส. โดยการฝกใหพนักงานที่ บขส.และพนักงานขับรถโดยสารมีความรูดานภาษาอังกฤษและมี
ทัศนคติที่ดีตอการบริการ รวมทั้งการรักษาความสะอาดอยางจริงจัง

อีกประเด็นที่ผูเขาประชุมเสนอคือ ควรมีการพัฒนาระบบขนสงมวลชนเชื่อมระหวางภูเก็ต พังงา
กระบี่ ซึ่งจะทําใหสะดวกทั้งคนในทองถิ่นเองและนักทองเที่ยว ถึงแมจะตองลงทุนสูงก็ตาม เพราะ
จะชวยแกปญหาหลายอยางเชน ลดการใชพลังงาน แกปญหารถติด ลดคาใชจายของนักทองเที่ยว
และลดการลงทุนสําหรับการทําถนนเพื่อรองรับการจราจรที่เพิ่มข้ึน ดังคําอธิบายของผูเขาประชุม
ดังนี้

“จริงๆ อีกตัวนึงที่ผมมองไมวาจะเปนภูเก็ต กระบี่ พังงาเนี่ยตอนนี้เนี่ยเรามีถา
เราเคยไปสิงคโปรจําไดไหม สิงคโปรพอลง Airport ปบเนี่ย เดินเขา Tram ได
เลยและเขาเมืองไดเลย ถา Phuket Airport ทําไดเนี่ยนะ มี Tram มารับแลว
ก็เขาไปภูเก็ตได ไปกระบี่ได มาเขาหลักไดอยูบนฟาก็ไดแตไมจําเปนตองเปน
ลําใหญ รถตูก็ไมตองมี รถแท็กซี่ก็นอย อะไรก็นอย และคาใชจายนักทอง
เที่ยวตรงนี้ก็นอยลงแลวก็ Save พลังงานไดเทาไหร จริงๆ เราสงวนพื้นที่ทาง
รถไฟมาตั้งกี่ป คนโบราณฉลาดแตพอรุนใหมนี้กลายเปนไมไดทํากัน รัฐบาล
ใสตรงนี้ไปซักหมื่นลานเรื่องของ Mass Transit ตัวนี้อะนะ จะแกปญหาเรื่อง
รถติดในบางสวนได ไอ 4 เลน เขาหลัก-พังงาไมตองทําหรอก ทําไปทําไมอา
ตังนี้ลองไปทํา Mass Transit ดูสิ ใหนักทองเที่ยว ผมจะเที่ยวภูเก็ตเนี่ยนะถา
มีรถรางผมไมยอมขับรถไปหรอก ถูกไหม หรือวาใหผมไปจอดที่ ถาเกิดเอาห
นะงายๆผมไปจอดที่โคกกลอย คุณทําลานใหผมจอดรถ นั่งรถมาจากโคก
กลอยแลวก็ไปเที่ยวภูเก็ต ไปซื้อโรบินสัน โลตงโลตัส แลวผมก็ข้ึนรถกลับแลว
ก็มาสง รถในภูเก็ตก็ไมติด แตถามวาภูเก็ตเดี๋ยวเซ็นทรัลเปดเหรอ คนวันนึง
ไปไมรูกี่รอยคันสิบลอสงของอีกไงใชไหมอะ หรือถาคุณใหคนเดินโดย Mass
Transit ไดเนี่ยมันก็จะ Save”

กิจกรรมสันทนาการ (Activities)
ผูเขาประชุมมีความพอใจกับลักษณะของกิจกรรมสันทนาการของจังหวัดพังงาที่มีอยู ถึงแมผลการ
สอบถามนักทองเที่ยวไดระบุไววา กิจกรรมสันทนาการ ถือเปนจุดออนโดยเฉพาะ ความหลาก
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หลายของกิจกรรมสันทนาการ และ กิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืน โดยเจาบาน
กลับใหความเห็นวาความหลากหลายของกิจกรรมสันทนาการนั้นพังงามีเพียงพอแลวไมวาจะเปน
กิจกรรมดําน้ํา เดินปา ข่ีชาง พายเรือแคนู และ สปา สวนกิจกรรมนอกเหนือจากนี้ไมเปนที่ตองการ
ของตลาด เพราะนักทองเที่ยวสวนใหญโดยเฉพาะที่เขาหลักนั้น กิจกรรมที่ตองการที่สุดคือการพัก
ผอนอยางสงบโดยไมมีส่ิงรบกวนบริเวณชายหาด หรือสระวายน้ําของโรงแรมโดยไมตองทําอะไร
เลยทั้งวัน ในสวนของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทองเที่ยวกลางคืนถือวาพังงาและเขาหลักมีความ
เหมาะสมแลวคือไมควรมีกิจกรรมเหลานี้ เพราะไมเปนที่ตองการของตลาดอีกทั้งจะเปนการ
ทําลายความสงบและการพักผอนของแขก

สิ่งดึงดูดใจ (Attraction)
ผูเขาประชุมมีความเห็นตรงกับนักทองเที่ยวที่ระบุวาพังงา โดยเฉพาะเขาหลักมีจุดแข็งเรื่อง เสนห
ของสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ  การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) และ ความสะอาดของ
ชายหาดและทะเล ซึ่งถือวาเปนเหตุผลสําคัญที่สุดในการดึงดูดนักทองเที่ยวกลุมตลาดที่ตองการ
การพักผอนกับ      ธรรมชาติ ที่สงบเงียบและมีความเปนสวนตัว ที่มีความโดดเดนกวาภูเก็ตและ
กระบี่ ดังการอธิบายของผูประชุมที่วา

“... ที่สําคัญก็คือเรามีชายหาดที่ยาวแลวก็ไมมีถนนผาหนานะฮะ ไอตัวนี้
นี้ก็เปนสวนหนึ่ง แลวก็ในเรื่องของตลาดยุโรปบางประเทศ ซึ่งตลาด
เยอรมันกับกลุม Scan ไงขณะนี้เนี่ยในลักษณะของ Long haul ที่เลาให
ฟงไงเคาจะเลือกเขาหลักเปนอันดับแรก เหนือกวาภูเก็ต เหนือกวากระบี่
ดวยซ้ําไปแตตัวเลขสวนใหญคนยังไมคอยรูกันแตที่ผมรูเนี่ยเพราะเราได
คุยกับ Agent เอง และ Agent ก็จะมีตัวเลขใหดูวาเวลาแขก Book เนี่ย
Book เขาหลักเต็มแลวคอยไปที่อ่ืน ไอตัวนี้ทําใหเรารูวาสินคาที่เปน
Resort ติดชายหาดของบานเราเนี่ยคือจุดเดนของสินคา ... จุดใหญก็คือ
ความเงียบสงบกับชายหาดที่ไมมีใครรบกวน ตรงนี้ผมคิดวาตรงนี้นาจะ
เปนตัวหลัก คือชายหาดที่ไมมีใครรบกวนเนี่ยนะแลวก็เงียบสงบ”
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เจาบานเห็นดวยกับนักทองเที่ยวที่มีความเปนหวงพังงาและเขาหลักวากําลังเผชิญปญหาดานสิ่ง
แวดลอมและธรรมชาติที่กําลังถูกทําลาย ซึ่งจะทําใหพังงาสูญเสียจุดขายโดยสิ้นเชิง ดังคํากลาวที่
วา

“...ตัวนี้เปนที่นักทองเที่ยวเปนหวงเรื่องความเจริญกับธรรมชาติที่ถูก
ทําลาย มันจะสวนทางกับตรงที่ผมบอกวามันเปนจุดเดน ฉะนั้นสิ่งที่นัก
ทองเที่ยวเปนหวงนั่นคือจุดเดนของเรานะฮะ”

ผูเขาประชุมชี้แจงวานักทองเที่ยวไมไดเปนผูทําลายสิ่งแวดลอมและความสงบ  แตสาเหตุที่แทจริง
มาจากผูประกอบการจากตางถิ่นที่ขาดความเขาใจในจุดขายของพังงา นักลงทุนที่เขามาลงทุน
อยางรวดเร็วหลายกลุมไมไดคํานึงถึงลักษณะการทองเที่ยวและความตองการของตลาด เชนลงทุน
สรางรีสอรทขนาดใหญ แลวตองการนํากลุมตลาดเอเชียเขามาจํานวนมากจะทําใหทําลายความ
สงบอันเปนความตองการของนักทองเที่ยวกลุมยุโรป หรือเปนการทําลายสิ่งแวดลอมเชนการถม
แองน้ําทางธรรมชาติเพื่อสรางโรงแรมในบริเวณเขาหลัก การปลูกสิ่งกอสรางที่ไมเขากับธรรมชาติ
และสภาพแวดลอมทําลายทัศนียภาพ  ดังตัวอยางบทสนทนาที่วา

“ผมคิดวาตอนนี้เรายังไมมีความรูความเขาใจ ในเร่ืองการทองเที่ยวอยาง
ถองแท ชัดเจนในทุกหมูเหลา คือคนที่มีความรูเร่ืองการทองเที่ยวคือคนที่
ประสบแบบวาสัมผัสกับนักทองเที่ยวจริงๆหรือวาสัมผัสกับกลุมจริง ๆ
เนี่ยเคาจะรูแตวาสวนใหญเทาที่ดู ตามสายตาที่ผมเปนนักธุรกิจ ที่ดูคน
อ่ืนลงธุรกิจเนี่ยมันสามารถชี้ไดวาอันนี้ถูก อันนี้ไมถูก อันนี้ไปรอด อันนี้ไป
ไมรอด แสดงวาความนักลงทุนที่มาลงทุนในเขาหลักเนี่ยบางคนแทบจะ
ไมรูเร่ืองการทองเที่ยวเลย ยังไมรูเลยวานักทองเที่ยวตองการอะไร บางคน
มาถึงปบทํา Lobby 5,000 ตารางเมตร ทําเหมือนกับที่จอดรถสนามบิน
ข้ึนเทียบเรืออยางดี แตไมใชนักทองเที่ยวในกลุมเหลานี้ที่ตองการ แตถา
คุณทําตลาด 5 ดาว มันก็ไมใชตลาดของพวกเราแตเขาทําไดเขาไปรอด
นะผมอยากเรียนวาถึงแมเขามาทํา 5 ดาวแตการตลาดเคาตองเปลี่ยนไป
เคาตองเลนตลาดจีน ตลาดญี่ปุน ตลาดฮองกงอะไรเขามา”
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นอกจากเขาหลักแลว อาวพังงาและเกาะปนหยีที่มีความเสื่อมโทรมก็มีผลสืบเนื่องมาจากการขาด
หนวยงานที่ดูแลรับผิดชอบ การพัฒนาไปอยางรวดเร็วโดยขาดแผนพัฒนาการทองเที่ยวมารองรับ
กอใหเกิดปญหาหลายประการเชนความสกปรกของสถานที่ทองเที่ยวและการเอารัดเอาเปรียบนัก
ทองเที่ยว เปนตน

อีกประเด็นที่สําคัญคือแผนการกอสรางทอสงน้ํามันแลนดบริดจ (Land Bridge) ของรัฐบาลซึ่งเปน
ประเด็นที่เจาบานมีความกังวลเปนอยางยิ่งวาจะมีผลกระทบตอส่ิงแวดลอมอยางรุนแรง ดังบท
สนทนาที่วา

“เราบอกวาเรามียุทธศาสตรวิสัยทัศนจังหวัดพังงาวา จะตองกลายเปน
แหลงทองเที่ยวเชิงนิเวศนชั้นนําในเอเชีย พอมีคนไปชงทานนายกหนอยจะ
ตองทํา Land Bridge จะมาโผลตรงทาทับละมุ ผมถามวามันสวนทางกับ
ส่ิงที่รัฐบาลสงสัญญาณใหภาคธุรกิจภาคเอกชนไมวา การทองเที่ยวบอก
วาจะตองเพิ่มเปน 20 ลานภายในป 2008 ไมรูวาตัวเลขนี้นองทราบรึยัง 20
ลานคนนะจากปที่แลว10.3 หรือ 10.5 ลานคนจะเพิ่มใหเปน 20 ลานคน
[ของ 3 จังหวัด] แตถาเกิดวาขาวคราวที่วารัฐบาลจะทํา Land Bridge ข้ึน
มาเมื่อไหรเนี่ยออกไปสูสายตาของนักทองเที่ยวเนี่ย อยาวาแตแสนลานนะ
นะ ตอนนี้แสนลานบาทตอปนะ [ของ 3 จังหวัด] ผมคิดวาตัวเลขนี้ตอไปนัก
ทองเที่ยวชาวยุโรปเคาก็จะไมมาที่นี่อีกแลวนะครับ”

สิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities)
ผูเขาประชุมเห็นดวยกับผลการวิจัยที่ระบุวา ส่ิงอํานวยความสะดวก ของพังงาเชน รานอาหาร ราน
คาและของที่ระลึก  มีความหลากหลายนอยและไมเพียงพอ เจาบานไดใหเหตุผลวาปญหาเกิดจาก
ความตองการของนักทองเที่ยวตอส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพียงพอและไมดึงดูดใหเกิดการลงทุน
เนื่องจากพังงาและเขาหลักมีชวงฤดูการทองเที่ยว (High Season) แค 4 - 6 เดือนสวนอีก
ประมาณ 6 เดือนเปนชวงนอกฤดูการทองเที่ยว (Low Season) ที่มีนักทองเที่ยวนอยมาก (ตาง
จากภูเก็ตและกระบี่ที่มี ฤดูการทองเที่ยว 8 เดือน) และ นักทองเที่ยวสวนมากเปนนักทองเที่ยวที่มี
พฤติกรรมการซื้อนอยเพราะมาซ้ํา และตองการพักผอนเงียบ ๆ อยางเดียว ดังคําอธิบายของผูเขา
ประชุม:
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“สถานที่ที่แขกจับจายใชสอยสําหรับนักทองเที่ยวเนี้ยคอนขางนอย และไม
สะดวก จริง ๆ ปญหาหลักของความขาดแหลง Shopping ของเราเนี่ย ...
ตลาดของเรามันไดแค 6 เดือนอีก 6 เดือนเนี่ยนักทองเที่ยวนอย ... สวน
ใหญที่มาที่นี่ก็คือตองการเปนพักผอนจริงๆ แลวก็นักทองเที่ยวกลุมที่มาเขา
หลักเนี่ยซื้อนอยนะ พวกเยอรมันยุโรปเนี่ยซื้อนอย ไมคอยซื้อของถาซื้อก็ซื้อ
เสื้อผาใสแลวก็ทิ้ง ซื้อรองเทาทิ้ง แลวก็กลับไป ซื้อนอย เปอรเซ็นตถาเทียบ
กับตลาดเอเชียนอยกวามาก และที่สําคัญนักทองเที่ยวเหลาเนี้ยเปนกลุมที่
มาซ้ํา ไอพวกมาซ้ําเนี่ยมันไมคอยซื้อ ถูกไหมฮะ ... เพราฉะนั้นการที่มาซ้ํา
เนี่ยแนนอนเหมือนกับแขกที่พักโรงแรมผมเนี่ย แทบจะไมกินอาหารใน  โรง
แรมมื้อ dinner เลย เพราะอะไรเพราะเคารูจักใครตอใครที่อยูขางนอก ...”

ในเรื่องของแหลงชอปปงนั้น เจาบานก็ตองการใหมีข้ึนเพื่อรองรับความตองการของนักทองเที่ยว
และสรางความหลายหลายของสิ่งอํานวยความสะดวก แตตองการใหเปนในลักษณะเล็ก ๆ ที่
บริหารจัดการเองโดยคนทองถิ่นเพื่อกอใหเกิดประโยชนตอคนทองถิ่นมากที่สุดและไมทําลายความ
สงบ

ผูเขาประชุมยังไดเนนวาพังงามีความโดดเดนในเรื่องของอาหารเปนที่พึงพอใจของนักทองเที่ยว
เพราะ     รสชาติที่อรอยและราคาที่ยุติธรรม แตปญหาคือจํานวนรานอาหารยังไมเพียงพอตอ
ความตองการของ    นักทองเที่ยวโดยเฉพาะในชวง ฤดูการทองเที่ยว (High Season)

นอกจากนี้เจาบานไดเสนอวาควรเพิ่มศูนยขอมูลการทองเที่ยว และตํารวจทองเที่ยว เพราะปจจุบัน
ยังมีไมเพียงพอตอความตองการ
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ที่พัก (Accommodation)
เจาบานมีความเห็นสอดคลองกับผลการวิจัยที่ระบุวาพังงามีความพรอมในเรื่องของที่พักโดย
เฉพาะ       เขาหลักที่มีบรรยากาศดีตรงกับความตองการของนักทองเที่ยว แตผูเขาประชุมไดระบุ
ถึงปญหาที่พังงากําลังประสบอยูคือการเจริญเติบโตของธุรกิจโรงแรมอยางรวดเร็วบริเวณเขาหลัก
ซึ่งสงผลกระทบตอส่ิง  แวดลอมและความเงียบสงบอันเปนจุดขายของเขาหลัก (ดูรายละเอียดที่
ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  ของพังงาหนา 76 - 77)

การขาดแคลนบุคลากรที่ทํางานโรงแรมก็เปนอีกปญหาหนึ่งที่ผูเขาประชุมกําลังเปนหวงทั้งในดาน
ปริมาณและคุณภาพ จึงสงผลใหโรงแรมที่เกิดใหมดึงตัวพนักงานจากโรงแรมที่ต้ังอยูกอนแลว เหตุ
ผลของการขาดแคลนเพราะคนในพื้นที่ไมมีความรูในดานการทํางานโรงแรมทั้งความรูเกี่ยวกับการ
ทํางานและภาษา ขาดการฝกอบรมในดานนี้ทั้งจากการศึกษาในระบบและการฝกอบรมจากภาค
รัฐ ปจจุบันมีแควิทยาลัยการอาชีพที่สามารถผลิตบุคลากรไดในจํานวนจํากัดและมีขอจํากัดใน
ดานอุปกรณการเรียนการสอนและอาจารยผูสอน

นอกจากจังหวัดเองไมสามารถผลิตบุคลากรเพื่อรองรับความตองการของภาคธุรกิจโรงแรมในพื้นที่
ไดแลว สภาพแวดลอมของพังงาและเขาหลักยังไมสามารถดึงดูดบุคลากรจากตางถิ่นไมวาจะเปน
จากจังหวัดใกลเคียงอยางภูเก็ตหรือกระบี่เพราะความเงียบและมีส่ิงอํานวยความสะดวกที่ไมหลาก
หลายและเพียงพอ นอกจากนี้ชวง ฤดูการทองเที่ยว (High Season)  ที่มีระยะเวลาแค 4 - 6 เดือน
ของเขาหลักทําใหพนักงานมีรายไดแคเพียงเวลา 4 - 6 เดือน  สวนระยะเวลาที่เหลือ  6 - 8 เดือน
ในชวงนอกฤดูการทองเที่ยว (Low Season) พนักงานมีโอกาสไดรับการจางงานต่ํามากเพราะโรง
แรมสวนมากจะปดเพื่อซอมบํารุง ดวยเหตุผลเหลานี้จึงทําใหพังงาขาดแคลนบุคลากรในโรงแรม
อยางรุนแรง ดังสะทอนใหเห็นจากบทสนทนาระหวางการประชุมกลุมเจาะจงนี้

นักวิจัย 1: แลวตอนนี้ที่วามีปญหาขาดแคลนบุลากรที่ทํางานในโรง
แรมเนี่ย

ผูเขาประชุม 1: ขาดแคลนเยอะครับ เยอะมาก
นักวิจัย 2: ปญหามันมาจากไหนคะ
ผูเขาประชุม 1: การขยายตัวอยางรวดเร็ว
ผูเขาประชุม 2: นี่หนา high นะ ชวยหาใหดวย 1,000 ตําแหนง
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ผูเขาประชุม 3: เงินเดือนใหเยอะก็ไมได เพราะพวกเราไดรับไมกี่เดือน
ผูเขาประชุม 1: อันนี้เปนเรื่องสําคัญ จุดที่วาเด็กจากภูเก็ตอะนะจะมาอยู

เขาหลักคอนขางยาก มาอยูไมไดหรอก
ผูเขาประชุม 2: มันเงียบ
ผูเขาประชุม 1: แลวก็ไมมา แลวโรงแรมที่มาเปดใหมเนี่ยระดับ 5 ดาวก็

ดีระดับใดก็ดี ต้ังมาตรฐานตัวเองไวสูง บุคลากรโรงแรม
ตองมีคุณภาพตองจบนั้นจบนี้ ตองผานงานมายังโนนยัง
นี้ พอเอาจริง ๆ ก็คือเอา  โรงแรมของพวกเราเนี่ยไป

ผูเขาประชุม 4: คือเคาคอนขางจะดึงลูกนองเราไป

ดังนั้นผูเขาประชุมจึงเสนอวาพังงาควรกําหนดใหการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว
และบริการเปนนโยบายของจังหวัดที่ตองดําเนินการอยางเรงดวน
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (การประชุม) (Business Tourism Related Products
such as Meeting and Conventions)
ผูเขาประชุมเห็นวาการทองเที่ยวเชิงธุรกิจอยาง ธุรกิจการประชุม (Meeting Incentive
Convention and Exhibition (MICE)) ไมเปนที่ตองการของตลาด และ พังงาไมมีความเหมาะสม
กับตลาดการประชุมเพราะโรงแรมสวนมากมีขนาดเล็กมีจํานวนหองพักนอย แตก็ไดเสนอวา ศูนย
ประชุมที่ภูเก็ตควรจะตั้งที่บริเวณหาดไมขาวเพื่อใหทั้งสามจังหวัดไดมีประโยชนรวมกัน  โดยที่นัก
ทองเที่ยวที่มาประชุมอาจมีทางเลือกในการมาพักผอนอยางสงบที่เขาหลักในชวงกอนหรือหลัง
ประชุม

4.3 การอภิปรายผล

ผลการวิจัยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว และขอมูลสาเหตุปจจัยสําคัญที่เกี่ยวของ ทําให
สามารถวิเคราะหสรุปสภาพปญหาของ 3 จังหวัดซึ่งเปนคําตอบของคําถามที่ 2 ของการวิจัย คือ
อะไรคือสาเหตุ ปญหา และ อุปสรรค ของแตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวของทั้งสามจังหวัด ในการ
สรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยวไดดังนี้
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4.3.1 ภูเก็ต
ปญหาสําคัญที่สุดของการทองเที่ยวภูเก็ตที่ตองไดรับการแกไขอยางเรงดวนคือปญหาดานความ
สะดวกในการเดินทาง (Access) และ ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)

ปญหาดานความสะดวกในการเดินทาง (Access)
สาเหตุหลักที่ทําให ความสะดวกในการเดินทาง กลายเปนปญหาหลักก็เพราะภูเก็ตขาดระบบ
คมนาคมขนสงมวลชนมหาภาค (Mass Transportation) และมีประเภทของรถโดยสารใหเลือก
นอย ทําใหรถ ตุก ตุกเปนประเภทรถโดยสารที่มีจํานวนมากที่สุด กอใหเกิดปญหาเมื่อทางการไม
สามารถควบคุมทั้งปริมาณและคุณภาพได คนขับ ตุก ตุก สวนมากไมไดรับอบรมทั้งทางดาน
ภาษาและทัศนคติในการบริการ ขาดจิตสํานึกกอใหเกิดปญหาหลายอยางตามมา เชนการเอารัด
เอาเปรียบนักทองเที่ยวดานราคาและมีความหยาบคาย ปญหาในเรื่องราคาที่ไมเปนธรรมนั้นเหตุ
ผลหนึ่งมาจากการคิดคาโดยสารแบบเหมาจายโดยไมมีหลักเกณฑที่ระบุเอาไว ปญหานี้ ทางขนสง
จังหวัดไดจัดทําเกณฑการเรียกเก็บคาโดยสารตามระยะทางเสนอใหสมาคม    ตุก ตุก ภูเก็ตแลว
แตไดรับการปฏิเสธจากสมาคมที่จะใชเกณฑดังกลาวถึงแมวาจะเปนเกณฑคาโดยสารที่สูงที่สุดใน
ประเทศไทย (พอ ๆ กับคาแท็กซี่ที่กรุงเทพฯ) ก็ตาม (Phuket Gazette, November 21, 2004)
ปจจุบัน ตุก ตุก จํานวนมากไดรวมตัวเปนสมาคม มีอิทธิพลและอํานาจการตอรองทางการเมืองสูง
(Phuket Gazette, November 18, 2004) ปญหาจึงไมไดรับการแกไขอยางจริงจัง ซึ่งนอกจากจะ
สรางความไมพึงพอใจแกนักทองเที่ยวที่ประสบปญหานี้แลวยังกอใหเกิดภาพลักษณที่เสื่อมเสียตอ
ภูเก็ตอีกดวย
ปญหาการขาดระบบคมนาคมขนสงมวลชน และปญหา ตุก ตุก มีความขัดแยงกับหนึ่งในวิสัยทัศน
การพัฒนาจังหวัดภูเก็ต (พ.ศ.2547-2550) อยางสิ้นเชิง หนึ่งในวิสัยทัศนนี้ไดระบุวา “ภูเก็ตเปน
เมืองนานาชาติที่เดนดานการทองเที่ยว มีความเพียบพรอมทั้งทางดานโครงสรางพื้นฐานที่มีคุณ
ภาพไดมาตรฐานสากล มีความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ราคายุติธรรม และมีทางเลือกสําหรับผู
ใชบริการ” (สํานักงานจังหวัดภูเก็ต 2547) ดังนั้นปญหานี้ตองไดรับการแกไขโดยดวน

นอกจากนี้ปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่กอใหเกิดความสับสนก็เปนอีกปญหาที่ตองไดรับ
การแกไขอยางเรงรีบเชนกัน
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ปญหาดานสิ่งดึงดูดใจ (Attraction)
ปญหาดาน ส่ิงดึงดูดใจ ทางธรรมชาติสะทอนออกมาในลักษณะของความเสื่อมโทรม ความ
สกปรก และพลุกพลาน อีกทั้งยังขาดสิ่งอํานวยความสะดวกในเรื่องของหองน้ําและสถานที่อาบน้ํา
บริเวณชายหาด ปญหาเหลานี้เกิดจากการขาดการวางแผนการทองเที่ยวและการจัดการแหลงทอง
เที่ยวที่มีประสิทธิภาพ การวางแผนการทองเที่ยวของภูเก็ตและประเทศไทยจะเนนเรื่องการตลาด
เปนหลักโดยมีเปาหมายในการเพิ่มจํานวนนักทองเที่ยวอยางรวดเร็วแตขาดการวางแผนและการ
จัดการแหลงทองเที่ยวที่ดี ภูเก็ตไมไดทําการศึกษาอยางจริงจังเพื่อกําหนดจํานวนนักทองเที่ยวและ
ส่ิงกอสรางที่แตละแหลงทองเที่ยวพอจะรับได (Carrying Capacity) จึงทําใหเกิดการพัฒนาที่ไร
การควบคุม แหลงทองเที่ยวจึงถูกทําลายอยางรวดเร็ว

ปญหาทั้งดาน ความสะดวกในการเดินทาง และ ส่ิงดึงดูดใจ ซึ่งเปนปญหาในภาพรวมของภูเก็ตมี
ความสอดคลองกับผลการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ปาตองซึ่งถือวาเปนแหลงทอง
เที่ยวที่มีความสําคัญที่สุดของภูเก็ต  โดยการศึกษาครั้งนี้ไดทํารวมกันโดยโรงแรม 8 แหงในหาดปา
ตองภายในป 2547 ผลการศึกษาพบวาปาตองมีปญหาและสิ่งที่นักทองเที่ยวไมพอใจ ซึ่งเปน
ปญหาที่มีมานานแลวแตไมไดรับการแกไข จนกลายเปนปญหาที่หนักขึ้นเรื่อย ๆ  ซึ่งปญหาหลัก ๆ
ก็คือปญหาเรื่อง ตุก ตุก และ ความเสื่อมโทรมของปาตองและชายหาด เชน
• คนขับตุก ตุก คิดราคาคาโดยสารแพง และมีความหยาบคาย
• ปญหาตุก ตุก มีมากกวา ความตองการที่ปาตอง
• คุณภาพน้ําต่ํา
• ความสกปรกของปาตองและชายหาด
• ปญหาสิ่งอํานวยความสะดวก นักทองเที่ยวเสนอใหติดตั้งที่อาบน้ํา และหองน้ําที่ชายหาด

(หนังสือพิมพภูเก็ตออนไลน ฉบับที่ 40 16-31 กรกฎาคม 2547)

นอกจากนี้ยังมีผลการสํารวจและประเมินแหลงทองเที่ยวที่มีเชื่อเสียง 115 แหงทั่วโลกในป 2547
โดยนิตยสารเนชันแนล จีโอกราฟฟก ธราเวลเลอร (National Geographic Traveller) ในดานคุณ
ภาพของ    ส่ิงแวดลอมและระบบนิเวศน ความสมบูรณของสังคมและวัฒนธรรม สภาพของสถาน
ที่สําคัญทางวัฒนธรรม ความสวยงามของสถานที่ทองเที่ยว ความเหมาะสมของการพัฒนาดาน
การทองเที่ยวและโอกาสในการพัฒนาการทองเที่ยวอยางยั่งยืน ปรากฎวาภูเก็ตไดรับการจัดอันดับ
ที่ 113 และอยูในกลุมของสถานที่ทองเที่ยวที่กําลังนาเกลียด (Getting Ugly Destinations)
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(Phuket Gazette June 4, 2004) จึงเปนการยืนยันวาปญหาดานความเสื่อมโทรมของแหลงทอง
เที่ยวและธรรมชาติของภูเก็ตเปนอีกปญหาที่ตองแกไขโดย ทันที

4.3.2 กระบี่
ผลการวิจัยระบุปญหาของกระบี่ที่มีลักษณะที่คลายกับปญหาของภูเก็ต โดยสามารถแบงออกได
เปน 3 ประเด็นสําคัญที่ตองแกไขเรงดวนคือ

ปญหาดานความสะดวกในการเดินทาง (Access)
เรือหางยาวถือวาเปนปญหาของกระบี่ที่ตองไดรับการแกไขโดยดวนที่สุด จากวิจัยพบวาปญหาเรือ
หางยาวที่มีปญหาทั้งดานปริมาณและคุณภาพนั้นมีการเชื่อมโยงกับอิทธิพลทองถิ่นจึงเปนปญหา
ที่ไมไดรับการ   จัดการแกไข สงผลใหเกิดการคิดคาโดยสารอยางไมเปนธรรม      และขาดความ
ปลอดภัยเพราะไมมีเครื่องชูชีพ และยังมีผลกระทบตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวในดานสิ่งดึงดูดใจ
เพราะกอใหเกิดปญหาขยะและคราบน้ํามัน  สรางมลพิษทางเสียง  สรางอันตรายตอคนวายน้ํา
ตามชายหาด และขาดระเบียบในขาดจอดเทียบทา

อีกปญหาคือ สถานีขนสงที่ไมไดมาตรฐานทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการของ
พนักงาน อีกทั้งคนขับรถโดยสารจํานวนหนึ่งขาดจิตสํานึกการบริการจึงเกิดการเอารัดเอาเปรียบ
นักทองเที่ยวโดยคิดคาโดยสารแพงกวาปกติ ขาดจิตสํานึกการบริการและขาดทักษะการสื่อสารที่ดี

ปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวก็ถือวาเปนอีกปญหาหนึ่งของ ความสะดวกในการเดินทาง ของ
กระบี่ เชนเดียวกับภูเก็ต เพราะสรางความสับสนใหนักทองเที่ยว

ปญหาดานสิ่งดึงดูดใจ (Attraction)
ปญหาสําคัญของแหลงทองเที่ยวคือความสกปรกเพราะขาดการดูแลรักษาที่เพียงพอ ผลการวิจัยชี้
ใหเห็นอยางชัดเจนวาแหลงทองเที่ยวของกระบี่มีความสกปรกกวาทั้งพังงาและภูเก็ต  และปญหา
ดังกลาวสวนสําคัญก็มาจากปญหาเรือหางยาว ซึ่งกอทั้งปญหาขยะ คราบน้ํามัน ความเสี่ยงในการ
เกิดอุบัติเหตุ และการใชพื้นที่ชายหาดผิดวัตถุประสงคในการจอดเรือจํานวนมาก  ดังนั้นถาปญหา
เรือหางยาวไดรับการแกไขก็จะสงผลดีตอทั้งความสะอาดและความสงบ เปนระเบียบของแหลง
ทองเที่ยวตามธรรมชาติของกระบี่อีกดวย
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หองน้ํา และสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาดก็เปนอีกประเด็นปญหาที่กระบี่ควรใหความสําคัญและ
เรงปรับปรุงแกไขทั้งในเรื่องของการรักษาความสะอาดและปริมาณที่ยังขาดแคลนอยู

นอกจากนี้กระบี่กําลังเผชิญกับการขยายตัวทางดานการลงทุนในอุตสาหรรมการทองเที่ยวอยาง
รวดเร็วอันเปนผลใหที่ดินบริเวณแหลงทองเที่ยวสําคัญของกระบี่มีราคาเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว
(www.thaivisa.com, 2004) ซึ่งเปนที่นาเปนหวงวากระบี่อาจกําลังจะประสบปญหาที่ภูเก็ตกําลง
เผชิญอยูในขณะนี้คือความเสื่อมโทรมของแหลงทองเที่ยว และจะมีผลกระทบตอความสงบและ
ความไมวุนวายของกระบี่ที่เปนจุดขายได ดังนั้นกระบี่จึงควรศึกษาเพื่อกําหนดจํานวนนักทองเที่ยว
และสิ่งกอสรางที่แตละแหลงทองเที่ยวพอจะรับไดที่แหลงทองเที่ยวรองรับได (Carrying Capacity)
และวางแผนการทองเที่ยวพรอมทั้งดําเนินการตามแผนอยางเครงครัด

ปญหาดานการขาดแคลนบุคลากรดานการทองเที่ยว
ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวากระบี่กําลังประสบปญหาการขาดแคลนบุคลากรดานการทองเที่ยว เชน ใน
ธุรกิจสปา และโรงแรม เหตุผลสืบเนื่องมาจากสถาบันการศึกษาทองถิ่นไมสามารถผลิตบุคลากรได
เพียงพอตอความตองการของอุตสาหกรรมกําลังขยายตัวอยางรวดเร็ว

4.3.3 พังงา
ผลการวิจัยระบุวาพังงามีปญหาหลักที่ตองดําเนินการแกไขปรับปรุงดวนดังนี้
• การรักษาจุดเดนของพังงาในดานความสงบและธรรมชาติใหยั่งยืน เนื่องจากความตองการ

การลงทุนในพังงาดานกิจการโรงแรมเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วมากสงผลใหราคาที่ดินเพิ่มข้ึน
100% จากราคาเมื่อตนป 2547 จํานวนหองพักโดยรวมของจังหวัดเพิ่มจาก 2,500 หอง ในป
2545 เปน 5,000 หอง ในป 2547 และคาดวาจะเพิ่มเปน 10,000 หองในป 2550
(www.thaivisa.com) ซึ่งเปนอัตราการเติบโตที่นาตกใจ และคาดวาจะสงผลกระทบตอความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวกลุมปจจุบัน  ซึ่งเปนกลุมที่ตองการพักผอนในระยะยาวอยางสงบกับ
ธรรมชาติที่ไมมีการรบกวนเทานั้น แตเมื่อเกิดการพัฒนาเร็วเกินไปยอมมีผลกระทบตอความ
สงบและโรงแรมบางแหงอาจดึงกลุมตลาดเอเชียเขามาซึ่งเปนกลุมตลาดที่มีความขัดแยงใน
พฤติกรรมการทองเที่ยวกับกลุมปจจุบัน อีกทั้งยังอาจสงผลกระทบตอธุรกิจโรงแรมโดยภาพ
รวมเมื่อจังหวัดตองเผชิญกับการมีหองพักเกินความตองการของนักทองเที่ยวดังคําเตือนของ
การ    ทองเที่ยวแหงประเทศไทยวาเขาหลักอาจกําลังประสบปญหานี้อยูเพราะมีชวงฤดูการ
ทองเที่ยว (High Season) แค 4 เดือน (Phuket Gazette 21/11/04) ปญหานี้เกิดจากการขาด
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การวางแผนการทองเที่ยว ขาดการกําหนดจํานวนนักทองเที่ยวและสิ่งกอสรางที่แตละแหลง
ทองเที่ยวพอจะรับได (Carrying Capacity) และการขาดการใหความรูแกผูประกอบการถึง
กลุมเปาหมายและลักษณะการทองเที่ยวที่ทางจังหวัดตองการใหลงทุน

• การมีส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenities) เชนภัตตาคารรานอาหารและสถานที่จับจายใชสอย
ไมเพียงพอแกความตองการของนักทองเที่ยวในชวงฤดูการทองเที่ยว (High Season)  สาเหตุ
เนื่องมาจากพังงาและเขาหลักประสบปญหาการผันแปรของอุปสงค (Demand Fluctuation)
ซึ่งเปนคุณสมบัติปกติของอุตสาหกรรมการบริการและการทองเที่ยว   แตที่พังงาและเขาหลัก
ตางจากที่อ่ืนคือมีชวงเวลาของฤดูการทองเที่ยว (High Season) ที่ส้ัน เพียงแค 4 - 6 เดือน
จึงไมคุมตอการลงทุนของผูประกอบการที่เกี่ยวกับส่ิงอํานวยความสะดวก  ดังนั้นการจัดการ
อุปสงค (Demand Management) เพื่อเพิ่มระยะเวลาของฤดูการทองเที่ยวจึงเปนประเด็นเรง
ดวนที่จะชวยแกปญหาทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวก และเรื่องการขาดแคลนบุคลากรที่จะ
กลาวถึงตอไป

• เชนเดียวกันกับกระบี่การขาดแคลนบุคลากรโรงแรมอันมาจากสาเหตุของการเติบโตของอุต
สาหกรรมโรงแรมอยางรวดเร็ว และการที่จังหวัดไมสามารถผลิตบุคลากรเพื่อรองรับความ
ตองการของภาคธุรกิจโรงแรมทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพไดประกอบกับ สภาพแวดลอม
ของพังงาและเขาหลักไมสามารถดึงดูดบุคลากรจากตางถิ่นไมวาจะเปนจากจังหวัดใกลเคียง
อยางภูเก็ตหรือกระบี่เพราะความเงียบและมีส่ิงอํานวยความสะดวกที่ไมหลากหลายและเพียง
พอ และการมีฤดูการทองเที่ยว (High Season)  ที่ส้ันทําใหพนักงานมีรายไดจากการจางงาน
ในระยะเวลาที่นอยกวาที่อ่ืน ดังนั้นการเรงผลิตบุคลากรที่มีประสิทธิภาพเพื่อรองรับความ
ตองการของอุตสาหกรรมจึงเปนอีกประเด็นสําคัญ

• บขส.ที่ไมไดมาตรฐานทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวก  การบริการ  และการใหขอมูลเร่ืองการ
เดินทางและสถานที่ทองเที่ยวแกนักทองเที่ยว ทักษะการสื่อสารของพนักงานและคนขับรถ
โดยสาร เปนอีกปญหาที่ตองไดรับการแกไขอยางจริงจัง
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บทที่ 5
ขอเสนอแนะ

5.1 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย
จากผลการวิจัย สามารถใหขอเสนอแนะดานการทองเที่ยวแก 3 จังหวัดไดเปน 2 ลักษณะ คือ 1)
ในภาพรวมทั้ง 3 จังหวัด เนื่องจาก ผลวิจัยไดระบุปญหาหลายขอที่เปนปญหารวมกันทั้ง 3 จังหวัด
หรือมีลักษณะเดียวกัน อีกทั้ง ทั้ง 3 จังหวัดไดถูกจัดใหเปนกลุมจังหวัดสามเหลี่ยมอันดามัน  2) ขอ
เสนอแนะสําหรับแตละจังหวัดสําหรับปญหาเฉพาะที่แตกตางกัน

5.1.1 ขอเสนอแนะสําหรับทั้ง 3 จังหวัด (กลุมจังหวัดอันดามัน  ภูเก็ต-พังงา-กระบี่)
จากการที่รัฐบาลไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต กระบี่
และพังงา ซึ่งเปนสาขาเศรษฐกิจที่สําคัญที่สุด มีปริมาณรอยละ 36.06 ของเศรษฐกิจทั้งหมดของ 3
จังหวัดและขยายตัวมาตลอด จํานวนนักทองเที่ยวเพิ่มจาก 2.3 ลานคนในป 2538 เปน 7.77 ลาน
คน ในป 2545 ถือเปนกลุมจังหวัดการทองเที่ยวที่สําคัญที่สุดของประเทศ สรางรายไดจากการทอง
เที่ยวของสามจังหวัดในป 2545 รวม 95,031 ลานบาทคิดเปนรอยละ 25.53 ของรายไดจากการ
ทองเที่ยวทั่วประเทศและคาดวาจะเพิ่มจํานวนนักทองเที่ยวรอยละ 10 ตอป เปน 11 ลานคนในป
2550 และเพิ่มรายไดข้ึนเปน 1 แสนลานบาท จึงกําหนดใหจังหวัดภูเก็ต กระบี่ และพังงา เปนกลุม
จังหวัดสามเหลี่ยมอันดามันโดยใหมีการกําหนด        ยุทธศาสตรการพัฒนารวมกัน (กลุมงานยุทธ
ศาสตรการพัฒนาจังหวัดภูเก็ต พังงา กระบี่  สํานักงานจังหวัดภูเก็ต พังงา กระบี่, 2547) ดังนั้นผู
วิจัยจึงขอเสนอการแกปญหาการทองเที่ยวของทั้ง 3 จังหวัดที่เปนปญหาเดียวกันโดยเนนการผสม
ผสานกัยระหวางความเปนมาตรฐานสากลและการสรางความแตกตางเฉพาะ (Uniqueness) โดย
อาศัยเอกลักษณของพื้นบาน และเพื่อใหทั้ง 3 จังหวัดเปนกลุมจังหวัดทองเที่ยวลักษณะ “หนึ่ง
แหลงทองเที่ยว  สามผลิตภัณฑ” (One Destination 3 Products)       ที่รวมกันดึงดูดนักทองเที่ยว
ดังนี้

• จัดทํารถบริการคมนาคมขนสงมวลชนมหาภาค (Mass Transportation) เชื่อมทั้ง 3 จังหวัด
ซึ่งอาจเปนลักษณะของรถไฟระยะสั้น ที่เนนความสะดวก สะอาด และประหยัด ถึงแมวาจะ
เปนการลงทุนที่สูงแตเพื่อใหสนองตอบตอความตองการของนักทองเที่ยวและปญหาที่มีรวม
กันของทั้ง 3 จังหวัดประกอบกับเปาหมายที่จะสรางรายไดจากการทองเที่ยวปละ หนึ่งแสน
ลานบาท จึงนาจะเปนการลงทุนที่คุมคา โดยใหรถไฟ หรือรถรางเปน การเดินทางเสนหลัก
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และมีรถ แท็กซี่ หรือ ตุก ตุก หรือ รถสองแถวในลักษณะพื้นบาน  ที่ไดรับการควบคุมเปนรถที่
คอยบริการสงนักทองเที่ยวไปยังจุดหมายยอย ในระยะทางสั้น ๆ เชน จากสถานีรถไฟหรือ
รถรางไปยังแหลงทองเที่ยวตาง ๆ

• ปรับปรุง บขส. ใหไดมาตรฐานสากล ทั้งดานการบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกและความ
สะอาด โดยเนนใหพนักงานไดรับการฝกอบรมใหมีจิตสํานึกที่ดีตอการบริการ และมีความรู
ดานการสื่อสารภาษาอังกฤษและความเขาใจวัฒนธรรมสากล   พรอมทั้งจัดระบบการใหขอ
มูลดานการทองเที่ยวและการเดินทางแกนักทองเที่ยวโดยผานสื่อ เชนปายทั้งภาษาไทยและ
อังกฤษ และผานพนักงานที่ใหบริการตาง ๆ ที่ บขส. ที่ไดรับการฝกฝนอยางดี

• ปราบปรามผูมีอิทธิพลทองถิ่นอยางจริงจัง จากผลการวิจัยระบุชัดเจนวาทั้ง 3 จังหวัดกําลัง
ประสบปญหาอิทธิพลทองถิ่นจึงทําใหไมสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางจริงจัง     ดังนั้น
ทั้ง 3 จังหวัดจึงจําเปนตองสนองตอบนโยบายรัฐบาลโดยการปราบปรามผูมีอิทธิพลทองถิ่น
อยางจริงจัง ทั้งนี้กลุมจังหวัดไดกําหนดโครงการเรงรัดการบังคับใชกฎหมายไวแลว (สํานักงาน
จังหวัดภูเก็ต, 2547a)   ผูวิจัยจึงหวังวาโครงการนี้จะไดรับการสนองตอบจากผูปฏิบัติอยางจริง
จัง โดยไมเกรงกลัวตออิทธิพล

• การพัฒนาบุคลากรดานการทองเที่ยว
- จัดการฝกอบรมบุคลากร กลุมอาชีพที่เกี่ยวของกับการบริการและทองเที่ยวโดยภาค

รัฐ โดยใหมีความรวมมือกับสถาบันการศึกษาทองถิ่นและภาคเอกชน ซึ่งทางกลุม
จังหวัดไดดําเนินการฝกอบรมการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานดานการบริการไป
แลว      โดยทําการฝกอบรมผูประกอบการธุรกิจนําเที่ยว      พนักงานโรงแรมขนาด
เล็กและผูประกอบอาชีพเกี่ยวกับการทองเที่ยวเชน ผูประกอบอาชีพรถรับจาง ใหมีจิต
สํานึกในการใหบริการ มีความรูความเขาใจและทักษะในภาษาตางประเทศ สามารถ
บริการนักทองเที่ยวไดอยางประทับใจ โดยไมคิดคาใชจาย (สํานักงานจังหวัดภูเก็ต,
2547b) โดยที่โครงการนี้ไดจัดใหภูเก็ตเปนจังหวัดรับผิดชอบและจัดอบรมโดยเนนพื้น
ที่จังหวัดภูเก็ตโดยมีกลุมเปาหมายประมาณ 15,000 คน ถือเปน โครงการที่ดีมากและ
ควรจัดใหครอบคลุมทั้ง 3 จังหวัด เพราะกระบี่และพังงาก็มีความจําเปนเชนเดียวกัน
โครงการนี้ไดประสบปญหาที่สําคัญคือปญหาดานความรวมมือจากผูประกอบอาชีพ
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ที่หลายคนไมเขารวมโครงการเพราะเห็นวาเสียเวลาทํางาน จึงควรมีการกระตุนภาค
เอกชนโดยการประชาสัมพันธใหเห็นความสําคัญ และในบางอาชีพที่มีผลกระทบตอ
การทองเที่ยวสูงอยางเชนพนักงานขับรถโดยสารนั้นก็ควรออกกฎระเบียบวาคนที่
สามารถเปนพนักงานขับรถโดยสารรับนักทองเที่ยวไดนั้น    ตองลงทะเบียน    ผาน
การฝกอบรม   และไดรับประกาศนียบัตรเทานั้น  จึงจะไดรับอนุญาตใหทําการรับ-สง
นักทองเที่ยวได

- สงเสริมการเรียน การสอนในสาขาดานการจัดการการบริการและการทองเที่ยวใน
ระดับอาชีวะศึกษาและอุดมศึกษาเพื่อใหผลิตบุคลากรดานการทองเที่ยวใหทันกับ
ความตองการของตลาดทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ โดยกําหนดใหสาขานี้เปน
สาขาวิชาที่มีความจําเปนและควรไดรับการพัฒนาสูความเปนเลิศทั้งทางวิชาการและ
การปฏิบัติของกลุมจังหวัด ควรจัดสรรงบประมาณเพื่อสรางความพรอมทั้งดานหลัก
สูตร  อุปกรณการเรียนการสอน และ อาจารยผูสอน พรอมทั้งกระตุนใหเกิดความรวม
มือจากภาคอุตสาหกรรมใหมีสวนรวมในการผลิตบุคลากรการบริการและการทอง
เที่ยวโดยการสนับสนุนและเปดโอกาสใหนักศึกษาไดมีโอกาสฝกปฏิบัติงานในสถานที่
จริงอยางจริงจัง

• การจัดตั้งศูนยประชุมนานาชาติที่ภูเก็ตนั้น ควรกระจายผลประโยชนดานการทองเที่ยวไปทั้ง 3
จังหวัด จึงขอเสนอวา
- สถานที่ควรอยูบริเวณหาดไมขาว เพราะเปนจุดศูนยกลาง อํานวยความสะดวกใหนัก

ทองเที่ยวสามารถเลือกไปพักผอนชวงกอนและหลังประชุมไดทั้ง 3 จังหวัดที่มีผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวใหเลือกที่ตางกัน โดยเฉพาะอยางยิ่ง กลุมตลาดการประชุม
(MICE) ที่ภูเก็ตที่ตองการพักผอนแบบสงบกับธรรมชาติอาจชวยแกปญหาฤดูการทอง
เที่ยว (High Season) ที่ส้ันของเขาหลักก็ได เพราะกลุมตลาดการประชุม (MICE) จะ
มีความตองการการใชสถานที่ประชุมสูงในชวงนอกฤดูการทองเที่ยว  (Low Season)

- หรือถาหากมีความจําเปนตองใชบริเวณสะพานหินเปนสถานที่   ก็ควรทําใหในการ
เดินทางไปจังหวัดกระบี่และพังงาเกิดความสะดวกที่สุด  โดยจัดทํารถบริการคมนาคม
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ขนสงมวลชน (Mass Transport) เชื่อมทั้ง 3 จังหวัด เชนรถไฟหรือรถราง ตามที่เสนอ
ไปขางตน

• จัดทําแผนการทองเที่ยวที่เนนการจัดการทั้ง อุปสงคและอุปทาน โดยไมให การตลาดที่เนนการ
เพิ่มจํานวนนักทองเที่ยวเปนปจจัยหลักของการวางแผน   แตควรเนนการวางแผนเพื่อใหแหลง
ทองเที่ยวไดรับการพัฒนาอยางยั่งยืนโดยใหความสําคัญกับการจัดการแหลงทองเที่ยว ขอ
สําคัญคือทั้ง 3 จังหวัดควรมีการกําหนดจํานวนนักทองเที่ยวและสิ่งกอสรางที่แหลงทองเที่ยว
รองรับได (Carrying Capacity) ในแตละชายหาด เพื่อไมใหเกิดความพลุกพลานและชวยใน
การรักษาสิ่งแวดลอมใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น   อีกทั้งยังทําใหการทองเที่ยวมีการเจริญเติบ
โตที่ควบคุมได   และยังเปนการปองกันไมใหเกิดสภาวะการมีอุปทานสูงกวาอุปสงค
(Oversupply) อันจะกอใหเกิดสงครามการตัดราคาระหวางผูประกอบการเพื่อแยงชิงลูกคา
(Price War) ซึ่งเปนสิ่งที่ไมพึงประสงค

• จัดการรักษาความสะอาดของสิ่งแวดลอมและชายหาดอยางจริงจัง และเรงรณรงคใหมีการฟน
ฟูส่ิงแวดลอม สรางจิตสํานึกใหกับเจาบาน ผูประกอบการ และนักทองเที่ยวใหชวยกันรักษา
ความสะอาดและอนุรักษธรรมชาติ

• ควรจัดใหมีหองน้ําและสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาดทุก ๆ หาดที่เปนแหลงทองเที่ยวและควร
จัดใหมีการรักษาความสะอาดอยางเขมงวด

• จัดทําปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ชัดเจน

5.1.2   ขอเสนอแนะสําหรับแตละจังหวัด
นอกเหนือจากขอเสนอแนะทั้ง 3 จังหวัดในภาพรวมแลว ยังมีขอเสนอแนะสําหรับแตละจังหวัดดังนี้

ภูเก็ต
ดังไดกลาวไปแลวขางตนวาภูเก็ตประสบปญหาการขาดระบบคมนาคมขนสงมวลชนในลักษณะ
ภาพรวม (Mass) และปญหารถตุก ตุก ทําใหมีความขัดแยงกับหนึ่งในวิสัยทัศนการพัฒนาจังหวัด
ภูเก็ตอยางสิ้นเชิง หนึ่งในวิสัยทัศนนี้ไดระบุวา “ภูเก็ตเปนเมืองนานาชาติที่เดนดานการทองเที่ยว มี
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ความเพียบพรอมทั้งทางดานโครงสรางพื้นฐานที่มีคุณภาพไดมาตรฐานสากล มีความสะดวก รวด
เร็ว ปลอดภัย ราคายุติธรรม และมีทางเลือกสําหรับผูใชบริการ” (สํานักงานจังหวัดภูเก็ต 2547a)
ดังนั้นปญหานี้ตองไดรับการแกไขโดยดวนนั้น ถาภูเก็ตสามารถจัดทําระบบคมนาคมขนสงมวลชน
ในลักษณะภาพรวมได จะทําใหจังหวัดมีความตองการรถตุก ตุกนอยลง จึงควรมีมาตรการรองรับ
โดยการจัดใหมีอาชีพอื่นรองรับและใหการฝกอบรมอาชีพใหม

ควรจัดใหมีหนวยงานรับผิดชอบรถตุก ตุก โดยการใหตุก ตุก ทุกคันขึ้นทะเบียน     คนขับตองผาน
การฝกอบรมอยางจริงจัง   จึงไดรับใบอนุญาตการประกอบการ   แลวมีระบบใหนักทองเที่ยวได
รายงานหรือ     รองเรียนในกรณีที่รถตุก ตุก กอปญหา และทางการก็สามารถติดตามตุก ตุกที่
กระทําผิดมาลงโทษไดอยางทันทวงทีจากการสืบคนขอมูลจากการขึ้นทะเบียน อีกทั้งใหมีการลง
โทษตามกฎหมายอยางเครงครัด รวมถึงการยึดใบอนุญาตตามกรณีที่เหมาะสม

กระบี่
เชนเดียวกับการจัดการตุก ตุกที่ภูเก็ต กระบี่ก็ควรจัดใหมีหนวยงานรับผิดชอบรถเรือหางยาว โดย
การใหเรือหางยาว ทุกลําขึ้นทะเบียน คนขับตองผานการฝกอบรมอยางจริงจังจึงไดรับใบอนุญาต
การประกอบการ แลวมีระบบใหนักทองเที่ยวไดรายงานหรือรองเรียนในกรณีที่รถเรือหางยาว กอ
ปญหา และมีการลงโทษตามกฎหมาย และยึดใบอนุญาตตามกรณีที่สมควร

พังงา
• ควรมีการวางแผนการทองเที่ยวและควรกําหนดมาตรการชะลอการลงทุนดานธุรกิจโรงแรมที่

ไมเขากรอบแผนการทองเที่ยวของจังหวัด และใหความรูแกผูประกอบการถึงกลุมเปาหมาย
และลักษณะการทองเที่ยวที่ทางจังหวัดตองการใหลงทุน

• ควรมีการจัดการดานอุปสงคของการทองเที่ยว (Demand Management) ใหมีตลอดป นอก
จากผลประโยชนจากตลาดการประชุม (MICE) จากภูเก็ตแลว พังงา โดยเฉพาะเขาหลักนาจะ
หาตลาดเพิ่มนอกเหนือจากกลุมเยรมันและสแกนดิเนเวียเพื่อยืดระยะเวลาของฤดูการทอง
เที่ยว (High Season) โดยที่กลุมตลาดนั้นควรเปนกลุมที่มีความตองการในดานการพักผอนที่
สงบกับธรรมชาติจริง ๆ เชนกลุมตลาดผูสูงอายุที่ตองการพักระยะยาว (Long Stay) เปนตน
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5.2 การวางตําแหนงทางการตลาด
ผลการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเที่ยวไดสะทอนใหเห็นถึงจุดเดนจุดดอยของแตละจังหวัด
สําหรับจุดดอยก็ควรไดรับการแกไข สวนจุดเดนก็สามารถนํามาเปนขอมูลสวนหนึ่งที่ใชในการ
กําหนดตําแหนงทางการตลาดของทั้ง 3 จังหวัดไดดังนี้

• ภูเก็ต เปนแหลงทองเที่ยวที่มีความหลากหลายในทุกดาน   เหมาะสมกับทุกเพศทุกวัย   ครบ
ครันไปดวยสิ่งดึงดูดใจทั้งทางธรรมชาติและที่มนุษยสรางขึ้น และ เพียบพรอมไปดวยความ
บันเทิงและการบริการตาง ๆ ทุกรูปแบบที่ทันสมัยโดยมีมาตรฐานระดับสากล และเปนมือ
อาชีพ

• กระบี่ เปนแหลงทองเที่ยวที่หลากหลาย สวยงาม และ สงบ     แตก็ยังเพียบพรอมไปดวยการ
บริการตาง ๆ ที่ทันสมัยโดยมีมาตรฐานระดับสากล

• พังงาเปนแหลงทองเที่ยวที่สงบ เปนที่ที่นักทองเที่ยวไดสัมผัสกับธรรมชาติที่ปราศจากสิ่งรบ
กวนใดๆ เหมาะสําหรับการพักผอนอันแทจริง

5.3 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต
ผลการวิจัยไดชี้ใหเห็นวายังมีอีกหลายประเด็นที่ควรมีการวิจัยเพิ่มเติมเพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกอัน
เปนประโยชนตอการจัดการการทองเที่ยวของกลุมจังหวัดดังนี้
• ลักษณะของระบบคมนาคมขนสงที่ตองการของนักทองเที่ยวและเจาบาน
• การจัดการสิ่งแวดลอมและแหลงทองเที่ยว
• การกําหนดจํานวนนักทองเที่ยวและสิ่งกอสรางที่แตละแหลงทองเที่ยวจะรองรับได (Carrying

Capacity)
• การจัดการดานอุปสงค (Demand Management) ของการทองเที่ยวของพังงา
• กลุมตลาดการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (MICE)
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บทที่ 6
บทสรุป

6.1 สรุป

การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต
พังงา และกระบี่ มีวัตถุประสงค 2 ขอคือ 1) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ และ 2) เพื่อทราบปญหา และ อุปสรรค ของ
แตละผลิตภัณฑการทองเที่ยวในการสรางความความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว เพื่อไดมาซึ่งขอมูล
สําหรับวัตถุประสงคขอที่ 1 ผูวิจัยไดทําการสํารวจเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต
พังงา และกระบี่  โดยการใชแบบสอบถามในลักษณะ ลิเคิรทสเกล (Likert Scale) จํานวน 303 ชุด
102 ชุด และ 207 ชุดตามลําดับ และไดทําการประมวลและวิเคราะหผลโดยโปรแกรม SPSS เพื่อ
หาคาเฉลี่ย และเปรียบเทียบหาคาความแตกตางระหวางสามจังหวัดโดย การวิเคราะหการผันแปร
(ANOVA) เมื่อไดขอมูลในสวนนี้แลวผูวิจัยจึงจัดประชุมกลุมเจาะจง (Focus Group Interview) ใน
แตละจังหวัดโดยมีผูรับผิดชอบ  ผูบริหาร หรือบุคคลสําคัญที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑการทองเที่ยว
เขาประชุมเพื่อใหขอมูล

ผลิตภัณฑการทองเที่ยวที่รวบรวมอยูในกรอบการวิจัย ประกอบดวย 5 องคประกอบดังตอไปนี้คือ
ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction) การคมนาคมขนสงและสิ่งอํานวยความสะดวกในการเดินทางมายังแหลง
ทองเที่ยว (Access) การบริการที่พัก (Accommodation) กิจกรรมสันทนาการตางๆ (Activities)
และ ส่ิงอํานวยความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว (Destination amenities) ประกอบกับปจจัยหลัก
ของความพึงพอใจ คือ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินคา และราคา เปนองคประกอบสําคัญของ
การวิจัย

จากวัตถุประสงคขอแรกของงานวิจัยนี้     เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิต
ภัณฑการทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต  พังงา และ กระบี่ นั้น ผลการวิจัยที่ไดจากนักทองเที่ยวชี้ใหเห็น
วา คาเฉลี่ยของผลิตภัณฑการทองเที่ยวเกือบทุกผลิตภัณฑในทั้งสามจังหวัดจัดวาอยูในกลุมระดับ
พอใจ โดยที่ ที่พัก เปนผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวที่เปนที่พึงพอใจมากที่สุดของทั้ง 3 จังหวัด เมื่อ
เปรียบเทียบระหวางจังหวัดโดยภาพรวมนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอผลิตภัณฑการทอง
เที่ยวในจังหวัดภูเก็ต มากกวา กระบี่ และกระบี่มากวา พังงา ตามลําดับ     ภูเก็ตมีจุดเดนเกือบทุก
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องคประกอบของผลิตภัณฑการทองเที่ยวรวมถึง การบริการที่พัก กิจกรรมสันทนาการ ส่ิงอํานวย
ความสะดวก ณ แหลงทองเที่ยว และ ส่ิงดึงดูดใจ    โดยมีความหลากหลายของผลิตภัณฑ และ
ความพรอมในการใหบริการของที่พัก ถือเปนจุดแข็งที่สําคัญที่สุด        จุดเดนอื่น ๆ ดาน กิจกรรม
สันทนาการ และ ส่ิงอํานวยความสะดวก คือ ความเหมาะสมของกิจกรรมบันเทิงและสถานที่ทอง
เที่ยวกลางคืน  ความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว และสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น
ๆ
แตอยางไรก็ตาม  ภูเก็ตยังมีจุดออนอยู 2 ประเด็นหลัก คือ ความสะดวกในการเดินทางมายังแหลง
ทองเที่ยว (Access) และ ระดับราคาโดยรวมที่ไดรับความพึงพอใจต่ํากวาจังหวัดอื่น    โดยเฉพาะ
อยางยิ่งในดาน ความสะดวกในการเดินทางนั้น ประกอบดวย คารถโดยสาร  สภาพถนนหนทาง
และการเชื่อมโยงของถนน  การบริการของพนักงานขับรถโดยสารดานการสื่อสารและทัศนคติ
เปนตน

อีกประเด็นที่เปนจุดดอยแตมีความสําคัญนอยกวา 2 ประเด็นแรกคือดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)
ในเรื่องของการบริการน้ําสะอาด และหองน้ําสาธารณะ ณ แหลงทองเที่ยว ความเสื่อมโทรมของ
ธรรมชาติ และ ปายแนะนํา บอกทิศทางและขอมูลตางๆ ณ แหลงทองเที่ยว

ในสวนของปญหาสําคัญที่สุดของการทองเที่ยวภูเก็ตที่ตองไดรับการแกไขอยางเรงดวนคือปญหา
ดาน ความสะดวกในการเดินทาง (Access) เพราะภูเก็ตขาดระบบคมนาคมขนสงมวลชนมหา
ภาค (Mass Transportation) และมีประเภทของรถโดยสารใหเลือกนอย ทําใหรถตุก ตุกเปน
ประเภทรถโดยสารที่มีจํานวนมากที่สุด กอใหเกิดปญหามากมาย เชนการคิดราคาคาโดยสารอยาง
ไมเปนธรรม  และหยาบคายเมื่อทางการไมสามารถควบคุมทั้งปริมาณและคุณภาพได นอกจากนี้
ปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่กอใหเกิดความสับสนก็เปนอีกปญหาที่ตองไดรับการแกไข
อยางเรงรีบเชนกัน

ปญหาสําคัญรองลงไปคือดานสิ่งดึงดูดใจ (Attraction)  ทางธรรมชาติที่สะทอนออกมาในลักษณะ
ของความเสื่อมโทรม ความสกปรก และพลุกพลาน อีกทั้งยังขาดสิ่งอํานวยความสะดวกในเรื่อง
ของหองน้ําและสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาด ก็จําเปนที่ตองไดรับการแกไขอยางเรงดวนเชนกัน
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กระบี่มีจุดแข็งในดานเสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ ความหลากหลายของผลิตภัณฑการทอง
เที่ยว อีกทั้งยังมีความพรอมของการบริการ/ธุรกิจเสริมการทองเที่ยว และ ความพรอมในการให
บริการของที่พัก (Accommodation) อยางไรก็ตามกระบี่ก็มีจุดออนอยูในดาน ส่ิงดึงดูดใจ
(Attraction) และ ความสะดวกในการเดินทาง (Access)   

ปญหาเรื่องความสะดวกในการเดินทาง เรือหางยาวถือวาเปนปญหาของกระบี่ที่ตองไดรับการแก
ไขโดยดวนที่สุดทั้งดานปริมาณและคุณภาพ  นอกจากนี้กระบ่ียังมีปญหาเกี่ยวกับสถานีขนสงที่ไม
ไดมาตรฐานทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการของพนักงาน อีกทั้งคนขับรถโดยสาร
จํานวนหนึ่งขาดจิตสํานึกการบริการและขาดทักษะการสื่อสารที่ดี   ปายบอกทางไปยังแหลงทอง
เที่ยวก็ถือวาเปนอีกปญหาหนึ่งของ ความสะดวกในการเดินทางของกระบี่  

ปญหาสําคัญของแหลงทองเที่ยวของกระบี่คือความสกปรกเพราะขาดการดูแลรักษาที่เพียงพอ
ผลการวิจัยชี้ใหเห็นอยางชัดเจนวาแหลงทองเที่ยวของกระบี่มีความสกปรกกวาทั้งพังงาและภูเก็ต
และปญหาดังกลาวสวนสําคัญก็มาจากปญหาเรือหางยาวทีกอทั้งปญหาขยะ  คราบน้ํามัน   ความ
เสี่ยงในการเกิดอุบัติเหตุ และการใชพื้นที่ชายหาดผิดวัตถุประสงคในการจอดเรือจํานวนมาก
นอกจากนี้หองน้ํา และสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาดก็เปนอีกประเด็นปญหาที่กระบี่ควรใหความ
สําคัญและเรงปรับปรุงแกไข

นอกจากนี้กระบ่ีกําลังเผชิญกับการขยายตัวทางดานการลงทุนในอุตสาหรรมการทองเที่ยวอยาง
รวดเร็ว
กอใหเกิดปญหาการขาดแคลนบุคลากรดานการทองเที่ยว

พังงามีจุดเดนที่สําคัญในดาน ส่ิงดึงดูดใจ (Attraction)  และ ความพรอมของ ที่พัก
(Accommodation) (บริเวณเขาหลัก) โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานของ ส่ิงดึงดูดใจ ที่มีจุดแข็งเรื่อง
เสนหของส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ  การมีพื้นที่สวนตัวที่ชายหาด (ไมพลุกพลาน) และ ความ
สะอาดของชายหาดและทะเล

ปญหาหลักที่ตองดําเนินการแกไขปรับปรุงดวนของพังงาคือการรักษาจุดเดนของพังงาในดาน
ความสงบและธรรมชาติใหยั่งยืน เนื่องจากความตองการการลงทุนในพังงาดานกิจการโรงแรมเพิ่ม
ข้ึนอยางรวดเร็วมาก  การมีส่ิงอํานวยความสะดวก (Amenities) เชนภัตตาคารรานอาหารและ
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สถานที่จับจายใชสอยไมเพียงพอแกความตองการของนักทองเที่ยวในชวง ฤดูการทองเที่ยว (High
Season)  มีสาเหตุเนื่องมาจากวาพังงาและเขาหลักมีชวงเวลาฤดูการทองเที่ยว (High Season) ที่
ส้ันเพียงแค 4 - 6 เดือน     จึงไมคุมตอการลงทุนของผูประกอบการ     และการขาดแคลนบุคลากร
โรงแรมอันมาจากสาเหตุของการเติบโตของ  อุตสาหกรรมโรงแรมอยางรวดเร็วประกอบกับการที่
จังหวัดไมสามารถผลิตบุคลากรเพื่อรองรับความตองการของภาคธุรกิจโรงแรมก็เปนอีกปญหา
ใหญ         อีกปญหาคือ บขส.ที่ไมไดมาตรฐานทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวก  การบริการ  และ
การใหขอมูลเร่ืองการเดินทางและสถานที่ทองเที่ยวแกนักทองเที่ยว รวมทั้งทักษะการสื่อสารของ
พนักงานและคนขับรถโดยสาร

จากผลการวิจัย    ผูวิจัยขอใหขอเสนอแนะดานการทองเที่ยวแก 3 จังหวัด        โดยใหรวมมือกัน
ดําเนินการตอไปนี้
• จัดทํารถบริการคมนาคมขนสงมวลชนในภาพรวม (Mass Transportation) เชื่อมทั้ง 3 จังหวัด

ซึ่งอาจเปนลักษณะของรถไฟหรือรถรางในทางเสนหลัก ที่เนนความสะดวก สะอาด และ
ประหยัด     และใหรถในทองถิ่น เชน ตุก ตุก แท็กซี่ และ รถสองแถว บริการนํานักทองเที่ยวไป
ยังแหลงทองเที่ยว

• ปรับปรุง บขส. ใหไดมาตรฐานสากล ทั้งดานการบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกและความ
สะอาด โดยเนนใหพนักงานไดรับการฝกอบรมใหมีจิตสํานึกที่ดีตอการบริการ และมีความรู
ดานการสื่อสารภาษาอังกฤษ พรอมทั้งจัดระบบการใหขอมูลดานการทองเที่ยวและการเดิน
ทางแกนักทองเที่ยวโดยผานสื่อ เชนปายทั้งภาษาไทยและอังกฤษ และผานพนักงานที่ให
บริการตาง ๆ ที่ บขส. ที่ไดรับการฝกฝนอยางดี

• ปราบปรามผูมีอิทธิพลทองถิ่นอยางจริงจัง

• พัฒนาบุคลากรดานการทองเที่ยวโดยการ
- จัดการฝกอบรมบุคลากร กลุมอาชีพที่เกี่ยวของกับการบริการและทองเที่ยวโดยภาค

รัฐ โดยใหมีความรวมมือกับสถาบันการศึกษาทองถิ่นและภาคเอกชน
- สงเสริมการเรียน การสอนในสาขาดานการจัดการการบริการและการทองเที่ยวใน

ระดับอาชีวะศึกษาและอุดมศึกษาเพื่อใหผลิตบุคลากรดานการทองเที่ยวใหทันกับ
ความตองการของตลาดทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ
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• จัดตั้งศูนยประชุมนานาชาติที่ภูเก็ต โดยมุงเนนการกระจายผลประโยชนดานการทองเที่ยวไป
ทั้ง 3 จังหวัดโดย
- ใหสถานที่อยูบริเวณหาดไมขาว เพราะเปนจุดศูนยกลาง อํานวยความสะดวกใหนัก

ทองเที่ยวสามารถเลือกไปพักผอนชวงกอนและหลังประชุมไดทั้ง 3 จังหวัด
- หรือถาตองใชที่บริเวณสะพานหินก็ควรทําให การเดินทาง (Access) ไปจังหวัดกระบี่

และพังงามีความสะดวกที่สุด โดยจัดทํารถบริการคมนาคมขนสงเชื่อมทั้ง 3 จังหวัด
• จัดทําแผนการทองเที่ยวที่เนนการจัดการทั้ง อุปสงคและอุปทาน โดยไมให การตลาดโดยเนน

การเพิ่มจํานวนนักทองเที่ยวเปนปจจัยหลักของการวางแผน แตควรเนนการวางแผนเพื่อให
แหลงทองเที่ยวไดรับการพัฒนาอยางยั่งยืนโดยเนนการจัดการแหลงทองเที่ยว

• จัดการรักษาความสะอาดของสิ่งแวดลอมและชายหาดอยางจริงจัง และเรงรณรงคใหมีการฟน
ฟูส่ิงแวดลอม สรางจิตสํานึกใหกับเจาบาน ผูประกอบการ และนักทองเที่ยวใหชวยกันรักษา
ความสะอาดและอนุรักษธรรมชาติ

• ควรจัดใหมีหองน้ําและสถานที่อาบน้ําบริเวณชายหาดทุก ๆ หาดที่เปนแหลงทองเที่ยวและควร
จัดใหมีการรักษาความสะอาดอยางเขมงวด

• จัดทําปายบอกทางไปยังแหลงทองเที่ยวที่ชัดเจน

นอกเหนือจากขอเสนอแนะทั้ง 3 จังหวัดในภาพรวมแลว ยังมีขอเสนอวาภูเก็ตและกระบี่ควรแก
ปญหารถตุก ตุก และ เรือหางยาวอยางเขมงวดโดยการจัดใหมีหนวยงานรับผิดชอบและมีการขึ้น
ทะเบียน คนขับตองผานการฝกอบรมอยางจริงจังจึงไดรับใบอนุญาตการประกอบการ แลวมีระบบ
ใหนักทองเที่ยวไดรายงานหรือรองเรียน และมีการลงโทษตามกฎหมาย และยึดใบอนุญาตตาม
กรณีที่สมควร

สวนพังงาควรมีการวางแผนการทองเที่ยวและควรกําหนดมาตรการชลอการลงทุนดานธุรกิจโรง
แรมที่ไมเขากรอบแผนการทองเที่ยวของจังหวัด และใหความรูแกผูประกอบการถึงกลุมเปาหมาย
และลักษณะการ   ทองเที่ยวที่ทางจังหวัดตองการใหลงทุน และ ควรมีการจัดการดานอุปทานของ
การทองเที่ยว (Demand Management) ใหมีตลอดป โดยการหาตลาดเพิ่มนอกเหนือจากกลุมเยร
มันและสแกนดิเนเวียเพื่อยืดระยะเวลาของ ฤดูการทองเที่ยว (High Season)  โดยที่กลุมตลาดนั้น
ควรเปนกลุมที่มีความตองการในดานการพักผอนที่สงบกับธรรมชาติจริง ๆ
5.2 ขอจํากัดของงานวิจัย
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งานวิจัยนี้มีขอจํากัดหลายประการที่ผูบริหารควรนํามาเปนขอมูลประกอบการพิจารณาดังนี้
• ขอมูลดานกลุมตลาดการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ (MICE) อาจมีความคลาดเคลื่อนเนื่องจากมีผู

ตามแบบสอบถามในสวนนี้ตํ่ามาก เพราะนักทองเที่ยวสวนมากไมไดเปนนักทองเที่ยวเชิง
ธุรกิจและไมไดใช  ผลิตภัณฑนี้จึงทําใหมีการตอบคําถามที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนี้ตํ่ามาก
(Low response rate)

• การเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวในจังหวัดพังงาไมสามารถทําไดตามสถานที่ที่กําหนดตามขอ
มูลของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยไดเนื่องจากนักทองเที่ยวสวนมากอยูที่เขาหลัก แตผูที่ไป
เที่ยวพังงาสวนใหญเปนนักทัศนาจรที่พักที่ภูเก็ตหรือกระบี่   ขอมูลที่ไดจึงเปนขอมูลที่เกี่ยวกับ
เขาหลักเปนสวนใหญ

• ขอมูลที่ไดเปนขอมูลเชิงกวางในภาพรวมที่อาจไมลงลึกมาก แตเนื่องจากมีนักทองเที่ยวหลาย
กลุมที่เดินทางมาเที่ยวในทั้ง 3 จังหวัด แตละกลุมมีลักษณะที่ตางกัน  จึงอาจทําใหความพึง
พอใจของแตละกลุมมีผลที่ตางกันได    นักทองเที่ยวในแตละกลุมเฉพาะจึงอาจมีผลความพึง
พอใจที่ตางไปจากงานวิจัยนี้
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ภาคผนวกที่ 1 แบบสอบถามการสํารวจเบื้องตน

Preliminary Questionnaire

Tourist Satisfaction of Tourism Products in Phuket, Pang Nga and Krabi

Dear Respondents,

This research, funded by the Thailand Research Fund, aims to measure the satisfaction levels

of tourists on the tourism products in Phuket, Pang Nga and Krabi. The findings will help the

tourism bodies both local and national levels to improve tourism products and services in

these provinces and thus will increase the quality of tourist experience in the future.

The purpose of this questionnaire is to gather preliminary information on the factors that

affect tourist satisfaction of tourism products in these three provinces. The data obtained will

then be used to develop the appropriate questionnaire for the above mentioned research. All

information provided by the respondents will be used for this research propose only and it

will be kept strictly confidential.

Please accept my appreciation for your time in filling in this questionnaire. Should you have

any questions, please do not hesitate to contact me at 06-593 2609.

Yours truly,

Pornpisanu Promsiwapanlop

Researcher

Faculty of Service Industries

Prince of Songkla University, Phuket Campus
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Preliminary Questionnaire

Tourist Satisfaction of Tourism Products in Phuket, Pang Nga and Krabi

___________________________________________________________________________
Part 1: Information about the respondent

What is your nationality?

…………………………………………………………………………………………………

How long did you stay (do you plan to stay) in Phuket, Pang Nag, Krabi?

…………………………………………………………………………………………………

Part 2: Destination attributes that have impacts on tourist satisfaction

What are you satisfied and dissatisfied with during your visit to Phuket, Pang Nga, Krabi in
the following areas? Please explain.

Airport/bus terminal/transportation

Satisfied Dissatisfied

Accommodation

Satisfied Dissatisfied
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Activities e.g. tours, shopping, night life and entertainment

Satisfied Dissatisfied

Attractions e.g. beaches, built attraction, culture

Satisfied Dissatisfied

Destination amenities such as restaurants, bars, hairdresser, banks

Satisfied Dissatisfied
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Comments…………………………………………………………………………………….…

…….……………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………….………

……………………………………………………………………………………………….…

…………………………………………………………………………………………….……

…………………………………………………………………………………………….……

……………………………………………………………………………………………….…

…………………………………………………………………………………………..………

……………………………………………………………………………………………….…

…………………………………………………………………………………………..………

………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………..….…

…………………………………………………………………………………………….……

….………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………….…

…….…………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………………….

.…………………………………………………………………………………………………

…..…….……………………………………………………………………………………….

…….……………………………………………………………………………………………

…..………….………………………………………………………………………………….

……….…………………………………………………………………………………………

……..…………….…………………………………………………………………………….

…….……………………………………………………………………………………………

………..…………….………………………………………………………………………….

…………….……………………………………………………………………………………

…………..…………….……………………………………………………………………...
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ภาคผนวกที่ 2 ผลการสํารวจเบื้องตน

ACCESS
Frequency

Factors Positive Negative
Frequency of local transport services 2 3
Level of local transport prices 22 6
Comfort of local transport services 7 8
Attitude of local drivers 9 11
Language communication of driver 2 0
Conditions of roads and road networks 0 3
Availability of facilities and services at the destination airport 9 6
Attitude of airport/bus terminal staff 4 2
Language communication of airport/bus terminal staff 2 0

ACCOMMODATION
Frequency

Factors Positive Negative
Variety of accommodation 2 0
Cleanliness of accommodation 3 5
Level of services at accommodation 14 7
Quality of food at accommodation 8 5
Quality of facilities at accommodation 11 7
Speed of check-in and check-out at accommodation 3 5
Sign posting to bedrooms and public places at accommodation 0 3
Adequacy of water and electricity supply at accommodation 0 5
Level of prices 12 16
Attitude of staff at accommodation 11 8
Language communication of staff at accommodation 9 13
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ACTIVITIES
Frequency

Factors Positive Negative
Variety of leisure activities 17 0
Suitability of nightlife and entertainment 15 3
Quality of sport/leisure facilities and equipment 10 4
Level of prices of leisure activities 2 6
Attitude of staff 8 5
Language communication 5 9
Safety and security 0 3

ATTRACTIONS
Frequency

Factors Positive Negative
Variety of attractions 5 2
Attractiveness of natural environment 19 8
Availability of space on beaches 2 13
Availability of facilities on beaches 2 6
Friendliness of local people 4 0
Cleanliness of beaches and sea 5 8
Sign posting to attractions and facilities 0 1
Availability of fresh water facility and public toilet at attractions 0 4
Language communication of local people 3 0
Attractiveness of local culture 9 0
Safety and security 0 4
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AMENITIES
Frequency

Factors Positive Negative
Variety of restaurants and bars 14 7
Variety of shopping and souvenirs 5 11
Cleanliness of destination 's bars and restaurants 2 12
Attitude of staff at bars and restaurants 3 5
Attitude of local shopkeepers 1 8
Availability of other tourist supporting services such as car rental and
banking 5 2
Level of souvenir and gift prices 9 2
Level of food and beverage prices 8 15
Quality of food at the destination's bars and restaurants 12 3
Language communication of staff 4 9
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ภาคผนวกที่ 3 แบบสอบถาม

Questionnaire

Tourist Satisfaction of Tourism Products in Phuket, Pang Nga and Krabi

Dear Respondents,

This research, funded by the Thailand Research Fund, aims to measure the satisfaction levels

of tourists on the tourism products in Phuket, Pang Nga and Krabi. The findings will help the

tourism bodies both local and national levels to improve tourism products and services in

these provinces and thus will increase the quality of tourist experience in the future.

Please accept my appreciation for your time in filling in this questionnaire. All information

provided by the respondents will be used for this research propose only and it will be kept

strictly confidential. Should you have any questions, please do not hesitate to contact me at

06-593 2609.

Yours truly,

Pornpisanu Promsiwapanlop

Researcher

Faculty of Service Industries

Prince of Songkla University, Phuket Campus
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TOURIST SATISFACTION OF TOURISM PRODUCTS IN PHUKET

Part A – Tourist Satisfaction Levels on Destination Attributes

Please complete Part A of the questionnaire pertaining to tourist satisfaction levels on destination
attributes. If you think the features mentioned are terrible, please mark √ in box 1. However, if you
feel delighted with the features mentioned, please mark √ in box 7. Please base the extent to which
you are satisfied or dissatisfied with the destination product attributes on the following scale:

1 = Terrible
2 = Unhappy
3 = Mostly dissatisfied
4 = Neither satisfied nor unsatisfied

5 = Mostly satisfied
6 = Pleased
7 = Delighted
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Frequency of local transport services

Level of local transport fares

Network (accessibility) of local transport
services
Comfort of local transport services

Attitude of local drivers

Language communication of local drivers

Conditions of roads and road networks

Traveling time between the destination
airport/bus terminal and the destination
Availability of facilities and services at the
destination airport /bus terminal
Speed of check-in and check-out at the
destination airport/bus terminal
Safety and security at airport/bus terminal

Attitude of airport/bus terminal staff

Language communication of airport/bus
terminal staff
Quality of customs and immigrations services at
destination airport
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2. Accommodation
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Variety of accommodations

Cleanliness of accommodation

Level of services at accommodation

Quality of food at accommodation

Speed of check-in and check-out at
accommodation
Security of rooms at accommodation

Adequacy and quality of water and electricity
supply at accommodation
Attitude of staff at accommodation

Quality of facilities at accommodation

Level of prices of room and other facilities at
accommodation
Language communication of staff at
accommodation

3. Activities

Te
rr

ib
le

(1
)

U
nh

ap
py

(2
)

M
os

tly
 d

is
sa

tis
fie

d
(3

)

N
ei

th
er

 sa
tis

fie
d 

no
r

un
sa

tis
fie

d 
(4

)

M
os

tly
 sa

tis
fie

d
(5

)

Pl
ea

se
d

(6
)

D
el

ig
ht

ed
(7

)

Variety of leisure activities at destination

Suitability of nightlife and entertainment

Quality of sport/leisure facilities and equipment

Level of prices of leisure activities

Attitude of staff who provide leisure activities

Language communication of staff who provide
leisure activities
Safety and security of leisure activities
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4. Attractions
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Variety of tourist attractions

Attractiveness of natural environment

Attractiveness of built attractions such as
temples, historical buildings and theme parks
Availability of space on beaches

Availability of facilities on beaches

Cleanliness of beaches and sea

Sign posting to attractions and facilities

Availability of fresh water facility and public
toilet at attractions
Friendliness of local people

Attractiveness of local culture

Language communication of local people

Safety and security at attractions

5. Amenities
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Variety of restaurants and bars at destination

Variety of shopping and souvenirs

Cleanliness of destination's bars and restaurants

Attitude of staff at bars and restaurants

Attitude of local shopkeepers

Availability of other tourist supporting services
such as car rental, health care, banking, travel
agents, tour operators
Quality of food and drinks at the destination's
bars and restaurants
Level of souvenir and gift prices

Level of food and beverage prices

Language communication of staff at bars,
restaurants and shops
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6. Business Tourism Related Products such as
    Meeting and Conventions
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Attitude of staff at meetings and conventions

Quality of facilities at meetings and conventions

Language communication of staff at meetings
and conventions

Part B – Personal Information

1. Gender (   )  Male (   )  Female

2. Age (   )  15 - 24 years old (   )  25 - 34 years old
(   )  35 - 44 years old (   )  45 - 54 years old
(   )  55 - 64 years old (   )  Over 64 years old

3. Nationality
(   )  Thai (   )  North American
(   )  Other Asians (   )  Australian and Oceania
(   )  European (   )  Others (please specify ……………….

        ………………………………………)

4. How did you come to Phuket?

(   )  By plane (   )  By bus                 (   ) By other transports such as your own
       transport, rented car and group tour

    bus
 

Part C – Other Comments
……………………………………………………………………………………………………………

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

THANK YOU
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ภาคผนวกที่ 4 ผลการสํารวจปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวพึงพอใจและไมพึงพอใจในจังหวัดกระบี่  พังงา และ
ภูเก็ต ขอมูลจากแบบสอบถามสวนปลายเปด

จ. กระบี่

ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวพึงพอใจ f ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวไมพึงพอใจ f
แหลงทองเที่ยว
• สวยงาม
• สะอาด
• หลากหลาย
• สงบ

11 แหลงทองเที่ยว
• ความสะอาด

• ขาดสิ่งอํานวยความสะดวก

• เสียงดังรบกวนจากเรือหางยาว

14

คนทองถิ่นเปนมิตร 10 คนทองถิ่นไมเปนมิตร 4

รูสึกเปนหวงวาสิ่งแวดลอมกําลังถูกทําลาย 4

Access
• ราคาคาโดยสาร

• รถโดยสารไมเพียงพอ

• ความปลอดภัย

• เรือหางยาว -ราคาและความสะอาด

• ปายบอกทาง

10
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• สภาพถนน

Amenitiesไมเพียงพอ 4

การใหขอมูลการทองเที่ยว 4

หองน้ําสาธารณะไมสะอาด และ ไมเพียงพอ 7

อาหาร

• ราคา

• ความสะอาด

4

ระดับราคาโดยทั่วไป 6
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จ. พังงา

ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวพึงพอ
ใจ

f ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวไมพึงพอใจ f

แหลงทองเที่ยวสวยงามและเปน
ธรรมชาติ

11 แหลงทองเที่ยว
• ความสะอาด

• ความปลอดภัย

7

คนทองถิ่นเปนมิตร 3 รูสึกเปนหวงวาสิ่งแวดลอมกําลังถูก
ทําลาย

10

Access
• ปายบอกทาง
• สภาพถนน
• รถโดยสารไมเพียงพอ
• ราคารถโดยสาร

17

Activity
• ความปลอดภัย
• ราคา
• Attitude ของผูประกอบการ/

พนักงาน

6

Amenities ไมเพียงพอ 4
การใหขอมูลการทองเที่ยว 4
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จ. ภูเก็ต

ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวพึงพอใจ ปจจัยหลักที่นักทองเที่ยวไมพึง
พอใจ

f
Total

แหลงทองเที่ยว สวยงาม สะอาด 10 Attractions 41
คนทองถิ่นเปนมิตร 11 แหลงทองเที่ยว 26
Activities หลากหลาย 4 • ความสะอาด 14
การบริการของโรงแรม 4 • ความหลากหลาย 2

• ความปลอดภัย 2
• ขาดสิ่งอํานวยความสะดวก 2
• เสียงดังรบกวน 3
• จํานวนนักทองเที่ยวมากเกินไป        3
รูสึกเปนหวงวาสิ่งแวดลอมกําลังถูกทําลาย 15
คนทองถิ่น 10
• ไมเปนมิตร 6
• ภาษา - การสื่อสาร 4

ระดับราคาโดยทั่วไป 12

Amenities 49
อาหาร 16
• ราคา 10
• ความสะอาด 5
• ความรวดเร็วในการบริการ 1
หองน้ําสาธารณะ 7
• ไมสะอาด และ ไมเพียงพอ
ของที่ระลึก 20
• ความหลากหลาย 15
• ราคา 4
การใหขอมูลแกนักทองเที่ยว 6
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Access 35
ราคาคาโดยสาร 5
Attitude ของคนขับรถโดยสาร 6
รถโดยสารไมเพียงพอ 2
ปายบอกทาง 13
สภาพถนน 6
บ.ข.ส.ไมสะอาด 3
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 ภาคผนวกที่ 5 รายชื่อผูเขารวมสัมมนากลุมเจาะจง

วันที่ 19 สิงหาคม 2547 ณ โรงแรมมาริไทม ปารค แอนด สปา รีสอรท จังหวัดกระบี่
ชื่อ-สกุล ตําแหนง

คุณญาภรณ เจนเนอร ตัวแทนประธานชมรมสปาจังหวัดกระบี่
คุณสมภพ สุดเมือน ตัวแทนประธานชมรมทองเที่ยวอาวนาง
คุณสุบินท ฉายะบูระกุล อดีตนายกสมาคมธุรกิจการทองเที่ยว จังหวัดกระบี่
คุณลลิดา พันธุวิชาติกุล นายกสมาคมโรงแรม จังหวัดกระบี่

วันที่ 20 สิงหาคม 2547 ณ โรงแรมเขาหลักเบยฟรอนท จังหวัดพังงา
ชื่ อ - ส กุ ล ตําแหนง

คุณประเสริฐ การขยัน ผูจัดการ โรงแรมเขาหลักกรีนบีช รีสอรท
คุณธวัช นิระนาธวโรดม กรรมการสมาคมธุรกิจการทองเที่ยว จังหวัดพังงา
คุณกฤษ ศรีฟา ที่ปรึกษาสมาคมธุรกิจการทองเที่ยว จังหวัดพังงา
คุณบุญชู กาจกล โรงแรมภูเขาหลัก
คุณยรรยง ขอเพชร ผูจัดการ โรงแรมเขาหลักลากูนา

วันที่ 9 กันยายน 2547 ณ โรงแรมเมโทรโพล จังหวัดภูเก็ต
ชื่อ-สกุล ตําแหนง

คุณชาญ วงศสัยตานนท กรรมการผูจัดการ บริษัทภูเก็ตเจ็ตทัวร
คุณภคิน รักแตงาม เลขานุการ สมาคมธุรกิจการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต
คุณกฤษฎา ตันสกุล ผูจัดการทั่วไป โรงแรมรอยัลปาลมบีช
คุณสรายุทธ มัลลัม อุปนายกสมาคมธุรกิจการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต
คุณกนกพร จันทรผล ตัวแทนสํานักงานการทองเที่ยวแหงประเทศไทย ภาคใต เขต 4
คุณไพทูรย มนตพานทอง Assistant Operations Manager บริษัท ซีทัวร จํากัด
นายแพทยศิริชัย ศิลปอาชา รองประธานหอการคาจังหวัดภูเก็ต
อาจารยสายฝน ยวนแหล คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
อาจารยนารี วีระกิจ คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
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