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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการ
บริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ และ (2) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรคือ นักท่องเท่ียวท่ีเคยมาใช้บริการ
ของ แฮบป้ีมายด์ ทวัร์ และอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดน ไดแ้ก่ จงัหวดัปัตตานี ยะลา และ
นราธิวาส ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 388 ราย จากการเปิดตารางของทาโร่ ยามาเน่ โดยไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เลือกตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวน  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ  30-31 ปี มีรายไดเ้ฉล่ีย 
15,00-20,000 บาทต่อเดือน ประกอบอาชีพรับราชการ การศึกษาระดบัปริญญาตรี (1) นกัท่องเท่ียวมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากตามล าดบัดงัน้ีคือ 
ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นคมนาคม และ (2) ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมากตามล าดบัดงัน้ี ดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั  
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Abstract 
 

The objectives of this independent study were to study: (1) satisfaction of tourists 
towards the service of Happymind Tour; and (2) significant level of marketing mix factors 
influencing tourist satisfaction to Happymind Tour.  

This study is a survey research which the population is the tourists who used the 
Happymind Tour services in three southern provinces of Thailand, namely Pattani, Yala and 
Narathiwat. The sample size are 388 peoples from the square without notice population at a 
confidence level of 95 percent, using convenience sampling. Questionnaires were used to collect 
data. The statistics used in data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test and 
analysis of variance.  

The study found that most respondents were female, aged between 30-31 years, 
bachelor degree with an average monthly income of 15,000 to 20,000 baht, working as 
government officer; (1) tourists are satisfied with the services of a Happymind Tour overall was 
very great in the following order; travelling information, destination and transportation; and (2) 
the marketing mix factors influencing tourist satisfaction to a Happymind Tour overall are at high 
level in the following order; staff services, physical evidence, price and distribution channels, 
respectively. 
 
 
 
 
 
Keywords:  Satisfaction,  Tourists,  Happymind Tour.     
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ประเทศไทยมีแหล่งการท่องเท่ียวท่ีสวยงาม ทั้งแหล่งการท่องเท่ียวทางธรรมชาติ 

แหล่งการท่องเท่ียวทางประเพณี แหล่งการท่องเท่ียวทางวฒันธรรมและ แหล่งการท่องเท่ียวทาง

โบราณสถาน ซ่ึงแหล่งต่างๆ เหล่าน้ีล้วนแต่เป็นท่ีน่าสนใจของนักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและ

ชาวต่างชาติ จึงทาํให้อตัราการเดินทางมาท่องเท่ียวมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนส่งผลต่อเศรษฐกิจของ

ประเทศไทยเป็นอยา่งมาก 

จากนโยบายของรัฐบาลท่ีไดเ้ห็นถึงประโยชน์จากการพฒันาและส่งเสริมการท่องเท่ียว 

ผา่นแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม ฉบบัท่ี 8 ท่ีเนน้บทบาทการพฒันาชุมชนตลอดจนการกระจาย

อาํนาจสู่ทอ้งถ่ิน เพื่อเป็นแรงผลกัดนัให้องค์กรทอ้งถ่ิน องค์กรเอกชน และหน่วยงานภาครัฐให้

ความสําคญักบัการสร้างรายได้ให้กบัชุมชนโดยใช้การท่องเท่ียวเป็นจุดขาย (การท่องเท่ียวแห่ง

ประเทศไทย, 2545: 5)  

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีการขยายตวัสูง มีบทบาทความสําคญัต่อ

ระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยเป็นอย่างมาก เป็นแหล่งรายไดท่ี้สําคญันาํมาซ่ึงเงินตรา

ต่างประเทศการสร้างงาน และการกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาค นอกจากน้ีการท่องเท่ียวยงัมีส่วน

สําคญัในการพฒันาระบบโครงสร้างพื้นฐานของการคมนาคมขนส่ง รวมไปถึงการคา้ และการ

ลงทุน เม่ือประเทศประสบภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ การท่องเท่ียวมีบทบาทสําคญัในการสร้าง

รายไดใ้ห้กบัประเทศสามารถช่วยให้เศรษฐกิจฟ้ืนตวัไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็วกว่าภาคผลิตและบริการ

อ่ืนๆ อย่างไรก็ตามอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีแนวโน้มการแข่งขนัรุนแรงข้ึนตามลาํดบั มีการ

เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและมีความอ่อนไหวง่ายจากปัจจยัลบทั้งภายในและภายนอกประเทศโดย

ไม่อาจหลีกเล่ียงได้ สถานการณ์และผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงท่ีเป็นความทา้ทายต่อการ

ท่องเท่ียวของประเทศไทยมาจากหลายประเด็น คือ 1. ประเด็นผลกระทบด้านเศรษฐกิจ ได้แก่  

ความถดถอยของเศรษฐกิจโลก การปรับตวัเขา้สู่เศรษฐกิจโลกแบบหลายศูนยก์ลาง การขยายตวั 

ของขั้วอาํนาจทางเศรษฐกิจใหม่  2. ประเด็นผลกระทบด้านสังคม การให้ความสนใจกบัชุมชน 

มรดกทางวฒันธรรมและการเปล่ียนแปลงโครงสร้างประชากรสู่สังคมผูสู้งอายุ ส่งผลต่อพฤติกรรม
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การท่องเท่ียวโดยนกัท่องเท่ียวใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพของแหล่งท่องเท่ียวท่ีตอ้งปลอดภยั สะอาด 

มีการักษาสภาพแวดลอ้ม และใชส่ื้อสารสนเทศในการท่องเท่ียวมากข้ึน รูปแบบการท่องเท่ียวจึงมี

แนวโน้มท่องเท่ียวแบบอิสระ สนใจการท่องเท่ียวเฉพาะทาง นอกจากน้ีผลกระทบด้านสังคม 

กระแสโลกาภิวตัน์และวฒันธรรมโลกท่ีเขา้มาในประเทศไทย การเปิดการคา้เสรี ก่อให้เกิดการ

อพยพยา้ยถ่ิน การเคล่ือนยา้ยแรงงาน ส่งผลต่อวิถีชีวิตคนไทยทั้งระดับครอบครัว ชุมชนและ

ประเทศ เกิดการสูญหายของวฒันธรรมพื้นถ่ิน ปัจจยัเหล่าน้ีลว้นส่งผลต่ออุตสาหกรรมท่องเท่ียว

ไทย 3. ประเด็นผลกระทบดา้นทรัพยากรธรรมชาติและการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ ส่งผลให้

สถานการณ์และแนวโนม้ความเส่ือมโทรมของทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มทวีความรุนแรง

ข้ึน โดยเฉพาะปัญหามลพิษ อุณหภูมิโลกท่ีร้อนข้ึน การกดัเซาะของชายฝ่ัง ภาวะภยัแล้ง และนํ้ า

ท่วม ส่งผลต่อความงดงามและบรรยากาศของแหล่งท่องเท่ียวท่ีสาํคญัหลายแห่ง ประเทศไทยไดเ้ขา้

ร่วมลงนามและเป็นภาคในกรอบอนุสัญญาสหประชาชาติวา่ดว้ยการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ 

(UNFCCC) รวมทั้งได้ร่วมลงนามรับรองพิธีสารโตเกียวร่วมรับผิดชอบการดาํเนินการด้านการ

เปล่ียนสภาพอากาศ ดั้ งนั้น ประเทศไทยจะตอ้งเตรียมพร้อมรองรับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนโดยการ

คาํนึงถึงการท่องท่ีสะอาด (Green Tourism) การพฒันามาตรฐานแหล่งท่องเท่ียว ตลอดจนพฒันา

บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวในทุกระดบัให้มีศกัยภาพรองรับการเปล่ียนแปลงบนพื้นฐาน

การเติบโตของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวอยา่งสมดุล และย ัง่ยนื 4. ประเด็นการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี

แบบกา้วกระโดด ส่งผลให้ภาคการท่องเท่ียวตอ้งปรับเตรียมความพร้อมให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง 

โดยตอ้งบริหารจดัการความรู้อย่างเป็นระบบ รวมทั้งประยุกตใ์ช้เทคโนโลยีและนวตักรรมในการ

ส่งเสริมการท่องเท่ียว นอกจากน้ี การทวีสมรรถนะเทคโนโลยีด้านการบินและการขยายตวัของ

กิจการสายการบินตน้ทุนตํ่า ส่งเสริมให้เกิดการเดินทางบ่อยข้ึนและระยะเวลาในการพาํนกัของ

นกัท่องเท่ียวแต่ละคร้ังสั้นลง  5. ประเด็นในดา้นภาพลกัษณ์ และความเช่ือมัน่ ซ่ึงระยะ 4-5 ปี ท่ีผา่น

มา ประเทศไทยประสบปัญหาภาวะวิกฤติต่างๆ ทั้งโดยเฉพาะปัญหาการเมืองภายในประเทศ การ

แพร่ระบาดของโรคไขห้วดัใหญ่สายพนัธ์ใหม่ ปัญหาจากอุทกภยัและวาตภยั ความเส่ือมโทรมของ

แหล่งท่องเท่ียว ความปลอดภยัและปัญหาการก่อการร้ายใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้สถานการณ์

ดังกล่าวส่งผลต่อภาพลักษณ์และความเช่ือมั่นของนักท่องเท่ียวต่อประเทศไทยเป็นเหตุให้

นักท่องเท่ียวกลุ่มตลาดหลักเปล่ียนจุดหมายไปยงัแหล่งท่องเท่ียวในภูมิภาคอ่ืนๆ ซ่ึงได้ส่งผล

กระทบต่อจาํนวนและรายได้จากการท่องเท่ียวของประเทศ  สถานการณ์ต่างๆ ดังท่ีกล่าวมา

นอกจากจะส่งผลต่อการลดลงของอตัราการขยายตวัของผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (GDP) 

แลว้ ยงัส่งผลกระทบต่อการจา้งงานในภาคธุรกิจท่องเท่ียวและธุรกิจเช่ือมโยงอีกดว้ย (แผนพฒันา

การท่องเท่ียวแห่งชาติ พ.ศ.2555-2559) 
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จากผลกระทบดา้นต่างๆ ดงักล่าวขา้งตน้ ทาํให้มีผลต่อพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว ไม่

วา่จะเป็นผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า ส่งผลให้นกัท่องเท่ียวใช้จ่ายดา้นการท่องเท่ียวอย่าง

ระมดัระวงั โดยคาํนึงถึงความคุม้ค่าเงินมากข้ึน ประกอบกบัคู่แข่งหนัมาใชก้ลยุทธ์ดา้นราคาเพื่อดึง

ความสนใจของตลาดนกัท่องเท่ียวท่ีหดตวัลง ทาํให้นกัท่องเท่ียวมีทางเลือกในการเลือกจุดหมาย

ปลายทางมากข้ึน ซ่ึงมีผลให้เกิดพฤติกรรม Last Minute คือ ใช้เวลาสั้ นก่อนการเดินทางเพื่อ

ตดัสินใจในการจอง/ซ้ือสินคา้และบริการท่องเท่ียวเพื่อแสวงหาความคุม้ค่า ในฐานะท่ีผูศึ้กษาเป็น

ผูป้ระกอบการในดา้นการท่องเท่ียว ภายใต ้แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จึงมีความสนใจเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการของผูป้ระกอบการ  เพื่อตดัสินใจเลือกผูน้าํการท่องเท่ียว อยา่งไรก็ตามปัจจยัสําคญั

ท่ีมีส่วนช่วยสนบัสนุนให้การท่องเท่ียวเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 

หรือกิจกรรมต่างๆ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัผูป้ระกอบการนั้นๆ ให้เป็นท่ียอมรับ และน่าเช่ือถือ

ของนกัท่องเท่ียว รวมไปถึงจูงใจใหน้กัท่องเท่ียวมาใชบ้ริการอีกดว้ย 

ผูศึ้กษาไดต้ระหนกัถึงความสําคญัของปัจจยัท่ีสําคญัต่อการดาํเนินธุรกิจ ดงันั้นธุรกิจ 

การท่องเท่ียวท่ีดีควรมีการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจวา่ปัจจยัใด

ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการของ 

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย  

 

 ในการดาํเนินการดาํเนินการวจิยัในคร้ังน้ี ไดก้าํหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยัไวด้งัน้ี 

2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์    

2.2  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ต่อการใหบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์   
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3.   กรอบแนวคดิของการวจิัย 

 

          ตัวแปรอสิระ                   ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)            (Dependent Variables)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ   

2. อาย ุ  

3. รายได ้  

4. อาชีพ   

5. การศึกษา 

6. สถานท่ีทาํงาน 

 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

1. ผลิตภณัฑแ์ละบริการ   

2. ราคา   

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย   

4. การส่งเสริมการตลาด  

5. พนกังาน    

6. กระบวนการใหบ้ริการ   

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
 
 

ความพงึพอใจของ

นักท่องเทีย่วต่อ 

การบริการของ  

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์    
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4.   สมมติฐานการวจิัย 

 

สมมติฐานการวิจยัท่ีสาํคญัท่ีใชใ้นการวจิยัมีดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ความแตกต่างกันของปัจจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการใหบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์     

 

5.  ขอบเขตของการวจิัย 

 

ในการดาํเนินการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของแฮปป้ี

มายด ์ทวัร์ มีขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 

 5.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา  

      ในการวจิยัคร้ังน้ีมีเน้ือหาครอบคลุมเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยศึกษาถึงปัจจยัทาง 

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps ของ ฟิลลิป ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์

(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริม (Promotions)  

ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/ 

Environment and Presentation) และดา้นกระบวนการ (Process) 

 5.2  ขอบเขตด้านพืน้ที ่ 

        พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีกาํหนดขอบเขตไวเ้ฉพาะหน่วยงาน ลูกคา้ นกัท่องเท่ียว

ของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนภาคใตเ้ท่านั้น 

 5.3  ขอบเขตด้านตัวแปร ตวัแปรในการวจิยัประกอบดว้ย 

5.3.1 ตวัแปรอิสระ ประกอบด้วย 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได ้

อาชีพ การศึกษา สถานท่ีทาํงาน 2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (ฟิลิป ค็อตเล่อร์: Philip 

Kotler) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้น

การส่งเสริม (Promotions) ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ดา้นกายภาพและการ

นาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) ดา้นกระบวนการ (Process)  

5.3.2 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 
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5.4 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

5.4.1  ประชากร คือ นกัท่องเท่ียวท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้

ท่ีมาใช้บริการของ แฮบป้ีมายด์ ทวัร์ ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2557 ถึงวนัท่ี 31 

มีนาคม 2557 รวมจาํนวน 438 คน   

5.4.2  กลุ่มตวัอยา่งคือ นกัท่องเท่ียวท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนภาคใต้

ท่ีมาใชบ้ริการของ แฮบป้ีมายด์ ทวัร์ ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2557 ถึงวนัท่ี 31 มีนาคม 

2557 ท่ีไดม้าจากการสุ่มแบบอยา่งง่ายโดยใชห้ลกัการคาํนวณตามแนวคิดของ Taro Yamane (ไตรรัตน์ 

โภคพลากรณ์, 2548: 134)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดต้วัแทนกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 388 คน  

5.5  ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการดาํเนินการวิจยั ใชร้ะยะเวลาตั้งแต่ เดือน 1 มีนาคม 2557 ถึง

เดือน 30 มิถุนายน 2557 รวมเป็นระยะเวลาทั้งส้ิน จาํนวน 4 เดือน 

 

6.  ข้อจํากดัในการวจิัย 

 

การดาํเนินการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) และเป็นการศึกษา

เฉพาะความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ซ่ึงเป็นเพียงการ

แสดงความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนประชากรเท่านั้น 

 

7.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

7.1  แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ หมายถึง ผูป้ระกอบการดา้นการท่องเท่ียวภายในประเทศ ภายใต้

การจดทะเบียนของสํานกังานพฒันาการท่องเท่ียว โดยไดรั้บใบอนุญาต เลขท่ี 42/00216 วนัท่ี 14 

กันยายน 2555 ประกอบธุรกิจนําเท่ียวตามมาตรา 15 แห่งพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและ

มคัคุเทศก์ พ.ศ.2551 ซ่ึงตั้งสํานกังานอยู่ท่ี 85/43 ถนนโรงเหลา้สาย ข ตาํบลรูสะมิแล อาํเภอเมือง 

จงัหวดัปัตตานี 

7.2  พืน้ทีส่ามจังหวดัชายแดนภาคใต้ หมายถึง พื้นท่ีของจงัหวดัปัตตานี จงัหวดัยะลา  

และจงัหวดันราธิวาส  
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7.3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุม

ได ้ซ่ึงบริษทัตอ้งนาํมาใชร่้วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ประกอบดว้ย  

7.3.1  ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการ

ของมนุษยไ์ด้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัต้องได ้

(Tangigle Products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

7.3.2  ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 

ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่าย

ต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

7.3.3  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ

ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

7.3.4  ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการ

ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ

พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

7.3.5  ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 

การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั

เป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมี

ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

7.3.6  ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 

เป็นแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม

สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่

จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7.3.7  ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ

งานปฏิบติัในด้านการบริการ ท่ีนําเสนอให้กับผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง

รวดเร็ว และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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8.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 8.1  ใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการดาํเนินงานของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ เพื่อปรับปรุง

คุณภาพการใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 8.2  ใช้เป็นข้อมูลสําหรับสถานประกอบการท่ีให้บริการด้านการนําเท่ียวท่ีมีความ

สนใจในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่าง

แทจ้ริง 

 

 



 
 

 บทที ่2  

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้เร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของแฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ ผูศึ้กษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อใช้เป็นพื้นฐานและ

แนวทางการศึกษาตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดดา้นธุรกิจบริการ  

2. แนวคิดเก่ียวกบัการตลาด 

3. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดเพื่อการท่องเท่ียว 

5. แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียว 

6. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการจูงใจ ความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจ 

7. ขอ้มูลเก่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

8. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ธุรกิจการท่องเท่ียวนบัว่าเป็นธุรกิจบริการท่ีมีความสําคญัและสามารถทาํรรายไดเ้ขา้

ประเทศมากซ่ึงธุรกิจบริการจะดีไดน้ั้น ผูป้ระกอบการจะตอ้งสามารถทาํตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้

ไดแ้ละสามารถทาํให้ลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงการท่องเท่ียวจะประสบความสําเร็จไดน้ั้นเราตอ้ง

เร่ิมตน้จากการทาํความเขา้ใจพื้นฐานจากแนวคิดหลกัๆ ดงัน้ี 

 

แนวคดิด้านธุรกจิบริการ 

 

 ความหมายของธุรกจิบริการ 

 ธุรกิจบริการมีความสําคญัต่อเศรษฐกิจมากและจะต้องพร้อมท่ีจะตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้ไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไว ้(Davidoff อา้งถึงใน คู่มือการทาํงานใน

ธุรกิจ (Cook Book) กลุ่มธุรกิจบริการ, 2546: 2) มีความเห็นถึงความสาํคญัของธุรกิจบริการดงัน้ี 

1. ธุรกิจบริการในอเมริกามีความสาํคญัมาตลอดระยะ 40 ปี โดยดูจากร้านแม็คโดนลั

ได้มีการจ้างพนักงานมากกว่าอุตสาหกรรมเหล็กกล้าในอเมริกา ธุรกิจบริการจึงเป็นการสร้าง

เศรษฐกิจท่ีสาํคญั 
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2. ธุรกิจบริการยงัคงมีการพฒันาน้อยกว่าธุรกิจการผลิตเพราธุรกิจน้ี ค่อนขา้งท่ีจะ

ยาก และคนส่วใหญ่ไม่ใหค้วามสาํคญักบัธุรกิจบริการเท่ากบัธุรกิจการผลิต 

3. มีข้อผิดผลาดทางธุรกิจทั้ งเร่ืองเงินและเวลามาก ธุรกิจบริการท่ีดีจึงสามารถ

แกปั้ญหาในเร่ืองเงินและเวลาได ้ซ่ึงจะนาํไปสู่การช่วยลดตน้ทุนและช่วยเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่บริษทั 

4. ในยุคข่าวสารเร่ืองของเวลา และเงินเป็นส่ิงสําคญั ผูค้นจึงเกิดความตอ้งการธุรกิจ

บริการเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะกาบริการถ่ายขอ้มูลระหว่างบุคคลหรือหน่วยงานเพราะถ้าไม่มีธุรกิจ

บริการ การส่งถ่ายขอ้มูลก็จะเกิดความล่าชา้ 

Davidoff อธิบายความหมายของคาํวา่ “บริการ” ไวด้งัน้ี  

Davidoff (Davidoff อา้งถึงใน คู่มือการทาํงานในธุรกิจ (Cook Book) กลุ่มธุรกิจบริการ, 

2546: 2-3) กล่าว บริการ หมายถึง “การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือหน่วยงาน โดยท่ีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง

หรือทั้งสองฝ่ายเป็นฝ่ายตอ้งการติดต่อ (Contact)” 

ดงันั้น คาํวา่ บริการ ของ Davidoff ก็คือ การส่ือสารโดยสร้างความสัมพนัธ์กนัระหว่าง

หน่วยงานกบับุคคล Davidoff อธิบายความแตกต่างของธุรกิจบริการกบัธุรกิจการขายสินคา้ โดยใช ้

3 ประเด็น ดงัน้ี 

1. ความไม่มีตวัตนของสินคา้ (Tangible Goods) ธุรกิจบริการไม่ไดเ้สนอขายสินคา้ท่ี

จบัตอ้งไดเ้หมือนกบัธุรกิจการขายแต่เป็นการขายประสบการณ์ และความรู้สึก เช่น บริการนาํเท่ียว 

2. ขบวนการผลิตเกิดข้ึนในขณะท่ีเสนอขาย (Simultaneity) 

 Davidoff ไดย้กตวัอย่างบริษทันาํเท่ียวกบัรถยนตม์าเปรียบเพื่อให้เกิดความเขา้ใจ

ขบวนการผลิตของธุรกิจบริการจะเกิดข้ึนในขณะเสนอลูกคา้ โดยสินคา้ของธุรกิจบริการไม่สามารถ

ผลิตและเก็บล่วงหนา้ได ้เช่น ชัว่โมงเปิดทาํการของบริษทันาํเท่ียวไม่สามารถเก็บสํารองไวใ้นคลบั

สินคา้เพื่อนาํมาเสนอขายในช่วงฤดูท่องเท่ียวได ้ในขณะท่ีรถยนตข์องธุรกิจการขายสินคา้สามารถ

ผลิตและเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ไดก่้อนท่ีลูกคา้ไดก่้อนท่ีลูกคา้จะติดต่อขอซ้ือ 

3. การมีส่วนร่วมของลูกคา้ (Customer Participation) การให้บริการลูกคา้จะตอ้ง

เกิดข้ึนต่อหนา้ลูกคา้ และลูกคา้จะมีส่วนร่วมในบริการนั้นๆ ดว้ย เช่น การให้บริการตรวจรักษาโรค

ของแพทยจ์ะเกิดข้ึนในขณะท่ีคนไขม้าขอบรับการรักษา และคนไขต้อ้งมีส่วนร่วมในการอธิบาย

อาการของโรค เพื่อแพทยจ์ะไดว้ินิจฉัยโรคได้ ส่วนขบวนการผลิตรถยนต์ในโรงงาน (Davidoff  

อา้งถึงใน คู่มือการทาํงานในธุรกิจ (Cook Book) กลุ่มธุรกิจบริการ, 2546: 2-3) 
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Albrecht and Zemke (อา้งถึงใน คู่มือการทาํงานในธุรกิจ (Cook Book) กลุ่มธุรกิจบริการ, 

2546: 4) ไดใ้หค้วามเห็นวา่ธุรกิจบริการจะประสบความสาํเร็จได ้ผูใ้หบ้ริการตอ้งเรียนรู้ส่ิงต่อไปน้ี 

1. ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 

2. เขา้ใจบทบาทของเจา้หน้าท่ีฝ่ายบริการลูกคา้ โดยท่ีบริษทัตอ้งให้ความสําคญัและ

ตอ้งเขา้ใจบทบาทของเจา้หน้าท่ีฝ่ายน้ี บริษทัตอ้งให้ความรู้ และอาํนาจในการตดัสินใจแก่บุคคล

เหล่าน้ีในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3. ปลูกฝังวฒันธรรมการใหบ้ริการสู่ระบบการฝึกอบรม และระบการศึกษา (Weave a 

Service Culture into Education and Training Systems) การขาดความรู้และการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม 

ระบบการศึกษายงัไม่บุคลากกรท่ีมีคุณภาพตรงความตอ้งการของธุรกิจใหม่ๆ ผลก็จะทาํให้บริษทันั้นๆ 

ลม้เหลวได ้

4. ธุรกิจตอ้งให้ความสําคญักบัลูกคา้เสมอในเร่ืองของการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ธุรกิจบริการจึงต้องเรียนรู้ท่ีจะเสริมสร้างบรรยากาศของการติดต่อสัมพนัธ์ควบคู่ไปกับความ 

กา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

5. กา้วทนัการเปล่ียนแปลง (Thrive on Change) ธุรกิจบริการมีการเปล่ียนแปลงอยู่

ตลอดเวลา เม่ือความต้องการของลูกค้าเปล่ียนไป ธุรกิจก็ต้องปรับตวัเพื่อสนองตอบต่อความ

ตอ้งการใหม่ๆ ของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

ธุรกิจบริการท่ีดีและจะมีคุณภาพในสายตาของลูกคา้จะตอ้งมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

1. อุปกรณ์ เคร่ืองใช้สํานกังาน และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ของธุรกิจบริการ

ตอ้งสะอาด ทนัสมยั 

2. ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีสัญญาไว ้

3. ผูใ้หบ้ริการตอ้งกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

4. ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีทกัษะ ความรู้ ความชาํนาญ และความเขา้ใจในงานของตน้

เป็นอยา่งดี 

5. ผูใ้หบ้ริการตอ้งอ่อนนอ้ม สุภาพ เป็นมิตร และมีความเคารพในตวัลูกคา้ 

6. ผูใ้ห้บริการตอ้งรักษาช่ือเสียง และประวติัท่ีดี ในการให้บริการ เพื่อลูกคา้จะไดมี้

ความไวว้างใจในบริการ 

7. ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความมัน่ใจในด้านความปลอดภยให้กบัลูกคา้ เม่ือเลือกใช้

บริการ 

8. ลูกคา้สะดวกท่ีเลือกใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 
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9. ผูใ้ห้บริการตอ้งแจง้ขอ้มูลและข่าวสารต่างๆ แก่ลูกคา้เป็นระยะๆ ตลอดเวลา ใน

ขณะเดียวกนัตอ้งฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ดว้ย 

10. ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และแสดงให้เห็นว่าลูกคา้คือบุคคล

สาํคญั 

คุณลกัษณะของผูน้าํในธุรกิจบริการ ผูน้าํในธุรกิจบริการความมีคุณลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1. ตอ้งมีวิสัยทศัน์ในการให้บริการ ผูน้าํในธุรกิจบริการตอ้งตระหนกัวา่คุณภาพของ

บริการเป็นหวัใจสาํคญัของความสาํเร็จในธุรกิจ 

2. มาตรฐานการบริการท่ีสูง การบริการท่ีดีแต่อย่างเดียวยงัไม่เพียงพอท่ีจะทาํให้

ธุรกิจบริการโดดเด่นและแตกต่างไปจากคู่แข่ง ธุรกิจบริการจะประสบความสําเร็จได้จะต้องมี

มาตราฐานการบริการสูง 

3. การลงมือปฏิบติัจริง การกาํหนดนโยบายแต่เพียงอยา่งเดียวไม่สามารถทาํให้ธุรกิจ

ประสบความสาํเร็จได ้หากปราศจากการลงมือปฏิบติัจริง 

4. การมีจุดเด่นการบริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และไวว้างใจในบริการ 

ธุรกิจการท่องเท่ียวใหค้วามสาํคญั ดงัน้ี 

1. ก่อให้เกิดรายได้เป็นเงินตราต่างประเทศ เช่นเดียวกบัการส่งออกสินคา้ประเภท

อ่ืนๆ ซ่ึงรายไดจ้ากธุรกิจการท่องเท่ียวน้ีมีส่วนช่วยสร้างเสถียรภาพใหก้บัดุลการชาํระเงิน 

2. รายไดจ้ากธุรกิจท่องเท่ียวเป็นรายไดท่ี้กระจายไปสู่ประชากรอยา่งกวา้งขวาง สร้าง

งาน และสร้างอาชีพอ่ืนๆ อีกมากมาย และเป็นการพฒันาความเจริญไปสู่ภูมิภาคต่างๆ  

3. เกิดการผลิตและนาํเอาทรัพยากรของประเทศมาใชป้ระโยชน์อยา่งสูงสุด 

4. ช่วยสนบัสนุนการฟ้ืนฟู อนุรักษ์ศิลปวฒันธรรมประเพณี ซ่ึงเป็นส่ิงดึงดูดความ

สนใจของนกัท่องเท่ียว 

5. ช่วยส่งเสริมสันติภาพสัมพนัธไมตรีและความเข้าใจอันดีกับเพื่อนมนุษย์ด้วย  

(คู่มือการทาํงานในธุรกิจ (Cook Book) กลุ่มธุรกิจบริการ, 2546: 1-2) 

 แนวคิดและรูปแบบการประเมินคุณภาพการบริการ 

บุญใจ ศรีสถิตนรากรู (2544: 2) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัแนวความคิดการประเมินคุณภาพการ

บริการไวว้า่คุณภาพการบริการตามความเป็นจริง เป็นคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดท้ั้งจากใน

ขณะท่ีรับบริการและจากผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนภายหลังการรับบริการแล้วเป็นประสบการณ์จริงท่ี

ผูรั้บบริการไดโ้ดยตรงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถประเมินคุณภาพไดใ้นระดบัหน่ึงจาก

การสัมผสัดว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ คุณภาพจึงไม่สามารถประเมินไดโ้ดยตรงแต่จะประเมินไดจ้าก

การรับรู้ของลูกคา้หากการบริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้น ลูกคา้รับรู้วา่นอ้ยกวา่การบริการท่ี
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คาดหวงั ลูกคา้จะไม่พึงพอใจในทางตรงกนัขา้มถ้าการบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือสูงกว่าการ

บริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และลูกคา้จะภกัดีต่อธุรกิจนั้น ๆ และ

เน่ืองจากคุณภาพการบริการมีความเป็นนามธรรมในการประเมินคุณภาพควรตอ้งประเมินทั้งจาก

มุมมองของผูใ้ห้บริการและจากมุมมองของลูกคา้การประเมินคุณภาพจากมุมมองของผูใ้ห้บริการ

เป็นการประเมินในแง่ของความมีคุณภาพตามมาตรฐานเชิงวิชาชีพ และการประเมินคุณภาพจาก

มุมมองของลูกคา้เป็นการประเมินในแง่ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยมีรูปแบบการ

ประเมินคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ท่ีไดรั้บจริง ดงั

ภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู (2544: 5)  

 

ภาพท่ี 2.1 รูปแบบการประเมินคุณภาพการบริการ 

 

 พาราสุรามาน ซีแทม และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985: 41-50) ได้

ศึกษาคุณภาพการบริการโดยสร้างรูปแบบของคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) และ

เกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ (Dimentions of Service Quality) โดยการวดัจากการ

รับรู้ต่อการบริการของลูกคา้วา่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การวิจยัแลว้นาํไป

พฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของลูกค้า ซ่ึงเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมิน

คุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑ ์10 ดา้น ดงัน้ี 

คาํบอกเล่าปากต่อปาก ความจาํเป็นส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีต 

คุณภาพการบริการตามความคาดหวงั 

คุณภาพการบริการตามความเป็นจริง 

คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ = หรือ >คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้       ลูกคา้พึงพอใจ 
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ  <คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้           ลูกคา้พึงพอใจ 
 

เปรียบเทียบ 
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1. บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายของอุปกรณ์ส่ิงอาํนวยความ 

สะดวก เจา้หนา้ท่ีและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ  

 1.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับการบริการ 

 1.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

 1.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

2.   ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพ (Reliability) ประกอบดว้ย 

 2.1  ความสมํ่าเสมอ 

 2.2  ความพึ่งพาได ้

3.  การตอบสนอง (Responsiveness) 

 3.1  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

 3.2  ความพร้อมและเสียสละเวลาในการใหบ้ริการ 

 3.3  การปฏิบติัต่อลูกคา้เป็นอยา่งดี 

 3.4  มีการติดต่อลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

4.   บริการอยา่งมีความสามารถ (Competence) 

 4.1  ความสามารถในการใหบ้ริการ 

 4.2  ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร 

 4.3  ความสามารถในการใหข้อ้มูล ความรู้ในการบริการ 

5.   อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ 

 5.1  การแสดงความสุภาพต่อลูกคา้ 

 5.2  การตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

 5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6.   ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) คือ ความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 

7.   ความปลอดภยั (Security) คือ ปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และลงัเลสงสัย 

8.   การเขา้ถึง (Understanding the Customer) 

 8.1  ลูกคา้รับบริการไดส้ะดวก ขั้นตอนไม่ควรซบัซอ้น 

 8.2  ลูกคา้ใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

 8.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับลูกคา้ 

9.   การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

 9.1  การส่ือสารช้ีแจง ขอบเขตและลกัษณะการบริการ 

 9.2  มีการอธิบายขั้นตอนการบริการ 
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10. เขา้ใจ/รู้จกัลูกคา้จริง (Access) คือ 

 10.1 การเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้ 

 10.2 การใหค้าํแนะนาํและการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ต่อมา ซีแทม พาราสุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990: 25-26) 

ไดน้าํเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ เซิฟควอล (Servqual: Service Quality) ไปวิเคราะห์

ค่าทางสถิติและหาค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งเกณฑ์ทั้ง 10 ดา้น จนกระทัง่คน้พบวา่ เกณฑ์การประเมิน

คุณภาพการบริการนั้น สามารถสรุปรวมกนัไดเ้หลือเพียง 5 ดา้นหลกัเท่านั้น ดงัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 สหสัมพนัธ์เกณฑท่ี์ลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ 

 
  

ปัจจยั 10 ดา้น 

สาํหรับประเมิน 

คุณภาพการบริการ 

บริการ 

ท่ีเป็น 

รูปธรรม 

ความ 

เช่ือถือได ้

ในมาตรฐาน 

คุณภาพ 

การ

ตอบสนอง 

ต่อลกูคา้ 

ความ 

มัน่ใจได ้

ความเขา้ใจ

และความ 

เห็นอก 

เห็นใจ 

1.บริการท่ีเป็นรูปธรรม      

2.ความเช่ือถือได ้      

3.การตอบสนอง      

4.บริการอยา่งมีความ 

   สามารถ 

     

5.อธัยาศยัไมตรี      

6.ความเช่ือถือไวใ้จได ้      

7.ความปลอดภยั      

8.การเขา้ถึง      

9.การติดต่อส่ือสาร      

10.เขา้ใจ/รู้จกัลกูคา้จริง      

ท่ีมา:  (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990: 25) 
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 สรุปเกณฑท่ี์ลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ รายการท่ี 4-10 ให้รวมเขา้เป็น 

2 กลุ่ม ดงันั้น เกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการจึงเหลือเพียง 5 ดา้น ทั้งน้ี เพื่อลดความซํ้ าซ้อน

กนัในบางดา้นและมีรายละเอียดมากเกินไป โดยไดก้าํหนดเกณฑ์ท่ีลูกคา้ใชใ้นการประเมนิคุณภาพ

การบริการใน 5 ดา้น คือ บริการท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพ การตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ความมัน่ใจได ้ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 

 จากการศึกษายงัไดพ้บวา่ สาเหตุและอุปสรรคท่ีทาํใหก้ารบริการดอ้ยคุณภาพ เน่ืองจาก

กระบวนการบริการจะประกอบไปดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ มากมายท่ีมีความสัมพนัธ์กนั และถา้ในการ

ดาํเนินงานในแต่ละขั้นตอนเกิดช่องวา่ง (Gaps) ข้ึน ยอ่มส่งผลให้การบริการดอ้ยคุณภาพ ช่องวา่งท่ี

ทาํให้เกิดสาเหตุการบริการดอ้ยคุณภาพของธุรกิจประกอบดว้ย 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี (พฒันา ศิริโชติบณัฑิต, 

2548: 96-98; Parasuraman, 2005, December 1) 

1. ช่องว่างท่ี 1 ความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ของผูบ้ริหาร เกิดข้ึนจากการท่ี

ผูบ้ริหารไม่สามารถท่ีจะไดรู้้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ท่ีเป็นผูรั้บบริการของธุรกิจอยา่งมี

ความถูกตอ้ง จึงเป็นสาเหตุใหธุ้รกิจมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไม่ไดต้ามความตอ้งการหรือมีการเขา้ใจ

ท่ีผิด ๆ ในการให้บริการลูกคา้ ทาํให้การบริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการอนัแทจ้ริงของ

ลูกคา้ 

2.  ช่องว่างท่ี 2  การรับรู้ของผูบ้ริหารกับข้อกาํหนด และมาตรฐานคุณภาพการ

บริการ เกิดจากการท่ีผูบ้ริหารสามารถท่ีจะรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นผูรั้บบริการไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง แต่ผูบ้ริหารไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่งจริงจงัเพื่อมากาํหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานการให้บริการ

ไว ้จึงเป็นเหตุใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้

3. ช่องวา่งท่ี 3 ขอ้กาํหนดและมาตฐานการบริการกบัการใหบ้ริการ เกิดข้ึนจากการท่ี 

พนักงานของธุรกิจไม่ได้รับการฝึกอบรมท่ีดี หรือมีการทาํงานบริการมากจนเกินไปและไม่มี

ความสามารถในการให้บริการ หรือไม่มีความปรารถนาท่ีจะทาํการให้บริการแก่ลูกคา้ไดต้รงตาม

มาตรฐานการบริการท่ีไดก้าํหนดเอาไว ้ซ่ึงพนกังานอาจมีความขดัแยง้หรือไม่เห็นดว้ยกบัมาตรฐาน

การบริการท่ีกาํหนดไวข้องธุรกิจ จึงเป็นเหตุใหมี้การใชเ้วลามากเกินกวา่การให้บริการตามท่ีลูกคา้ม่ี

ความคาดหวงัไว ้จากความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ 

4. ช่องวา่งท่ี 4 การใหบ้ริการกบัการติดต่อส่ือสารไปสู่สมาชิก เกิดจากการท่ีลูกคา้ซ่ึง 

เป็นผูรั้บบริการท่ีมีความคาดหวงั ในการบริการท่ีได้รับมาจากการติดต่อส่ือสารของธุรกิจไปยงั

ลูกคา้ให้ได้รับทราบถึงขอ้มูลการบริการต่าง ๆ ท่ีดีแลว้ ปรากฏว่าลูกคา้ไม่ไดรั้บบริการตามท่ีได้

สัญญาไวใ้นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่นมีการกาํหนดระยะเวลาให้มีคิวรอไวใ้ห้ทราบแต่

เม่ือมารับบริการกลบัพบวา่การบริการล่าชา้ไปมากจากเวลาท่ีไดก้าํหนดไว ้   
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5. ช่องว่างท่ี 5 การบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้เกิดข้ึนมาได้จากการท่ี

ลูกค้าได้มารับรู้ถึงการให้บริการท่ีไม่ตรงกับความคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการนั้น ๆ คือ ผลต่าง 

ระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงัในการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกว่าหรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวก้าร

บริการนั้นจะเป็นท่ีประทบัใจและถึงพอใจในการบริการ แต่ถา้การบริการท่ีรับรู้นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั

ไวลู้กคา้ก็จะไม่ถึงพอใจในการบริการ และเป็นการบริการท่ีดอ้ยคุณภาพ  

 ความรู้เกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

1.  การบริการ (Services) นบัวา่เป็นกิจกรรมประเภทหน่ึงท่ีมีความสําคญัต่อธุรกิจเป็น

อยา่งยิ่ง เน่ืองจากการบริการลว้นแต่เก่ียวขอ้งกบับุคคลทุกตาํแหน่งท่ีอยูใ่นองคก์รทั้งทางตรง และ

ทางออ้มในฐานะท่ีทุกคนต่างก็เป็นผูบ้ริโภคจึงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งรับบริการจากองค์กรภาค

ราชการและเอกชนอยู่เสมอ การบริการจึงเป็นกิจกรรมท่ีมีความจาํเป็นและเก่ียวข้องกบัทุกคน

โดยทัว่ไปแลว้ การบริการยงัมีส่วนช่วยใหก้ารดาํเนินชีวิตของทุกคนมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน

อีกดว้ย (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547: 2) 

 1.1  ความหมายของการบริการ 

  ไพศาล  เต๋ียวงษสุ์วรรณ์ (2546: 78) กล่าววา่ การบริการตามความหมายของ

สหกรณ์ออมทรัพยน์ั้น หมายถึง การดาํเนินการต่าง ๆ เพื่อเป็นการเอ้ือประโยชน์ให้แก่เหล่าสมาชิก

สหกรณ์ ดงันั้นในการใหบ้ริการจึงควรท่ีจะมีหลกัในการปฏิบติั ดงัต่อไปน้ี 

1) ตอ้งการให้บริการอย่างมีคุณภาพ เพื่อให้สมาชิกเกิดความพอใจถึงขั้น

ประทบัใจ 

2) ตอ้งใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของสมาชิกได ้

3) ตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

4) ตอ้งใหบ้ริการท่ีเหมาะสมต่อสถานการณ์ และถูกกาละเทศะ 

5) การให้บริการกบัสมาชิกรายหน่ึงตอ้งไม่กระทบกระเทือนหรือเกิดความ

เสียหายแก่สมาชิกรายอ่ืน 

  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กบัลูกคา้ โดยสินคา้ท่ีไม่มี

ตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้จากความหมาย

ดงักล่าวขา้งตน้ สามารถพิจารณาความหมายสาํคญัของคาํต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
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1) กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การ

ดาํเนินการหรือไดรั้บการตอบสนองตรงความตอ้งการ 

2) สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจาก

กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ ซ่ึงไดแ้ก่ การให้คาํปรึกษา การรับประกนั การให้บริการความ

บนัเทิง การใหบ้ริการทางการเงิน เป็นตน้ 

3) ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจาํเป็น

และความปรารถนาของลูกคา้ท่ีคาดหวงัจะไดจ้ากการบริการนั้น ๆ 

4) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บการ

บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 

  ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา (2547: 5) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ผลประโยชน์ซ่ึงฝ่ายหน่ึงสามารถนาํเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงได ้โดยท่ีกิจกรรมหรือผลประโยชน์

เหล่านั้นไม่มีตวัตนและไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของใด ๆ ทั้งส้ิน การบริการนบัว่าเป็นกิจกรรม

อยา่งหน่ึงท่ีมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อลูกคา้และระบบเศรษฐฏิจโดยรวมของประเทศ 

  วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 14) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระทาํ

พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั

สินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือหาแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการ

ปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้จึงทาํให้สามารถสรุปความหมายของการบริการได้

ดงัน้ี 

1) การบริการมีลกัษณะเป็นการกระทาํและพฤติกรรม ไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ี 

เป็นวตัถุท่ีจบัตอ้งได ้

2) การซ้ือบริการ ลูกคา้จะไม่เกิดความเป็นเจา้ของเหมือนซ้ือสินคา้  

   ยพุาวรรณ ววรรณวาณิชย ์(2548: 1) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่สามารถ

จบัตอ้งไดแ้ต่สามารถนาํมาซ้ือขายได้ เช่น บริการบา้นเช่า บริการทางการแพทย ์บริการทางการ 

ศึกษา เป็นตน้ 
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   ณฎัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์ (2548: 93) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง ลกัษณะของ

การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบหลกัคือ การบริการท่ีแนบมากบัสินคา้ เช่น การบริการส่งถึงท่ี 

การซ่อมบาํรุง ฯลฯ และผลิตภณัฑ์บริการซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น เวลา ความสะดวก 

ความสุข ความรู้ ความชาํนาญ หรือการดาํเนินการ เป็นตน้ ซ่ึงสามารถประเมินค่าและนาํมาซ้ือขาย

กนัได ้ตวัอยา่งของการบริการ ไดแ้ก่ การประกนัภยั การขนส่ง ท่ีปรึกษาทางธุรกิจ การบริการท่องเท่ียว 

โรงแรม ร้านเสริมสวย สถานพยาบาล ร้านอาหาร ธนาคารและสถาบนัการเงิน ทนายความ และการ

ตรวจสอบบญัชี เป็นตน้ 

 ฟิลิป คอทเลอร์ (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ ผูแ้ปล, 2547: 575) ให้

ความหมายของการบริการวา่ การกระทาํหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นส่ิงท่ี

ไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจ

ผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้

 พิบูล ทีปะปาล (2545: 186) กล่าวถึง การบริการวา่ ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ

ผลิตรายเล็กหรือรายใหญ่ จาํเป็นตอ้งพึ่งพาอาศยัแหล่งบริการเสมอ กล่าวคือ เม่ือมีปัญหาต่างๆ 

เกิดข้ึน ผู ้ประกอบการผลิตจะหันไปหาความช่วยเหลือจากบริษัท ซ่ึงเป็นแหล่งขายบริการ

โดยเฉพาะเพื่อมาช่วยแกปั้ญหาบางอยา่งให ้บริการเหล่าน้ีไดแ้ก่ บริการใหค้าํปรึกษาดา้นการบริหาร 

การวิศวกรรม และการประมวลขอ้มูล เป็นตน้ หรือบริการระดับตํ่าอย่างอ่ืน เช่น การทาํความ

สะอาดกระจกหนา้ต่าง ช่างทาสี ช่างซ่อมแซม เป็นตน้ 

 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 317) ไดก้ล่าวว่า การบริการ (Services) หมายถึง 

การส่งมอบมูลค่า (Values) ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดใ้ห้กบัลูกคา้ซ่ึงเก่ียวกบัความรู้สึกนึกคิดทางดา้น

จิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ไดแ้บ่งธุรกิจ

บริการมีลกัษณะเฉพาะอยู ่4 ประการ ท่ีทาํใหก้ารบริการมีลกัษณะแตกต่างจากธุรกิจอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 

 1) ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) บริการไม่สามารมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อพยายามหากฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการ

ท่ีเขาไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการ

ติดต่อส่ือสารสัญลกัษณ์ และราคา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัให้ผูซ้ื้อตดัสินใจซ้ือ

ไดเ้ร็วข้ึน 

 2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ซ่ึงตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลากรใหบ้ริการรวดเร็ว 
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 3)   ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กับ

ผูใ้ห้บริการเป็นใครจะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน อยา่งไร ผูรั้บบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนใน

การบริการและเลือกรับบริการเพราะในแง่ของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพซ่ึงทาํไดโ้ดย 

ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ตอ้งสร้างความ

พอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการใช้ การรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสํารวจขอ้มูล

ลูกคา้และการเปรียบเทียบทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

 4)   ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้

เหมือนสินค้าอ่ืนถ้าความต้องการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถ้าลักษณะความ

ตอ้งการไม่แน่นอน ทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

 สมิต  สัชฌุกร (2543: 13 – 15) ใหค้วามหมายของคาํวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติั

รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เป็นการปฏิบติังานเก่ียวกบัผูใ้ช้บริการ เพื่ออาํนวยความสะดวก

สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

  จากความหมายของการบริการท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การ

บริการคือ การปฏิบติั รับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือและ

เป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น และกิจกรรมการปฏิบติัของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีสามารถเสนอส่ิงท่ีจบั

ตอ้งไม่ได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้หรือสมาชิก 

   1.2 คุณลกัษณะของการบริการทีด่ี 

   แนวคิดการบริการเก่ียวกับคุณลักษณะของการบริการท่ีดี 7 ประการ คือ  

(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2545: 7)  

1) ยิม้แยม้และเอาใจใส่ลูกคา้ (Smiling & Sympathy) เห็นอกเห็นใจต่อความ

ลาํบากยุง่ยากของลูกคา้ 

2) ตอบสนองต่อความประสงค์ (Early Response) จากลูกคา้อย่างรวดเร็ว

ทนัใจ โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

3) แสดงออกถึงความนบัถือ (Respectful) ใหเ้กียรติลูกคา้ 

4) ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจ (Voluntariness Manner) และเต็ม

ใจ มิใช่ทาํแบบเสียมิได ้

5) แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของธุรกิจ (Image Enhancing) และเสริม

ภาพพจน์ของธุรกิจดว้ย 
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6) กิริยาอ่อนโยน (Courtesy) สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

7) มีความกระฉับกระเฉง (Enthusiasm) และกระตือรือร้นขณะบริการ จะ

ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 

   ไพศาล เต๋ียวงษ์สุวรรณ์ (2546: 37) ได้กล่าวว่า คุณลักษณะในการเป็นผู ้

ใหบ้ริการท่ีดี มีดงัต่อไปน้ี 

1) มีความมุ่งมัน่และรักในงานบริการ 

2) มีความซ่ือสัตยสุ์จริตทั้งต่อตวัเอง ต่อธุรกิจ ต่องาน และต่อลูกคา้ 

3) มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ี 

4) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

5) มีความตั้งใจจริง มัน่คง ไม่รวนเร 

6) มีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ของตวัเองไดดี้ 

7) มีการใชว้จิารณญานในการไตร่ตรองอยา่งรอบคอบ 

8) เป็นคนท่ีมีความช่างสังเกต 

9) มีความสามารถในการวเิคราะห์ปัญหา 

10) มีการพฒันาตวัเองในทุก ๆ เร่ืองอยา่งต่อเน่ือง 

  1.3  พฤติกรรมการบริการทีป่ระทบัใจ (ณรงค ์ ช่อนาม, 2546: 35) ดงัน้ี 

   1.3.1 พฤติกรรมท่ีประทบัใจ 

    1)  รู้จกัคน 

      (1) ลกัษณะตามธรรมชาติ 

      (2)  ความตอ้งการตามธรรมชาติ 

      (3) ความคาดหวงัในการรับบริการ 

      (4) พฤติกรรมในบริการท่ีชอบ และไม่ชอบ 

     2) รู้จกัตน 

       (1)  เป้าหมายชีวติกบัอาชีพ 

       (2)  ทศันคติต่ออาชีพบริการ 

       (3)  ทศันคติต่อองคก์ร ผูบ้ริหาร เพื่อนร่วมงาน ลูกคา้ 

       (4)  ทศันคติต่อสังคม 

       (5)  ทศันคติต่อตนเอง 
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     3)  ปรับตน 

       (1)  เรียนรู้และทาํความเขา้ใจ 

       (2)  ฝึกพฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 

       (3)  ตั้งมาตรฐานพฤติกรรมการใหบ้ริการ 

       (4)  ปรับระบบงานการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 

       (5)  ตั้งมาตรฐาน “บริการ” ท่ีประทบัใจ 

   1.3.2 บุคลิกภาพและการใหบ้ริการท่ีดี 

1) ความสะอาดของร่างกาย 

2) การแต่งกายท่ีสวยงาม เหมาะสม สะอาด เป็นระเบียบ 

3) การจดัเตรียม จดัวาง จดัแสดงสินคา้ท่ีสวยงาม เป็นระเบียบ 

4) คาํพดูกล่าวทกัทายก่อน และคาํพดูกล่าวขอบคุณอาํลา 

5) คาํพดูสนทนาท่ีไพเราะและแสดงออกถึงความนอบนอ้ม 

6) คาํเรียกสรรพนาม ท่ีแสดงออกถึงการยกยอ่งใหเ้กียรติ 

7) คาํพดูชม คาํพดูยกยอ่ง คาํพดูตอบรับคลอ้งตาม 

8) แสดงออกการฟังท่ีสร้างความประทบัใจ และฟังมากกวา่พดู 

9) การรู้จกัถามคาํถาม 

10) อริยาบทการทรงตวั และวางตวัท่ีสง่า สวยงาม แต่บ่งบอกถึงความ

สุภาพนอบนอ้มใหเ้กียรติ 

11) การเคล่ือนไหวร่างกายท่ีแสดงออกถึงกิริยามารยาทท่ีถูกกาละเทศะ 

12) สีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร 

   1.3.3 พฤติกรรมตอ้งหา้มของผูใ้หบ้ริการ 

1) มาสายและกลบัก่อนช่วงเวลาใหบ้ริการ 

2) ไม่อยูช่่วงเวลาใหบ้ริการ 

3) ไม่ใส่ใจตอ้นรับ 

4) ไม่ถามความประสงคม์ารับบริการ 

5) ไม่ยิม้แยม้ 

6) ไม่เอ่ยคาํทกัทาย 

7) ใชค้าํพดูโตต้อบและท่าทางท่ีไม่ยีห่ระ กา้วร้าว ดูถูกดูหม่ินลูกคา้ 

8) ไม่ใส่ใจถา้สมาชิกจาํเป็นตอ้งรอ 
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9) แสดงพฤติกรรมต่อไปน้ีต่อหนา้ลูกคา้ 

(1) อ่านหนงัสือ 

(2) รับประทานของจุกจิก 

(3) รับโทรศพัทน์าน 

(4) สนทนากบัเพื่อนร่วมงานนานเกินไป 

(5) หยอกลอ้เล่นหวักบัเพื่อนร่วมงาน 

(6) ไม่สาํรวมกิริยา คาํพดูและเน้ือหาสาระ เสียงหวัเราะ 

(7) คน้หาขา้วของท่ีไม่เก่ียวกบังาน 

(8) แต่งกายไม่สุภาพเรียบร้อย 

(9) ไม่ใส่ใจภายหลงัการใหบ้ริการ 

  1.4 ปัจจัยสําคัญของการบริการสู่ความสําเร็จ 

   ไพศาล  เต๋ียวงษ์สุวรรณ์ (2545: 79) กล่าวว่า การให้บริการจะบรรลุความ 

สาํเร็จไดแ้ละทาํใหเ้กิดความประทบัใจนั้น มีเทคนิคท่ีสาํคญั 7 ประการ ดงัน้ี 

   1.4.1 การใช้กิริยามารยาทท่ีแสดงออกมาอย่างงดงาม และบ่งบอกถึงความ

ตั้งใจ 

     1) การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ไม่แขง็กระดา้ง 

     2)   ฝึกใหค้นท่ีมีความอดทน อดกลั้น รู้จกัรักษาอารมณ์ 

     3)   ยอมรับทั้งคาํตาํหนิและคาํชมจากลูกคา้อยา่งจริงใจ 

     4)  ใหค้วามเอาใจใส่อยา่งตั้งใจและเตม็ท่ีในทุกเร่ือง 

   1.4.2 การแสดงใหเ้ห็นถึงความรับผดิชอบ 

      1)  รู้จกัหนา้ท่ีของตนเองวา่จะตอ้งทาํอะไร ทาํอยา่งไร ทาํเม่ือใด 

      2)   ตอ้งมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

      3)   รักษาเวลา โดยเฉพาะการกาํหนดนดัหมายในการใหบ้ริการ 

      4)   ตรวจทานก่อนท่ีจะส่งมอบให้ลูกค้า  เพื่อให้แน่ใจว่าไม่มีข้อ 

ผดิพลาดก่อนทุกคร้ัง 

   1.4.3 การหยัง่รู้และเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

      1)   ตอ้งการความสะดวกสบายในการรับบริการ 

      2)   อยากไดสิ้ทธิพิเศษมาก ๆ 

      3)   ชอบของแถม ของแจก ของฟรี 

      4)   มีความสุขต่อการไดล้ดัคิวคนอ่ืน 
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      5)   ไม่ชอบการใหบ้ริการท่ีมีขั้นตอนยุง่ยาก 

      6)   ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดี เขา้ใจง่าย และทนัสมยัอยูเ่สมอ 

      7)   ตอ้งการท่ีจะแสดงความคิดเห็น และระบายความในใจใหฟั้ง 

   1.4.4  การใชอ้งคป์ระกอบในการส่ือสารท่ีถูกตอ้งและเหมาะสม 

   1.4.5 การแสดงให้เห็นว่าพนกังานเป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถ ซ่ึงจะช่วย

ทาํใหลู้กคา้เกิดทศันคติท่ีดีกบัพนกังาน   

   1.4.6  การแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้

   1.4.7 ศิลปการจดัการกบัความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 

1) ควบคุมอารมณ์และทาํจิตใจใหเ้ป็นปกติ 

2) ตอ้งแสดงความเสียใจด้วยการขอโทษอย่างจริงใจในเหตุการณ์ท่ี

เกิดข้ึน 

3) ตอ้งใชส้ติในการตั้งใจฟัง 

4) พยายามรวบรวมขอ้เทจ็จริงใหไ้ดป้ระเด็นท่ีตรงกบัปัญหาท่ีเกิดมาก

ท่ีสุด 

5) ลงมือหาแนวทางท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้โดยด่วน 

6) ตรวจสอบดูอีกคร้ังวา่ลูกคา้มีความพอใจในการแกปั้ญหาของธุรกิจ

หรือไม่ 

  1.5 แนวความคิดของการบริการ 

  1.5.1 แนวความคิดของบริการ (Service) 

   การบริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Service เม่ือนาํมาแยกตวัอกัษรแต่ละ

ตวัสามารถแยกองคป์ระกอบในการบริการได ้ดงัน้ี 

 S = Satisfaction หมายถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 E =   Expatiation หมายถึง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 R =   Readiness หมายถึง ความพร้อมในการบริการ 

 V =   Values หมายถึง ความมีคุณค่าของการบริการ 

 I =   Interest หมายถึง ความสนใจของการบริการ 

 C =   Courtesy หมายถึง ความมีไมตรีจิตต่อการบริการ 

 E =   Efficiency หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ 
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1.5.2 ประเภทของการบริการ 

 ธุรกิจนั้นมีมากมายหลายแขนง สามารถท่ีจะแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท

คือ 

 1)   การบริการทางดา้นธุรกิจ (Business Service) หมายถึง การบริการท่ี

มีลกัษณะการดาํเนินการในเชิงธุรกิจมุ่งแสวงหากาํไรเป็นสําคญั การบริการในลกัษณะน้ีมกัจะอยู่

ภายใตก้ารดาํเนินงานขององคก์ารบริษทัและหา้งร้านเอกชน 

 2) การบริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึง การบริการท่ีมี

ลกัษณะการดาํเนินการโดยระบบราชการ มุ่งประโยชน์สุขและสวสัดิภาพของประชาชนในสังคม

เป็นสาํคญั การบริการลกัษณะน้ีไดแ้ก่ การบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ 

 1.5.3  องคป์ระกอบของการบริการ 

  โดยทัว่ไปองคป์ระกอบท่ีสําคญัของการบริการประกอบไปดว้ย 3 ส่วน

คือ 

  1) ผูใ้ห้บริการ หมายถึง ทั้ งองค์การท่ีประกอบธุรกิจบริการ และ

บุคลากรหรือพนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 

  2) กระบวนการในการใหบ้ริการ หมายถึง วธีิการใหบ้ริการ 

  3) ผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัไปตามประเภทของการบริการ เช่น

การบริการสาธารณะ ผูรั้บบริการก็มกัหมายถึงประชาชนโดยทัว่ไป ในขณะท่ีการบริการทางดา้น

ธุรกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผูท่ี้มาซ้ือบริการนั้น ๆ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539: 181-182) 

  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2539: 8) ไดก้ล่าววา่การบริการเป็นกิจกรรมหรือ

กระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น 

  องคป์ระกอบของการบริการ งานบริการตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 

ประการ คือ  

 1.   คุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของผูใ้ชแ้ละมีคุณภาพดี 

 2.   คุณภาพของบุคลากรของผูใ้ชบ้ริการผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรอบรู้

ในการใหบ้ริการนั้นเป็นอยา่งดี 

 3.   การส่ือสาร เช่นการส่ือสารระหว่างผูใ้ช้ การใช้ภาษา สัญลกัษณ์

ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดอ้ยา่งดี  
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 2.  คุณภาพการบริการ 

   คุณภาพไม่ใช่ความฟุ่มเฟือยหรือรูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสูง แต่หมายถึง

ความพอใจของลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าและบริการนั้ น ๆ (วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 271) 

ความหมายของคุณภาพ (Quality) มี 3 แนวคิด คือ 

   2.1 แนวความคิดเดิม คุณภาพ คือ การทาํงานให้ได้ตามมาตรฐานกาํหนด หรือ 

สินคา้ผลิตไดม้าตรฐานท่ีกาํหนด 

   2.2 แนวความคิดสมยัใหม่ คุณภาพ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

   2.3 แนวความคิดขยาย หมายถึง คุณภาพของงานแต่ละงานท่ีปฏิบติัในหน่วยงาน 

เช่น งานขาย งานผลิต งานการบริการ เป็นตน้  

   สอดคล้องกบัแนวความคิดสมยัใหม่ของ วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 271) 

คุณภาพ จะมีความหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ ดังนั้น อาจสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 

หมายถึง ความพอใจของลูกคา้ หรือกล่าวอีกนัยคือ คุณภาพ หมายถึง การบริการไดต้ามท่ีลูกคา้

คาดหวงั และกิติศกัด์ิ พลอยพาณิชยเ์จริญ (2537: 28) ยงัได้ให้คาํจาํกดัความเก่ียวกบัคุณภาพ คือ 

ความพอใจของลูกคา้ ดงัภาพท่ี 2.2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา:  กิติศกัด์ิ พลอยพาณิชยเ์จริญ (2537: 28) 

 

ภาพท่ี 2.2 แนวความคิดของคุณภาพ 

 

 

 

 

ความพอใจของลูกคา้ 

ความตอ้งการ 

ลูกคา้ 

ความคาดหวงั ความจาํเป็น 
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   ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2545: 14) คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงระดบัความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของ

ลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

   ชยัสมพล  ชาวประเสริญ (2547: 106) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ

และเกิดความจงรักภกัดี คาํว่า บริการท่ีดีเลิศตรงกับความต้องการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ต้องการหรือ

คาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนั้ นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก 

ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

   ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548: 178) คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของ

ลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีข้ึนอยู่กบัความคาดหวงัของลูกคา้เอง แมว้่าลูกคา้จะไม่เคยรับ

บริการมาก่อน ต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนลูกคา้ให้มารับบริการได ้ลูกคา้จะทบทวนการรับรู้เก่ียวกบั

คุณภาพการบริการใหม่และทุกคร้ังท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการและเกิดการทบทวนการรับรู้เก่ียวกบั

คุณภาพการบริการไปเร่ือย ๆ การทบทวนการรับรู้คุณภาพของการบริการจะพฒันาไปสู่การตั้งใจ

ซ้ือ (Intention) บริการของลูกคา้ในอนาคตได ้

   สรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ

และความคาดหวงัของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

   ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 109-110) กล่าวถึง ความสําคญัของคุณภาพการ

บริการ สามารถพิจารณาได้ในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ประกอบด้วย เชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ 

1. เชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 

1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การบริการอย่างมีคุณภาพ

ยอ่มทาํใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมารับบริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชก้บั

ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภกัดีจาก

ลูกคา้หาไดย้ากเต็มทีในยุคท่ีมีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 

นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจากเป็นการลดความ

ผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 

1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ธุรกิจ การบริการมีคุณภาพย่อมทาํให้ลูกคา้

ช่ืนชมธุรกิจและความช่ืนชมนั้น จะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ทาํใหธุ้รกิจมีภาพพจน์ท่ีดี 
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1.3 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจในการรับบริการ คุณภาพการบริการมี

ผลอยา่งมากในขั้นตอนการตดัสินใจรับบริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่า คือ 

คุณภาพการบริการ 

1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ ์

ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์ หรือ

พฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่งรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะ

เป็นการออกแบบบริการใหม่ เพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่าย ปรับปรุงราคาหรือการส่งเสริมการตลาด

แบบแจกแถม หลักฐานอนัหน่ึงท่ีชัดเจน คือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะ

เหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัรเครดิตของแต่ละ

ธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี การบริการให้สินเช่ือของสหกรณ์ออม

ทรัพย ์แต่ส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้แยกความแตกต่างได ้คือ คุณภาพการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนกังานทุก

คนท่ีมอบบริการผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยี่

ทนัสมยั 

1.5 สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนื และสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั

ดว้ยเหตุผลทั้งหมดขา้งตน้ ทาํให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนให้

ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 

  2. เชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

   2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การท่ีธุรกิจต้องมาตามแก้ไข

ขอ้ผดิพลาดจากการให้บริการ ยอ่มทาํให้เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตามแกไ้ข และการ

สูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและ

เวลาในการแก้ไขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกว่าแต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากว่า นอกจากน้ี การ

ติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึง

ในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้ าได้ นอกจากน้ี การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไปจะใช้เงิน

มากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 20%  

   2.2 เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บว่าคุม้ค่าการเสนอขายบริการ

อยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้ยิ่งทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และทาํให้

ธุรกิจสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาด

จากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในการบริการของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
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  มาร์ติน (Martin, 1995: unpaged) ไดก้ล่าววา่ ความสําคญัของคุณภาพการบริการ

โดยมีเหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ีคือ 

1. การเจริญเติบโตของธุรกิจ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หันมาให้

ความสําคญักบัการบริการมากข้ึน การทาํธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการทาํควบคู่ไปกบัการให้บริการ ส่งผล

ใหก้ารเจริญเติบโตของธุรกิจอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงกลยุทธ์ท่ีถูกนาํมาใชใ้น

การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้องค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่า ก็ถือเป็นจุดท่ีนาํความ

ไดเ้ปรียบมาใหอ้งคก์รนัน่เอง 

3. ความตอ้งการของลูกค้าท่ีมีมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัโลกอยู่ในยุคของการ

ติดต่อส่ือสาร ลูกค้ามีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะได้สินคา้ท่ีมี

คุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะลูกคา้คิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ แต่ส่ิง

ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ใช้ในการประเมิน

การซ้ือซํ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือองคก์รนั้น ๆ ดว้ย 

4.   คุณภาพการบริการสะทอ้นสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพ

การบริการท่ีดี นําไปสู่การเกิดการซ้ือซํ้ าในสินค้าหรือบริการของธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสําคัญท่ี

ผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริการของธุรกิจของตน นอกจากน้ี การท่ีมี

คุณภาพท่ีดีเป็นส่ิงท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้เดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีก

ดว้ย ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี นัน่เอง 

 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

 องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ (ศุภชยั  คุณรัตนพฤกษ ์

และอนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2536: 1-6) 

1. การเขา้ถึงการบริการ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงดา้นภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษา และ

การจดัองคก์รท่ีใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 

2. ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การบริการท่ีทาํให้ลูกค้าพึงพอใจใน

สภาพแวดล้อมขององค์กร ได้แก่ สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ ส่ิงท่ีสามารถอาํนวยความ

สะดวกต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
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3. คุณภาพดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ จะทาํใหเ้กิดความเช่ือมัน่

และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจาํเป็นในการให้บริการ ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความ

ตอ้งการของลูกคา้ และดา้นคาํแนะนาํท่ีลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ ทั้งน้ี โดยอาศยัการให้ความเคารพ 

การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การตอบสนองอยา่งเหมาะสม 

และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 

4. คุณภาพดา้นเทคนิค หมายถึง การให้บริการอยา่งรวดเร็ว และปลอดภยัและรักษา

ผลประโยชน์ของลูกคา้ 

 ปัจจัยทีท่าํให้เกดิคุณภาพการบริการทีม่ีประสิทธิภาพ 

 การท่ีทําให้ เ กิดคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ต้องมีองค์ประกอบดังน้ี 

(Ghobadian, 1994: 43)  

1. การให้ความสําคญัในตลาดและลูกคา้ (Market and Customer Focus) กล่าวคือ 

ปัญหาของการบริการท่ีด้อยคุณภาพมกัจะเกิดจากการท่ีธุรกิจไม่ได้ให้ความสําคญักบัตลาดและ

ลูกคา้โดยท่ีทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 

2. กระจายอาํนาจการตดัสินใจให้กบัพนกังาน (Empowerment of Frontline Staff) 

ธุรกิจสามารถยกระดับคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนโดยการให้อาํนาจในการ

ตดัสินใจกับพนักงาน โดยท่ีแสดงให้พนักงานรู้สึกว่ามีอิสระในการตัดสินใจและปลูกฝังให้

พนกังานใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3. การฝึกอบรมบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังาน (Well Trained and 

Motivated Staff) พนกังานท่ีไม่ไดรั้บการฝึกฝนในงานของตนมาอย่างดีพอ จะไม่สามารถทาํงาน

ไดอ้ย่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากพนกังาน

เหล่าน้ีดว้ย ส่วนการสร้างแรงกระตุน้ให้กบัพนกังาน เช่น การสร้างภาพท่ีชดัเจนของความกา้วหนา้

ในอาชีพให้พนักงานเห็นหรือการให้รางวลัตอบแทน ฯลฯ ถือว่าเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีจะสร้างให้

เจา้หนา้ท่ีเกิดความกระตือรือลน้ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

4. มุมมองท่ีชดัเจนเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (A Clear Service Quality Vision) 

หมายถึง ก่อนท่ีจะรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร ธุรกิจควรจะต้องเข้าใจว่าอะไรคือหลักการในการ

ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 สรุป คุณภาพการบริการมีความสําคญัและเป็นท่ีสนใจของนกัการตลาดและผูบ้ริหาร

เน่ืองจากคุณภาพการบริการท่ีดี ย่อมทาํให้ธุรกิจมีความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั แต่ในทางกลบักนัถา้

คุณภาพการบริการไม่ดีหรือด้อยคุณภาพ ธุรกิจก็จะตกอยู่ในฐานะเสียเปรียบทางการแข่งขัน  

(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 268) ดงันั้น การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความสําคญัอยา่ง

มากในระบบธุรกิจในปัจจุบนั 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการตลาด 

 

 ในปัจจุบนัธุรกิจตอ้งใชก้ารตลาดเขา้มามีบทบาทในการจดัการธุรกิจ โดยมีวตัถุประสงค์

ของธุรกิจลว้นแลว้แต่มีวตัถุประสงค์เดียวกนั คือ ผลกาํไรท่ีเกิดจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเป็น

กลุ่มเป้าหมายโดยจะศึกษาถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเสนอผลิตภณัฑ์ให้

เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 

 การตลาดจะมีกระบวนการท่ีสําคญัคือ เร่ิมจากนกัการตลาดจะตอ้งวิเคราะห์ถึงความ

จาํเป็น ความตอ้งการ และความตอ้งการซ้ือให้ได้ก่อน แลว้จึงเสนอผิลตภณัฑ์ เพื่อสนองต่อควม

ตอ้งการใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายเกิดความพึงพอใจ โดยผลิตภณัฑ์นั้นๆ ตอ้งสามารถบอกประโยชน์ท่ี

จะสนองความจาํเป็นและความตอ้งการผูบ้ริโภคให้เกิดควมพึงพอใจได ้ซ่ึงถา้สามารถเสนอสินคา้

ให้ลูกคา้เกิดควมพึงพอใจไดม้ากเท่าไหร่ ก็จะสามารถทาํให้สินคา้นั้นมีมูลค่าสูงได ้ทาํให้เกิดการ

แลกเปล่ียนและกิจกรรมการตลาดข้ึนนอกจากน้ีส่ิงจาํเป็นท่ีจะสามารถสนองความจาํเป็นและความ

ตอ้งการ เพื่อทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ไดน้ั้น ตอ้งมีส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) หรือเรียกวา่ 4Ps 

 ส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดั

จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) “เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถ

ควบคุมได ้4 ประการ ซ่ึงบริษทัจาํตอ้งมาใชร่้วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย” 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถตอบสนองความจําเป็น และความ

ตอ้งการใหก้บัลูกคา้ได ้โดยตอ้งทาํใหผ้ลิตภณัฑน์ั้นๆ มีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งทั้งตวั

ผลิตภณัฑ ์ช่ือผลิตภณัฑ ์การบรรจุหีบห่อ คุณภาพ ประโยชน์ รวมถึงการส่งเสริมการขายเป็นตน้ 

2. ราคา (Price) มูลค่าในการขายสินคา้ โดยกาํหนดราคาจากประโยชน์และความ 

สามารถของสินคา้ท่ีนาํเสนอ ถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมาก ก็ยิ่งสามารถตั้งราคาผลิตภณัฑ์นั้นสูง

ตามเป้าหมายของธุรกิจนั้นได ้
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3. การจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) เป็นการนาํผลิตภณัฑ์กระจายไปสู่ตลาด

กลุ่มเป้าหมายโดยต้องพิจารณาสถานท่ีจาํหน่ายและการนําผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย

ประกอบดว้ย 2 ส่วน เรียกวา่ ส่วนประสมในการจดัจาํหน่าย (Distribution Mix) ดงัน้ี 

3.1 ช่องทางในการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution หรือ Distribution Chaael) 

คือ การนาํผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค โดยตอ้งพิจารณาว่าจะเคล่ือนยา้ยสินคา้ผา่นคนกลาง

ไปยงัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งไร 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ (Physical Distribution) คือ การยา้ยสินคา้ไปยงักลุ่ม 

เป้าหมายตรงตามสถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะตอ้งอาศยัการขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการใช้วิธีการชักจูงใจให้เกิดการเปล่ียน

ความคิดท่ีจะตอ้งการผลิตภณัฑน์ั้นๆ การส่งเสริมการตลาดประกอบไปดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  

4.2 การขายโดยใชบุ้คคล (Personal selling) 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) “เป็นวธีิการดึงดูดใจลูกคา้ให้เกิดความ

ตอ้งการผลิตภณัฑ์ท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใชบุ้คคล การประชาสัมพนัธ์และการโฆษณา เช่น

คูปองส่วนลด แลกซ้ือ แจกตวัอยา่งสินคา้ แถมสินคา้ฟรี การจบัฉลากชิงโชค เป็นตน้ 

4.4 การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ (Publicitryh and Public Relation) การให้ข่าว 

เป็นการนาํเสนอความคิดโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดทศันคติท่ีดีต่อองค์กร การ

ประชาสัมพนัธ์ เป็นการชกัจูงใจในดา้นทศันคติและค่านิยมให้สนใจผลิตภรัฑ์ (ศิริวรรณ เสรรีรัตน์, 

ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2534: 1-16)  

จะเห็นไดว้่า การตลาดจาํเป็นจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ก่อนจากนั้นจะ

นาํเสนอผลิตภณัฑ์นั้นให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด 

4Ps มาประกอบทั้งผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาดในด้านการ

โฆษณา การขายโดยใช้บุคคลการส่งเสริมการขาย การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ ซ่ึง

กระบวนการเหล่าน้ีเรียกรวมๆ วา่ กลยทุธ์การตลาดการใชแ้นวคิดการตลาดจึงมีผลทาํให้ธุรกิจนั้นๆ 

ประสบความสาํเร็จและต่างใหค้วามสาํคญักบัแนวคิดการตลาดน้ี 
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แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด  

 

 ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรรม

สินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมีทั้งผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible Product) และผลิตภณัฑท่ี์

จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการท่ีนาํเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยุทธ์การ 

ตลาดท่ีนาํมาใชก้บัธุรกิจการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งจดัให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจาก

การตลาดโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่งธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitiality) เป็นหวัใจหลกัใน

การทาํธุรกิจ 

 ศาสตราจารย ์ฟิลลิปค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) กูรูดา้นการตลาดชั้นนาํของโลก ไดใ้ห้

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ี

เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จาํเป็นจะตอ้ง

ใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ในการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดซ่ึง

ประกอบดว้ย 

 1.  ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ

มนุษย์ได้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์นั้ นๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได ้

(Tangigle Products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

 2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

 3.  ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ

ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

 4.  ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการติดต่อส่ือสาร

ให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้บริการ

และเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
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 5.  ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ

ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น

ความ สัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี

ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 6.  ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 

เป็นแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนําเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม โดย

พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบั

ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการ

ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 7.  ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 

และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างขา้งตน้เป็นส่ิงสําคญัต่อการกาํหนดกลุยทธ์ต่างๆ 

ทางด้านการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะต้องมีการจดัส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับ

สภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั  

(www.ihotelmarketer.com) 

 
ภาพท่ี 2.3 ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 7P's 
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แนวคดิเกีย่วกบัการตลาดเพือ่การท่องเทีย่ว 

 

 การตลาดการท่องเท่ียว หมายถึงแนวความคิดด้านการจัดการท่ีมุ่งเน้นไปสู่ความ

ตอ้งการของนกัท่องเท่ียว โดยอาศยัการวิจยัตลาด การพยากรณ์ การคดัเลือกทรัพยากรท่องเท่ียวท่ี

กาํลงัอยู่ในความตอ้งการเพื่อให้ธุรกิจไดรั้บประโยชน์สูงสุด ในการเสนอบริการแก่นกัท่องเท่ียว

ตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไวก้ารตลาดของนักท่องเท่ียวมีความสําคญั 3 ประการ คือ (วินิจ วีรยางกูร, 

2532: 83 อา้งใน พิทยวรรณ วอนเพียร, 2545: 15) มุ่งท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

1. ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวทราบไดโ้ดยการวิจยัตลาดและการพยากรณ์ความ

ตอ้งการของตลาดในอนาคต 

2. แนวความคิดเก่ียวกบัวงจรชีวติของทรัพยากรการท่องเท่ียว ความชอบหรือไม่ชอบ

ของนกัท่องเท่ียวมีอิทธิพลมากต่อการนาํประยุกต์ ในการกาํหนดนโยบายของธุรกิจการท่องเท่ียว

และนอกจากน้ีตลาดการท่องเท่ียวยงัหมายถึงส่ิงต่อไปน้ีดว้ย (วินิจ วีรยางกูร, 2532: 63 อา้งถึงใน 

พิทยาวรรณ วอนเพียร, 2545: 15) 

2.1 การกาํหนดความตอ้งการของสินคา้ (Products) และบริการ (Service) 

2.2 กาํหนดขั้นตอนเพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ 

2.3 กาํหนดราคาตามอตัราการแข่งขนัของตลาดและกาํไรท่ีตอ้งการจะได ้

2.4 คดัเลือกวิธีการท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพื่อการส่ือสารขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว

ไปสู่นกัท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมาย 

2.5 การขาย (การท่องเท่ียว) 

 Alastair M. Momisonให้ความหมายตลาดการท่องเท่ียว คือ กระบวนการจดัการแผนงาน 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการตอ้นรับ (Hospitality and Travel Industry) ท่ีกระทาํอยา่งเป็น

ลาํดบัและต่อเน่ือง การวจิยั การปฏิบติัการ การควบคุม และการประเมินกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน เพื่อตอบ 

สนองความจาํเป็น ความตอ้งการ ความพอใจของลูกคา้ และบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การ (ฉลองศรี 

พิมลสมพงษ,์ 2542: 5 อา้งถึงใน พิทยาวรรณ วอนเพียร, 2545: 15) 

 Victor T.C. Middleton (1994: 11) ไดใ้ห้ความหมายตลาดการท่องเท่ียววา่ หมายถึง 

การศึกษาความตอ้งการของนักท่องเท่ียวและการจดัองค์ประกอบท่ีสําคญัของอุสาหกรรม การ

ท่องเท่ียวโดยใหค้วามสาํคญัของส่วนประสมทางการตลอาด (Marketing Mix) เป็นเคร่ืองมือในการ

เช่ือมโยง (Victor T.C. Middleton, 1994: 11) อา้งถึงใน พิทยวรรณ วอนเพียร, 2545: 16) 
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 ลกัษณะของการตลาดท่องเทีย่ว 

 ฉลองศรี พิมลสมพงษ ์(2542: 15 อา้งถึงใน พิทยาวรรณ วอนเพียร, 2545: 16) กล่าวถึง

ลกัษณะของตลาดการท่องเท่ียวว่าเป็นตลาดบริการลูกคา้มีอิสระในการเลือกบริโภคสินคา้และ

บริการท่ีสุด โดยองคป์ระกอบของตลาดมีลกัษณะเฉพาะดงัน้ี 

1. ผูซ้ื้อ 

2. ผูข้าย 

3. สินคา้และบริการ 

นอกจากแนวคิดทางดา้นการตลาด ส่ิงหน่ึงท่ีธุรกิจท่องเท่ียวตอ้งคาํนึงถึงก็คือ ดา้นการ

บริหารจดัการท่ีถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว 

 

ด้านการท่องเทีย่วเชิงชุมชน 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของโลก และของภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ต่างให้

ความสนใจในการท่องเท่ียวเชิงชุมชนอยา่งมาก เน่ืองจากการท่องเท่ียวเชิงชุมชนเกิดจากการมีส่วน

ร่วมของชุมชนไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของความพร้อมในการจดัสถานท่ีท่องเท่ียว กิจกรรมท่ีพกั และ

การบริการ รวมถึงความเป็นเอกลกัษณ์ท่ีพร้อมจะเผยแพร่แก่นกัท่องเท่ียวหลากหลายไดแ้ก่ 

1. การจาํหน่ายสินคา้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของชุมชน 

2. การแสดงทางวฒันธรรม ประเพณี 

3. การท่องเท่ียวเชิงหมู่บา้น 

4. การพกัแรมในหมู่บา้น เช่น โฮมสเตย ์เป็นตน้ 

Erik Holm Petersen (บรรยาย, 27 มีนาคม 2544 อา้งถึงใน ชูวิทย ์ศิริเวชกุล, 2544: 52-53) 

ดงันั้นการท่องเท่ียวท่ีสามารถสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศและชุมชนได ้เน่ืองจากแผนพฒันาฉบบัท่ี 8 

ท่ีเน้นบทบาทการพฒันาชุมชนและการท่ีรรับบาลออกกฏหมายการกระจายอาํนาจสู่ทอ้งถ่ิน เป็น

แรงผลกัดนัให้องคก์รทอ้งถ่ินและหน่วยงานต่างๆ ให้ความสําคญักบัการสร้างรายไดใ้ห้กบัชุมชน

โดยใชก้ารท่องเท่ียวเป็นจุดขาย ก็จะเห็นไดใ้นการท่องเท่ียว Home Stay หรือบา้นพกัสัมผสัวฒันธรรม

ชนบท และทาํให้ชุมชนแต่ละทอ้งถ่ินมีงานทาํซ่ึงถือเป็นกิจกรรมการท่องเท่ียวหน่ึงท่ีเกิดจากการ

ท่องเท่ียวแบบชุมชน นบัไดว้่าเป็นรูปแบบการท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความสนใจมากทั้งจากองค์กรทอ้งถ่ิน 

และองคก์รเอกชน และหน่วยงานภาครัฐ (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2545: 5) 
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1.  ดา้นการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษห์รือการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ 

  การท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์หรือบางคนนิยมเรียกหรือบางคนนิยมเรียกการท่องเท่ียว

เชิงนิเวศเป็นการท่องเท่ียวแบบยัง่ยืน โดยท่องเท่ียวเพลิดเพลินไปยงัแหล่งท่องเท่ียธรรมชาติและ

เกิดการเรียนรู้ทั้งดา้นแหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติ แหล่งวฒันธรรม แหล่ะประเพณี เป็นตน้ โดยตอ้ง

ไม่ทาํให้ทรัพยากรธรรมชาติเสียหายและตอ้งคงรักษาเอกลกัษณ์วฒันธรรมและระบนิเวศให้คง

สภาพเดิม 

  การท่องเท่ียวในรูปแบบน้ีเป็นการสร้างรายไดใ้ห้กบัคนในชุมชนและการอนุรักษ์

ทรัพยากรก่อให้เกิดประโยชน์ต่อชุมชนในทอ้งถ่ิน มีนกัวิชาการหลายท่านให้คาํจาํกดัความ การ

ท่องเท่ียวเชิงอนุรักษแ์ละการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ ไวด้งัน้ี 

  Ceballos Lascurain (1991) อาจจะเป็นคนแรกท่ีได้ให้คาํจาํกดัความของการ

ท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์ว่า “เป็นการท่องเท่ียว รูปแบบหน่ึงท่ีเก่ียวข้องกบัการเดินทางไปยงัแหล่ง

ธรรมชาติ โดยไม่ใหเ้กิดการรบกวนหรือทาํความเสียหายแก่ธรรมชาติ แต่มีวตัถุประสงค ์เพื่อช่ืนชม 

ศึกษาเรียนรู้ และเพลิดเพลินไปกับทัศนียภาพ พืชพรรณ และสัตว์ป่าตลอดจนลักษณะทาง

วฒันธรรมท่ีปรากฏในแปล่งธรรมชาติเหล่านั้น” 

  Elizabeth Boo (1991) ใหค้าํจาํกดัความการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษว์า่ “การท่องเท่ียว

แบบอิงธรรมชาติท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อการอนุรักษ ์อนัเน่ืองมาจากการมีเงินทุนสําหบัการปกป้องดูแล

รักษาพื้นท่ี มีการสร้างงานให้กบัชุมชนหรือทอ้งถ่ินพร้อมทั้งให้การศึกษาและสร้างจิตสํานึกดา้น

ส่ิงแวดลอ้ม” 

2.  ดา้นการท่องเท่ียวแบบยั้งยนื 

  การท่องเท่ียวแบบยั้งยืน คือการท่องเท่ียวท่ีได้มีการท่องเท่ียวไปตามแหล่ง

ธรรมชาติและไม่ทาํลายธรรมชาติและสภาพแวดลอ้มโดยตระหนกัถึงความสาํคญัของธรรมชาติเป็น

แนวคิดการพฒันาแบบยัง่ยืน (Sustainble Development) หรือหมายถึงการวางแผนพฒันาเพื่อ

ป้องกนัส่ิงแวดลอ้มและทรัพยากรไม่ใหถู้กทาํลาย โดยติดตามถึงผลกระทบจากการพฒันาท่องเท่ียว

และกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีเก่ียวขอ้ง การท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์และเชิงนิเวศจึงถือไดว้่าเป็นส่วน

หน่ึงของการพฒันาแบบยัง่ยืน ท่ีจาํเป็นตอ้งรักษาไวซ่ึ้งประโยชน์แก่ชุมชนส่วนรวม นักวิชการ

หลายท่าน ไดใ้หข้อ้สรุปเก่ียวกบัแนวคิดการพฒันาแบบนัง่ยนืดงัน้ี 

  บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2547) ไดส้รุปวา่องคป์ระกอบของการท่องเท่ียวแบบยัง่ยืนมี 

6 ประการ คือ 1) การพฒันาทรัพยากรการท่องเท่ียว 2) การพฒันาส่ิงแวดลอ้มในแหล่งท่องเท่ียว 3) 

การพฒัาธุรกิจท่องเท่ียว 4) ดา้นการพฒันาตลาดท่องเท่ียว 5) การพฒันาการมีส่วนร่วมของชุมชน

ท่องถ่ิน และ 6) การพฒันาจิตสาํนึกทางการท่องเท่ียวแบบยัง่ยนื 
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การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยไดก้ล่าวว่า แนวทางการสร้างกรอบนโยบายและ

แนวทางปฏิบติัเพื่อพฒันาการท่องเท่ียวแบบยัง่ยืนมี 8 ประการด้วยกนั คือ 1) มุ่งพฒันาการใน

ประเทศก่อน 2) ประชาชนในทอ้งถ่ินจะตอ้งมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในโครงการต่างๆ ท่ีจะมี

ผลกระทบต่อวถีิชีวติของคนส่วนใหญ่ในพื้นท่ี 3) ตอ้งคาํนึงถึงขีดความสามารถในการรองรับทุกๆ 

ด้านของจาํนวนนักท่องเท่ียว ตวัสถานท่ี ชุมชน และสภาพแวดล้อมโดยรวม 4) มุ่งใช้วสัดุและ

ผลิตภณัฑ์ในทอ้งถ่ิน 5) เน้นการกระจายรายไดสู่้ทอ้งถ่ิน โดยมุ่งประโยชน์ในระยะยาวของชุมชน 

6) คุณค่าและส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมนั้นเป็ฯคุณค่าท่ีมีอยูในตวัเอง มีค่าเพียงพอท่ีจะเป็นแหล่ง

รองรับการท่องเท่ียวเท่านั้น ความอยู่รอดระยะยาวจึงเป็นส่ิงท่ีไม่อาจละเลยได้ 7) การปรับ ตวั

เปล่ียนแปลง นั้ นเป็นส่ิงจาํเป็น แต่ทั้ งน้ีต้องไม่ขัดกับหลักการข้างต้น และ 8) ภาคธุรกิจการ

ท่องเท่ียว องคก์รทอ้งถ่ิน องคก์ารดา้นส่ิงแวดลอ้มของรัฐ มีหนา้ท่ีจะตอ้งทาํงานร่วมกนัอยา่งเสมอ

ภาค และวางอยบูนหลกัการขา้งตน้ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (พนิตตา สิงห์ครา, 2544: 12-13) 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจูงใจ ความคาดหวงั การรับรู้ และความพงึพอใจ 

 

 ความหมายของการจูงใจ 

 มลัลิกา  ตน้สอน (2544: 194) ไดใ้ห้ความหมายของการจูงใจวา่ หมายถึง ความยินดี

และเต็มใจท่ีบุคคลจะทุ่มเทความพยายามเพื่อให้การทาํงานบรรลุเป้าหมาย บุคคลท่ีมีแรงจูงใจจะ

แสดงออกมาในการแสดงพฤติกรรมดว้ยความกระตือรือร้น มีทิศทางท่ีเด่นชัด และไม่ย่อทอ้เม่ือ

เผชิญอุปสรรหรือปัญหา 

 การจูงใจเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ ในการชักนาํให้ผูอ่ื้นปฏิบติัตามเป้าหมาย เป็นการ

โน้มน้าวจิตใจให้บุคคลเกิดพลงัร่วมกนัทาํภารกิจขององค์การให้ลุล่วงไปดว้ยดี (สุพตัรา สุภาพ, 

2536: 121 อา้งถึงใน มลัลิกา จุลธรรมาศน์, 2544: 19) 

 ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2535: 258) ไดใ้ห้ความหมาย การจูงใจ หมายถึง ระดบัความพร้อม

ของพนักงานท่ีจะปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงระดบัความพร้อมเกิดจากปัจจยัต่าง ๆ 

ความสาํเร็จ การท่ีผลงานเป็นท่ียอมรับ ความรับผดิชอบ ความเจริญเติบโตส่วนบุคคลและผลงานใน

ตวัของมนัเอง ภายหลงัตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่น เงินเดือน สภาพความมัน่คงในงาน และสภาพการ

ทาํงานไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

 ประสาน มฤคพิทกัษ์ (2532: 117) ได้กล่าไวใ้นหนังสือฝ่าคล่ืนฝืนลมว่า การจูงใจ 

หมายถึง การไดรั้บความร่วมมืออยา่งเต็มใจของผูอ่ื้นเพื่อให้ไดผ้ลผลิตท่ีสูงวา่ เพื่อเกิดความสามคัคี

ธรรมไดดี้กวา่ เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายของบริษทัไดม้ากกวา่ 
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 สมพงษ์  เกษมสิน (2531: 414) กล่าวว่า แรงจูงใจหมายถึง ความพยายามท่ีจะแสดงออก 

หรือปฏิบติัตามส่ิงท่ีตอ้งการ ส่ิงจูงใจมีทั้งภายในและภายนอกตวับุคคล แต่มูลเหตุจูงใจอนัสําคญั

ของบุคคลคือความตอ้งการ 

 จากความหมายของแรงจูงใจท่ีไดน้าํเสนอแลว้ทั้งหมดขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การ

จูงใจหมายถึง ความพยายามใด ๆ ท่ีเป็นแรงผลักดนั กระตุน้ หรือโน้มน้าว เพื่อให้บุคคลแสดง

พฤติกรรม หรือการากระทาํตามทิศทางท่ีกาํหนดไว ้ดว้ยความร่วมมือ อยา่งยินดี และเต็มใจ ทั้งน้ี

เพื่อนาํมาซ่ึงการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพใหก้บัองคก์รเพิ่มมากข้ึน 

 การจูงใจเป็นเทคนิคและวิธีการท่ีหลากหลาย เน่ืองจากมีมานานและเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์

กบัชีวติของคน นอกจากน้ียงัสามารถใชห้ลกัทฤษฎีมาประยกุตใ์ชใ้นชีวติประจาํวนั และช่วยให้งาน

ต่าง ๆ ประสบผลสาํเร็จได ้โดยเฉพาะนาํมาใชใ้นการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพ จากคู่มือ MBA 

ชุด “การจดัการและองค์การยุคใหม่” ของ มลัลิกา ต้นสอน (2544) พบว่าเราสามารถจาํแนก

การศึกษาการจูงใจในอยา่งกวา้ง ๆ เป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มทฤษฎีเชิงเน้ือหา (Content Theory) 

และ 2) กลุ่มทฤษฎีกระบวนการ (Process Theory) 

 กลุ่มทฤษฎีเชิงเนื้อหาเก่ียวกบัความตอ้งการพื้นฐานภายในของแต่ละบุคคล ในแต่ละ

สภาพแวดลอ้ม ซ่ึงจะช่วยทาํให้ผูบ้ริหารเขา้ใจวา่ สมาชิกในองคก์ารมีความพอใจหรือไม่พอใจใน

การทาํงานอยา่งไร โดยทฤษฎีเชิงเน้ือหาท่ีสําคญั ไดแ้ก่ ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการ ทฤษฎี ERG 

ทฤษฎีสองปัจจยัและทฤษฎี X, Y เป็นตน้ 

มาสโลว ์นกัจิตวทิยาชาวอเมริกนั ไดส้รุปวา่ การจูงใจจะเป็นไปอยา่งมีระบบตามลาํดบั

ความตอ้งการจากตํ่าไปสูง 5 ขั้น ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Need) เป็นความตอ้งการระดบัตํ่าสุด 

เป็นความตอ้งการเพื่อความอยู่รอด เช่น ความตอ้งการอาหาร นํ้ า ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค 

การพกัผอ่นและการสืบพนัธ์ุ เป็นตน้ คนท่ียงัขาดส่ิงท่ีร่างกายตอ้งการเหล่าน้ี ความตอ้งการระดบั

อ่ืน จะยงัไม่เกิดข้ึน เช่น คนท่ีมีเงินจาํนวนจาํกดั เขาจะเลือกการซ้ืออาหารมาบริโภคแทนท่ีจะไปซ้ือ

บตัรดูภาพยนตร์ เป็นตน้  

 2.  ความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง (Security or Safety Need) เม่ือความ

ตอ้งการทางดา้นร่างกายไดร้ั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้ ความตอ้งการในขั้นต่อไปก็จะตามมา

ความตอ้งการระดบัน้ี คือความตอ้งการความปลอดภยัหรือความมัน่คง ความตอ้งการความปลอดภยั

จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่าง ๆท่ีเกิดข้ึนกบัร่างการ

และทรัพยสิ์น ส่วนความมัน่คง หมายถึงความตอ้งการความมัน่คงในการดาํรงชีพ เช่น ความมัน่คง
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ในหนา้ท่ีการงานสถานะทางสังคม และเม่ือใดท่ีพนกังานมีหลกัประกนัในความตอ้งการระดบัน้ีเขา

ก็จะมีแรงจูงใจในการทาํงาน 

 3. ความตอ้งการทางสังคม (Social or Belongings Need) เม่ือคนไดรั้บการตอบสนอง

ในขั้นท่ีสอง แลว้ก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึน คือ ความตอ้งการทางดา้นสังคม ซ่ึงเป็นส่ิงจูงใจท่ีสําคญั

ต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการดา้นน้ีจะเป็นความตอ้งการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนัและไดรั้บการ

ยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกวา่ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมอยูเ่สมอ 

 4. ความตอ้งการมีเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Need หรือ Egoistic Need) ความตอ้งการ

ในขั้นน้ีเป็นความต้องการท่ีประกอบด้วยส่ิงต่าง ๆ ดังน้ี คือ ความมัน่ใจในตวัเองในเร่ืองความ 

สามารถความรอบรู้ และความสําคญัของตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นท่ี

ยอมรับของบุคคลอ่ืนหรืออยากให้บุคคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนา้ท่ีการงาน 

การดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์าร 

 5. ความตอ้งการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization Needs) ความตอ้งการขั้นน้ี 

ถือเป็นลาํดบัขั้นความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษย ์คือ ความตอ้งการท่ีจะสําเร็จในชีวิตตามความนึก

คิด หรือความคาดหวงั ทะเยอทะยาน ใฝ่ฝัน ภายหลงัจากท่ีมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ

ทั้ง 4 ขั้น อย่างครบถว้นแลว้ ความตอ้งการในขั้นน้ีจะเกิดข้ึน และมกัจะเป็นความตอ้งการท่ีเป็น

อิสระ เฉพาะแต่ละคนซ่ึงต่างก็มีความนึกคิดใฝ่ฝันท่ีอยากจะไดรั้บผลสําเร็จในส่ิงอนัสูงส่งตามแต่

ทศันะของตน  

 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ ได้ถูกท้าท้ายจากนักวิชาการรุ่นหลังท่ีพยายาม

ทดสอบ โดยอาศยัขอ้เท็จจริงจากการวิจยั ผลปรากฏว่ามนุษยอ์าจมีความตอ้งการพร้อม ๆ กนัใน

หลาย ๆ อยา่งก็ได ้(เด่น ชะเนติยงั, มปป., หนา้ 40) แต่โดยทัว่ไปก็มกัจะเรียงลาํดบัความตอ้งการ

และนํ้าหนกัขอความตอ้งการดงักล่าวในแต่ละขั้นของแต่ละคนจะหนกัเบาต่างกนั 

 กลุ่มทฤษฎีกระบวนการ จะให้ทางเลือกท่ียืดหยุน่ไดม้ากกวา่ ทฤษฎีเชิงเน้ือหา โดยท่ี

ทฤษฎีกระบวนการจะพยายามอธิบายขั้นตอนท่ีก่อให้เกิดแรงจูงใจของบุคคล ซ่ึงจะทาํให้เกิดความ

เขา้ใจในความคิด หรือกระบวนการภายในจิตใจท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลนั้น โดยทฤษฎีกระบวนการท่ี

สําคญั ไดแ้ก่ ทฤษฎีความเสมอภาค ทฤษฎีความคาดหวงั ทฤษฎีการตั้งเป้าหมาย และปัจจยัท่ีเป็น

แรงผลกัดนัและปัจจยัท่ีเป็นแรงดึงดูด เป็นตน้ 
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 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง  ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมาย

ขอความคาดหวงัไว ้คือ 

สุรางค ์ จนัทร์เอม (อา้งถึงใน ศศิวรรณ  ธรรมนิยาม, 2547: 9) กล่าววา่ ความคาดหวงั 

คือ อนัดบัของจุดหมายท่ีตั้งไวเ้ป็นความคาดหวงัท่ีน่าจะเป็นไปได ้ชีวิตของคนเราทุกคนยอ่มข้ึนอยู่

กบัความคาดหวงัดว้ยกนัทั้งส้ิน พฤติกรรมทุกอย่างท่ีบุคคลแสดงออกในปัจจุบนั เรายอ่มคาดหวงั

ผลในอนาคต ฉะนั้น ความคาดหวงัจึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล 

สุณีย ์ ธีรดากร (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 9) ให้ความหมายของความ

คาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้งและสมัพนัธ์กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนในชีวติจริงของคนวา่ ความคาดหวงั คือ “การทาํนาย

เหตุการณ์ว่าจะมีอะไรเกิดข้ึนบ้าง การคาดหวังจะเกิดได้ก็ ต่อเม่ือส่ิงนั้ นเป็นส่ิงท่ีเราเคยมี

ประสบการณ์เดิมมาก่อน...” 

อานนท ์ ผกากรอง (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 9) กล่าวถึงความหมายของ

ความคาดหวงัเป็นการคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหนา้วา่จะเกิดข้ึนอยา่งไร และถา้ความคาดหวงันั้น จะ

มีผลต่อผูแ้สดงความคาดหวงัแลว้ สามารถช้ีถึงความตั้งใจในการปฏิบติังานจากระดบัความคาดหวงั

ได ้

ประภาศศิลปรัศมี  (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 9) ให้ความหมายของคาํวา่

ความคาดหวงัในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานว่ หมายถึง ระดับผลท่ีบุคคลกาํหนด หรือ 

คาดหมายว่าจะทาํได ้และความคาดหวงันั้น เป็นระดบัท่ีบุคคลปรารถนาจะนาํไปให้ถึงเป้าหมายท่ี

กาํหนดไวใ้นการทาํงานแต่ละคร้ัง 

สุณีย ์ธีรดากร (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 9) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ 

ความคาดหวงัวา่พฤติกรรมนั้นจะเป็นสาเหตุใหไ้ปถึงเป้าหมายท่ีตั้งใจไว ้

สุภคัญาณี  สุขสําราญ (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 9) กล่าวว่า ความคาดหวงั 

หมายถึง สภาพ การประเมินความสามารถของตนเองกบัความตั้งใจในการทาํงานสู่เป้าหมายท่ี

ตอ้งการ หากบุคคลมีความสามารถสูง ตั้งใจสูง จะนาํไปสู่ความสําเร็จของงานสูง ในทางตรงกนัขา้ม 

หากบุคคลมีความสามารถตํ่าไม่ตั้งใจ ก็จะนาํไปสู่ความสาํเร็จในการทาํงานตามท่ีหวงัผล 

จากความหมายความคาดหวงัขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นระดบัพฤติกรรมของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีมีความตั้งใจในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดหรือเป็นไปตามความ

ตอ้งการของตน 
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  ทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั (Expectancy Theory) 

  แนวความคิดในการอธิบายความคาดหวงัของ Rotter (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 

2547: 10) แบ่งเป็น 2 ประการ คือ ความคาดหวงัเฉพาะกบัความความหวงัทัว่ไป ซ่ึงความคาดหวงั

เฉพาะ (Specific Expectancies) สะทอ้นใหเ้ห็นประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากสถานการณ์ใดสถานการณ์

หน่ึงในอดีตกบัความคาดหวงัทัว่ไป (Generalized Expectancies) ซ่ึงเป็นผลรวมของประสบการณ์

ในสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีคลา้ยคลึงกนัหรือเก่ียวขอ้งกนั 

 สันติชยั คาํสมาน (อา้งถึงใน ศศิวรรณ  ธรรมนิยาม, 2547: 9) ไดอ้ธิบายความคาดหวงั

ในลักษณะการเป็นทฤษฎีช่วยตดัสินใจในการกระทาํว่ามีขอ้พิจารณาเก่ียวกับความคาดหวงั 2 

ประการ คือ พิจารณาเป้าหมายท่ีจะไปสู่ส่ิงท่ีมีคุณค่ามากนอ้ยเพียงไร (Valance) และพิจารณาวา่ส่ิง

ท่ีกระทาํสามารถคาดหวงัให้ไปถึงจุดไดเ้พียงไร (Expectancy) โดยทั้ง 2 ประการน้ีมีความสัมพนัธ์

กนั และความคาดหวงัในการทาํงานสู่เป้าหมายน้ี ได้มีแนวคิดสําคญัตามทฤษฎีการตั้งเป้าหมาย 

(Goal – setting Theory) เสนอโดย Edwin Locke (อา้งถึงใน สุภคัญาณี สุขสําราญ, 2544: 16) ท่ีเห็นวา่ 

จิตใจของมนุษยเ์รานั้น โดยธรรมชาติจะถูกกระตุน้โดยเป้าหมาย (Goal) ให้ตอ้งแสดงพฤติกรรม

ตามเป้าหมาย และความตั้งใจของตน เพื่อนาํสู่การบรรลุเป้าหมายใหส้าํเร็จ ทั้งน้ีเน่ืองจาก 

1. มีความรู้สึกผูกพนัตนเองกบัเป้าหมายของการปฏิบติังานท่ีตั้งเอาไว ้และตนเองมี

ส่วนร่วมในการตั้งเป้าหมายดว้ย จึงยนืหยดัท่ีจะกระทาํจนบรรลุผลสาํเร็จ 

2. เป้าหมายท่ีมีความยากจะจูงใจใหค้นทาํงานไดผ้ลงานดีกวา่เป้าหมายง่าย 

3. เป้าหมายท่ีมีความเฉพาะเจาะจงยอ่มจูงใจใหท้าํมากกวา่เป้าหมายท่ีไม่ชดัเจน 

4. ส่ิงจูงใจให้ทาํงานจะไม่มีความหายต่อเป้าหมายหากไม่ได้ผูกพนัส่ิงจูงใจไวก้บั

เป้าหมาย 

เม่ือศึกษารายละเอียดดา้นองค์ประกอบความคาดหวงัแล้ว แนคเลอร์ และ ลอวเ์ลอร์ 

(อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 10) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความคาดหวงัไว ้3 

ประการ คือ 

1. การคาดหวงัเก่ียวกบัผลท่ีเกิดข้ึน บุคคลจะมีพฤติกรรมอย่างไร จะข้ึนอยูก่บัในใจ

เขา้มีการคาดหวงัอยา่งไรเก่ียวกบัผลท่ีติดตามมา เช่น คนท่ีคาดหวงัวา่ ถา้เขามีการผลิตเพิ่มข้ึนเขาจะ

ไดรั้บการยกยอ่ง เขาก็จะตดัสินใจทาํงานหนกัข้ึน แต่ถา้เขาคาดหวงัวา่แมมี้การผลิตเพิ่มข้ึน เขาก็จะ

ไม่ไดป้ระโยชน์อะไรเพิ่มข้ึนเลย เขาก็จะไม่ทุ่มเทใหก้บังานเป็นพิเศษแต่อยา่งใด 
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2. ความพอใจหรือคุณค่าของผลท่ีเกิดข้ึน ผลท่ีเขาคาดหวงัว่าจะเกิดข้ึนนั้ น ได้

ก่อใหเ้กิดความพอใจหรือมีคุณค่าแก่เขาเพียงใด เช่น คนท่ีคาดหวงัวา่ถา้เขาทาํงานหนกัข้ึน เขาจะได้

ค่าจ้างเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะสร้างความพอใจแก่เขามาก แต่ถ้าเขาทาํงานหนักข้ึนทาํให้เขาได้คาํยกย่อง

ชมเชย ซ่ึงไม่ใช่เงิน ก็จะทาํใหเ้ขามีความพอใจนอ้ย 

3. ความคาดหวงัเก่ียวกบักาํลงัความพยายามกบัผลการปฏิบติังาน ความคาดหวงัของ

บุคคลเก่ียวกบัความยุ่งยากในการปฏิบติังานให้ประสบความสําเร็จ จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ของบุคคลนั้นวา่จะปฏิบติังานดงักล่าวนั้นหรือไม่ 

นอกจากน้ี วิคเตอร์ วรูม (Victor H. Vroom) (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 

11) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความคาดหวงัวา่มีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั 3 ประการ คือ 

1. ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ของการกระทาํท่ีเกิดจากการทาํงานระดบั

ความพอใจท่ีบุคคลคาดหวงัจะมาจากการให้คุณค่าต่อการทาํงาน ถ้าเป็นงานท่ีมีคุณค่าสูง ก็จะมี

ความพึงพอใจสูงมากตามดว้ย 

2. ส่ือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วถีิทางท่ีนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีน่าพอใจ 

3.   ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล หรืออินทรียมี์ความตอ้งการหลายส่ิง

หลายอย่าง ทุกชีวิตพยายามด้ินรนแสวงหาอย่างน้อยท่ีสุดก็คือความตอ้งการอาหาร เส้ือผา้ ท่ีอยู่

อาศยั และยารักษาโรค เม่ือชีวปัจจยัเหล่านั้น ไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็มีความตอ้งการระดบัสูงข้ึน

ไปเร่ือย ๆ จากความตอ้งการหลายส่ิงหลายอยา่งน้ีเองทาํใหเ้กิดความพยายามกระทาํ ดาํเนินการดว้ย

วิธีหน่ึงวิธีใดดว้ยส่ือหรือเคร่ืองมืออย่างใดอย่งหน่ึงเพื่อให้บรรลุความพอใจ หรือเพื่อให้ไดรั้บผล

ของการดาํเนินการนั้นตามท่ีไดแ้สดงความพยายามนั้นเอง เรียกวา่ความคาดหวงัและความพอใจส่ิง

ต่าง ๆ ซ่ึงแสดงตามภาพท่ี 2.4  
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ท่ีมา:  Victor H.Vroom (อา้งถึงใน ศศิวรรณ ธรรมนิยาม, 2547: 12) 

 

ภาพท่ี 2.4 ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่างๆ 

 

 ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม(Vroom’s Expectancy Theory) ไดก้ารยอมรับว่าเป็น

ทฤษฎีท่ีอธิบายแบบการจูงใจท่ีดีไดมี้ผูน้าํทางการบริหารหลายคนนาํไปใช้ไดอ้ย่างไดผ้ล รูปแบบ

ท่ีวรูม เสนอข้ึนอย่างง่าย ๆ ในขั้นแรก ต่อมาได้มีผูน้าํไปใช้ได้อย่างถูกตอ้งแม่นยาํ วรูม(Vroom) 

อธิบายเพิ่มเติมวา่ แรงจูงใจ เป็นผลจากค่านิยมท่ีบุคคลหน่ึงเช่ือว่าถา้กระทาํอยา่งนั้นอยา่งน้ีแลว้จะ

ไดผ้ลประการใดตามมา สามารถคาดหวงัไดเ้ลย และผลท่ีไดน้ั้นก็จะตอบสนองความตอ้งการของ

อินทรียใ์นระดบัหน่ึง สรุปแลว้ทฤษฎีการคาดหวงัคือ แรงจูงใจท่ีเกิดจากบุคคลท่ีมีความตอ้งการ

หลายอยา่งและ เช่ือวา่ถา้ดาํเนินการวธีิน้ีจะไดรั้บผลตอบแทนเช่นนั้น เม่ือเช่ือแลว้ก็ตดัสินใจกระทาํ 

ส่วนผลท่ีไดรั้บนั้นเป็นอีกเร่ืองหน่ึง ซ่ึงอาจจะทาํให้เกิดความพอใจหรือไม่พอใจได ้แต่มีแรงจูงใจ

ใหท้าํงานตามความเช่ือวา่จะเป็นอยา่งท่ีคาดหวงั 

ความคาดหวงัของผู้รับบริการ 

 ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัเพื่อให้ตนเองเกิดความพึงพอใจนั้นมีมากมายและแตกต่างกนั

ไปตามลักษณะของการบริการ ความคาดหวงัและความต้องการของผูรั้บบริการท่ีน่าสนใจ 5 

ประการ ไดแ้ก่ 

ความพึงพอใจและความคาดหวงั 

แรงจูงใจ 

กิจกรรม 

ผลท่ีไดรั้บหรือบรรลุเป้าหมายท่ี

คาดหวงั 

ความพึงพอใจและความคาดหวงั 
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 1. ทศันคติ (Pleasant Attitude) หมายถึง ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการมีต่อตวัผูใ้ห ้

บริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากก็คือรอยยิม้และอธัยาศยัอนัดีในเวลาท่ีพวกเขาตอ้งมารับบริการ 

 2.   คาํตอบท่ีถูกตอ้งและเต็มไปดว้ยความรับผิดชอบ (Responsive and Correct Answer) 

หมายถึง ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการมีต่อปัญหาอนัเน่ืองมาจากสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ส่ิงท่ีพวกเขา

ตอ้งการมากท่ีสุดก็คือ เม่ือเวลาท่ีพวกเขาประสบปัญหาหรือแมแ้ต่ในยามท่ีพวกเขาเกิดขอ้สงสัย

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีเขาซ้ือ พวกเขาคาดหวงัท่ีจะไดรั้บความช่วยเหลือไดรั้บคาํตอบตลอดจน

คาํแนะนาํต่างๆ จากผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการโดยเฉพาะอยา่งยิ่งความช่วยเหลือ คาํตอบหรือคาํแนะนาํ

ต่างๆ เหล่านั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ 

 ความรู้เกีย่วกบัการประเมินคุณภาพการบริการ 

 การประเมินและการวดัคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีทาํไดย้าก เน่ืองจากการบริการเป็น

ส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะเฉพาะของบริการทัว่ ๆ ไป จึงเป็นการ

ยากท่ีจะประเมินคุณภาพการบริการเม่ือเปรียบเทียบกบัการประเมินคุณภาพของสินคา้เน่ืองจาก

ลูกคา้จะมีส่วนร่วมในการผลิตบริการ (Service Production) ซ่ึงการประเมินคุณภาพการบริการจะ

เกิดข้ึนในระหว่างการส่งมอบบริการ (Process of Service Delivery) และประเมินจากผลลพัธ์ 

(Output) ของการบริการ อีกทั้งคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Qualityof Service) จะ

เป็นผลมาจากกระบวนการประเมินผลของลูกคา้ โดยลูกคา้จะทาํการประเมินจากการเปรียบเทียบ

ระหวา่งความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคา้ และการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการของธุรกิจนั้น ๆ 

(Lovelock, 1996: 464)  

1. เหตุผลทีต้่องมีการประเมินคุณภาพการบริการ 

  การประเมินคุณภาพการบริการเป็นส่ิงจาํเป็นในการดาํเนินธุรกิจและเหตุผลท่ีตอ้ง

มีการประเมินคุณภาพ ก็เพื่อท่ีนกัการตลาดจะสามารถทราบถึงความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ 

เพื่อนาํไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ และนาํไปสู่การเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึนได ้

เหตุผลพื้นฐานท่ีตอ้งมีการประเมินคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 7 ประการ ดงัน้ี (Gerson, 1993: 

unpaged)   

 1.1 เพื่อท่ีจะเรียนรู้เก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ (to learn about consumer perceptions) 

ลูกคา้แต่ละคนมีความแตกต่างกนั แต่ละคนจะมีการรับรู้ต่อส่ิงต่างๆ ท่ีต่างกันถึงแมว้่าจะอยู่ใน

สถานการณ์เดียวกนัก็ตาม ดงันั้น การประเมินคุณภาพหรือความพึงพอใจก็ควรจะประเมินจากการ

รับรู้ของแต่ละบุคคล ถึงจะไดผ้ลท่ีดีท่ีสุด 
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 1.2  เพื่อสรุปใหไ้ดว้า่อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ จาํเป็น เรียกร้อง และคาดหวงั (to  

 determine consumer needs, want. requirements and expectations) การประเมินความพึงพอใจของ

ลูกคา้ไม่ใช่เพียงแค่รู้วา่ลูกคา้รู้สึกอยา่งไรกบัสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ซ้ือหรือรับไป แต่จะตอ้งสรุป

ใหไ้ดว้า่อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจากธุรกิจ นัน่คือ ธุรกิจจะตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการในปัจจุบนั

และอนาคตของลูกคา้ เพื่อจะทราบถึงความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการท่ีจะไดรั้บจากธุรกิจในอนาคต 

สรุปคือ ถา้จะวดัความพึงพอใจและประเมินคุณภาพ ธุรกิจตอ้งวดัว่าอะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

จาํเป็น เรียกร้อง และคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากธุรกิจ รวมถึงเหตุผลของความตอ้งการนั้น ๆ ดว้ย 

1.3 เพื่อท่ีจะลดช่องวา่ง (to close the gaps) มีช่องวา่งมากมายเกิดข้ึนระหวา่งลูกคา้ 

กบัผูใ้ห้บริการ และท่ีมีการประเมินคุณภาพของลูกคา้น้ี ก็ถือเป็นวิธีในการปิดช่องวา่งเหล่านั้นลง 

เน่ืองจากช่องวา่งหลาย ๆ ช่องว่างนั้น เกิดข้ึนจากความแตกต่างระหวา่งการรับรู้ระหวา่งส่ิงท่ีธุรกิจ

เช่ือว่าส่งมอบให้กบัลูกคา้กบัส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ว่าไดรั้บอะไรจริง ๆ ซ่ึงการท่ีมีการประเมินคุณภาพก็

เพื่อนาํไปสู่การทราบถึงสาเหตุของการเกิดช่องวา่ง ๆ และนาํมามาปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อ

นาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

1.4 เพื่อตรวจสอบว่าอะไร คือส่ิงท่ีคาดหวงัเพื่อท่ีจะปรับปรุงคุณภาพการบริการ

และความพึงใจของลูกคา้ (to inspect what you expect in order to improve service quality and consumer 

satisfaction) การท่ีจะตรวจสอบไดน้ั้น จะตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานการบริการให้กบัธุรกิจ โดยมี

พื้นฐานอยู่ท่ีความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าและต้องทาํการส่ือสารให้พนักงานใน

องค์การและลูกค้าทราบถึงมาตรฐานนั้น จากนั้นจึงจะสามารถประเมินผลโดยเปรียบเทียบกับ

มาตรฐานท่ีกาํหนดไว ้กบัการกระทาํท่ีเกิดข้ึนจริง      

 1.5  การเพิ่มคุณภาพนาํไปสู่การเพิ่มข้ึนของกาํไร (because improved leads to 

increased profits) ในขอ้น้ีไม่สามารถยืนยนัไดว้า่การเพิ่มคุณภาพการบริการจะนาํไปสู่การเพิ่มข้ึน

ของกาํไรเสมอไปหรือไม่ แต่ธุรกิจต่าง ๆ ต่างก็เช่ือว่าถ้ามีการพฒันาคุณภาพการบริการให้อยู่ใน

ระดบัท่ีสูงข้ึน ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงข้ึนตามมา ทาํให้คนยอมเสียเงินมากข้ึนเพื่อแลกกบั

การบริการท่ีดี ดงันั้น ถา้มีการพฒันาคุณภาพการบริการ รวมถึงการส่งมอบบริการให้มีคุณภาพก็จะ

นาํไปสู่การมีผลกาํไรท่ีเพิ่มมากข้ึน 

 1.6 เพื่อท่ีจะเรียนรู้วา่ธุรกิจกาํลงัทาํอะไรอยูแ่ลจะกา้วไปทางใด (to learn how you 

are doing and where you go from here) มีเหตุผลมากมายท่ีจะประเมินคุณภาพการบริการและรับ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเหตุผลในขอ้น้ีอาจถือว่าเป็นเหตุผลท่ีสําคญัท่ีสุด เพราะการท่ีธุรกิจ

จาํเป็นตอ้งทราบว่าอะไรคือช่องว่างระหว่างลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการและหาทางปิดช่องว่างเหล่านั้น 

รวมถึงความจาํเป็นท่ีตอ้งทราบว่าอะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงั หรือทาํอยา่งไรจะทาํให้
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ลูกคา้เกิดความพึงพอใจได้นั้น ก็คือการรวบรวมขอ้มูลทั้งหมดเพื่อท่ีจะนาํไปเป็นแนวทางว่าใน

อนาคตจะตอ้งทาํอยา่งไร สรุปคือ การประเมินการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและการ

ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ถือวา่เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จของธุรกิจ  

 1.7  เพื่อประยุกตใ์ชใ้นกระบวนการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (to apply the process of 

continuous improvement) ธุรกิจควรมีการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง เพราะถา้ไม่มีการ

พฒันาคุณภาพการบริการเลย ลูกคา้ก็อาจจะเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งได ้ดงันั้น จึงจาํเป็นตอ้งมี

การประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ตลอดเวลา เพื่อนํามาปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

 จะเห็นไดว้า่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการประกอบไปดว้ยปัจจยั

หลกั 2 ประการก็คือ ความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู้ (Perception) ของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

บริการนั้น ๆ 

  2. ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ 

   2.1  ความคาดหวงั การบริการท่ีดีมีคุณภาพ หรือดอ้ยคุณภาพในสายตาของลูกคา้ 

ลูกคา้จะทาํการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงั

เอาไว ้ซ่ึงความคาดหวงัของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงประสบการณ์น้ีอาจ

เกิดจากเคยไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการน้ีมาก่อนแลว้ หรืออาจเคยไปรับบริการของคู่แข่งขนั หรือ

เคยรับบริการจากแบบอ่ืนท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั แต่ถา้ลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการรับบริการมา

ก่อนลูกคา้จะสร้างความคาดหวงัจากปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ไดรั้บคาํบอกเล่า

แบบปากต่อปากจากลูกคา้คนอ่ืน ๆ ท่ีเคยรับบริการก็ได ้(วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 65) 

   ระดบัของความคาดหวงั มาตรฐานท่ีแทจ้ริงสําหรับการตดัสินคุณภาพการ

บริการ การทาํความเขา้ใจธรรมชาติ และปัจจยัของความคาดหวงัเป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับการสร้าง

ความมัน่ใจว่า คุณภาพการทาํงานด้านบริการนั้นเท่ากับหรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกค้า

สามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดบั (Rust, & Oliver, 1994: 1-19) ไดแ้ก่ 

   1.  ความคาดหวงัท่ีอาจจะเกิดข้ึน (The will Expectation) คือค่าเฉล่ียของ

ระดบัคุณภาพท่ีสามารถทาํนายไดโ้ดยมีพื้นฐานจากขอ้มูลท่ีมีอยูท่ ั้งหมดของลูกคา้ 

   2.  ความคาดหวงัท่ีควรจะเกิดข้ึน (The Ideal Expectation) คือ อะไรท่ีควรจะ

เกิดภายใตส้ถานการณ์ท่ีดีท่ีสุด น้ีถือเป็นความคาดหวงัในแต่ละระดบั 
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   ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ มีหลายปัจจยัซ่ึงมีอิทธิพลต่อความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ประกอบดว้ย (วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 65-67) 

   1.  ความจาํเป็นส่วนตวัของแต่ละบุคคล (Personal Needs) ลูกคา้แต่ละคนมี

ลกัษณะเฉพาะตวั มีพฤติกรรม และอยูใ่นสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลให้ลูกคา้แต่ละ

รายอาจมีความตอ้งการพื้นฐานท่ีไม่เหมือนกนั ซ่ึงความตอ้งการพื้นฐานน้ีอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํ

หนา้ท่ีกาํหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจ 

   2.   ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น 

    2.1 ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีเคยมารับบริการ กล่าวคือแต่ก่อน

ลูกคา้เคยไดรั้บบริการอยา่งไร ปัจจุบนัและในอนาคตลูกคา้จะคาดหวงัวา่ตอ้งไดรั้บบริการอยา่งนั้น 

    2.2 ประสบการณ์จากการรับบริการของคู่แข่งขนั กล่าวคือ ลูกคา้บางราย

อาจเคยรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนในตลาดมาก่อน ลูกคา้จะทาํระดบัการให้บริการนั้นมาตั้ง

เป็นความคาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่ท่ีตนกาํลงัจะไปรับบริการ 

   3.  การติดต่อส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) แบ่งออกเป็น 

ดงัน้ี 

    3.1 การส่ือสารทางการตลาดสู่ลูกคา้ โฆษณาประชาสัมพนัธ์ การขายโดย

พนกังานขาย รวมถึงการส่ือสารทางการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีไปถึงตวัลูกคา้ ไดแ้สดงบทบาทสําคญั

ในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของลูกคา้ โดยการให้คาํมัน่สัญญาท่ีผูใ้ห้บริการได้ให้ไวก้บั

ลูกคา้ โดยลูกคา้จะเก็บคาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วเ้ป็นตวักาํหนดความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจ 

    3.2  การส่ือสารจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร แบ่งออกเป็น 

          1) อตัราค่าบริการ ปัจจยัน้ีมีอิทธิพลอย่างยิ่งสําหรับลูกคา้ในการ

กาํหนดระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้ย่อมตอ้งมีความคาดหวงัสูงสําหรับบริการท่ีมี

อตัราค่าบริการท่ีสูง และมีความคาดหวงัตํ่าต่อบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีตํ่า 

     2) การตกแต่งสถานท่ีทั้ งภายนอกและภายใน ส่ิงอํานวยความ

สะดวก และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ปัจจยัเหล่าน้ีก็มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้เช่นกนั ซ่ึง

แน่นอนวา่สถานบริการท่ีหรูหรา มีส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั จะส่งผล

ใหร้ะดบัความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อการบริการสูงข้ึนตามไปดว้ย 
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   4.  ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือ สถานการณ์หรือจงัหวะ

โอกาสท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น ในการ

เขา้มารับบริการของสหกรณ์ออมทรัพยใ์นช่วงตน้เดือนจะมีสมาชิกเขา้มารับบริการเป็นจาํนวนมาก 

อาจจะทาํให้การบริการเกิดความล่าชา้ แต่สมาชิกจะไม่ค่อยถือสาเพราะสมาชิกส่วนใหญ่จะเขา้ใจ

ใน “สภาวการณ์” ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ สภาวกการณ์จะส่งผลให้ความคาดหวงัของสมาชิกหรือลูกคา้ท่ีมี

ต่อการบริการลดตํ่าลง 

   5.  ลูกคา้บอกเล่าแบบปากต่อปาก (Word-of –mouth Communication) การท่ี

ลูกคา้มีการส่ือสารถึงกนัเองเก่ียวกบับริการทั้งในทางท่ีดีและในทางท่ีไม่ดี ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี

ผลต่อความคาดหวงั 

  ความคาดหวงัของลูกคา้จะเป็นพื้นฐานนาํไปสู่การประเมินคุณภาพการบริการ 

ถ้าการบริการท่ีได้รับตรงกับท่ีลูกค้าคาดหวงัไวห้รือดีกว่าลูกคา้จะพอใจ แต่ถ้าไม่เหมือนกับท่ี

คาดหวงัลูกคา้จะไม่พอใจ ระดบัการบริการท่ีคาดหวงัไวจ้ะเปล่ียนไปตามระดบัคุณภาพการบริการ

ท่ีไดรั้บจากธุรกิจ ถา้ในคร้ังแรกของการรับบริการลูกคา้ไดรั้บบริการดีเกินกวา่ท่ีคาดหวงัไวใ้นการ

ซ้ือบริการคร้ังต่อไปความคาดหวงัจะเปล่ียนแปลงเพียงเล็กนอ้ย การบริการท่ีลูกคา้เคยไดรั้บในคร้ัง

แรกท่ีดีเกินกว่าความคาดหวงันั้นจะกลายเป็นระดบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไวล้่วงหน้า ซ่ึงระดบั

บริการท่ีคาดหวงัไวล่้วงหนา้คร้ังต่อไป จะสูงกวา่ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวค้ร้ังแรก จะทาํให้ระดบั

บริการท่ีพอรับไดสู้งข้ึนดว้ย (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548: 63)  

  2.2  การรับรู้ 

   การรับรู้เป็นกระบวนการซ่ึงลูกคา้เลือกรับขอ้มูล ให้ความสนใจ จดัการส่ิงเร้า

ท่ีผา่นเขา้มาทางประสาทรับรู้ทางร่างกาย และแปลความหมายส่ิงเร้าต่าง ๆออกมาเพื่อใหค้วามหมาย

เขา้ใจได ้ซ่ึงส่ิงเร้าจะมีความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บการรับรู้มากข้ึน 

   1) องคป์ระกอบของส่ิงเร้าต่อการรับรู้ มีลกัษณะดงัน้ี (Assael, 1998: 84) คือ 

    (1) สอดคลอ้งกบัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของลูกคา้ 

    (2) สอดคลอ้งกบัความเช่ือในปัจจุบนัของลูกคา้ 

    (3) ไม่มีความสลบัซบัซอ้นมากจนเกินไป 

    (4) เช่ือถือได ้

    (5) มีความสัมพนัธ์กบัความจาํเป็นหรือตามตอ้งการในปัจจุบนั 

    (6) ไม่ก่อใหเ้กิดความกลวัและความกงัวลใจมากจนเกินไป 
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   2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ไดแ้บ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ (Assael, 

1998: 206-210)  

(1) ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นส่ิงเร้าทางกายภาพหรือ 

การส่ือสารท่ีถูกออกแบบเพื่อให้มีอิทธิพลต่อลูกคา้ ซ่ึงลษัณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ

ลูกคา้จะข้ึนอยู่กบัลกัษณะขององค์ประกอบท่ีต่างกนัของส่ิงเร้า โดยแบ่งไดด้งัน้ี 1) องค์ประกอบ

ทางความรู้สึก (Sensory Elements) ไดแ้ก่ สี รสชาติ กล่ิน เสียง และความรู้สึก และ 2) องคป์ระกอบ

ทางดา้นโครงสร้าง (Structural Elements) ไดแ้ก่ ขนาด ตาํแหน่ง ความแตกต่าง และความแปลกใหม่ 

(2)  ลกัษณะของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Consumer Characteristics) ท่ีมี

อิทธิพลต่อการรับรู้ กล่าวคือ ลูกค้าท่ีแตกต่างกันจะรับรู้ส่ิงเร้าเดียวกันแตกต่างกันไป ดังนั้ น 

นอกจากส่ิงเร้าจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้แล้ว ลักษณะของลูกค้า ได้แก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับ

การศึกษา สถานภาพสมรส เป็นตน้ ก็มีอิทธิพลต่อการรับรู้ เน่ืองจากความแตกต่างของบุคคลเป็น

ธรรมชาติอย่างหน่ึงของมนุษย ์และถือเป็นตวัการสําคญัท่ีทาํให้การรับรู้รวมถึงการแปลความรู้สึก

นึกคิดของบุคคลแตกต่างกนัดว้ย 

   รังสรรค์  ประเสริฐศรี (2548: 72) ยงัไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของ

ลูกคา้ มีผลทาํใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ผูรั้บรู้ เป้าหมาย และสถานการณ์ 

   1. ผูรั้บรู้ (Perceiver) การตีความนั้นจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนตวัของ

ผูรั้บรู้ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวเน่ืองอยา่งมากกบัการรับรู้ ไดแ้ก่ ทศันคติ แรงจูงใจ ความสนใจ ประสบการณ์ใน

อดีต และความคาดหวงั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

    1.1  ทศันคติ (Attitudes) คือ ความรู้สึกของลูกคา้และท่าทีท่ีลูกคา้มีต่อ

ความคิดเห็นหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler, 2003: 199) ซ่ึงอาจจะเป็นในดา้นบวกหรือดา้นลบก็ได ้

ทศันคติท่ีมีผลต่อการตีความหมายของส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

    1.2  แรงจูงใจ (Motives) คือ เป็นสภาพภายในจิตใจของลูกคา้ ซ่ึงผลกัดนั

ใหเ้กิดพฤติกรรม 

    1.3  ความสนใจ (Interests) เป็นความสนใจของผูรั้บรู้ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง

โดยทัว่ไปลูกคา้จะสนใจในเร่ืองท่ีลูกคา้มีความเก่ียวขอ้งมากกวา่เร่ืองอ่ืน 

    1.4  ประสบการณ์ในอดีต ลูกคา้จะนาํประสบการณ์ในอดีตมาเก่ียวขอ้ง

กบัส่ิงท่ีลูกคา้กาํลงัรับรู้อยู ่

    1.5 ความคาดหวงั เป็นความเก่ียวข้องกับเหตุการณ์หรือพฤติกรรมซ่ึง

นาํไปสู่การรับรู้ 
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   2.  เป้าหมาย (Target) คือ ส่ิงท่ีถูกสังเกตวา่เป็นท่ียอมรับและรับรู้ลกัษณะของ

เป้าหมาย ประกอบด้วย ความใหม่ การเคล่ือนไหว เสียง ขนาด ภูมิหลัง และความใกล้เคียงซ่ึง

สามารถสร้างภาพของเป้าหมายตามท่ีลูกคา้เห็น ความสัมพนัธ์ระหว่างเป้าหมายกบัภูมิหลงัจึงมี

อิทธิพลต่อการรับรู้และมีแนวโนม้ท่ีจะทาํใหเ้กิดการจดัหมวดหมู่ของส่ิงท่ีใกลเ้คียงกนัและคลา้ยกนั

เขา้ดว้ยกนั 

   3.  สถานการณ์ (Situation) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็น หรือเหตุการณ์รอบ ๆ 

สภาพแวดล้อมท่ีอยู่ภายนอก ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ประกอบด้วย เวลา สภาพงาน และสภาพ

สังคม เป็นตน้ 

  2.3  การรับรู้ของลูกคา้ในคุณภาพการบริการ 

   คุณภาพการบริการตามการรับรู้ เป็นคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดท้ั้งจาก

ในขณะท่ีรับบริการและจากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการรับบริการแล้วเป็นประสบการณ์จริงท่ี

ลูกคา้ไดโ้ดยตรงจากธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้สามารถประเมินคุณภาพไดใ้นระดบัหน่ึงจากการสัมผสัดว้ย

ประสาททั้งหา้ 

   บุญใจ  ศรีสถิตนรากูร (2544: 2) และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเกิดจากธุรกิจ

สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงลูกคา้จะพิจารณาเปรียบเทียบระหวา่ง “การบริการ

ท่ีรับรู้” กบั “การบริการท่ีคาดหวงั” ถา้ บริการท่ีรับรู้” เท่ากบัหรือสูงกว่า “การบริการท่ีคาดหวงั” 

ลูกค้าจะได้รับความพึงพอใจ แต่ในทางกลับกัน ถ้า “การบริการท่ีรับรู้” ตํ่ากว่า “การบริการท่ี

คาดหวงั” ลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ การรับรู้คุณภาพการบริการมีความยากลาํบากกว่าการรับรู้ใน

คุณภาพของสินคา้ เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้จะพิจารณาผลผลิตท่ีเสร็จส้ินจากกระบวนการผลิต

แลว้ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการจะพิจารณาทั้งผลควบคู่ไปกบักระบวนการในการให้บริการ (วีระรัตน์  

กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 67) 

 สรุปการรับรู้ต่อการบริการ เกิดจากความรู้สึกนึกคิด ความเขา้ใจของลูกคา้ท่ีเกิด

จากความตอ้งการหรือความคาดหวงัและประสบการณ์ในอดีต 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์  

 

 ผูด้าํเนินการจดัตั้ง แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ คือ นางสาวผการัตน์ ศรอินทร์ เป็นผูป้ระกอบการ

ดา้นการท่องเท่ียวภายในประเทศ ภายใตก้ารจดทะเบียนของสํานกังานพฒันาการท่องเท่ียว โดย

ไดรั้บใบอนุญาต เลขท่ี 42/00216 วนัท่ี 14 กนัยายน 2555 ประกอบธุรกิจนาํเท่ียวตามมาตรา 15 แห่ง

พระราชบญัญติัธุรกิจนาํเท่ียวและมคัคุเทศก ์พ.ศ.2551 
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วสัิยทศัน์:     เป็นผูน้าํดา้นการบริการนาํเท่ียวอยา่งแทจ้ริงโดยคาํนึงถึงความสุขของ

ลูกคา้เป็นหวัใจสาํคญัของเรา 

พนัธกจิ:   1)  การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการทุกอยา่งของลูกคา้ได ้

                       2)  การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยเนน้คุณภาพท่ีมีมาตรฐานเสมอมา 

นโยบาย:   1)  พฒันาปรับปรุงโครงสร้างองคก์รใหเ้จริญกา้วหนา้ 

                       2)  กาํกบัดูแลองคก์รท่ีดีและบริหารความเส่ียงในการดาํเนินกิจการ 

                       3)  สรรหาและพฒันาแหล่งท่องเท่ียวใหม่ท่ีหลากหลาย 

                       4)  การคาํนึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นสาํคญั 

กลยุทธ์:   1)  การให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 

                      2)  พนักงานมีความตั้ งใจและทุ่มเทให้กับการบริการท่ีเป่ียมด้วย

คุณภาพ 

เป้าประสงค์:  เพื่อใหคุ้ณภาพการบริการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

แทจ้ริง 

คติพจน์:   “เท่ียวสนุก เป็นสุขใจ ไปกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์” 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  

 บิตเนอร์ บูมส์ และเทโทรลท ์(Bitner, Booms and Tetreault, 1990) ไดศึ้กษา ปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ (Service Encounter) โดยการวิเคราะห์เหตุการณ์ท่ีผูบ้ริการมีความพึง

พอใจและไม่พึงพอใจ เขากล่าวว่าพนกังานมีบทบาทสําคญัอยา่งยิ่งท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกคา้ โดยผา่นขั้นตอนท่ีสําคญัคือ ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ (Service Encounter) บิตเนอร์

และคณะได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจสายการบิน โรงแรม ภัตตาคาร โดยใช้วิธี 

“Critical Incident Method” โดยรวบรวมเหตุการณ์ต่าง ๆ 700 กรณี แลว้แยกประเภทกรณีเหล่านั้น 

รวมทั้งพฤติกรรมของพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีโดยตรงในการติดต่อลูกคา้เพื่อจาํแนกเป็นการบริการท่ีน่า

พึงพอใจกบัไม่น่าพึงพอใจ 

 การศึกษาความพึงพอใจในบริการพบว่า องค์ประกอบมนุษยมี์ความสําคญัในการ

ประเมินคุณภาพธุรกิจบริการกับความพอใจของลูกคา้ พนักงานท่ีต้องติดต่อลูกค้าโดยตรงเป็น

ผูส้ร้างและตวักาํหนดความพึงพอใจโดยรวมในการบริการ (Service Encounter) ผลการวิจยัเบ้ืองตน้

สามารถสรุปแนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดด้งัน้ี 
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 1.  การตอบสนองของพนกังานต่อขอ้บกพร่องของการใหบ้ริการ 

 1.1  การตอบสนองต่อบริการท่ีขาดหายไปจากบริการปกติ เช่น ลูกคา้ไม่ได้รับ

ห้องพกั เน่ืองจากการสํารองผิดพลาดของโรงแรม ลูกคา้ไม่มีท่ีนัง่เน่ืองจากสายการบินเปิดขายเกิน

จาํนวนท่ีนัง่ทั้งหมด หรือภตัตาคารให้โต๊ะริมหนา้ต่างท่ีจองไวแ้ก่คนอ่ืน ซ่ึงลูกคา้จะพอใจมากหาก

ไดรั้บการชดเชยเป็นส่ิงท่ีดีข้ึน เช่น ได้รับห้องชั้นดีกว่าท่ีจองไว ้ไดต้ัว๋บินฟรีเป็นการขอโทษจาก

สายการบิน หรือไดรั้บประทานอาหารฟรีและจะไม่พอใจเป็นอยา่งยิ่ง ถา้ไม่ไดรั้บคาํขอโทษ ชดเชย

หรือคาํอธิบาย 

 1.2  การตอบสนองต่อการบริการท่ีล่าช้า การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายถึง

สาเหตุและเสนอการชดเชยทาํให้ลูกคา้พอใจได ้ส่วนการเมินเฉยเหมือนไม่มีอะไรเกิดข้ึน ปล่อยให้

ลูกคา้หาทางออกเอง จะทาํให้ลูกคา้รับรู้เหตุการณ์นั้นว่า ไม่น่าพึงพอใจอย่างยิ่งและจะจดจาํไวไ้ด้

ดว้ย 

 1.3  การตอบสนองต่อขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของการบริการ เช่น ห้องพกัไม่สะอาด 

อาหารท่ีเสิร์ฟเยน็ชืด หรือกระเป๋าเดินทางชาํรุดเสียหาย ถา้พนกังานรับทราบปัญหา ขอโทษ อธิบาย

สาเหตุและเสนอการชดเชย  ลูกคา้จะรู้สึกพอใจเป็นอยา่งมากและจะรู้สึกไม่ดีอยา่งยิ่ง ถา้พนกังาน

ไม่กระตือรือร้นจะทาํอะไรเลย 

 2.  การตอบสนองของพนกังานต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของลูกคา้ 

 2.1  การตอบสนองลูกค้าท่ีมีความต้องการพิเศษ เช่น ลูกค้าตอ้งรับประทานยา 

อาหารพิเศษท่ีถูกกาํหนดโดยขอ้บงัคบัของศาสนา ลูกคา้มีปัญหาเร่ืองภาษา ผูสู้งอายแุละเด็กตอ้งการ

การดูแลเป็นพิเศษ 

 2.2  การตอบสนองต่อรสนิยมของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนั 

 2.3  การตอบสนองต่อความผดิพลาดของลูกคา้ เช่น ตัว๋เคร่ืองบินหาย สั่งอาหารผิด

หรือจองโรงแรมผดิพลาด 

 2.4  การตอบสนองต่อปัญหาอ่ืนๆ ท่ีลูกค้าเป็นผู ้ก่อ เช่น หยาบคาย ก้าวร้าว 

พนกังานจะตอ้งมีความอดทนมากเป็นพิเศษสาํหรับพฤติกรรมเหล่าน้ี 

 3.  การตอบสนองโดยพนกังานโดยการสร้างความพึงพอใจใหพ้ิเศษ 

 3.1  ความสนใจในรายละเอียดต่อลูกคา้ 

 3.2  การจดักิจกรรมพิเศษสําหรับลูกคา้ เช่น การอวยพรวนัเกิด การมอบของขวญั

เน่ืองในโอกาสพิเศษของลูกคา้ 
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 3.3  ความเป็นผูมี้จิตใจดีงาม เช่น คืนส่ิงของมีค่าท่ีลูกคา้ลืมไว ้

 3.4  การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเรียบร้อย 

 3.5  การใหบ้ริการในสภาวการณ์ท่ีเป็นความอึดอดัขดัขอ้งของลูกคา้ 

 สรุปไดว้่า บิตเนอร์และคณะให้ความสําคญักบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน

ซ่ึงจะตอ้งเป็นตวัแปรสําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ผูบ้ริหารจะตอ้งรู้ความคาดหวงั

และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง และนาํไปสร้างนโยบายและมาตรฐานการบริการให้พนกังาน 

ต่อมาบิตเนอร์บูมส์และมอหร์ (Bitner, Booms and Mohr, 1994) ไดศึ้กษาปฏิสัมพนัธ์วิกฤติระหวา่ง

ผูใ้ห้และผูรั้บบริการจากมุมมองของพนกังาน โดยการวิเคราะห์เหตุการณ์ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้

และผูรั้บบริการ 74 กรณีท่ีเกิดข้ึนกบัพนกังานโรงแรม ภตัตาคาร และสายการบิน และเปรียบเทียบ

กบังานวจิยัคร้ังท่ีแลว้ ผลการวจิยัน้ีสนบัสนุนการคาดการณ์ทางทฤษฎีและยงัช้ีใหเ้ห็นสาเหตุอ่ืนๆ ท่ี

ทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจ โดยส่วนหน่ึงไม่ไดเ้กิดจากพนกังานแต่เกิดจากพฤติกรรมของลูกคา้เอง ซ่ึงก็

คือพฤติกรรมท่ีไม่ดีของลูกคา้นัน่เอง ตวัอย่างเช่น ลูกคา้เมาสุรา กา้วร้าว ไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบ

และเรียกร้องอยา่งไม่มีเหตุผล 

 จากมุมมองของพนักงานเห็นได้ว่า ไม่พอใจในบริการท่ีได้รับไม่ว่าพนักงานจะ

พยายามอยา่งไรก็ตาม  ลูกคา้ยงัมีพฤติกรรมท่ีไม่ยอมปฏิบติัตามกฎและจะสวนทางกบัส่ิงท่ีพนกังาน

จะพยายามเสนอ แมว้า่ไม่มีใครเช่ือจริง ๆ วา่ ลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ แต่องคก์รก็แกลง้ยึดมัน่ในความคิด

น้ีโดยให้พนกังานท่ีตอ้งติดต่อลูกคา้ปฏิบติัต่อลูกคา้เสมือนหน่ึงลูกคา้ไม่เคยผิดเลย ทาํให้บุคลากร

เกิดความกดดนัและความเครียด ซ่ึงอาจก่อให้เกิดปัญหาภายในองค์กรตามมา ถ้าสามารถเขา้ใจ

ลูกคา้ท่ีชอบสร้างปัญหาเหล่าน้ีไดก้็จะสามารถหาวิธีการกาํจดัสาเหตุของปัญหาไดเ้ช่นเดียวกนั นัน่

คือจะตอ้งตอบคาํถามต่อไปน้ีให้ไดคื้อ ลูกคา้ประเภทน้ีชอบสร้างปัญหาแบบไหน ปัญหาใดเกิดข้ึน

บ่อยท่ีสุด ลูกคา้ประเภทไหนมกัจะสร้างปัญหาไดอ้ย่างไร ยุทธวิธีการจดัการกบัลูกคา้เหล่าน้ีเร่ิม

ตั้งแต่บริการจนสุดความสามารถไม่วา่อยา่งไรก็ตาม ไปจนถึงปฏิเสธท่ีจะบริการ เช่น ปฏิเสธไม่ให้

ลูกคา้ท่ีมีประวติัการขบัรถท่ีไม่ดีเช่ารถ 

 ดงันั้น ในการท่ีจะสร้างคุณภาพในการให้บริการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนระหว่างช่วงเวลาท่ีมี

ความสําคญัเป็นอยา่งยิ่ง (Moment of Truth) ซ่ึงเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานในการ

แก้ปัญหานั้ น จะต้องมองสาเหตุท่ีเกิดข้ึนจากหลายๆ ด้าน นโยบายขององค์กรท่ีจะสร้างข้อ 

บกพร่องเป็นศูนย ์(Zero Defect) จึงเป็นกลยุทธ์ท่ีฝ่ายจดัการไดต้ั้งข้ึนหรือกาํหนดเป็นนโยบายให้

พนกังานปฏิบติั แต่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากพนักงานและลูกคา้ไม่จบส้ิน ในส่วนของลูกคา้อาจจะไม่

สามารถควบคุมได ้ในส่วนของพนกังานจะตอ้งมีการพฒันาปรับปรุง ฝึกอบรมและแสวงหาวิธีการ

ท่ีดียิง่ข้ึนตลอดเวลา 
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 คีเฟนีย ์(Keaveney, 1995) ไดศึ้กษาพฤติกรรมของลูกคา้ในการเปล่ียนสถานท่ีท่ีตนใช้

บริการพบวา่ พฤติกรรมการเปล่ียนสถานท่ีใหบ้ริการของลูกคา้สร้างความเสียหายแก่ส่วนแบ่งตลาด

และผลกาํไรขององคก์รผูใ้ห้บริการ แต่ยงัไม่มีการศึกษาอยา่งจริงจงัในดา้นการตลาด ผูว้ิจยัรายงาน

ท่ีผลของการศึกษาจากลูกคา้องคก์รบริการ 500 คน พบพฤติกรรมวิกฤติ 800 พฤติกรรมขององคก์ร

ท่ีให้บริการเป็นสาเหตุให้ลูกคา้หนัไปใช้บริการจากบริษทัอ่ืน คีเฟนียส์รุปว่า การเสียลูกคา้เกิดข้ึน

เน่ืองจากสาเหตุดงัต่อไปน้ี 

 1.  ราคา ไดแ้ก่ ราคาสูง การข้ึนราคา การตั้งราคาท่ีไม่เป็นธรรมและการหลอกลวง 

 2.  ไม่สะดวก เช่น ท่ีตั้ง เวลาท่ีเปิดบริการ การรอรับบริการหรือรอนดัหมาย 

 3.  การบริการท่ีผดิพลาด เช่น ความผดิพลาดทางดา้นเอกสาร บริการท่ียุง่เหยงิ 

 4.  ปฏิสัมพนัธ์ท่ีบกพร่อง เช่น พนกังานไม่สนใจ ไม่สุภาพ เฉยเมย ไม่มีความรู้ 

 5.  การตอบสนองของพนกังานต่อความบกพร่องของการบริการ เช่น ไม่เต็มใจ ไม่

ตอบสนอง หรือตอบสนองในทางลบเสมอ ๆ 

 6.  ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ของบริษทัคู่แข่ง เช่น บริการท่ีดีกวา่ เช่ือถือไดม้ากกวา่ 

 7.  ปัญหาทางจรรยาบรรณ  เช่น ความไม่ซ่ือสัตย์ พฤติกรรมท่ีน่าละอาย ความไม่

ปลอดภยั ไม่ถูกสุขลกัษณะหรือผลประโยชน์ขดักนั 

 คีเฟนีย์ได้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการ โดยต้องเร่ิมมาจากการ

พฒันานโยบายการบริการ เช่น ปรัชญาทาํงานแบบขอ้บกพร่องเป็นศูนย ์การอาํนวยความสะดวก

ให้กบัลูกคา้  เช่น การปรับเวลาการให้บริการ การพฒันาและการฝึกอบรมให้พนกังาน ทกัษะและ

สามารถใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั การกาํหนดราคาจะตอ้งมีเหตุผลและลูกคา้จะตอ้งยอมรับ

ราคานั้นได ้การสร้างวฒันธรรมองคก์รบริการซ่ึงหมายถึง ค่านิยมและจรรยาบรรณในการใหบ้ริการ 

 ศุภากร ภู่ประดิยุทธกุล (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการท่องเท่ียวของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทย บนเส้นทางวฒันธรรมในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยั

ท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกสถานท่ีท่องเท่ียวบนเส้นทางวฒันธรรมในจงัหวดั

เชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวไทยดา้นการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียว

บนเส้นทางวฒันธรรมในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยด้านการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวบนเส้นทางวฒันธรรมในจังวดัเชียงใหม่นั้ น 

เก่ียวพนักบั “มโนทศัน์” ท่ีมากบัการท่องเท่ียวบนเส้นทางวฒันธรรมใน 3 มุมมอง 
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 สิริกมล กนัทะวงั (2553) ได้คน้ควา้แบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ชาวไทยต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในอาํเภอปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ได้มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ทราบถึงความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ในอาํเภอปาย 

จงัหวดัแม่ฮ่องสอน พบว่า นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มี

ภูมิลาํเนาในภาคกลาง มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้

ประจาํเฉล่ีย 10,001 – 20,000 บาท นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทยจะไม่

เก่ียวกบัฤดู ตอ้งการไปเยีย่มชมธรรมชาติในแหล่งท่องเท่ียว โดยมีเหตุผลตอ้งการเดินทางท่องเท่ียว

เพราะตอ้งการเพิ่มรสชาติให้ชีวิต และพึงพอใจต่อองค์ประกอบอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ดา้น

โรงแรม ท่ีพกั ด้านร้านอาหารและแหล่งบนัเทิงยามราตรี และด้านบริษทันําเท่ียวหรือธุรกิจท่ี

ใหบ้ริการกิจกรรมการท่องเท่ียว  

 ทวีศกัด์ิ บุญประสิทธ์ิ (2552) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีผลต่อการมาท่องเท่ียว และ

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาเท่ียวจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการมาท่องเท่ียว และ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาเท่ียวจงัหวดัชลบุรี โดย

ศึกษาปัจจยัและขอ้เสนอแนะของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเพื่อเป็นขอ้มูลในการส่งเสริมการท่องเท่ียว

และกระตุน้เศรษฐกิจไทยให้ดีข้ึน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการมาท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ความ

ตอ้งการพกัผ่อนและสัมมนา โดยเหตุผลท่ีทาํให้เลือกมากท่ีจงัหวดัชลบุรี คือ เดินทางสะดวก มี

ความประทบัใจต่อท่ีพกั และส่วนใหญ่ชอบท่ีจะท่องเท่ียวทะเล และแหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติส่วน

ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาเท่ียวจงัวหวดัชลบุรี ในเร่ืองของท่ีพกั  สถานท่ี

ท่องเท่ียว ความสะอาด อาหาร เป็นตน้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 อิสรา เหมมินทร์ (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเดินทางท่องเท่ียว

ภายในประเทศของคนไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยท่ีเดินท่องเท่ียวภายในประเทศ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อตดัสินใจ ให้นกัท่องเท่ียวชาว

ไทยเลือกเดินทางการท่องเท่ียวภายในประเทศและความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ท่องเท่ียว จาํแนกตามประชากรศาสตร์ พบวา่ ปัจจยัส่วนปัจจยัท่ีทาํให้เดินทางท่องเท่ียวเป็นลาํดบั

แรกคือ ส่ิงดึงดูดใจจากแหล่งท่องเท่ียวประเภทต่างๆ รองลงมา คือ ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก

ต่างๆ ท่ีมีระหวา่งการเดินทางท่องเท่ียวประเภทต่างๆ รองลงมาคือดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  

ท่ีมีระหวา่งการเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศ และดา้นงบประมาณในการเดินทางท่องเท่ียวเป็น

ลาํดบัสุดทา้ย 
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 ทิพยว์รรณ ชาติภูวภทัร (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการท่องเท่ียวของ

จงัหวดัเชียงใหม่  เป็นการวิจยัเชิงสํารวจและใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งท่ี

ไม่อาศยัความน่าจะเป็น คือ วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (accidental Sampleing) จาํนวน 400 

ตวัอย่าง และใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา พบว่าในส่วนของทศันคติเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การมาท่องเท่ียวจงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจใน

การมาท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ คือ ปัจจยัความเหมาะสมและความสวยงามของจงัหวดั ส่วน

ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของจงัหวดัเชียงใหม่มากท่ีสุด คือ

การประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการท่องเท่ียว นอกจากน้ียงัระบุวา่จงัหวดัเชียงใหม่มีศกัยภาพท่ีจะพฒันา

เป็นแหล่งท่องเท่ียวชั้นนาํของระดบัภูมิภาคได้ โดยหน่วยงานท่ีมีความสําคญัท่ีสุดในการพฒันา

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของจงัหวดัเชียงใหม่คือ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 

มนตทิ์พา เงินคา(2553) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการการท่องเท่ียว

ของแอนทวัร์อาเภอเชียงของจงัหวดัเชียงรายผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการ

บริการการท่องเท่ียวของแอนทวัร์อยู่ในระดบัมากโดยดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

สูงสุดคือด้านบุคลากรรองลงมาคือด้านกระบวนการและตํ่าสุดคือดา้นการส่งเสริมการตลาดเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์สูงสุดคือความเหมาะสม

และเพียงพอของปริมาณอาหารท่ีจดัให้ระหว่างการท่องเท่ียวดา้นราคาคือความสะดวกในการจ่ายเงิน

สาํหรับการจองท่ีนัง่ในการเดินทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายคือความสะดวกในการติดต่อจองท่ี

นัง่ทางโทรศพัทด์า้นการส่งเสริมทางการตลาดคือการให้ส่วนลดแพค็เกจทวัร์เม่ือเดินทางเป็นคณะ

ดา้นบุคลากรคือความเป็นกนัเองความสุภาพและความมีมนุษยสัมพนัธ์ของมคัคุเทศก์ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพคือความสะอาดของสถานท่ีตั้งแอนทวัร์และดา้นกระบวนการคือการประสานงานของ

มคัคุเทศกต์ั้งแต่เร่ิมจนจบการเดินทาง 

เมธสัศรี บุญมาก (2553) การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ

ผูใ้ชบ้ริการในการเลือกเอเจนซ่ีจงัหวดัเชียงใหม่โครงการเวิร์คแอนด์ทราเวลประเทศสหรัฐอเมริกา

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลในระดบั

มากเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียคือปัจจยัด้านบุคลากรด้านกระบวนการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ด้าน

ราคาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายดา้นลกัษณะทางกายภาพส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

ผลในระดบัปานกลางคือดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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 อชัฌาพร ไกรสอาด (2552) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดในการให้บริการจาํหน่ายบตัรโดยสารของสํานกังานใหญ่บริษทัการบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัสาคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่เพศชายและเพศ

หญิงมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการให้บริการจาํหน่ายบตัรโดยสารของ

สํานกังานใหญ่บริษทัการบินไทยจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัในภาพรวมดา้นบริการดา้นพนกังาน

และดา้นกระบวนการยกเวน้ภาพรวมดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพส่วนอาชีพแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจแตกต่างดา้นเดียวคือดา้นกระบวนการสําหรับจาํนวนคนในครัวเรือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจแตกต่างกนัดา้นเดียวคือ ดา้นการส่งส่งเสริมการตลาด 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ เป็น

การวิจยัแบบไม่ทดลอง โดยเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีเนน้การวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ผูว้จิยัไดจ้ดัลาํดบัการดาํเนินการวจิยัได ้ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1. ประชากร  เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้ท่ีมาใช้

บริการของแฮบป้ีมายด์ทวัร์ ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2557 ถึงวนัท่ี 31 มีนาคม 2557 

รวมจาํนวน 438 คน   

2. กลุ่มตัวอย่าง เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนภาคใตท่ี้มา

ใช้บริการของ แฮบป้ีมายด์ ทวัร์ ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2557 ถึงวนัท่ี 31 มีนาคม 

2557 ท่ีไดม้าจากการสุ่มแบบอยา่งง่ายโดยใชห้ลกัการคาํนวณตามแนวคิดของ Taro Yamane (ไตรรัตน์ 

โภคพลากรณ์, 2548: 134)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดต้วัแทนกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 388 คน 

 ซ่ึงคาํนวณตามสูตร 

 

  
 

โดย   n    แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละชั้นภูมิ 

 N  แทน   ขนาดประชากรแต่ละชั้นภูมิ 

 E    แทน   ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
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การแทนค่า 

  
  

   388 

 

3. วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้กณฑ์การสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็นโดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง

แบบอยา่งง่าย ประกอบดว้ย 2 ขั้นตอนหลกั ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 คาํนวณขนาดตวัอยา่งจาํนวนนกัท่องเท่ียวท่ีจะทาํการสุ่มตวัอยา่ง โดย

คาํนวณจากสูตรของ Yamane ไดจ้าํนวนคนท่ีจะตอ้งทาํการสุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 893 คน 

 ขั้นตอนท่ี 2 สุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 

 

ตารางท่ี 3.1  แสดงจาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 

หน่วยงาน/นักท่องเทีย่ว 
จาํนวน

ประชากร 
สถานทีท่่องเทีย่ว/โครงการอบรม 

จาํนวน 

กลุ่มตวัอย่าง 

1. ขา้ราชการครูและบุคลากร 

ทางการศึกษาสงักดั 

15 โครงการพฒันาบุคลากร 

ทางการศึกษา/วดัพรหมนิวาส  

จ.นราธิวาส 

14 

2. องคก์ารบริหารส่วนตาํบลสามคัคี 

อ.รือเสาะ จ.นราธิวาส 

34 โครงการถวายพระพรฯ และเรียนรู้

วฒันธรรมพ้ืนท่ีภาคกลาง 

31 

3. สาํนกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 

67 โครงการพฒันาศกัยภาพบุคลากร  

ณ สพป.ขอนแก่น เขต 2 

57 

4. สาํนกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา

ประถมศึกษายะลา เขต 1 

45 โครงการพฒันาบุคลากร สพป. 

ยล.1 -สพป.ขอนแก่น 

40 

5. หน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ิน 

อ.รือเสาะ จ.นราธิวาส 

55 โครงการพฒันาองคก์ร / กระบ่ี – 

ท่องทะเลอนัดามนั จ.ภูเก็ต 

48 

6. โรงเรียนบา้นกลูบี อ.ศรีสาคร         

จ.นราธิวาส 

40 ศึกษาดูงานโรงเรียนดีประจาํตาํบล 

ณ โรงเรียนบา้นแม่เทย 

36 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 

 

หน่วยงาน/นักท่องเทีย่ว 
จาํนวน

ประชากร 
สถานทีท่่องเทีย่ว/โครงการอบรม 

จาํนวน 

กลุ่มตวัอย่าง 

7. องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบานา     

อ.เมือง จ.ปัตตานี 

53 โครงการพฒันาประสิทธิภาพ

บุคลากรทอ้งถ่ิน /ณ จ.สุพรรณบุรี 

เชียงใหม่ สระแกว้ และ เพชรบุรี 

46 

8. โรงเรียนวดัราษฎร์สโมสร 

(ไพโรจน์วทิยา) อ.รือเสาะ จ.นราธิวาส 

34 กิจกรรมสมัมนาครูและเล้ียงส่งครู

สมพร ลาภาพิพฒัน ์

31 

9. โรงเรียนอนุบาลรือเสาะ  

อ.รือเสาะ จ.นราธิวาส 

51 ทวัร์อีสาน ลาว เวยีงจนัทร์ 45 

10. โรงเรียนบา้นกาวะ อ.สุไหงปาดี   

จ.นราธิวาส 

44 กรุงเทพมหานคร 40 

รวม 438  388 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย  

 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ โดยผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามท่ีเป็นคาํถามแบบปลายปิด

และปลายเปิด เพื่อสํารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนของประชากรท่ีใช้บริการ 

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 

 1.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฏี และ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้นาํมาสังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดและแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม หรือขอ้มูลส่วนบุคคล 

ประกอบดว้ยคาํถามเก่ียวกบั เพศ อายุ รายได ้อาชีพ การศึกษา และสถานท่ีทาํงาน โดยคาํถามจะเป็น

แบบเลือกตอบ (Check List) หรือคาํถามปลายเปิด 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจคือ ส่วนประสม

การตลาด เป็นคาํถามลกัษณะแบบใชม้าตรวดัความสําคญั (Importance Scale) 5 ระดบั ของลิเคิร์ท 

(Likert Scale) 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ เป็นคาํถามลกัษณะแบบใช้

มาตรวดัความสาํคญั (Importance Scale) 5 ระดบั ของลิเคิร์ท (Likert Scale) 

ทั้งน้ี ขอ้คาํถามทั้งหมดท่ีใชม้าตราลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั เป็นมาตรวดั ประกอบ 

ดว้ยขอ้ความเชิงบวก โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

ระดบั 1  หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 ระดบั  2 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย 

 ระดบั  3 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 

 ระดบั 4 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นมาก 

  ระดบั 5 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 คาํถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น/เสนอแนะ 

แนวทางการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

2.  การสร้างเคร่ืองมือในการวจัิย 

เพื่อให้ไดเ้คร่ืองมือในการวิจยัท่ีมีความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่สูง ผูว้ิจยัไดน้าํ

แบบสอบท่ีสร้างเสร็จแลว้ เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการทาํวิจยั เพื่อตรวจสอบ เสนอแนะ และปรับปรุง

แกไ้ข และเม่ือแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไดน้าํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาอีกคร้ัง จากนั้นนาํแบบ 

สอบถามไปทดลองใช ้ (Try out) กบัขา้ราชาการและบุคลากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน นาํ

แบบสอบถามทั้ง 30 ชุด ไปทดสอบค่าความเช่ือมัน่ โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α – Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) โดยกาํหนดค่าความเท่ียงเท่ากบั + / - 0.8 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลเชิงปริมาณโดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยนาํแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้ไปสอบถามกลุ่ม

ตวัอยา่งตามจาํนวนท่ีกาํหนดไว ้คือ นกัเท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดงัน้ี 

  1.1 ขออนุญาตหน่วยงานเพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลจากขา้ราชการ บุคลากร 

และพนกังานของหน่วยงาน 

  1.2 ส่งแบบสอบถามให้แก่ขา้ราชการ บุคลากร และพนกังานของหน่วยงาน รวม 

388 คน พร้อมระบุขอ้ความขอใหส่้งแบบสอบถามคืนผูว้จิยัภายในเวลาท่ีกาํหนด 

  1.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถาม พร้อมตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยตนเอง 
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 2.   ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวมรวบโดยการศึกษาจากเอกสาร 

หนงัสือ ตาํรา บทความ บริหารคน้หาขอ้มูลภายใตเ้ครือข่ายอินเตอร์เน็ต และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

   

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ 

1.   วเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยหลกัทางสถิติศาสตร์โดยใชโ้ปรแกรม 

สาํเร็จรูป 

 

สมมติของการวจัิย สถิติ 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด มีอิทธิพลต่อระดบั

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

การแจกแจงความถ่ี /ค่าร้อยละ / 

การจดัลาํดบั 

ความแตกต่างกนัของปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อความ 

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการบริการของ 

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์  

t-test และ ANOVA 

 

2.   วเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ใชก้ารวเิคราะห์จากแบบสอบถามปลายเปิด มีการวิเคราะห์

เชิงพรรณนาจากเอกสารท่ีคน้ควา้ รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีจะทาํให้เกิดความพึงพอใจในภาพลกัษณ์

ของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยผูว้ิจยัจะทาํการแยกแยะคาํตอบท่ีไดม้าจากการจดักลุ่มคาํตอบและวิเคราะห์

อยา่งเป็นระบบ 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัรวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่าง ดว้ยการอิงเกณฑ์ซ่ึงแบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั โดยใชว้ิธี 

การคาํนวณความกวา้งของชั้นดงัน้ี 
 

        =       

=   0.8 
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ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.79  หมายความวา่  นอ้ยท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.80 – 2.59 หมายความวา่  นอ้ย 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.60 – 3.39 หมายความวา่  ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.40 – 4.19 หมายความวา่  มาก 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง  4.20 – 5.00  หมายความวา่  มากท่ีสุด 
 

 3. ระยะเวลาในการวจัิย    

 โครงการวจิยัน้ีมีระยะเวลาทาํการศึกษา 6 เดือน นบัตั้งแต่เดือนมกราคม – มิถุนายน  

2557 โดยมีแผนการดาํเนินงานตลอดโครงการวิจยั ดงัตารางท่ี 3.2  

 

ตารางท่ี 3.2 แผนการดาํเนินงานและระยะเวลาในการวจิยั 

 

ข้ันตอนในการดําเนินงาน 
ระยะเวลาทาํการวจัิย 6 เดือน 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1.ศึกษาเอกสารและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง         

2.สร้างเคร่ืองมือและทดลองใช ้         

3.เก็บรวบรวมขอ้มูล         

4.วเิคราะห์ขอ้มูลและประมวลผล         

5.สรุปและจดัทาํรายงาน         

 

 

 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป SPSS แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 5 ตอน 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปด้านลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้สถิติ

ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

ตอนท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยใช้สถิติค่าเฉล่ียและส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนท่ี 3 ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของ 

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 4.1 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการ

ของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test และ F - test 

 4.2  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการ

บริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชก้ารวเิคราะห์แบบ Multiple Regression 

 4.3  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดต่อความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชค้่าสถิติ Chi-Square 

ตอนท่ี 5 สรุปปัญหา ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็นส่วนตวัเก่ียวกบัการใชบ้ริการการ

ท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

N แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

Χ  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t แทน ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน t-test 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ F 

Df แทน ค่าความอิสระ (Degree of Freedom) 
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SS แทน ผลรวมกาํลงัสอง (Sum of Squares) 

MS แทน ค่าเฉล่ียกาํลงัสอง (Mean of Squares) 

Sig. แทน นยัสาํคญัทางสถิติ (Significance) 

X2 แทน ไค-สแควร์ (Chi-Square) 

b แทน ค่าคงท่ีและค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

beta แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน 

R แทน ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม 

R2 แทน สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุ 

Adjust R2 แทน สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงพหุแบบปรับค่า 

* แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปด้านลกัษณะส่วนบุคคล 

 

 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวผูใ้ชบ้ริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์

โดยใชค้่าสถิติ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.1 

  

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละลกัษณะส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียว 

 

ข้อมูลทัว่ไปด้านลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (n = 388) ร้อยละ 

1. เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

170 

218 

 

43.8 

56.2 

รวม 388 100.00 

2. อาย ุ

นอ้ยกวา่ 20 ปี 

20 – 29 ปี 

30 – 31 ปี 

40 – 49 ปี 

มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 

 

15 

98 

174 

84 

17 

 

3.9 

25.3 

44.8 

21.6 

4.4 

รวม 388 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปด้านลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (n = 388) ร้อยละ 

3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ไม่เกิน 10,000 บาท 

10,000 – 15,000 บาท 

15,000 – 20,000 บาท 

20,001 บาทข้ึนไป 

 

69 

129 

137 

53 

 

17.8 

33.2 

35.3 

13.7 

รวม 388 100.00 

4. อาชีพ 

อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั 

รับราชการ 

พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 

อ่ืนๆ 

 

17 

230 

102 

39 

 

4.4 

59.3 

26.3 

10.1 

รวม 388 100.00 

5. ระดบัการศึกษา 

         ปวช. 

         ปวส. 

         ปริญญาตรี 

         ปริญญาโท 

         ปริญญาเอก 

         อ่ืนๆ 

 

23 

45 

257 

35 

19 

9 

 

5.9 

11.6 

66.2 

9.0 

4.9 

2.3 

รวม 388 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปด้านลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (n = 388) ร้อยละ 

6. สถานท่ีทาํงาน 

         ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

         อบต.สามคัคี 

         สาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา 

         นราธิวาส เขต 3 

         สาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา 

         สตูล 

         อ.รัวเสาะ จ.นราธิวาส 

         โรงเรียนบา้นกลูบี อ.ศรีสาคร จ.นราธิวาส 

         อบต.บานา อ.เมือง จ.ปัตตานี 

         โรงเรียนวดัราษฎร์สโมสร 

         โรงเรียนอนุบาลรือเสาะ 

         โรงเรียนบา้นกาวะ 

 

14 

31 

57 

 

40 

 

48 

36 

46 

31 

45 

40 

 

3.6 

8.0 

14.7 

 

10.3 

 

12.4 

9.3 

11.9 

8.0 

11.6 

10.3 

รวม 388 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของข้อมูลทัว่ไปด้านลักษณะบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30 – 31 ปี รายได้

เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท ประกอบอาชีพรับราชการ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและ

ทาํงานท่ีสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 

 

ตอนที ่2 ระดับความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของนักท่องเทีย่วต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

ผลวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยใช้ค่าสถิติค่าเฉล่ียและ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์  

โดยภาพรวม 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นกระบวนการ 

ดา้นบุคคล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

4.09 

4.06 

4.03 

3.99 

4.03 

4.20 

4.17 

0.51 

0.53 

0.63 

0.57 

0.54 

0.59 

0.57 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มากท่ีสุด 

มาก 

รวม 4.08 0.43 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดย

ภาพรวมผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้คือ ด้าน

บุคคล และระดบัมาก 6 ขอ้ คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. มีความหลากหลายของการใหบ้ริการ 

2. มีสถานท่ีท่องเท่ียวและโปรแกรมให้เลือก 

ทัว่ประเทศ 

3. จดัโปรแกรมการท่องเท่ียวไดเ้หมาะสม 

4. มีความโดดเด่นและพิเศษกวา่การจดั

โปรแกรมทัว่ไป 

5. มีการใหส่ิ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น 

การเดินทางอยา่งพอเพียง 

6. ท่ีพกั และส่ิงอาํนวยความสะดวก  

จดัสรรอยา่งพอเพียง 

4.12 

4.10 

 

4.07 

3.99 

 

4.11 

 

4.13 

0.66 

0.69 

 

0.73 

0.72 

 

0.73 

 

0.68 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.09 0.70 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) ท่ี

พกั และส่ิงอาํนวยความสะดวก จดัสรรอย่างพอเพียง 2) มีความหลากหลายของการให้บริการ 3) มี

การใหส่ิ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นการเดินทางอยา่งพอเพียง 4) มีสถานท่ีท่องเท่ียวและโปรแกรม

ใหเ้ลือกทัว่ประเทศ 5) จดัโปรแกรมการท่องเท่ียวไดเ้หมาะสม และ 6) มีความโดดเด่นและพิเศษกวา่

การจดัโปรแกรมทัว่ไป ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

ราคา 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. จดัโปรแกรมท่องเท่ียวไดเ้หมาะสมกบั

งบประมาณ 

2. ระดบัราคามีความเหมาะสมคุม้ค่า 

เม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของราคาต่อการท่องเท่ียว 

4. มีการกาํหนดราคา Package ไวห้ลากหลาย

ระดบัตามกลุ่มลูกคา้ 

5. สามารถแบ่งชาํระเงินได ้

4.13 

 

4.04 

 

4.07 

4.03 

 

4.02 

0.71 

 

0.70 

 

0.76 

0.70 

 

0.75 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.06 0.72 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ด้าน

ราคา โดยภาพรวมผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ปัจจยั

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก 5 ขอ้ ได้แก่ 1) จดั

โปรแกรมท่องเท่ียวได้เหมาะสมกบังบประมาณ 2) ความพึงพอใจของราคาต่อการท่องเท่ียว 3) 

ระดบัราคามีความเหมาะสมคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน 4) มีการกาํหนดราคา Package ไว้

หลากหลายระดบัตามกลุ่มลูกคา้ และ 5) สามารถแบ่งชาํระเงินได ้ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น            

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. สามารถใชบ้ริการผา่นทาง Social network ได ้

2. มีสาํนกังานของผูใ้หบ้ริการใหติ้ดต่อ 

ไดส้ะดวก 

3. มีการแจง้ข่าวสารโปรแกรมการท่องเท่ียว 

โดยผา่นส่ือต่างๆ 

3.98 

4.09 

 

4.02 

0.82 

0.76 

 

0.76 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.03 0.63 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยภาพรวมผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก 3 ขอ้ 

ได้แก่ 1) มีสํานักงานของผูใ้ห้บริการให้ติดต่อได้สะดวก 2) มีการแจง้ข่าวสารโปรแกรมการ

ท่องเท่ียวโดยผา่นส่ือต่างๆ และ 3) สามารถใชบ้ริการผา่นทาง Social network ได ้ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. การทาํกิจกรรมคืนกาํไรสู่สังคมของ 

ผูใ้หบ้ริการ 

2. ใหส่้วนลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

3. มีการแจกของท่ีระลึกใหก้บัลูกคา้ 

อยา่งครบถว้น 

4. มีการโฆษณาทางวารสารและนิตยสาร 

5. จดัทาํข่าวสารดา้นการท่องเท่ียว 

บนส่ือออนไลน์ 

6. มีการจดัสันทนาการเพิ่มพูนความรู้  

สาระใหก้ลุ่มลูกคา้อยา่งเหมาะสม 

3.98 

 

4.02 

4.09 

 

3.90 

3.92 

 

4.04 

 

0.81 

 

0.72 

0.77 

 

0.78 

0.76 

 

0.75 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 3.99 0.57 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก 6 ขอ้ 

ไดแ้ก่ 1) มีการแจกของท่ีระลึกให้กบัลูกคา้อย่างครบถ้วน 2) มีการจดัสันทนาการเพิ่มพูนความรู้ 

สาระให้กลุ่มลูกคา้อยา่งเหมาะสม 3) ให้ส่วนลดในการใช้บริการคร้ังต่อไป 4) การทาํกิจกรรมคืน

กาํไรสู่สังคมของผูใ้ห้บริการ 5) จดัทาํข่าวสารดา้นการท่องเท่ียวบนส่ือออนไลน์ และ 6) มีการ

โฆษณาทางวารสารและนิตยสารตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

กระบวนการ 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความสะดวกในการรับสมคัร 

2. ความรวดเร็วในการตอบรับการสมคัร

ใหบ้ริการ 

3. ความหลากหลายของช่องทางการติดต่อ 

4. ความสมบูรณ์ครบถว้นตามโปรแกรม 

การท่องเท่ียว 

5. ตอบขอ้สงสัยลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรง

ประเด็น 

6. มีการช้ีแจงขั้นตอนในการเดินทาง 

อยา่งชดัเจน 

3.99 

3.99 

 

4.03 

4.06 

 

4.02 

 

4.07 

0.72 

0.73 

 

0.70 

0.73 

 

0.76 

 

0.73 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.03 0.54 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

กระบวนการ โดยภาพรวมผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) มีการช้ีแจงขั้นตอนในการเดินทางอย่างชัดเจน 2) ความสมบูรณ์ครบถ้วนตามโปรแกรมการ

ท่องเท่ียว 3) ความหลากหลายของช่องทางการติดต่อ 4) ตอบขอ้สงสัยลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วและ 

ตรงประเด็น 5) ความสะดวกในการรับสมคัร และ 6) ความรวดเร็วในการตอบรับการสมคัร

ใหบ้ริการตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

บุคคล 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. สะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังาน 

ท่ีคอยใหบ้ริการ 

2. กิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

3. พนกังานสามารถตอบคาํถามไดต้รงประเด็น 

4. การเอาใจใส่ใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

5. พนกังานมีความรู้ความสามารถ 

ดา้นการท่องเท่ียวเป็นอยา่งดี 

4.17 

 

4.22 

4.22 

4.24 

4.71 

 

0.75 

 

0.78 

0.77 

0.77 

0.80 

มาก 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

รวม 4.20 0.59 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

บุคคล โดยภาพรวมผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก 5 ขอ้ ได้แก่1) 

พนักงานมีความรู้ความสามารถด้านการท่องเท่ียวเป็นอย่างดี 2) การเอาใจใส่ให้ความสําคญักับ

ผูใ้ช้บริการ 3) กิริยามารยาทท่ีดีของพนักงานท่ีให้บริการ 4) พนักงานสามารถตอบคาํถามได ้

ตรงประเด็น และ 5) สะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการ ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดา้น 

                    ลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการรับ

บริการการท่องเที่ยวจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. สาํนกังานการติดต่อสะดวก สะอาด สวยงาม 

2. มีป้ายแสดงการจดทะเบียนพาณิชยก์าร

ท่องเท่ียวแสดงชดัเจน 

3. ท่ีพกั โรงแรม สวยงามสะดวก มีความ

ทนัสมยั 

4. ยานพาหนะในการเดินทาง มีความหรูหรา 

ทนัสมยั สะดวก สบาย 

4.18 

4.16 

 

4.20 

 

4.16 

0.72 

0.71 

 

0.74 

 

0.74 

มาก 

มาก 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

รวม 4.17 0.57 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก 4 ขอ้ 

ไดแ้ก่ 1) ท่ีพกั โรงแรม สวยงามสะดวก มีความทนัสมยั 2) สํานกังานการติดต่อสะดวก สะอาด 

สวยงาม 3) มีป้ายแสดงการจดทะเบียนพาณิชยก์ารท่องเท่ียวแสดงชดัเจน และ 4) ยานพาหนะในการ

เดินทาง มีความหรูหรา ทนัสมยั สะดวก สบาย ตามลาํดบั 
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ตอนที ่3  ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของ  

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อ

การบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 4.10 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยภาพรวม 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีใ่ช้บริการ 

การท่องเที่ยวกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

ดา้นคมนาคม 3.44 1.10 มาก 

ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว 3.49 1.20 มาก 

ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 3.51 1.17 มาก 

รวม 3.48 1.12 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวมผลการวิเคราะห์อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบั

มาก 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับ 2) ด้านสถานท่ีท่องเท่ียว และ 3) ด้านคมนาคม 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ 

  นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดา้นคมนาคม 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีใ่ช้บริการ 

การท่องเที่ยวกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

ไปสถานท่ีท่องเท่ียว 

3.68 1.09 มาก 

2. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

ไปสถานท่ีพกั 

3.48 1.28 มาก 

3. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

ไปสถานท่ีขายของท่ีระลึก 

3.47 1.24 มาก 

4. จาํนวนพาหนะในการเดินทางมีความเพียงพอ 3.43 1.27 มาก 

5. มีพาหนะหลายประเภทให้เลือก 3.44 1.22 มาก 

6. จุดท่องเท่ียวต่างพาหนะสามารถเขา้ถึง 3.44 1.21 มาก 

7. คุณภาพของการบริการพาหนะ เคร่ืองบิน 

รถไฟ รถโดยสารมีความเหมาะสม 

3.45 1.22 มาก 

8. อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม 3.41 1.23 มาก 

9. ความพึงพอใจสภาพธรรมชาติ 

เส้นทางคมนาคม 

3.41 1.19 มาก 

รวม 3.48 1.21 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ด้านคมนาคมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 

รายขอ้ พบวา่  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก 9 ขอ้ ไดแ้ก่  

1) ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียว 2) ความสะดวกสบายในการเดินทางไป

สถานท่ีพกั 3) ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีขายของท่ีระลึก 4) คุณภาพของการ

บริการพาหนะ เคร่ืองบิน รถไฟ รถโดยสารมีความเหมาะสม 5) มีพาหนะหลายประเภทให้เลือก  

6) จุดท่องเท่ียวต่างพาหนะสามารถเขา้ถึง 7) จาํนวนพาหนะในการเดินทางมีความเพียงพอ 8) อตัรา

ค่าบริการมีความเหมาะสม 9) ความพึงพอใจสภาพธรรมชาติเส้นทางคมนาคม ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ 

  นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีใ่ช้บริการ 

การท่องเที่ยวกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. สถานท่ีท่องเท่ียวมีความสวยงาม 3.51 1.27 มาก 

2. สถานท่ีท่องเท่ียวมีความปลอดภยั 3.51 1.30 มาก 

3. สถานท่ีท่องเท่ียวมีส่ิงอาํนวยความสะดวก

เหมาะสม เช่นห้องนํ้า ท่ีพกัผอ่น 

3.47 1.28 มาก 

4. สภาพของแหล่งท่องเท่ียวสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัท่าน 

3.49 1.28 มาก 

5. การใหบ้ริการท่ีพกัไดม้าตรฐานและปลอดภยั 3.48 1.31 มาก 

รวม 3.49 1.28 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้พบว่า ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก 5 ขอ้ 

ไดแ้ก่ 1) สถานท่ีท่องเท่ียวมีความสวยงาม 2) สถานท่ีท่องเท่ียวมีความปลอดภยั 3) สภาพของแหล่ง

ท่องเท่ียวสร้างความพึงพอใจให้กับท่าน 4) การให้บริการท่ีพกัได้มาตรฐานและปลอดภยั และ  

5) สถานท่ีท่องเท่ียวมีส่ิงอาํนวยความสะดวกเหมาะสม เช่นหอ้งนํ้า ท่ีพกัผอ่น ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของ 

  นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีใ่ช้บริการ 

การท่องเที่ยวกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ Χ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของแหล่ง

ท่องเท่ียว 

3.51 1.25 มาก 

2. ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของการเดินทาง 3.52 1.27 มาก 

3. ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของท่ีพกั 3.52 1.24 มาก 

4. ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของยานพาหนะ

ในการเดินทาง 

3.55 1.25 มาก 

รวม 3.51 1.25 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนัก 

ท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดา้นขอ้มูลข่าวสารอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 

รายขอ้พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการการท่องเท่ียวอยู่ในระดบัมาก 4 ขอ้ ไดแ้ก่  

1) ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของยานพาหนะในการเดินทาง 2) ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของ

การเดินทาง 3) ขอ้มูลข่าวสารชัดเจนในเร่ืองของท่ีพกั และ 4) ขอ้มูลข่าวสารชัดเจนในเร่ืองของ

แหล่งท่องเท่ียว ตามลาํดบั 
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ตอนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของ

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test และ F – test ดงัตารางท่ี 4.14 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานทางสถิติเพื่อการทดสอบ ดงัน้ี 

สมมติฐาน H0: ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ แตกต่างกนั 

สมมติฐาน H1: ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.14 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการการท่องเท่ียว 

 กบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามเพศ 

 

ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว 

ทีใ่ช้บริการการท่องเทีย่ว 

กบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

ชาย (n =170) หญิง (n = 218) 

t Sig. 
Χ  S.D. Χ  S.D. 

1. ดา้นคมนาคม 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว 

3. ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 

3.59 

3.60 

3.67 

1.06 

1.19 

1.12 

3.32 

3.41 

3.40 

1.12 

1.20 

1.20 

2.34 

1.53 

2.27 

0.01* 

0.12 

0.02* 

รวม 3.62 1.09 3.38 1.09 2.10 0.03* 

* Sig < 0.05 

  

   จากตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการ

การท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามเพศ พบวา่ โดยรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านคมนาคม และด้านข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ แฮปป้ีมายด ์

 ทวัร์ จาํแนกตามอาย ุ

 

ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้

บริการร้านอาหารญีปุ่่ น 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคมนาคม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

19.66 

450.80 

470.46 

4 

383 

387 

4.91 

1.17 

4.17 0.003* 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

21.84 

537.46 

559.30 

4 

383 

387 

5.46 

1.40 

3.89 0.004* 

3. ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

22.04 

512.68 

534.72 

4 

383 

387 

5.51 

1.33 

 

4.11 0.003* 

* Sig. < 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามอายุ พบวา่ โดยรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   เม่ือพบความแตกต่างจึงทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ดงัปรากฏ

ตามตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคู่ตามวิธี LSD ของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัความพึง

 พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามอาย ุ

 

* Sig. <0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.16 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD พบความ

แตกต่างดงัต่อไปน้ี 

   1.  กลุ่มตวัอย่างท่ีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบั

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ20 – 29 ปี, 30 – 39 ปี และ 40 – 49 ปี 

ความพงึพอใจ

ของนกัท่อง 

เทีย่ว 

อายุ 

 

 

 

Χ  

น้
อย

กว่
า 

20
 ปี

 

20
 –

 2
9 

ปี
 

30
 –

 3
9 

ปี
 

40
 –

 4
9 

ปี
 

50
 ปี

ขึน้
ไป

 

2.52 3.42 3.45 3.08 3.44 

ดา้นคมนาคม 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 2.52 - -.900* -.930* -1.159* -.566 

20 – 29 ปี 3.49 - - -.030 -.259 .333 

30 – 39 ปี 3.45 - - - -.229 .363 

40 – 49 ปี 3.08 - - - - .592* 

50 ปีข้ึนไป 3.44 - - - - - 

 Χ  2.64 3.49 3.76 2.96 3.49 

ดา้นสถานท่ี

ท่องเท่ียว 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 2.64 - -.854* -.849* -1.124* -.325 

20 – 29 ปี 3.49 - - .005 -.270 .529 

30 – 39 ปี 3.76 - - - -.276 .524 

40 – 49 ปี 2.96 - - - - .800* 

50 ปีข้ึนไป 3.49 - - - - - 

 Χ  2.57 3.56 3.49 3.77 3.51 

ดา้นขอ้มูล

ข่าวสารท่ีไดรั้บ 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 2.57 - -.992* -.923* -1.201* -.536 

20 – 29 ปี 3.56 - - .069 -.209 .456 

30 – 39 ปี 3.49 - - - -.278 .387 

40 – 49 ปี 3.77 - - - - .665* 

50 ปีข้ึนไป 3.51 - - - - - 
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   2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 40 – 49 ปี มีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป 

   3.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุนอ้ยกวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ20 – 29 ปี, 30 – 39 ปี และ 40 – 49 ปี 

   4.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาย ุ40 – 49 ปี มีความคิดเห็นดา้นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป 

   5.  กลุ่มตวัอย่างท่ีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีความคิดเห็นด้านข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ

แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ20 – 29 ปี, 30 – 39 ปี และ 40 – 49 ปี 

   6.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาย ุ40 – 49 ปี มีความคิดเห็นดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป 

   7. ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ แฮปป้ีมายด ์

 ทวัร์ จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ 

เลอืกใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่ น 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคมนาคม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.73 

460.73 

470.46 

3 

384 

387 

3.24 

1.20 

2.70 .045* 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.26 

550.03 

559.30 

3 

384 

387 

3.09 

1.43 

2.15 .093 

3. ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.10 

523.61 

534.727 

3 

384 

387 

2.701

1.37 

 

1.97 .118 

* Sig. < 0.05 
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   จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยรวมไม่พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นคมนาคม มีความแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   เม่ือพบความแตกต่างจึงทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ดงัปรากฏ

ตามตารางท่ี 4.18 

 

ตารางท่ี 4.18  การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคู่ตามวิธี LSD ของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัความพึง

 พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

* Sig. < 0.05 

  

   จากตารางท่ี 4.18 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD พบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี

รายได ้10,001 – 15,000 บาท 15,001 – 20,000 บาท และ 20,001 บาทข้ึนไป ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

 

 

 

 

 

ความพงึ

พอใจของ

นักท่อง 

เทีย่ว 

รายได้ต่อเดอืน 

 

 

 

Χ  

ไม่
เก

นิ
  

10
,0

00
 บ

าท
 

10
,0

01
 –

 

15
,0

00
 บ

าท
 

15
,0

01
 –

 

20
,0

00
 บ

าท
 

20
,0

01
 บ

าท
 

ขึน้
ไป

 

3.12 3.54 3.45 3.44 

ดา้น 

คมนาคม 

ไม่เกิน 10,000 บาท 3.12 - -.423* -.331* -.475* 

10,001 – 15,000 บาท 3.54 - - .092 -.052 

15,001 – 20,000 บาท 3.45 - - - -.144 

20,001 บาทข้ึนไป 3.44 - - - - 



86 

ตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการท่องเท่ียวของ

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามอาชีพ 

 

ปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสินใจ

เลอืกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคมนาคม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

30.08 

44.0.38 

470.46 

3 

384 

387 

10.02 

1.14 

8.74 

 

.000* 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

31.71 

527.58 

559.305 

3 

384 

387 

10.57 

1.37 

7.69 .000* 

3. ดา้นขอ้มลูข่าวสารท่ีไดรั้บ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

31.76 

502.95 

534.72 

3 

384 

387 

10.59 

1.31 

 

8.08 .000* 

* Sig. < 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการ

ท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้น

ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.20   การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคู่ตามวิธี LSD ของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัความพึง

 พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามอาชีพ 

 

* Sig. < 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.20 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD พบความ

แตกต่างดงัต่อไปน้ี 

   1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํธุรกิจส่วนตวัมีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีรับราชการ พนกังานบริษทั และอ่ืนๆ 

   2.  กลุ่มตัวอย่างท่ีรับราชการมีความคิดเห็นด้านคมนาคมแตกต่างกันกับกลุ่ม

ตวัอยา่งอ่ืนๆ 

ความพงึพอใจ

ของ 

นักท่องเที่ยว 

อาชีพ 

 

 

 

Χ  

ธุร
กจิ

ส่ว
น

ตวั
 

รับ
รา

ชก
าร

 

พ
นั

กง
าน

บ
ริษ

ทั
 

อืน่
ๆ 

2.41 3.60 3.38 3.06 

ดา้น 

คมนาคม 

ธุรกิจส่วนตวั 2.41 - -1.192* -.971* -.648* 

รับราชการ 3.60 - - .221 .544* 

พนกังานบริษทั 3.38 - - - .323 

อ่ืนๆ 3.06 - - - - 

 Χ  2.32 3.65 3.43 3.26 

ดา้นสถานท่ี

ท่อง 

เท่ียว 

ธุรกิจส่วนตวั 2.32 - -1.332* -1.112* -.939* 

รับราชการ 3.65 - - .220 .393 

พนกังานบริษทั 3.43 - - - .173 

อ่ืนๆ 3.26 - - - - 

 Χ  2.41 3.69 3.38 3.29 

ดา้นขอ้มลู

ข่าวสารท่ีไดรั้บ 

ธุรกิจส่วนตวั 2.41 - -1.282* -.968* -.883* 

รับราชการ 3.69 - - .314* .399* 

พนกังานบริษทั 3.38 - - - .085 

อ่ืนๆ 3.29 - - - - 
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   3.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํธุรกิจส่วนตวัมีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนั

กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีรับราชการ พนกังานบริษทั และอ่ืนๆ 

   4.  กลุ่มตัวอย่างท่ีทาํธุรกิจส่วนตัวมีความคิดเห็นด้านข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ

แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีรับราชการ พนกังานบริษทั และอ่ืนๆ 

   5.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีรับราชการมีความคิดเห็นดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บแตกต่างกนั

กบักลุ่มตวัอยา่งของพนกังานบริษทั และอ่ืนๆ 

   6.  ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการท่องเท่ียวของ

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสินใจ

เลอืกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคมนาคม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.71 

460.75 

470.46 

5 

382 

387 

1.94 

1.20 

1.61 .156 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

13.16 

546.14 

559.30 

5 

382 

387 

2.63 

1.43 

1.84 .104 

3. ดา้นขอ้มลูข่าวสารท่ีไดรั้บ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

13.76 

520.96 

534.72 

5 

382 

387 

2.75 

1.36 

2.01 .075 

* Sig. < 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการ

ท่องเท่ียวกับแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ จาํแนกตามระดับการศึกษาพบว่า ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการท่องเท่ียวของ

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ จาํแนกตามสถานท่ีทาํงาน 

 

ปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสินใจ

เลอืกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นคมนาคม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

55.85 

414.61 

470.46 

9 

378 

387 

6.20 

1.09 

5.65 .000* 

2. ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

52.32 

506.98 

559.30 

9 

378 

387 

5.81 

1.34 

4.33 .000* 

3. ดา้นขอ้มลูข่าวสารท่ีไดรั้บ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

58.31 

476.41 

534.72 

9 

378 

387 

6.47 

1.26 

 

5.14 .000* 

* Sig. < 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อบริการ

ท่องเท่ียวของ แฮปป้ีมายด์ ทัวร์ จาํแนกตามสถานท่ีทาํงาน พบว่า ด้านคมนาคม ด้านสถานท่ี

ท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23   การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคู่ตามวิธี LSD ของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการท่องเท่ียวของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ จาํแนกตามสถานท่ี

ทาํงาน 

 

ความพงึ

พอ 

ใจของ

นักท่อง 

เที่ยว 

สถานทีท่ํางาน 
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ศึก
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ร.
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บ
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ษ
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ร์ส
โม

สร
 

ร.
ร.

อนุ
บ

าล
รือ

เส
าะ

 

ร.
ร.

บ้
าน

กา
วะ

 

3.63 3.77 3.20 2.67 3.16 3.37 3.78 3.74 3.97 3.40 

ดา้น 

คม 

นา 

คม 

ขา้ราชการครูและ

บุคลากรทางการ

ศึกษา 

3.63 - -.136 430 .968* .480 .265 -.140 -.103 .-338 -.238 

อบต.สามคัคี 3.77 - - .556* 1.10* .616* .400 -.005 .032 -.202 .373 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 3 

3.20 - - - .538* .050 -.166 -.571* -.534* -.768* -.193* 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษาสตูล 

2.67 - - - - -.488* -.704* -1.109* -1.072* -1.306* -.731* 

อ.รัวเสาะ 

จ.นราธิวาส 
3.16 - - - - - -.215 -.620* -.583* -.818* -.242 

ร.ร.บา้นกลูบี 3.37 - - - - - - -.405 -.368 -.602* -.027 

อบต.บานา 3.78 - - - - - - - -.037 -.197 .378 

ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร 
3.74 - - - - - - - - -.234 .341 

ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 3.97 - - - - - - - - - .576* 

ร.ร.บา้นกาวะ 3.40 - - - - - - - - - - 

 Χ  3.53 3.96 3.29 2.77 3.30 3.40 3.73 3.71 4.07 3.36 

ดา้น

สถานท่ี

ท่อง 

เท่ียว 

ขา้ราชการครูและ

บุคลากรทางการ

ศึกษา 

3.53 - -.433 .234 .764* .233 .129 -.206 -.181 -.543 .169 

อบต.สามคัคี 3.96 - - .667* 1.196* .665* .561* .227 .252 -.110 .601* 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 3 

3.29 - - - .530* -.001 -.105 -.440 -.415 -.776* -.065 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษาสตูล 

2.77 - - - - -.531* -.635 -.970* -.945* -1.306* -.595* 
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 

 

 

ความพงึ

พอ 

ใจของ

นักท่อง 

เที่ยว 

สถานทีท่ํางาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

Χ  

ข้า
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ชก
าร

ครู
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ะบุ
คล

าก
รท

าง
กา

รศึ
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โม

สร
 

ร.
ร.

อนุ
บ

าล
รือ

เส
าะ

 

ร.
ร.

บ้
าน

กา
วะ

 

3.53 3.96 3.29 2.77 3.30 3.40 3.73 3.71 4.07 3.36 

(ต่อ) 

ดา้น

สถานท่ี

ท่อง 

เท่ียว 

อ.รัวเสาะ 

จ.นราธิวาส 
3.30 - - - - - -.104 -.439 -.414 -.775* -.064 

ร.ร.บา้นกลูบี 3.40 - - - - - - -.335 -.310 -.671* .040 

อบต.บานา 3.73 - - - - - - - 0.25 -.336 .375 

ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร 
3.71 - - - - - - - - -.361 .350 

ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 4.07 - - - - - - - - - .711* 

ร.ร.บา้นกาวะ 3.36 - - - - - - - - - - 

 
Χ  3.64 3.93 3.23 2.81 3.28 3.35 3.79 3.79 4.16 3.43 

ดา้น

ขอ้มูล

ข่าวสาร

ท่ีไดรั้บ 

ขา้ราชการครูและ

บุคลากรทางการ

ศึกษา 

3.64 - -.285 .410 .830* .367 .289 -.145 -.147 -.518 .212 

อบต.สามคัคี 3.93 - - .695* 1.115* .651* .573* .139 .137 -.234 .496 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษา

นราธิวาส เขต 3 

3.23 - - - .420 -.044 1.22 -.556 -.558* -.929* -1.99 

สนง.เขตพ้ืนท่ี

การศึกษา

ประถมศึกษาสตูล 

2.81 - - - - -.464 -.542* -.976* -.978* -1.349* 
-

.619* 

อ.รัวเสาะ 

จ.นราธิวาส 
3.28 - - - - - -.078 -.512* -.514* -.885* -.155 

ร.ร.บา้นกลูบี 3.35 - - - - - - -.434 -.436 -.807* -.077 

อบต.บานา 3.79 - - - - - - - -.002 -.373 .357 

ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร 
3.79 - - - - - - - - -.371 .359 

ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 4.16 - - - - - - - - - .373 

ร.ร.บา้นกาวะ 3.43 - - - - - - - - - - 
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   จากตารางท่ี 4.23 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD พบความ

แตกต่างดงัต่อไปน้ี 

  1.  กลุ่มตัวอย่างข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษามีความคิดเห็นด้าน

คมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูล 

  2.  กลุ่มตวัอย่าง อบต.สามคัคี มีความคิดเห็นด้านคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่ม

ตัวอย่างสนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3  สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสตูล และ อ.รัวเสาะจ.นราธิวาส 

  3.  กลุ่มตวัอย่าง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 มีความ

คิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่าง อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์สโมสร ร.ร.อนุบาล 

รือเสาะ และ ร.ร.บา้นกาวะ 

  4.  กลุ่มตวัอย่าง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูล มีความคิดเห็นดา้น

คมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง อ.รัวเสาะจ.นราธิวาส ร.ร.บา้นกลูบี อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร ร.ร.อนุบาลรือเสาะ และ ร.ร.บา้นกาวะ 

  5.  กลุ่มตวัอย่าง อ.รัวเสาะ จ.นราธิวาส มีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนั

กบักลุ่มตวัอยา่ง อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์สโมสร ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  6.  กลุ่มตวัอย่าง ร.ร.บา้นกลูบี มีความคิดเห็นด้านคมนาคมแตกต่างกนักบักลุ่ม

ตวัอยา่ง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  7.  กลุ่มตวัอย่าง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ มีความคิดเห็นดา้นคมนาคมแตกต่างกนักบั

กลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.บา้นกาวะ 

  8.  กลุ่มตัวอย่างข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษามีความคิดเห็นด้าน

สถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูล 

  9.  กลุ่มตวัอยา่ง อบต.สามคัคี มีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนักบั

กลุ่มตวัอย่าง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสตูล อ.รัวเสาะจ.นราธิวาส ร.ร.บา้นกลูบี และ ร.ร.บา้นกาวะ 

  10. กลุ่มตวัอย่าง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 มีความ

คิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูล 

และ ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 
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  11. กลุ่มตวัอย่าง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูลมีความคิดเห็นดา้น

สถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่าง อ.รัวเสาะ จ.นราธิวาส อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร ร.ร.อนุบาลรือเสาะ และ ร.ร.บา้นกาวะ 

  12.  กลุ่มตวัอย่าง อ.รัวเสาะ จ.นราธิวาส มีความคิดเห็นด้านสถานท่ีท่องเท่ียว

แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  13.  กลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.บา้นกลูบี มีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนักบั

กลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  14.  กลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ มีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.บา้นกาวะ 

  15.  กลุ่มตวัอยา่ง ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศึกษามีความคิดเห็นดา้นขอ้มูล

ข่าวสารท่ีไดรั้บแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูล 

  16.  กลุ่มตวัอย่าง อบต.สามคัคี มีความคิดเห็นดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่ง สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 สนง. เขตพื้นท่ีการศึกษา

ประถมศึกษาสตูลอ.รัวเสาะจ.นราธิวาสและร.ร.บา้นกลูบี 

  17.  กลุ่มตวัอยา่งสนง.เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสตูลสามคัคี มีความคิดเห็น

ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอย่างร.ร.บา้นกลูบี อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์

สโมสร ร.ร.อนุบาลรือเสาะ และ ร.ร.บา้นกาวะ 

  18.  กลุ่มตวัอย่าง อ.รัวเสาะ จ.นราธิวาส มีความคิดเห็นดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ

แตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่ง อบต.บานา ร.ร.วดัราษฏร์สโมสร และ ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  19.  กลุ่มตวัอย่าง ร.ร.บา้นกลูบี มีความคิดเห็นดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บแตกต่าง

กนักบักลุ่มตวัอยา่ง ร.ร.อนุบาลรือเสาะ 

  20.  ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่าง 

 4.2  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อบริการ

ท่องเทีย่วของแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 
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ตารางท่ี 4.24   ผลการวิเคราะห์ถดถอยเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ต่อบริการท่องเท่ียวของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

 

ตัวแปรทีสํ่าคัญในสมการ VIF B beta t Sig 

1. ดา้นบุคคล 1.350 .564 .301 5.264 .000 

2. ดา้นกระบวนการ 1.350 -.278 -.135 -2.358 .019 

 ค่าคงท่ี Constant = 2.230 

 R = .260 

 R2 = .067 

 Adjust R2 = .063 

 F = 13.926 

 Sig F = .019*** 

 

จากตารางท่ี  4.24 พบว่า การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณโดยใช้เทคนิคแบบ 

“Stepwise” เพื่อการพยากรณ์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการท่องเท่ียวของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ ดว้ยตวัแปรอิสระ 7 ตวั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ พบว่า ตวัแปรอิสระ ด้านบุคคล และด้าน

กระบวนการ สามารถร่วมทาํนายความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ ได้ร้อยละ 6.3 (Adjust R2) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์

พหุคูณเท่ากบั .260 และเม่ือนาํตวัแปรทั้งสองตวัท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ี

ใชบ้ริการท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ มาเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

   สมการถดถอยในรูปคะแนนดิบ 

  Y  =  1.350    +   .301 (ดา้นบุคคล) 

        +   (-.278) (ดา้นกระบวนการ) 

   สมการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   Z      =     .301 (ดา้นบุคคล)   +   (-.135) (ดา้นกระบวนการ) 
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จากการวิเคราะห์ด้วยวิธีการ “Stepwise” จะเห็นได้ว่าตวัแปรอิสระท่ีเขา้สู่สมการ

ถดถอยมีเพียง 2 ตวั คือ ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับ

บริการท่องเท่ียว และสามารร่วมกันทํานายความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อบริการของ  

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

4.3 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจ

ของนักท่องเทีย่วต่อบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อบริการของแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชค้่าสถิติ Chi – square 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

โดยมีสมมติฐานทางสถิติเพื่อการทดสอบ ดงัน้ี 

สมมติฐาน H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

สมมติฐาน H1: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 
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ตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

  พอใจของผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยภาพรวม 

 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ

ความพงึพอใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

รวม X2 Sig. น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ด้านผลติภณัฑ์ 

     นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

2 

(0.52) 

0 

(0.00) 

2 

(0.52) 

  

     ปานกลาง 0 

(0.00) 

7 

(1.80) 

13 

(3.35) 

8 

(2.06) 

2 

(0.52) 

30 

(7.73) 

  

     มาก 5 

(1.29) 

55 

(14.18) 

25 

(6.44) 

130 

(33.51) 

34 

(8.76) 

249 

(64.18) 

  

     มากท่ีสุด 13 

(3.35) 

20 

(5.15) 

8 

(2.06) 

35 

(9.02) 

31 

(7.99) 

107 

(27.58) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

67 

(17.27) 

388 

(100) 

5014 

.777 

0.00* 

ด้านราคา 

     นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

1 

(0.26) 

 

0 

(0.00) 

 

1 

(0.26) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

  

     ปานกลาง 0 

(0.00) 

12 

(3.09) 

15 

(3.87) 

20 

(5.15) 

2 

(0.52) 

49 

(12.63) 

  

     มาก 8 

(2.06) 

61 

(15.72) 

29 

(7.47) 

124 

(31.96) 

38 

(9.79) 

260 

(67.01) 

  

     มากท่ีสุด 10 

(2.58) 

9 

(2.32) 

2 

(0.52) 

30 

(7.73) 

27 

(6.96) 

78 

(20.10) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

67 

(17.27) 

388 

(100) 

4047 

.749 

0.00* 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อความ

พงึพอใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

รวม X2 Sig. น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ด้านช่องทาง 

การจดัจาํหน่าย 

     นอ้ยท่ีสุด 

 

 

0 

(0.00) 

 

 

0 

(0.00) 

 

 

0 

(0.00) 

 

 

0 

(0.00) 

 

 

0 

(0.00) 

 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

2 

(0.01) 

3 

(0.15) 

1 

(0.05) 

1 

(0.05) 

7 

(0.35) 

  

     ปานกลาง 0 

(0.00) 

14 

(0.07) 

20 

(1.00) 

23 

(1.15) 

7 

(0.35) 

64 

(3.2) 

  

     มาก 2 

(0.1) 

51 

(2.55) 

14 

(0.7) 

113 

(5.65) 

37 

(1.85) 

217 

(10.85) 

  

     มากท่ีสุด 16 

(0.08) 

15 

(0.75) 

9 

(0.45) 

38 

(1.9) 

22 

(1.1) 

100 

(5.0) 

  

รวม 18 

(0.9) 

82 

(4.1) 

46 

(2.3) 

175 

(8.75) 

67 

(3.35) 

388 

(19.4) 

3009 

.177 

0.00* 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

1 

(0.26) 

0 

(0.00) 

1 

(0.26) 

  

     ปานกลาง 0 

(0.00) 

14 

(3.61) 

20 

(5.15) 

27 

(6.96) 

3 

(0.77) 

64 

(16.49) 

  

     มาก 7 

(1.80) 

51 

(13.14) 

21 

(5.41) 

117 

(30.15) 

32 

(8.25) 

228 

(58.76) 

  

     มากท่ีสุด 11 

(2.84) 

17 

(4.38) 

5 

(1.29) 

30 

(7.73) 

32 

(8.25) 

95 

(24.48) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

67 

(17.27) 

388 

(100) 

4669 

.342 

0.00* 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 

 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ

ความพงึพอใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

รวม X2 Sig. น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการ 

นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 1 

(0.06) 

0 

(0.00) 

3 

(0.77) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

3 

(0.77) 

  

     ปานกลาง 5 

(1.29) 

5 

(1.29) 

15 

(3.87) 

22 

(5.67) 

5 

(1.29) 

48 

(12.37) 

  

     มาก 5 

(1.29) 

58 

(14.95) 

25 

(6.44) 

120 

(30.93) 

34 

(8.76) 

242 

(62.37) 

  

     มากท่ีสุด 12 

(3.09) 

19 

(4.90) 

3 

(0.77) 

33 

(8.51) 

28 

(7.22) 

95 

(24.48) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

67 

(17.27) 

388 

(100) 

4708 

.297 

0.00* 

ด้านบุคคล 

นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

2 

(0.52) 

4 

(1.03) 

2 

(0.52) 

0 

(0.00) 

8 

(2.06) 

  

     ปานกลาง 1 

(0.26) 

9 

(2.32) 

10 

(2.58) 

8 

(2.06) 

0 

(0.00) 

28 

(7.22) 

  

     มาก 5 

(1.29) 

56 

(14.43) 

28 

(7.22) 

122 

(31.44) 

16 

(4.12) 

227 

(58.51) 

  

     มากท่ีสุด 12 

(3.09) 

15 

(3.87) 

4 

(1.03) 

43 

(11.08) 

51 

(13.14) 

125 

(32.22) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

67 

(17.27) 

388 

(100) 

5294 

.109 

0.00* 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 

 

   จากตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความ 

สัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวมพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจในการรับบริการท่องเท่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่องเท่ียวกบั

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านกระบวนการ ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 

0.05 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ

ความพงึพอใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

รวม X2 Sig. น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ด้านลกัษณะกายภาพ 

     นอ้ยท่ีสุด 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

 

0 

(0.00) 

  

     นอ้ย 0 

(0.00) 

1 

(0.26) 

1 

(0.26) 

2 

(0.52) 

0 

(0.00) 

4 

(1.03) 

  

     ปานกลาง  

(0.26) 

5 

(1.29) 

11 

(2.84) 

10 

(2.58) 

1 

(0.26) 

28 

(7.22) 

  

     มาก 5 

(1.29) 

44 

(11.34) 

26 

(6.70) 

116 

(29.90) 

27 

(6.96) 

218 

(56.19) 

  

     มากท่ีสุด 12 

(3.09) 

32 

(8.25) 

8 

(2.06) 

47 

(12.11) 

39 

(10.05) 

138 

(35.57) 

  

รวม 18 

(4.64) 

82 

(21.13) 

46 

(11.86) 

175 

(45.10) 

61 

(17.27) 

388 

(100) 

4200 

.364 

0.00* 
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ตอนที ่5  สรุปปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นส่วนตัวเกี่ยวกับการใช้บริการ

ท่องเทีย่วกบัแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

 5.1  ดา้นคมนาคมเพิ่มรถบริการนกัท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวท่ีบางแห่งเขา้ถึงยาก  

 5.2  ดา้นท่ีพกัควรปรับปรุงสถานท่ีพกัให้มีคุณภาพ สะอาด ประหยดั และราคาไม่แพง

จนเกินไป มีเอกลกัษณ์และดึงดูดใจ 

 5.3  ด้านสถานท่ีท่องเท่ียวปรับปรุงสถานท่ีท่องเท่ียวให้สะอาด มีห้องนํ้ าสะอาด หา

แหล่งท่องเท่ียวท่ีใหม่ๆ ท่ีน่าสนใจ และแปลกใหม่ มีการกาํหนดพื้นท่ีของร้านคา้ในแหล่งสถานท่ี

ท่องเท่ียว ใหมี้ความเป็นระเบียบ และช่วยกนัรักษาความสะอาด 

 5.4  ดา้นขอ้มูลข่าวสารควรมีหนา้เวบ็ไซตอ์อนไลน์ เวบ็เพจ ส่ิงพิมพ ์หรือ ส่ือออนไลน์

ต่างๆ เพื่อใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการควรเพิ่มป้ายประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึน 

 5.5  ดา้นอ่ืนๆ อยากให้มีกิจกรรมสะสมกิโลเมตรเดินทาง การจดัโปรโมชัน่พิเศษตาม

วนัหยดุเทศกาล  

 

 

 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์

มีวตัถุประสงคใ์นการทาํวจิยั 2 ประการ ไดแ้ก่ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการ

ของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ และเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ใน 

ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ – เมษายน พ.ศ. 2557 โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งตามแนวคิดของ Taro Yamane 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 388คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามข้อมูล 

ส่วนบุคคล แบบสอบถามส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และ

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ซ่ึงเป็นแบบมาตรส่วนแบบประมาณ

ค่า 5 ระดบั ตามวธีิของ Likert 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล เพื่อวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

โดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ การวิเคราะห์

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) และ Chi – square 

 

สรุปการวจิัย 

 

ผลการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

สรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปดา้นลกัษณะส่วนบุคคลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 388 คน ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.2 เพศชาย 43.8 มีอายรุะหวา่ง 30 – 31 ปี ร้อยละ 44.8 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

15,000 – 20,000 บาท ประกอบอาชีพรับราชการ ร้อยละ 59.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 

66.2 และส่วนใหญ่ทาํงานอยูท่ี่สาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาส เขต 3 
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2.  ส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนัก 

ท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวมผลการประเมินมีผลต่อความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการบริการ

ท่องเท่ียวอยู่ในระดับมากท่ีสุด 1 ข้อ คือ ด้านบุคคล และระดับมาก 6 ข้อ คือด้านลักษณะทาง

กายภาพ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ด้านกระบวนการ และด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบัดงัน้ี 

 ดา้นผลิตภณัฑ์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) ท่ีพกั และส่ิงอาํนวย

ความสะดวก จดัสรรอย่างพอเพียง  2) มีความหลากหลายของการให้บริการ 3) มีการให้ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกในด้านการเดินทางอย่างพอเพียง 4) มีสถานท่ีท่องเท่ียวและโปรแกรมให้เลือกทัว่

ประเทศ 5) จดัโปรแกรมการท่องเท่ียวไดเ้หมาะสม และ 6) มีความโดดเด่นและพิเศษกว่าการจดั

โปรแกรมทัว่ไป ตามลาํดบั 

 ดา้นราคา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) จดัโปรแกรมท่องเท่ียวได้

เหมาะสมกับงบประมาณ 2) ความพึงพอใจของราคาต่อการท่องเท่ียว 3) ระดับราคามีความ

เหมาะสมคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน 4) มีการกาํหนดราคา Package ไวห้ลากหลายระดบั

ตามกลุ่มลูกคา้ และ 5) สามารถแบ่งชาํระเงินได ้ตามลาํดบั 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) มีสํานกังาน

ของผูใ้ห้บริการให้ติดต่อไดส้ะดวก 2) มีการแจง้ข่าวสารโปรแกรมการท่องเท่ียวโดยผา่นส่ือต่างๆ 

และ 3) สามารถใชบ้ริการผา่นทาง Social network ได ้ตามลาํดบั 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) มีการแจก

ของท่ีระลึกให้กบัลูกคา้อย่างครบถว้น 2) มีการจดัสันทนาการเพิ่มพูนความรู้ สาระให้กลุ่มลูกคา้

อย่างเหมาะสม 3) ให้ส่วนลดในการมใช้บริการคร้ังต่อไป 4) การทาํกิจกรรมคืนกาํไรสู่สังคมของ 

ผูใ้ห้บริการ 5) จดัทาํข่าวสารดา้นการท่องเท่ียวบนส่ือออนไลน์ และ 6) มีการโฆษณาทางวารสาร

และนิตยสารตามลาํดบั 

 ด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบว่า 1) มีการช้ีแจง

ขั้นตอนในการเดินทางอยา่งชดัเจน 2) ความสมบูรณ์ครบถว้นตามโปรแกรมการท่องเท่ียว 3) ความ

หลากหลายของช่องทางการติดต่อ 4) ตอบขอ้สงสัยลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงประเด็น 5) ความ

สะดวกในการรับสมคัร และ 6) ความรวดเร็วในการตอบรับการสมคัรใหบ้ริการตามลาํดบั 
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 ดา้นบุคคล มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยพบว่า 1) พนกังานมีความรู้

ความสามารถด้านการท่องเท่ียวเป็นอย่างดี 2) การเอาใจใส่ให้ความสําคัญกับผู ้ใช้บริการ  

3) กิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานท่ีให้บริการ 4) พนกังานสามารถตอบคาํถามไดต้รงประเด็น และ 

5) สะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากโดยพบว่า 1) ท่ีพกั 

โรงแรม สวยงามสะดวก มีความทนัสมยั 2) สํานกังานการติดต่อสะดวก สะอาด สวยงาม 3) มีป้าย

แสดงการจดทะเบียนพาณิชยก์ารท่องเท่ียวแสดงชดัเจน และ 4) ยานพาหนะในการเดินทาง มีความ

หรูหรา ทนัสมยั สะดวก สบายตามลาํดบั 

3.  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ โดยภาพรวม

การประเมินมีผลต่อความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการการท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก คือ 1) ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 2) ดา้น

สถานท่ีท่องเท่ียว และ 3) ดา้นคมนาคม ตามลาํดบัดงัน้ี 

 ดา้นคมนาคม มีผลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบว่า 1) ความสะดวกสบายในการ

เดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียว 2) ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีพัก 3) ความ

สะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีขายของท่ีระลึก 4) คุณภาพของการบริการพาหนะ เคร่ืองบิน 

รถไฟ รถโดยสารมีความเหมาะสม 5) มีพาหนะหลายประเภทให้เลือก 6) จุดท่องเท่ียวต่างพาหนะ

สามารถเขา้ถึง 7) จาํนวนพาหนะในการเดินทางมีความเพียงพอ 8) อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม 

9) ความพึงพอใจสภาพธรรมชาติเส้นทางคมนาคม ตามลาํดบั 

 ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวมีผลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) สถานท่ีท่องเท่ียวมี

ความสวยงาม 2) สถานท่ีท่องเท่ียวมีความปลอดภยั 3) สภาพของแหล่งท่องเท่ียวสร้างความพึง

พอใจให้กบัท่าน 4) การให้บริการท่ีพกัไดม้าตรฐานและปลอดภยั และ 5) สถานท่ีท่องเท่ียวมีส่ิง

อาํนวยความสะดวกเหมาะสม เช่นหอ้งนํ้า ท่ีพกัผอ่น ตามลาํดบั 

 ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมีผลต่อความพึงพอใจมาก โดยพบวา่ 1) ขอ้มูลข่าวสาร

ชัดเจนในเร่ืองของยานพาหนะในการเดินทาง 2) ขอ้มูลข่าวสารชัดเจนในเร่ืองของการเดินทาง  

3) ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของท่ีพกั และ 4) ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของแหล่งท่องเท่ียว 

ตามลาํดบั 
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4.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์

ทวัร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test และ F – test ท่ีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พบวา่ 

เพศ พบว่า ดา้นคมนาคม และดา้นขอ้มูลข่าวสารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

อายุ พบว่า ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ดา้นคมนาคมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

อาชีพ พบวา่ ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สถานท่ีทาํงาน พบวา่ ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสาร

ท่ีไดรั้บ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

5.  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ “Stepwise” เพื่อพยากรณ์ความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ดว้ยตวัแปรอิสระ 7 ตวั คือ ด้านผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล และ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่องเท่ียวกบั

แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ พบวา่ ตวัแปรอิสระดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ สามารถร่วมทาํนายความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่องเท่ียวกบัแฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ไดร้้อยละ 6.3 อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์พหุคูณเท่ากบั .260 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

  สําหรับการตั้งสมมติฐานในงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ แตกต่างกนั ตรงตามสมมติฐาน และปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ ตรงตามสมมติฐาน 
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อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ทวัร์” สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1.  ระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

 จากการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ทั้ง 7 ด้าน พบว่า 

นกัท่องเท่ียวใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากรมากท่ีสุดอาจเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการการท่องเท่ียว

เลือกท่ีจะใช้บริการ มีจาํนวนมาก ซ่ึงแต่ละผูใ้ห้บริการท่องเท่ียวต่างมีการจูงใจนักท่องเท่ียวไม่

ต่างกนั เช่น ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา เป็นตน้ ทาํให้ประเด็นท่ีนกัท่องเท่ียวเลือกพิจารณาใชบ้ริการ

คือ ดา้นบุคคล ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่องเท่ียวแต่ละรายมีความแตกต่างกนั เช่น ความรู้ดา้นการท่องเท่ียว 

กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั มนตทิ์พา เงินคา (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความ

พึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการการท่องเท่ียวของแอนทวัร์อาํเภอเชียงของจงัหวดัเชียงราย ผล

การศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการการท่องเท่ียวของแอนทวัร์อยู่ในระดบั

มาก โดยด้านท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านบุคลากร รองลงมาคือ ด้าน

กระบวนการ และตํ่าสุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์สูงสุดคือ ความเหมาะสมและเพียงพอของปริมาณ

อาหารท่ีจดัให้ระหวา่งการท่องเท่ียว ดา้นราคาคือ ความสะดวกในการจ่ายเงินสําหรับการจองท่ีนัง่

ในการเดินทาง ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายคือ ความสะดวกในการติดต่อจองท่ีนัง่ทางโทรศพัท ์

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดคือ การใหส่้วนลดแพค็เกจทวัร์เม่ือเดินทางเป็นคณะ ดา้นบุคลากร คือ

ความเป็นกนัเอง ความสุภาพและความมีมนุษยสัมพนัธ์ของมคัคุเทศก์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพคือ

ความสะอาดของสถานท่ีตั้งแอนทวัร์ และด้านกระบวนการคือ การประสานงานของมคัคุเทศก์

ตั้งแต่เร่ิมจนจบการเดินทาง ซ่ึงจากกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคคล ประกอบไปดว้ย 

พนักงานมีความรู้ความสามารถด้านการท่องเท่ียวเป็นอย่างดี การเอาใจใส่ให้ความสําคัญกับ

ผูใ้ชบ้ริการ กิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานท่ีให้บริการ พนกังานสามารถตอบคาํถามไดต้รงประเด็น 

และสะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการ 
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2.  ระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ี

มายด ์ทวัร์ 

 จากการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการ

ของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นคมนาคม ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ี

ไดรั้บ พบว่า นักท่องเท่ียวให้ความสําคญักบัปัจจยัมาก เท่ากนัทั้ง 3 ดา้น เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ด้านคมนาคม คือ ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียว ด้านสถานท่ี

ท่องเท่ียว คือ สถานท่ีท่องเท่ียวมีความสวยงามและปลอดภยั และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ  คือ 

ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของยาพาหนะในการเดินทาง 

3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์

ทวัร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา และ

สถานท่ีทาํงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และสถานท่ีทาํงาน ต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการบริการของแฮปป้ีมายดท์วัร์ แตกต่างกนั 

4. ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ “Stepwise” พบว่า ด้านบุคคล และด้าน

กระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ และ

สามารถร่วมกนัทาํนายการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ ได ้

5.  ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ โดยใชค้่าสถิติ Chi – square ท่ีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 พบว่า โดยภาพรวม ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ข้อเสนอแนะ 

 

1. ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ทีจ่ะนําผลวจัิยไปใช้ 

 จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของ 

แฮปป้ีมายด์ ทวัร์” สามารถนาํผลท่ีไดม้าประยุกตใ์ช ้และเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการ 

ดงัต่อไปน้ี 

 1.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้น

บุคคล รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะสําหรับผูป้ระกอบการ

บริการนาํเท่ียว ดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ผูป้ระกอบการควนให้ความสําคญัในเร่ืองของท่ีพกั และส่ิง

อาํนวยความสะดวกของการเดินทาง ความหลากหลายของการให้บริการ โปรแกรมและสถานท่ี

ท่องเท่ียวท่ีมีให้เลือกทั่วประเทศ เพื่อให้นักท่องเท่ียวได้รับรู้ถึงมาตรฐานการบริการของ

ผูป้ระกอบการ 

ด้านราคา ผู ้ประกอบการควรให้ความสําคัญกับ การจัดโปรแกรมการ

ท่องเท่ียวไดเ้หมาะสมกบังบประมาณท่ีกาํหนดไว ้และคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัผูบ้ริการรายอ่ืนๆ 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคัญกับ การมี

สํานักงานของผูใ้ห้บริการ สามารถติดต่อได้สะดวก เช่น มีเบอร์โทรศพัท์ เว็บไซต์ มีการแจ้ง

ข่าวสารโปรแกรมการท่องเท่ียว โปรโมชัน่ และให้มีการบริการผา่น Social network เพื่อสะดวกต่อ

การติดต่อสอบถามขอ้มูล หรือใชบ้ริการ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัการแจกของท่ี

ระลึกให้กบัลูกคา้มีการจดัสันทนาการเพิ่มพูนความรู้ สาระให้กลุ่มลูกคา้อยา่งเหมาะสม การจดัให้

ส่วนลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป การทาํกิจกรรมคืนกาํไรสู่สังคมของผูใ้ห้บริการจดัทาํข่าวสาร

ดา้นการท่องเท่ียวบนส่ือออนไลน์ โฆษณาทางวารสารและนิตยสาร 

ดา้นกระบวนการ ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักบัการช้ีแจงขั้นตอนใน

การเดินทางอยา่งชดัเจนความสมบูรณ์ครบถว้นตามโปรแกรมการท่องเท่ียว ความหลากหลายของ

ช่องทางการติดต่อ การตอบขอ้สงสัยลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงประเด็น ความสะดวกในการรับ

สมคัร และความรวดเร็วในการตอบรับการสมคัรใหบ้ริการ 
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ด้านบุคคล ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักับ พนักงานมีความรู้ความ 

สามารถดา้นการท่องเท่ียว มีกิริยามารยาทท่ีดีเอาใจใส่นกัท่องเท่ียว พนกังานสามารถตอบคาํถามได้

ตรงประเด็น และสามารถติดต่อส่ือสารกบัพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบั ท่ีพกั โรงแรม 

สวยงาม สะดวก มีความทนัสมยั สาํนกังานผูป้ระกอบการสามารถติดต่อไดส้ะดวก สะอาด สวยงาม 

มีป้ายแสดงการจดทะเบียนพาณิชยก์ารท่องเท่ียวแสดงชดัเจน และยานพาหนะในการเดินทาง มี

ความหรูหรา ทนัสมยั สะดวก สบาย 

 1.2 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์นกัท่องเท่ียว 

มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้น

คมนาคม ตามลาํดบั ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียว ดงัน้ี 

ดา้นคมนาคม ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบั ความสะดวกสบายในการ

เดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียวสถานท่ีพกั และสถานท่ีขายของท่ีระลึก คุณภาพของการบริการพาหนะ

ในการเดินทางมีความเหมาะสมสะดวก สะอาด ทนัสมยัทั้งยงัมีพาหนะหลายประเภทให้เลือก และ

มียานพาหนะสามารถเข้าถึงทุกท่ีของสถานท่ีท่องเท่ียวจาํนวนพาหนะในการเดินทางมีความ

เพียงพอต่อจาํนวนนกัท่องเท่ียว มีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสมกบับริการ 

ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัสถานท่ีท่องเท่ียว

มีความสวยงาม และมีความปลอดภยั สภาพของแหล่งท่องเท่ียวสร้างมีความสวยงาม สะอาด และ

แปลกใหม่ การให้บริการท่ีพกัไดม้าตรฐานและปลอดภยั และสถานท่ีท่องเท่ียวมีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกเหมาะสม เช่นหอ้งนํ้า ท่ีพกัผอ่น 

ด้านข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับ ผู ้ประกอบการควรให้ความสําคัญกับข้อมูล

ข่าวสารชัดเจนในเร่ืองของยานพาหนะในการเดินทาง วนัเวลาในการเดินทาง ขอ้มูลท่ีพกั และ 

แหล่งท่องเท่ียว 

1.3 จากขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อ

การบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล และด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์

ผูป้ระกอบการจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดใหก้บันกัท่องเท่ียว  



109 

2. ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

2.1 ผูว้จิยัทาํการศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ แฮปป้ี

มายด ์ทวัร์ ซ่ึงมีกลุ่มตวัอยา่งทาํงานอยูใ่นภาคใต ้ดงันั้นผูท่ี้จะทาํการศึกษาควรจะศึกษาถึงพฤติกรรม

การเลือกใช้บริการซํ้ าของนกัท่องเท่ียว เพื่อให้ทราบถึงเหตุผลของการเลือกใช้บริการจาก แฮปป้ี

มายด ์ทวัร์ ของนกัท่องเท่ียว และนาํผลมาพฒันา/ปรับปรุงองคก์รให้สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง

มืออาชีพ 

2.2  ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาภายในพื้นท่ีอ่ืนๆ เช่น ระดับภาค หรือ 

ระดบัประเทศ 

2.3 ควรศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์ท่ีดีของผู ้ให้บริการท่องเท่ียวตามทัศนะของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

2.4 ควรศึกษารูปแบบการนาํเท่ียวท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

นกัท่องเท่ียว 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 

ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วต่อการบริการของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

 

คําช้ีแจง 

 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีใชส้อบถามนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

2. แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 3 ตอน  

ตอนท่ี 1  เป็นการสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 

ตอนท่ี 2  เป็นการสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

  ต่อความพึงพอใจในการรับบริการการท่องเท่ียวจาก แฮปป้ีมายด ์ทวัร์  

ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจใหบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

ตอนท่ี 4  คาํถามปลายเปิด เพื่อให้ผูต้อบไดแ้สดงความคิดเห็นส่วนตวัเก่ียวกบัการใช้

  บริการการท่องเท่ียวของ แฮปป้ีมายด ์ทวัร์  

 

ขอ้คิดเห็นทุกขอ้ท่ีผูศึ้กษาไดรั้บจากท่านในคร้ังน้ี ขา้พเจา้ขอรับรองว่า ความคิดเห็น

ของท่านทั้งหมดจะถือเป็นความลบั และจะนาํเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้น ดงันั้น ขอ้มูล

ดงักล่าวไม่มีผลต่อกาปฏิบติังานของท่านแต่อยา่งใด 

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

 

 

 

 

นางสาวผการัตน์  ศรอินทร์ 

ผูศึ้กษา 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 

 

คําช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริง หรือกรอกขอ้ความลงใน

 ช่องวา่งตามความเป็นจริง 

1. เพศ         

 1) ชาย   2) หญิง 

 

2.    อาย_ุ__________ปี____________เดือน                

 

3.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   1) ไม่เกิน 10,000 บาท   2) 10,001-15,000บาท 

   3) 15,001 – 20,000 บาท   4) 20,001บาท ข้ึนไป 

 

4.   อาชีพ  ____________________________________________     

 

5.   ระดบัการศึกษาสูงสุด        

  1) ปวช.   2) ปวส. 

   3)  ปริญญาตรี   4) ปริญญาโท 

   5)  ปริญญาเอก   6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 

 

6.  สถานท่ีทาํงาน ___________________________________________________________  
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ตอนที ่2  ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ

 การท่องเทีย่วจาก แฮปป้ีมายด์ ทวัร์  

 

คําช้ีแจง   โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี แลว้เขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความคิดเห็น

 ของท่านมากท่ีสุด 

 

ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคดิเห็น 

5 

มาก

ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

น้อย 

1

น้อย

ทีสุ่ด 

ผลติภัณฑ์ Product      

1 มีความหลากหลายของการใหบ้ริการ      

2 มีสถานท่ีท่องเท่ียวและโปรแกรมใหเ้ลือกทัว่ประเทศ      

3 จดัโปรแกรมการท่องเท่ียวไดเ้หมาะสม      

4 มีความโดดเด่นและพิเศษกวา่การจดัโปรแกรมทัว่ไป      

5 มีการใหส่ิ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นการเดินทาง  

อยา่งพอเพียง 

     

6 ท่ีพกั และ ส่ิงอาํนวยความสะดวก จดัสรรอยา่งพอเพียง      

ราคา Price      

7 จดัโปรแกรมการท่องเท่ียวไดเ้หมาะสมกบังบประมาน      

8 ระดบัราคามีความเหมาะสมคุม้คา่เม่ือเทียบกบั 

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

     

9 ความพึงพอใจของราคาต่อการท่องเท่ียว      

10 มีกาํหนดราคา Package ไวห้ลากหลายระดบัตามกลุ่มลูกคา้      

11 สามารถแบ่งชาํระเงินได ้      

ช่องทางการจดัจาํหน่าย       

12 สามารถใชบ้ริการผา่นทาง social network ได ้      

13 มีสาํนกังานของผูใ้หบ้ริการใหติ้ดต่อไดส้ะดวก      

14 มีการแจง้ข่าวสารโปรแกรมการท่องเท่ียวโดยผา่นส่ือต่างๆ      
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ข้อ คาํถาม 

ระดบัความคดิเห็น 

5 

มาก

ทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

น้อย 

1

น้อย

ทีสุ่ด 

การส่งเสริมการตลาด      

15 การทาํกิจกรรมคืนกาํไรสู่สงัคมของผูใ้หบ้ริการ      

16 ใหส่้วนลดในการใชบ้ริการคร้ังถดัไป      

17 มีการแจกของท่ีระลึกใหก้บัลูกคา้อยา่งครบถว้น      

18 มีการโฆษณาทางวารสารและนิตยสาร      

19 จดัทาํข่าวสารดา้นการท่องเท่ียวบนส่ือ online      

20 มีการจดัสนัทนาการเพ่ิมพนูความรู้ สาระใหก้ลุ่มลูกคา้ 

อยา่งเหมาะสม 

     

กระบวนการ Process      

21 ความสะดวกในการรับสมคัร      

22 ความรวดเร็วในการตอบรับการสมคัรใหบ้ริการ      

23 ความหลากหลายของช่องทางการติดต่อ      

24 ความสมบูรณ์ครบถว้นตามโปรแกรมการท่องเท่ียว      

25 ตอบขอ้สงสยัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงประเด็น      

26 มีการช้ีแจงขั้นตอนในการเดินทางอยา่งชดัเจน      

บุคคล People      

27 สะดวกในการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานท่ีคอยใหบ้ริการ      

28 กิริยามารยาทท่ีดีของพนกังานท่ีใหบ้ริการ      

29 พนกังานสามารถตอบคาํถามไดต้รงประเด็น      

30 การเอาใจใส่ใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ      

31 พนกังานมีความรู้ความสามารถดา้นการท่องเท่ียวเป็นอยา่งดี      

ลกัษณะทางกายภาพ      

32 สาํนกังานการติดต่อสะดวก สะอาด สวยงาม      

33 มีป้ายแสดงการจดทะเบียนพาณิชยก์ารท่องเท่ียวแสดงชดัเจน      

34 ท่ีพกั โรงแรม สวยงามสะดวก มีความทนัสมยั      

35 ยานพาหนะในการเดินทาง มีความหรูหรา ทนัสมยั  

สะดวก สบาย 
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ตอนที ่3 ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวทีใ่ช้บริการการท่องเทีย่วกับแฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

คําช้ีแจง   โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี เพื่อแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ แฮปป้ีมายด ์

ทวัร์ แลว้เขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ขอ้ 
 

คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

ดา้นการคมนาคม      

1 ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียว      

2 ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีพกั      

3 ความสะดวกสบายในการเดินทางไปสถานท่ีขายของท่ีระลึก      

4 จาํนวนพาหนะในการเดินทางมีความเพียงพอ      

5 มีพาหนะหลายประเภทใหเ้ลือก      

6 จุดท่องเท่ียวต่างๆ พาหนะสามารถเขา้ถึง      

7 คุณภาพของการบริการพาหนะ เคร่ืองบิน รถไฟ รถโดยสาร 

มีความเหมาะสม 

     

8 อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม      

9 ความพึงพอใจสภาพธรรมชาติเสน้ทางคมนาคม      

ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว      

10 สถานท่ีท่องเท่ียวมีความสวยงาม      

11 สถานท่ีท่องเท่ียวมีความปลอดภยั      

12 สถานท่ีท่องเท่ียวมีส่ิงอาํนวยสะดวกเหมาะสม เช่น  

หอ้งนํ้ า ท่ีพกัผอ่น 

     

13 สภาพของแหล่งท่องเท่ียวสร้างความพึงพอใจใหก้บัท่าน      

14 การใหบ้ริการท่ีพกัไดม้าตรฐานและปลอดภยั      

ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ      

15 ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของแหล่งท่องเท่ียว      

16 ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของการเดินทาง      

17 ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของท่ีพกั      

18 ขอ้มูลข่าวสารชดัเจนในเร่ืองของยานพาหนะในการเดินทาง      
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ตอนที ่4   แสดงความคิดเห็นส่วนตัวเกีย่วกบัการใช้บริการการท่องเทีย่วของ แฮปป้ีมายด์ ทวัร์ 

 

คําช้ีแจง  โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ีตามความคิดเห็นของท่าน 

 

1. ปัญหาและขอ้เสนอแนะของการคมนาคมขนส่ง (ถา้มี) 

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

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

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

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

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

2. ปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นท่ีพกั (ถา้มี)  

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

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

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

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

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

3. ปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว (ถา้มี)  

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

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

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

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

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

4. ปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นขอ้มูลข่าวสาร และการโฆษณา (ถา้มี)  

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

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

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

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

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

5. ปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืน ๆ  (ถา้มี)  

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

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

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

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

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

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

 

 

**ผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ                             นางสาวผการัตน์  ศรอินทร์ 

วนั เดือน ปีเกดิ 30 สิงหาคม 2529 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอสิเกา จงัหวดัตรัง 

ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตร์บณัฑิต (การท่องเท่ียวและโรงแรม) 

 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ ปีการศึกษา 2551 

สถานทีท่าํงาน แฮปป้ีมายด ์ทวัร์ 

 อาํเภอเมือง จงัหวดัปัตตานี 

ตําแหน่ง เจา้ของกิจการ 
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