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  ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ ณิชาวิลล รีสอรท จังหวัด ประจวบคีรขีันธ.  
  สารนิพนธ บธ.ม. (การตลาด) กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  
  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ: อาจารย ดร.ธนภูมิ  อติเวทิน. 
 
 การศึกษาคนควาในครั้งน้ี มีความมุงหมายเพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอ 
การเลือกใชบริการ ณิชาวิลล รีสอรท  ประจวบคีรีขันธ รวมทั้งศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
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รีสอรท ประจวบคีรีขันธ 
 กลุมตัวอยางไดแก กลุมลูกคาทั่วไปที่เขามาพัก ณิชาวิลล รีสอรท ประจวบคีรีขันธ  
จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหตัวแปรอิสระ 2 กลุมโดยใชคาที 
วิเคราะหตัวแปรอิสระ 2 กลุมขึ้นไปใชความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหคาสหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา  
 1. ลูกคาที่ใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวม 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ อยูในระดับดี  
 2. ลูกคาที่ใชบริการที่เขาพักใน ณิชาวิลล รีสอรท ประจวบคีรีขันธที่มีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการที่ณิชาวิลล 
รีสอรท จังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 
 3. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวม มีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน และมีความสัมพันธในระดับคอนขางตํ่ากับความพึงพอใจตอการใชบริการที่ณิชาวิลล รีสอรท 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 4. ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการที่เขามาพักที่ ณิชาวิลล รีสอรท มีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับความภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ตอณิชาวิลล รีสอรท จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
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The purpose of this research was aimed at studying the personal characteristic 

which affect the decision to stay at NishaVille Resort , Prachuap Khiri Khan, including the 
service Marketing mix factors that affect the satisfaction of the customers and also the 
relationship between the satisfaction of the customers and their loyalty to NishaVille Resort. 

The sample size consists of 400 general customers who stay at NishaVille Resort , 
Prachuap Khiri Khan.The tools used for data gathering are questionnaires. The statistics 
used in the data analysis are the percentage, the mean, the standard deviation, the T-test 
for analyzing 2 group of independent variables, the ANOVA for analyzing 2  groups or more 
of independent variables and the Pearson’s simple correlation analysis. The research 
revealed that: 

1.  The customers had a good opinion towards the service marketing mix factors as 
a whole. These were the products, price, distribution channel, marketing promotion, 
personnel, physical characteristic and procedures. 

2.  The customer  who stay at NishaVille Resort , Prachuap Khiri Khan had 
different gender, age ,education ,marriage statuses, professional and salaries. However the 
satisfactions of the customers towards the services at NishaVille Resort , Prachuap Khiri 
Khan were not different. 

3. The service marketing mix factors, as a whole, has a together correlation to the 
satisfactory of the customers staying at  NishaVille Resort , Prachuap Khiri Khan. 

4. The satisfaction of the customers staying at  NishaVille Resort has a together 
correlation to the loyalty of the customers staying at NishaVille Resort , Prachuap Khiri 
Khan 

 
 
 
 
 



ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จสมบูรณลงไดดวยการสนับสนุนและความกรุณาใหคําปรึกษา

คําแนะนําและความชวยเหลือ ตลอดจนปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ เปนอยางดีจาก อาจารย 
ดร. ธนภูมิ อติเวทิน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่ใหประโยชนตอการวิจัยดียิ่ง ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งใน
ความกรุณา และกราบของพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ดรไพบูลย อาชารุงโรจน และ อาจารย ดร.อัจรียา ศักดิ์นรงค  
ที่ไดกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถามแกไขเครื่องมือในการวิจัยครั้งน้ีเปนอยางดีขอก
ราบของพระคุณ ณิชาวิลล รีสอรท จังหวัดประจวบคีรีขันธ ที่ใหการสนับสนุนทางดานขอมูล 
โดยเฉพาะอยางยิ่งขอขอบพระคุณผูตอบแบบสัมภาษณงานวิจัยนี้ทุกทาน ซึ่งมีสวนใหการวิจัยสําเร็จ
ลุลวงดวยดี 

 นอกจากนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ใหความรูแกผูวิจัยในการศึกษา
หลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่กรุณา
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูตลอดจนประสบการณอันมีคุณคาแกผูวิจัย ดวยความเมตตากรุณา
ตลอดมา 

 ทายที่สุดของความสําเร็จในครั้งน้ี ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ และคุณแม ผูซึ่งใหชีวิต
และสติปญญาในการทําสารนิพนธจนเสร็จสมบูรณ คุณคาที่เกิดขึ้นจากการศึกษาครั้งน้ี ขอมอบแต 
คุณพอ คุณแม ตลอดจนสมาชิกในครอบครัวทุกทานและเพื่อนๆ ทุกทาน ที่ใหการสนับสนุน ให
ความชวยเหลือใหความหวงใย ตลอดจนใหกําลังใจแกผูวิจัย 
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     บทท่ี 1  

     บทนํา 

 

ภมิูหลงั 
 จงัหวดัประจวบครีขีนัธเ์ป็นเมอืงท่องเทีย่วทีส่าํ คญัแห่งหน่ึงของประเทศ  เป็นหน่ึงในสาม

แห่งของโครงการรเิวยีรา่ทีก่ารท่องเทีย่วแหง่ประเทศไทย(ททท.) มุ่งพฒันาชายทะเลฝ ัง่อ่าวไทยของ

จงัหวดัใหเ้ป็นแหล่งท่ องเทีย่วทีส่าํคญั โดยเฉพาะเสน้ทางการคมนาคมทีส่ามารถเดนิทาง ไดท้ัง้ทาง

รถยนต ์รถไฟ และทางอากาศ เขา้สูจ่งัหวดัประจวบครีขีนัธน์ัน้ สะดวกสบาย หลากหลายและ รวดเรว็    

รวมถงึ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ เองยงัเป็นจดุพกัทีน่กัท่องเทีย่ว สามารถเดนิทางไปท่องเทีย่วทาง

ภาคใตข้องไทย อนัไดแ้ก่จงัหวดัชุมพร และจงัหวดัระนองไดด้ว้ย ดงันัน้จงึถอืว่าจงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

เป็นประตเูปิดสู่การท่องเทีย่วอนัดามนัของไทยอกีทางหน่ึงดว้ย  

 โดยเฉพาะอยา่งยิง่  จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์   เป็นจงัหวดัทีม่คีวามโดดเด่ นในเรือ่งของการ

ท่องเทีย่วและได้ รบัความนิยมจากนกัท่ องเทีย่วทัง้ในประ เทศและต่ างประเทศ เป็นอยา่งมาก  

เน่ืองจากมแีหล่ งท่องเทีย่วทีห่ลากหลาย  ทัง้แหล่งท่องเทีย่วทางธรรมชาติ , แหล่งท่องเทีย่วทาง

วฒันธรรม และแหลง่ท่องเทีย่วทีส่รา้งขึน้มาใหม ่โดยมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวัและกลิน่อายของความรว่มสมยั

อยู่ในแต่ละ แหล่งท่องเทีย่วนัน้ๆ ดว้ย ดงันัน้การท่องเทีย่ว ที่จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  จงึเป็นเมอืง

ท่องเทีย่วทีม่คีวามประ ทบัใจแก่ผูม้าเยอืนอยูเ่สมอ  และเป็นเมอืงทีน่กัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและ

ต่างชาตติอ้งกลบัมาท่องเทีย่ว อกีครัง้ใน ทุกๆปี เพือ่รองรบัการเตบิโตและจาํนวนนกัท่องเทีย่วทีม่า

เยอืนทีเ่พิม่มาก ขึน้ ธรุกจิดา้นโรงแรม และรสีอรท์  จงึมกีารเตบิโตและแขง่ขนักนัเป็นอยา่ งมากใน

งานดา้นบรกิาร เพื่อดงึนกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและต่างชาตมิาใชบ้รกิารใหม้ากทีส่ดุ   

 รวมถงึณชิาวลิล ์รสีอรท์ ซึง่อยูท่ี ่เลขที ่333 หมู ่7 บา้นหว้ยยาง ทบัสะเก จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

ไดเ้ลง็เหน็ถงึสิง่ความสาํคญัดา้นบรกิารและบุคลากร สถานที ่และสิง่อาํนวยความสะดวก ทีท่าํใหก้าร

พกัผ่อนของลกูคา้เกดิความพงึพอใจมากทีส่ดุ เพือ่ทีจ่ะทาํใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมา ใช้

บรกิารอกีในครัง้ต่อไป ดงันัน้ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงึ ไดนํ้าสว่นประสมทางการตลาดเขา้มาประยกุตใ์ช้

ในงานบรกิารดว้ย จงึทาํใหณ้ชิาวลิล ์ รสีอรท์ไดร้บัมาตรฐานและการบรกิารดเียีย่ม อยา่งมากมาย  

อาทเิช่น 

1. Top 20 Resort Property 2013 

2. Thailand  Property Awards 2008 

3. Thailand  Property Awards 2009 

4. Holiday Check Award 2013 

5. Certificate of Excellence 2014 

 จากรางวลัทีไ่ดร้บัในการใหบ้รกิาร เป็นเครือ่งการนัตถีงึความนิยม และยอมรบัทัง้ชาวต่าง

ไทยและคนต่างชาตติลอดมา 
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 สาํหรบัการวจิยัน้ี มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปจัจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารประกอบดว้ย 

ดา้นผลติภณัฑ์  ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นกระบวนการ  ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัด ีของลกูคา้ 

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์ ซึง่สามารถนําผลการศกึษามานําเสนอการวางแผนการบรหิารงาน

ใหก้บัผูบ้รหิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธแ์ละจะเป็นประโยชน์สาํหรบั รสีอรท์ ต่อไป  

 

ความมุ่งหมายของงานวิจยั 

1.  ศกึษาลกัษณะ ส่วนบุคคล ทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์  

ประจวบครีขีนัธ ์

 2. ศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่อีทิธิ พลต่อความพงึพอใจของลกูคา้        

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

 3. ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูคา้กบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้

มาพกัที ่ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

 

ความสาํคญัของการวิจยั  

 1. ผลของการศกึษาทาํใหท้ราบถงึความพงึพอใจ และความจง รกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอ

การเขา้มาพกัที ่ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

 2. ผลของการศึ กษาสามารถนํามาเป็นขอ้มลูสาํหรบัเสนอต่อผูบ้รหิารในการวางแผน

ปรบัปรงุแกไ้ขการพฒันาระบบการบรหิารงานทางดา้นบรกิารในอนาคต ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานการ

บรกิารตลอดจน เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารสรา้งประสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิลสงูสดุ  

รวมทัง้การสรา้งจดุแขง็ใหก้บั ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์เพือ่ความไดเ้ปรยีบทางดา้นคูแ่ขง่ 

 3.  ผลของการศกึษาสามารถเป็นแนวทางในการวางแผนการบรหิาร และปรบัปรงุคณุภาพ

ของ ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์ใหต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ 

 4. ผลของการศกึษาสามารถนําไป ศึกษาคน้ควา้ใน เรือ่งการใหบ้รกิาร สาํหรบัผูท้ีส่นใจ

ศกึษาเกีย่วกบัธรุกจิรสีอรท์ ในอนาคต 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ขอบเขตของการวจิยัน้ีคอื การศกึษาปจัจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อ

ความพงึพอใจและความจงรกัภกัด ีของ ลกูคา้ ณชิาวลิล ์รสีอรท์  ประจวบครีขีนัธ์  โดยทาํการศกึษา

จากขอ้มลูจาํนวนลกูคา้ทีม่าเขา้ใชบ้รกิาร 
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 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากร ในการวจิยัครัง้น้ี กลุม่ ลกูคา้ ทีเ่ขา้พกั  กลุม่สมัมนาน้ีเป็นประชากรทีใ่ชว้จิยั  

เน่ืองจากกลุ่มลกูคา้ทัว่ไปและกลุม่สมัมนาน้ี เป็นกลุม่ลกูคา้ทีม่อีาํนาจในการตดัสนิใจดว้ยตนเอง คอื

เป็นผูพ้จิารณาตดัสนิใจเลอืกรสีอรท์ดว้ยตนเอง โดยไมต่อ้งอาศยัการตดัสนิใจผา่นองคก์รหรอืบรษิทั

ทวัรด์งัเช่นลกูคา้กลุ่มอื่น ๆ โดยลกูคา้ทัว่ไป เป็นทีเ่ป็นตวัแปรสาํคญัแก่ธรุกจิรสีอรท์ สบืเน่ืองมาจาก

ความตอ้งการของลกูคา้ทัว่ไปส่งผลใหอ้ตัราหอ้งพกัของรสีอรท์ปรบัตวัสงูขึน้ เช่น ช่วงฤดกูาลท่องเทีย่ว 

(ช่วงระหว่างเดอืนพฤศจกิายน-กุมภาพนัธ ์ของทุกปี หรอืเป็นช่วงทีห่ยดุยาว) เป็นตน้ 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื นกัท่องเทีย่วคนไทย จาํนวน 400 คนเฉพาะกลุ่ ม

ลกูคา้ทัว่ไปทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์ ไดจ้ากการสุม่ตวัอยา่ง  โดยการหากลุ่ม

ตวัอยา่งแบบ  NON-PROBABILITY เน่ืองจากยงัไมท่ราบจาํนวนของผูเ้ขา้พกั ทีแ่น่นอน       

ดงันัน้จงึคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรคาํนวณ ระดบัความเชือ่มัน่ที ่ 95% 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549: 26) ได้ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 ตวัอยา่ง และเกบ็ตวัอยา่งเพิ่ม

อกี 15 ตวัอยา่ง รวมเป็นจาํนวนทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

 

 การเกบ็ข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่างใช้วิธีดงัน้ี 

 Convenience sampling เป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบการเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก  โดยเลอืก

เกบ็ขอ้มลูจากลกูคา้ทีเ่ตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู จาํนวน 400 คน 

 

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

 1.  ตวัแปรอสิระ (Independent variables) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิล ไดแ้ก่ 

  1.1.  ลกัษณะส่วนบุคคล 

   1.1.1. เพศ 

    1.1.1.1. ชาย 

    1.1.1.2. หญงิ 

   1.1.2.  อาย ุ

    1.1.2.1. น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี 

    1.1.2.2. 21 – 40 ปี 

    1.1.2.3. 41 – 60 ปี 

    1.1.2.4. มากกว่า 60 ปี 

   1.1.3.  ระดบัการศกึษาสงูสุด 

    1.1.3.1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

    1.1.3.2. ปรญิญาตร ี

    1.1.3.3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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   1.1.4. สถานภาพสมรส 

    1.1.4.1. โสด  

    1.1.4.2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

    1.1.4.3. หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

   1.1.5.  อาชพี 

    1.1.5.1. นกัศกึษา 

    1.1.5.2. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

    1.1.5.3. พนกังานบรษิทัเอกชน 

    1.1.5.4. ธรุกจิ / เจา้ของธรุกจิสว่นตวั 

   1.1.6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

    1.1.6.1. ตํ่ากว่า 15,000 บาท 

    1.1.6.2. 15,001-25,000 บาท 

    1.1.6.3. 25,001-35,000 บาท 

    1.1.6.4. 35,001-45,000 บาท 

    1.1.6.5. 45,001บาท ขึน้ไป 

  1.2. สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 1.2.1. ดา้นผลติภณัฑ ์

 1.2.2. ดา้นราคา 

 1.2.3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 1.2.4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

 1.2.5. ดา้นบุคลากร 

     1.2.6. ดา้นลกัษณะกายภาพ 

 1.2.7. ดา้นกระบวนการ 

 

 2. ตวัแปรตาม ( Dependent Variables ) ไดแ้ก่ 

  2.1 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

  2.2 ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1.  ณชิาวลิล ์ รสีอรท์ หมายถงึ สถานทีพ่กัตากอากาศ  สาํหรบัคนเดนิทางหรอืบุคคลทีจ่ะ

หาทีอ่ยู ่หรอืทีพ่กัชัว่คราว อยูใ่นจงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์   

 2.  ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด ธรุกจิบรกิาร หมายถงึ องคป์ระกอบของเครือ่งมอื

ทางการตลาด  ซึง่ธรุกจิทีพ่กัแรมนํามาใชใ้นการดาํเนินงานธรุกจิเพือ่บรรลวุตัถุประสงคท์าง



5 
 
การตลาดในตลาดเป้าหมาย ซึง่ประกอบดว้ยผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ราคา สถานทีห่รอืช่องทางการ

จดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด พนกังาน ใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ  และกระบวนการ

การบรกิาร 

  2.1 ดา้นผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร หมายถงึ ผลติภณัฑห์รอืรปูแบบบรกิารต่างๆ ทีธ่รุกจิที่

พกัแรมมไีวใ้หเ้พื่อบรกิารแก่นกัท่องเทีย่ว  ประกอบดว้ย หอ้งพกั  หอ้งอาหาร  บรกิารต่างๆเป็นตน้ 

  2.2 ดา้นราคา  หมายถงึ อตัราคา่บรกิารในการใหบ้รกิารทีพ่กัแรม โดยจาํแนกตาม

ประเภทของการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้  มกีารจา่ยชาํระ 

  2.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารที่ พกัโดยวธิกีารขายตรงสาํหรบั

ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาตดิต่อกบั รสีอรท์  โดยไมผ่า่นคนกลางและการใหบ้รกิารทีพ่กัโดยวธิกีารขายผา่น

ตวัแทนสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัโดยผา่นการตดิต่อจากคนกลาง 

  2.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไดแ้ก่ การใหส้ว่นลดราคาทีพ่กัแก่ ลกูคา้เก่าหรอืสมาชกิ

มป้ีายโฆษณาสถานทีพ่กัและแหล่งท่องเทีย่วใกลเ้คยีง  มกีารโฆษณาผ่านสื่อสิง่พมิพ์  คูม่อืใบปลวิ

หรอืแผน่พบั สือ่กระจายเสยีงและการเป็นผูส้นบัสนุนการจดักจิกรรมต่างๆ 

  2.5 ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ การมบุีคลากรแนะนําการท่องเทีย่ว และคอยใหค้าํแนะนําหรอื

ใหข้อ้มลูต่างๆ 

  2.6 ดา้นลกัษณะกายภาพ  ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดนิทางมายงัสถานทีพ่กั มป้ีาย

บอกทางอยา่งชดัเจน ทีพ่กัอยูใ่กลถ้นนสายหลกั บรรยากาศโดยรอบมคีวามสวยงามใกลแ้หลง่ชุมชน 

สถานทีจ่อดรถมคีวามสะดวกเพยีงพอและปลอดภยั 

  2.7 ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฎบิตัิ

ในดา้นการบรกิาร ทีนํ่าเสนอใหแ้ก่ลกูคา้เพือ่มอบการใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้งรวดเรว็ และทาํให้ ลกูคา้

เกดิความประทบัใจ  

 3. ความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ทศันคตทิีด่ต่ีอบรกิารของ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

และเกดิ ความสมัพั นธท์ีด่ใีนระยะยาว ระหวา่ง ลกูคา้ และส่งผล ใหเ้กดิพฤตกิรรมใชบ้รกิารอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

 4. ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลกูคา้ทีต่รงตามความคาดหวงั  ของลกูคา้

ที ่เขา้พกัในณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

 

กรอบแนวคิดการวิจยั ( Conceptual Framework) 

 ในการศกึษาวจิยัเรือ่ง ปจัจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิล ต่อความพงึพอใจและ

ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์  จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ ์ มกีรอบแนวคดิใน

การทาํงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 

 



6 
 
ตวัแปรอสิระ       ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

สมมติฐานในการวิจยั 

 

 

สมมติฐานในการวิจยั 

 1. ลกูคา้ทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์  ประจวบคี รขีนัธ์ทีม่ ี เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา  

สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ ต่างกนั มคีวามพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์ 

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ แตกต่างกนั 

 2. ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด บรกิาร  ประกอบดว้ย ดา้น ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้น

กระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัมคีวามพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

 3. ความพงึพอใจ ของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์ รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์มี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศกึษา 

4.สถานภาพ 

5.อาชพี 

6.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 
 
  ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้

มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

ปจัจยัดา้นสว่นประสมทาง

การตลาดบรกิาร 

1.ดา้นผลติภณัฑ ์

2.ดา้นราคา 

3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4.ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

5.ดา้นบุคลากร 

6.ดา้นลกัษณะกายภาพ 

7.ดา้นกระบวนการ 
 
 
 
 

 

 
 
  ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ที่

เขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์



บทท่ี 2 

        เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

 ในการ ศกึษาคน้ควา้ ครัง้น้ี  ผูว้จิยั ไดมุ้่งศกึษาคน้ควา้ เอกสาร ต่างๆรวมทัง้ แนวคดิและ

ทฤษฎีทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชป้ระกอบในการศกึษางานวจิยัในหวัขอ้ “ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์”ดงัต่อไปน้ี 

 1. แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  

 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั การตลาดบรกิาร  

 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
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 4. แนวคดิและทฤษฎี สว่นประสมทางการตลาด  

 5. แนวคดิเกีย่วกบัความจงรกัภกัดี บรกิาร  

 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  

 

 7. ขอ้มลูทัว่ไป  

1. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์

 ศริวิรรณ  เสรรีตัน์  และคณะ  (2550: 57-59) กล่าวว่า  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ประกอบดว้ยอายุ  เพศ ขนาดครอบครวั  สถานภาพครอบครวั  รายได้ อาชพี การศกึษา เหล่าน้ีเป็น

เกณฑท์ีนิ่ยมใชใ้นการแบ่งสว่นการตลาด  ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิง่สาํคญั  และสถติทิีว่ดัได้

ของประชากรทีช่่วยกาํหนดตลาดเป้  าหมาย  รวมทัง้งา่ยต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น  ตวัแปร

ทางดา้นประชากรทีส่าํคญั ดงัน้ี 

 1.  อายุ (Age) เน่ืองจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่ ี

อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างของ

ส่วนตลาด ไดค้น้คว้าความตอ้งการของตลาดสว่นเลก็  (Niche Market) โดยมุง่ความสาํคญัทีต่ลาด

อายสุว่นนัน้ 

 2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นการตลาดเช่นกนั นกัการตลาดตอ้งศกึษาตวัแปรน้ี

อยา่งรอบครอบ  เพราะในปจัจบุนัตวัแปรดา้นเพศมกีารเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภค  การ

เปลีย่นแปลงดงักลา่วอาจมสีาเหตุจากการทีส่ตรทีาํงานมากขึน้ 

 3.  ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดตีถงึปจัจบุนัลกัษณะครอบครวัเป็นเป้าหมาย

ทีส่าํคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด  และมคีวามสาํคญัอยา่งยิง่ขึน้ในสว่นที่

เกีย่วกบัหน่วยผูบ้รโิภค  นกัการตลาดจะสนใจจาํนวน  และลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ช้  ใด

สนิคา้หน่ึง  และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์  และโครงสรา้งดา้นสือ่ที่

เกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพือ่ช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 
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 4.  รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรสาํคญัใน

การกาํหนดสว่นของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามรํ่ารวย  แต่อยา่งไรกต็าม

ครอบครวัทีม่รีายไดต้ํ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่  ปญัหาสาํคญัในการแบ่งสว่นการตลาดโดยถอื

เกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดยีวกค็อื รายไดจ้ะเป็นตวัชีค้วามสามารถในการจา่ยสนิคา้หรอืไมม่คีวามสามารถ ใน

การจา่ยสนิคา้  ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซือ้สนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเป็นเกณฑร์ปูแบบการดาํรงชวีติ  

รสนิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรทีใ่ชบ่้อยมาก  นกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยง

เกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นปร ะชากรศาสตรห์รอือื่นๆ  เพื่อใหก้ําหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจน

ยิง่ขึน้ 

 จากแนวคดิเกีย่วกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์  ผูศ้กึษาสนใจทีจ่ะศกึษาลกัษณะ

ประชากรศาสตรด์า้น  เพศ อายุ สถานภาพ  ระดบัการศกึษา  อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน

เน่ืองจากเป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดทีส่าํคญั  

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาดธรุกิจบริการ (Services Marketing) 

 ความสาํคญัของการบริการ 

 การบรกิารเป็นสิง่สาํคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ  เพราะบรกิารคอืการใหค้วามช่วยเหลอืหรอื

การดาํเนินการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่น  ไมม่กีารดาํเนินงานใดๆ  ทีป่ราศจากบรกิาร  ทัง้ในภาค

ราชการ และภาคธรุกจิเอกชน  การขายสนิคา้  หรอืผลติภณัฑใ์ดๆ  กต็อ้งมกีารบรกิารรวมอยูด่ว้ย

เสมอยิง่ธุรกจิบรกิาร  ตวับรกิารนัน่เองคอื  สนิคา้ การขายจะประสบความสาํเรจ็ได้  ตอ้งมบีรกิารทีด่ี 

ธรุกจิการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กดิการขายซํา้ คอื ตอ้งรกัษาลกูคา้เดมิและเพิม่ลกูคา้ใหม่  การบรกิาร

ทีด่จีะช่วยรกัษาลกูคา้เดมิไวไ้ด ้ทาํใหเ้กดิการขายซํา้อกี และชกันําใหม้ลีกูคา้ใหม ่ๆ ตามมา 

 

 ความหมายของการบริการ 

 การบรกิาร หมายถงึกจิกรรม  ประโยชน์ หรอืความพงึพอใจทีจ่ดัทาํขึน้เพือ่เสนอขาย  หรอื

กจิกรรมทีจ่ดัทาํขึน้รวมกบัการขายสนิคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2548: 14) 

 การบรกิารคอืการกระทาํหรอืกระบวนการผลติใดๆทีฝ่า่ยหน่ึงนําเสนอต่ออกีฝา่ยหน่ึงซึง่

เป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งไดแ้ละไมเ่กดิผลในความเป็นเจา้ของ  โดยกระบวนการนัน้อาจจะ

เกีย่วขอ้งกบัสนิคา้ทางกายภาพหรอืไมก่ไ็ด ้(Kotler. 2003: 444) 

 การบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืกระบวนการใน การดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล

หรอืองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นใหไ้ดร้บัความสุข  และความสะดวกสบายหรอื

เกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทาํนัน้  โดยมลีกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไมส่ามารถจบัตอ้งได้  

ไมส่ามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรปูธรรม และไมจ่าํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสนิคา้หรอืผลติภณัฑอ์ื่นๆ  

ทัง้ยงัเกดิจากความเอือ้อาทร  มน้ํีาใจไมตรี  เป่ียมดว้ยความปรารถนาดช่ีวยเหลอืเกือ้กลูใหค้วาม

สะดวกรวดเรว็  ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  (อรณุทพิย์ วรชวีนั. 2545: 11) หลกัในการ
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ใหบ้รกิารนัน้  ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลสว่นใหญ่โดยดาํเนินการไปอยา่งต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอเท่าเทยีมกนัทุกคน  ทัง้ยงัใหค้วามสะดวกสบายไมส่ิน้เปลอืงทรพัยากร  และไมส่รา้งความ

ยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป  (กุลธน ธนาพงศธ์ร . ม.ป.ป.; อา้งองิจาก ธรีะ อมัพรพฤติ. 

2542: 10) การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและเป็นประโยชน์ต่อผูร้บับรกิารมากทีส่ดุ  คอื การ

ใหบ้รกิารทีไ่ม่  คาํนึงถงึตวับุคคลหรอืเป็นการใหบ้รกิารทีป่ราศจากอารมณ์ไมม่คีวามชอบพอฟิลลปิ  

คอทเลอร ์(Kotler, Philip. 2000: 29) ไดก้ลา่วถงึการบรกิารวา่ การบรกิารเป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ 

หรอืความพงึพอใจทีส่นองความตอ้งการแก่ลกูคา้  

 การบรกิารมลีกัษณะสาํคญั4 ประการ ดงัน้ี 

 1.  ลกัษณะของการใหบ้รกิาร  

  1.1  ไมส่ามารถจบัตอ้งได้  (intangibility) บรกิารไมส่ามารถจบัตอ้งได้  ดงันัน้ กจิการ

ตอ้งหาหลกัประกนัทีแ่สดงถงึคุณภาพและประโยชน์จากบรกิารไดแ้ก่ 

   1.1.1 สถานที่ (place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชือ่มัน่  และความสะดวกใหก้บัผู้

มาตดิต่อ 

   1.1.2  บุคคล (people) พนกังานบรกิารตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม  บุคลกิดี พดูจาดี

เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและเกดิความเชือ่มัน่วา่บรกิารจะดดีว้ย 

   1.1.3 เครือ่งมอื (equipment) อุปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร ตอ้งมปีระสทิธภิาพ 

ใหบ้รกิารรวดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 

   1.1.4  วสัดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบรกิารทีเ่สนอขาย และลกัษณะของลกูคา้ 

   1.1.5  สญัลกัษณ์ (symbols) ชือ่ หรอื เครือ่งหมายตราสนิคา้ทีใ่ชใ้นการบรกิาร

เพื่อใหผู้บ้รโิภคเรยีกไดถู้กตอ้ง และสื่อความหมายได ้

   1.1.6  ราคา (price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน 

และงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

  1.2  ไมส่ามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร  (inseparability) การใหบ้รกิารเป็นทัง้การผลติ

และการบรโิภคในขณะเดยีวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั ไมส่ามารถใหค้นอื่นใหบ้รกิาร

แทนได้ เพราะตอ้งผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั  ทาํใหก้ารขายบรกิารอยูใ่นวงจาํกดัในเรือ่งของ

เวลา 

  1.3  ไมแ่น่นอน  (variability) ลกัษณะของการบรกิารไมแ่น่นอน  ขึน้อยูก่บัวา่ผูข้าย

บรกิารจะเป็นใคร จะใหบ้รกิารเมือ่ใด ทีไ่หน อยา่งไร 

  1.4  ไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้ (perishability) บรกิารไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้อื่นๆ

ดงันัน้ถา้ลกัษณะความตอ้งการไมแ่น่นอน จะทาํใหเ้กดิปญัหาหรอืบรกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้ 

 

 



10 
 
3. 

 ทฤษฎลีาํดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) มาสโลว ์

(Maslow. 2000: 80-81) เป็นนกัจติวทิยา  ไดส้รา้งทฤษฎกีารจงูใจของมนุษยไ์ดก้ล่าวไวว้่า  ความ

ตอ้งการของมนุษยแ์บ่งออกเป็น  5 ระดบั เรยีงตามความสาํคญัจากความตอ้งการตํ่าสดุไปจนถงึ

ความตอ้งการของมนุษยส์งูสุด  โดยบุคคลจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัตํ่ากวา่ก่อนที่

ความตอ้งการระดบัสงูกวา่จะเกดิขึน้ เมือ่ความตอ้งการไดร้บัการตอบสนองจนเกดิความพอใจขึน้มา  

ความต้องการใหม่ และระดบัสงูกวา่จะเกดิขึน้  และบุคคลจะถูกจงูใจใหท้าํการตอบสนอง  เมือ่ความ

ตอ้งการน้ีไดร้บัการตอบสนองแลว้  ความตอ้งการใหมจ่ะเกดิขึน้  ถา้ความตอ้งการระดบัลา่งทีไ่ดร้บั

การตอบสนองจนพอใจแลว้  เกดิกลบัมาไมพ่อใจอกีครัง้บุคคลกจ็ะหนัมาตอบสนองความตอ้งการใน

ระดบัดงักล่าวอกี ซึง่ไดล้าํดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากระดบัตํ่าไประดบัสงูได้  5 ขัน้ (Hierarchy 

of Needs) ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

 ระดบัที ่1  Physiological needs ความตอ้งการพืน้ฐานเพือ่การอยูร่อดของชวีติ  ไดแ้ก่ 

ความตอ้งการ อาหาร น้ํา อากาศ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค และความตอ้งการทางเพศ 

 ระดบัที ่2 Safety needs ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงและปลอดภยั  สว่นมาก

เกีย่วกบัความปลอดภยัของรา่งกาย 

 ระดบัที ่3 Social needs ความตอ้งการทางดา้นสงัคม  เป็นความตอ้งการดา้นความรกั  

ความพอใจ การมสีว่นรว่มและการยอมรบั 

 ระดบัที ่4 Egoistic needs ความตอ้งการทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ความตอ้งการของบุคคลเกีย่วกบั

การยอมรบัตนเอง และความตอ้งการชื่อเสยีงเกยีรตศิกัดิ ์บารม ีฐานะ เป็นทีย่อมรบันบัถอืจากคนอื่น 

 ระดบัที ่5 Self-actualization ความตอ้งการทีจ่ะไดร้บัความสาํเรจ็ในชวีติ เป็นความตอ้งการ

ขัน้สงูสุดของมนุษย ์คอื อยากใหเ้กดิความสาํเรจ็ในทุกสิง่ทุกอยา่งตามความตอ้งการของตน 

                          
 

 ทีม่า: มาสโลว.์ (Maslow. 2000: 80-81). 
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 ความพงึพอใจ  หมายถงึ  การทีส่มาชกิในระบบมคีวามรูส้กึในทางทีช่อบหรอืไมช่อบต่อ

สงัคมนัน้สมาชกิทีม่คีวามรูส้กึทางเดยีวกนัหรอืชอบ คอืผูท้ีม่คีวามพงึพอใจ  สว่นผูท้ี่ มคีวามรูส้กึทาง

ลบหรอืไมช่อบคอืผูท้ีไ่มพ่งึพอใจ 

 อาร ีพนัธม์ณ ีอธบิายทฤษฏแีรงจงูใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจดงัน้ี 

 1.  ทฤษฏคีวามตอ้งการความสขุสว่นตวั  (Hedonistic Theory) คณาจารยจ์ากภาควชิา

จติวทิยา มหาวทิยาลยัรามคาํแหง  ไดก้ลา่วถงึทฤษฏคีวามตอ้งการความสขุสว่นตวัในเรือ่งแรงจงูใจ

ไวว้า่ ในสมยัโบราณเชือ่กนัวา่มลูเหตุสาํคญัของมนุษยท์ีท่าํใหเ้กดิแรงจงูใจกเ็พราะมนุษยต์อ้งการหา

ความสขุสว่นตวัและพยายามหลกีหนีความเจบ็ปวด 

 2.  ทฤษฏสีนัชาตญิาณ  (Instinctual Theory) สนัชาตญิาณเป็นสิง่ทีต่ดิตวั บุคคลมาตัง้แต่

เกดิ ซึง่ทาใหบุ้คคลมปีฏกิริยิาตอบสนองต่อสิง่เรา้ต่างๆ โดยไมจ่าํเป็นตอ้งมกีารเรยีนรู ้

 3.  ทฤษฏกีารมเีหตุผล  (Cognitive Theory) ทฤษฏหีลกัการมเีหตุผลเป็นทฤษฏทีีม่คีวาม

เชือ่มัน่ในเรือ่งเกีย่วกบัความสามารถของบุคคลในการมเีหตุผลทีจ่ะตดัสนิใจกระทาํสิง่ ต่างๆ เพราะ

บุคคลทุกคนมกัจะมคีวามตัง้ใจจรงิ  นอกจากนัน้ ทฤษฏน้ีีมคีวามเชื่อว่าบุคคลมอีสิระที่  จะกระทาํ

พฤตกิรรมไดอ้ยา่งมเีหตุผล และสามารถตดัสนิใจต่อการกระทาํต่างๆ  ไดม้คีวามรูว้า่ตนตอ้งทาํอะไร

ปรารถนาสิง่ใด และควรตอ้งตดัสนิใจออกมาในลกัษณะใด 

 4.  ทฤษฏแีรงขบั (Drive Theory) โดยปกตพิฤตกิรรม และการกระทาํต่างๆ ของบุคคลนัน้ 

จะมสีว่นสมัพนัธก์บัแรงขบัภายในของแต่ละบุคคล  แรงขบัภายในแต่ละบุคคลนัน้เป็นภาวะความตงึ

เครยีดนัน้ไดอ้อกไป แรงขบัทุตยิภมูิ เป็นแรงขบัทีเ่กดิจากความตอ้งการทางดา้นสตปิญัญา  อารมณ์ 

และสงัคม ซึง่ลกัษณะดงักล่าวจะมผีลทาํใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัออกไป อนัเป็นผลมาจาก

ประสบการณ์เรยีนรูท้ีส่ะสมไวใ้นแต่ละบุคคล 

 5.  ทฤษฏลีาํดบัขัน้ความตอ้งการ  (Theory of Need Gratification) เป็นทฤษฏลีาํดบัขัน้

ของความตอ้งการของมาสโลว์  (Abraham H.Maslow) ซึง่กล่าวไวว้่ามนุษยทุ์กคน ลว้นแลว้แต่มี

ความตอ้งการทีจ่ะสนองความตอ้งการใหก้บัตนเองทัง้สิน้  และความตอ้งการของมนุษยน้ี์มากมาย

หลายอยา่งดว้ยกนั  โดยทีม่นุษยจ์ะตอ้งมคีวามตอ้งการในขัน้สงูๆ  ถา้ความตอ้งการในขัน้ไดร้บัการ

ตอบสนองอยา่งพงึพอใจเสยีก่อน 

 เพอรส์นั (Person. 1993: 14) ไดใ้หค้วามหมายว่ า “ความพงึพอใจของลกูคา้ว่า  คอืการที่

สนิคา้หรอืบรกิารสามารถเป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้ไดท้าํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ  และ

เมือ่นัน้การซือ้ หรอืการใชบ้รกิารทีเ่พิม่มากขึน้ และบ่อยครัง้ขึน้ โดยจะบอกไปยงับุคคลใกลช้ดิต่อไป 

สจว๊ต ออสแคมป์ (ประนอ วรวุฒ.ิ 2539: 7) พบวา่ความพงึพอใจมคีวามหมายอยู ่3 นยั คอื 

 1.  ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบัความสาํเรจ็ทีเ่ป็นไปตามทีต่อ้งการ 

 2.  ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบัความสาํเรจ็ทีไ่มเ่ป็นไปตามทีต่อ้งการ 

 3.  ความพงึพอใจ หมายถงึ การทีง่านไดเ้ป็นไปตาม หรอืสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
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 จากความหมาย  3 นยัดงักล่าว ออสแคมป์เหน็ว่าไดนํ้า ไปสูก่ารพฒันาทฤษฏวีา่ดว้ยความ

พงึพอใจต่องาน 3 ทฤษฏทีีส่าํคญั คอื ตามความหมายนยัแรกอยูใ่นทฤษฏคีวามคาดหวงั (Expectancy 

Theories) ตามความหมายทีส่องอยูใ่นกลุม่ทฤษฏคีวามตอ้งการ (Need Theories) และตามความหมาย

นยัทีส่ามจดัอยูใ่นกลุ่มทฤษฏคีุณค่า (Value Theories) 

 วฑิรูย์  สมิะโชคดี  (2544: 7) กลา่วถงึการบรกิารทีม่คีณุภาพ  (Service quality)1 มกัมี

องคป์ระกอบหลกัอนัไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิาร สถานทีใ่หบ้รกิาร และสิง่อํานวยความสะดวก โดย 

 1.  ผูใ้หบ้รกิาร  คอืหวัใจสาํคญัของการบรกิาร  เพราะเป็นผูส้รา้งความแตกต่างและเป็น

ผูส้รา้งความสาํเรจ็ใหก้บักจิกรรม 

 2.  สถานทีใ่หบ้รกิาร  เป็นจดุแรกทีล่กูคา้จะไดส้มัผสัเมือ่กา้วเขา้มาในหน่วยงานหรอืหา้ง

รา้น สถานทีท่ีส่ะอาดดสูวยงามและเป็นระเบยีบ  ถอืเป็นหน้าตาขององคก์ร  ทัง้ยงัแสดงใหเ้หน็ถงึ

ความมปีระสทิธภิาพ และคุณภาพขององคก์รดว้ย  ลกูคา้ทีพ่บเหน็จะรูส้กึเชือ่มัน่ในคณุภาพ  และ

ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารรวมทัง้รูส้กึประทบัใจเมือ่แรกพบ 

 3.  สิง่อํานวยความสะดวก  เครือ่งมอืหรอือุปกรณ์สนนัสนุนการใหบ้รกิาร  การทีเ่ราจะ

เลอืกใชป้ระเภทใด  กข็ึน้อยูก่บัความเหมาะสมในการบรกิาร  และสิง่สาํคญัทีล่ะเลยไมไ่ดค้อื  การ

บาํรุงรกัษาดแูลอุปกรณ์เหล่านัน้ใหพ้รอ้มใชง้านอยูเ่สมอ  ไมใ่ช่ว่ามเีครือ่งมอือุปกรณ์พรอ้มแต่ใช้

ไมไ่ดเ้ลยซกัเครือ่งเดยีวคุณภาพของการบรกิารนัน้มกัจะผนัแปรและเปลีย่นแปลงไดอ้ยูเ่สมอตาม

ความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นไป  ดงันัน้เราจงึจาํเป็นตอ้งวดัระดบัคณุภาพของ

การบรกิารของเราอยูต่ลอดเวลา  ดว้ยการวดัความประทบัใจหรอืความสขุใจของผูร้บับรกิารหรอื

ลกูคา้ โดยวดัผลลพัธอ์อกมาเป็นตวัเลขทีเ่รยีกว่า  ดชันีชีว้ดัความพอใจของลกูคา้  (Customer 

Satisfaction Index: CSI) หรอืวดัดว้ยคาํถามงา่ยๆ  ว่า ลกูคา้พอใจบรกิารของเราหรอืไม่  และต่อ

ดว้ยวา่เพราะอะไร 

 เลอวิลี่  (Reily. 1996: 31) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของลกูคา้  (Customer 

Satisfaction) ว่า เมือ่ลกูคา้กลบัมาเป็นเพื่อนกบัเรา และเมือ่ลกูคา้ขอบคุณในการรบับรกิาร  หรอืเมือ่

ลกูคา้ตอ้งการสัง่สนิคา้หรอืบรกิารเพิม่  จากคาํตอบเหลา่น้ี  สามารถสรปุไดว้า่  ความพงึพอใจเป็น

ความสมัพนัธร์ะหวา่งรปูแบบ  และความคาดหวงัของลกูคา้  ถา้ผลลพัธอ์อกมาเกนิความคาดหวงั  

ลกูคา้จะเกดิความพงึพอใจ และถา้ไมไ่ดเ้ป็นไปตามคาดหวงั ลกูคา้จะไมเ่กดิความพงึพอใจ 

 คอตเลอร ์และ อาร์มสตรอง (Kotler; & Armstong. 1996: 572) กล่าวถงึความพงึพอใจ

ของลกูคา้ (Customer Satisfaction) วา่เป็นการตดัสนิใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการนําเสนอคณุคา่ทาง  

การตลาด และทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้นัน้จะเกีย่วขอ้งกบัรปูแบบของสนิคา้ทีนํ่าเสนอออกมา  และ

เชื่อมโยงไปถงึความคาดหวงัของลกูคา้  โดยลกูคา้แต่ละรายอาจมรีะดบัความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั  

โดยถา้รปูแบบทีนํ่าเสนอสนิคา้หรอืบรกิารมคีวามคาดหวงัตํ่า  ลกูคา้จะไมพ่อใจ  แต่ถา้เพิม่ความ

คาดหวงัเขา้ไป ลกูคา้จะพงึพอใจเพิม่มากขึน้  อยา่งไรกต็ามความคาดหวงัยงัขึน้อยูก่บัปร ะสบการณ์

การซือ้ในอดตีของลกูคา้  ความคดิเหน็ของเพื่อนและผูเ้กีย่วขอ้ง  รวมทัง้ขอ้มลูของนกัการตลาดและ

คูแ่ขง่ขนัทีนํ่าเสนอหรอืสญัญาไว้  นกัการตลาดจะตอ้งระมดัระวงัในเรือ่งระดบัความพงึพอใจของ

ลกูคา้เป็นสาํคญั 
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 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 44-48) ไดร้วบรวมความหมายของความพงึพอใจของ

ลกูคา้ วา่เป็นระดบัความรูส้กึของลกูคา้ทีม่ผีลจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งผลประโยชน์จากคณุสมบตัิ

ผลติภณัฑ์ หรอืการทาํงานของผลติภณัฑ์  กบัการคาดหวงัของบุคคล  การคาดหวงัของบุคคลจาก

ความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ตามผลติภณัฑ์  และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวงัของ

บุคคลจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ และความรูส้กึในอดตีของผูซ้ือ้  นกัการตลาด  และฝา่ย

อื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งจะตอ้งพยายามสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value 

Added) การสรา้งคณุคา่เพิม่เกดิจากการผลติ  (Manufacturing) และจากการตลาด  (Marketing) 

รวมทัง้มกีารทางานรว่มกนักบัฝา่ยต่างๆ  โดยยดึหลกัการสรา้งคณุภาพรวม  (Total Quality) คุณค่า

เกดิจากการแตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive differentiation) 

 คอตเลอร์ (Kotler. 1997) กล่าวว่า ความพงึพอใจ  หมายถงึ ระดบัความรู้สกึของลกูคา้ทีม่ ี

ผลจากประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑ์  หรอืการทาํงานของผลติภณัฑก์บัการคาดหวงัของลกูคา้  

ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้เกดิจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลติภณัฑแ์ละความ

คาดหวงัของลกูคา้  (Expectations) ซึง่พจิารณาวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิ ารหลงัการ

ขายมากน้อยเพยีงใด  ถา้ไดร้บัสนิคา้และบรกิารตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลกูคา้  ทาํใหล้กูคา้เกดิ

ความไมพ่อใจ  ถา้ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิารตรงกบัความคาดหวงัของลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึ

พอใจ ถา้ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิารสงูกวา่ความคาดหวงั  ลกูคา้กจ็ะเกดิความประทบัใจ  ซึง่

ส่งผลใหล้กูคา้กลบัไปซือ้ผลติภณัฑห์รอืไปใชบ้รกิารซํ้าอกี  โดยแบ่งระดบัความพงึพอใจขอลกูคา้

สามารถแบ่งไดเ้ป็น  2 ระดบั คอื สามารถตอบสนองความจาํ เป็นขัน้พืน้ฐานของลกูคา้ได้  และ

สามารถตอบสนองความคาดหมายในการกลบัมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป 

 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค  และความตัง้ใจซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภคมโีครงสรา้งทีแ่ตกต่างกนั

โดยทีค่วามพงึพอใจมี 2 มติ ิคอื ความรูแ้ละอารมณ์ความรูส้กึ  สว่นความตอ้งการซือ้ซํา้นัน้มมีติขิอง

พฤตกิรรม รวมอยูด่ว้ยโดยปกตผิูบ้รโิภคจะซือ้ซํา้กต่็อเมือ่สนิคา้หรอืบรกิารสามารถทาํงานได้ หรอืมี

คุณลกัษณะตามทีต่อ้งการ  แต่คณุลกัษณะของสนิคา้และบรกิารตามทีต่อ้งการอาจไมท่าํใหผู้บ้รโิภค

เกดิความพงึพอใจได ้(Ostrom; & Lacobucci. 1995; citing Mittal, Ross; & Baldasre. 1998) 

 ในธรุกจิบรกิาร ความพงึพอใจของลกูคา้มกัจะไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพของการปฏสิมัพนัธ์

ระหวา่งพนกังานใหบ้รกิารและลกูคา้ เช่น พนกังานสุภาพและใหเ้กยีรตลิกูคา้  พนกังานแสดงออกซึง่

พฤตกิรรมทีอ่บอุ่น  พนกังานใหค้วามเป็นมติร  พนกังานใหค้วามเอาใจใส่และยอมใหเ้วลาเพื่อทาํ

ความรูจ้กัลกูคา้ซึง่ห มายถงึท่าทางและท่าทขีองพนกังานบรกิารทีแ่สดงต่อลกูคา้  เป็นปจัจยัทีท่าํให้

เกดิความพงึพอใจของลกูคา้และพฤตกิรรมการเป็นลกูคา้ประจาํ (ปราณ ี คเูจรญิไพศาล; และนงลกัษณ์ 

วริชัชยั. 2545: 9) 

 1.  ความพงึพอใจมคีวามสาํคญัเป็นตวักาํหนดคณุลกัษณะของการบรกิาร  ผูบ้รหิารและ

ผูป้ฏบิตังิานบรกิารจาํเป็นตอ้ง สาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้เกีย่วกบัผลติภณัฑบ์รกิารและลกัษณะ  

ของการนําเสนอบรกิารทีล่กูคา้ชืน่ชอบ  เพราะขอ้มลูดงักลา่วจะบ่งบอกถงึการประเมนิความรูส้กึ
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ความคดิเหน็ของลกูคา้  ต่อคณุสมบตัขิองการบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการ  และวธิกีารตอบสนองความ

ตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะทีล่กูคา้ปรารถนา  ซึง่เป็นผลดต่ีอผูใ้หบ้รกิารในอนัทีจ่ะตระหนกัถงึ

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและตอบสนองบรกิารทีต่รงกบัลกัษณะ  และรปูแบบทีผู่ร้บับรกิาร

คาดหวงัไวไ้ดจ้รงิ 

 2.  ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมนิคณุภาพของการบรกิารหาก

กจิการใดนําเสนอบรกิารทีด่ ีมคีณุภาพ ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของลกูคา้  ยอ่มส่งผลให้

ลกูคา้เกดิความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้  และมแีนวโน้มจะใชบ้รกิารซํา้อกีต่อๆ  ไป คณุภาพของการ

บรกิารทีจ่ะทาํใหลู้ กคา้พงึพอใจ  ขึน้อยูก่บัลกัษณะของการบรกิารทีป่รากฏใหเ้หน็  ไดแ้ก่ สถานที่ 

อุปกรณ์เครือ่งใช้ บุคลกิลกัษณะของพนกังานบรกิาร  ความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจของการบรกิาร  ความ

เตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร  ตลอดจนความรูค้วามสามารในการใหบ้รกิารดว้ย  ความเชือ่ มัน่  และความ

เขา้ใจต่อผูอ้ื่น 

 3.  ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร  เป็นตวัชีค้ณุภาพและความสาํเรจ็ของงาน

บรกิารการใหค้วามสาํคญั  กบัความตอ้งการและความคาดหวงั  ของผูป้ฏบิตักิารบรกิาร  เป็นเรือ่งที่

จาํเป็นไมย่ิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ การสรา้งความพงึพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏบิตังิาน 

ยอ่มทาํใหพ้นกังานมคีวามรูส้กึทีด่ ี ต่องานทีไ่ดร้บัมอบหมายและตัง้ใจปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถ

อนัจะนํามาซึง่คณุภาพของการบรกิาร  ซึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้และส่งผลใหก้จิการ  

บรกิาร ประสบความสาํเรจ็ในทีส่ดุ 

 สรปุไดว้า่ความพงึพอใจเป็นปจัจยัสาํคญัประการหน่ึงทีช่่วยทาํใหง้านประสบความสาํเรจ็  

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิาร นอกจากผูบ้รกิารจะดาํเนินการใหผู้ป้ฏบิตังิาน

เกดิความพงึพอใจในการทาํงานแลว้ ยงัจาํเป็นทีจ่ะตอ้งดาํเนินการทีจ่ะทาํใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกิ ดความ

พงึพอใจดว้ยเพราะความเจรญิกา้วหน้าของงานบรกิาร ปจัจยัทีส่าํคญัประการหน่ึงทีเ่ป็นตวับ่งชีก้ค็อื

จาํนวนผูม้าใชบ้รกิาร  ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอยา่งยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึง้ถงึปจัจยัและ

องคป์ระกอบต่างๆ  ทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ  ทัง้ผูป้ฏบิตัแิละผูม้าใช้ บรกิาร (สาโรช ไสยสมบตัิ. 

2534: 15) ยิง่กวา่นัน้การใหบ้รกิารนอกจากจะทาํใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึอนัดต่ีอสนิคา้  ยงัขยายถงึ

ความรูส้กึอนัดต่ีอองคก์ร  ลกูคา้จะเกดิภาพลกัษณะและความพงึพอใจทีด่ต่ีอองคก์ร  ฉะนัน้พลงั

กา้วหน้าขององคก์รทางหน่ึงจงึอยูท่ีก่ารใหบ้รกิารประทบั ใจลกูคา้  ซึง่ทุกองคก์รจะใหค้วามสนใจ

เพือ่ทีจ่ะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์สงูสดุ  (ไทย

ประกนัชวีติ จาํกดั. 2539: 7) 

 

4.

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552: 80-81) ไดก้ล่าวไวว้่า สว่นประสมการตลาด หมายถงึ 

ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคมุไดซ้ึง่บรษิทัใชร้ว่มกนัเพือ่สนองความพงึพอใจแก่กลุม่เป้าหมาย  

แนวคิดและทฤษฎี ส่วนประสมทางการตลาด  

ประกอบดว้ยเครือ่งมอืดงัต่อไปน้ี 
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 1.  ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายสูต่ลาดเพือ่ความสนใจ การจดัหา การใช้

หรอืการบรโิภคทีส่ามารถทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ (Armstrong; & Kotler. 2009: 616)ประกอบดว้ย

สิ่งทีส่มัผสัไดแ้ละสมัผสัไมไ่ด้  เช่น บรรจภุณัฑ์ ส ีราคา คณุภาพ ตราสนิคา้ บรกิารและชื่อเสยีงของ

ผูข้าย  ผลติภณัฑอ์าจจะเป็นสนิคา้  บรกิาร  สถานที่  บุคคล  หรอืความคดิ  ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขาย

อาจจะมตีวัตนหรอืไมม่ตีวัตนกไ็ด้  ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์  (Utility) มคีุณค่า (Value) ใน

สายตาของลกูคา้  จงึจะมผีลทาํใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายได้  การกาํหนดกลยทุธด์า้นผลติภณัฑต์อ้ง

พยายามคาํนึงถงึปจัจยัต่อไปน้ี 

   (1) ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(ProductDifferentiation) หรอืความแตกต่างทางการ

แขง่ขนั (Competitive Differentiation)  

  (2)  องคป์ระกอบ  (คุณสมบตัิ) ของผลติภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์

พืน้ฐาน รปูรา่งลกัษณะ คณุภาพการบรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ เป็นตน้  

  (3) การกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑ์

ของบรษิทัเพื่อแสดงตําแหน่งทีแ่ตกต่าง และมคีณุคา่ในจติใจของลกูคา้เป้าหมาย  

  (4) การพฒันาผลติภณัฑ์  (Product Development) เพื่อใหผ้ลติภณัฑ์ มลีกัษณะใหม่

และปรบัปรงุใหด้ขี ึน้  (New and Improved) ซึง่ตอ้งคาํนึงถงึความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้  

  (5) กลยทุธเ์กีย่วกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์ (Product Mix) และสายผลติภณัฑ ์ (Product 

Line) 

 2.  ราคา (Price) หมายถงึ จาํนวนทีต่อ้งจา่ยเพือ่ใหไ้ดผ้ลติภณัฑ์ /บรกิาร หรอืเป็นคุณค่า

ทัง้หมดทีล่กูคา้รบัรูเ้พื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลติภณัฑ์  /บรกิารคุม้กบัเงนิทีจ่า่ยไป  หรอื

หมายถงึคุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ  ราคาเป็น P ตวัทีส่องทีเ่กดิขึน้  ถดัจาก Product ราคาเป็น

ตน้ทุน (Cost) ของลกูคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหวา่งคณุคา่  (Value) ของผลติภณัฑก์บัราคา 

(Price) ของผลติภณัฑน์ัน้ ถา้คณุคา่สงูกวา่ราคาผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ ผูก้าํหนดกลยทุธด์า้น

ราคาตอ้งคาํนึงถงึ  

  (1) คณุคา่ทีร่บัรูใ้นสายตาของลกูคา้  ซึง่ตอ้งพจิารณาการยอมรบัของลกูคา้ในคณุคา่

ของผลติภณัฑว์่าสงูกว่าผลติภณัฑน์ัน้  

  (2) ตน้ทุนสนิคา้และคา่ใชจ้า่ยทีเ่กีย่วขอ้ง  

  (3) การแขง่ขนั  

  (4) ปจัจยัอื่นๆ 

 3.  การสง่เสรมิการตลาด  (Promotion) เป็นเครือ่งมอืการสือ่สารเพือ่สรา้งความพอใจต่อ

ตราสนิคา้หรอืบรกิาร  หรอืความคดิ  หรอืต่อบุคคล  โดยใชจ้งูใจใหเ้กดิความตอ้งการหรอืเพื่อเตอืน

ความทรงจาํ (Remind) ในผลติภณัฑ ์โดยคาดว่าจะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชือ่  และพฤตกิรรม

การซือ้ (Etzel, walker; & Stanton. 2007: 677) หรอืเป็นการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบัขอ้มลูระหวา่ง
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ผูข้ายกบัผูซ้ือ้  เพือ่สรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้  การตดิต่อสือ่สารอาจใชพ้นกังานขาย  

(Personalselling) ทาํการขาย และการตดิต่อสือ่สารโดยไมใ่ชค้น  (Non personal selling) เครือ่งมอื

ในการตดิต่อสือ่สารมหีลายประการ  องคก์ารอาจเลอืกใชห้น่ึงหรอืหลายเครือ่งมอืซึง่ตอ้งใชห้ลกัการ

เลอืกใชเ้ครือ่งมอืการสือ่สารการตลาดแบบประสม ประสานกนั [Integrated Marketing Communication 

(IMC)] โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลติภณัฑค์ู่แขง่ขนัโดยบรรลุจดุมุง่หมายรว่มกนัได้  

เครือ่งมอืการสง่เสรมิการตลาดทีส่าํคญั มดีงัน้ี 

  3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกีย่วกบัองคก์ร  และ

ส่งเสรมิการตลาดเกีย่วกบัผลติภั ณฑ์ บรกิาร หรอื ความคดิ  ทีต่อ้งมกีารจา่ยเงนิโดยผูอุ้ปถมัภ์

รายการ กลยทุธใ์นการโฆษณาจะเกีย่วขอ้งกบั  

   (1) กลยทุธก์ารสรา้งสรรคง์านโฆษณา  (Create strategy) และยทุธวธิกีารโฆษณา  

(Advertising tactics)  

   (2)  กลยทุธส์ือ่ (Media strategy) 

  3.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย  (Personal selling) เป็นการสือ่สารระหวา่งบุคคลกบั

บุคคลเพื่อพยายามจงูใจผูซ้ือ้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายใหซ้ือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารดว้ยการขายแบบ

เผชญิหน้าโดยตรงหรอืใชโ้ทรศพัท ์หรอืเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพือ่ใหเ้กดิการขาย  และ

สรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้งานในขอ้น้ีจะเกีย่วขอ้งกบั 

    (1) กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย(Personal selling strategy)  

   (2)  การบรหิารหน่วยงานขาย (Sales force management) 

  3.3 การสง่เสรมิการขาย (Sales promotion) หมายถงึ เป็นสิง่จงูใจระยะสัน้ทีก่ระตุน้ให้

เกดิการซือ้หรอืขายผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  เป็นเครือ่งมอืกระตุน้ความตอ้งการซือ้ทีใ่ชส้นบัสนุนการ

โฆษณาและการขายโดยใชพ้นกังานขาย  ซึง่สามารถกระตุน้ความสนใจ  การทดลองใช้ หรอืการซือ้

โดยลกูคา้คนสุดทา้ย หรอืบุคคลอื่นในช่องทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการขาย ม ี3 รปูแบบ คอื 

    (1) การกระตุน้ผูบ้รโิภค  เรยีกว่า การสง่เสรมิการขายทีมุ่ง่สูผู่บ้รโิภค  (Consumer 

Promotion)  

   (2) การกระตุน้คนกลาง เรยีกว่า การสง่เสรมิการขายทีมุ่ง่สูค่นกลาง (Trade promotion)  

   (3)  การกระตุน้พนกังานขาย  เรยีกว่า  การสง่เสรมิการขายทีมุ่ง่สูพ่นกังานขาย  

(Sales force Promotion) 

  3.4 การใหข้า่วและประชาสมัพนัธ์  (Publicity and Public Relations) มคีวามหมาย

ดงัน้ี  

   (1) การใหข้า่วเป็นการเสนอความคดิเกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  หรอืตรา

สนิคา้หรอืบรษิทัทีไ่มต่อ้งมกีารจา่ยเงนิ  (ในทางปฏบิตัจิรงิอาจตอ้งมกีารจา่ยเงนิ ) โดยผา่นการ

กระจายเ สยีงหรอืสือ่สิ่งพมิพ ์  
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   (2) ประชาสมัพนัธ์ (Public relations) หมายถงึ ความพยายามในการสือ่สารทีม่ ี

การวางแผนโดยองคก์รหน่ึงเพือ่สรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์าร  ต่อผลติภณัฑ์ หรอืต่อนโยบายใหเ้กดิ

กบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง มจีดุมุง่หมายเพื่อส่งเสรมิหรอืป้องกนัภาพพจน์หรอืผลติภณัฑข์องบรษิทั 

  3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรอื Direct response marketing) การโฆษณา

เพื่อใหเ้กดิการตอบสนองโดยตรง  (Direct response advertising) และการตลาดเชือ่มตรงหรอืการ

โฆษณาเชื่อมตรง (Online advertising) มคีวามหมายต่างกนัดงัน้ี 

    (1) การตลาดทางตรง  (Direct Marketingหรอื Direct response marketing) เป็น

การตดิต่อสือ่สารกบักลุม่เป้าหมายเพือ่ใหเ้กดิการตอบสนองโดยตรง  หรอืหมายถงึ  วธิกีารต่าง ๆ ที่

นกัการตลาดใชส้่งเสรมิผลติภณัฑโ์ดยตรงกบัผู้  ซือ้และทาํใหเ้กดิการตอบสนองในทนัที  ทัง้น้ีตอ้ง

อาศยัฐานขอ้มลูลกูคา้และใชส้ือ่ต่าง  ๆ เพื่อสื่อสารโดยตรงกบัลกูคา้  เช่น ใชส้ื่อโฆษณาและแคตตา

ลอ็ค  

   (2)  การโฆษณาเพือ่ใหเ้กดิการตอบสนองโดยตรง  (Directresponse advertising) 

เป็นขา่วสารการโฆษณาซึง่ถามผูอ่้าน ผูร้บัฟงั หรอืผูช้ม ใหเ้กดิการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส้่ง

ขา่วสาร หรอืป้ายโฆษณา  

   (3)  การตลาดเชือ่มตรงหรอืการโฆษณาเชือ่มตรง (Online advertising) หรอืการตลาด

ผา่นสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic marketing หรอื Emarketing) เป็นการโฆษณาผา่นระบบเครอืขา่ย

คอมพวิเตอรห์รอือนิเตอรเ์น็ต เพือ่สือ่สาร ส่งเสรมิและขายผลติภณัฑห์รอืบรกิารโดยมุง่หวงัผลกําไร

และการคา้ เครือ่งมอืทีส่าํคญัในขอ้น้ีประกอบดว้ย  

    (1)  การขายทางโทรศพัท ์ 

    (2)  การขายโดยใชจ้ดหมายตรง  

    (3)  การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค  

    (4)  การขายทางโทรศพัท์  วทิยุ หรอืหนงัสอืพมิพ์  ซึง่จงูใจใหล้กูคา้มกีจิกรรม

การตอบสนอง 

 4. การจดัจาํหน่าย (Place หรอื Distribution) หมายถงึ โครงสรา้งของช่องทางซึง่ประกอบดว้ย

สถาบนัและกจิกรรมใช้  เพือ่เคลือ่นยา้ยสนิคา้และบรกิารจากองคก์รไปยงัตลาด  สถานบนัทีนํ่า

ผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้  าหมายคอืสถาบนัการตลาด  สว่นกจิกรรมทีช่่วยในการกระจายตวัสนิคา้

ประกอบดว้ย การขนสง่ การคลงัสนิคา้ และการเกบ็รกัษาสนิคา้ คงคลงั การจดัจาํหน่ายจงึประกอบดว้ย 

2 ส่วน ดงัน้ี 

  4.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย  (Channel Distribution) หมายถงึ  กลุ่มของบุคคลหรอื

ธรุกจิทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบัการเคลือ่นยา้ยผลติภณัฑห์รอืบรกิารสาํหรบัการใชห้รอืบรโิภค  หรอื

หมายถงึ  เสน้ทางทีผ่ลติภณัฑ์  และกรรมสทิธท์ีผ่ลติภณัฑถ์ูกเปลีย่นมอืไปยงัตลาด  ในระบบช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายจงึประกอบดว้ย  ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  ซึง่อาจจะ

ใชช่้องทางตรง  (Direct channel) จากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภค  หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  และใช้

ช่องทางออ้มจากผูผ้ลติผ่านคนกลางไปยงัผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
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  4.2 การกระจายตวัสนิคา้  หรอืการสนบัสนุนการกระจายตวัสนิคา้สูต่ลาด  (Physical 

distribution หรอื Market logistics) หมายถงึ งานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวางแผน  การปฏบิตักิารตาม

แผนและการควบคมุการเคลือ่นยา้ยวตัถุดบิ  ปจัจยัการผลติ  และสนิคา้สาํเรจ็รปู  จากจดุเริม่ตน้ไปยงั

จดุสุดทา้ยในการบรโิภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้โดยมุง่หวงักําไร  หรอืหมาย ถงึ

กจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการเคลือ่นยา้ยตวัผลติภณัฑ์ จากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

การกระจายตวัสนิคา้ทีส่าํคญัมดีงัน้ี  

   (1) การขนสง่  

   (2) การเกบ็รกัษาสนิคา้ และการคลงัสนิคา้  

   (3)  การบรหิารสนิคา้คงเหลอื 

 5. บุคคล (People) บุคคลถอืวา่เป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญัของการดาํเนินธรุกจิ ดงันัน้จงึ

ตอ้งมกีารคดัเลอืก การฝึกอบรม และการจงูใจ เพือ่ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ได้

ต่างกนัเหนือคูแ่ขง่ มทีศันคตทิีด่สีามารถตอบสนองต่อลกูคา้  มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการ

แกป้ญัหา อกีประการหน่ึงของธรุกจิบรกิาร คอื การสรา้งปฎสิมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิารซึง่

เป็นบุคคลากรของบรษิทั ปฎสิมัพนัธท์ีเ่กดิจากการใหบ้รกิารของบุคลากรทีเ่ป็นเงือ่นไขทีส่าํคญัใน

การสรา้งความพงึพอใจหรอืทาํใหเ้กดิการยอมรบั การบรกิารจากลกูคา้ พนกังานจะประกอบดว้ย

บุคคลทัง้ หมดในองคก์รทีใ่หบ้รกิารนัน้ ซึง่จะรวมตัง้แต่เจา้ของผูบ้รหิาร พนกังานในทุกระดบั ซึง่

บุคคลดงักล่าวทัง้หมดมผีลต่อคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

 6. ลกัษณะทางกายภาพ หรอืสิง่มตีวัต นทีม่องไมเ่หน็ (Physical Evidence) ธรุกจิบรกิาร

จาํเป็นตอ้งพยายามสรา้งคณุภาพโดยรวม  ประกอบดว้ย 

  6.1 สภาพทางกายภาพทีล่กูคา้สามารถมองเหน็ได ้ทาํใหม้สีว่นรว่มในการสรา้งความรูส้กึ

ต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารทีล่กูคา้ไดร้บั 

  6.2 ลกัษณะทางกายภาพทีล่กูคา้ใหค้วามพงึพอใจ รวมรยีกวา่ภาพแหง่การบรกิาร

ผูป้ระกอบการสามารถจดัการหรอืปรบัปรงุใหด้ขี ึน้ได ้เ ช่นการจดับรรยากาศภายในรา้นอาหารดว้ย

เสยีงเพลง จดัทีน่ัง่สาํหรบัลกูคา้ทีส่ะดวกสบาย และการจดัสถานทีเ่พือ่ใชส้าํหรบัการใหบ้รกิารอยา่ง

เหมาะสม 

  6.3 ความแปลกใหมข่องสภาพทางการกายภาพทีแ่ตกต่างไปจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่นๆ  

เช่นการตกแต่งหรอืออกแบบรา้นและสภาพแวดลอ้มอยา่งไรกต็ามบุคลากรและอุปกรณ์ในสาํนกังาน

กถ็อืวา่เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของลกัษณะทางกายภาพ กลา่วคอื ลกัษณะท่าทางหรอืบุคลกิภาพที่

ลกูคา้สามารถ มองเหน็หรอืสมัผสัไดจ้ากผูใ้หบ้รกิาร หรอือุปกรณ์เครือ่งมอืทีใ่ชป้ระโยชน์ดส้นการ

ประชาสมัพนัธ ์และขอ้เขยีนของการประชาสมัพนัธท์ีแ่สด งออกถงึความเชีย่วชาญ ทัง้หมดลว้นเป็น

ลกัษณะทางกายภาพทีส่ามารถสรา้งความพงึพอใจดา้นการบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ 
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 7. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) คอื เพือ่สง่มอบคณุภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ได้

รวดเรว็ ประทบัใจ และมปีระสทิธภิาพ รวมถงึตอ้งงา่ยต่อการปฎบิตั ิ ธรุกจิบรกิารนัน้ผลติภณัฑค์อื

สิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้ดงันัน้กระบวนการใหบ้รกิารจงึเป็นสิง่ทีส่าํคญัและมคีวามแตกต่างอยา่ง

ชดัเจน เมือ่เทยีบกบัผลติภณัฑอ์ื่นๆภายนอกตลาดบรกิาร กลา่วคอื สิง่ทีล่กูคา้จะไดร้บัจากธรุกจิ

บรกิารนัน้คอื กระบวนการและความชาํนาญในการผลติสิ นคา้นํามาซึง่ความพงึพอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภค

สงูสดุ ดงันัน้กระบวนการจงึรวมความถงึลาํดบัของการใหบ้รกิารและระบบสนบัสนุนการบรกิารดว้ย 

 จากทีก่ลา่วมาขา้งตน้สรปุไดว้า่  สว่นประสมทางการตลาดเป็นเครือ่งมอืในการตอบสนอง

ความตอ้งการใหแ้ก่ลกูคา้หรอืกลุ่มเป้าหมาย  ซึง่ผูศ้กึษา  เห็นวา่ควรจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบั

เครือ่งมอืเหลา่น้ีในการวางกลยทุธ ์และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ในการซือ้สนิคา้ เพราะถา้สว่น

ประสมทางการตลาดไมม่คีวามเหมาะสมกบักลุม่ลกูคา้  หรอืเหมาะสมตวัผลติภณัฑ์  อาจทาํใหเ้สยี

โอกาสทางดา้นการแขง่ขนัทางธรุกจิได ้ในการทาํการวจิยั ไดนํ้าเอาสว่นประสมทางการตลาดมาเป็น

สว่นหน่ึงในการวดัทศันคตดิา้นหน่ึงของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้ทัง้สองบรษิทัน้ี  วา่ผูบ้รโิภคให้

ความสาํคญักบัสว่นประสมทางการตลาดสว่นใดมากทีส่ดุ  และใหค้วามรูส้กึกบัสว่นประสมทาง

การตลาดของทัง้สองบรษิทัดว้ยความรูส้กึทีด่ ีหรอืไมด่ ีแตกต่างกนัอยา่งไร และสว่นใดมากกวา่กนั 

 

5. 

 ความหมายของความจงรกัภกัดโีอลเิวอร ์(Oliver. 1999: 34) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดี คอื 

ขอ้ผกูมดัอยา่งลกึซึง้ทีจ่ะซือ้ซํา้หรอืใหก้ารอุปถมัภส์นิคา้  หรอืบรกิารทีพ่งึพอใจอยา่งสมํ่าเส มอใน

อนาคต ซึง่ลกัษณะการซือ้จะซือ้ซํา้ในตราสนิคา้เดมิ หรอืชุดของตราสนิคา้เดมิ การเปลีย่นพฤตกิรรมน้ีจะ

ไดร้บัอทิธพิลจากสถานการณ์ทีม่ผีลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาดดกิค์  และ

บาซู (Tsai. 2004: 19; citing Dick; & Basu. 1994: 99-113) ความจงรกัภกัดคีอื  ความสมัพนัธ์

โดยตรงระหว่างทศันคตทิีเ่กีย่วขอ้งของแต่ละบุคคล(Individual’s Relative Attitude) และการอุปภมัภซ์า้ 

(Repeat Patronage) 

แนวคิดเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของการบริการ  

 ฮอวค์นิส์ และ คอนีย์ (ชญานิน บุหลนัพฤกษ์ . 2549: 47; อา้งองิจาก Hawkins; & Coney. 

2001) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้และบรกิาร  นอกจาก หมายถงึการซือ้ตราสนิคา้ใดตรา

สนิคา้หน่ึงอยา่งสมํ่าเสมอแลว้ ยงัรวมถงึสาเหตุทีล่กึซึง้มากขึน้กวา่ นัน่คอื การซือ้สนิคา้ในตราสนิคา้

ลกัษณะดงักล่าวเกดิขึน้ เน่ืองจากมคีวามรูส้กึทางอารมณ์ต่อตราสนิคา้หรอืบรกิารรว่มอยูด่ว้ย  ดงันัน้

เมือ่ลกูคา้ไดร้บัรูม้ลูคา่จรงิจากสนิคา้  หรอืบรกิาร และรูส้กึพงึพอใจ  จะมผีลต่อการเพิม่การใชส้นิคา้  

การซือ้ซํา้ และความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้  ซึง่สามารถนําไปสูก่ารบ่งชีบุ้คลกิภาพของลกูคา้เพราะ

ปฏกิริยิาตอบโตจ้ากตราสนิคา้  และการเสรมิแรงจากตราสนิคา้เพยีงในบ างส่วน เป็นลกัษณะของ

ภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตนเอง ความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ และบรกิารพบไดท้ัว่ไปสาํหรบัสนิคา้

ทีม่ตีราสนิคา้ตดิตลาดจนเป็นสญัลกัษณ์ทีม่คีวามโดดเดน่  ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดไีมค่่อยหาขอ้มลู

เพิม่เตมิเพือ่ใชป้ระการการพจิารณาตดัสนิใจซือ้นอกจากนัน้แลว้ กลยทุธก์ารตลาดของคู่แขง่ขนั  เช่น



20 
 
ส่วนลด แมจ้ะดงึดดูใจใหก้ลุ่มลกูคา้ผูจ้งรกัภกัดไีปจากสนิคา้เดมิ  แต่จะเป็นเพยีงเพราะผลประโยชน์

ทีจ่ะไดร้บัการสง่เสรมิการขาย  ซึง่จะกลบัมาซือ้ตราสนิคา้เดมิเมือ่การสง่เสรมิการขายนัน้สิน้สดุลง  

และจะใหอ้ภยัไดห้ากตราสนิคา้ทีจ่ งรกัภกัดนีัน้เกดิความบกพรอ่งเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิารอกีดว้ย  

ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้จะเป็นแหลง่ทีใ่หข้อ้มลูดว้ยคาํบอกเลา่ต่อบุคคลอื่น  ซึง่ถอืวา่

เป็นการเพิม่คุณค่าใหก้บัองคก์ร  โดยการสือ่สารแบบปากต่อปากในเชงิ เดยีวกนัของลกูคา้ทีม่คีวาม

จงรกัภกัดจีะ สามารถทาํใหป้รมิาณลกูคา้ในอนาคตเพิม่ขึน้  ดงันัน้ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนตรา

สนิคา้จะช่วยสรา้งผลกาํไรใหก้บัองคก์รไดม้ากกวา่ลกูคา้ทีม่กีารซือ้ซํา้ 

 สรปุไดว้า่ ความจงรกัภกัดี หมายถงึ ขอ้ผกูมดัอยา่งลกึซึง้ของลกูคา้ทีจ่ะใหก้ารอุปถมัภ์

สนิคา้หรอืบรกิารทีพ่งึพอใจอยูอ่ยา่งสมํ่าเสมอนัน้ซึง่ความจงรกัภกัดน้ีีนอกจากจะมสีว่นเกีย่วขอ้งกบั

พฤตกิรรมการซือ้ของลกูคา้แลว้  ยงัเกีย่วขอ้งกบัทศันคตขิองลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร  กล่าวคอื 

หากลกูคา้มทีศันคติทีด่ต่ีอสนิคา้ และบรกิาร และเกดิความสมัพนัธท์ีด่ใีนระยะยาวระหวา่งลกูคา้กบั

องคก์รแลว้ จะสง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรมการซือ้ซํา้สมํ่าเสมอ 

 ความสาํคญัของความจงรกัภกัดี 

 เพยีรซ ์(อมรรตัน์ พนิยักุล. 2549: 19; อา้งองิจาก Pearce. 1997: 1-31) กลา่ววา่ลกูคา้ทีม่ ี

คุณค่าต่อธุรกิจมากทีส่ดุ  คอื ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้  หรอืบรกิารเป็นอยา่งมาก  และ

เป็นผูท้ีใ่ชส้นิคา้ หรอืบรกิารในปรมิาณมากขึน้ดว้ย ดงันัน้ กลยทุธท์างการตลาดจงึควรมุง่สรา้งความ

จงรกัภกัดี และตอ้งมุง่ไปทีก่ลุ่มลกูคา้  ซึง่มคีวามจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้  และกลุม่ทีซ่ือ้สนิคา้ใน

ปรมิาณมาก จงึจะทาํใหธ้รุกจิไดร้บักาํไรในระยะยาว  ดงันัน้ กาํไรในระยะยาวจะเกดิจากกลยทุธท์าง

การตลาดทีมุ่ง่สรา้งความจงรกัภกัดี  และทาํใหน้กัการตลาดตระหนกัถงึความสาํคญัวา่  ความ

จงรกัภกัดเีป็นเครือ่งมอืในการเพิม่ยอดขาย  และป้องกนัสว่นครองตลาด  ซึง่มผีลใหเ้กดิการจงูใจที่

หลากหลายเพื่อสรา้งความจงรกัภกัดี  แต่อยา่งไรกต็าม  ความจงรกัภกัดเีป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ไดย้ากกว่า

การทีล่กูคา้ซือ้สนิคา้เป็นประจาํทีร่า้นใดรา้นหน่ึง หรอืเกดิขึน้ไดอ้ยากกวา่พฤตกิรรมการซือ้ซํา้ 

 จาคอบ ีและเชสทน์ทั (Jacoby; & Chestnut. 1978) กลา่วคอื ตราสนิคา้ทีป่ระสบความสาํเรจ็ใน

ระยะยาวไมไ่ดช้ีว้ดักนัทีจ่าํนวนของลกูคา้ทีม่าซือ้เพยีงครัง้เดยีว  แต่หมายถงึจานวนลกูคา้ซึง่เป็นผู้

ซือ้ในตราสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงเป็นประจาํสมํ่าเสมอ ดงันัน้ ความจงรกัภกัดจีงึอธบิายเป้าหมายสดุทา้ย

ขององคก์รไดอ้ยา่งเพยีงพอ  และมคีวามจาํเป็นทีผู่ป้ระกอบการพงึตอ้งรกัษาไว้  (อมรรตัน์ พนิยักุล. 

2549: 20; อา้งองิจาก Lau. 1999) กล่าวว่า นกัการตลาดมคีวามสนใจในแนวคดิดา้นความจงรกัภกัดี 

เพราะความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ สามารถดงึดดูใจใหล้กูคา้มาใชบ้รกิาร และตราสนิคา้เป็นประโยชน์

ต่อการซือ้หรอืใชบ้รกิารซํา้  และบอกต่อไปยงับุคคลอื่น  การบรหิารตราสนิคา้จงึเป็นสิง่ทีส่าํคญัต่อ

การสรา้งความจงรกัภกัด ี

 แอสเซลิ (ชญานิน บุหลนัพฤกษ์ . 2549: 47; อา้งองิจาก Assael. 1995) กล่าวว่า ความ

จงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ทีเ่กดิจากทศัคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้ของลกูคา้นั ้ น จะสง่ผลใหล้กูคา้ซือ้สนิคา้ตรา

สนิคา้นัน้อกีหลายครัง้  เน่ืองจากลกูคา้ไดเ้กดิการเรยีนรูเ้กีย่วกบัสนิคา้ตราสนิคา้นัน้  ซึง่ไดส้นอง

ความตอ้งการและทาใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจ 



21 
 
 กล่าวโดยสรปุ  ความจงรกัภกัดมีคีวามสาํคญัต่อกาํไรในระยะยาวของธรุกจิการบรกิาร

ดงันัน้นกัการตล าดควรวางแผนกลยทุธก์ารตลาดทีมุ่ง่ความสาํคญัสูก่ลุม่ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดี

เป็นหลกั  เพราะกลุ่มลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะมปีรมิาณการซือ้มากขึน้  เน่ืองจากมทีศันคตทิีด่ต่ีอตรา

สนิคา้ จงึส่งผลใหย้อดขายเพิม่ขึน้และรกัษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แขง่ขนัได ้

 สรปุทฤษฏทีีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคดิของท่านผูรู้ห้ลายท่าน  ดงัทีก่ลา่ว

มาขา้งตน้ แต่ทฤษฏทีีส่าํคญั และชดัเจนตามกรอบแนวคดิในการวจิยัครัง้น้ีไดแ้ก่  ทฤษฏขีอง Kotler 

ในการวดัความพงึพอใจของลกูคา้และทฤษฏขีอง  Perasuraman, Zeithaml และ Berry ใชใ้นการวดั

คณุภาพการบรกิาร  (Perceived Service Quality) ซึง่ประกอบดว้ย  ความเชื่อถอืได้  (Reliability), 

การตอบสนอง  (Responsiveness), ความมัน่ใจ (Assurance), การเอาใจใส่  (Empathy), สิ่งทีส่มัผสั

ได ้ (Tangibles) เน่ืองจากการทีธ่รุกจิการบรกิารต่างๆ  จะประสบความสาํเ รจ็มากน้อยเพยีงใด  การ

บรกิารลกูคา้นบัไดว้า่เป็นสว่นหน่ึงทีม่คีวามสาํคญัยิง่  เน่ืองจากการทีล่กูคา้มารบับรกิาร  และไดร้บั

การบรกิารทีต่รงตามกบัความคาดหวงัแลว้  ลกูคา้มคีวามรูส้กึประทบัใจอยากใชบ้รกิารอกี  แสดงให้

เหน็วา่ลกูคา้เกดิความพงึพอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั  ส่งผลใหล้กูคา้ตอ้งการกลบัมารบัการบรกิารซํา้  

รวมทัง้ก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดี  นัน่เป็นสิง่ทีแ่สดงถงึความสาํเรจ็ของกจิการบรกิาร  ซึง่เป็นสิง่ทีผู่้

ประกอบธรุกจิหรอืผูใ้หบ้รกิารปรารถนาเป็นอยา่งยิง่ 

 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาคน้ควา้งานวจิยัต่างๆในวทิยานิพนธท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัเกีย่วกบัการ

บรกิารดา้นรสีอรท์ ดงัน้ี 

 สปุราณี ศลิโกเศศศกัดิ  ์ (2547) ไดศ้กึษามลูเหตุจงูใจและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

โรงแรมจลุดสิเขาใหญ่รสีอรท์แอนดส์ปา  ของนกัท่องเทีย่วเป็นจานวน  245 คน โดยศกึษาปจัจยัทัง้   

8 ดา้น คอื ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ ดา้นชื่อเสยีงของโรงแรม  ดา้นบรรยากาศและการจดัสวน  ดา้นสภาพหอ้ง

พนกังาน ดา้นราคา หอ้งพกั ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  และกจิกรรมในโรงแรม  ดา้นการรกัษา

ความปลอดภยั  และดา้นบรกิาร  พบวา่ลกูคา้ใหค้วามสาํ คญักบัดา้นทาํ เลทีต่ ัง้  ด้านบรรยากาศ      

การจดัสวน ดา้นระบบการรกัษาความปลอดภยั  และดา้นการบรกิาร  ตามลาํดบั ผลการวจิยัพบว่า  

นกัท่องเทีย่วใหค้วามสาํ คญักบัมลูเหตุโดยรวมดา้นโรงแรม  และรายดา้นในระดบัมาก  นกัท่องเทีย่ว 

ทีม่เีพศ รายได้ อาชพี จาํนวนครัง้ทีเ่ขา้พกั  และผูร้ว่มพกัต่างกนัมมีลูเหตุจงูใจดา้นราคาหอ้งพกัมี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  3.75 และดา้นรกัษาความปลอดภยัมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.06 นอกจากน้ีนกัท่องเทีย่ว   

ทีม่จีาํนวนครัง้ทีเ่ขา้พกัต่างกนัมเีริม่จาก  1 ครัง้ 2-4 ครัง้ และ5 ครัง้ขึน้ไป พบวา่ นกัท่องเทีย่วทีเ่ขา้

พกั 5 ครัง้ขึน้ไปมมีลูเหตุจงูใจในทาเลทีต่ ัง้ ดา้นบรรยากาศ การจดัสวน และดา้นรกัษาความปลอดภยั

อยูใ่นระดบัสงู 
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 รตันา สขุะนินทร์  (2547) ไดศ้กึษาความคาดหวงัและการรบัรูท้ ีม่ผีลต่อความพงึพอใจใน

การบรกิารลา้งชา้งรสีอรท์ของนกัท่องเทีย่วชาวอเมรกินัและชาวยโุรป ของนกัท่องเที่ยว จาํนวน 283 คน 

พบวา่ลกูคา้ลา้นชา้งรสีอรท์ มคีวามคาดหวงัต่อคณุสมบตักิารใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัความ

คาดหวงัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 2.85 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่สิง่อาํนวยความสะดวก    

ในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัความคาดหวงัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 2.94 รสชาตอิาหารไทยอยูใ่นระดบั

คาดหวงัมาก คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.49 รสชาตอิาหารยโุรปอยูใ่นระดบัความคาดหวงัปานกลาง คา่เฉลีย่

เท่ากบั 2.63 บรกิารนําเสนอดนตรแีละนําพืน้เมอืงขบักลอ่มลกูคา้อยูใ่นระดบัความคาดหวงัน้อย 

คา่เฉลีย่เท่ากบั 2.07 ความรวดเรว็ในการบรกิารอยูใ่นระดบัความคาดหวงัปานกลาง คา่เฉลีย่เท่ากบั 

3.02 และความคุม้คา่ทีไ่ดร้บัจากการบรกิารเมือ่เทยีบกบัราคาอยูใ่นระดบัความคาดหวงัปานกลาง 

คา่เฉลีย่เท่ากบั 2.92 

 พรหมพร  ธรามงคล  (2549) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว

ชาวต่างชาตขิองโรงแรม  โนโวเทล กรงุเทพมหานคร  ของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาติ  213 คน โดย

ศกึษาปจัจยัคณุภาพการบรกิาร  6 ดา้น  คอื ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้  ดา้นความน่าเชือ่ถอืได้  ดา้นการ

ตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส ่และดา้นราคา ส่งผลต่อความพงึพอใจ ผลการวจิยั

พบวา่ นกัท่องเทีย่วใหค้วามสาคญักบัดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้  อยูใ่นระดบัดี มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.81 ดา้น

ความน่าเชือ่ถอืได้ อยูใ่นระดบัดี มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.19 ดา้นการตอบสนอง  อยูใ่นระดบัดี มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.96 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  อยูใ่นระดบัดี มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.06 ดา้นการเอาใจใส่  อยูใ่น

ระดบัดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.10 และดา้นราคาโดยรวม  อยูใ่นระดบัดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.95 และ

ความพงึพอใจ อยูใ่นระดบัพงึพอใจ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.87 

 อนุภา สายบวัทอง  (2550) ได้ทาํการศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม  

ฮวิตลัรสีอรท์  แอนดส์ปา ของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาติ  กลุม่ตวัอยา่งจานวน  385 คน พบวา่

นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตทิีม่าใชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย  อายุ 50 ปีขึน้ไป จากทวปียโุรป  

อาชพีลกูจา้ง  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  3,501 – 4,000 ดอลล่าร์ เพือ่การพกั ปจัจยัดา้นราคา  ดา้นทาํเล

ทีต่ ัง้  ดา้นบุคลากร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการโดยรวม  มอีทิธพิลต่อ

นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินระดบัสงู  สว่นปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์  และดา้นสง่เสรมิการตลาดมอีทิธพิล

อยูใ่นระดบัปานกลาง  ปจัจยัดา้นผลติภณัฑม์อีทิธพิลอยูใ่นระดบัสงู  คอืความเพยีบพรอ้มของสิ่ งอา

นวยความสะดวกในหอ้งพกัมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.90 ภาพพจน์ และชื่อเสยีงของโรงแรมฯ  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.75 ความเพยีงพอของการบรกิารรถรบัสง่ตามจดุต่างๆ  ในหวัหนิมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.75 

ความหลากหลายของประเภทหอ้งพกัมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.63 ปจัจยัดา้นราคาทีม่อีทิธิ พลอยูใ่น

ระดบัสงู คอืความเหมาะสมของราคาหอ้งพกั  เมือ่เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ดร้บัมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  

4.01 ความเหมาะสมของราคาหอ้งพกั  เมือ่เปรยีบเทยีบกบัสิ่งอาํ นวยความสะดวกทีไ่ดร้บัมคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.94 พฤตกิรรมความเหมาะสมของราคาหอ้งพกั  เมือ่เปรยีบเทยีบในระดบัและประเภท

เดยีวกนัมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.89 ความเหมาะสมของราคาหอ้งพกั  เมือ่เปรยีบเทยีบกบัราคาหอ้งพกัมี
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คา่เฉลีย่เท่ากบั  3.48 ปจัจยัทาํเลทีต่ ัง้ทีม่อีทิธพิลอยูใ่นระดบัสงู  คอืการมทีาํเลทีต่ ัง้อยูต่ดิชายหาดมี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  4.18 การมทีาํ เลที่ตัง้อยูใ่กลแ้หล่งท่องเทีย่วมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.03 ปจัจยัดา้น

สง่เสรมิการตลาดมอีทิธพิลอยูใ่นระดบัสงู  คอืการจดับรกิารเสรมิฟรใีหใ้นระหวา่งเขา้พกัมคีา่เฉลีย่  

3.99 การใหข้อ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัโรงแรมฯ ผา่นสือ่ทางเวบ็ไซตม์คีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.78 

 ก่อพงษ์ บุญยการ (2550) พฤตกิรรมและปจัจยัในการตดัสนิใจของนกัท่องเทีย่วในการ

เลอืกใชบ้รกิารทีพ่กัใน อาํเภอ ปราณบุร ีจงัหวดั ประจวบครีขีนัธ ์

 1.  จากผลการศกึษาในสว่นของขอ้มลูทัว่ไปและพฤตกิรรมของผูต้อบแบบสอบถาม     

สว่นใหญ่พบวา่โดยสว่นมากกลุม่ตวัอยา่งจะมกีารเลอืกทีพ่กัโดยสอบถามจากคนรูจ้กัหรอืเพือ่นมาก

ทีส่ดุ ดงันัน้ผูป้ระกอบธรุกจิหรอืผูบ้รหิารโรงแรมจงึน่าจะใหค้วามสาํคญักบัความประทบัใจของผูเ้ขา้

พกัมากขึน้ 

 2.  จากผลการศกึษาทางดา้นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโร งแรม พบวา่ ปจัจยั

ทางดา้นการบรกิารเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารทีพ่กัของนกัท่องเทีย่วทีเ่ดนิทางมา

ท่องเทีย่วในอาํเภอปราณบุร ีจงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  ดงันัน้ผูป้ระกอบการสถานทีพ่กัจงึตอ้งใสใ่จกบั

การใหบ้รกิารนกัท่องเทีย่วเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่นกั ท่องเทีย่วและทาํใหเ้กดิการยอ้นกลบัมา

ท่องเทีย่วทีป่ราณบุรอีกี 

 3.  จากผลการศกึษาทางดา้นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม  พบวา่ ปจัจยั

ดา้นการสง่เสรมิการขาย  เป็นปจัจยัทีผู่ป้ระกอบการธรุกจิสถานทีพ่กัควรใหค้วามสนใจ  เน่ืองจาก 

แหล่งท่องเทีย่วทีป่ราณบุรนีั ้ นกม็คีวามสวยงาม  เมือ่เปรยีบเทยีบกบัแหล่งท่องเทีย่วอื่นๆในพืน้ที่

ใกลเ้คยีงเช่น  ชะอาํ หวัหนิ เป็นตน้ ซึง่หากผูป้ระกอบการธรุกจิสถานทีพ่กัมแีผนการตลาดดา้นการ

สง่เสรมิการขายทีด่ ีจะทาํใหน้กัท่องเทีย่วสนใจทีจ่ะมาพกัผอ่นทีป่ราณบุรมีากขึน้ 

 4.  จากผลการศกึษาในดา้นค วามพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว  พบวา่ นกัท่องเทีย่วมคีวาม

พงึพอใจดา้นของฝากและของทีร่ะลกึในระดบัน้อย  หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งจงึควรคดิคน้หาผลติภณัฑ์

ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของปราณบุรี  ในสว่นของความสะอาดของสถานทีท่่องเทีย่ว  และดา้นการบรกิาร

ต่างๆภายในอาํเภอปราณบุร ีทีม่รีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันัน้ หน่วยงานราชการ

จงึควรเขา้มาปรบัปรงุดา้นต่างๆขา้งตน้ เพื่อทีจ่ะทาํใหร้ะดบัความพงึพอใจโดยรวมของนกัท่องเทีย่ว

เพิ่มขึน้ 

 ธญัญารตัน์ บุญต่อ   (2552) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

โรงแรม เวสตนิ แกรนด ์สขุมุวทิ ของนกัท่องเทีย่วเป็นจาํนวน 400 คน ลกูคา้ทีเ่ขา้พกัโรงแรมเวสตนิ  

แกรนด์ สขุมุวทิ มรีะดบัความพงึพอใจในการเขา้มาพกัทีโ่รแรมเวสตนิ  แกรนด์ สขุมุวทิ โดยรวมอยู่

ในระดบั พงึพอใจอยา่งมาก  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.79 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  ลกูคา้ทีม่ ี

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ อาชพี รายได้ ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร

ทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.01 ส่วนลกูคา้ทีม่ ีระดบัการศกึษาต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ลกูคา้ทีม่สีถานภาพ
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สมรสต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนั อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติิ  ขณะที่ปจัจยั

คณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการเขา้พกัโดยรวมของลกูคา้  ใน

ทศิทางเดยีวกนัและความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้พกัทีโ่รงแรม เวสตนิ แกรนด ์สขุมุวทิ มคีวามสมัพนัธ์

กบัความจงรกัภกัด ีในทศิทางเดยีวกนั 

 สริวิภิา จริวฒัน์อนนัต์  (2553) ไดท้าํการศกึษาความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วชาวไทย

กลุ่ม MICE ต่อการใชบ้รกิารโรงแรมในอาํเภอหวัหนิ  จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  พบวา่ นกัท่องเทีย่ว

ชาวไทยกลุม่  MICE ทีม่เีพศ และระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารโรงแรม  

โดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และ .05 ตามลาํดบั แต่นกัท่องเทีย่วชาว

ไทยกลุ่ม  MICE ทีม่อีายุ อาชพี และรายได้ ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารโรงแรมใน         

อาํเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ 

 

7. ข้อมลูทัว่ไป 

 สาํหรบั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  เริม่ก่อตัง้แต่ปลายปี พฤศจกิายน พ .ศ 2008  

โดยมจีดุมุง่หมาย เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วทีล่น้ตลาดมากจากหวัหนิ ทัง้ทีเ่ป็นครอบครวัทีต่อ้งการ

พกัผอ่นเตม็ที ่หรอืตอ้งการธรรมชาต ิ 

 ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธเ์คยไดร้บัรางวลั มาตรฐานจาก 

 1. Top 20 Resort Property 2013 

 2. Thailand  Property Awards 2008 

 3. Thailand  Property Awards 2009 

 4. Holiday Check Award 2013 

 5. Certificate of Excellence 2014 
 

ชื่อรสีอรท์    ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

ระดบัโรงแรม  4 ดาว  

จาํนวนหอ้ง 72 หอ้ง 

Accommodation 1. Sand Villas 123 ตารางเมตร (2 หอ้งนอน 2 หอ้งน้ํา 1 หอ้งนัง่เล่น) 

  2. Sea Villas 140 ตารางเมตร (2 หอ้งนอน 2 หอ้งน้ํา 1 หอ้งนัง่เล่น) ใกลท้ะเล 

  3. Breeze Villas 162 ตารางเมตร รมิหาด มสีระแช่ตวั 3 หอ้งนอนใหญ่ 

  4. Beach Front Pool Villas 167 ตารางเมตร  ม ี2 ชัน้ มสีระส่วนตวั มี 3 หอ้งนอนใหญ่ 

   5. Gerden Suited (ฝ ัง่โรงแรม) 2 หอ้งนอน 1 หอ้งรบัแขก  

  6. Seaview Suited (ฝ ัง่โรงแรม) 2 หอ้งนอน 1 หอ้งรบัแขกทุกหอ้ง เหน็ทะเล 
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Facilities  1. หอ้งอาหาร ตอนกลางวนั,ตอนเยน็ Verandah Restaurant  

  2. หอ้งอาหารตอนเชา้  Seabreeze Restaurant 

  3. The Beach Lounge รมิหาดตอนกลางคนื 

  4. The Clubhouse สระวา่ยน้ํา 

  5. Spa One  

  6. Fitness Center 

Weddings&Event 1. Meeting Package 

  2. Pre-Wedding Package 

  3. Wedding Package 

  4. Long Stay Rate   
   



บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
ในการวจิยั ในครัง้น้ีมุง่ศกึษา เรือ่ง “ปจัจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร ทีม่อีทิธพิลต่อความ  

พงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ”์ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการ

ตามขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี 

1. การกาํหนดประชากร และเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

4. การจดักระทาํ และการวเิคราะหข์อ้มลู 

5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร (POPULATION) 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์ 

ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 

 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชก้ารกาํหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งโดยการใชส้ตูรคาํนวณ 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา . 2549: 26) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ที ่ 95 % และความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% จาก

สตูรดงัน้ี 

   

     

 

n  =    Z

 

2  

   

   4E

 

2 

      

 เมือ่  n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  Z แทน ระดบัความเชือ่มัน่ที ่95 %   ฉะนัน้จะมคีา่  Z= 1.96 

  E แทน  คา่ความคลาดเคลือ่นทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ได ้โดยกาํหนดใหค้า่ความ

คลาดเคลือ่น 5% = 0.05โดยจะแทนค่าได้ 
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n  = 1.96

 

2  

   

4(0.052

 

) 

     

  

 = 384.16  คน  ~  385   คน 

 

 ดงันัน้จากการคาํนวณกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 385 คนและทาํการเกบ็ตวัอยา่งเพิม่อกี  4% 

ซึง่คดิเป็นจาํนวนเท่ากบั 15 คน รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้เป็นจาํนวน 400 คน 

 

 ขัน้ตอนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

 การวจิยัครัง้น้ี  ผูว้จิยัไดก้าหนดการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น  (NON-

PROBABILITY SAMPLING) โดยมขีัน้ตอนดงัน้ี 

 Convenience sampling เป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบการเลอืกตวัอยา่งแบบสะดวก  โดยเลอืก

เกบ็ขอ้มลูจากลกูคา้ทีเ่ตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู 

 ในการเก็บขอ้มลูครัง้น้ีเป็นการใชแ้บบสอบถามทีท่าํ การวจิยัเกีย่วกบัความคดิเหน็  หลงั

การใชบ้รกิารณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์  ดงันัน้การเกบ็ตวัอยา่งแบบสอบถาม  จงึทาํ

ไดโ้ดยการแจกแบบสอบถามใหล้กูคา้ในขณะลกูคา้อยูใ่น Lobby จนครบไดก้ลุม่ตวัอยา่ง 400 คน 
 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี  ผูว้จิยัไดส้รา้ง

เครือ่งมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอื  หรอืแบบสอบถาม  (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู

ทีใ่ชเ้กบ็ขอ้มลูทีใ่ชส้าํ หรบังานวจิยัในครัง้น้ี  ไดม้าจากการศกึษาจากเอกสารต่างๆ  ทฤษฎี

แนวความคดิวทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็น

เครือ่งมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการศกึษาวจิยั 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  

 การวจิยัในครัง้น้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  

โดยมขีัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอื ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั  ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์  และขอ้มลูทัว่ไปของ

ผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  โดยเป็นคาํถาม

แบบใหเ้ลอืกตอบแบบคาํ ตอบเดยีว ซึง่เป็นระดบัการวดัขอ้มลูแบบประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal 

Scale) และเป็นระดบัการวดัขอ้มลูแบบประเภทเรยีงลาํ ดบั (Ordinal Scale) จาํนวน 6 ขอ้ แต่ละขอ้

มรีะดบัการวดัขอ้มลูดงัน้ี 

 ขอ้ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal Scale) มลีกัษณะเป็น

คาํถามแบบ 2 ตวัเลอืก (Two-way Question) 
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                                               -   เพศชาย 

                                               -   เพศหญงิ 

 ขอ้ 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)มลีกัษณะเป็นคาํถามแบบ

หลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question) 

- น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี  

- 21 - 40 ปี 

- 41- 60 ปี 

- มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 

 

แจกแจง หาความกวา้งของชัน้ (Class interval) ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.1

 

 2554: 35) 

 ความกวา้งของชัน้   =   

                    จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

 

 ขอ้ 3 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)มลีกัษณะ

เป็นคาํถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question) 

- สงูกวา่ปรญิญาตร ี

- ปรญิญาตร ี

- สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 ขอ้ 4 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal Scale) มลีกัษณะ

เป็นคาํถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question) 

- โสด 

- สมรส 

- แยกกนัอยู ่/หยา่รา้ง / หมา้ย 

 ขอ้ 5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ  (Nominal Scale) มลีกัษณะเป็น

คาํถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question) 

- นกัศกึษา 

- ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

- พนกังานบรษิทัเอกชน 

- ประกอบธรุกจิสว่นตวั 

- อื่น ๆ (โปรดระบุ………………………) 

 

http://119.46.184.39/ULIB/searching.php?MAUTHOR=%20%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B2%20%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8A%E0%B8%B2.�
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 ขอ้ 6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํ ดบั (Ordinal Scale) มี

ลกัษณะเป็นคาํถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question) ซึง่รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของ

ครวัเรอืน (สาํนกังานสถติแิหง่ชาต.ิ 2556)  

- ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

- 15,001- 25,000 บาท 

- 25,001-35,000 บาท  

- 35,001-45,000 บาท 

- 45,001 บาทขึน้ไป 

 
 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารซึง่ประกอบไป

ดว้ย ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยัดา้นสง่เสรมิการตลาด ปจัจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ปจัจยัดา้นบุคคล ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการ มาใชบ้รกิาร        

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์ใชแ้บบสอบถามโดยวธิใีหค้ะแนนแบบลเิคอรท์ (Likert Scale) ใช้

ระดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) กาํหนดการใหค้ะแนนระดบั ความคดิเหน็     

5 ระดบั ดงัน้ี 

   

     คะแนน 5 หมายถงึ ดมีาก 

     คะแนน 4 หมายถงึ ด ี

     คะแนน 3 หมายถงึ ปานกลาง 

     คะแนน 2 หมายถงึ แย ่

     คะแนน 1 หมายถงึ แยม่าก 

 การแปรผลการวจิยัทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัรภาคชัน้ (Class Interval) ผูว้จิยัใช้

การประเมนิผลระดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนคา่เฉลีย่ในแต่ระดบัชัน้ใชส้ตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2545: 27) ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   

          จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีะแนนสงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีะแนนตํ่าสดุ 

             =   5-1

          5 

 =   0.8 

 แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่  4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ดมีาก 

คา่เฉลีย่ ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ด ี
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คา่เฉลีย่ตัง้แต่  2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั แย ่

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั แยม่าก 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการพงึพอใจของผูเ้ขา้มาพกัที่ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์   

มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ  Semantic Differential scale รวม 1 ขอ้ มกีารใหค้า่คะแนนตามระดบั

แนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 

5 หมายถงึ พงึพอใจอยา่งมาก 

4 หมายถงึ พงึพอใจ 

3 หมายถงึ เฉยๆ 

2 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจ 

1 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
 
 ในแบบสอบถามผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการอภปิรายผล ซึง่ผลของการคาํนวณใชส้ตูร

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงัต่อไปน้ี 

อนัตรภาคชัน้  = 

             จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด 

= 

              1 

5 – 1 

= 0.8 
 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมาก 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารปานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจ 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 
 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ  Semantic Differential scale รวม 2 ขอ้ มกีารใหค้า่คะแนนตามระดบั

แนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 

5 หมายถงึ ใชบ้รกิารแน่นอน/แนะนําแน่นอน 

4 หมายถงึ อาจใชบ้รกิาร / แนะนํา 

3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
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2 หมายถงึ น่าจะไมใ่ชบ้รกิาร / ไมแ่นะนํา 

1 หมายถงึ ไมใ่ชบ้รกิารแน่นอน / ไมแ่นะนําแน่นอน 

 ในแบบสอบถามผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลีย่ในการอภปิรายผล ซึง่ผลของการคาํนวณใชส้ตูร

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงัต่อไปน้ี 
 

อนัตรภาคชัน้  = 

จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด 

= 

          1 

5 – 1 

= 0.8 
 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ใชบ้รกิารแน่นอน/แนะนําแน่นอน 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ อาจใชบ้รกิาร / แนะนํา 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ น่าจะไมใ่ชบ้รกิาร / ไมแ่นะนํา 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ไมใ่ชบ้รกิารแน่นอน / ไมแ่นะนําแน่นอน 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 ผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบัดงัน้ี 

 1. ศกึษาเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆ ในเรือ่งการสรา้งแบบสอบถาม 

 2.  ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร  ตํารา และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภค รวมทัง้แนวคดิ  ทฤษฏ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีศ่กึษา  เพือ่เป็นแนวทางใน

การสรา้งแบบสอบถาม 

 3.  นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งแบบสอบถาม โดยสรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 4 ส่วน คอื 

 สว่นที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกั บขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีเ่ขา้มา ใชบ้รกิาร       

รสีอรท์  

 สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยักาํ หนดสว่นประสมทางการตลาด  ทีม่คีวามสมัพนัธ์

กบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้พกัรสีอรท์ 

 สว่นที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัทีร่สีอรท์ 

 สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัทีร่สีอรท์ 

 4. นําแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็แลว้เสนอต่อกรรมการควบคมุสารนิพนธเ์พือ่ตรวจสอบ

ความถูกตอ้ง รบัฟงัขอ้เสนอแนะ และนําไปปรบัปรงุแกไ้ข 

 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขแลว้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ  3 ท่าน  ตรวจสอบความ

เทีย่งตรง 
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 6. นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไ้ขตามคาํ แนะนํา ของผูเ้ชีย่วชาญแลว้นํา เสนอต่อ

กรรมการควบคมุสารนิพนธเ์พือ่พจิารณาตรวจสอบอกีครัง้ใหส้มบรูณ์ก่อนนําไปทดลองใช ้

 7.  นําแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบ  แกไ้ขความถกูตอ้งของภาษา แลว้นําขอ้มลูที่

ปรบัปรงุไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ทัว่ไปจาํนวน 40 คน และนําผลไปหาความ

เชือ่ มัน่ (Reliability) โดยใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธแ์อลฟ่า  (α-Coefficient) โดยวธิกีารคาํนวณ ของ  

ครอนบาค (Cronbach Alpha) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 34) ผลลพัธข์องค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธม์คีา่

ตัง้แต่ 0.70 ขึน้ไปถอืวา่ เครือ่งมอืหรอืแบบวดัทีส่รา้งขึน้มามคีวามเทีย่ งตรง ซึง่ไดค้า่ความเชือ่มัน่

จากการทดสอบแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 

 ดา้นผลติภณัฑ ์   ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.920 

 ดา้นราคา   ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.910 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.916 

 ดา้นการสง่เสรมิการตลาดล ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.913 

 ดา้นบุคลากร   ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.889 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.921 

ดา้นกระบวนการ  ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.958 

ความภกัด ี  ผลการวเิคราะหค์า่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.957 

 ผลการหาคา่ความน่าเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัไดค้า่เท่ากบั 0.979 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพือ่นํามาวเิคราะหต์ามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 1.  แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) เกบ็รวบรวมขอ้มลู จากการคน้ควา้ขอ้มลูทีม่ผีู้

รวบรวมไวท้ัง้หน่ายงานรฐั และเอกชน ไดแ้ก่ หนงัสอืพมิพธ์รุกจิ วารสารต่าง  ๆ บทความวทิยานิพนธ ์

รายงานงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 

 2.  แหล่งขอ้มลูปฐมภมูิ  (Primary Data) ผูว้จิยัจะดาํ เนินการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตนเอง เพือ่จะสามารถชีแ้จงขอ้สงสยัของผูต้อบแบบสอบถาม

ได ้โดยกําหนดกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 

 3.  เมือ่ผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดท้ัง้หมด  แลว้ทาํการตรวจความถกูตอ้งสมบรูณ์ของ

แบบสอบถาม เพือ่ทาํการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป 

 

4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การจดักระทาํข้อมลู  

 ในการวจิยัในครัง้น้ีผูว้จิยัไดนํ้า แบบสอบถามทีไ่ดร้บัทัง้หมดทีร่วบรวมไดม้าดาํ เนินการ

ดงัน้ี 
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 1. ทดสอบแบบสอบถามทีไ่ดท้าํการออกแบบไว ้ (Try out) และดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง

ของแบบสอบถามทีไ่มใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง  

 2.  นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขขอ้บกพรอ่งเรยีบรอ้ย แลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 

 3.  ตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถามทัง้หมดทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 4.  นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบถกูตอ้งเรยีบรอ้ย  แลว้มาลงรหสั  (Coding) ตามทีก่าํหนด

ไวใ้นแบบลงรหสัสาํหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์

 5.  นําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไปบนัทกึในคอมพวิเตอร ์และทาํการวเิคราะหข์อ้มูล โดยกําหนด

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู  

 การวเิคราะหข์อ้มลูจะใชว้ธิกีารวเิคราะหเ์ชงิปรมิาณ  (Quantitative) เป็นหลกั โดยการ

ดาํเนินการขัน้แรก คอื เมือ่เกบ็ขอ้มลูของแบบสอบถามมาแลว้กจ็ะนํามาตรวจสอบความสมบรูณ์ของ

แบบสอบถาม  (Editing) จากนัน้จงึวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมประมวลผลทางสถติเิพือ่หา

ความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู มดีงัน้ี 

 5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นหลกัทีใ่ชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลู นําเสนอ

ขอ้มลูและคาํนวณคา่สถติเิบือ้งตน้ ซึง่เป็นการอธบิายหรอืบรรยายของขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวม แต่จะ   

ไมส่ามารถอา้งองิถงึลกัษณะประชากรได ้จงึเป็นการสรปุถงึลกัษณะของขอ้มลูกลุม่ทีศ่กึษา (กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา. 2545: 127) ประกอบดว้ย 

  5.1.1 คา่สถติริอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งใน

แบบสอบถามตอนที ่1 โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 52) 

 

 

P  = ƒ(100) 

 

   

n 

  

  เมือ่  P      แทน คา่รอ้ยละ หรอื % (Percentage) 

    f       แทน ความถีท่ีต่อ้งการแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

    n      แทน จาํนวนความถีท่ ัง้หมด 

 

 5.1.2   คา่เฉลีย่ (Mean) โดยใชส้ตูรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 48) 
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5.1.3 คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)โดยใชส้ตูรดงัน้ี  

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545) 

                    

𝑆𝑆.𝐷𝐷. =  �
𝑛𝑛∑x2−(∑x)2

𝑛𝑛(𝑛𝑛 − 1)
 

 

 เมือ่         S.D.   แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 

               ∑X   แทน ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมด 

                      (∑X
2

                    ∑X

)แทน ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมดยกกําลงัสอง 
2

          n   แทน จาํนวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง หรอืจาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 

 แทน ผลรวมของขอ้มลูแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

                        n-1  แทน  จาํนวนตวัแปรอสิระ 

 

 5.2 สถิติสาํหรบัการวิเครา ะหค์ณุภาพแบบสอบถาม ใช้ในการทดสอบความเช่ือมัน่ 

(Reliability) ของแบบสอบถามดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (α- Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 34-36) โดยใชส้ตูรดงัน้ี 

α 
 

 

= 

  
 

เมือ่     α    แทน  คา่ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

     k     แทน   จาํนวนคาํถาม 

              
 

 5.3 การวิเคราะหข้์อมลูด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ไดแ้ก่ การนําขอ้มลู

มาทดสอบสมมตฐิานทางสถติ ิดงัน้ี 

แทน   คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนระหวา่งคาํถามต่างๆ 

แทน   คา่เฉลีย่ของคา่ความแปรปรวนของคาํถาม 
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  5.3.1 คา่ t-test (Independent Sample) โดยใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่

ระหวา่ง 2 คา่ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั โดยใชส้ตูร t-test โดยใชท้ดสอบสมมตฐิานดา้นเพศ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 

2534: 178) โดยมสีตูรดงัน้ี 

  ในกรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั ( = ) 

 

 

     t = 

 

   

  สถติทิดสอบ t มอีงศาอสิระ ( Degree of Freedom) ม ี  (df  =  n1 + n2

  เมือ่  t    แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t –distribution 

  -  2) 

    แทน คา่เฉลีย่กลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มตวัอยา่งที ่2ตามลาํดบั 

 

 Sp
2

  n

     แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม 

1 , n2

 

 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มตวัอยา่งที ่2 ตามลาํดบั 

ในกรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั  

    

    t=  

  เมือ่   t   แทน คส่ถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
 

             แทน คา่เฉลีย่กลุม่ตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มตวัอยา่งที ่2ตามลาํดบั 

                S
2
1 , S

2
2

       ตามลาํดบั  

   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่ 1 และกลุ่มตวัอยา่งที ่

2        

           n1 , n2

 

    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 และกลุ่มตวัอยา่งที ่2 ตามลาํดบั 

ในกรณทีี ่ S
2
1 = S

2
2

โดยที ่V คอื องศาอสิระ ( Degree of Freedom) 
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                    V=      

       

 5.3.2 คา่ F-test หรอื One Way Anova โดยใช้ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ที่

มากกวา่ 2 กลุม่  โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวในการทดสอบ  (One Way 

Analysis of Variance) และจะใชส้ถิติวเิคราะหจ์าก ค่าAnova (F) หรอืคา่ Brown-Forsythe (B) 

 สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวในการทดสอบ Anova (F) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

ม.ป.ป.: 312-313) สามารถเขยีนได ้ดงัน้ี 

 

𝐹𝐹 =
𝑀𝑀𝑀𝑀(𝐵𝐵)

𝑀𝑀𝑀𝑀(𝑊𝑊)
 

 

เมือ่    F        แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 

MS (B)

   MS 

  แทน ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean Squares between groups) 

(W)

 

  แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Squares within groups) 

  

𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿 =  𝑡𝑡1−𝛼𝛼/ 2;𝑛𝑛−𝑘𝑘     �𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀 �
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โดย   ni ≠ nj

เมือ่  LSD แทน  ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุม่ตวัอยา่ง กลุม่ที ่i และ j 

   และ n= n-k 

T 1-α / 2 ; n-k

                            เชือ่ มัน่ 95% และชัน้ของความเป็นอสิระภายในกลุม่ = n-k 

 แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ทีร่ะดบัความ            

  MSE     แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSW
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 5.3.3 สถิติ Brown-Forsythe (β) สาํหรบัการวเิคราะหค์วามแปรปรวนของแต่ละ

กลุม่ทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยใชส้ตูร ดงัน้ี (Hartung. 2001: 300) 

 

𝛽𝛽 =
𝑀𝑀𝑀𝑀(𝐵𝐵)

𝑀𝑀𝑀𝑀(𝑊𝑊)
   

 

โดยค่า 𝑀𝑀𝑀𝑀(W) ��1 −
nj

N
�

k

i=1

𝑆𝑆1
2 

เมือ่  β  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

MS (B)

                      between groups) 

   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean Squares   

MS(W)

        groups) สาํหรบั Brown-Forsythe 

   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Squares within  

k          แทน จาํนวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

  ni

N         แทน ขนาดของประชากร 

          แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ที ่i 

  Si
2

 

        แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่i 

 กรณผีลการทดสอบพบวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิตอ้งทาํการตรวจสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู ่เพือ่ดวูา่มคีูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชส้ตูรตามวธิ ี Dunnett’s T3 โดยใช้

สตูร ดงัน้ี (วเิชยีร เกศสงิห.์ 2543: 115) 

𝑡𝑡 =
𝑥̅𝑥𝑖𝑖 − 𝑥̅𝑥𝑗𝑗

𝑀𝑀𝑀𝑀(𝑊𝑊) �
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เมือ่  t       แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribute 

MS(W)

                    groups) สาํหรบั Brown-Forsythe 

     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Squares within  

  xi

  x

           แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 

j

n

          แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 

i

n

  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 

j

  

  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มที ่j   
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 5.3.4. ทดสอบความสมัพนัธ ์ โดยใชส้มัประสทิธส์หสัมพนัธอ์ยา่งงา่ยของ เพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยใชท้ดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวั  โดยตวัแปร

ทัง้ 2 ตวัไมม่ตีวัแปรใดเป็นตวัแปรตน้ และไมม่ตีวัแปรใดเป็นตวัแปรตาม  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 

2544: 311) 

𝑟𝑟XY =
n∑ XY − (∑ X)(∑Y)

�(n∑ X2 − (∑ X)2)(n∑Y2 − (∑Y)2)
 

 

เมือ่  rXY

   ∑X       แทน  ผลรวมของคะแนน X 

        แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

   ∑Y       แทน  ผลรวมของคะแนน Y 

   ∑X
2

   ∑Y

     แทน  ผลรวมของคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกําลงัสอง 
2

(∑X)

   แทน  ผลรวมของคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 
2

 (∑Y)

    แทน ผลรวมของคะแนนชุด X ทัง้หมดยกกําลงัสอง 
2

 ∑XY    แทน ผลรวมของผลคณูระหว่าง X และ Y ทุกคู่ 

   แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y ทัง้หมดยกกําลงัสอง 

n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 โดยคา่ใชส้มัประสทิธส์หสมัพนัธจ์ะมคีา่ระหวา่ง -1< r < 1 หมายความวา่ r สามารถ

อธบิายไดด้งัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 311) 

 1. คา่ r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ x เพิ่ม 

y จะลด แต่ถา้ x  ลด y จะเพิ่ม 

 2. คา่ r เป็นเดยีวกนัแสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ x 

เพิ่ม y จะเพิม่ แต่ถา้ x  ลด y จะลด 

 3. คา่ r  มคีา่เขา้ใกล ้1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

 4. คา่ r  มคีา่เขา้ใกล ้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางตรงกนัขา้ม และ

มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 

 5. คา่ r  เท่ากบั 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 

 6. คา่ r  เขา้ใกล ้ 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัน้อยและมคีา่ระดบั

ความสมัพนัธข์องคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ดงัน้ี 
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คา่ระดบัความสมัพนัธ ์  ระดบัความสมัพนัธ ์

 0.81 - 1.00    สงูมาก 

 0.61 – 0.80    คอ่นขา้งสงู 

 0.41 – 0.60    ปานกลาง 

 0.21 – 0.40    คอ่นขา้งตํ่า 

 0.00 – 0.20    ตํ่ามาก 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล  

 
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยัเรือ่ง ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ ี

อทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั 

ประจวบครีขีนัธ ์ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลการวเิคราะหอ์อกเป็นขัน้ตอนต่าง ๆ ตามลาํดบัดงัน้ี 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู  
n  แทน   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

x  แทน   ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D.  แทน   คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t  แทน   คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution  

F-Ratio แทน   คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution  

 Sig   แทน   ระดบันยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบ 

SS แทน   ผลเดยีวกนักําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  

MS  แทน   คา่คะแนนเฉลีย่ของผลเดยีวกนักําลงัสองของคะแนน (Mean of Square)  

LSD  แทน   วธิผีลต่างมนียัสาํคญัน้อยทีสุ่ด (Least Significant Difference)  

df  แทน   ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of freedom)  

r  แทน   คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธส์หสมัพนัธ์ (Pearson Product Moment 

     Correlation Coefficient) 

H
0 

H

 แทน   สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis)  

1 

*  แทน   มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 แทน   สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis)  

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู  

 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปรผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัในครัง้น้ี 

ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบตารางประกอบคาํอธบิายโดยแบ่งออกเป็น  5 ส่วน ตามลาํดบั 

ดงัน้ี  
 สว่นที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร 

 สว่นที ่2 การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
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 สว่นที ่3 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ์ 

 สว่นที ่4 การวเิคราะหค์วามภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ์ 

 สว่นที ่5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน  

 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูด้านประชากรศาสตรข์องลกูค้าท่ีใช้บริการ  

 การวเิคราะห์ลขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์อง ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา สถานภาพ อาชพี  และรายไดต่้อเดอืน โดยนําเสนอในรปูของจาํนวน และรอ้ยละ  ซึง่ผล

การวเิคราะหแ์สดงดงัตาราง 1 

 

ตาราง 1 แสดงจาํนวน และรอ้ยละของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารจาํแนกตามขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์

 

ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

1. เพศ  

ชาย 186 46.50 

หญงิ 214 53.50 

รวม 400 100.00 

2. อาย ุ 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20 ปี 41 10.25 

21-40 ปี 206 51.50 

41-60 ปี 103 25.75 

มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 50 12.50 

รวม  400 100.00 

3. ระดบัการศึกษา  

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 75 18.75 

ปรญิญาตร ี 239 59.75 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 86 21.50 

รวม  400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ข้อมลูด้านประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

4. สถานภาพ 

โสด 196 49.00 

สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 186 46.50 

หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 18 4.50 

รวม  400 100.00 

5. อาชีพ   

นิสติ/นกัศกึษา 47 11.75 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 51 12.75 

พนกังานบรษิทัเอกชน / ลกูจา้ง 203 50.75 

ธรุกจิสว่นตวั / กจิการสว่นตวั 99 24.75 

รวม  400 100.00 

6. รายได้ต่อเดือน 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 ปี 29 7.25 

15,001-25,000 บาท 67 16.75 

25,001-35,000 บาท 82 20.50 

35,001-45,000 บาท 92 23.00 

45,001 บาทขึน้ไป 130 32.50 

รวม  400 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์อง ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุม่

ตวัอยา่ง ในการศกึษาครัง้น้ีจาํนวน 400 คน มรีายละเอยีดดงัน้ี 

 เพศ พบว่า ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ หญงิ จาํนวน 214 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 53.50 และเป็นเพศชาย จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.50  

 อายุ พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายรุะหวา่ง  21 – 40 ปี 

จาํนวน 206 คน คดิเป็นรอ้ยละ  51.50 รองลงมามอีายรุะหวา่ง  41 - 60 ปี จาํนวน 103 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 25.75 มอีายุตํ่ามากกวา่ 60 ปีขึน้ไป จาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ  12.50 และมอีายุตํ่ากว่า

หรอืเท่ากบั 20 ปี จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.25 ตามลาํดบั 
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ระดบัการศกึษา  พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษา ระดบั

ปรญิญาตรี จาํนวน 239 คน คดิเป็นรอ้ยละ  59.75 รองลงมามีการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี จาํนวน 

86 คน คดิเป็นรอ้ยละ  21.50 และมกีารศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี จาํนวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

18.75 ตามลาํดบั 

สถานภาพ พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด  จาํนวน 

196 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.00 รองลงมามีสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 46.50 และมสีถานภาพหยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.50 ตามลาํดบั 

อาชพี พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชพี พนกังานบรษิทั   

เอกชน / ลกูจา้ง จาํนวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ  50.75 รองลงมาประกอบอาชพี ธรุกจิสว่นตวั  / 

กจิการสว่นตวั จาํนวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ  24.75 ประกอบอาชพีขา้ราชการ /พนกังานรฐัวสิาหกจิ

จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ  12.75 และประกอบอาชพีนิสติ /นกัศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ  11.75 

ตามลาํดบั 

รายไดต่้อเดอืน พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 

45,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 130 คน คดิเป็นรอ้ยละ  32.50 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 

35,001-45,000 บาท จาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ  23.00 มรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 25,001-

35,000 บาทจาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ  20.50 มรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 15,001-25,000 บาท 

จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ  16.75 และมรีายไดต่้อเดอืน ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั  15,000 ปี จาํนวน 29 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.25 ตามลาํดบั 

  

ตาราง 2 แสดงจาํนวน และรอ้ยละของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  จาํแนกตามขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์  

 จดักลุ่มใหม ่

 

ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

1. สถานภาพ 

โสด 196 49.00 

สมรส/ อยูด่ว้ยกนั/หยา่รา้ง/

หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

204 51.00 

รวม  400 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน)  ร้อยละ  

2. รายได้ต่อเดือน 

ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25,000 ปี 96 24.00 

25,001-35,000 บาท 82 20.50 

35,001-45,000 บาท 92 23.00 

45,001 บาทขึน้ไป 130 32.50 

รวม  400 100.00 

 

 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์อง ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุม่

ตวัอยา่ง ทีนํ่ามาจดักลุ่มใหม ่มรีายละเอยีดดงัน้ี 

 สถานภาพ  ผูว้จิยัไดท้าํการรวมกลุม่เป็น 2 กลุ่ม คอื กลุ่มโสด และกลุ่ม สถานภาพสมรส / 

อยูด่ว้ยกนั /หยา่รา้ง /หมา้ย /แยกกนัอยู่  ส่วนเหตุผลทีร่วม กลุ่มสถานภาพ สมรส /อยูด่ว้ยกนั กบักลุ่ม

หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ เพราะถอืวา่กลุม่หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ ตอ้งมพีนัธะหรอืภาระทีต่อ้ง

รบัผดิชอบ คอื ลกูทีต่อ้งเลีย้งด ูหรอืส่งเสยี จงึจดัอยูใ่นกลุ่มเดยีวกนั ซึง่ผลการวจิยั พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพ สมรส / อยูด่ว้ยกนั /หยา่รา้ง /หมา้ย /แยกกนัอยู่  

จาํนวน 204 คน คดิเป็นรอ้ยละ  51.00 และมสีถานภาพโสด จาํนวน 196 คน คดิเป็นรอ้ยละ  49.00 

ตามลาํดบั 

 รายไดต่้อเดอืน พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 

45,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 130 คน คดิเป็นรอ้ยละ  32.50 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน ตํ่ากวา่หรอื

เท่ากบั 25,000 ปี จาํนวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.00 มรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 35,001-45,000 บาท 

จาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ  23.00 และมรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 25,001-35,000 บาท จาํนวน  

82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ ความคิดเหน็ของลกูค้าท่ีใช้บริการต่อ ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

 การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ไดแ้ก่ 

ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการ โดยนําเสนอในรปูของ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน ซึง่ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตาราง 3 - 10 
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ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร โดยรวม และรายดา้น 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.85 0.61 ด ี

2. ดา้นราคา 3.75 0.72 ด ี

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.88 0.65 ด ี

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 3.76 0.81 ด ี

5. ดา้นบุคลากร 3.99 0.59 ด ี

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.09 0.48 ด ี

7. ดา้นกระบวนการ 4.00 0.50 ด ี

ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 3.90 0.42 ดี 

  

 จากตาราง 3 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 เมือ่พจิารณาในราย

ดา้น พบวา่ ทุกดา้นมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ ี

ค่าเฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.09 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น

กระบวนการ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.00 ดา้นบุคลากร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.99 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.88 ดา้นผลติภณัฑ์ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.85 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.76 และปจัจยัทีม่คีา่เฉลีย่เป็นลาํดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ ดา้นราคา มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.75 ตามลาํดบั 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์

 

ด้านผลิตภณัฑ์ x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. ชื่อเสยีงและการเป็นทีรู่จ้กัของ 

รสีอรท์ 

3.74 0.79 ด ี

2. รปูแบบของหอ้งพกั 3.86 0.69 ด ี

3. ขนาดของหอ้งพกั 3.96 0.72 ด ี

ด้านผลิตภณัฑ์โดยรวม 3.85 0.61 ดี 

  

 จากตาราง 4 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร ในดา้นผลติภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.85 เมือ่

พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นผลติภณัฑเ์ป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มรีะดบั

ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งขนาดของหอ้งพกั  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.96 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งรปูแบบของหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.86 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็น

ลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งชื่อเสยีงและการเป็นทีรู่จ้กัของรสีอรท์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 5 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา 

 

ด้านราคา x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. การกาํหนดราคาหอ้งพกั 3.87 0.74 ด ี

2. การลดราคาเมือ่พกัระยะยาว 3.58 0.97 ด ี

3. สว่นลดใหก้บัลกูคา้ทีม่าประจาํ 3.81 0.91 ด ี

ด้านราคาโดยรวม 3.75 0.72 ดี 

 

 จากตาราง 5 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.75 เมือ่

พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นราคาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มรีะดบัความ

คดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งการกาํหนดราคาหอ้งพกั มี
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คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.87 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งสว่นลดใหก้บัลกูคา้ทีม่าประจาํ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.81 

และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นลาํดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งการลดราคาเมือ่พกัระยะยาว  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.58 

ตามลาํดบั 

 

ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. การบรกิารสาํรองหอ้งพกั 3.97 0.70 ด ี

2. ทาํเลทีต่ ัง้ของรสีอรท์ 3.78 0.87 ด ี

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม 3.88 0.65 ดี 

 

 จากตาราง 6 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.88 เมือ่พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย

เป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ 

เรือ่งการบรกิารสาํรองหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.97 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งทาํเลทีต่ ัง้ของรสีอรท์  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.78 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. รายการสง่เสรมิการขาย เช่น การไดร้บั

ส่วนลดในการจองหอ้งพกั และการออก       

บธูตามงานต่างๆ 

3.80 0.85 ด ี

2. การจดัแพคเกจพเิศษ 3.72 0.87 ด ี

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.76 0.81 ดี 
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 จากตาราง 7 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นการสง่เสรมิการตลาด  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.76 เมือ่พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นการสง่เสรมิการตลาด เป็น

รายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่ง

รายการสง่เสรมิการขาย เช่น การไดร้บัสว่นลดในการจองหอ้งพกั และการออกบธูตามงานต่างๆ มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.80 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งการจดัแพคเกจพเิศษ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.72 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบคุลากร x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. การบรกิารของพนกังาน เช่น การยิม้แยม้

แจม่ใส และการบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั 

4.19 0.67 ด ี

2. ความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะในการบรกิาร

ของพนกังาน 

3.95 0.72 ด ี

3. สดัส่วนของพนกังานต่อแขกผูเ้ขา้พกั 3.82 0.74 ด ี

ด้านบคุลากรโดยรวม 3.99 0.59 ดี 

  

 จากตาราง 8 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99 เมือ่

พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นบุคลากร เป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มรีะดบั

ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งการบรกิารของพนกังาน เช่น 

การยิม้แยม้แจม่ใส และการบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.19 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่ง

ความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะในการบรกิารของพนกังาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.95 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

เป็นลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งสดัส่วนของพนกังานต่อแขกผูเ้ขา้พกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.82 ตามลาํดบั 
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. ความสะอาดของหอ้งพกั 4.26 0.59 ดมีาก 

2. บรรยากาศรอบบรเิวณหอ้งพกั 4.29 0.62 ดมีาก 

3. การบรกิารทีจ่อดรถ 3.90 0.75 ด ี

4. การตกแต่งสถานที ่ 3.93 0.75 ด ี

ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม 4.09 0.48 ดี 

  

จากตาราง 9 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร ในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

4.09 เมือ่พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นรายขอ้ 

พบวา่ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก 2 ขอ้ และระดบัด ี 2 ขอ้ โดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบั

แรกไดแ้ก่ เรือ่งบรรยากาศรอบบรเิวณหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.29 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งความ

สะอาดของหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.26 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นลาํดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งการบรกิาร

ทีจ่อดรถ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.90 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัคดิเหน็ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ 

สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ x  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

1. ภาพรวมของการใหบ้รกิารก่อนเขา้พกั เช่น

การจองหอ้งพกั 

3.99 0.56 ด ี

2. ภาพรวมของการใหบ้รกิารระหวา่งการเขา้

พกั เช่น ความรวดเรว็  ความสะดวก และความ

ปลอดภยัทีไ่ดร้บั 

4.01 0.55 ด ี

ด้านกระบวนการโดยรวม 4.00 0.50 ดี 
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 จากตาราง 10 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่น

ประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นกระบวนการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 

เมือ่พจิารณาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นกระบวนการ เป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มี

ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีโดยขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งภาพรวมของการ

ใหบ้รกิารระหว่างการเขา้พกั เช่น ความรวดเรว็  ความสะดวก และความปลอดภยัทีไ่ดร้บั  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.01 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งภาพรวมของการใหบ้รกิา รก่อนเขา้พกั เช่นการจองหอ้งพกั  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.99 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ ความพึงพอใจของ ลกูค้าท่ีใช้บริการ ท่ีเข้ามาพกัท่ีณิชาวิลล ์            

รีสอรท์ ประจวบคีรีขนัธ ์

 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

โดยนําเสนอในรปูของคา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ซึง่ผลการวเิคราะหแ์สดงดงัตาราง 11 

 

ตาราง 11 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร 

ทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

 

ความพึงพอใจ x  S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. ความพงึพอใจโดยรวมของการเขา้พกัที ่ณิ

ชาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

3.98 0.60 มาก 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.98 0.60 มาก 

 

 จากตาราง 11 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบั ความพงึพอใจโดยรวม

ในการเขา้พกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.98  

 

 ส่วนท่ี 4  การวิเคราะหค์วามภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการท่ีเข้ามาพกัท่ีณิชาวิลล ์รีสอรท์ 

ประจวบคีรีขนัธ ์

 การวเิคราะหค์วามภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

ไดแ้ก่ การแนะนําณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  ใหบุ้คคลอื่นมาพกั และหากโรงแรมอื่นบรเิวณ

ใกลเ้คยีงในระดบัเดยีว เสนออตัราคา่พกัทีถ่กูกวา่ ยงัคงยนืยนัเขา้ พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

หรอืไม ่ โดยนําเสนอในรปูของ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  ซึง่ผลการวเิคราะหแ์สดงดงั

ตาราง 12 
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ตาราง 12 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมความภกัดขีอง 

 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

 

ความภกัดี x  S.D. ระดบัแนวโน้มพฤติกรรม 

1. การแนะนําณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ์ ใหบุ้คคลอื่นมาพกั 

3.92 0.69 แนะนํา 

2. หากโรงแรมอื่นบรเิวณใกลเ้คยีงใน

ระดบัเดยีว เสนออตัราคา่พกัทีถ่กูกวา่ 

ยงัคงยนืยนัเขา้ พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ ์หรอืไม่ 

3.74 0.75 อาจใชบ้รกิาร 

ความภกัดีโดยรวม 3.83 0.63 อาจใช้บริการ / แนะนํา 

  

 จากตาราง 12 พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามมรีะดบั แนวโน้มพฤตกิรรม

ความภกัดีต่อการเขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  โดยรวมอยูใ่นระดบั อาจใชบ้รกิาร  / 

แนะนํา  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรก

ไดแ้ก่ เรือ่งการแนะนําณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  ใหบุ้คคลอื่นมาพกั มรีะดบัแนวโน้มในการ

แนะนํา มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.92 รองลงมาได้แก่ เรือ่งหากโรงแรมอื่นบรเิวณใกลเ้คยีงในระดบัเดยีว  

เสนออตัราคา่พกัทีถ่กูกวา่  ยงัคงยนืยนัเขา้  พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  มรีะดบัแนวโน้ม

อาจใชบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.74 ตามลาํดบั 

 

 ส่วนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมตฐิานที ่ 1 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศ  

อาย ุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ  อาชพี  และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ แตกต่างกนั สามารถแบ่งออกเป็น

สมมตฐิานยอ่ยดงัน้ี  

สมมตฐิานที ่ 1.1 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศ

ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 

จากสมมตฐิานที ่1.1 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

HO : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศต่างกนั  มี

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไม่

แตกต่างกนั 
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H1

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  จะใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่

คะแนนเฉลีย่ของกลุม่ประชากร  2 กลุ่ม ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบั

ความเชือ่มัน่รอ้ยละ  95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) ก็

ต่อเมือ่ Sig (2-tailed ) มคี่าน้อยกว่า  0.05 อยา่งไรกต็ามเน่ืองจากสตูรการคาํนวณคา่  t มคีวาม

แตกต่างกนัระหวา่งกรณทีีค่วามแปรปรวนของกลุม่ประชากรทัง้สองเท่ากนั  และกรณทีีค่วาม

แปรปรวนของกลุม่ประชากรทัง้สองไมเ่ท่ากนั  ดงันัน้ในขัน้แรกจงึตอ้งทาํการทดสอบสมมตฐิานถงึ

ความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนระหวา่งสองกลุม่ประชาก รโดยใชค้่าสถติิ Levene’s Test โดยมี

สมมตฐิานดงัน้ี  

 : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศต่างกนั  มคีวาม

พงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ แตกต่างกนั 

 HO : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มเท่ากนั  

 H1 : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั  

 หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่ Sig. จากการทดสอบ

น้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO และใชค้่า t กรณคีา่ความแปรปรวนของสองกลุม่

ประชากรไมเ่ท่ากนั แต่หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบมากกวา่หรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO 

และปฏเิสธ H1 และใชค้่า t กรณคีา่ความแปรปรวนของสองกลุม่ประชากรเท่ากนั  ซึง่ผลการทดสอบ

ความเท่ากนัของความแปรปรวน  (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่  

(Independent t-test) ดงัตาราง 13 

 

ตาราง 13 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

 เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามเพศ 

 

ความพึงพอใจ Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 8.032** 0.005 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.01 

 

 จากตาราง 13 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามเพศ  พบว่า ความพงึพอใจ

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig เท่ากบั 0.005 

ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  
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คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ ไม่เท่ากนั จงึใชก้ารทดสอบค่า  t กรณคีวามแปรปรวนไม่เท่ากนั 

(Equal variances not assumed) ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 14 

 

ตาราง 14 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

n x  S.D t df Sig. 

ชาย 186 3.95 0.65 0.951 363 0.342 

หญงิ 214 4.01 0.55    

 

จากตาราง 14 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั   

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยใชส้ถติิ Independent Sample t – test ในการทดสอบ 

พบวา่ มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.342 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ี่

มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 

 สมมตฐิานที ่ 1.2 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อายุ

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 

 จากสมมตฐิานที ่1.2 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ลกูคา้ที่ ใชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อายุ ต่างกนั มี

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อายุ ต่างกนั มี

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์แตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  ใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่คะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่มีากกว่า  2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One Way 

ANOVA ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ  95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบั

สมมติ ฐานรอง (H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า  0.05 อยา่งไรกต็ามการวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว ตอ้งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอนคอื  

 ขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความความแปรปรวนของความพงึพอใจ

ระหวา่งลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกลุม่ช่วงอายตุ่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิLevene’s test  
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 ขัน้ตอนทีส่องเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่ของความพงึพอใจระหวา่งลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารกลุ่มช่วงอายตุ่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุกกลุม่

ช่วงอายมุคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วเท่ากนั กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ทีส่องน้ีดว้ยคา่สถติิ  F-test แต่

หากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุกกลุม่ช่วงอายมุคีา่ความแปรปรวน

ดงักลา่วไมเ่ท่ากนัอย่ างมนียัสาํคญัทางสถติิ  กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ทีส่องดว้ยคา่สถติิ  Brown–

Forsythe test และหากผลการวเิคราะหใ์นขัน้ทีส่องน้ี  พบวา่ มลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอยา่งน้อยหน่ึงกลุม่

ช่วงอายมุคี่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ กจ็ะทาํ

การทดสอบความแตกต่างรายคู่เพื่อวเิคราะหว์่ากลุ่มช่วงอายคุู่ใดบา้งทีม่คี่าเฉลีย่ดงักล่าวแตกต่างกนั

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

 ขัน้ทีส่ามน้ี จะทาํการวเิคราะหโ์ดยใชค้า่สถติ ิFisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน

กรณทีีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายมุคี่าเท่ากนั  หรอืค่าสถติิ Dunnett’s 

T3 ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุม่ช่วงอายมุคีา่ไมเ่ท่ากนั  

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้

พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ระหว่างลกูคา้กลุ่มช่วงอายตุ่าง  ๆโดยใชค้่าสถติ ิLevene’s Test ซึง่มสีมมตฐิานทาง

สถติดิงัน้ี  

 Ho : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วงอายเุท่ากนั  

 H1 : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วงอายไุมเ่ท่ากนั  

 หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่ Sig. จากการทดสอบ

มากกว่าหรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO และปฏเิสธ H1 จะทาํการทดสอบดว้ยคา่สถติิ  F-test แต่

หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบน้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO กจ็ะทาํการทดสอบดว้ย

ค่าสถติ ิBrown–Forsythe test ดงัตาราง 15 

 

ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามอายุ 

 

ตวัแปรท่ึศึกษา Levene Statistic  df1  df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 1.081 3 396 0.357 

 

 จากตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตาม อายุ พบว่า ความพงึพอใจ

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig เท่ากบั 0.357 
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ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั จงึใชก้ารทดสอบค่าสถติ ิ F-test  ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิาน

แสดงดงัตาราง 16 

ตาราง 16 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

 รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามอายุ 

 

แหล่งความแปรปรวน        SS         df        MS       F   Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.490 3 0.163 0.454 0.715 

ภายในกลุม่ 142.388 396 0.360   

รวม 142.878 399    

 

 จากตาราง 16 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั 

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One 

Way ANOVA ในการทดสอบ พบวา่  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.715 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน   

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ี่ มอีายุต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั 

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 

 สมมตฐิานที ่1.3 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี ระดบั

การศกึษา ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์ แตกต่างกนั 

 จากสมมตฐิานที ่1.3 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี ระดบัการศกึษา

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี ระดบัการศกึษา

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  ใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่คะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่มีากกว่า  2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One Way 

ANOVA ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed ) มคี่าน้อยกว่า  0.05 อยา่งไรกต็ามการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทาง

เดยีว ตอ้งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอนคอื  
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 ขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความความแปรปรวนของความพงึพอใจ

ระหวา่งลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกลุม่ช่วงระดบัการศกึษาต่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิLevene’s test  

 ขัน้ตอนทีส่องเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่ของความพงึพอใจระหวา่งลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารกลุ่มช่วง ระดบัการศึกษาต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วง ระดบัการศกึษามคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วเท่ากนั  กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ที่

สองน้ีดว้ยค่าสถติ ิF-test แต่หากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุกกลุม่ช่วง

ระดบัการศกึษามคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วไมเ่ท่ากนัอยา่งมนียัสาํ คญัทางสถติิ กจ็ะทาํการทดสอบ

ในขัน้ทีส่องดว้ยค่าสถติิ Brown–Forsythe test และหากผลการวเิคราะหใ์นขัน้ทีส่องน้ี พบวา่ มลีกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารอยา่งน้อยหน่ึงกลุ่มช่วง ระดบัการศกึษา มคี่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่ม

อื่นๆ อยา่งมนียัสาํ คญัทางสถติิ  กจ็ะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูเ่พือ่วเิคราะหว์า่กลุม่ช่วง

ระดบัการศกึษาคู่ใดบา้งทีม่คี่าเฉลีย่ดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

 ขัน้ทีส่ามน้ี จะทาํการวเิคราะหโ์ดยใชค้า่สถติ ิFisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน

กรณทีีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายมุคี่าเท่ากนั  หรอืค่าสถติิ Dunnett’s 

T3 ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุม่ช่วงระดบัการศกึษามคีา่ไมเ่ท่ากนั  

 ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการ

เขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ระหว่างลกูคา้กลุ่มช่วงระดบัการศกึษาต่างๆ โดยใชค้่าสถติ ิ Levene’s Test 

ซึง่มสีมมตฐิานทางสถติดิงัน้ี  

 Ho : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วงระดบัการศกึษาเท่ากนั  

 H1 : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วงระดบัการศกึษาไมเ่ท่ากนั  

 หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่ Sig. จากการทดสอบ

มากกว่าหรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO และปฏเิสธ H1 จะทาํการทดสอบดว้ยคา่สถติิ  F-test แต่

หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบน้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO กจ็ะทาํการทดสอบ

ดว้ยค่าสถติ ิBrown–Forsythe test ดงัตาราง 17 

 

ตาราง 17 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

 เขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

 

ตวัแปรท่ึศึกษา Levene Statistic  df1  df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 1.405 2 397 0.246 
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 จากตาราง 17 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตาม ระดบัการศกึษา  พบวา่ 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig 

เท่ากบั 0.246 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) 

หมายความวา่  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  จงึใชก้ารทดสอบค่าสถติิ  F-test ซึง่ผลการ

ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 18 

 

ตาราง 18 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

 รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามระดบัการศกึษา 

 

แหล่งความแปรปรวน        SS         df        MS       F   Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1.049 2 0.525 1.469 0.231 

ภายในกลุม่ 141.828 397 0.357   

รวม 142.878 399    

 

 จากตาราง 18 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิ ารทีเ่ขา้มาพกั  

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One 

Way ANOVA ในการทดสอบ พบวา่  มคีา่  Sig. เท่ากบั 0.231 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื  ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน    

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่

เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์ รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไม่แตกต่างกนั  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 
 

 สมมตฐิานที ่ 1.4 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจ วบครีขีนัธท์ีม่ ี

สถานภาพต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

แตกต่างกนั 

 จากสมมตฐิานที ่1.4 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่สีถานภาพต่างกนั  

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ไม่

แตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่สีถานภาพต่างกนั  

มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 
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 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  จะใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่ง ค่า

คะแนนเฉลีย่ของกลุม่ประชากร  2 กลุ่ม ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบั

ความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่ 

Sig (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า  0.05 อยา่งไรกต็ามเน่ืองจากสตูรการคาํนวณคา่  t มคีวามแตกต่างกนั

ระหวา่งกรณทีีค่วามแปรปรวนของกลุม่ประชากรทัง้สองเท่ากนั  และกรณทีีค่วามแปรปรวนของกลุม่

ประชากรทัง้สองไมเ่ท่ากนั  ดงันัน้ในขัน้แรกจงึตอ้งทาํการทดสอบสมมตฐิานถงึความเท่ากนัของคา่

ความแปรปรวนระหวา่งสองกลุม่ประชากรโดยใชค้า่สถติ ิLevene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี  

 

 HO : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มเท่ากนั  

 H1 : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั  

 หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่ Sig. จากการทดสอบ

น้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO และใชค้่า t กรณคีา่ความแปรปรวนของสองกลุม่

ประชากรไมเ่ท่ากนั แต่หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบมากกวา่หรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO 

และปฏเิสธ H1 และใชค้่า t กรณคีา่ความแปรปรวนของสองกลุม่ประชากรเท่ากนั  ซึง่ผลการทดสอบ

ความเท่ากนัของความแปรปรวน  (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่  

(Independent t-test) ดงัตาราง 19 

 

ตาราง 19 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามสถานภาพ 

 

ความพึงพอใจ Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 3.051 0.081 

 

 จากตาราง 19 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามสถานภาพ  พบว่า ความ  

พงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์มคีา่ Sig เท่ากบั 

0.081 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ

ว่า คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  จงึใชก้ารทดสอบค่า  t กรณคีวามแปรปรวนเท่ากนั  

(Equal variances assumed) ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

 รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
t-test for Equality of Means 

n x  S.D t df Sig. 

โสด 196 3.97 0.63 0.429 398 0.668 

สมรส/ อยูด่ว้ยกนั/หยา่รา้ง/หมา้ย/

แยกกนัอยู่ 

204 4.00 0.57 

   

 

 จากตาราง 20 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจขอ งลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั  

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยใชส้ถติิ Independent Sample t – test ในการทดสอบ 

พบวา่ มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.668 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

ทีม่สีถานภาพต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 

 สมมตฐิานที ่1.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อาชพี

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 

 จากสมมตฐิานที ่1.5 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อาชพี ต่างกนั      

มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจ วบครีขีนัธ ์ ไม่

แตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อาชพีต่างกนั มี

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์แตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  ใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่คะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่มีากกว่า  2 กลุ่ม โดยการวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One Way 

ANOVA ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed ) มคี่าน้อยกว่า 0.05 อยา่งไรกต็ามการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

ตอ้งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอนคอื  
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 ขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความความแปรปรวนของความพงึพอใจ

ระหวา่งลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกลุม่ช่วงอาชพีต่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิLevene’s test  

 ขัน้ตอนทีส่องเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่ของความพงึพอใจระหวา่งลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารกลุ่มช่วง อาชพีต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุก

กลุ่มช่วงอาชพีมคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วเท่ากนั  กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ทีส่องน้ีดว้ยคา่สถติิ      

F-test แต่หากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุกกลุม่ช่วง อาชพีมคีา่ความ

แปรปรวนดงักลา่วไมเ่ท่ากนัอยา่งมนียัสาํ คญัทางสถติิ กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ทีส่องดว้ยคา่สถติิ  

Brown–Forsythe test และหากผลการวเิคราะหใ์นขัน้ทีส่องน้ี  พบวา่ มลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอยา่งน้อย

หน่ึงกลุ่มช่วง อาชพีมคี่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มอื่น ๆ อยา่งมนียัสาํ คญัทาง

สถติิ กจ็ะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูเ่พือ่วเิคราะหว์า่กลุม่ช่วง อาชพีคูใ่ดบา้งทีม่คีา่เฉลีย่

ดงักลา่วแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

 ขัน้ทีส่ามน้ี จะทาํการวเิคราะหโ์ดยใชค้า่สถติ ิFisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน

กรณทีีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายมุคี่าเท่ากนั  หรอืค่าสถติิ Dunnett’s 

T3 ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุม่ช่วงอาชพีมคีา่ไมเ่ท่ากนั  

 ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการ

เขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ระหว่างลกูคา้กลุ่มช่วง อาชพีต่างๆ โดยใชค้่าสถติิ Levene’s Test ซึง่มี

สมมตฐิานทางสถติดิงัน้ี  

Ho : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

ทุกกลุ่มช่วงอาชพีเท่ากนั  

H1 : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

ทุกกลุ่มช่วงอาชพีไมเ่ท่ากนั  

หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่  Sig. จากการทดสอบ

มากกว่าหรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO และปฏเิสธ H1 จะทาํการทดสอบดว้ยคา่สถติิ  F-test แต่

หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบน้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO กจ็ะทาํการทดสอบดว้ย

ค่าสถติ ิBrown–Forsythe test ดงัตาราง 21 

 

ตาราง 21 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามอาชพี 

 

ตวัแปรท่ึศึกษา Levene Statistic  df1  df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 1.988 3 396 0.115 
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 จากตาราง 21 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามอาชพี พบว่า ความพงึพอใจ

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig เท่ากบั 0.115 

ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั จงึใชก้ารทดสอบค่าสถติ ิ F-test  ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิาน

แสดงดงัตาราง 22 

 

ตาราง 22 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามอาชพี 

 

แหล่งความแปรปรวน        SS         df        MS       F   Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1.975 3 0.658 1.851 0.137 

ภายในกลุม่ 140.902 396 0.356   

รวม 142.878 399    

 

 จากตาราง 22 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั              

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One 

Way ANOVA ในการทดสอบ พบวา่  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.137 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณิ

ชาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี อาชพีต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั 

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 สมมตฐิานที ่1.6 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี รายได้

ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

แตกต่างกนั 

 จากสมมตฐิานที ่1.6 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี รายไดต่้อเดอืน

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจ วบครีขีนัธท์ีม่ ีรายไดต่้อเดอืน

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

แตกต่างกนั 

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  ใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่คะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่มีากกว่า  2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว  One Way 
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ANOVA ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed ) มคี่าน้อยกว่า  0.05 อยา่งไรกต็ามการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทาง

เดยีว ตอ้งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอนคอื  

 ขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่ความความแปรปรวนของความพงึพอใจ

ระหวา่งลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกลุม่ช่วงรายไดต่้อเดอืนต่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิLevene’s test  

 ขัน้ตอนทีส่องเป็นการทดสอบความเท่ากนัของคา่เฉลีย่ของความพงึพอใจระหวา่งลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารกลุ่มช่วง รายไดต่้อเดอืน ต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทุกกลุ่มช่วง รายไดต่้อเดอืน มคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วเท่ากนั  กจ็ะทาํการทดสอบในขัน้ที่

สองน้ีดว้ยค่าสถติ ิF-test แต่หากผลการทดสอบในขัน้ ตอนแรก พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทุกกลุม่ช่วง

รายไดต่้อเดอืนมคีา่ความแปรปรวนดงักลา่วไมเ่ท่ากนัอยา่งมนียัสาํ คญัทางสถติิ กจ็ะทาํการทดสอบ

ในขัน้ทีส่องดว้ยค่าสถติิ  Brown–Forsythe test และหากผลการวเิคราะหใ์นขัน้ทีส่องน้ี  พบวา่ มี

ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอยา่งน้อยหน่ึงกลุม่ช่วง รายไดต่้อเดอืน มคีา่เฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจแตกต่าง

จากกลุ่มอื่นๆ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิกจ็ะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูเ่พือ่วเิคราะหว์า่กลุม่

ช่วงรายไดต่้อเดอืนคู่ใดบา้งทีม่คี่าเฉลีย่ดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

 ขัน้ทีส่ามน้ี จะทาํการวเิคราะหโ์ดยใชค้า่สถติิ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน

กรณทีีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายมุคี่าเท่ากนั  หรอืค่าสถติิ Dunnett’s 

T3 ในกรณทีีค่า่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุม่ช่วงรายไดต่้อเดอืนมคีา่ไมเ่ท่ากนั  

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัข องคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้

พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ระหว่างลกูคา้กลุ่มช่วงรายไดต่้อเดอืนต่างๆ โดยใชค้่าสถติิ Levene’s Test ซึง่

มสีมมตฐิานทางสถติดิงัน้ี  

 Ho : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

ทุกกลุ่มช่วงรายไดต่้อเดอืนเท่ากนั  

 H1 : ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร

ทุกกลุ่มช่วงรายไดต่้อเดอืนไมเ่ท่ากนั  

หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของคา่ความแปรปรวนมคีา่  Sig. จากการทดสอบ

มากกว่าหรอืเท่ากบั  0.05 กจ็ะยอมรบั HO และปฏเิสธ H1 จะทาํการทดสอบดว้ยคา่สถติิ  F-test แต่

หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบน้อยกวา่ 0.05 กจ็ะยอมรบั H1 และปฏเิสธ HO กจ็ะทาํการทดสอบ

ดว้ยค่าสถติ ิBrown–Forsythe test ดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ 

เขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 

 

ตวัแปรท่ึศึกษา Levene Statistic  df1  df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการเขา้มาพกัณชิาวลิล์ รสีอรท์ 2.682* 3 396 0.047 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.05 

 

 จากตาราง 23 แสดงการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตาม รายไดต่้อเดอืน  พบวา่ 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวั ดประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig 

เท่ากบั 0.047 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) 

หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไมเ่ท่ากนั จงึใชก้ารทดสอบค่าสถติ ิBrown Forsythe 
ซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 24 

 

ตาราง 24 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล์ 

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 

 

ตวัแปรท่ึศึกษา Brown – Forsythe  Statistic df1  df2 Sig. 

ความพงึพอใจในการเขา้มา

พกัณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ระหว่างกลุ่ม 0.071 3 366 0.975 

 

 จากตาราง 24 เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณิ

ชาวลิล์ รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ โดยใช้สถติิ Brown Forsythe ในการทดสอบ พบวา่  มคีา่ 

Sig. เท่ากบั 0.975 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  

(H1) หมายความวา่  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี รายไดต่้อ

เดอืนต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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 สมมตฐิานที ่ 2 ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด บรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ์  

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะ

กายภาพ ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่         

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยดงัน้ี  

  จากสมมตฐิานที ่2 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา  

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้น

กระบวนการ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 H1 : ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้น

กระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิ าน จะใชก้ารหาความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัที่

เป็นอสิระต่อกนั (Pearson Product Moment Correlation) ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ  95 ดงันัน้จะ

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed ) มคี่าน้อยกว่า 

0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 25  

 

ตาราง 25 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิารกบัความพงึพอใจ 

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการ 

r Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

ด้านผลิตภณัฑ์     

1. ชื่อเสยีงและการเป็นทีรู่จ้กัของ 

รสีอรท์ 

0.219** 0.000 เดยีวกนั คอ่นขา้งตํ่า 

2. รปูแบบของหอ้งพกั 0.133** 0.008 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

3. ขนาดของหอ้งพกั 0.161** 0.001 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.208** 0.000 เดียวกนั ตํา่มาก 

ด้านราคา     
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1. การกาํหนดราคาหอ้งพกั 0.209** 0.000 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

2. การลดราคาเมือ่พกัระยะยาว 0.104* 0.038 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

 

ตาราง 25 (ต่อ) 

 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการ 

r Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

ด้านราคา (ต่อ)     

3. สว่นลดใหก้บัลกูคา้ทีม่าประจาํ 0.174** 0.000 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

ด้านราคา 0.192** 0.000 เดียวกนั ตํา่มาก 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย     

1. การบรกิารสาํรองหอ้งพกั 0.177** 0.000 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

2. ทาํเลทีต่ ัง้ของรสีอรท์ 0.036 0.474 เดยีวกนั ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.120* 0.016 เดียวกนั ตํา่มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด     

1. รายการสง่เสรมิการขาย เช่น การ

ไดร้บัส่วนลดในการจองหอ้งพกั และ

การออกบธูตามงานต่างๆ 

0.102* 0.041 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

2. การจดัแพคเกจพเิศษ 0.058 0.245 เดยีวกนั ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.085 0.091 เดยีวกนั ไม่มีความสมัพนัธ ์

ด้านบคุลากร     

1. การบรกิารของพนกังาน เช่น การ

ยิม้แยม้แจม่ใส และการบรกิารอยา่ง

เท่าเทยีมกนั 

0.188** 0.000 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

2. ความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะในการ

บรกิารของพนกังาน 

0.051 0.313 เดยีวกนั ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

3. สดัส่วนของพนกังานต่อแขกผูเ้ขา้พกั 0.117* 0.020 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

ด้านบคุลากร 0.142** 0.004 เดียวกนั ตํา่มาก 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ     

1. ความสะอาดของหอ้งพกั 0.231** 0.000 เดยีวกนั คอ่นขา้งตํ่า 

2. บรรยากาศรอบบรเิวณหอ้งพกั 0.210** 0.000 เดยีวกนั คอ่นขา้งตํ่า 

3. การบรกิารทีจ่อดรถ 0.174** 0.000 เดยีวกนั ตํ่ามาก 
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4. การตกแต่งสถานที ่ 0.104* 0.038 เดยีวกนั ตํ่ามาก 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 0.247** 0.000 เดียวกนั ค่อนข้างตํา่ 

 

ตาราง 25 (ต่อ) 

 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการ 

r Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

ด้านกระบวนการ     

1. ภาพรวมของการใหบ้รกิารก่อนเขา้

พกั เช่นการจองหอ้งพกั 

0.316** 0.000 เดยีวกนั คอ่นขา้งตํ่า 

2. ภาพรวมของการใหบ้รกิารระหวา่ง

การเขา้พกั เช่น ความรวดเรว็  ความ

สะดวก และความปลอดภยัทีไ่ดร้บั 

0.318** 0.000 เดยีวกนั คอ่นขา้งตํ่า 

ด้านกระบวนการ 0.350** 0.000 เดียวกนั ค่อนข้างตํา่ 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาดบริการโดยรวม 

0.269** 0.000 เดียวกนั ค่อนข้างตํา่ 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.01 

 

 จากตาราง  25 เมือ่ทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

โดยใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation) ในการทดสอบ 

พบวา่ ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร โดยรวม กบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่

เขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ปจัจยัดา้นสว่นประสม

ทางการตลาดบรกิาร  โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่ความสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.269 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปใน

ทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัคอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมี ระดบัความ

คดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในระดบัสงูขึน้ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร กจ็ะมคีวามพงึ

พอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้ตามไปดว้ย 

และเมือ่พจิารณาในรายดา้น พบวา่ 
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 ปจัจยัดา้นผลติภณัฑก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์ โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์

กบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  อยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่ความสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.208 

นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า มาก 

กล่าวคอื เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นผลติภณัฑใ์นระดบัสงู ขึน้ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

สงูขึน้ตามไปดว้ย 

 ปจัจยัดา้น ราคากบัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ปจัจยัดา้นราคา โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บั

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมคีา่ความสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.192 

นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า มาก 

กล่าวคอื  เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมี ระดบัความคดิเหน็ต่อ ปจัจยัดา้น ราคาในระดบัสงู ขึน้ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

สงูขึน้ตามไปดว้ย  

 ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายกบัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่   

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.016 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ปจัจยัดา้นช่องทางกา รจดั

จาํหน่าย  โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์     

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

โดยมคีา่ความสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.120 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า มาก กล่าวคอื เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมี ระดบัความคดิเหน็ต่อ

ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ในระดบัสงูขึน้ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร กจ็ะมีความพงึพอใจของ ลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้ตามไปดว้ย  

 ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาดกบัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่      

ณชิาวลิล์ รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.091 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด  

โดยรวม ไม่ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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ปจัจยัดา้นบุคลากรกบัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ปจัจยัดา้นบุคลากร โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความ

พงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมคีา่ความสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.142 นัน่คอื 

ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก กล่าวคอื 

เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมีระดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นบุคลากร ในระดบัสงูขึน้ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร กจ็ะ

มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์  จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้

ตามไปดว้ย 

 ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์  

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยรวม 

มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมคีา่ความสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 

0.247 นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั

คอ่นขา้งตํ่า กล่าวคอื เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพใน

ระดบัสงูขึน้ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้ตามไปดว้ย 

 ปจัจยัดา้นกระบวนการกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ปจัจยัดา้นกระบวนการ โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์

กบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  อยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่ความสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.350 

นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั คอ่นขา้ง

ตํ่า กล่าวคอื  เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมี ระดบัความคดิเหน็ต่อ ปจัจยัดา้นกระบวนการ ในระดบัสงู ขึน้ 

ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร กจ็ะมีความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิา รทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้ตามไปดว้ย 

 สมมตฐิานที ่3 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

 จากสมมตฐิานที ่3 สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 HO : ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

 H1 : ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกั ที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ มี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  
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 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  จะใชก้ารหาความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัที่

เป็นอสิระต่อกนั (Pearson Product Moment Correlation) ใชร้ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ  95 ดงันัน้จะ

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) กต่็อเมือ่ Sig (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 

0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 26  

 

ตาราง 26 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์ 

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์กบัความภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 

ความพึงพอใจ 
ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการ 

r Sig. ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร 0.521** 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.01 

 

 จากตาราง 26 เมือ่ทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ เขา้

มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์  กบัความภกัดี ต่อ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์  โดยใช้ สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product 

Moment Correlation) ในการทดสอบ พบวา่  ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่ เขา้มาพกัที ่     

ณชิาวลิล ์รสีอรท์  กบัความภกัดขีอง ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์    

มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารที่เขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ มคีวามสมัพนัธ์

กบัความภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติ ิ0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีา่ความสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.521 นัน่คอื ตวัแปร

ทัง้สองมคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั  และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั ปานกลาง  กล่าวคอื  

เมือ่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมี ความพงึพอใจในการ เขา้พกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ในระดบัสงู ขึน้ ลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิารกจ็ะมคีวามภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์สงูขึน้ตามไปดว้ย 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบในสมมตฐิานที ่1-3 สรปุไดด้งัตาราง 27 

 

ตาราง 27 แสดงการสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ 

1.ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศ อาย ุระดบัการศกึษา  

สถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั  

มคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั    

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

 

 

1.1 เพศ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน t-test 

1.2 อาย ุ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน One Way ANOVA 

1.3 ระดบัการศกึษา ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน One Way ANOVA 

1.4 สถานภาพ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน One Way ANOVA 

1.5 อาชพี ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน One Way ANOVA 

1.6 รายไดต่้อเดอืน ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Brown Forsythe 

2. ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา     

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิ

การตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะกายภาพ 

ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์   

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 

 

1.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Pearson Product 

Moment 

Correlation 

1.2 ดา้นราคา สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 



71 
 

1.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.5 ดา้นบุคลากร สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.7 ดา้นกระบวนการ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 

ตาราง 27 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ 

3. ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิา

วลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ มคีวามสมัพั

กบัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์  

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
Pearson Product 

Moment 

Correlation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        



 
        
 



บทท่ี  5 

สรปุผล  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ

และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั  ประจวบครีขีนัธ์  เพือ่ทราบถงึ

ความพงึพอใจ และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอการเขา้มาพกัที ่ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

และประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ อาชพี  และรายไดต่้อเดอืน  เพือ่

นํามาเป็นขอ้มลูสาํหรบัเสนอต่อผูบ้รหิารในการวางแผนปรบัปรงุแกไ้ขการพฒันาระบบการบรหิารงาน

ทางดา้นบรกิารในอนาคต ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานการบรกิาร  ตลอดจนวเิคราะห ์ เพื่อปรบัปรงุ

คณุภาพการบรกิารสรา้งประสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิลสงูสดุ รวมทัง้การสรา้งจดุแขง็ใหก้บั ณชิา

วลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์เพือ่ความไดเ้ปรยีบทางดา้นคูแ่ขง่  และเป็นแนวทางในการวางแผนการ

บรหิาร และปรบัปรงุคณุภาพของ ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์ใหต้รงตามความตอ้งการของ

ลกูคา้ต่อไป 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย  สมมติฐาน  และวิธีการดาํเนินงานศึกษาค้นคว้า 

 ความมุ่งหมายการศึกษาวิจยั 

 1. ศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

 2. ศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้        

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

 3. ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูคา้กบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีเ่ขา้ 

พกัที ่ณชิาวลิลร์สีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์ 

 

สมมติฐานการวิจยั  

 1. ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบ ครีขีนัธท์ีม่ ีเพศ อาย ุระดั บ

การศกึษา  สถานภาพ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มา

พกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ แตกต่างกนั 

 2. ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้น

กระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัมคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  

 3. ความพงึพอใจ ของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์ รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์  
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ขอบเขตการวิจยั 

 ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัจะมุง่เน้นการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ ี

อทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั 

ประจวบครีขีนัธ ์โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ กลุม่ลกูคา้ทีเ่ขา้พกั กลุม่สมัมนาน้ีเป็นประชากรทีใ่ชว้จิยั  

เน่ืองจากกลุ่มลกูคา้ทัว่ไปและกลุม่สมัมนาน้ี เป็นกลุม่ลกูคา้ทีม่อีาํนาจในการตดัสนิใจดว้ยตนเอง 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 นกัท่องเทีย่วคนไทยเฉพาะกลุ่มลกูคา้ทัว่ไปทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์    

ซึง่ไมท่ราบจาํนวนผูบ้รโิภคทีแ่น่นอน ดงันัน้เพือ่ใหไ้ดก้ลุม่เป้าหมายทีส่ามารถเป็นเสมอืนตวัแทน

ของประชากรทีท่าํการวจิยัครัง้น้ี จงึใชก้ารกาํหนดกลุม่ตวัอยา่ง  โดยผูว้จิยักําหนดขนาดตวัอยา่งโดย

การใชส้ตูรการคาํนวณประชากรกลุม่ตวัอยา่งแบบไมท่ราบจาํนวนประชากร ((กลัยา วานิชยบ์ญัชา , 

การวเิคราะหส์ถติิ: สถติสิาํหรบัการบรหิารและการวจิยั  พมิพค์รัง้ที่ 6:26) โดยใหค้่าผดิพลาดไมเ่กนิ  

5 % ดว้ยความเชื่อมัน่ 95 % ไดข้นาดตวัอยา่ง  จาํนวน 385 ตวัอยา่ง และไดเ้พิม่ขนาดตวัอยา่งเป็น

ทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง โดยวธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น  (NON-PROBABILITY 

SAMPLING) และใชว้ธิกีารสุ่มแบบ  Convenience sampling ซึง่เป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบการเลอืก

ตวัอยา่งแบบสะดวก โดยเลอืกเกบ็ขอ้มลูจากลกูคา้ทีเ่ตม็ใจ และยนิดใีหข้อ้มลู 

 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) โดย

แบ่งแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

 ส่วนท่ี  1 ขอ้มลูเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อายุ ระดบั

การศกึษา สถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืน โดยเป็นคาํถามแบบใหเ้ลอืกตอบแบบคาํตอบเดยีว  

มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด 6 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงัน้ี 

  ขอ้ที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  

  ขอ้ที ่2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 

  ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  

  ขอ้ที ่4 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

  ขอ้ที ่5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูนามบญัญตั ิ(Nominal scale)  

  ขอ้ที ่6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  

 ส่วนท่ี 2 คาํถามเกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ประกอบดว้ย คาํถาม

เกีย่วกบัปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยัดา้นสง่เสรมิการตลาด ปจัจยัดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย ปจัจยัดา้นบุคคล ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert 
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Scale ซึง่เป็นสเกลทีแ่สดงถงึ ระดบัความคดิเหน็ดมีากจนถงึแยม่าก โดยแบ่งร ะดบัความ คดิเหน็       

5 ระดบั โดยกาํหนดเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัต่อไปน้ี 

  คะแนน 5 หมายถงึ ดมีาก 

  คะแนน 4 หมายถงึ ด ี

  คะแนน 3 หมายถงึ ปานกลาง 

  คะแนน 2 หมายถงึ แย ่

  คะแนน 1 หมายถงึ แยม่าก 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบัชัน้ ใชส้ตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชั ้ น (กลัยา 

วาณชิยบ์ญัชา. 2545: 27)  ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   

          จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คีะแนนสงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีะแนนตํ่าสดุ 

             =   5-1

          5 

 =   0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม ดงัน้ี 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ดมีาก 

คา่เฉลีย่ ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ด ี

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางกา รตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  1.81 – 2.60 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั แย ่

คา่เฉลีย่ตัง้แต่  1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดบัคดิเหน็ต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารอยูใ่นระดบั แยม่าก 

 ส่วนท่ี 3 คาํถามเกีย่วกบัการพงึพอใจของผูเ้ขา้มาพกัที่ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ  Semantic Differential scale รวม 1 ขอ้ มกีารใหค้า่คะแนนตามระดบั

แนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 

5 หมายถงึ พงึพอใจอยา่งมาก 

4 หมายถงึ พงึพอใจ 

3 หมายถงึ เฉยๆ 

2 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจ 

1 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 



75 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ  

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมาก 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารปานกลาง 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจ 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ ์

มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ  Semantic Differential scale รวม 2 ขอ้ มกีารใหค้า่คะแนนตามระดบั

แนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงัน้ี 

5 หมายถงึ ใชบ้รกิารแน่นอน/แนะนําแน่นอน 

4 หมายถงึ อาจใชบ้รกิาร / แนะนํา 

3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 

2 หมายถงึ น่าจะไมใ่ชบ้รกิาร / ไมแ่นะนํา 

1 หมายถงึ ไมใ่ชบ้รกิารแน่นอน / ไมแ่นะนําแน่นอน 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ใชบ้รกิารแน่นอน/แนะนําแน่นอน 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ อาจใชบ้รกิาร / แนะนํา 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ น่าจะไมใ่ชบ้รกิาร / ไมแ่นะนํา 

 คา่เฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ไมใ่ชบ้รกิารแน่นอน / ไมแ่นะนําแน่นอน 

 

 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 1.  ศกึษาเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆ ในเรือ่งการสรา้งแบบสอบถาม 

 2.  ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร ตํารา และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งความพงึพอใจของ 

ผูบ้รโิภค รวมทัง้แนวคดิ  ทฤษฏ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีศ่กึษา  เพือ่เป็นแนวทางใน

การสรา้งแบบสอบถาม 

 3.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็แลว้เสนอต่อกรรมการควบคมุสารนิพนธเ์พือ่ตรวจสอบ

ความถูกตอ้ง รบัฟงัขอ้เสนอแนะ และนําไปปรบัปรงุแกไ้ข 

 4.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขแลว้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ  3 ท่าน ตรวจสอบความ

เทีย่งตรง 
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 5. นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไ้ขตามคาํ แนะนํา ของผูเ้ชีย่วชาญแลว้นํา เสนอต่อ

กรรมการควบคมุสารนิพนธเ์พือ่พจิารณาตรวจสอบอกีครัง้ใหส้มบรูณ์ก่อนนําไปทดลองใช ้

 6.  นําแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบ  แกไ้ขและเพิม่เตมิจาก  คณะกรรมการควบคมุ

สารนิพนธแ์ลว้  ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 40 คน เพื่อใชท้ดสอบความเชื่อมัน่  

โดยใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธแ์อลฟ่า  (α-Coefficient) โดยวธิกีารคาํนวณของครอนบาค (Cronbach) 

คา่อลัฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงความถงึระดบัของความเชือ่มัน่ 0.7 ของแบบสอบถาม แสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่

สงู 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เพือ่นํามาวเิคราะหต์ามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 1.  แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) เกบ็รวบรวมขอ้มลู จากการค้นควา้ขอ้มลูทีม่ผีู้

รวบรวมไวท้ัง้หน่ายงานรฐั และเอกชน ไดแ้ก่ หนงัสอืพมิพธ์รุกจิ วารสารต่าง  ๆบทความวทิยานิพนธ ์

รายงานงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 

 2.  แหล่งขอ้มลูปฐมภมูิ  (Primary Data) ผูว้จิยัจะดาํ เนินการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตนเอง เพือ่จะสามารถชีแ้จงขอ้สงสยัของผูต้อบแบบสอบถาม

ได ้โดยกําหนดกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 

 3.  เมือ่ผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดท้ัง้หมด  แลว้ทาํการตรวจความถกูตอ้งสมบรูณ์ของ

แบบสอบถาม เพือ่ทาํการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป 
 

การจดัทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีไ่ดร้วบรวมจาํนวน 400 ชุด มาตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อ

เตรยีมนํามาวเิคราะห ์ 

 2.  นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบถกูตอ้งเรยีบรอ้ย  แลว้มาลงรหสั  (Coding) ตามที่กําหนด

ไวใ้นแบบลงรหสัสาํหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์

 3.  นําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไปบนัทกึในคอมพวิเตอร ์และทาํการวเิคราะหข์อ้มลู  โดยกําหนด

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

การวิเคราะหข้์อมลู  

 ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาจะใชค้วามถี่  และคา่รอ้ยละ  ในการอธบิายและวเิคราะห์

ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์  สาํหรบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  ดา้นความพงึพอใจ  และ

ดา้นความภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มา พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  เพื่อหาคา่เฉลีย่ 

และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน  
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 ในการวเิคราะหส์มมตฐิานที ่1 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์

ทีม่เีพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจของ

ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์แตกต่างกนั  ใชก้ารทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  2 กลุ่ม โดยใชส้ตูร t-test สาํหรบัทดสอบสมมตฐิาน

ดา้นเพศ  และสถานภาพ  และใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที่

มากกว่า 2 กลุ่ม ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  หากพบวา่ความแปรปรวนเท่ากนัจะใ ชส้ถติิ

วเิคราะหจ์ากคา่สถติิ  ANOVA แต่หากความแปรปรวนไมเ่ท่ากนัจะใชส้ถติจิากคา่สถติิ  Brown-

Forsythe หากผลการทดสอบพบว่าค่าเฉลีย่อยา่งน้อยหน่ึงคู่แตกต่างกนั  จะทาํการทดสอบรายคูโ่ดย

ใชค้่าสถติ ิFisher’s Least Significant Difference หรอืค่าสถติ ิDunnett’s T3 

 ในการวเิคราะหส์มมตฐิานที ่ 2 ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบ รกิาร ประกอบดว้ย 

ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร 

ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้

มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ใชก้ารวเิคราะหค์า่สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 

เพือ่หาคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  หรอืหาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู           

2 ชุด 

 ในการวเิคราะหส์มมตฐิานที ่ 3 ความพงึพอใจ ของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

ใชก้ารวเิคราะหค์า่สหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั เพือ่หาคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็น

อสิระต่อกนั หรอืหาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชุด 

 

สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและ

ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์ สามารถสรปุไดด้งัน้ี

 การวิเคราะหข้์อมลูด้านประชากรศาสตรข์องลกูค้าท่ีใช้บริการ 

 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศ หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ  53.50 มอีายรุะหวา่ง  21 – 40 ปี 

คดิเป็นรอ้ยละ  51.50 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี คดิเป็นรอ้ยละ  59.75 มสีถานภาพโสดคดิเป็น

รอ้ยละ 49.00 ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  / ลกูจา้ง คดิเป็นรอ้ยละ  50.75 และมรีายไดต่้อ

เดอืน 45,001 บาทขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 32.50  

 การวิเคราะหค์วามคิดเหน็ของลกูค้าท่ีใช้บริการต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  โดยรวมอยูใ่น

ระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 เมือ่พจิารณาในรายดา้น พบวา่ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด

บรกิารทีม่คี่าเฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.09 รองลงมา

ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.00 ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99 ดา้นช่องทาง
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การจดัจาํหน่าย มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.88 ดา้นผลติภณัฑ์ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.85 ดา้นการสง่เสรมิ

การตลาด มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.76 และปจัจยัทีม่คีา่เฉลีย่เป็นลาํดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ ดา้นราคา มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.75 ตามลาํดบั เมือ่พจิารณารายละเอยีดในแต่ละดา้นพบวา่ 

 ดา้นผลติภณัฑ์ พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร ในดา้นผลติภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.85 เมือ่พจิารณาปจัจยัใน

ดา้นผลติภณัฑเ์ป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งขนาดของหอ้งพกั  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.96 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งรปูแบบของหอ้งพกั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.86 และขอ้ทีม่ ี

ค่าเฉลีย่เป็นลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งชื่อเสยีงและก ารเป็นทีรู่จ้กัของรสีอรท์ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.74 

ตามลาํดบั 

 ดา้นราคา พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  

ในดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.75 เมือ่พจิารณาปจัจยัในดา้นราคาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งการกาํหนดราคาหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 

3.87 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งสว่นลดใหก้บัลกูคา้ทีม่าประจาํ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.81 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

เป็นลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งการลดราคาเมือ่พกัระยะยาว มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสม

ทางการตลาดบรกิาร  ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

3.88 เมือ่พจิารณาปจัจยัในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบั

แรกไดแ้ก่ เรือ่งการบรกิารสาํรองหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.97 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งทาํเลทีต่ ัง้ของรี

สอรท์ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.78 ตามลาํดบั 

 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทาง

การตลาดบรกิาร ในดา้นการสง่เสรมิการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 เมือ่

พจิารณาปจัจยัใน ดา้นการสง่เสรมิการตลาด เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ 

เรือ่งรายการสง่เสรมิการขาย เช่น การไดร้บัสว่นลดในการ จองหอ้งพกั และการออกบธูตามงาน

ต่างๆ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.80 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งการจดัแพคเกจพเิศษ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.72 

ตามลาํดบั 

 ดา้นบุคลากร  พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร ในดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99 เมือ่พจิารณาปจัจยัในดา้น

บุคลากรเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งการบรกิารของพนกังาน เช่น 

การยิม้แยม้แจม่ใส และการบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.19 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่ง

ความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะในการบรกิารของพนกังาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.95 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

เป็นลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งสดัส่วนของพนกังานต่อแขกผูเ้ขา้พกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.82 ตามลาํดบั 
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 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อส่ วนประสมทาง

การตลาดบรกิาร ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 เมือ่

พจิารณาปจัจยัใน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ 

เรือ่งบรรยากาศรอบบรเิวณหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.29 รองลงมาไดแ้ก่ เรื่ องความสะอาดของ

หอ้งพกั มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.26 และขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นลาํดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ เรือ่งการบรกิารทีจ่อดรถ  

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.90 ตามลาํดบั 

 ดา้นกระบวนการ พบวา่ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัความคดิเหน็ต่อสว่นประสมทางการตลาด

บรกิาร ในดา้นกระบวนการ  โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 เมือ่พจิารณาปจัจยัใน

ดา้นกระบวนการ เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งภาพรวมของการ

ใหบ้รกิารระหว่างการเขา้พกั เช่น ความรวดเรว็ ความสะดวก และความปลอดภยัทีไ่ดร้บั  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.01 รองลงมาไดแ้ก่ เรือ่งภาพรวมของการใหบ้รกิารก่อนเขา้พกั เช่นการจองหอ้งพกั  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.99 ตามลาํดบั 

 การวิเคราะห์ ความพึงพอใจของ ลกูค้าท่ีใช้บริการท่ีเข้ามา พกัท่ีณิชาวิลล ์รีสอรท์ 

ประจวบคีรีขนัธ ์

 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบั ความพงึพอใจโดยรวมในการเขา้พกัที ่ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ ์อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.98 

 การวิเคราะห์ ความภกัดีของ ลกูค้าท่ีใช้บริการท่ีเข้ามา พกัท่ีณิชาวิลล ์รีสอรท์ 

ประจวบคีรีขนัธ ์

 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารมรีะดบัแนวโน้มพฤตกิรรมความภกัดีต่อการเขา้มาพกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัอาจใชบ้รกิาร / แนะนํา โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 เมือ่พจิารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่เป็นอนัดบัแรกไดแ้ก่ เรือ่งการแนะนําณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธ์  ใหบุ้คคลอื่นมาพกั มรีะดบัแนวโน้มในการแนะนํา  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.92 รองลงมา

ไดแ้ก่ เรือ่งหากโรงแรมอื่นบรเิวณใกลเ้คยีงในระดบัเดยีว  เสนออตัราคา่พกัทีถ่กูกวา่  ยงัคงยนืยนัเขา้  

พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์  มรีะดบัแนวโน้มอาจใชบ้รกิาร  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.74 

ตามลาํดบั 

 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี  1 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ีม่เีพศ  

อาย ุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ  อาชพี  และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ที่

ใชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์แตกต่างกนั  

  สมมติฐานท่ี 1.1 เพศ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์

ทีม่เีพศต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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  สมมติฐานท่ี 1.2 อาย ุลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์

ทีม่อีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษา ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี ระดบัการศกึษา ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิา

วลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.4 สถานภาพ  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์  

ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี สถานภาพ ต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์    

รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธ์

ทีม่ ีอาชพี ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.6 รายได้ต่อเดือน ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ 

ประจวบครีขีนัธท์ีม่ ี รายไดต่้อเดอืน ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกั ณชิา

วลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 2 ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะ

กายภาพ ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มา พกัที ่           

ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์

 ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  โดยรวม ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้น

กระบวนการ  มคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั  และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั คอ่นขา้งตํ่ากบั

ความพงึพอใจของ ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มา พกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  ซึง่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ส่วนดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  และดา้น

บุคลากร มคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า มากกบัความพงึ

พอใจ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แต่ดา้นการสง่เสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ความพงึ

พอใจ ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานท่ี 3 ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ 

มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดต่ีอ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  ความพงึพอใจของ

ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มา พกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์  มคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทาง เดยีวกนั  และมี

ความสมัพนัธใ์นระดบั ปานกลาง กบัความภกัดขีอง ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ ณชิาวลิล์  รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์
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อภิปรายผล  

 ผลการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความ

จงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ ์มปีระเดน็ทีส่าํคญั

สามารถนํามาอภปิรายไดด้งัน้ี 

 1.  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัใน ณชิาวลิล ์รสีอรท์ ประจวบครีขีนัธท์ี่ มเีพศ อาย ุระดบั

การศกึษา สถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้

มาพกั ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของ

ธญัญารตัน์ บุญต่อ (2552) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อคว ามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรม       

เวสตนิ แกรนด ์สุขมุวทิ พบว่า ลกูคา้ทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร์  ดา้นเพศ อายุ อาชพี รายได้ 

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.01 ส่วน

ลกูคา้ทีม่ ีระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  อยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สริวิภิา จริวฒัน์อนนัต์ (2553) ทีไ่ดท้าํการศกึษา

ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วชาวไทยกลุ่ม MICE ต่อการใชบ้รกิารโรงแรมในอาํเภอหวัหนิ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ์  พบว่า นกัท่องเทีย่วชาวไทยกลุ่ม  MICE ทีม่อีายุ อาชพี และรายได้ ต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารโรงแรมในอาํเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  โดยรวมแตกต่างกนั อยา่ง

ไมม่นียัสาํคญัทางสถติิ ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะวา่ณชิาวลิล ์รสีอรท์  มรีปูแบบการบรกิารทีส่ามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้และมกีารใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนัไมว่า่จะเป็นเพศชายหรอื

หญงิ มอีายมุากหรอืน้อย มกีารศกึษาสงูหรอืตํ่า มรีายไดม้ากหรอืน้อย หรอืประกอบอาชพีใดๆ ก็

ตาม ยอ่มไดร้บับรกิารทีด่ ีและเท่าเทยีมกนั  

 2.  ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ

ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธเ์ป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนั และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก จนถงึคอ่นขา้งตํ่า ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของศริวิรรณ  

เสรรีตัน์ และคณะ (2552: 80-81) ทีก่ลา่วไวว้า่  สว่นประสมการตลาด  คอื ตวัแปรทางการตลาดที่

ควบคุมไดซ้ึง่บรษิทัใชร้ว่มกนัเพื่อสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย และสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของธญัญารตัน์ บุญต่อ (2552) ทีไ่ดศ้กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

โรงแรม เวสตนิ แกรนด ์สุขมุวทิ พบว่า ปจัจยัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความ

พงึพอใจในการเขา้พกัโดยรวมของลกูคา้ ในทศิทางเดยีวกนั ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจากณชิาวลิล ์รสีอรท์  

กาํหนดกลยทุธท์างการตลาดซึง่สามารถตอบสนองความตอ้งการ และตรงกบัความคาดหวงัของ

ลกูคา้ จงึส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจ  

 3.  ความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาพกัที ่ณชิาวลิล ์รสีอรท์ มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารต่อณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ซึง่ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธญัญารตัน์ บุญต่อ (2552) ทีไ่ด้

ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรม เวสตนิ แกรนด ์สุขมุวทิ พบว่า  
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ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ขา้พกัทีโ่รงแรม  เวสตนิ  แกรนด์  สขุมุวทิ  มคีวามสมัพนัธก์บัความ

จงรกัภกัดี  ในทศิทางเดยีวกนั  และยงั สอดคลอ้งกบัแนวคดิของแอสเซลิ  (ชญานิน  บุหลนัพฤกษ์ . 

2549: 47; อา้งองิจาก Assael. 1995) ทีก่ล่าวว่า ความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ทีเ่กดิจากทศัคตทิีด่ต่ีอ

ตราสนิคา้ของลกูคา้นัน้  จะสง่ผลใหล้กูคา้ซือ้สนิคา้ตราสนิคา้นัน้อกีหลายครัง้  เน่ืองจากลกูคา้ไดเ้กดิ

การเรยีนรูเ้กีย่วกบัสนิคา้ตราสนิคา้นัน้ ซึง่ไดส้นองความตอ้งการและทาํใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจ 

 

 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

 จากการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความ

จงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั ประจวบครีขีนัธ์  มขีอ้เสนอแนะทีจ่ะ

นําไปใชเ้ป็นประโยชน์ต่อผู้ ประกอบการ รสีอรท์ เพื่อนําแผนกลยทุธท์างการตลาดทีด่แีละเหมาะสม

ไปใชเ้พือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร และสรา้งความประทบัใจ ความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัผูท้ี่

เดนิทางมาใชบ้รกิาร รสีอรท์  ดงันัน้ทางผูป้ระกอบการ รสีอรท์  ควรใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ซึง่ถอืว่ามผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรสีอรท์ ใหม้าก ดงัน้ี 

 1.  ผูบ้รหิารควรใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นกระบวนการ เน่ืองจาก มคีวามสมัพนัธก์บั

ความพงึพอใจสงูกวา่ทุกปจัจยั ดงันัน้ทางผูบ้รหิารควรมกีารฝึกอบรมพนกังานตอ้นรบัสว่นหน้าใน

การใหบ้รกิารเชค็อนิ ไดอ้ยา่งรวดเรว็แ ละถูกตอ้ง อกีทัง้ควร ฝึกทกัษะการทาํงานรว่มกนัของ

พนกังานตอ้นรบัสว่นหน้าและพนกังานทีด่แูลทาํความสะอาดหอ้งพกั เพือ่ใหก้ารบรกิารเชค็เอา้ท์

สามารถทาํไดอ้ยา่งรวดเรว็และถกูตอ้ง ตลอดจนมมีาตรการรกัษาความปลอดภยัในทุกๆ ดา้นสงูสดุ  

อาจทาํการวา่จา้งบรษิทัรกัษาความปลอดภยัทีม่ชีือ่เสยีงหรอืประสานงานกบัสถานีตาํรวจ  เพื่อมสี่วน

รว่มในการตรวจตรารกัษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง และควรทีจ่ะทาํการสือ่สารใหล้กูคา้ไดร้บั

รูถ้งึการเอาใจใส่ของรสีอรท์  ทางดา้นความปลอดภยัในดา้นต่างๆ  เป็นเป้าหมายสาํคญัของการ

ใหบ้รกิาร เพือ่เป็นการสรา้งความอุ่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

 นอกจากน้ีทางผูบ้รหิารควรใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  เน่ืองจากมี

ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ เป็นลาํดบัรองลงมาจากปจัจยั ดา้นกระบวนการ  ดงันัน้ทางผูบ้รหิาร

ควรดแูลรกัษาบรเิวณส่วนต่างๆ ของรสีอรท์และหอ้งพกัใหส้ะอาด ถูกสุขอนามยั โดยจดัใหม้ี

พนกังานทาํความสะอาดดแูล เอาใจใส่ บรเิวณส่วนต่างๆ ของ รสีอรท์ สมํ่าเสมอ อกีทัง้ควรตกแต่ง

ภายในหอ้งพกั บรเิวณรสีอรท์ใหม้คีวามสวยงาม ตลอดจนปรบัปรงุอุปกรณ์ต่างๆ  ภายในหอ้งพกัให้

น่าดนู่าใชอ้ยูเ่สมอ และควรจดัสรรทีจ่อดรถใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการ และสามารถรองรบัปรมิาณ

รถไดไ้มต่ํ่ากวา่ 100 คนั หรอืถา้มพีืน้ทีจ่อดรถน้อย กอ็าจทาํการเช่าสถานทีจ่อดรถบรเิวณใกลเ้คยีง

เพิม่เตมิ 

 2.  ผูบ้รหิารควรมกีารศกึษา และใหค้วามสาํคญักบั ความพงึพอใจของลกูคา้ใหม้ากยิง่ขึน้  

เพือ่สามารถใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของลกูคา้  เช่น การใหบ้รกิารดว้ยความยิม้แยม้แจม่ใส 

และการบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั ของพนกังาน  ความสะดวก รวดเรว็ ในการใหบ้รกิาร  การแกไ้ข
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ปญัหา และตอบขอ้สงสยัของ ลกูคา้ได้เป็นอยา่งด ี การสรา้งความเชือ่มัน่ และความเฃือ่ถอืในการ

ใหบ้รกิาร โดยเฉพาะเรือ่งความปลอดภยัในรา่งกาย และทรพัยส์นิของลกูคา้  ซึง่จะทาํใหล้กูคา้เกดิ

ความประทบัใจและเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร นอกจากน้ีทางผูบ้รหิารควร ใหค้วามสาํคญัใน

ดา้นความจงรกัภกัดี  เน่ืองจากมคีวามสาํคญัต่อกาํไรในระยะยาว  ซึง่กาํไรในระยะยาวจะเกดิจากกล

ยทุธท์างการตลาด ดงันัน้จงึควรวางแผนกลยทุธก์ารตลาดทีมุ่ง่ความสาํคญัสูก่ลุม่ลกูคา้ทีม่คีวาม

จงรกัภกัดเีป็นหลกั  เพราะกลุ่มลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะมปีรมิาณการซือ้มากขึน้  เน่ืองจากมทีศันคตทิีด่ ี

ต่อตราสนิคา้ จงึส่งผลใหย้อดขายเพิม่ขึน้และรกัษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แขง่ขนัได้  ซึง่ทาง

โรงแรมอาจกาํหนดราคาหอ้งพกัทีเ่หมาะสมตามฤดกูาล  ช่วงเทศกาล  เพือ่กระตุน้ยอดขายในเวลาที่

ลกูคา้มาใชบ้รกิารน้อย โดยใชร้าคาทีถู่กลงเป็นแรงจงูใจ เช่น การกาํหนดราคาช่วง  Low Season ให้

ต่างจากช่วง High Season อยา่งเหน็ไดช้ดั หรอืแมก้ระทัง่การตัง้ราคาหอ้งพกัพเิศษในแต่ ละช่วงวนั

ในสปัดาห ์เช่น ลดราคาพเิศษเฉพาะวนัจนัทรถ์งึพฤหสัทีไ่มต่รงกบัวนัหยดุ เป็นตน้  

 นอกจากน้ีทางผูบ้รหิารควรกาํหนดราคาใหม้คีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิาร  และไม่

แตกต่างจากรสีอรท์ในระดบัเดยีวกนัมากเกนิไป  เพือ่สรา้งแรงจงูใจใหก้บัลกูคา้ในการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิาร เน่ืองจากผลการวจิยัระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมในดา้นความความจงรกัภกัดขีองลกูคา้

ทีเ่ขา้พกัที่   ณชิาวลิล ์รสีอรท์  อยูใ่นระดบัอาจใชบ้รกิาร /แนะนํา ซึง่ลกูคา้ยงัมคีวามลงัเล  และไม่

แน่ใจในการเขา้พกัที ่ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ หากรสีอรท์อื่นบรเิวณใกลเ้คยีงในระดบัเดยีว  เสนออตัราคา่

พกัทีถู่กกว่า โดยทีล่กูคา้มสีทิธิเ์ลอืกพกัทีโ่รงแรมทีม่รีาคาทีถ่กูกวา่  รวมทัง้มกีารทาํแผนการตลาดที่

ดกีวา่ เป็นผลมาจากภาวการณ์แขง่ขนัทางการตลาดทีค่อ่นขา้งรนุแรงอยูใ่นขณะน้ี  ซึง่ทุกโรงแรม

ต่างพยายามสรา้งความแตกต่างเพือ่ดงึดดูใจใหล้กูคา้เขา้พกัเพิ่ มมากขึน้  และผลการทดสอบ

สมมตฐิานทางดา้นความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความจงรกัภกัดพีบวา่  เมือ่ลกูคา้มคีวาม

พงึพอใจของการเขา้พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ อยูร่ะดบัสงูขึน้ ลกูคา้กจ็ะมคีวามจงรกัภกัดต่ีอทีณ่ชิาวลิล ์

รสีอรท์สงูขึน้ตามไปดว้ย 

 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

 1.  เน่ืองจากการศกึษาครัง้น้ีไดมุ้ง่เน้นเฉพาะสิง่กระตุน้ทางการตลาดเท่านัน้ ผูส้นใจเพิม่เตมิ

น่าจะทาํการศกึษาถงึสิง่กระตุน้อื่น ๆ ทัง้สิง่กระตุน้ทีเ่กดิเองจากภายในรา่งกาย และสิง่กระตุน้จาก

ภายนอก ซึง่ไดแ้ก่ เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืง และวฒันธรรม เป็นตน้ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีเ่จาะลกึ

มากยิง่ขึน้  

 2.  ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาปญัหาและอุปสรรคต่าง ๆ ทีเ่กดิขึน้กบัลกูคา้ทีใ่ช้

บรกิาร ซึง่  สามารถนําขอ้มลูมาปรบัปรงุ เพือ่ใหล้กูคา้ทีใ่ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจและตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า

ท่ีใช้บริการ ณิชาวิลล์ รีสอร์ท จังหวัด ประจวบคีรีขันธ์ 

  

คาํชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามน้ีเป็นสว่นหน่ึงของสารนิพนธ์  ของปรญิญาบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ  สาขาวชิา

การตลาด มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  ประสานมติร โดยผูว้จิยัมคีวามประสงคท์ีจ่ะศกึษาเรือ่ง  ปจัจยั

สว่นประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์   

สงูสดุเมือ่มาใชบ้รกิารของ รสีอรท์ ดงันัน้ จงึใครข่อความรว่มมอืจากท่านกรณุากรอกแบบสอบถามตาม

ความคดิเหน็ของท่านโดยแบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 4 สว่นดงัน้ี 

 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารรสีอรท์ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรสีอรท์ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรสีอรท์ 

 

การตอบแบบสอบถามน้ีใชเ้พือ่การศกึษา ฉะนัน้ผูต้อบแบบสอบถามจะไมม่ผีลกระทบจากการ

ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด โดยการเสนอผลการวจิยัจะเป็นการเสนอภาพรวมเท่านัน้  

ขอขอบคณุท่านทีก่รณุาใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี  
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีแ้จง โปรดใส่เครือ่งหมาย ลงในขอ้ทีท่่านเหน็วา่ตรงกบัความเป็นจรงิมากทีส่ดุ 

1.เพศ    

ชาย      หญงิ 

2. อายุ 

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี   21 - 40 ปี 

41- 60 ปี     มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษา 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญาตร ี

4. สถานภาพ 

โสด      สมรส/อยูด่ว้ยกนั   

หยา่รา้ง/หมา่ย/แยกกนัอยู่ 

5. อาชพี 

นกัเรยีน/นกัศกึษา    รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

พนกังานบรษิทัเอกชน   ประกอบธรุกจิสว่นตวั 

อื่น ๆ (โปรดระบุ………………………) 

6. รายไดป้ระจาํต่อเดอืน  

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท   15,001- 25,000 บาท 

25,001-35,000 บาท   35,001-45,000 บาท 

45,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ผูใ้ชบ้รกิาร ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดั

ประจวบครีขีนัธ ์ 

คาํช้ีแจง โปรดใส่เครือ่งหมาย ลงในขอ้ทีท่่านเหน็วา่ตรงกบัความเป็นจรงิมากทีส่ดุ  

 

 

 

ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 

ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 

 

5 

ดมีาก 

4 

ด ี

3 

ปานกลาง 

2 

แย ่

1 

แยม่าก 

1.ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์      

1.1ชื่อเสยีงและการเป็นทีรู่จ้กัของ 

รสีอรท์ 

     

1.2รปูแบบของหอ้งพกั      

1.3ขนาดของหอ้งพกั      

2.ปัจจยัด้านราคา      

2.1 การกาํหนดราคาหอ้งพกั      

 

2.2 การลดราคาเมือ่พกัระยะยาว      

2.3 สว่นลดใหก้บัลกูคา้ทีม่าประจาํ      

3.ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย      

3.1 การบรกิารสาํรองหอ้งพกั      

3.2ทาํเลทีต่ ัง้ของรสีอรท์      
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ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 

ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 

 

5 

ดมีาก 

4 

ด ี

3 

ปานกลาง 

2 

แย ่

1 

แยม่าก 

4.ปจัจยัดา้นการสง่สรมิการตลาด      

4.1 รายการส่งเสรมิการขาย 

- การไดร้บัสว่นลดในการจองหอ้งพกั 

-การออกบธูตามงานต่างๆ 

     

4.2การจดัแพคเกจพเิศษ      

5.ปจัจยัดา้นบุคลากร      

5.1 การบรกิารของพนกังาน 

-การยิม้แยม้แจม่ใส  

-การบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั 

     

5.2 ความรูค้วามเขา้ใจและทกัษะในการ

บรกิารของพนกังาน 

     

5.3 สดัส่วนของพนกังานต่อแขกผูเ้ขา้

พกั 

     

6. ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ      

6.1ความสะอาดของหอ้งพกั      

6.2 บรรยากาศรอบบรเิวณหอ้งพกั      

6.3 การบรกิารทีจ่อดรถ      

6.4การตกแต่งสถานที ่      
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ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

 

 

5 

ดมีาก 

4 

ด ี

3 

ปานกลาง 

2 

แย ่

1 

แยม่าก 

7.ปจัจยัดา้นกระบวนการ      

7.1 ภาพรวมของการใหบ้รกิารก่อนเขา้

พกั เช่นการจองหอ้งพกั 

     

7.2ภาพรวมของการใหบ้รกิารระหวา่ง

การเขา้พกั เช่นความรวดเรว็  ความ

สะดวก และความปลอดภยัทีไ่ดร้บั 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

คาํชีแ้จง โปรดประเมนิความพงึพอใจโดยรวมของการเขา้พกัโดยใส่เครือ่งหมาย  ลงในขอ้ทีท่่านเหน็

วา่ตรงกบัความเป็นจรงิมากทีส่ดุ 

 

3.1 โปรดประเมนิความพงึพอใจโดยรวมของการเขา้พกัที่ ณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ 

พงึพอใจอยา่งมาก …….: …….: ……: ……: …… ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

        5      4        3      2     1 

 

  

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์  

คาํชีแ้จง โปรดประเมนิความภกัดโีดยรวมของการเขา้พกั  โดยใส่เครือ่งหมาย ลงในขอ้ทีท่่านเหน็วา่

ตรงกบัความเป็นจรงิมากทีส่ดุ 

 

4.1 ท่านจะแนะนําณชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ ใหบุ้คคลอื่นมาพกัในประจวบครีขีนัธ์ 

แนะนําแน่นอน …….: …….: ……: ……: …… ไมแ่นะนําอยา่งแน่นอน 

5      4        3      2     1 

4.2 หากโรงแรมอื่นบรเิวณใกลเ้คยีงในระดบัเดยีว เสนออตัราคา่พกัทีถ่กูกวา่ ท่านยงัคงยนืยนัเขา้         

พกัทีณ่ชิาวลิล ์รสีอรท์ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ หรอืไม่ 

ใชบ้รกิารแน่นอน …….: …….: ……: ……: ……. ไมใ่ชบ้รกิารแน่นอน 

   5      4        3      2     1 
 
 
 
 
 
 

** ขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูในการตอบแบบสอบถาม** 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม  
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
อาจารย ์ดร.ไพบลูย ์อาชารงุโรจน์  อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ  

      คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

อาจารย ์ดร.อจัฉรยีา ศกัดิน์รงค ์   อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ  

      คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์

 
ชือ่ ชื่อสกุล   นางสาวอรสา  อจัฉรยิสกุลชยั 

วนัเดอืนปี   17 ตุลาคม 2524 

สถานทีเ่กดิ   กรงุเทพมหานคร 

สถานทีอ่ยูป่จัจบุนั  99 ซอยแสนสบาย ถนนพระราม4 แขวงคลองเตย เขตคลองเตย   

กรงุเทพฯ 10110 

ตาํแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจบุนั พนกังานการตลาด 

สถานทีท่าํงานปจัจบุนั  บรษิทั ซโีน-แปซฟิิค เทรดดิง้( ไทยแลนด)์ จาํกดั 

122/2-3 ซอยนนทร ีถนนนนทร ีแขวงช่องนนทร ีอาํเภอยานนาวา 

กรงุเทพฯ10120 

 

ประวตักิารศกึษา 

 พ.ศ. 2543  ชัน้มธัยมศกึษา 

จาก โรงเรยีน สายน้ําผึง้ 

 พ.ศ. 2547 บรหิารธรุกจิบณัฑติสาขาวชิาการตลาด 

จาก มหาวทิยาลยักรงุเทพ  

 พ.ศ. 2558 บรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 

 จาก มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

     


	Cover
	Abstract
	Chapter 1
	Chapter 2
	Chapter 3
	Chapter 4
	Chapter 5
	Bibliography
	Appendix
	Vitae

