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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์เพือ่ศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมสเตย์
ในเกาะยอ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชง้านวจิยัไดแ้ก่ นกัท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิารโฮมสเตยใ์นเกาะยอ จงัหวดัสงขลาในช่วงปีพ.ศ. 2556-2557 จ านวน 
260 ตวัอย่าง ค านวณจากสตูรของ W.G. Cochram  ทีร่ะดบัความเชือ่ม ัน่ 95% ± 5% ท าการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติพิรรณนา ไดแ้ก่ รอ้ย
ละ ค่าเฉลี่ย น าเสนอผลการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการด้วยเทคนิค 
Importance Performance Analysis (IPA) และทดสอบสมมตฐิานการวจิยัดว้ยค่าสถติ ิt-test ผลการวจิยัพบว่า คะแนนเฉลีย่ความคาดหวงั
และความพงึพอใจในปจัจยัทางดา้นตลาด 7Ps ของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมสเตย์ในเกาะยอ อยู่ในระดบัมาก แต่คะแนนความพงึ
พอใจมคี่าต ่ากว่าคะแนนความคาดหวงัทัง้ในภาพรวมและปจัจยัย่อย โดยทีค่ะแนนเฉลีย่ความคาดหวงัอยู่ในช่วง 3.75 – 3.97 คะแนน ส่วน
คะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจอยู่ในช่วง 3.40 – 3.79 คะแนน เมือ่ท าการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัและความพงึพอใจ
ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บรกิารโฮมสเตย์ในเกาะยอแต่ละด้านด้วยเทคนิค IPA คะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัและความพงึพอใจของ
นกัท่องเทีย่ว อยู่ใน Quadrant II ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แสดงว่า มคีวามสมดุลระหว่างความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วกบัความสามารถในการใหบ้รกิารของโฮมสเตย์ใน
การสรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิขืน้ ส่วนดา้นการส่งเสรมิการตลาด อยู่ใน Quadrant I แสดงว่า ความคาดหวงัของนักท่องเทีย่วไม่ไดร้บัการ
ตอบสนองอย่างเพยีงพอ ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัพบว่า นักท่องเทีย่วมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารโฮมสเตย์
ในแต่ละปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05         
  

ค ำส ำคญั: ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  โฮมสเตย์ เกาะยอ 
 

Abstract 
 The objective of this research were to compare the expectation and satisfaction toward home stay service at KOH-
YOR by sampling 260 tourists with W.G. Cochram method at confidence level 95%  5% between year 2012-2013.The data 
were analyzed with descriptive statistic. The result showed in percentile, means and IPA technique compared the expectation 
and satisfaction data include testing hypotheses by statistical t-test. The average rate expectation and satisfaction of the market 
7Ps were high level but the satisfaction scores were lower than the expectations, both overall and in the subsidiaries. The 
range of expectation was 3.75-3.97 points, for satisfaction was 3.40-3.79 points. When comparing the expectation and the 
satisfaction by IPA technique, the average rate expectation and satisfaction of factors in the market 7Ps were in quadrant II 
including product, price, place, process, person and physical. The results showed that there was balance between the tourists’ 
expectation and the ability of home stay service satisfaction. In terms of marketing promotion in Quadrant I, the expectations of 
the tourists do not get to respond adequately. The hypothesis testing, the researchers found, tourists had expectations and 
satisfaction with home stay service in marketing mix factor including products, pricing, place, promotion, process, person and 
physical differences at significant level of 0.05. 
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1. บทน ำ 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้เจรญิเติบโตจนกลายมา
เป็นสนิคา้หลกัในระบบการคา้ระหว่างประเทศอย่างรวดเรว็ และใน
หลายประเทศอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มี
ความส าคญัอยู่ในระดบัที ่1-3 ของ 100 อนัดบัแรกในอุตสาหกรรม
ส าคญัของประเทศนัน้ๆ (ปิยะนุช  มเีหว่าพนัธ์, 2556) ส าหรับ
ประเทศไทยเป็นทีเ่ชือ่กนัว่าความส าคญัของการท่องเทีย่วจะมมีาก
ขึน้ในอนาคต เนื่องจากรฐับาลมนีโยบายส่งเสรมิอย่างต่อเนื่อง และ
การท่องเทีย่วกลายเป็นแหล่งทีม่าของเงนิตราต่างประเทศทีส่ าคญั
ที่สุด โดยเฉพาะเหตุการณ์ในปจัจุบนัที่ประเทศไทยก าลงัเตรยีม
ความพรอ้มในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน อุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวยิ่งมีความส าคัญในการสร้างรายได้มหาศาลให้
ประเทศ และกลายเป็นหนึ่งในฟนัเฟืองส าคญัในการขบัเคลื่อน
เศรษฐกิจ อย่างไรก็ตามยุทธศาสตร์กระทรวงการท่องเที่ยวและ
กฬีา พ.ศ. 2555-2556 ได้พบถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยว โดยพฤติกรรมผู้บริโภคปรบัเปลี่ยนไปตามสภาพ
เศรษฐกจิทีต่กต ่า ส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวใช้จ่ายดา้นการท่องเที่ยว
อย่างระมดัระวงั โดยค านึงถึงความคุม้ค่ามากขึน้ไป ประกอบกบั
การทีคู่่แข่งหนัมาใชก้ลยุทธ์ดา้นราคาเพื่อดงึความสนใจของตลาด
นกัท่องเทีย่วทีห่ดตวัลง ท าใหน้ักท่องเทีย่วมทีางเลอืกในการเลอืก
จุดหมายปลายทางมากขึน้ ใชร้ะยะเวลาในการตดัสนิใจน้อยลงใน
การจองหรอืซื้อสนิคา้และบรกิารท่องเทีย่วก่อนการเดนิทาง นิยม
เดินทางท่องเที่ยวระยะใกล้ โดยอาจเลือกเดินทางท่องเที่ยว
ภายในประเทศหรอืภายในภูมภิาคเดยีวกนัมากขึ้น นักท่องเทีย่ว
ยงัมแีนวโน้มที่สนใจการท่องเที่ยวในความสนใจพเิศษ เช่น การ
ท่องเที่ยวเชงินิเวศ การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ การท่องเที่ยวเชิง
ผจญภยั การท่องเที่ยวเชิงวฒันธรรม การท่องเที่ยวเชิงศาสนา 
และการท่องเทีย่วเชงิกฬีามากขึ้น ส่งผลใหก้ารท่องเทีย่วในความ
สนใจพิเศษมีแนวโน้มขยายตัว สอดคล้องกับพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวในอนาคตที่มีแนวโน้มที่จะ เรียนรู้และได้ร ับ
ประสบการณ์ที่แตกต่างในการท่องเที่ยวแต่ละครัง้ เขา้ถงึแก่นแท้
ของวิถีชีวิตและวัฒนธรรม รวมทัง้ต้องการสัมผัสธรรมชาติที่
บรสิุทธิ ์เน้นกจิกรรมทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม ใหค้วามส าคญักบั
ความปลอดภยั การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการท่องเทีย่วขา้งต้น 
ท าใหเ้หน็ถงึผลกระทบ ต่อการท่องเทีย่วเชงินิเวศ (Ecotourism) ที่
ได้ร ับความนิยมเพิ่มขึ้น  ท า ให้ทิศทางการท่อ งเที่ยว เริ่ม
เปลีย่นแปลงไปในเสน้ทางของการศกึษาและแลกเปลีย่นวฒันธรรม
ซึง่กนัและกนัควบคู่ไปกบัการท่องเทีย่วทางธรรมชาต ิโดยรูปแบบ
ของการท่องเที่ยวที่เริ่มได้ร ับความนิยม คือการท่องเที่ยวใน
รูปแบบโฮมสเตย์ (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย , ออนไลน์, 
2548) 

จากส านักงานสถิติแห่งชาติ ปี 2553 พบว่า จังหวัด
สงขลาเป็นจังหวัดหนึ่ งใน 8 จังหวัดที่ได้ร ับความนิยมจาก
นักท่องเที่ยวชาวไทย จงัหวดัสงขลาเป็นเมอืงประวตัิศาสตร์ มี
โบราณสถาน โบราณวัตถุ ขนบธรรมเนียมประเพณี และ

การละเล่นพืน้เมอืง ศลิปะพืน้บา้นเป็นมรดกทางวฒันธรรม สงขลา
เป็นจงัหวดัที่มคีวามส าคญัในภาคใต้เนื่องจากเป็นจุดศูนย์กลาง
ทางเศรษฐกิจ โดยม ีอ.หาดใหญ่เป็นศูนย์กลางทางการค้า การ
คมนาคม เป็นเมอืงชุมทางของภาคใต้ทีม่คีวามเจรญิอย่างรวดเร็ว
ในทางเศรษฐกจิ แหล่งท่องเทีย่วทีส่ าคญัแห่งหนึ่งในจงัหวดัสงขลา 
คอื เกาะยอ โดยจดัให้เกาะยอเป็นแหล่งท่องเทีย่วระดบัชาติและ
นานาชาติ จากเวปไซด์กรุงเทพธุรกิจ 18 มถุินายน 2552 ทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะยอก าลังพัฒนาเกาะยอให้มี
ศกัยภาพเพื่อดงึดูดนักท่องเที่ยวเขา้มาเทีย่ว โดยจะมกีารพฒันา
พื้นที่ของหาดทรายเทียม ในพื้นที่ 8-9 ไร่ ให้เป็นจุดต้อนรับ
นักท่องเที่ยวทัง้หมดที่จะเข้ามาเที่ยวเกาะยอ และจดัโปรแกรม
ท่องเที่ยวรอบเกาะยอ โดยเริม่จากการนัง่เรอืรอบเกาะยอสมัผัส
เรยีนรูว้ถิชีวีติประมงชาวเกาะยอ ชมการเลีย้งปลากะพงขาว และดู
การกูไ้ซกุง้ ตกปลา ทวิทศัน์และป่าโกงกาง นอกจากนี้บนเกาะยอ
ยงัมพีพิธิภณัฑค์ตชินวทิยา สถาบนัทกัษิณคดศีกึษา กุฎเิรอืนไทย
ป ัน้หยาอายุกว่า 200 ปี ที่วดัท้ายยอ ที่แสดงวถิีชีวติ วฒันธรรม
ของชาวใต้ ที่ส าคญัยงัมโีฮมสเตย์ซึ่งเป็น “ขน า” ที่ชาวเลปลูกไว้
เฝ้าปลา ดัดแปลงมาเป็นบ้านพักกลางทะเลไว้คอยบริการ
นักท่องเที่ยว โดยทางอบต.มแีผนที่จะเพิ่มจ านวนโฮมสเตย์ให้
พอเพียงกบันักท่องเที่ยว ซึ่งกจิกรรมการพกัค้างแบบโฮมสเตย์
ก าลงัได้รบัความนิยมในช่วง 4 - 5ปีที่ผ่านมา และเพื่อให้การ
ท่องเทีย่วแบบโฮมสเตย์นัน่ยัง่ยนื ทางผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษา
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วทีม่ต่ีอโฮมสเตย์
บนเกาะยอ เพือ่ใหโ้ฮมสเตยไ์ดท้ราบถงึความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งจะน าไปสู่การพฒันาระบบการจดัการให้
เหมาะสมต่อไป 

 
2. วตัถปุระสงคข์องวิจยั 

1) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมสเตยใ์นเกาะยอ 

2) วิเคราะห์ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจโดย
เทคนิค IPA 

3) เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจ
ของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมสเตยใ์นเกาะยอ 

 
3. สมมติฐานการวิจยั 
 นกัท่องเทีย่วมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการ
บรกิารของโฮมสเตย์ในแต่ละปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้าน
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไมแ่ตกต่างกนั 
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4. การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจยั 
4.1 ระดบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

 ระดบัความหวงัของผูบ้รโิภคจะช่วยใหก้จิการแน่ใจไดว้่า 
บรกิารทีเ่สนอขายนัน้ตรงกบับรกิารทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั  
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548: 48-50) ไดอ้ธบิายว่า 
ความคาดหวังของผู้บริโภคประกอบด้วย 5 ระดบั ดงัแสดงใน
แผนภาพ และมรีายละเอยีดต่างๆ ดงันี้ 
 1) ระดบับรกิารในอุดมคต ิ(Ideal Service Level) เป็น
ระดบับรกิารทีผู่บ้รโิภคมุ่งมาดปรารถนา (Whished) ทีจ่ะไดร้บัซึ่ง
ในทางปฏบิตัแิลว้อาจไม่สามารถใหบ้รกิารระดบันัน้ได้ เป็นบรกิาร
ทีล่กูคา้ใฝฝ่นัอยากไดร้บับรกิารนัน้ 
 2) ระดบับรกิารทีป่รารถนา (Desired Service Level) 
ความคาดหวังของลูกค้าจะอยู่ในระดบัต ่ากว่าระดับในอุดมคต ิ
เรยีกว่า ระดบัที่ปรารถนา ระดบับรกิารที่ปรารถนาจะเป็นระดบั
บริการที่ลูกค้าต้องการหรือหวังว่าจะได้ร ับบริการอย่างนัน้ใน
สถานการณ์เช่นนี้ ระดบับรกิารที่ปรารถนาจะต ่ากว่าระดบับรกิาร
ในอุดมคต ิ
 3) ระดบับรกิารทีพ่อรบัได ้(Adequate Service Level) 
เป็นระดบับริการที่ต ่าที่สุดที่ผู้บรโิภคจะยอมทน หรือยอมรบัได ้
โดยปราศจากความไมพ่อใจ  
 4) ระดบับรกิารทีค่าดไว้ล่วงหน้า (Predicted Service 
Level) เป็นระดบับริการที่ผู้บริโภคหวงัว่าจะได้รบัจากธุรกิจที่
ใหบ้รกิาร ซึง่ระดบับรกิารทีค่าดไวล้่วงหน้าจะอยู่ในช่วงตัง้แต่ระดบั
บรกิารในอุดมคตจินถงึระดบับรกิารทีพ่อรบัได ้
 5) ระดบัระยะห่างที่ยอมรบัได้ (Zone of Tolerance) 
เป็นพืน้ทีท่ีอ่ยู่ระหว่างระดบับรกิารทีป่รารถนากบัระดบับรกิารทีพ่อ
รบัได้ เรียกว่าเขตที่สามารถยอมทนได้ งานบริการที่เสนอแก่
ผู้บริโภคถ้าอยู่ในเขตพื้นที่นี้ผู้บริโภคจะยอมทนได้ แต่ถ้าการ
ให้บรกิารอยู่ในระดบัต ่ากว่าระดบับรกิารที่พอรบัได้หรอือยู่นอก
พืน้ทีน่ี้ผูบ้รโิภคจะไมส่ามารถยอมรบัได ้
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงตวัแบบความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 
ท่ีมา: ยุพาวรรณ วรรณวาณชิย์. (2548). ตวัแบบความ

คาดหวงัของผูบ้รโิภค. หน้า 49. 

4.2 ความพงึพอใจ 
 วมิลสทิธิ ์หรยางกูร (2535) กล่าวว่าความพงึพอใจเป็น
การให้ค่าความรู้สึกของคนเราที่ส ัมผัสกับโลกทัศน์ เกี่ยวกับ

ความหมายของการจดัการสภาพแวดลอ้ม ค่าความรูส้กึของบุคคล
ทีม่ต่ีอการจดัการสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สกึด ี
เลว พอใจ ไมพ่อใจ สนใจ ไมส่นใจ เป็นตน้ 
 นิยะดา ชุณหวงศ์ และนินนาท โอฬารวรวุฒ ิ(2524) มี
ความเหน็ว่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิกบัทศันคต ิโดย
ถอืเป็นพืน้ฐานของทศันคตอินัเกดิจากความจงูใจทีด่ ี
 Kotler and Armstrong (2002) ไดอ้ธบิายถงึความพงึ
พอใจว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นสิง่ที่เกดิขึ้นเมื่อลูกค้าได้รบัสนิค้า
หรอืบรกิารแล้ว และมคีวามสมัพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกค้า
ก่อนทีจ่ะไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ถ้าสนิคา้หรอืบรกิารทีลู่กค้า
ไดร้บัต ่ากว่าความคาดหวงักจ็ะท าใหเ้กดิความไม่พงึพอใจ และถ้า
สนิคา้หรอืบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บัตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้กจ็ะเกดิ
ความพงึพอใจ และถา้สนิคา้หรอืบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บัมากกว่าความ
คาดหวงักจ็ะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจมากขึน้ 

4.3  7 P's ส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร 

ธุรกจิในอุตสาหกรรมบรกิาร (Service Industry) มี
ความแตกต่างจากธุรกิตอุตสาหกรรรมสินค้าอุปโภคและบรโิภค
ทัว่ไปเพราะมทีัง้ผลติภณัฑ์ทีจ่บัต้องได ้(Tangible Product) และ
ผลติภณัฑ์ที่จบัต้องไม่ได ้(Intangible Product) เป็นสนิค้าและ
บรกิารทีน่ าเสนอต่อลกูคา้หรอืตลาดกลยุทธก์ารตลาดทีน่ ามาใชก้บั
ธุรกจิการบรกิารจ าเป็นทีจ่ะตอ้งจดัใหม้สี่วนประสมทางการตลาดที่
แตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไปโดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิที่มกีาร
ตอ้นรบัขบัสู ้(Hospitality) เป็นหวัใจหลกัในการท าธุรกจิ 

ศาสตราจารย์ฟิลลปิคอ็ตเล่อร์ (Philip Kotler) กูรูดา้น
การตลาดชัน้น าของโลกได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคดิที่
เกีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึ่งเป็นธุรกจิทีแ่ตกต่างสนิคา้อุปโภค
และบริโภคทัว่ ไป จ า เ ป็นจะต้องใช้ส่ วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) 7 อย่าง หรอื 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดซึง่ประกอบดว้ย 

1) ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นสิง่ซึ่งสนองความ
จ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้อืสิง่ทีผู่ข้ายต้องมอบใหแ้ก่
ลกูคา้และลูกคา้จะไดร้บัผลประโยชน์และคุณค่าของผลติภณัฑ์นัน้ 
ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลติภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คอืผลิตภณัฑ์ท่ี
อาจจบัต้องได้ (Tangible Products)ได้แก่ สิง่ที่นักท่องเที่ยว
สามารถสมัผสัมองเหน็ได ้เช่น แหล่งท่องเทีย่วต่างๆ รา้นอาหารใน
ชุมชน ร้านจ าหน่ายสนิค้าทีร่ะลกึ และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัต้องไม่ได้ 
(Intangible Products)ไดแ้ก่ สิง่ทีน่ักท่องเทีย่วไม่สามารถสมัผสั
หรอืมองเหน็ได ้ต้องอาศยัการเรยีนรูแ้ละศกึษาในแหล่งท่องเทีย่ว
นัน้ๆ เช่น วฒันธรรม ประเพณ ีวถิชีวีติ 

2) ด้านราคา (Price) หมายถงึคุณค่าผลติภณัฑ์ในรูป
ตวัเงนิ ลกูคา้จะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) ของบรกิารกบั
ราคา (Price) ของบรกิารนัน้ถา้คุณค่าสงูกว่าราคาลกูคา้จะตดัสนิใจ
ซื้อ ดงันัน้การก าหนดราคาการใหบ้รกิารควรมคีวามเหมาะสมกบั
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ระดบัการให้บริการชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการที่
ต่างกนันักท่องเที่ยวสามารถเปรยีบเทยีบจ านวนเงนิทีต่้องจ่ายไป
กบัสิง่ที่ได้รบัจากการท่องเที่ยว เช่น ทีพ่กัสะอาด การบรกิารที่ด ี
อาหาร ราคาไม่แพง แต่มรีสชาตอิร่อย หรอืสนิค้าราคาไม่แพงแต่
คุณภาพด ีซึ่งสิง่ทีน่ักท่องเทีย่วไดร้บัมากกว่าจ านวนเงนิทีจ่่ายไป
จะส่งผลต่อการกลบัมาเทีย่วซ ้าในครัง้ต่อไป 

3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็น
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน าเสนอ
บริการให้แก่ลูกค้าซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบรกิารทีน่ าเสนอซึ่งจะต้องพจิารณาในดา้นท าเล
ทีต่ ัง้ (Location) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels) เช่น การ
ที่นักท่องเที่ยวจะสามารถซื้อทัวร์ของโรงแรมหรือเดินทางมา
ท่องเที่ยวในพื้นที่นัน้ๆ ได้ ซึ่งมีอาจมชี่องทางทางอินเทอร์เน็ต 
หรอื ผ่านแหล่งท่องเทีย่วโดยตรง หรอือาจอาศยัสถานฑูตไทยใน
ต่างประเทศเป็นหนึ่งในช่องทางการจ าหน่าย 

4) ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเครื่องมอื
หนึ่งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการโดยมี
วตัถุประสงคท์ีแ่จง้ขา่วสารหรอืชกัจูงใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรม
การใช้บรกิารและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์การ
ส่งเสรมิการตลาดเป็นการบอก ประกาศ หรอืแจง้ใหน้ักท่องเทีย่ว
รบัรู้ข้อมูล กระตุ้นเตือนความจ านักท่องเที่ยวเกี่ยวกบัสถานที่
ท่องเที่ยว รบัรู้ และเข้าใจ จนเกิดความต้องการไปท่องเที่ยวใน
สถานที่นัน้ๆ โดยเครื่องมอืในการส่งเสรมิการตลาด 5 ประการ 
ไดแ้ก่ การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ การส่งเสรมิการขาย การตลาด
โดยตรง และการใชพ้นกังานขาย ซึ่งต้องประสมประสานเครื่องมอื
ทัง้หมดเข้าด้วยกนั และเลือกใช้เครื่องมอืตามสถานการณ์และ
งบประมาณทีม่อียู่ใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุด 

5) ด้านบคุคล (People) หรอื พนักงาน (Employee) ซึ่ง
ต้องอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสมัพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิารและผู้ใชบ้รกิารต่าง ๆ 
ขององค์กรเจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ มีทศันคติที่สามารถ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิารมคีวามคดิริเริ่ม มคีวามสามารถในการ
แกไ้ขปญัหาสามารถสรา้งค่านิยมใหก้บัองค์กรผูใ้หบ้รกิารหรอืผู้ที่
เกี่ยวขอ้งกบัการท่องเที่ยวในแหล่งท่องเทีย่วต่างๆ ที่มคีวามเป็น
มติร ยิ้มแย้มแจ่มใส และมใีจรกัการบรกิาร ไม่เกี่ยงว่างานนัน้จะ
เป็นอย่างไรเมือ่นักท่องเทีย่วต้องการความช่วยเหลอืด้านขอ้มลูก็
สามารถให้ข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ช่วยทุกอย่างเท่าที่จะท าให้ มี
ทกัษะในการแก้ปญัหาเฉพาะหน้าและทกัษะด้านภาษา เพราะผู้
ให้บริการเป็นส่วนหนึ่งที่นักท่องเที่ยวพบมากที่สุด จึงต้องมกีาร
สนทนาพูดคุยระหว่างการใช้บริการ นักท่องเที่ยวสามารถรบัรู้
คุณภาพของสถานที่นัน้ๆ ได้จากการใช้บริการ ดงันัน้หากผู้ให้
บรกิารในแหล่งท่องเทีย่วนัน้บรกิารไม่ด ีหรอืมุ่งเน้นประโยชน์ส่วน
ตนมากเกนิไป นกัท่องเทีย่วจะจดจ าและน าไปบอกต่อๆ กนั ท าให้
รายไดจ้ากการท่องเทีย่วอาจลดลงตามไปดว้ย 

6) ด้านกายภาพและการน า เสนอ (Physical 
Evidence/Environment and Presentation) เป็นแสดงใหเ้ห็น
ถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กบัลูกค้าให้เห็นเป็น
รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทัง้ทางดา้ยกายภาพ
และรูปแบบการใหบ้รกิารเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็น
ด้านการแต่งกายสะอาดเรยีบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน
และการให้บรกิารที่รวดเร็ว หรอืผลประโยชน์อื่น ๆ ที่ลูกค้าควร
ได้ร ับ  สภาพลักษณะพื้นที่ เ ป็นอีกสิ่งหนึ่ งที่ส าคัญส าหรับ
นักท่องเที่ยวที่จะน าไปใช้ในการตัดสินใจเขา้ไปท่องเที่ยวสมัผสั
บรรยากาศ เรยีนรูเ้รือ่งราวต่างๆ และเป็นสิง่แรกทีน่กัท่องเทีย่วพบ
เห็นเมื่อเดินทางมาถึงแหล่งท่องเที่ยวที่ต้องอาศยัการจดัการที่ด ี
รกัษาความสะอาด ความปลอดภยั และความเป็นธรรมชาติของ
แหล่งท่องเทีย่ว ซึง่มผีลต่อความประทบัใจ 

7) ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการที่
น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเรว็และท าใหผู้้ใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจเมือ่นักท่องเทีย่ว
จ่ายเงินซื้อสิ่ง ต่างๆ เช่น  ที่พ ัก  อาหาร ยานพาหนะ สิ่งที่
นกัท่องเทีย่วตอ้งการอย่างมากคอื การบรกิารทีด่ ีรวดเรว็ และเป็น
กัน เอง  ยิ้ มแย้มแจ่ม ใส  ตลอดจนการบริการที่อัธยาศัยด ี
นกัท่องเทีย่วจะรบัรู ้และเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีต่อ้งสญูเสยีไปกบัสิง่ที่
ไดร้บั ถ้ามบีรกิารทีด่กี่อใหเ้กดิความประทบัใจและความพงึพอใจ
นกัท่องเทีย่วจะมคีวามพงึพอใจ และมโีอกาสทีจ่ะกลบัมาท่องเทีย่ว
อกีครัง้ในโอกาสต่อไป 

4.4 แนวคดิเกีย่วกบัองคป์ระกอบดา้นการทอ่งเทีย่ว (3As) 
บุญเลศิ จติตัง้วฒันา (2542: 45) การท่องเทีย่วจะบรรลุ

วตัถุประสงคน์ัน้ได ้ย่อมขึน้อยู่กบัปจัจยัทีส่ าคญั 3 ประการคอื  
1) ทรพัยากรท่องเที่ยวจะต้องมสีิง่ดงึดูดใจ เป็นปจัจยั

ส าคัญที่สุดของทรพัยากรท่องเที่ยวที่ต้องมสีิ่งดึงดูดใจอย่างใด
อย่างหนึ่ง ในการให้นักท่องเที่ยวเดินทางไปเยี่ยมเยือนสถานที่
นัน้ๆ 

2) ทรพัยากรท่องเที่ยวต้องมสีิง่อ านวยความสะดวก 
บรกิารนักท่องเทีย่วทีเ่ขา้มาท่องเทีย่วยงัแหล่งท่องเทีย่ว ไดค้วาม
ประทบัใจ ท าใหน้กัท่องเทีย่วอยากจะท่องเทีย่วนานวนัขึ้น 

3) ทรพัยากรท่องเที่ยวต้องมเีส้นทางคมนาคมเขา้ถึง 
เสน้ทางหรอืโครงขา่ยคมนาคมทีส่ามารถเขา้ถงึแหล่งท่องเทีย่วนัน้ 
สามารถตดิต่อเชือ่มโยงระหว่างแหล่งท่องเทีย่วกบับรเิวณใกลเ้คยีง 

Collier and Harraway (1997: 18) การท่องเทีย่วจะ
บรรลุวตัถุประสงค์นัน้ แหล่งท่องเทีย่วต้องมอีงค์ประกอบทีส่ าคญั 
3 ประการ หรอื 3As ดงันี้ 

1) สิ่งดึงดูด (Attraction) สิ่งดึงดูดเกิดจากสถานที ่
(Sites) และเหตุการณ์ (Events) สถานที่อาจเกดิจากธรรมชาติ
สร้างหรือมนุษย์สร้างขึ้น แต่เหตุการณ์ที่น่าประทับใจ เกิดจาก
มนุษยเ์พยีงอย่างเดยีว 



64 
Tourists’ Expectation and Satisfaction of Home Stay …                                                                           Waraporn Suksanchananun 

WMS Journal of Management 
                                                                                                                        Walailak University 

                                                                                                                                               Vol.5 No.1 (Jan – Apr 2016) 

2) สิง่อ านวยความสะดวก (Amenities) ความสะดวกสบายที่
ท าให้นักท่องเที่ยวหรือคนเดินทางเข้าไปถึงสถานที่ได้รวดเร็ว 
ปลอดภัย  และสะดวกสบายมากยิ่ งขึ้ น  ดังนั ้นการสร้ า ง
ปจัจยัพื้นฐานในการผลติ (Infrastructure) เช่น ระบบขนส่ง ระบบ
การสื่อสาร ระบบสาธารณูปโภค เช่น ไฟฟ้า ประปา จึงเป็นสิ่ง
ส าคญัยิง่ในแหล่งท่องเทีย่วนอกจากนี้สิง่ก่อสรา้งอื่นๆ เช่น โรงแรม 
รา้นอาหาร รา้นขายของทีร่ะลกึ โรงพยาบาล ฯลฯ ตลอดจนระบบ
การก าจดัของเสยีกเ็ป็นสิง่จ าเป็นทีต่อ้งพฒันาควบคู่กนัไปกบัแหล่ง
ท่องเทีย่ว 

3) การเข้าถึง (Accessibility) การเข้าไปถึงแหล่ง
ท่องเทีย่วตอ้งมรีะบบการขนส่ง (Transportation) ซึ่งประกอบดว้ย 
เสน้ทาง (The way) พาหนะ (The vehicle) สถานี (The terminal) 
และผูป้ระกอบการ (The carrier) การขนส่งมวีตัถุประสงค์ในการ
ล าเลยีงคนและสิง่ของไปยงัจุดหมายปลายทางโดยเสน้ทางหรอืท่อ
ล าเลยีง 

4.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 วชริาพนัธ์ จมฟอง (2553) ได้ศกึษาความพงึพอใจของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการบ้านพักโฮมเสตย์ของชมรม
ท่องเที่ยวเชงินิเวศบ้านโปง ต าบลป่าไผ่ อ.สนัทราย จ.เชยีงใหม ่
ภายใต้กรอบแนวความคดิทีว่่า ปจัจยัพื้นฐานส่วนบุคคลอนัไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ภูมลิ าเนา ระดบัการศกึษา อาชพี และปจัจยัส่วนผสม
ทางการตลาด อันได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (การบริการ) ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (สถานที่) การส่งเสรมิการตลาด จะส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารบา้นพกัโฮมส
เตย์ โดยยดึหลกัมาตรฐานการบรกิารบา้นพกัดงันี้ ดา้นทีพ่กั ดา้น
อาหาร ด้านความปลอดภยั ด้านอัธยาศัยไมตรขีองเจ้าของบ้าน
และสมาชกิในครวัเรอืน ดา้นกจิกรรมการท่องเทีย่ว ดา้นทรพัยากร
และสิ่งแวดล้อม ด้านวฒันธรรม ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการบรกิาร
ของกลุ่มโฮมสเตย์ และด้านประชาสัมพันธ์ ผลการวิจัยด้าน
ลกัษณะส่วนบุคคล สงัคม และขอ้มูลการท่องเที่ยว พบว่า ผู้ให้
ขอ้มลูส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 41-50 ปี มภีูมลิ าเนา
อยู่ในเขตภาคกลางมากทีสุ่ด นอกจากนี้ผูใ้หข้อ้มลูส่วนใหญ่ส าเรจ็
การศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีผูใ้หข้อ้มลูส่วนใหญ่ประกอบอาชพี
รบัราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ทราบแหล่งข้อมูล
ท่องเทีย่วจากหนังสอื/วารสารท่องเทีย่ว ส าหรบัผลการวจิยัความ
พงึพอใจของนักท่องเที่ยวที่มต่ีอการให้บรกิารของบ้านพกัโฮมส
เตย์ ชมรมท่องเที่ยวเชิงนิเวศบ้านโปง ต .ป่าไผ่ อ.สนัทราย จ.
เชียงใหม่ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
บา้นพกัโฮมสเตย์ในทุกดา้น ส าหรบัการให้บรกิารที่ผู้ให้ขอ้มูลให้
ความพงึพอใจมากทีสุ่ดคอื ดา้นอธัยาศยัไมตรขีองเจา้ของบา้นและ
สมาชกิในครวัเรอืน ดา้นบรกิารของกลุ่มโฮมสเตย ์ดา้นทรพัยาการ
และสิง่แวดล้อม ด้านอาหาร ด้านวฒันธรรม ด้านความปลอดภยั 
ดา้นกจิกรรมการท่องเทีย่ว ดา้นทีพ่กั ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ส่วน
ความพงึพอใจในระดบัมาก คือ ด้านผลติภณัฑ์ ซึ่งในแต่ละด้าน
เป็นกจิกรรมการท่องเทีย่วของชมรมท่องเทีย่วเชงินิเวศ 

ศุภจิต  สนิทวงศ์  ณ อยุธยา (2550)  ศึกษาความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบรกิารของ
โฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง ภายใต้กรอบ
แนวความคดิ เปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวังกบัระดบัความพงึ
พอใจของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของนักท่องเทีย่ว 
โดยใชเ้ทคนิค IPA ผลการวจิยัพบว่าภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมคีวาม
คาดหวงัอยู่ในระดบัสูงทุกปจัจยั คอื ด้านผลติภณัฑ์บรกิาร ด้าน
ราคา ด้านสถานที่ ด้านกระบวนการให้การบรกิาร ด้านบุคลากร 
และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ทัง้นี้ดา้นบุคลากรกลุ่มตวัอย่างมี
คาดหวงัและความพงึพอใจสูงที่สุด มรีะดบัความพงึพอใจสูงกว่า
ความคาดหวัง และมีความพึงพอใจระดับสูงในทุกปจัจัยย่อย 
ยกเวน้ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มรีะดบัความคาดหวงัและความ
พึงพอใจอยู่ ในระดับปานกลาง และผลที่ได้จากการทดสอบ
สมมติฐานยังพบว่า นักท่องเที่ยวมคีวามคาดหวงัและความพึง
พอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัในด้านผลติภณัฑ์บรกิาร ด้าน
การส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร ส่วนด้านราคา ด้าน
สถานที่ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญั 

วติตกิาร ทางชัน้ (2550) ไดศ้กึษากลยุทธก์ารตลาดการ
ท่องเที่ยวของจังหวัด อุบลราชธานี ในเชิงบูรณาการ เพื่อ
เปรียบเทียบกลยุทธ์การตลาดการท่อ งเที่ยวของจังหวัด
อุบลราชธานี และเพื่อศึกษาถึงปญัหาและอุปสรรคที่มีต่อการ
พัฒนาการตลาดการท่องเที่ยวของจังหวัดอุบลราชธานี กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นกลุ่มบุคลากรและนักวิชาการที่เกี่ยวข้องในการ
วางแผนกลยุทธ์และพฒันาการตลาดการท่องเที่ยวของจงัหวัด
อุบลราชธานี และกลุ่มนักท่องเที่ยวที่เดินทางท่องเที่ยวในแหล่ง
ท่องเทีย่วของจงัหวดัอุบลราชธานี โดยการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชัน้
ไม่เ ป็นสัดส่วนจ านวน 450 ราย ผลการวิจัยพบว่า จังหวัด
อุบลราชธานีมจีุดแขง็คอื มแีหล่งท่องเทีย่วหลายประเภทอยู่ในจุด
ยุทธศาสาตร์ของประเทศ มปีระเพณีวฒันธรรมที่เป็นเอกลกัษณ์ 
แต่ต้องมกีารปรบัปรุงแก้ไขจุดอ่อน คือ การประชาสมัพนัธ์การ
ท่องเที่ยว สิง่อ านวยความสะดวก สาธารณูปโภค กระบวนการ
วางแผน บุคลากร และการสรา้งกจิกรรมท่องเทีย่ว ส าหรบัโอกาส
ในการพฒันาคอื รฐับาลใหก้ารส่งเสรมิการท่องเทีย่วอย่างต่อเนื่อง 
มคีวามร่วมมอืระหว่างประเทศเพื่อนบ้าน ทางด้านอุปสรรคคือ 
ประเทศเพื่อนบ้านมกีารพฒันาการท่องเทีย่วที่รวดเรว็ ขาดความ
ร่วมมอืจากหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง แหล่งท่องเที่ยวอยู่ห่างไกลกนั 
ในส่วนของความรูค้วามคดิเหน็และเจตคตขิองนักท่องเทีย่วทีม่ต่ีอ
กลยุทธ์การตลาดการท่องเที่ยวของจงัหวดัอุบลราชธานีในภาพ
รวมอยู่ในระดบัปานกลาง การเปรยีบเทยีบกลยุทธ์การตลาดการ
ท่องเทีย่วของจงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมและรายไดร้ะหว่าง
นักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างประเทศไม่แตกต่างกนั ส่วนกล
ยุทธ์การตลาดการท่องเที่ยวพบว่า ใช้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการเป็นส าคัญ ด้านทรัพยากรการท่องเที่ยวและบริการ จัด
สภาพแวดล้อมของแหล่งท่องเทีย่วใหส้วยงาม ร่มรื่น รกัษาความ
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สะอาด อนุรกัษ์ความเป็นธรรมชาตไิวใ้หม้ากทีสุ่ด ส าหรบัราคานัน้
ก าหนดใหเ้หมาะสมกบัคุณค่าของแหล่งท่องเทีย่ว ดา้นสถานทีต่ ัง้
และช่องทางการจดัจ าหน่ายก าหนดใหม้หีลายช่องทาง และสะดวก
ต่อการติดต่อ การส่งเสรมิการตลาดจะต้องให้ความส าคญัต่อการ
โฆษณาประชาสมัพนัธอ์ย่างต่อเนื่อง ปรบัปรุงสื่อให้มคีวามชดัเจน 
และเน้นการตดิต่อสือ่สารแบบบรูณาการ จดัสิง่อ านวยความสะดวก
ให้เพียงพอและได้มาตรฐาน พฒันาบุคลากรการท่องเที่ยวให้มี
คุณภาพและสร้างจิตส านึกที่ดีต่อการท่องเที่ยว และพัฒนา
กระบวนการการท่องเที่ยวให้เป็นไปอย่างมรีะบบ สามารถแก้ไข
ปญัหาที่จะเกดิขึ้นในอนาคต และปรบัปรุงให้เขา้กบัสถานการณ์
ปจัจุบนั ซึง่กลยุทธ์การตลาดการท่องเทีย่วทัง้หมดจะต้องมกีารบูร
ณาการซึ่งกันและกัน เพื่อพัฒนาการท่องเที่ยวของจังหวัด
อุบลราชธานีใหเ้ป็นแหล่งท่องเที่ยวหลกัแห่งใหม่ของประเทศและ
เป็นศนูยก์ลางการท่องเทีย่วในภมูภิาคอนิโดจนีในอนาคต 

4.6 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 การศกึษาครัง้นี้ผู้วจิยัท าการศกึษาความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจโดยใช้แนวคิดตามหลักทฤษฎีส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่ง เสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลกัษณะทางกายภาพ แล้ว
น ามาเปรยีบเทยีบดงัแสดงกรอบแนวคดิในภาพที ่1 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2 แสดงกรอบแนวคดิการวจิยั 

5. วิธีวิจยั 
5.1 ประชากรในการวจิยั 

 ในการวจิยัครัง้นี้ประชากรคอืนักท่องเที่ยวทีม่าใช้บรกิาร
โฮมสเตยใ์นเกาะยอจงัหวดัสงขลา ในช่วงปีพ.ศ. 2556-2557 

5.2 กลุ่มตวัอย่าง 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างเนื่ องจากไม่สามารถหาจ านวน

ประชากรที่แน่นอนได้จงึได้ใช้วิธคี านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอย่าง
เพื่อก าหนดกลุ่มตวัอย่างทีต่้องใชใ้นการศกึษาจากสูตรของ W.G. 
Cochram ค านวณดงันี้ (อา้งถงึ: เพญ็แข แสงแกว้, 2540)  

2

2

e

PQZ
n 

 
โดยที ่

n = จ านวนตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา 
P = สดัส่วนของประชากร ในทีน่ี้ก าหนดให ้ 

เท่ากบั  0.2 (รอ้ยละ 20) เนื่องจาก        
ประชากรอยู่ระหว่างหลกัรอ้ยถงึหลกัพนั    
(อา้งถงึ: สมชาย วรกจิเกษมสกุล, 2554) 

       Q = 1-P 
e = ค่าความคลาดเคลือ่นสงูสุดทีย่อมรบัไดซ้ึง่ 
     จะคลาดเคลือ่นสงูสุด ไดไ้มเ่กนิรอ้ยละ 5  

           ในทีน่ี้ จงึเท่ากบั 0.05 
Z = ค่ามาตรฐานเมือ่มกีารกระจายแบบโคง้ปกต ิ   
     ในทีน่ี้ก าหนดระดบัความเชือ่ม ัน่ทีร่อ้ยละ 95    
ดงันัน้ค่า Z จงึเท่ากบั 1.96 

แทนค่า แต่ละตวัแปรในสมการจะไดข้นาดตวัอย่าง   

 

245.86
0.05

0.80.21.96
n 2

2




  

 
ดงันัน้ในการยอมใหผ้ดิพลาดไดร้อ้ยละ 5 คอื ณ ระดบัความ

เชือ่ม ัน่รอ้ยละ 95 จ านวนตวัอย่างทีใ่ชใ้การศกึษาจากการค านวณมคี่า
ข ัน้ต ่าเท่ากบั 246 ตวัอย่าง แต่ในการท าการศกึษาครัง้นี้จะท าการเกบ็
แบบสอบถามทัง้สิ้นอย่างน้อย 250 ตวัอย่าง โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) เนื่องจากไมส่ามารถก าหนดจ านวน
นักท่องเที่ยวในแต่ละครัง้หรอืแต่ละพื้นที่ได้ และเพื่อให้เป็นไปโดย

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 

ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร 
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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เหมาะสมกบัวตัถุประสงค์ของผูท้ าวจิยั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 
2541:212) จึงได้กระจายการสุ่มตัวอย่างจากประชากรในทุกพื้นที่
เป้าหมาย  

 
 5.3 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 เ ค รื่ อ ง มือ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร เ ก็ บ ร ว บ ร ว มข้อ มู ล  คื อ 
แบบสอบถามโดยผู้วิจ ัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าและพัฒนา
แบบสอบถามโดยใชท้ฤษฎสี่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ 
ด้านผลิตภณัฑ์บรกิาร ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากรด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ เพื่อประเมนิความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการบรกิารของโฮมสเตย์ในเกาะยอ โดย
แบบสอบถามนี้บางส่วนได้น ามาจากงานวจิยัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการบรกิารของโฮมสเตย์ในภาค
ตะวนัออกเฉยีงเหนือตอนล่าง ของนายศุภจติ สนิทวงศ์ ณ อยุธยา 
แบบสอบถามนี้จะครอบคลุมเนื้อหาและวตัถุประสงค์ในการศกึษา 
โดยมสี่วนประกอบ 4 ส่วนดงันี้ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มี
ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัที่ส่งผลต่อ
การตัดสนิใจเลือกใช้บริการโฮมสเตย์ ตามหลกัทฤษฎีองค์ประกอบ
ดา้นการท่องเทีย่ว (3As) ไดแ้ก่ สิง่ดงึดูด สิง่อ านวยความสะดวก และ 
การเขา้ถงึ มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบรกิารของ
โฮมสเตย ์มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิด แบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ดงันี้ 

5  หมายถงึ ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                  พอใจมากทีสุ่ด 
4  หมายถงึ ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                  พอใจมาก 
3  หมายถงึ ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                  พอใจปานกลาง 
2  หมายถงึ ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 

                       พอใจน้อย 
1  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 

                          พอใจน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเกี่ยวกบัขอ้เสนอแนะอื่นๆ มลีกัษณะ
เป็นค าถามปลายเปิด 

5.4 การวเิคราะหข์อ้มลู 
 ในการวิจยัจะใช้วิธีวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive 
Method) ค่าสถิติที่ใช้ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร์ส าเรจ็รูปในการวเิคราะห์

ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการออกแบบสอบถาม โดยการวเิคราะห์ขอ้มลูจาก
แบบสอบถามตามวตัถุประสงคด์งันี้ 

1) ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพงึพอใจต่อการบรกิารของโฮมสเตย์ โดยใช้แบบวดัที่เป็น
ค าถามปลายปิดกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิ
บริการ 7 องค์ประกอบได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์บริการ ด้านราคา 
ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพซึ่งมี
ค าตอบให้เลอืกตอบ โดยใช้เครื่องมอืการวดัเจตคติหรอืเรยีกว่า
มาตรการวดัเจตคต ิ(Attitude Scale) ตามวธิขีองลเิคริ์ท (Likert’s 
Scale) โดยก าหนดการให้คะแนน ใช้เกณฑ์ความเบี่ยงเบน
มาตรฐานให้คะแนนช่ว งความรู้สึก เท่ าๆกัน  เ ป็น 5 ช่ ว ง
แบบต่อเนื่อง เรยีกว่า Arbitary Weighting Method ผู้วจิยัได้
ก าหนดดงัต่อไปนี้ (สุรพงษ์ โสธนะเสถยีร, 2545) 

5  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                พอใจมากทีสุ่ด 
4  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                พอใจมาก 
3  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                พอใจปานกลาง 
2  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความพงึ 
                พอใจน้อย 
1  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัและความ 
                พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
การแปลผลแบบสอบถามความคาดหวังและความพึง

พอใจ ได้แบ่งเป็น 5 ระดับคือ คาดหวังและพึงพอใจมากที่สุด 
คาดหวังและพึงพอใจมาก คาดหวังและพึงพอใจปานกลาง 
คาดหวงัและพงึพอใจน้อย และคาดหวงัและพงึพอใจน้อยทีสุ่ด โดย
มเีกณฑ์การพจิารณาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจจาก
การค านวณอนัตรภาคชัน้ ดงันี้ 
 

สตูรการค านวณหาอนัตรภาคชัน้ 
อนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสุด – คะแนนต ่าสุด 

         จ านวนระดบั 
       =       5 – 1 
         5 

จากการค านวณไดอ้นัตรภาคชัน้  =   0.80 
 
4.21 - 5.00 หมายถงึ นกัท่องเทีย่วมรีะดบัความคาดหวงัและความ
พงึพอใจมากทีสุ่ด 
3.41 - 4.20 หมายถงึ นกัท่องเทีย่วมรีะดบัความคาดหวงัและความ
พงึพอใจมาก 
2.61 - 3.40 หมายถงึ นกัท่องเทีย่วมรีะดบัความคาดหวงัและความ
พงึพอใจปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถงึ นกัท่องเทีย่วมรีะดบัความคาดหวงัและความ
พงึพอใจน้อย 
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1.00 - 1.80 หมายถงึ นกัท่องเทีย่วมรีะดบัความคาดหวงัและความ
พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
 

วธิเีปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการ
บริการของโฮมสเตย์ ผู้ว ิจ ัยน าเทคนิค IPA (Importance-
Performance Analysis) มาเป็นเครือ่งมอืในการวเิคราะห์ (Martilla 
and James, 1977) เทคนิค IPA ใชว้เิคราะห์ความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการบรกิารวธิกีารวเิคราะห์จะใชก้ราฟช่วยใน
การวเิคราะห์โดยจะแบ่งกราฟออกเป็นแกนตัง้และแกนนอน โดย
แกนตัง้จะบอกระดบัความส าคัญของความคาดหวังที่มีต่อการ
บรกิาร และแกนนอนจะบอกระดบัความพงึพอใจทีม่ต่ีอบรกิาร โดย
ภายในกราฟจะแบ่งการวดัเป็น 2 ระดบั คอื ระดบัสูง และระดบัต ่า 
การแบ่งแกนส าหรับการวิจัยใช้ค่า 3.00 มาวัดการก าหนดให้
ค่าเฉลี่ยระดบัของความคาดหวงัหรอืความพงึพอใจ ตัง้แต่มากถึง
มากทีสุ่ด การแบ่งแกนของระดบัของความคาดหวงัและความพงึ
พอใจในกราฟจะแบ่งการวเิคราะห์เป็น 4 Quadrant (Choi and 
Chu, 2000) ไดแ้ก่ 

Quadrant I หมายถึง ระดบัความส าคญัของความ
คาดหวงัอยู่ในระดบัสูง แต่ความพึงพอใจต่อการบริการต ่ากว่า
มาตรฐาน ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัอยู่ในระดบั 3.41 – 5.00 
และคะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบั 1.00 - 3.39 

Quadrant II หมายถึง ระดบัความส าคญัของความ
คาดหวงัอยู่ในระดบัสูง และความพึงพอใจต่อการบรกิารสูงกว่า
มาตรฐาน ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัอยู่ในระดบั 3.41 – 5.00 
และคะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบั 3.41 – 5.00 

Quadrant III หมายถึง ระดบัความส าคญัของความ
คาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพงึพอใจต่อการบรกิารต ่ากว่า
มาตรฐาน ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัอยู่ในระดบั 1.00 - 3.39 
และคะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบั 1.00 - 3.39 

Quadrant IV หมายถึง ระดบัความส าคญัของความ
คาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพึงพอใจต่อการบริการสูงกว่า
มาตรฐาน ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดบั 1.00 - 3.39 
และคะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบั 3.41 – 5.00 

2) การทดสอบสมมตฐิานใชก้ารวเิคราะหส์ถติกิารแจก
แจงแบบ t-test 
 
6. ผลการวิจยั 
 จากการเกบ็ขอ้มลูความคาดหวงัและความพงึพอใจของ
นักท่องเที่ยวต่อการบรกิารของโฮมสเตย์โดยใช้แนวคดิตามหลกั
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์
บรกิาร ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลกัษณะทาง
กายภาพ มผีลการวจิยัตามวตัถุประสงคด์งันี้ 

6.1 ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่วทีม่าใช้บริการโฮม 
สเตยใ์นเกาะยอ 

ผูศ้กึษาไดแ้จกแบบสอบถามดว้ยตนเองจ านวน 310 ชุด 
สามารถเกบ็รวบรวมไดท้ัง้หมด 260 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 83.87 ผล
การศกึษาขอ้มลูทัว่ไปของนักท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิารโฮมสเตย์ใน
เกาะยอ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิคดิเป็นรอ้ยละ 
67.3 และมอีายุระหว่าง 20 – 25 ปี มากทีสุ่ดคดิ เป็นรอ้ยละ 64.6 
น้อยทีสุ่ดคอือายุ 46 ปีขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ2.3 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนระหว่าง 5,000–10,000 บาทมากที่สุดคดิเป็นร้อยละ42.7 
น้อยทีสุ่ดคอื 25,001 บาทขึน้ไปคดิเป็นรอ้ยละ 4.2 กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นนักเรยีนนักศกึษาคดิเป็นร้อยละ 57.7น้อยที่สุดคอื
ประกอบอาชพีอื่นๆ ไดแ้ก่ อาชพีแม่บา้นคดิเป็นรอ้ยละ 1.5 และ
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ศกึษาระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 66.9 
น้อยทีสุ่ด คอืระดบัการศกึษา สงูกว่าปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 7.3
ลกัษณะการเยี่ยมชมสถานที่ต่างๆ ส่วนใหญ่จะชอบเดนิทางด้วย
ตนเองโดยไม่มคีนติดตาม คิดเป็นร้อยละ 56.9 น้อยที่สุด คือ มี
ไกด์ท้องถิ่นคอยให้รายละเอียดการเดนิทาง คดิเป็นร้อยละ 18.5 
ความถี่ในการเดนิทางส่วนใหญ่ เดนิทางมาพกัโฮมสเตย์เกาะยอ
เป็นครัง้แรก คดิเป็นร้อยละ 34.2 น้อยที่สุด คอื เดนิทางมาพกั
โฮมสเตย์เกาะยอ มากกว่า 3 ครัง้ต่อปี คดิเป็นร้อยละ 10.8 การ
กลบัมาใช้บรกิารซ ้า ส่วนใหญ่จะกลบัมาพกัซ ้าคดิเป็นร้อยละ 60 
รองลงมาคอื ไม่แน่ใจ คดิเป็นรอ้ยละ 28.5 น้อยทีสุ่ดคอื ไม่มาพกั 
คดิเป็นร้อยละ 30 และการแนะน าบุคคลอื่น ส่วนใหญ่จะแนะน า
ให้กบับุคคลอื่นแน่นอน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 รองลงมาคอื อาจจะ
แนะน า คดิเป็นรอ้ยละ 37.3 น้อยที่สุดคอื อาจจะไม่แนะน าและไม่
แนะน า คดิเป็นรอ้ยละ 1.2 
 ผลการศึกษานักท่องเที่ยวที่มาใช้บรกิารโฮมสเตย์ใน
เกาะยอเกี่ยวกับผู้ร่วมทาง ลักษณะแหล่งท่องเที่ยวที่สนใจ 
จุดหมายของการมาใช้บรกิาร และช่องทางการรบัขอ้มูลข่าวสาร
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ผูร้่วมทาง เป็นเพื่อนกลุ่มใหญ่ 6 คน
ขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 48.5  ล าดบัที่ 2 คือ มีผู้ร่วมทางเป็น
ครอบครวั คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 ล าดบัที ่3 คอื มผีู้ร่วมทางเป็นหมู่
คณะร่วมสถาบนั คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 และล าดบัสุดทา้ยคอื มผีูร้่วม
ทางเป็นเพื่อนกลุ่มเล็ก 2-5 คน คดิเป็นร้อยละ 20 ลกัษณะแหล่ง
ท่องเที่ยวที่สนใจมากที่สุด คือการท่องเที่ยวที่เป็นการอนุรักษ์
ธรรมชาตคิดิเป็นรอ้ยละ 68.8 ล าดบัที ่2 คอื การท่องเทีย่วเพื่อการ
เรยีนรู้ทางวฒันธรรมและวถิีชีวติ คดิเป็นร้อยละ 34.6 ล าดบัที่ 3 
คอื การท่องเทีย่วเพื่อบรโิภคอาหารพื้นเมอืงคดิเป็นรอ้ยละ 27.7 
ล าดบัที ่4 คอื การท่องเที่ยวเพื่อชมศลิปหตัถกรรมภายในชุมชน 
(OTOP) คดิเป็นรอ้ยละ 15.0 และล าดบัสุดทา้ยคอื การท่องเทีย่ว
เชงิโบราณสถานและวดัต่างๆ คดิเป็นรอ้ยละ 9.6 จุดหมายของการ
มาใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่างมากทีสุ่ดคอื เพือ่การพกัผ่อน คดิเป็น
รอ้ยละ 85 ล าดบัที่ 2 คอื เพื่อเยี่ยมญาติ/พบปะเพื่อนฝูง คดิเป็น
รอ้ยละ 21.2 ล าดบัที ่3 คอื เพื่อการเรยีนรูว้ฒันธรรมและวถิชีวีติ 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 ล าดบัที ่4 คอื เพือ่        ทศันศกึษา/ดงูาน คดิ
เป็นร้อยละ 13.1 ล าดบัที่ 5 คือ เพื่อแวะพกัระหว่างการเดินทาง 
คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 ล าดบัสุดท้ายคอื มจีุดหมายอื่นๆ เพื่อจดังาน
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สงัสรรค์ ประชุม/สมัมนา คดิเป็นรอ้ยละ 1.5 และช่องทางการรบั
ขอ้มลูขา่วสารของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ รบัขอ้มลูขา่วสารผ่านช่อง
ทางการบอกปากต่อปาก คิดเป็นร้อยละ 68.8 ล าดับที่ 2 คือ 
ช่องทางอินเตอร์เน็ต คดิเป็นรอ้ยละ 44.2 ล าดบัที ่3 คอื ช่องทาง
สือ่สิง่พมิพต่์างๆ นิตยสาร วารสาร คดิเป็นรอ้ยละ 15.8 ล าดบัที ่4 
คอื แผ่นพบัประชาสมัพนัธ์ คดิเป็นรอ้ยละ 9.2 ล าดบัที ่5 คอืการ
จดับธูตามงานต่างๆ และสือ่วทิยุ/โทรทศัน์ คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 

6.2 ผลการศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึ
พอใจต่อการบรกิารของโฮมสเตยใ์นเกาะยอ 

ผลการศกึษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของกลุ่ม
ตวัอย่างต่อการบรกิารทีพ่กัแบบโฮมสเตยใ์นเกาะยอ โดยวเิคราะห์
ภาพรวมของแต่ละปจัจยัทางดา้นการตลาด มรีายละเอยีดดงัตาราง
ที ่1 

 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อปจัจยัทางดา้นการตลาด 7Ps 

ปัจจยัทางด้านการตลาด 7Ps 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย 

 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดบั 
ค่าเฉล่ีย 

 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ระดบั 

ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร 3.78 0.68 มาก 3.50 0.65 มาก 
- ดา้นการบรกิารทีพ่กั 3.88 0.69 มาก 3.57 0.63 มาก 
- ดา้นการบรกิารอาหาร 3.78 0.74 มาก 3.58 0.67 มาก 
- ดา้นการบรกิารรกัษาความปลอดภยั 3.72 0.88 มาก 3.35 0.89 ปานกลาง 
- ดา้นวฒันธรรม 3.76 0.76 มาก 3.52 0.86 มาก 

ดา้นราคา 3.80 0.72 มาก 3.62 0.71 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.78 0.81 มาก 3.50 0.82 มาก 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.75 0.78 มาก 3.40 0.82 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการ 3.82 0.80 มาก 3.62 0.77 มาก 
ดา้นบุคลากร 3.97 0.76 มาก 3.79 0.72 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.90 0.71 มาก 3.65 0.69 มาก 
รวม 3.82 0.66 มาก 3.56 0.61 มาก 

จากตารางที่ 1 ผลของการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความคาดหวงัต่อปจัจยัทางด้านการตลาด 7Psในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เมือ่พจิารณารายดา้นอยู่ในระดบัมากทุกปจัจยั ปจัจยัที่
มีค่ า เฉลี่ ย ด้ า นคว ามคาดหวัง ม ากที่ สุ ด  คือ  ป ัจ จัย ด้ า น
บุคลากร )97.3( x รองลงมาคือ ปจัจัยด้านลักษณะทาง
กายภาพ )90.3( x ปจัจัยด้านกระบวนการ )82.3( x
ปจัจัยด้านราคา )80.3( x ปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

)78.3( x ปจัจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย )76.3( x
และ ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด )75.3( x ตามล าดบั  
 กลุ่มตวัอย่างมคีวามคาดหวงัในด้านผลติภณัฑ์บรกิาร
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้านอยู่ในระดบัมากทุกปจัจยั 
ปจัจยัที่มคี่าเฉลี่ยด้านความคาดหวงัมากที่สุดคอื ปจัจยัด้านการ
บริก ารที่พัก )88.3( x  ร อ งลงมาคือ  ด้ านการบริก า ร
อาหาร )78.3( x  ด้านวัฒนธรรม )76.3( x  และ ด้าน
การบริการรักษาความปลอดภัย )72.3( x  ด้านความพึง
พอใจต่อการบรกิารโฮมสเตยใ์นเกาะยอของกลุ่มตวัอย่างพบว่า  
 
 

 
ปจัจยัทางดา้นการตลาด  7Ps ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจ
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากทุก
ปจัจยั ยกเว้นด้านการส่งเสริมทางการตลาด ที่มรีะดบัความพีง
พอใจอยู่ในระดบัปานกลาง )40.3( x ปจัจยัที่มคี่าเฉลี่ยด้าน
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ปจัจัยด้านบุคลากร )79.3( x  
รองลงมาคอื ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ )65.3( x ปจัจยั
ดา้นราคา )62.3( x  ปจัจยัดา้นกระบวนการ )62.3( x

ปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์บริการ )50.3( x และ ปจัจัยด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย )50.3( x  
 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและ
ความพงึพอใจมคี่าใกล้เคียงกนั แสดงว่า มกีารกระจายข้อมูลที่
ใกล้เคยีงกนัด้วย นอกจากนี้ยงัมคี่าใกล้เคียงกบั 1 แสดงถึงการ
กระจายขอ้มลูทีใ่กลเ้คยีงกบัโคง้ปกต ิ

 การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึง
พอใจต่อการบรกิารโฮมสเตย์ ในเกาะยอใน แต่ละปจัจยัทางด้าน
การตลาด 7Ps ดว้ยเทคนิค IPA แสดงรายละเอยีดตามภาพที ่2
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ภาพท่ี 3 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิาร 
โฮมสเตยใ์นเกาะยอ ในแต่ละปจัจยัทางดา้นการตลาด 7Ps ดว้ยเทคนิค IPA 

จากภาพที ่3 พบว่า ปจัจยัทางดา้นการตลาด 7Ps ทีม่ ี
คะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารโฮมสเตย์ใน
เกาะยออยู่ในระดบัสงู ซึง่อยู่ใน Quadrant II ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์
บรกิาร ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ 
ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปจัจยัทีม่คีะแนน
ความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูง แต่ความพงึพอใจต่อการบริการต ่า
กว่ามาตรฐาน ซึ่งอยู่ใน Quadrant I คอื ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ทัง้นี้ ปจัจัยในการศึกษาทุกด้านไม่ปรากฏอยู่ ใน 
Quadrant III และ Quadrant IV 
 ปจัจยัที่มคีะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจสูง
ที่สุดคอื ปจัจยัด้านบุคลากร ปจัจยัที่มคีะแนนความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจต ่าทีสุ่ดคอื ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ซึ่งกลุ่ม
ตวัอย่างได้ให้คะแนนความคาดหวงัสูงกว่าคะแนนความพงึพอใจ
ต่อปจัจยัทางดา้นการตลาดในทุกๆ ดา้น 

6.3 ผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน 
 H0 : นกัท่องเทีย่วมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
การบรกิารของโฮมสเตย์ในแต่ละปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้าน
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : นกัท่องเทีย่วมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
การบรกิารของโฮมสเตย์ในแต่ละปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้าน
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั 
 เกณฑก์ารพจิารณา 
ถา้  Pvalue  <   0.050 หมายถงึ ปฏเิสธ H0 ยอมรบั H1 
ถา้  Pvalue    0.050 หมายถงึ ยอมรบั H0 ปฏเิสธ H1
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ตารางท่ี 2 ค่าสถติเิปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด 7Ps

ปัจจยัทางด้านการตลาด 7Ps 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

t P-Value ค่าเฉล่ีย 

 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ค่าเฉล่ีย 

 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 
ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร 3.78 0.68 3.50 0.65 5.83 0.000 
ดา้นราคา 3.80 0.72 3.62 0.71 3.42 0.001 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.76 0.81 3.50 0.82 4.36 0.000 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.75 0.78 3.40 0.82 5.78 0.000 
ดา้นกระบวนการ 3.82 0.80 3.62 0.77 3.42 0.001 
ดา้นบุคลากร 3.97 0.76 3.79 0.72 3.95 0.000 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.90 0.71 3.65 0.69 4.94 0.000 
รวม 3.82 0.66 3.56 0.61 5.86 0.000 

 
จากตารางที ่2 พบว่า นกัท่องเทีย่วมคีวามคาดหวงัและ

ความพึงพอใจต่อการบริการของโฮมสเตย์ในแต่ละปจัจัยส่วน
ประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่ง เสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

7. อภิปรำยผล 
การศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจ

ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการโฮมสเตย์ในเกาะยอนัน้ กลุ่ม
ตวัอย่างมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารโฮมสเตย์
อยู่ในระดบัสูงในปจัจยัทางด้านการตลาด ดงันี้  ด้านผลิตภณัฑ์
บรกิาร ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ 
ด้านบุคลากร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปจัจยัด้านการ
ส่งเสรมิการตลาดนัน้ กลุ่มตวัอย่างมคีวามคาดหวงัอยู่ในระดบัสูง 
แต่ความพงึพอใจต ่ากว่าความคาดหวงั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั
ของ ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ในประเด็นที่ว่า ปจัจยั
ทางดา้นการตลาดทีม่คีะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
การบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ใน
ระดบัสงู ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยั
ด้านกระบวนการให้บริการ ปจัจัยด้านบุคลากร ปจัจัยด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และปจัจัยด้านราคา ส่วนปจัจัยที่มี
คะแนนความคาดหวงัอยู่ในระดบัสงูแต่คะแนนความพงึพอใจอยู่ใน
ระดบัต ่า คอืปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
 นอกจากนี้ผลการวจิยัยงัพบว่า ปจัจยัที่มคีะแนนความ
คาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมส
เตย์ในเกาะยอสูงทีสุ่ด คอืปจัจยัดา้นบุคลากร ซึ่งได้คะแนนระดบั
มาก ปจัจยัทีม่คีะแนนความคาดหวงัและความพงึ 
 

 
พอใจต ่าสุด คือ ปจัจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ซึ่งได้คะแนน
ระดบัปานกลาง โดยสอดคล้องกบังานวจิยัของศุภจติ สนิทวงศ์ ณ 
อยุธยา (2550) ทีว่่า ปจัจยัทีม่คีะแนนความคาดหวงัและความพงึ
พอใจต่อการบรกิารโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง
สูงที่สุด คือปจัจัยด้านบุคลากร และปจัจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดกลุ่มตวัอย่างใหค้ะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจ
ในระดบัปานกลาง  
 ส าหรบัประเดน็ผลการวจิยัการศกึษาเปรยีบเทยีบความ
คาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมส
เตย์ในเกาะยอที่ว่า กลุ่มตัวอย่างมคีะแนนความคาดหวงัสูงกว่า
ความพึงพอใจต่อปจัจัยทางด้านการตลาดในทุกๆด้านนัน้ ไม่
สอดคล้องกับงานวิจยัของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) 
ที่ว่า กลุ่มตวัอย่างให้คะแนนความพึงพอใจสูงกว่าคะแนนความ
คาดหวงัในปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ปจัจยัดา้นบุคลากร ปจัจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และปจัจยัดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
มเีพียง 2 ปจัจยัคอื ปจัจยัด้านราคา และปจัจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด ที่มคีะแนนความพงึพอใจยงัไม่ถงึค่าเฉลี่ยทีค่าดหวงัไว้ 
แต่ทัง้ผลการวจิยัการศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความ
พงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อการใชบ้รกิารโฮมสเตย์ในเกาะยอและ
งานวจิยัของศุภจติ สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550) มคีวามสอดคล้อง
กบั Kotler and Armstrong (2002) ทีไ่ดอ้ธบิายถงึความพงึพอใจ
ว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รบัสินค้าหรือ
บรกิารแลว้และมคีวามสมัพนัธก์บัความคาดหวงัของลกูคา้ก่อนทีจ่ะ
ไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ถ้าสนิคา้หรอืบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บัตรง
ตามความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ และสินค้าหรือ
บรกิารที่ลูกคา้ได้รบัมากกว่าความคาดหวงักจ็ะส่งผลใหเ้กดิความ
พงึพอใจมากขึน้ หรอืสนิคา้หรอืบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บัน้อยกว่าความ
คาดหวงักจ็ะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจน้อยลง 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวมคีวาม
คาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบริการของโฮมสเตย์ในแต่ละ
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุภจติ สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ทีว่่า 
นักท่องเที่ยวมคีวามคาดหวงัและความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั0.05 แต่เมื่อพิจารณาเป็นราย
ปจัจยั พบว่าดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ด้านราคา ด้านสถานที ่ดา้น
กระบวนการให้บรกิาร และด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพมคีวาม
คาดหวงัและความพงึพอใจ ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นการส่งเสรมิการตลาดและดา้นบุคลากร
พบว่ามีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

8. สรปุผลกำรวิจยั 
 ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมคีวามคาดหวงัและความพงึ
พอใจต่อการบรกิารโฮมสเตย์ในเกาะยออยู่ในระดบัสูงทุกปจัจยัคอื 
ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ทัง้นี้
ด้านบุคลากรกลุ่มตวัอย่างมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจสูง
ทีสุ่ด และดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดมคีวามคาดหวงัและความ
พงึพอใจต ่าที่สุด ทัง้นี้กลุ่มตัวอย่างมรีะดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ความพงึพอใจในทุกปจัจยัทางการตลาด และนักท่องเทีย่วมคีวาม
คาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบริการของโฮมสเตย์ในแต่ละ
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

9. ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
การบรกิารโฮมสเตย์ในเกาะยอ ผู้วจิยัมขีอ้เสนอแนะที่อาจจะเป็น
ประโยชน์แก่ผูท้ ีเ่กีย่วขอ้งดงัต่อไปนี้คอื 

9.1 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการน าไปใชง้าน 
 1) จากผลการศึกษาพบว่า ปจัจยัทางด้านการตลาด 
7Ps ที่มคีะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิาร
โฮมสเตย์ในเกาะยออยู่ในระดบัสูง ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์บรกิาร 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการ ด้าน
บุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนปจัจัยที่มคีะแนน
ความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูง แต่ความพงึพอใจต่อการบริการต ่า
กว่ามาตรฐาน คือ ปจัจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ดังนัน้ผู้
ให้บริการโฮมสเตย์ควรรวมกลุ่มกนัเพื่อประสานงานกบัอ าเภอ 
องค์การบริหารส่วนต าบล ในการเร่งประชาสัมพันธ์ทัง้ในสื่อ

สิง่พิมพ์ท้องถิ่น  แผ่นพบั ใบปลวิ เอกสารรูปเล่ม วทิยุ รายการ
โทรทศัน์ ทีส่ามารถกระตุ้นและเผยใหเ้หน็ถงึบรรยากาศและเสน่ห์
ของโฮมสเตย์ ซึ่งการประชาสัมพันธ์ควรจัดท าอย่างต่อเนื่อง
สม ่าเสมอ และให้มีรูปแบบหลากหลายเพื่ อให้สามารถเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายในทุกช่องทาง นอกจากนี้ผูใ้หบ้รกิารโฮมสเตย์ควร
เขา้ไปสนบัสนุนการจดักจิกรรมต่างๆ เช่น การเป็นสปอนเซอร์การ
แข่งขนักฬีาในท้องถิ่นฯ หรอืมกีารจดังานส่งเสรมิการท่องเที่ยว
ประจ าปีเพิม่มากขึน้เพือ่ใหเ้ป็นทีรู่จ้กักนัอย่างแพร่หลาย 
 ส าหรับผลการศึกษาที่ว่ า ปจัจัยที่มีคะแนนความ
คาดหวงัและความพงึพอใจสูงทีสุ่ดคอื ปจัจยัดา้นบุคลากร นัน้เพื่อ
รกัษาความประทบัใจของนกัท่องเทีย่วและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
พร้อมทัง้มกีารชกัชวนผูอ้ื่นมาใช้บรกิารเพิม่มากขึ้น ดงันัน้กลุ่มผู้
ให้บรกิารโฮมสเตย์ควรทีจ่ะต้องปรบัปรุงพฒันาตนเองใหด้ยีิง่ข ึ้น 
โดยศึกษาความรู้ เข้าร ับการอบรมการบริการแก่นักท่องเที่ยว 
นอกจากนี้ควรมกีารประสานงานกบัการท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ในการจัดการอบรมคนในชุมชนให้
สามารถท าหน้าเป็นมคัคุเทศกท์ีม่คีวามรูค้วามเขา้ใจในทอ้งถิน่เพื่อ
เป็นการส่งเสรมิการท่องเทีย่วแบบโฮมสเตย์ 
 2) จากผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวมีความ
คาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบริการของโฮมสเตย์ในแต่ละ
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์บรกิาร ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงว่า 
นกัท่องเทีย่วยงัมคีวามพงึพอใจต ่ากว่าความคาดหวงัอย่างชดัเจน 
เพือ่ใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจในระดบัเดยีวกบัความคาดหวงั 
ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารโฮมสเตย์ควรมกีารพฒันาปรบัปรุงการใหบ้รกิาร
ทัง้ 7 Ps โดยร่วมมอืกนัภายในกลุ่มโฮมสเตย์ หน่วยงานภาครฐั 
และภาคเอกชน ทีเ่กีย่วขอ้ง 
  

9.2 ขอ้เสนอแนะส ำหรบักำรท ำวจิยั 
 1) จากการศึกษาครัง้นี้ท าการศึกษาในเรื่องปจัจัยที่

ส่งผลต่อการตดัสนิใจกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการ
บรกิารโฮมสเตยข์องนกัท่องเทีย่ว ผูท้ีจ่ะศกึษาต่อไปสามารถศกึษา
เพิม่เตมิในมุมมองของปญัหาและอุปสรรคในการจดัการโฮมสเตย์
ของผู้ให้บรกิาร เพื่อที่จะพฒันาขดีความสามารถของผู้ให้บรกิาร
โฮมสเตยใ์หม้คีวามสามารถทางการแข่งขนัมากขึน้และเพื่อรองรบั
การท่องเทีย่วทีจ่ะขยายตวัเมือ่เขา้สู่ประชาคมอาเซยีน  
 2) ควรมกีารจดักลุ่มในการศกึษาโฮมสเตย์ทีม่ลีกัษณะ
สภาพแวดล้อม วัฒนธรรมที่เหมือนกัน เช่น โฮมสเตย์กลุ่ม
ท่องเที่ยวเชิงอนุรกัษ์ศิลปวฒันธรรม กลุ่มท่องเที่ยวเชิงเกษตร 
หรอืกลุ่มท่องเทีย่วเพือ่พบปะสงัสรรค์ ฯลฯ เพื่อทราบขอ้มลูเชงิลกึ
มากขึน้ในแต่ละรปูแบบของโฮมสเตย์  
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