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บทคัดย่อ
	
	 การวจัิยเรือ่งน้ีมวีตัถปุระสงค์เพือ่ เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว
ต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา โดยท�ำการเก็บข้อมูลกับนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ
ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา จ�ำนวน 400 คน ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา 
ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่ น�ำเสนอผลการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงั และความพึงพอใจของนกัท่อง
เที่ยวด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) และทดสอบสมติฐานการวิจัย  
ด้วยค่าสถิติ t-test ผลการวิจัยพบว่าคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
ต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก แต่คะแนนความพึงพอใจ
มีค่าต�่ำกว่าคะแนนความคาดหวังทั้งในภาพรวมและแยกย่อยแต่ละผลิตภัณฑ ์ โดยที่คะแนนเฉล่ียความ
คาดหวังอยู่ในช่วง 3.83 - 4.01 คะแนน ส่วนคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในช่วง 3.71 - 3.80 คะแนน
เมื่อท�ำการวิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อ
ผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวของจังหวัดสงขลาแต่ละด้านด้วยเทคนิค IPA คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว อยู่ใน Quadrant 2 แสดงว่า มีความสมดุลระหว่างความคาดหวังของ 
นักท่องเที่ยวกับความสามารถของผลิตภัณฑ์ การท่องเที่ยวในการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น  
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อผลิตภัณฑ ์
การท่องเที่ยวจังหวัดสงขลา มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งในภาพรวม 
และแยกย่อยผลิตภัณฑ์แต่ละด้าน นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีความคาดหวังต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว
ของจังหวัดสงขลาต�่ำกว่านักท่องเที่ยวชาวไทย   ทั้งในภาพรวมและแยกย่อยผลิตภัณฑ์แต่ละด้าน อย่าง 
มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไม่พบความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
ชาวไทยกับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ทั้งในภาพรวมและแยกย่อยผลิตภัณฑ์แต่ละด้าน

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว จังหวัดสงขลา
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Abstract
	
               The objectives of this study are to compare the expectation and satisfaction 
toward tourists in the tourism products of Songkhla Province by collecting data from 400 
tourists using tourism products and services in the province. The data were analyzed  for 
descriptive statistics: percentiles and means. This study analyzed the data collected by 
comparing the tourists’ expectation and satisfaction with the Importance Performance 
Analysis technique and tested the research hypothesis with t-test value. The results of 
the research show that expectation and satisfaction of tourists in all six categories of 
tourism products were at the highest level, but the levels of satisfaction of overall and 
individual products were lower than those of the expectation. The means of expectation 
were in a range of 3.83-4.01 while the satisfaction means were in a range of 3.71-3.80. 
When comparing the satisfaction and the expectation by employing the IPA technique, 
the means of both were in Quadrant 2, showing that there is a balance between the 
tourists’ expectation and the ability of the tourism products in creating the satisfaction. 
There is a significant difference between the expectation and the satisfaction of the  
tourists toward overall and individual products at the significant level of 0.05. Foreign 
tourists had lower expectation for both overall and individual products than Thai tourists 
at the significant level of 0.05. Regarding the satisfaction, there is no difference between 
Thai and foreign tourists for overall and individual products. 

Keywords:   Expectation,  Satisfaction,  Tourism Products,  Songkhla   Province
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บทน�ำ
	 ปัจจุบันอุตสาหกรรมท่องเที่ยวได้กลาย
มาเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อ
ระบบเศรษฐกิจของโลก ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันว่า
อุตสาหกรรมท่องเทีย่วได้เจรญิเติบโตจนเป็นสนิค้า
หลกัในระบบการค้าระหว่างประเทศและเกดิขึน้ใน
หลายประเทศ ส�ำหรับอุตสาหกรรมท่องเที่ยวของ
ประเทศไทยในช่วงตลอดทศวรรษที่ผ่านมาถือว่า
เป็นพลัง   ขับเคลื่อนที่มีบทบาทชัดเจนเป็นส่วน
กระตุ้นให้เกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจ น�ำไปสู่
การจ้างงาน  สร้างอาชีพ การกระจายรายได้ และ
การลงทุนในธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองมากมาย เป็นการ
สร้างความมั่งคั่งให้กับประชาชนและประเทศชาต ิ
ซ่ึงจะน�ำไปสู่ความส�ำเร็จในการยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนชาวไทย แต่ในสถานการณ์
ปัจจบุนั พบว่าอตุสาหกรรมการท่องเทีย่วโลกมกีาร
แข่งขันสูง (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2553) 
มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมีความอ่อน
ไหวง่ายจากปัจจัยลบทั้งภายในและภายนอก
ประเทศโดยไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ นโยบายและ
มาตรการกระตุ้นการท่องเท่ียวของภาครัฐและ
เอกชน อาทิ นโยบายการให้หน่วยงานภาครัฐ 
ป รับแผนการฝ ึกอบรม/ประชุม/สัมมนา/ 
ดงูานภายในประเทศแทนต่างประเทศ การจดังาน
มหกรรม ลดราคาสินค้าทางการท่องเที่ยว ทั้งของ
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยและภาคเอกชน  
จะช่วยให้สถานการณ์การท่องเที่ยวของคนไทย 
ยังคงเติบโตอย่างต่อเน่ือง โดยนักท่องเที่ยวชาว
ไทยนิยมท่องเที่ยวในจังหวัดชลบุรี กรุงเทพฯ 
อยุธยา เชียงใหม่ สงขลา สุพรรณบุรี นครราชสีมา 
และภูเก็ต ตามล�ำดับ (ยุทธศาสตร์กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2555) เชียงใหม่ สงขลา 
สุพรรณบุรี นครราชสีมา และภูเก็ต ตามล�ำดับ 

	 จั งหวัดสงขลา เป ็นศูนย ์กลางการ 
ท่องเท่ียวของภาคใต้ตอนล่างเป็นจังหวัดทีม่แีหล่ง
ท่องเที่ยวที่หลากหลายเป็นเมืองสองทะเล และมี
ประวตัศิาสตร์ความเป็นมาทีย่าวนาน ท�ำให้มแีหล่ง
ท่องเท่ียวท้ังแหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติและแหล่ง
ท่องเทีย่วทางประวตัศิาสตร์ โบราณสถาน โบราณ
วัตถุ และสินค้าพ้ืนเมือง และย่านการค้าในเขต
อ�ำเภอหาดใหญ่ ซึง่เป็นศนูย์กลางการท่องเทีย่วใน
ภมูภิาค เป็นทีส่นใจของนกัท่องเทีย่ว อกีทัง้จงัหวดั
สงขลามชีายแดนตดิต่อกบัประเทศมาเลเซยีและมี
เส้นทางการคมนาคมท่ีสะดวกท�ำให้นักท่องเท่ียว 
โดยเฉพาะชาวมาเลเซียและสิงคโปร์นิยมเดินทาง
มาท่องเท่ียวในจังหวัดสงขลาเป็นจ�ำนวนมาก  
แหล่งท่องเท่ียวประเภทธรรมชาติท่ีส�ำคัญ ได้แก ่
หาดสมิหลา แหลมสนอ่อน สถานแสดงพันธุ์สัตว์
น�ำ้จงัหวดัสงขลา หาดเก้าเส้ง หาดปากบางสะกอม 
หาดสร้อยสวรรค์ หาดมหาราช หาดทรายแก้ว  
เขาน้อย-เขาตังกวน สวนสาธารณะเทศบาลนคร
หาดใหญ่ สวนสัตว์สงขลา อุทยานนกน�้ำคูขุด  
น�ำ้ตกโตนงาช้าง และน�ำ้ตกบริพตัร แหล่งท่องเท่ียว
ประเภทประวัติศาสตร์ โบราณวัตถุและโบราณ
สถาน ได ้แก ่ วัดพระเจดีย ์งาม วัดพระราช
ป ร ะ ดิ ษ ฐ า น  ( วั ด พ ะ โ ค ะ ) วั ด จ ะ ท้ิ ง พ ร ะ  
วดัมชัฌมิาวาส (วดักลาง) พพิธิภณัฑ์สถานแห่งชาติ
สงขลาวัดชัยมงคล วัดถ�้ำตลอด เจดีย์เขาตังกวน  
ตวัเมอืงเก่าสงขลา อโุมงค์ประวตัศิาสตร์เขาน�ำ้ค้าง  
วัดหาดใหญ่ใน วัดคงคาเลียบ   พิพิธภัณฑ์  
พระธ�ำมะรงค์ ต�ำหนักเขาน้อย ศาลหลักเมือง
สงขลา และวดัคงคาเลยีบ แหล่งท่องเท่ียวประเภท
ศิลปวัฒนธรรม ได้แก่ สถาบันทักษิณคดีศึกษา  
ชุมชนสทิงหม้อ เกาะยอ และศูนย์ศิลปวัฒนธรรม 
หมู่บ้านสะกอม (ส�ำนักงานจังหวัดสงขลา, 2555)  
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	 เพือ่ให้เหน็ภาพรวมผลติภณัฑ์การท่องเทีย่ว
ของจังหวัดสงขลาอย่างชัดเจนยิ่งขึ้น   ผู้วิจัยได้
วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของนัก
ท ่องเที่ยวชาวไทยและต ่างชาติด ้วยเทคนิค  
Importance Performance Analysis (IPA)  
ในการประเมินการยอมรับคุณลักษณะผลิตภัณฑ์
ของผูบ้รโิภค เพือ่ให้ผูท้ีเ่กีย่วข้องสามารถน�ำผลการ
ศึกษามาปรับปรุงผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวของ
จงัหวดัสงขลา ให้ตอบสนองตรงตามความต้องการ
ของนักท่องเทีย่วให้มากทีส่ดุ  และถอืเป็นส่วนช่วย
ในการส่งเสริมการท่องเที่ยวของจังหวัด เพื่อสร้าง
รายได้เพิ่มขึ้นให้กับประชาชนในจังหวัดรวมทั้ง
ประเทศต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 1.	 เพ่ือศกึษาความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว
ของจังหวัดสงขลา
	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของ
จังหวัดสงขลาไม่แตกต่างกัน  
	 2.	 นกัท่องเทีย่วทีม่สีญัชาติต่างกนัมคีวาม
คาดหวังและความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การท่อง
เที่ยวของจังหวัดสงขลาไม่แตกต่างกัน  

ขอบเขตของการวิจัย  
	 การวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยท�ำการศึกษาความ
คาดหวังและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วทีม่ต่ีอ
ผลิตภัณฑ ์การท ่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา 

6 ด้าน ประกอบด้วย สินค้าและของที่ระลึก 
โรงแรมและท่ีพกั บรษิทัน�ำเทีย่ว สถานทีท่่องเทีย่ว 
ภัตตาคารหรือร้านอาหารและสิ่งอ�ำนวยความ
สะดวกสาธารณะ โดยผู้วิจัยก�ำหนดขอบเขตการ
วิจัย ดังนี้
	 ประชากร คอื นกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีมาท่องเท่ียวใน
จงัหวดัสงขลา แบ่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ�ำนวน  
1,496,511 คน และนักท่องเที่ยวชาวต่างชาต ิ 
647,968  คน รวมจ�ำนวนท้ังสิน้  2,144,479 คน  
(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2553) 
	 ตัวแปรที่ศึกษา แบ่งเป็น 
	 1.	 ตวัแปรอสิระ ได้แก่  ปัจจยัส่วนบคุคล 
ประกอบด้วย  สญัชาต ิเพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  
อาชีพ ภูมิล�ำเนา และรายได้ต่อเดือน
	 2.	 ตวัแปรตาม ได้แก่  ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การ
ท ่ อ ง เ ที่ ย ว ข อ ง จั ง ห วั ด ส ง ข ล า  6  ด ้ า น  
(จิรภา ศักดิ์กิตติมาลัย, 2550; Chaiprasit et al., 
2011; Chin-Tsai Kuo, 2011; Ignacio et. al, 
2009; María, 2010; Supitchayangkool, 2012 
Yüksel & Yüksel, 2003)  ได้แก่ผลิตภัณฑ์ต่อไป
นี้
	 2.1	 ผลิตภัณฑ์สินค้าของที่ระลึก  
วัดความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่อง
เที่ยวที่มีต่อสินค้าของที่ระลึก จ�ำนวน 10 ด้าน 
ประกอบด้วย ความหลากหลายของสนิค้า คณุภาพ
ของสินค้า ความมีประโยชน์ของสินค้า ราคาของ
สนิค้า  ปรมิาณร้านค้า การตกแต่งร้านค้า มารยาท
การบริการของพนักงานขาย   ความสามารถด้าน
ภาษาของพนกังานขาย  การส่งเสรมิการขาย และ
บริการอื่น ๆ เช่น การห่อของขวัญ
	 2.2	 ผลิตภัณฑ์โรงแรมและท่ีพัก  
 วัดความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่อง
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เที่ยวที่มีต่อโรงแรมและท่ีพัก จ�ำนวน 10 ด้าน 
ประกอบด้วย อุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก ราคา
ห ้องพัก   ความสะดวกในการจองห ้องพัก  
ความหลากหลายของการบริการ   สถานที่ตั้ง  
การออกแบบ   มารยาทและการบริการของ
พนักงาน ความสามารถด้านภาษาของพนักงาน 
การส่งเสริมการขาย และความปลอดภัย
	 2.3	 ผลิ ตภัณฑ ์ บ ริ ษั ทน� ำ เ ท่ี ย ว  
วัดความคาดหวังและความพึงพอใจของนัก 
ท่องเที่ยวที่มีต่อบริษัทน�ำเที่ยว จ�ำนวน 10 ด้าน 
ประกอบด้วย ความหลากหลายของข ้อมูล
โปรแกรมการท่องเที่ยว ความน่าสนใจของ
โปรแกรมการท่องเทีย่ว ความน่าเชือ่ถอืของบรษัิท
น�ำเที่ยว ราคาของโปรแกรมการท ่องเที่ยว  
ความสะดวกในการจองโปรแกรมการท่องเท่ียว 
ความตรงต่อเวลาและครบถ้วนของรายการ 
น�ำเที่ยว การบริการของพนักงานหรือมัคคุเทศก ์
ความสามารถด ้านภาษาของพนักงานหรือ
มัคคุเทศก์ การส่งเสริมการขาย การบริการ
พนักงานหรือมัคคุเทศก์ และความปลอดภัยหรือ
การประกันภัย
	 2.4	 ผลิตภัณฑ์สถานที่ท ่องเที่ยว  
วัดความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่อง
เที่ยวที่มีต่อสถานที่ท่องเที่ยว จ�ำนวน 10 ด้าน 
ประกอบด้วย ความหลากหลายของสถานที่ 
ท่องเที่ยว สถานที่ท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ สถานที่
ท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์ สถานที่ท่องเที่ยวเชิง
วัฒนธรรม   สถานที่ท ่องเที่ยวที่จัดสร ้างขึ้น  
ร้านขายของท่ีระลึก   ความสะอาดและสภาพ
แวดล้อมรอบบริเวณสถานที่ท่องเที่ยว อัธยาศัย
ของคนในพื้นที่ และความสามารถถ่ายทอดข้อมูล
ของพนักงานหรือมัคคุเทศก์  
	 2.5	 ผลิ ตภัณฑ ์ ภั ต ต าค า รหรื อ 
ร้านอาหาร วัดความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อภัตตาคารหรือร้านอาหาร 
จ�ำนวน 10 ด้าน ประกอบด้วย ความหลากหลาย
ของอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพของอาหารและ
เครื่องดื่ม ความสะอาดของอาหารและเครื่องดื่ม 
ราคาของอาหารและเครื่องดื่ม ปริมาณร้าน   
การตกแต่งร้าน มารยาทการบริการของพนักงาน  
ความสามารถด้านภาษาของพนกังาน  การส่งเสรมิ
การขาย  และบริการอื่น ๆ เช่น ดนตรี การแสดง
	 2.6	 ผลิตภัณฑ ์สิ่ งอ� ำนวยความ
สะดวกสาธารณะ วัดความคาดหวังและความพึง
พอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อสิ่งอ�ำนวยความ
สะดวกสาธารณะ จ�ำนวน 10 ด้าน ประกอบด้วย 
ถนนหนทางและการจราจร สนามบิน  ยานพาหนะ
ในการเดินทาง ข้อมูลการท่องเท่ียว โทรศัพท์
สาธารณะสัญญาณอินเทอร์เน็ต น�้ำใช้ ไฟฟ้า  
ความปลอดภัย และสถานพยาบาล

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 1.	แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของ
ลูกค้าและความพึงพอใจ
	 วรีะรัตน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2548) ได้กล่าว
ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภค
ประกอบด้วย 1. ความต้องการของลกูค้าแต่ละราย 
ลกูค้าแต่ละคนมลีกัษณะเฉพาะตวัมพีฤตกิรรมและ
อยู่ในสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงส่งผลให้ลูกค้า
แต่ละรายอาจมคีวามต้องการพืน้ฐานท่ีไม่เหมอืนกัน 
และอาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท�ำหน้าที่ก�ำหนดระดับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจบริการ 2. 
ประสบการณ์ในอดตี แบ่งออกเป็นประสบการณ์ใน
อดตีของลกูค้าเก่าท่ีมาใช้บรกิาร คอื ถ้าลกูค้าเคยได้
รบับรกิารเช่นไรปัจจบุนัและอนาคตลกูค้ากค็าดหวงั
ว่าจะได้รับบริการเช่นนั้นเสมอ ประสบการณ์จาก
การใช้บรกิารของคูแ่ข่งขัน คอื ลกูค้าบางรายอาจเคย
ใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่นในตลาดมาก่อน 
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ลกูค้ากจ็ะน�ำระดบัการให้บริการน้ันมาต้ังเป็นความ
หวังต่อผู ้ให ้บริการรายใหม่ที่จะไปใช้บริการ  
3. การสือ่สารถงึลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ แบ่งออกเป็น 
การสื่อสารทางการตลาดสู่ผู้บริโภค การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ ์  การขายโดยพนักงานขาย  
รวมถึ งการ ส่ือสารการตลาดรูปแบบอื่ นๆ  
ที่ไปถึงตัวผู้บริโภค ได้แสดงบทบาทส�ำคัญในการ
สร้างความคาดหวังขึ้นในใจของผู ้บริโภค เช่น  
ในแผ่นพับของธนาคารที่ได้ให้สัญญาว่า พนักงาน
หน้าเคาน์เตอร์จะให้บริการอย่างสุภาพและเป็น
มติร ลกูค้าก็จะเก็บค�ำมัน่สญัญานัน้ไปก�ำหนดเป็น
ความคาดหวังที่มีต่อธุรกิจบริการ การสื่อสารจาก
องค์ประกอบภายในองค์กร แบ่งออกเป็น อัตรา 
ค่าบริการ มีอิทธิพลอย่างยิง่ส�ำหรบัผู้บรโิภคในการ
ก�ำหนดระดบัความคาดหวงัทีมี่ต่อธรุกจิบรกิาร ซึง่
ลูกค้าย่อมต้องมีความคาดหวังสูงส�ำหรับบริการที่
มีอัตราค่าบริการท่ีสูง และมีความคาดหวังต�่ำต่อ
บริการที่มีอัตราค่าบริการที่ต�่ำ การตกแต่งสถานที่
ทั้งภายนอกและภายในสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
และอปุกรณ์ในการให้บรกิาร ซึง่มอีทิธพิลต่อความ
คาดหวังของผู้บริโภค หากสถานบริการมีความ
หรูหรา มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกครบครัน และ
อุปกรณ์ทันสมัย จะส่งผลให้ระดับความคาดหวังที่
ลูกค้ามีต่อบริการสูงขึ้นตามไปด้วย 4. ปัจจัยทาง
สภาวการณ์ คือ สถานการณ์หรือจังหวะโอกาสที่
ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก�ำหนด
ระดับความคาดหวังของลูกค้า เช่น ร้านอาหาร 
ในช่วงเที่ยงวันจะมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการจ�ำนวน
มากซึ่งลูกค้าจะตระหนักดีว่าเป็นเรื่องธรรมดา
ส�ำหรับช่วงเวลาดงักล่าวทีค่นจะแน่น อาจไม่มทีีน่ัง่ 
พนักงานเก็บโต๊ะไม่ทันอาหารออกช้าแต่ลูกค้าจะ
ไม่ค่อยถือสาเพราะลูกค้าส่วนใหญ่จะเข้าใจใน
สภาวการณ์ ซึ่งจะเห็นได้ว่า สภาวการณ์ตาม
ตัวอย่างได้ส่งผลให้ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ

บริการท่ีลดต�ำ่ลง 5. ลกูค้าบอกกนัแบบปากต่อปาก 
คือ การท่ีลูกค้ามีการสื่อสารถึงกันเองเก่ียวกับ
บรกิารทัง้ในทางทีด่แีละไม่ด ีกเ็ป็นอกีปัจจยัหนึง่ท่ี
มีผลต่อความคาดหวัง มีงานวิจัยระบุว่าค�ำแนะน�ำ
ของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบ้าน เก่ียวกับบริการ
ซ่อมบ�ำรงุ เช่น อูซ่่อมรถ มผีลต่อความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเป็นอย่างมาก
	 Vroom (1970) ได้กล่าวถึงทฤษฎีความ
คาดหวังไว้ว่า การที่บุคคลจะกระท�ำการใด ๆ 
ก็ตาม จะข้ึนอยู ่กับ ตัวแปร 4 ประการได้แก ่ 
1. ผลตอบแทนทีเ่ขาได้รบันัน้เหมาะสมกบับทบาท
ท่ีเขาครอบครองเพียงใด 2. ความพอใจหรือไม่
พอใจต่อผลที่เขาได้รับ   3. เมื่อเปรียบเทียบกับ 
ผู้อื่นแล้ว เขาเช่ือว่าเขาต้องเป็นผู้ได้รับผลอันนั้น 
และ 4. เขามีโอกาสที่จะได้รับผลตอบแทนตาม
ความคาดหวัง
	 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2535) กล่าวว่า 
ความพงึพอใจเป็นการให้ค่าความรูส้กึของคนเราที่
สัมผัสกับโลกทัศน์เก่ียวกับความหมายของการ
จัดการสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มี
ต่อการจัดการสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น 
ความรู้สึกดี เลว พอใจ ไม่พอใจ สนใจ ไม่สนใจ 
เป็นต้น
	 Kotler and Armstrong (2002) ได้
อธิบายถึงความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจนั้นเป็น
สิ่งท่ีเกิดข้ึนเมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการแล้ว 
และมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของลูกค้า
ก่อนท่ีจะได้รับสินค้าหรือบริการนั้นๆ โดยที ่ 
ถ้าสนิค้าหรอืบรกิารทีล่กูค้าได้รบัต�ำ่กว่าความคาดหวงั
ก็จะท�ำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และถ้าสินค้าหรือ
บริการท่ีลูกค้าได้รับตรงกับความคาดหวังลูกค้าก็
เกดิความพงึพอใจ และถ้าสนิค้าหรอืบรกิารท่ีลกูค้า
ได้รบัมากกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้เกดิความ
พึงพอใจมากขึ้น
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	 นอกจากนี้ วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน ์
(2539) ยงัได้อธบิายถงึปัจจยัทีส่ร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้าว่าสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลุม่ใหญ่ 
ดังนี้ 1. กลุ่มปัจจัยที่มีผลก่อนรับบริการ ได้แก่  
ภาพลักษณ์ กิตติศัพท์ ชื่อเสียงของบริษัท ความ
เชือ่ถือไว้วางใจของบรษัิท ค่าบรกิาร ค่าใช้จ่ายเพือ่
ขอรับบริการความแปลกใหม่ของการบริการ  
2. กลุ ่มป ัจจัยที่มีผลขณะรับบริการ ได ้แก ่  
ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ ความถูกต้อง
แม่นย�ำในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ กิริยา
มารยาทที่ดีงามของผู้ให้บริการความซับซ้อนยุ่ง
ยากในขั้นตอนรับบริการ ความประณีต บรรจง
ขณะให้บริการ ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ ฝีมือ 
ภูมิป ัญญาและความสามารถของผู ้ให้บริการ  
3. กลุ่มปัจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแล้ว ได้แก่ 
ความสอดคล้องกบัความคาดหวงัของลกูค้าก่อนรับ
บริการ ความสมบูรณ์ครบถ้วนของการบริการ 
ความคงเส ้นคงวาด ้านคุณภาพการบริการ  
การปฏบิตัต่ิอค�ำร้องเรยีนของลกูค้าความคุ้มค่าเงิน
หรือไม่ของบริการหลังจากลูกค้าได้รับบริการจน
ครบถ้วนแล้ว
	 จากการรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีที่
เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ลูกค้าสามารถสรุปความหมายของ ความคาดหวัง 
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดถึงความเป็นไปได้อย่าง
ใดอย่างหนึง่ของบคุคลบนพ้ืนฐานของประสบการณ์
เดิมของตน ส ่วนความพึงพอใจ หมายถึง  
การมีเจตคติที่ดีเมื่อได้รับการตอบสนองความ 
ต ้องการของนักท ่องเ ท่ียวต ่อการใช ้บริการ 
ผลติภัณฑ์การท่องเทีย่วจังหวดั  การวิจยัครัง้นีผู้ว้จิยั
จงึได้ท�ำการศกึษาความคาดหวงัและความพึงใจของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของ 
จงัหวดัสงขลา

	 2.	การวิเคราะห์ความคาดหวังและความ
พึงพอใจโดยการใช้เทคนิค Importance-Per-
formance Analysis (IPA)
	 มีนักวิชาการจ�ำนวนมากใช ้ เทคนิค  
Importance-Performance Analysis (IPA) เพือ่
ศึกษาวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ลกูค้าทีใ่ช้ผลิตภณัฑ์และการบรกิารในหลากหลาย
อตุสาหกรรม ผลติภณัฑ์การบรกิารในอตุสาหกรรม
การท่องเท่ียว (Martilla, & James, 1977;  
Ennew, et al, 1993; Martin, 1995; Chu & 
Choi, 2000; Oh, 2001; Wade & Eagles, 2003 
; Guadagnolo, 2011 ) การวิเคราะห์ความคาด
หวั งและความพึ งพอใจโดยการใช ้ เทคนิค  
Importance-Performance Analysis ได้น�ำ
กรอบแนวคดิมาจาก Martilla and James (1977) 
กล่าวคือ เป ็นเทคนิคที่ใช ้วิ เคราะห์เกี่ยวกับ
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์เพื่อวัดผลหรือประเมิน
การยอมรับในตัวสินค้าของผู้บริโภคในการตลาด
ลกัษณะเฉพาะรปูแบบต่าง ๆ  เป็นวธิกีารวเิคราะห์
ที่ใช ้ได ้ง ่ายส�ำหรับการประเมินหรือวัดผลใน
คุณลักษณะผลประกอบการและความส�ำคัญของ
ผลิตภัณฑ์ซ่ึงสามารถก่อให้เกิดการพัฒนาในด้าน
การตลาดที่มีประสิทธิภาพที่ก้าวหน้าไปอีกขั้นIPA 
มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของ 
ผู ้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการ
ประเมนิทีม่ต้ีนทนุต�ำ่มเีทคนคิการประเมนิทีเ่ข้าใจ
ง่ายและให้ข้อมูลในเชิงลึกท่ีส�ำคัญในแง่ของส่วน
ประสมการตลาดกับกิจการ ผู ้ประกอบการ
สามารถมุ่งความสนใจไปยังส่วนท่ีควรปรับปรุงให้
ดีข้ึนหรือระบุพื้นที่ที่อาจใช้ทรัพยากรเกินความ
จ�ำเป็น การน�ำเสนอผลการประเมิน IPA ใน 
รูปกราฟท�ำให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้
อย่างสะดวกและเข้าใจมากขึน้ ท�ำให้สามารถน�ำไป
ใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ ์และตัดสินใจ 
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ด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น ลักษณะที่น่าสนใจของ 
IPA  คือ ผลที่ได้สามารถแสดงออกมาในรูปภาพที่
ง ่ ายต ่อการแปลผลในรูปของกราฟสองมิติ  

จากคุณลักษณะต่างๆ ซึ่งมาจากมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ดังภาพที่  1

ส�ำคัญมาก

B
Keep up with good work
พึงพอใจต่อผู้ให้บริการ

 A
Concentrate  here

ต้องให้ความสนใจ

C
Low priority

ไม่ต้องให้ความส�ำคัญมาก

D
Possible overskill
ให้บริการได้ดีมากแต่ลูกค้า
ไม่ค่อยให้ความส�ำคัญ

พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก

ส�ำคัญน้อย

ภาพที่ 1 ผลลัพธ์การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละคุณสมบัติ

	 เมื่อน�ำค ่าความคาดหวังและความ 
พึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ
ผลลัพธ์ที่ได้ตกอยู่ที่ Quadrants ใด ๆ  จะสามารถ
อธิบายความหมายได้ 4 ลักษณะดังต่อไปนี้
	 Quadrants A (Concentrate Here) คือ 
คุณลักษณะที่มีความส�ำคัญต่อผู้บริโภคและไม่ได้
รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ
	 Quadrants B (Keep up the good 
Work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น
อย่างดใีนคณุลกัษณะทีผู่บ้ริโภคให้ความส�ำคัญมาก
	 Quadrants C (Low Priority) คือ  
ผลงานการบรกิารต�ำ่ ในคณุลกัษณะทีไ่ม่ส�ำคญัต่อ 
ผู้บริโภค ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุง
ออกไปก่อน

	 Quadrants D (Possible Overskill) คอื 
ผู้ให้บริการให้ความส�ำคัญมากเกินความจ�ำเป็นใน
คุณลักษณะที่มีความส�ำคัญน้อยต่อการตัดสินใจ
ของผู้บริโภค
	 จ ากคุณลั กษณะ เด ่ น ขอ ง เทคนิ ค  
Importance-Performance Analysis (IPA ) ซึ่ง
เป็นวธิกีารวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส�ำหรบัการประเมนิ
หรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและ
ความส�ำคัญของ ผลิตภัณฑ์ มีต้นทุนในการด�ำเนิน
การต�ำ่ สามารถเข้าใจได้ง่ายจากน�ำเสนอด้วยกราฟ
สองมิติ และให้ข้อมูลในเชิงลึกที่ส�ำคัญในแง่ของ
ส่วนประสมการตลาดกับกิจการได้ ผู้วิจัยจึงได้น�ำ
เทคนิคImportance-Performance Analysis  
(IPA) มาใช้ในงานวิจัยชิ้นนี้ส�ำหรับการวิเคราะห์
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เปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของนักท ่องเที่ยวต ่อผลิตภัณฑ์การ 
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา
             
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากร คือ นักท่องเที่ยวที่เดินทางมา
เทีย่วในจงัหวดัสงขลา แบ่งเป็นนกัท่องเทีย่วชาวไทย 
จ�ำนวน 1,496,511 คน และนักท่องเที่ยวชาวต่าง
ประเทศ  647,968  คน  รวมทัง้สิน้  2,144,479 คน 
(การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2553)
	 กลุม่ตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน ได้จากการ
ก�ำหนดจ�ำนวนตัวอย่างตามตารางส�ำเร็จรูปของ 
Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % 
(e=.05) แล้วท�ำการเลือกตัวอย่างด้วยวิธีโควต้า  
(Quota   sampling) โดยก�ำหนดเป็นเป็นนัก 
ท่องเที่ยวชาวไทย 280 คน และนักท่องเที่ยวชาว  
ต่างประเทศ 120 คน  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการรวบรวมข้อมูล
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงส�ำรวจ 
(Survey Research) เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู คอื แบบสอบถามชนิดค�ำถามปลาย
ปิดและค�ำถามปลายเปิด แบ่งเป็น  3 ตอน ดงันีค้อื 
	 ตอนที่  1  ข ้อมูลทั่ ว ไปของผู ้ ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  อาชีพ  
ภูมิล�ำเนา  รายได้ เป็นค�ำถามปลายปิด ชนิดตรวจ
สอบรายการ (Check-List)  
	 ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่อง
เที่ยวของจังหวัดสงขลา เป็นค�ำถามปลายปิดชนิด
แบบประเมินค่า(Rating Scale) 5 ระดับ โดยแบ่ง
ความส�ำคัญในระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย และน้อยที่สุด ตามล�ำดับ
	 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยว 

เป็นค�ำถามปลายเปิดเพือ่สอบถามถงึความคดิเห็น
และข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อการจัดการ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา
	 การสร้างแบบสอบถามและการตรวจ
สอบคณุภาพเครือ่งมอืวจิยัด�ำเนนิการโดยทบทวน
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องจนได้นยิามของตวัแปรทีจ่ะ
ศึกษา ท�ำการร ่างแบบสอบถามให ้มีความ
สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรและวัตถุประสงค์
การวิจัย หลังจากนั้นส่งร่างแบบสอบถามให้ผู้ทรง
คุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท่านตรวจสอบคุณภาพความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัย
เลือกข้อค�ำถามท่ีมีค่าดัชนีความสอดคลอง (IOC) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.6 ส�ำหรับน�ำไปสร้าง
แบบสอบถามเพือ่ทดลองเกบ็ข้อมลูกบันกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างประเทศ จ�ำนวน 30 ชุด 
แล ้ วท� ำการหาคุณภาพของแบบสอบถาม  
ด้านความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct  
Validity) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
เพียร ์สัน (Pearson’s product-moment  
coefficient) ค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อโดยวิธหีาค่า 
อัตราส่วนวิกฤติ t และค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม (Reliability) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha- 
Coefficient) ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าครอนบัค ของ
แบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.979 แบบสอบถาม
ความคาดหวังเท่ากับ 0.971 และแบบสอบถาม
ความพึงพอใจเท่ากับ 0.969 หลังจากปรับปรุงข้อ
ค� ำถามที่ ไม ่ ได ้คุณภาพแล ้วก็ท� ำการสร ้ าง
แบบสอบถามฉบับจริงส�ำหรับเก็บข้อมูลกับกลุ่ม
ตัวอย่างจริง
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติ
	  ผู ้วิจัยได้น�ำข ้อมูลที่ได ้จากการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามมาด�ำเนินการตรวจสอบ
ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูลจากนั้น
จึงจัดเรียงล�ำดับและลงรหัส เพ่ือจ�ำแนกประเภท
ข้อมูลและน�ำข้อมูลที่ได้ไปบันทึกและประมวลผล
ข้อมูลด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบด้วยค่าร้อยละ ใช้อธิบายลักษณะข้อมูล
ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ สัญชาติ เพศ  อายุ 
สถานภาพสมรส  อาชพี  ภมูลิ�ำเนา รายได้ต่อเดือน 
และส่ือทีม่อีทิธิพลต่อการตดัสินใจเลอืกมาท่องเท่ียว
จังหวัดสงขลา ส่วนค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ใช้อธิบายค่าเฉลี่ยความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ ์
การท่องเทีย่วของจังหวัดสงขลา ใน 6  ผลิตภัณฑ์  
ได้แก่ ผลติภณัฑ์สินค้าและของทีร่ะลกึ  ผลติภณัฑ์
โรงแรมและที่ พัก ผลิตภัณฑ์บริษัทน�ำเที่ยว 
ผลิตภัณฑ์สถานที่ท่องเที่ยว ผลิตภัณฑ์ภัตตาคาร/
ร้านอาหารและผลิตภัณฑ์สิ่งอ�ำนวยความสะดวก
สาธารณะ โดยน�ำเสนอผลการเปรยีบเทยีบระหว่าง
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว
ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis 
และใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 
ทดสอบสมติฐานการวิจัยด้วย Dependen t-test  
ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐานข ้อที่  1 และ  
Independent t-test ส�ำหรับการทดสอบ
สมมติฐานข้อที่ 2

ผลการวิจัย
	 จากการเก็บข้อมูลความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
การท ่อง เที่ ยวของจั งหวัดสงขลา จ� ำนวน  
6 ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ด้านสินค้าและของที่ระลึก  

ด้านโรงแรมที่พัก ด้านบริษัทน�ำเที่ยว ด้านสถานที่
ท่องเที่ยว ด้านภัตตาคารหรือร้านอาหารและ 
ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวกสาธารณะ พบว่า ปัจจยั
ที่มีผลมากที่สุดต ่อการตัดสินใจมาท่องเที่ยว 
จงัหวัดสงขลาของนักท่องเที่ยว คืออินเทอร์เน็ต  
ในขณะท่ีข้อมลูจากคูมื่อการท่องเทีย่วของการท่อง
เท่ียวแห่งประเทศไทยมีผลต่อการตัดสินใจของ 
นักท ่องเที่ยวต�่ำที่ สุด โดยผลการศึกษาตาม
วตัถปุระสงค์และมดีงันี้

	 1. ข้อมลูทัว่ไปของนกัท่องเทีย่วทีม่าใช้
บริการผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัด
สงขลา
	 ผูวิ้จยัได้ท�ำการเกบ็ข้อมลูกบันกัท่องเท่ียว
ที่มาใช้บริการผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัด
สงขลา จ�ำนวน 400 คน แยกเป็นนักท่องเท่ียว 
ชาวไทย 280 คน และนักท่องเที่ยวชาวต่าง
ประเทศ จ�ำนวน 120 คน ผลการศกึษาข้อมลูทัว่ไป
ของนักท่องเท่ียวจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
ซึ่งประกอบด้วย สัญชาติ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพ ภูมิล�ำเนา รายได้และสื่อที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจมาท่องเที่ยวจังหวัดสงขลา มีราย
ละเอียดตามตารางที่  1
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ตารางที่ 1 จ�ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล
จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

ไทย ต่างชาติ รวม ไทย ต่างชาติ รวม

เพศ

       ชาย	 135 72 207 33.8 18.0 51.8

       หญิง 145 48 193 36.2 12.0 48.2

รวม 280 120 400 70.0 30.0 100.0

อายุ

    น้อยกว่า  20  ปี 32 3 35 8 0.8 8.8

     21-30  ปี    137 85 222 34.3 21.2 55.5

    31-40   ปี 78 16 94 19.4 4 23.4

    41-50   ปี 24 7 31 6 1.7 7.7

    51-60   ปี 9 8 17 2.3 2 4.3

    มากกว่า 60   ปี 0 1 1 0 0.3 0.3

รวม 280 120 400 70.0 30.0 100.0

สถานภาพสมรส

     โสด 91 64 155 22.3 16.0 38.3

     แต่งงาน 184 47 231 46.0 12.0 58.0

     หย่า/หม้าย 5 7 12 1.4 1.7 3.1

     ไม่ระบุ 0 2 2 0.0 0.6 0.6

รวม 280 120 400 70.0 30.0 100.0
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อาชีพ

ธุรกิส่วนตัว 80 60 140 20.0 15.0 35.0

   ธุรกิจส่วนตัว 80 60 140  20.0 15.0 35.0

   เกษตรกร 29 11   40    7.2  2.8 10.0

   พนักงานรัฐวิสาหกิจ 10 10   20 2.5  2.5   5.0

   รับราชการ 38 20   58 9.5  5.0 14.5

   เกษียณ   1 11   12 0.3  2.7   3.0

   พนักงานบริษัทเอกชน 64  3   67   16.0  0.7 16.7

   อื่นๆ 58  5   63   14.5  1.3 15.8

รวม    280 120  400    70.0 30.0    100.0

ภูมิล�ำเนา

กรงุเทพฯและปริมณฑล 4 0 4 1.4 0.0 1.4

     ภาคเหนือ 6 0 6 2.2 0.0 2.2

     ภาคกลาง 11 0 11 3.9 0.0 3.9

     ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3 0 3 1.1 0.0 1.1

    ภาคตะวันออก 2 0 2 0.7 0.0 0.7

     ภาคใต้ 252 0 252 90.0 0.0 90.0

     ภาคตะวันตก 2 0 2 0.7 0.0 0.7

รวม 280 0 280 100 0.0 100.0

ปัจจัยส่วนบุคคล
จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

ไทย ต่างชาติ รวม ไทย ต่างชาติ รวม

ตารางที่ 1(ต่อ)
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รายได้ต่อเดือน

       ต�่ำกว่า 10,000     บาท 69 0 69 17.3 0.0 17.3

       10,000 – 20,000 บาท 131 5 136 32.8 1.3 34.1

       20,001 – 30,000 บาท 56 0 56 14.0 0.0 14.0

       30,001 – 40,000 บาท 19 0 19 4.8 0.0 4.8

       40,001 – 50,000 บาท 3 0 3 0.8 0.0 0.8

       มากกว่า 50,000   บาท 2 0 2 0.5 0.0 0.5

        ไม่ระบุ 0 115 115 0.0 28.7 28.7

  รวม 280 120 400 70.0 30.0 100.0

สื่อที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
มาเที่ยวจังหวัดสงขลา

    หนังสือพิมพ์ 23 54 77 5.7 13.5 19.2

    อินเทอร์เน็ต 120 58 178 30.0 14.5 44.5

    แผ่นพับ/โบชัวร์ 12 4 16 3.0 1.0 4.0

    โทรทัศน์ 79 2 81 19.8 0.5 20.3

    วิทยุ 7 2 9 1.8 0.5 2.3

เอกสาร/คู่มือท่องเที่ยว
ททท.

5 0 5 1.2 0.0 1.2

    นิตยสารท่องเที่ยว 20 0 20 5.0 0.0 5.0

    อื่นๆ 14 0 14 3.5 0.0 3.5

รวม 280 120 400 70.0 30.0 100.0

ปัจจัยส่วนบุคคล
จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

ไทย ต่างชาติ รวม ไทย ต่างชาติ รวม

ตารางที่ 1(ต่อ)
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	 จากตารางท่ี 1 แสดงข้อมูลทั่วไปของ 
นกัท่องเทีย่วทีม่าใช้บรกิารผลติภัณฑ์การท่องเทีย่ว
ของจงัหวดัสงขลา พบว่าเป็นนกัท่องเทีย่วชาวไทย
ร้อยละ 70 และนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ 
ร้อยละ 30 แยกเป็นเพศชายและเพศหญิงใน
สดัส่วนทีใ่กล้เคยีงกันคือเพศชายร้อยละ 51.8 และ
เพศหญงิร้อยละ 48.2 มอีายรุะหว่าง 21-30 ปี มาก
ที่สุดร้อยละ 55.5 และมีอายุมากกว่า 60 ปีน้อย
ที่สุดร้อยละ 0.3 ส่วนใหญ่ร้อยละ 58.3 เป็นโสด 
ร้อยละ 38.3 แต่งงานแล้ว ส�ำหรับนักท่องเที่ยว 
ชาวไทยพบว่ามภูีมลิ�ำเนาในภาคใต้มากทีสุ่ดถงึร้อย
ละ 90.0 และมีภูมิล�ำเนาในภาคตะวันออกและ
ภาคตะวันตกน ้อยที่สุดเพียง ร ้อยละ 0.7   
นักท ่องเที่ยวส ่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจ 
ส่วนตวั คดิเป็นสดัส่วนร้อยละ 35 ส่วนนกัท่องเทีย่ว 
ท่ีเกษียณอายุมีน้อยที่สุดร้อยละ 3.0 รายได ้
ต่อเดือนของนักท่องเที่ยวอยู่ในช่วง 10,000 – 
20,000   บาท มากที่สุดร้อยละ 34.1 เป็นที่น่า
สังเกตว่ามีสัดส่วนที่ใกล้เคียงกับนักท่องเที่ยวที่ไม่
ระบุรายได้ต่อเดือนที่มีถึงร้อยละ 28.7 ซึ่งเป็น 
นักท่องเที่ยวจากต่างประเทศสูงถึง 115 คน  
(ร้อยละ 95.8 ของนักท่องเที่ยวต่างประเทศ)  
สื่ออินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลมากที่สุดต่อการตัดสินใจ
เลือกมาท่องเที่ยวจังหวัดสงขลาของนักท่องเที่ยว
ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ คิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 44.5 และสื่อที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดคือ 
เอกสารและคู่มือการท่องเท่ียวจากการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ 
นักท่องเที่ยวสัดส่วนร้อยละ 1.2 เท่านั้น

	 2. ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนกัท่องเทีย่วต่อผลติภณัฑ์การท่องเทีย่วของ
จังหวัดสงขลา
	 ผลจากการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า คะแนน
เฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของ 
นกัท่องเทีย่วที่มีต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของ
จังหวัดสงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก 
กล่าวคือ คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในช่วง  
3.83 - 4.01 คะแนน ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยความ
พึงพอใจอยู่ในช่วง 3.71 - 3.80 คะแนน ประเด็น
ส�ำคัญพบว่าคะแนนความพึงพอใจมีค่าต�่ำกว่า
คะแนนความคาดหวงั กล่าวคอื คะแนนเฉลีย่ความ
พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง นั ก ท ่ อ ง เ ที่ ย ว อ ยู ่ ที่ ร ะ ดั บ  
3.92 คะแนน ในขณะทีค่ะแนนเฉลีย่ความคาดหวงั
ของนกัท่องเท่ียวอยูท่ี่ระดบั 3.78 คะแนน นกัท่องเท่ียว
มีความคาดหวังสูงสุดต่อผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียว
ด ้านสิ่ งอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะเฉลี่ย  
4.01 คะแนน ขณะที่คะแนนความพึงพอใจต่อ 
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะโดยมีคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 3.80 คะแนน นักท่องเท่ียวมีความ
คาดหวังต�่ำสุดต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวด้าน
บริษัทน�ำเที่ยวเฉลี่ย 3.83 คะแนน ซึ่งใกล้เคียง 
กบัระดบัความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อบรษิทั
น�ำเที่ยวคือเฉลี่ย 3.71 คะแนน โดยนักท่องเที่ยว 
มีความพึงพอใจสูงสุดต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว   
ด้านสถานท่ีท่องเท่ียวและด้านสิ่งอ�ำนวยความ
สะดวกสาธารณะเฉลี่ย 3.80 คะแนนเท่ากัน และ
นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต�่ำสุดต่อผลิตภัณฑ์
การท ่ อง เที่ ย วด ้ านบริษัทน� ำ เที่ ย วที่ เ ฉลี่ ย  
3.71 คะแนน รายละเอียดของคะแนนเฉลี่ยความ
คาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมต่ีอ
ผลิตภัณฑ ์การท ่องเ ท่ียวของจังหวัดสงขลา  
มีรายละเอียดตามตารางท่ี 2
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	 การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา  

ปัจจัย

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

ค่าเฉลี่ย 
( X )

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

( SD )

การแปล
ความ 
หมาย

ค่าเฉลี่ย 
( X )

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

( SD )

การแปล
ความ
หมาย

สินค้าและของที่ระลึก 
โรงแรมที่พัก 
บริษัทน�ำเที่ยว  
สถานที่ท่องเที่ยว 
ภตัตาคารหรอืร้านอาหาร  
สิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
สาธารณะต่าง ๆ  

3.92 
3.92 
3.83 
3.93 
3.90 
4.01

.659 

.648 

.733 

.662 

.692 

.685

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก

3.79 
3.79 
3.71 
3.80 
3.79 
3.80

.643 

.592 

.700 

.609 

.632 

.658

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก

ค่าเฉลี่ยรวม 3.92 .566 มาก 3.78 .539 มาก

	 เมื่อท�ำการเปรียบเทียบระหว่างความ 
คาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ
ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาทั้ง  
6 ผลติภณัฑ์ด้วยเทคนคิ IPA ได้ผลการวจิยัดงันีค้อื
	 1. ผลการเปรยีบเทยีบในภาพรวม พบว่า 
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ 
นักท่องเทีย่วทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์การท่องเทีย่วจงัหวัด
สงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับสูงซึ่งตกอยู่ใน 

Quadrant 2   สามารถเรียงล�ำดับคะแนนความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวจาก
สูงที่สุดไปต�่ำที่สุด ได้ดังนี้คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความ
สะดวกสาธารณะ ด้านสถานท่ีท่องเท่ียว ด้านสนิค้า
ของที่ระลึกด้านโรงแรมที่พัก  ด้านภัตตาคารหรือ
ร้านอาหาร และด้านบริษัทน�ำเท่ียวตามล�ำดับ  
ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	 การท่องเที่ยวของ จังหวัดสงขลาในภาพรวมทั้ง 6 ด้าน

12

 
ตาราง   2  คาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของจังหวัดสงขลา   

ปจจัย 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 

( X ) 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

( SD ) 

การ
แปล
ความ 
หมาย 

คาเฉลี่ย 
( X ) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

( SD ) 

การ
แปล
ความ
หมาย 

สินคาและของที่ระลึก 
โรงแรมที่พัก       
บริษัทนําเที่ยว  
สถานที่ทองเที่ยว  
ภัตตาคารหรือรานอาหาร  
ส่ิงอํานวยความสะดวก 
สาธารณะตาง ๆ   

3.92 
3.92 
3.83 
3.93 
3.90 
4.01 

.659 

.648 

.733 

.662 

.692 

.685 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

3.79 
3.79 
3.71 
3.80 
3.79 
3.80 

 

.643 

.592 

.700 

.609 

.632 

.658 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

คาเฉลี่ยรวม 3.92 .566 มาก 3.78 .539 มาก 
 

 เมื่อทําการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว
ของจังหวัดสงขลาทั้ง 6  ผลิตภัณฑดวยเทคนิค IPA ไดผลการวิจัยดังนี้คือ 

1. ผลการเปรียบเทียบในภาพรวม พบวา คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอ
ผลิตภัณฑการทองเที่ยวจังหวัดสงขลาทั้ง 6 ผลิตภัณฑ อยูในระดับสูงซึ่งตกอยูใน Quadrant 2  สามารถเรียงลําดับ
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจากสูงท่ีสุดไปตํ่าที่สุด ไดดังนี้คือ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
สาธารณะ ดานสถานที่ทองเท่ียว ดานสินคาของที่ระลึกดานโรงแรมที่พัก  ดานภัตตาคารหรือรานอาหาร และดาน
บริษัทนําเที่ยวตามลําดับ ดงัภาพ 2 

 

 
 
ภาพ 2   การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ 

จังหวัดสงขลาในภาพรวมทั้ง 6 ดาน 
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	 2 .  เมื่อท�ำการการเปรียบเทียบใน
ผลิตภัณฑ์ด้านสินค้าของที่ระลึก พบว่าคะแนน
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว
ต่อผลิตภัณฑ์สินค้าของที่ระลึกทั้ง 10 ข้ออยู่ใน
ระดับสูง โดยอยู่ใน Quadrant 2 ส�ำหรับด้านที่มี
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ 
นักท่องเที่ยวอยู่ในกลุ่มสูงคือ ด้านความหลาก

หลายของสนิค้า ด้านคณุภาพของสนิค้า ด้านความ
มีประโยชน์ของสินค้าส่วนด้านท่ีมีคะแนนความ
คาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วอยูใ่น
กลุม่ต�ำ่คอื ด้านการส่งเสรมิการขายต่าง ๆ  เช่น ลด 
แลก แจก แถม ด้านบริการเสริมอืน่ ๆ เช่น การขนส่ง 
การห่อของขวัญ มรีายละเอยีดตาม ภาพที ่3

ภาพที่ 3	การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	 การท่องเที่ยวของ จังหวัดสงขลาด้านสินค้าของที่ระลึก

	 3. เมื่อท�ำการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑ์
ด้านโรงแรมและทีพั่ก พบว่าคะแนนความคาดหวงั 
และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อผลิตภัณฑ์
การท่องเที่ยวด้านโรงแรมและที่พัก ทั้ง 10 ข้อ อยู่
ในระดับสูงใน  Quadrant 2 ซึ่งผลการวิจัยพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีคะแนนความคาดหวังและความ 
พึงพอใจใกล้เคยีงกนัมากในแต่ละด้านส�ำหรบัด้าน

ท่ีมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวอยู่ในกลุ่มสูงคือ ด้านอุปกรณ์อ�ำนวย
ความสะดวกในห้องพัก ด้านความปลอดภัย  
ด้านสถานท่ีตัง้ ส่วนด้านท่ีมคีะแนน  ความคาดหวงั
และความพงึพอใจต�ำ่ทีส่ดุคอื ด้านการส่งเสรมิการ
ขายต่าง ๆ เช่น ลด แลก แจก แถม มีรายละเอียด
ตามภาพที่ 4
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2. เมื่อทําการการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานสินคาของที่ระลึก พบวาคะแนนความคาดหวังและความพึง
พอใจของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑสินคาของที่ระลึกทั้ง 10 ขออยูในระดับสูง โดยอยูใน Quadrant 2  สําหรับดานที่มี
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวอยูในกลุมสูงคือ ดานความหลากหลายของสินคา ดาน
คุณภาพของสินคา ดานความมีประโยชนของสินคาสวนดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักทองเที่ยวอยูในกลุมต่ําคือ ดานการสงเสริมการขายตาง ๆ เชน ลด แลก แจก แถม ดานบริการเสริมอื่น ๆ  เชน การ
ขนสง การหอของขวัญ มีรายละเอียดตาม ภาพ 3 

 
ภาพ 3    การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ 

จังหวัดสงขลาดานสินคาของที่ระลึก 
 
 3. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานโรงแรมและที่พัก พบวาคะแนนความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวดานโรงแรมและที่พัก ท้ัง 10 ขอ อยูในระดับสูงใน  
Quadrant 2 ซึ่งผลการวิจัยพบวา นักทองเที่ยวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน
สําหรับดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวอยูในกลุมสูงคือ ดานอุปกรณอํานวยความ
สะดวกในหองพัก ดานความปลอดภัย ดานสถานที่ตั้ง สวนดานที่มคีะแนน  ความคาดหวังและความพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือ 
ดานการสงเสริมการขายตาง ๆ เชน ลด แลก แจก แถม มีรายละเอียดตามภาพ 4 
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ภาพที่ 4 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ ์
	   การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาด้านโรงแรมและที่พัก 

	 4. เมื่อท�ำการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑ์
ด้านบริษัทน�ำเที่ยว พบว่าคะแนนความคาดหวัง
และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อผลิตภัณฑ์
การท่องเที่ยวด้านบริษัทน�ำเที่ยวทั้ง 10 ข้อ อยู่ใน
ระดับสูง โดยอยู ่ใน Quadrant 2 ซึ่งพบว่า  
นักท่องเที่ยวมีคะแนนความคาดหวังและความ 
พึงพอใจใกล้เคยีงกนัมากในแต่ละด้าน ส�ำหรบัด้าน

ท่ีมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวสงูทีส่ดุคอื ด้านความหลากหลายของ
โปรแกรมการท่องเทีย่ว ส่วนด้านทีม่คีะแนนความ
คาดหวังและความพึงพอใจต�่ำที่สุดคือ ด้านการ 
ส่งเสริมการขายต่างๆ เช่น ลด แลก แจก แถม  
มีรายละเอียดตามภาพที่ 5

ภาพที่ 5	การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	 การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาด้านบริษัทน�ำเที่ยว

14

 
ภาพ  4     การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว

ของจังหวัดสงขลาดานโรงแรมและที่พัก  
 
  4. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานบริษัทนําเที่ยว พบวาคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวดานบริษัทนําเที่ยวท้ัง 10 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน Quadrant  2 ซึ่ง
พบวา นักทองเที่ยวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มีคะแนน
ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงท่ีสุดคือ ดานความหลากหลายของโปรแกรมการทองเท่ียว สวน
ดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่ําที่สุดคือ ดานการสงเสริมการขายตาง ๆ เชน ลด แลก แจก แถม     
มีรายละเอียดตามภาพ  5 

 
ภาพ  5   การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ

จังหวัดสงขลาดานบริษัทนําเที่ยว 
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ภาพ  4     การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว

ของจังหวัดสงขลาดานโรงแรมและที่พัก  
 
  4. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานบริษัทนําเที่ยว พบวาคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวดานบริษัทนําเที่ยวท้ัง 10 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน Quadrant  2 ซึ่ง
พบวา นักทองเที่ยวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มีคะแนน
ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงที่สุดคือ ดานความหลากหลายของโปรแกรมการทองเท่ียว สวน
ดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่ําที่สุดคือ ดานการสงเสริมการขายตาง ๆ เชน ลด แลก แจก แถม     
มีรายละเอียดตามภาพ  5 

 
ภาพ  5   การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ

จังหวัดสงขลาดานบริษัทนําเที่ยว 
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	 5. เมื่อท�ำการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑ์
ด้านสถานทีท่่องเทีย่ว พบว่าคะแนนความคาดหวงั
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อสถานที่ 
ท่องเที่ยวในจังหวัดสงขลาทั้ง 10 ข้อ อยู่ในระดับ
สูง โดยอยูใ่น Quadrant 2  ซึง่พบว่า นกัท่องเทีย่ว
มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกล้
เคียงกันมากในแต่ละด้าน ส�ำหรับด้านที่มีคะแนน
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว

อยู ่ในกลุ ่มสูงคือ ด ้านความหลากหลายของ 
สถานที่ท่องเที่ยวและด้านสถานที่ท่องเที่ยวเชิง
ธรรมชาติ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในกลุ่มต�่ำคือ ด้านสถานที่ท่องเที่ยง
เชิงประวัติศาสตร์ ด้านสถานท่ีท่องเท่ียวเชิง
วัฒนธรรม ด้านความสะอาด/สภาพแวดล้อม
บรเิวณสถานทีท่่องเทีย่ว มรีายละเอยีดตามภาพที ่ 6 

ภาพที่ 6	การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	 การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาด้านสถานที่ท่องเที่ยว

	 6. ผลการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑ์ 
ด้านภตัตาคารและร้านอาหาร พบว่าคะแนนความ
คาดหวังและความ พึงพอใจของนักท่องเที่ยวใน
ด้านภัตตาคารและร้านอาหารทั้ง 10 ข้อ อยู่ใน
ระดับสูง โดยอยู่ใน Quadrant 2  นักท่องเที่ยวมี
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกล้เคียง
กันมากในแต่ละด้าน ส�ำหรับด้านท่ีมีคะแนน 

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว
อยูใ่นกลุม่สงูคอื ด้านความหลากหลายของอาหาร
และเคร่ืองดื่ม ด ้านคุณภาพของอาหารและ 
เครื่องดื่ม ส่วนด้านทีมี่คะแนนความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจในกลุม่ต�ำ่คอื ด้านการส่งเสรมิการขาย
ต่าง ๆ เช่น ลด แลก แจก แถม และด้านบรกิารอ่ืน ๆ  
เช่น ดนตรี การแสดง มรีายละเอยีดตามภาพท่ี 7 
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  5. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานสถานที่ทองเที่ยว พบวาคะแนนความคาดหวังและความพึง
พอใจของนักทองเที่ยวตอสถานที่ทองเที่ยวในจังหวัดสงขลาทั้ง 10 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน Quadrant 2  ซึ่งพบวา 
นักทองเท่ียวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มีคะแนนความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวอยูในกลุมสูงคือ ดานความหลากหลายของสถานที่ทองเที่ยวและดาน
สถานที่ทองเที่ยวเชิงธรรมชาติ สวนดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในกลุมต่ําคือ ดานสถานที่ทอง
เท่ียงเชิงประวัติศาสตร  ดานสถานที่ทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ดานความสะอาด/สภาพแวดลอมบริเวณสถานที่ทองเที่ยว 
มีรายละเอียดตามภาพ  6 
 

 
ภาพ  6      การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยว

ของจังหวัดสงขลาดานสถานที่ทองเที่ยว 
 
  6. ผลการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานภัตตาคารและรานอาหาร พบวาคะแนนความคาดหวังและความ   
พึงพอใจของนักทองเท่ียวในดานภัตตาคารและรานอาหารทั้ง 10 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน Quadrant 2  
นักทองเท่ียวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มีคะแนนความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวอยูในกลุมสูงคือ ดานความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม ดาน
คุณภาพของอาหารและเครื่องด่ืม สวนดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในกลุมต่ําคือ ดานการสงเสริม
การขายตาง ๆ เชน ลด แลก แจก แถม และดานบริการอื่น ๆ  เชน ดนตรี การแสดง มีรายละเอียดตามภาพ 7 
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ภาพที่ 7  การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	  การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาด้านภัตตาคารและร้านอาหาร

	 7. เมื่อท�ำการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑ์
ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะ พบว่า
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของ 
นักท ่องเที่ยวในด ้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก
สาธารณะทั้ง 8 ข้อ อยู่ในระดับสูง โดยอยู่ใน 
Quadrant 2  นกัท่องเทีย่วมคีะแนนความคาดหวงั
และความพึงพอใจใกล้เคียงกันมากในแต่ละด้าน 

ส�ำหรับด้านที่มีคะแนนความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของนักท ่องเที่ยวอยู ่ ในกลุ ่มสูงคือ  
ด้านถนนหนทาง/การจราจรและด้านสนามบิน 
ส่วนด้านท่ีมีคะแนนความคาดหวังและความพึง
พอใจในกลุ่มต�่ำคือ ด้านข้อมูลการท่องเท่ียวและ
ด้านยานพาหนะในการเดินทาง มีรายละเอียด 
ตามภาพที่ 8

ภาพที่ 8 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์
	  การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะ

16

 
ภาพ  7  การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ

จังหวัดสงขลาดานภัตตาคารและรานอาหาร 
 
  7. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะ พบวาคะแนนความคาดหวัง
และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวในดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะทั้ง 8 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน 
Quadrant 2  นักทองเท่ียวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มี
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวอยูในกลุมสูงคือ ดานถนนหนทาง/การจราจรและดาน
สนามบิน สวนดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในกลุมต่ําคือ ดานขอมูลการทองเท่ียวและดาน
ยานพาหนะในการเดินทาง มีรายละเอียดตามภาพ 8 
 

 
ภาพ 8     การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวที่มีตอผลิตภัณฑการทองเท่ียว
ของจังหวัดสงขลาดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะ 
            

 

16

 
ภาพ  7  การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวท่ีมีตอผลิตภัณฑการทองเที่ยวของ

จังหวัดสงขลาดานภัตตาคารและรานอาหาร 
 
  7. เมื่อทําการเปรียบเทียบในผลิตภัณฑดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะ พบวาคะแนนความคาดหวัง
และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวในดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะทั้ง 8 ขอ อยูในระดับสูง โดยอยูใน 
Quadrant 2  นักทองเท่ียวมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกลเคียงกันมากในแตละดาน สําหรับดานที่มี
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวอยูในกลุมสูงคือ ดานถนนหนทาง/การจราจรและดาน
สนามบิน สวนดานที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในกลุมต่ําคือ ดานขอมูลการทองเที่ยวและดาน
ยานพาหนะในการเดินทาง มีรายละเอียดตามภาพ 8 
 

 
ภาพ 8     การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวที่มีตอผลิตภัณฑการทองเท่ียว
ของจังหวัดสงขลาดานส่ิงอํานวยความสะดวกสาธารณะ 
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	 3.	 การเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อผลติภณัฑ์การ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา
	 3.1 เปรียบเทียบความคาดหวังกับ
ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวของ
จังหวัดสงขลาในภาพรวม
	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของ 
นักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของ
จังหวัดสงขลา ด้วยค่าสถิติ Dependent t-test 
ชนดิ Paired Samples t-test พบว่า ความคาดหวงั
กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์
การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลา มีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  
ทั้งในภาพรวมและเมื่อแยกพิจารณาผลิตภัณฑ์ 
การท่องเที่ยวแต่ละด้าน โดยที่ระดับคะแนนเฉลี่ย
ความคาดหวังสูงกว่าระดับคะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจในทุกด้านของผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวซึ่งผล
การวจิยัน้ีไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อที ่1 ทีร่ะบุ
ว่า  “ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่อง
เทีย่วต่อผลิตภณัฑ์การท่องเทีย่วของจังหวดัสงขลา
ไม่แตกต่างกัน”
	 3.2 เปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวของ
จังหวัดสงขลาระหว่างนักท่องเท่ียวชาวไทยกับ
ชาวต่างประเทศ
	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพือ่เปรียบเทยีบ
ความคาดหวังและความพงึพอใจต่อผลติภณัฑ์การ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาระหว่างนักท่องเที่ยว
ชาวไทยกับชาวต ่างประเทศ ด ้วยค ่าสถิติ  
Independent t-test พบว่าผลการวิจัยนี้
สอดคล ้ อ ง กับสมม ติฐานการวิ จั ยข ้ อที่  2  
บางส่วน ที่ระบุว่า นักท่องเที่ยวที่มีสัญชาติต่างกัน
มีความคาดหวังและความ พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ 

การท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาไม่แตกต่างกัน 
กล่าวคอื ความพงึพอใจต่อผลติภณัฑ์การท่องเท่ียว
ของจังหวัดสงขลา ของนักท่องเท่ียวชาวไทยไม่มี
ความแตกต่างกบันกัท่องเทีย่วชาวต่างประเทศ ทัง้
ในภาพรวมและเมื่อแยกพิจารณาผลิตภัณฑ์การ
ท่องเท่ียวแต่ละด้าน ส่วนท่ีไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยคือ นักท่องเที่ยวชาวต่าง
ประเทศมีความคาดหวังต่อผลิตภัณฑ์การท่อง
เที่ยวของจังหวัดสงขลา ต�่ำกว่าความคาดหวังของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ท้ังในภาพรวมและภาพย่อยผลติภณัฑ์
แต่ละด้าน

อภิปรายผลการวิจัย
	 งานวจิยันีส้ามารถอภปิรายผลการวจิยัตาม
วตัถปุระสงค์และสมมตฐิานการวิจยัได้ดงัน้ี จากทีผ่ล
การวจัิยพบว่า ปัจจัยท่ีมผีลมากท่ีสดุต่อในการตดัสนิ
ใจมาท่องเท่ียวจังหวัดสงขลาของนักท่องเท่ียว  
คืออินเทอร์เน็ต ในขณะที่ข้อมูลจากคู่มือการท่อง
เท่ียวของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยซ่ึงมีหน้า
ทีโ่ดยตรงในการส่งเสรมิการท่องเทีย่วกลบัมผีลต่อ
การตัดสินใจของนักท่องเที่ยวต�่ำที่สุด สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ จิรภา ศักดิ์มาลัย (2550) ที่
ศกึษาวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วต่อ
ผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวจังหวัดเชียงราย ท่ีพบว่า
สื่ออินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมาท่อง
เท่ียวจังหวัดเชียงรายมากที่สุด ผลการวิจัยนี้มี
ความสอดคล ้องกับข ้อมูลสภาพการใช ้งาน
อินเทอร ์ เน็ตในป ัจจุบันของคนไทยท่ีบริ ษัท
ศูนย์วิจัยนวัตกรรมอินเทอร์เน็ตไทย จ�ำกัด ระบุว่า
ในปัจจุบันประชากรอินเทอร์เน็ตของประเทศไทย
มีจ�ำนวนมากกว่า 25 ล้านคนหรือคิดเป็นร้อยละ 
40 ของประชากรทั้ งประเทศ จุดเด ่นของ
อินเทอร์เน็ต ได้แก่ ความสะดวกสบายในการเข้า
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ถึงแหล่งข ้อมูล การน�ำเสนอข้อมูลด้านการ 
ท่องเที่ยวที่ครบถ้วนและรอบด้าน รวมถึงการให้
บริการจองและช�ำระเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 
ล้วนเป็นปัจจัยเสริมท�ำให้อินเทอร์เน็ตกลายเป็น
ช่องทางการสื่อสารที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกสถานที่ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวมากท่ีสุด
ในปัจจุบันและมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นตลอดเวลา 
	 ผลการส�ำรวจความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่อง
เที่ยวของจังหวัดสงขลา 6 ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ สินค้า
และของที่ระลึก โรงแรมที่พัก บริษัทน�ำเที่ยว 
สถานที่ท่องเที่ยว ภัตตาคารหรือร้านอาหารและ 
สิง่อ�ำนวยความสะดวกสาธารณะ พบว่าคะแนนเฉล่ีย
ความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
กล่าวคอืคะแนนเฉลีย่ความคาดหวงัอยูใ่นช่วง 3.83 
- 4.01 คะแนน และคะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจอยู่
ในช่วง 3.71 - 3.80 คะแนน ทั้งนี้พบว่าคะแนน
ความพึงพอใจมีค่าต�่ำกว่าคะแนนความคาดหวัง 
กล่าวคือ คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของนักท่อง
เที่ยวอยู่ที่ระดับ 3.92 คะแนน ในขณะที่คะแนน
เฉลี่ยความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอยู่ที่ระดับ 
3.78 คะแนน ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ จิรภา ศักดิ์มาลัย (2550) ที่ศึกษาวิจัยเรื่อง
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การ
ท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย พบว่านักท่องเที่ยว 
ชาวไทยมคีวามคาดหวงัต่อผลติภณัฑ์การท่องเทีย่ว
ของจังหวัดเชียงราย ด้านสินค้า/ของที่ระลึก  
โรงแรม/ที่พัก สถานที่ท่องเที่ยว ภัตตาคาร/ร้าน
อาหารใน ระดับมากและสอดคล้องกบัผลการวิจยั
ของกรรกฎ คุ้มควายทอง (2550) ที่ท�ำการศึกษา
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวหาดบ้านกรูด จังหวัด
ประจวบครีีขนัธ์ ท�ำการเกบ็ข้อมลูกบันกัท่องเทีย่วชาว
ไทยทีม่าท่องเทีย่วหาดบ้านกรดู จ�ำนวน 400 คน  

พบว่านกัท่องเท่ียวมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวด้านแหล่งท่องเที่ยว 
และด้านบรกิารทีพ่กั นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบั
ผลการวิจัยของไพศาล ชุ่มวงศ์ (2550) ที่ท�ำการ
ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียววนอุทยาน 
ภูชีฟ้า อ�ำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ท�ำการเก็บ
ข้อมูลกับนักท่องเที่ยวท่ีมาท่องเที่ยววนอุทยาน 
ภูชีฟ้า จ�ำนวน 337 คน พบว่า ด้านคมนาคมนัก
ท่องเที่ยวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่อการ
ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับเส้นทางในการเดินทางและ
ความสะดวกในการเดินทาง ด้านร้านอาหารนัก
ท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากต่อความ
สภุาพเรยีบร้อยในการบรกิารของพนกังาน จ�ำนวน
ร้านอาหารและราคาของอาหาร ตามล�ำดับ ส่วน
ด้านการบรกิาร นกัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจอยูใ่น
ระดับมากต่อการมีข้อมูลสารสนเทศให้แก่นักท่อง
เที่ยวและการบริการติดต่อสื่อสารก่อนเดินทาง  
จะเห็นว ่านักท ่องเที่ยวมีความพึงพอใจต ่อ
ผลติภณัฑ์การท่องเทีย่วของจงัหวดัสงขลาในระดบั
มาก สามารถอภิปรายได้ว่า จังหวัดสงขลามีความ
ได้เปรียบเรื่องความพร้อมและความหลากหลาย
ด้านภูมิศาสตร์การท่องเท่ียว กล่าวคือ เป็น
ศูนย์กลางด้านคมนาคมขนส่ง มีแหล่งเลือกซื้อ
สินค้าราคาถูกจ�ำนวนมาก มีอาหารหลากชนิดให้
นักท่องเที่ยวได้เลือกรับประทาน มีโรงแรมที่พัก
และรสีอร์ทในท�ำเลทีห่ลากหลายและมหีลายระดบั
ราคาให้เลอืก มสีถานทีท่่องเทีย่วครบทกุด้านไม่ว่า
จะเป็น ทะเลอ่าวไทย ทะเลสาบน�ำ้จดื ภเูขา น�ำ้ตก 
รวมถึงสถานท่ีท่องเท่ียวด้านศาสนาศลิปวฒันธรรม 
และเนื่องจากสงขลามีชายแดนติดประเทศ
มาเลเซียและใกล้ประเทศสิงคโปร์ท�ำให้นักท่อง
เที่ยวจากสองประเทศดังกล่าวเดินทางมาสงขลา
และหาดใหญ่เป็นจ�ำนวนมาก ประกอบกับทาง
จั ง ห วั ด ไ ด ้ มี ก า ร จั ด โ ป ร แ ก ร ม ส ่ ง เ ส ริ ม 
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การท่องเที่ยวในช่วงเทศกาลต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 
เช่น ปีใหม่ ตรุษจีน สงกรานต์ ลอยกระทง เป็นต้น 
ท�ำให้ผู้ประกอบการท่องเที่ยวในจังหวัดสงขลามี
ความเข้าใจในธรรมชาติของนักท่องเที่ยวชาวต่าง
ประเทศเป็นอย่างดีช่วยให้ให้ผู ้ประกอบการ
สามารถจดัโปรแกรมการท่องเทีย่วได้ตรงกบัความ
ต้องการและสร้างความพงึพอใจให้กบันักท่องเทีย่ว
ได้ดีนั่นเอง
	 เมื่อเปรียบเทียบระหว่างคะแนนความ
คาดหวังและคะแนนความพึงพอใจของนักท่อง
เที่ยวพบว่า คะแนนความพึงพอใจมีค่าต�่ำกว่า
คะแนนความคาดหวังอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05 ทัง้ในภาพรวมและภาพย่อยผลติภณัฑ์
การท่องเที่ยวแต่ละด้าน จากผลการเปรียบเทียบ
ดังกล่าวสามารถอภิปรายผลได้ว่าการท่ีคะแนน
ความพึงพอใจของนกัท่องเทีย่วมค่ีาต�ำ่กว่าคะแนน
ความคาดหวังนั้นอาจเป็นเพราะว่าการรับรู้ของ 
นกัท่องเทีย่วก่อนเดินทางมาท่องเทีย่วน้ันส่วนใหญ่ 
รับรูว่้าจงัหวดัสงขลาเป็นจังหวดัทีม่ชีือ่เสยีงในเรือ่ง
การท่องเที่ยวมาเป็นระยะเวลานาน ไม่ว่าจะเป็น
สถานที่ท่องเที่ยวทางทะเลในอ�ำเภอเมือง ได้แก่ 
ทะเลสาบสงขลา แหลมสมิหลา เกาะหนูเกาะแมว 
หรือสถานที่เลือกซื้อสินค้าและอาหารอร่อยในตัว
เมอืงหาดใหญ่ ท�ำให้นักท่องเทีย่วต้ังความคาดหวงั
ว ่าจะได้รับการตอบสนองจากผลิตภัณฑ์การ 
ท่องเทีย่วด้านต่างๆ ค่อนข้างสงู แต่เมือ่นกัท่องเทีย่ว 
เดินทางมาสัมผัสผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวด้วย
ตนเองแล้วอาจจะประสบกบัปัญหาบางประการที่
ไม่สามารถควบคุมได้เช่น สภาพถนน ไม่ดี สภาพ
การจราจรที่คับคั่งในตัวเมืองสงขลาและหาดใหญ ่
รวมถึงค่าครองชีพและราคาสินค้าที่สูงขึ้นกว่าใน
อดตีมาก ท�ำให้นกัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจต�ำ่กว่า
ความคาดหวังที่ตั้งไว้นั่นเอง

	 เมือ่น�ำคะแนนความคาดหวงัและคะแนน
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมาวิเคราะห์ด้วย
เทคนคิ IPA พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความ
พึ งพอใจของนักท ่ อง เ ท่ี ยวอยู ่ ในระดับสู ง  
ตกอยู่ใน Quadrant 2 มีความสมดุลระหว่างการ
ให้ความส�ำคญัหรอืความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่ว
กับความสามารถของผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียว 
ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยว  
แต่นักท่องเที่ยวก็ให้ความส�ำคัญหรือมีความ 
คาดหวังต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวแต่ละด้าน 
ไม่เท่ากัน กล่าวคือ นักท่องเท่ียวให้ความส�ำคัญ
หรือมีความคาดหวังต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวก
สาธารณะมากทีส่ดุ ในขณะทีน่กัท่องเทีย่วกม็คีวาม
พึงพอใจต่อส่ิงอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะมาก
ที่สุดเช่นเดียวกัน ส่วนความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อผลิตภัณฑ์การท่อง
เที่ยวอื่นๆอีก 5 ด้าน ก็มีลักษณะเช่นเดียวกันกับ
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกสาธารณะ แต่มีคะแนน
เฉลี่ยลดหล่ันลงไปตามล�ำดับคือ ด้านสถานท่ี 
ท่องเทีย่ว ด้านสินค้าของท่ีระลกึ ด้านโรงแรมทีพ่กั 
ด้านภัตตาคารหรอืร้านอาหารและด้านบริษทัน�ำเทีย่ว 
สามารถอภปิรายได้ว่า ผลติภณัฑ์การท่องเทีย่วของ
จังหวัดสงขลาทั้ง   6 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ�ำนวย 
ความสะดวกสาธารณะ ด้านสถานที่ท่องเที่ยว  
ด้านสนิค้าของท่ีระลกึ ด้านโรงแรมท่ีพกั ด้านภตัตาคาร
หรอืร้านอาหารและด้านบรษัิทน�ำเทีย่ว มศีกัยภาพ
เพยีงพอต่อการตอบสนองความต้องการและสร้าง
ความพงึพอใจให้กบันกัท่องเทีย่วได้เป็นอย่างด ี ทัง้นี ้
มสีาเหตมุาจากจดุแขง็ด้านสภาพทางภมูศิาสตร์การ
ท่องเท่ียวของจงัหวดัสงขลาและองค์ประกอบต่างๆ 
ท่ีเอือ้ต่อการจัดการท่องเท่ียวไม่ว่าจะเป็นการบรหิาร
งานในรปูแบบขององค์การบรหิารส่วนท้องถิน่หรอืการ
บรหิารงานแบบมหานครหาดใหญ่ล้วนมคีวามพร้อม
ในด้านงบประมาณสนับสนุนท้ังจากภาครัฐและ 
การบรหิารจดัการรายได้จากภาษต่ีางๆ 
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	 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของ
จังหวัดสงขลาระหว่างนักท่องเที่ยวชาวไทยกับ 
ชาวต่างประเทศ พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยและ
ชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การ
ท่องเทีย่วของจงัหวดัสงขลาไม่แตกต่างกัน ทัง้ในภาพ
รวมและภาพย่อยผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวแต่ละ
ด้าน แต่พบว่านกัท่องเทีย่วชาวต่างประเทศมคีวาม
คาดหวังต�่ำกว่านักท่องเที่ยวชาวไทยอย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งในภาพรวมและ
ภาพย่อย ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ
เตือนจิต เหมพงศ์พันธ์ (2539) ที่ท�ำการศึกษา
ความคดิเห็นของนกัท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่าง
ประเทศท่ีมต่ีอการท่องเทีย่วในจังหวดันครราชสมีา 
จ�ำนวน 435 คน พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและ
ชาวต่างประเทศมีความคิดเห็นต่อการท่องเที่ยว 
การคมนาคม ที่พักโรงแรม ความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สนิ ระเบียบวนิยัของจงัหวัด การบริการ
ต่างๆ และด้านการอนุรักษ์ทรพัยากรและธรรมชาติ 
ไม่แตกต่างกัน การที่นักท่องเที่ยวชาวไทยและ 
ชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การ
ท่องเที่ยวของจังหวัดสงขลาไม่แตกต่างกันนั้น
สามารถอธิบายได้ว่า ในการจัดโปรแกรมการ 
ท่องเทีย่วและการให้บรกิารของบริษัทน�ำเทีย่วรวม
ถึงการให้การบริการของผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว
ด้านต่างๆ ได้ให้ความส�ำคัญกับนักท่องเที่ยว 
ชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเท่า
เทียมกันท�ำให้การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่าง
ประเทศไม่แตกต่างจากนักท่องเที่ยวชาวไทยมีผล
ให้ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วสองกลุม่น้ีไม่ต่าง
กนันัน่เอง แต่เม่ือพจิารณาระดับความคาดหวงัพบ
ว่านักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมีระดับความคาด
หวังต�่ำกว่านักท่องเที่ยวชาวไทย สามารถอธิบาย
ได้ว่าก่อนการเดินทางมาท่องเทีย่วจรงินักท่องเทีย่ว 

ชาวไทยมีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารด้านต่างๆของ
ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวจังหวัดสงขลามากกว่านัก
ท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ดังนั้นนักท่องเที่ยวชาว
ไทยจงึตัง้ความคาดหวงัในระดับทีสู่งกว่านกัท่องเทีย่ว
ชาวต่างประเทศ

ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  
ดังท่ีกล่าวมา ผู ้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะส�ำหรับ 
ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวและผู้ที่มีหน้าท่ี
บรกิารนกัท่องเท่ียวท่ีจะต้องให้ความส�ำคญักบัการ
รักษามาตรฐานของผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวทั้ง  
6  ผลติภัณฑ์ให้อยู่ในมาตรฐานเดยีวกบัในปัจจบัุน
และต้องมีการพัฒนาให้ดีข้ึนตลอดเวลา เพื่อท่ีจะ
สามารถรักษาความสมดุลระหว่างความคาดหวัง
และความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วให้คงอยูต่ลอด
เวลานั่นเอง โดยมีรายละเอียดข้อเสนอแนะที่อาจ
จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้
	 1. จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผล
มากท่ีสุดต่อในการตัดสินใจมาท่องเท่ียวจังหวัด
สงขลาของนักท่องเที่ยว คือ อินเทอร์เน็ต ดังนั้น 
ส ่ วนงานที่ มี ความรับผิดชอบโดยตรงด ้ าน
ประชาสัมพันธ์หรือส่งเสริมการท่องเท่ียวของ
ประเทศอย่างเช่นการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย
หรอืหน่วยงานระดบัท้องถิน่ภายในจังหวดั ควรให้
ความส�ำคญักบัการพฒันาระบบการประชาสมัพนัธ์
ผ่านสือ่อนิเทอร์เนต็ให้สามารถเข้าถงึนกัท่องเทีย่ว
ให้มากที่สุด
	 2.  จากผลการศกึษา พบว่า นกัท่องเทีย่ว
มีคะแนนความพึงพอใจในระดับต�่ำต่อสถานที่ 
ท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์ สถานที่ท่องเที่ยว 
เชงิวฒันธรรม ความสะอาด/สภาพแวดล้อมบริเวณ
สถานท่ีท่องเท่ียว ข้อมลูการท่องเท่ียว ยานพาหนะ
ในการเดินทาง ดังนั้นผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงาน
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ภาครฐัและเอกชนในท้องถิน่ควรจะประสานความ
ร่วมมือในการพัฒนาปรับปรุงด้านดังกล่าวให้ดีขึ้น 
	 3. จากการศึกษาถึงแม้จะพบว่า คะแนน
เฉล่ียความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัท่อง
เที่ยวที่มีต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัด
สงขลาทุกผลิตภัณฑ์อยู ่ในระดับมากและเมื่อ
วิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวด้วยเทคนิค IPA 
จะพบความสมดุลระหว่างการให้ความส�ำคัญหรือ
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกับความสามารถ
ของผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวในการสร้างความ 
พงึพอใจให้แก่นกัท่องเทีย่วกต็าม แต่เม่ือเปรยีบเทยีบ
ความคาดหวังกบัจความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว
และด้วยค่าสถิติแล้ว จะพบความแตกต่างโดยที่
คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต�่ำกว่าคะแนนเฉลี่ย
ความคาดหวัง ดังนั้นประเด็นข้างต้นจึงเป็นส่วน
ส�ำคัญส�ำหรับฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดสงขลาเพ่ือร่วมมือกันพัฒนา
ศักยภาพของผลิตภัณฑ ์การท ่ อง เที่ ย วทั้ ง  
6 ผลติภณัฑ์ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของนักท่องเท่ียวเพือ่ให้เกดิผลลพัท์คือนักท่องเทีย่ว 
มีความพึงพอใจในระดับเดียวกันหรือสูงกว่าความ
คาดหวังที่ตั้งไว้ก่อนใช้บริการนั่นเอง

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป
	 ในการวิจัยครั้งต ่อไปผู ้ วิจัยสามารถ
ก�ำหนดกรอบการวิจัยเพื่อการศึกษาวิจัยในเชิงลึก  
เช่น
	 1.  การสัมภาษณ์ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
ผลติภณัฑ์การท่องเทีย่วทัง้ในด้านผูใ้ห้บรกิาร ผูร้บั
บรกิารและชมุชนทีอ่ยูใ่กล้เคยีงรวมถงึผูท้ีม่ส่ีวนได้
ส่วนเสียกับผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม 

	 2.   ท�ำการศึกษาในเชิงลึกในแต่ละ
ผลิตภัณฑ ์การท ่อง เที่ ยว เช ่น ผลิตภัณฑ ์
การท่องเทีย่วด้านบรษิทัน�ำเทีย่วทีน่กัท่องเทีย่วให้
คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต�่ำที่สุดเมื่อเทียบกับ
ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวอื่นๆ เป็นต้น
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