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บทที ่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา  
 อุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Tourism Industry) ทัว่โลกนั้นมีความหลากหลายในประเภท
ของธุรกิจต่างๆในการท่องเท่ียว โดยมีการจ าแนกออกเป็นประเภทของธุรกิจดว้ยกนัใหญ่ๆ ดว้ยกนั 2 
หวัขอ้ โดยมีการแบ่งออกเป็นจ าแนก 1. การท่องเท่ียวในธุรกิจแบบโดยทางตรง จะมีธุรกิจของการ
ขนส่ง จะเป็นการขนส่งในรูปแบบต่างๆ การน าขนส่งสินคา้ หรือการน าขนส่งท่ีเก่ียวกบั การบริการ
ขนส่งสาธารณะ และธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการแก่นักท่องเท่ียวโดยตรง อาทิเช่น การน า
ท่องเท่ียวในสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ (Guide) ธุรกิจของร้านอาหาร และธุรกิจโรงแรมตามสถานท่ี
ต่างๆ 2. การท่องเท่ียวในธุรกิจแบบทางออ้ม คือจะมีการจดัจา้งงานต่างๆ เพื่อน าสู่การเกิดอาชีพของ
ประชากรท่ีอยูใ่นระแวกสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ และการจดัจา้งงานนั้นจะสามารถส่งผลต่อเศรษฐกิจ 
ในอุตสาหกรรมในการท่องเท่ียวได ้และจะน าไปสู่เกิดการขยายตวัของธุรกิจในอุตสาหกรรม เพราะ
เม่ือเกิดการจดัจา้งงานในอุตสาหกรรมนั้นจะท าให้ประชากรท่ีโดนจดัจา้งงานในอุตสาหกรรมน้ีจะ
เกิดรายไดม้ากข้ึน ซ่ึงอุตสาหกรรมท่องเท่ียวนั้นจะเป็นท่ีก่อเกิดของรายได ้ซ่ึงมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน 
และธุรกิจต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งหรือเป็นธุรกิจการท่องเท่ียวจะไดรั้บผลประโยชน์เช่นเดียวกนั และเม่ือ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวนั้นเติบโตนั้นสามารถดึงดูดนกัลงทุนต่างๆเขา้มาร่วมลงทุนในอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวได ้เพราะส่ิงท่ีไดรั้บคือเศรษฐกิจของการท่องเท่ียวนั้นเกิดการเติบโตและขยายเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองโดยผลลพัธ์ท่ีไดรั้บนั้นจะเกิดมาในรูปแบบของผลการตอบแทนของเงิน ซ่ึงสามารถช่วยใน
การขยายเพื่อสร้างเสถียรภาพใหแ้ก่การท่องเท่ียวของระดบัโลกได ้
 การท่องเท่ียวนั้นจะมีหลากหลายรูปแบบ มีการแยกย่อยแตกออกไปในหลายๆแขนง
ด้วยกัน ประเภทของการท่องเท่ียวนั้ นจะข้ึนอยู่ตามความต้องการ และตามพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียวของแต่ละบุคคล ซ่ึงการท่องเท่ียวนั้นมีส่วนส าคญัในชีวติของมนุษย ์เพราะมนุษยน์ั้นยงั
มีความตอ้งการท่ีจะออกไปท่องเท่ียวเป็นพื้นฐานอยูแ่ลว้ ซ่ึงการออกไปท่องเท่ียวนั้นเป็นส่วนส าคญั
ท่ีจะช่วยในการพฒันาความคิดของมนุษย ์ท าให้ทศันคติของมนุษยน์ั้นเปิดกวา้งมากข้ึน และอีก
ปัจจยัหน่ึงท่ีมีส่วนส าคญัคือ การท่องเท่ียวนั้นสามารถช่วยให้มนุษยน์ั้นเกิดการผ่อนคลาย ช่วยลด
ความตึงเครียดท่ีมาจากการงานและส่ิงท่ีเกิดข้ึนในชีวติประจ าวนั นอกจากท่ีจะช่วยเหลือส่ิงต่างๆ 



2 
 

สถานท่ีท่องเท่ียวของประเทศไทยนั้นมีความหลากหลาย ซ่ึงในแต่ละสถานท่ีนั้นๆ มี
ความหลากหลายมีหลายๆปัจจยัท่ี และสถานท่ีต่างๆมีการไดรั้บความนิยมท่ีแตกต่างกนัออกไป อาทิ
เช่น  

- การท่องเท่ียวตามแหล่งธรรมชาติตามสถานท่ีต่างๆของประเทศไทย  
- ท่องเท่ียวสถานท่ีตามประวติัศาสตร์ รวมถึงการท่องเท่ียวแบบประเพณีวฒันธรรมใน

สถานท่ีต่างๆ 
- ท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์
- สถานท่ีท่องเท่ียวของภาครัฐรวมถึงของภาคเอกชน ท่ีไดจ้ดัสร้างข้ึนมาเพื่อสามารถ

ตอบสนองในความตอ้งการของแต่ละบุคคลได ้เช่น ห้างสรรพสินคา้ พิพิธภณัฑ์ สวนสัตว ์รวมถึง
สวนสนุก 
 สวนสนุกของทัว่โลกท่ีสร้างข้ึนมานั้นส่วนใหญ่จะเป็นธุรกิจของภาคเอกชน ต่างมี
วตัถุประสงค์ในการสร้างสวนสนุกข้ึนมานั้นนับเป็นสถานท่ีไวช่้วยในการผ่อนคลาย มีความ
สนุกสนาน เพลิดเพลิน และยงัมีส่วนชาวยเติมเตม็ในชีวติแก่มนุษย ์สวนสนุกต่างๆไดร้วบรวมเคร่ือง
เล่นไวห้ลากหลายประเภท หลากหลายชนิดเอามารวมไวด้ว้ยกนั สวนสนุกนั้นเป็นสถานท่ีท่ีช่วยใน
ทุกคนไดใ้ชเ้วลาร่วมกนักบัครอบครัว และเพื่อน ซ่ีงสวนสนุกนั้นสามารถตอบโจทยไ์ดใ้นทุกช่วงวยั
ของมนุษย ์ 
 ส าหรับสวนสนุกของประเทศไทยนั้นในปัจจุบนัท่ียงัเปิดให้ด าเนินการธุรกิจให้บริการ
สวนสนุกกลางแจง้นั้นยงัมีอยูม่ากมายและยงัเปิดอยา่งแพร่หลายในสถานท่ีต่างๆในประเทศไทย ใน
แต่ละท่ีของสวนสนุกนั้ นจะมีลักษณะท่ีแตกต่างกันออกไป ส าหรับสวนสนุกในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ประเทศไทยนั้นจะมี สวนสนุกดรีมเวลิ์ด (Dream World) สวนสนุกแห่งน้ีไดมี้การ
รวบรวมเคร่ืองเล่นท่ีมีความหลากหลายประเภทเขา้ไวด้ว้ยกนั และมีการออกแบบทศันียภาพดา้นใน
สวนสนุกท่ียงัคงความทนัสมยั โดยเคร่ืองเล่นส่วนใหญ่นั้นจะไม่ค่อยน าเคร่ืองเล่นท่ีหวาดเสียวมาก
เท่าไหร่ แต่สวนสนุกไดเ้นน้ในเร่ืองของบรรยากาศโดยรวมของสวนสนุกท่ีเป็นจุดเด่นของทางสวน
สนุกดรีมเวลิด์ (Dream World) ซ่ึงทางสวนสนุกน้ีไดข้ึ้นช่ือในเร่ืองของการบริการใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว
ท่ีเขา้มาใช้บริการในสวนสนุก เพราะเร่ืองของการให้บริการของพนักงานท่ีบริการแก่ลูกค้านั้ น 
พนกังานจะมีความเป็นมิตรสูง เน่ืองดว้ยจากส่วนตวัของผูว้ิจยัเองเคยไดไ้ปท่องเท่ียวและใชบ้ริการ
สวนสนุกแห่งน้ี ผูว้จิยันั้นก็ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียวรวมถึงยงัประทบัใจเร่ืองของการ
บริการของพนกังานและท าใหผู้ว้จิยัเองนั้นอยากกลบัไปท่องเท่ียวซ ้ า 
 สวนสนุกอีกท่ีในกรุงเทพมหานคร ท่ีประเทศไทยนั้นคือ สวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค 
(Siam Amazing Park) ซ่ึงเป็นสวนสนุกอีกท่ีท่ีมีการรวบรวมเคร่ืองเล่นท่ีหลากหลายชนิดมารวมเขา้
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ดว้ยกนั รวมถึงมีสวนน ้า ท่ีมีทะเลเทียมท่ีใหญ่ท่ีสุดของภูมิภาคเอเชียรวมเขา้ไวด้ว้ยกนั เป็นสวนสนุก
ท่ีครบวงจรและยงัเป็นสวนสนุกท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย ซ่ึงสวนสนุกแห่งน้ีนั้นสามารถตอบ
โจทยแ์ละตอบสนองความตอ้งการให้แก่นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้บริการ โดยทางสวนสนุกสยามอะ
เมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) ไดมี้การประมาณการนกัท่องเท่ียวทั้งกลุ่มลูกคา้คนไทย และกลุ่ม
ลูกคา้ต่างชาติท่ีเขา้มาใช้บริการโดยเฉล่ียถึง 3 ลา้นกว่าคนต่อปี ซ่ึงการคาดการณ์น้ีท าให้ตอ้งมีการ
พฒันาและมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ เพื่อส่งผลเพื่อให้สวนสนุกแห่งน้ีไดย้กระดบัอยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะได้
ผลลพัธ์ท่ีสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีเคยเขา้มาใช้บริการ จนถึง
นกัท่องเท่ียวท่ีคาดวา่จะเขา้มาใชบ้ริการในสวนสนุกแห่งน้ี จากส่วนตวัของผูว้จิยัเองรวมถึงคนรู้จกัท่ี
ไดเ้คยไปท่องเท่ียวสวนสนุกแห่งน้ี และรวมถึงการไดอ่้านรีววิตามเวบ็บอร์ด รวมถึงคอมเมนท์ต่างๆ 
ท่ีเคยมีนักท่องเท่ียวท่ีเคยเข้าใช้บริการสวนสนุกแห่งน้ีว่าไม่ค่อยพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนกังานเท่าท่ีควร  
 ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีอยากท าการศึกษาหาทฤษฎีท่ีมีความเก่ียวขอ้งและหากลยุทธ์
เพื่อท่ีจะเป็นการพฒันาการบริการของสวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) โดย
งานวิจัยน้ีมีความตั้ งใจศึกษาบนทฤษฎี Servqual Model of Service Quality Theory คุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ท่ีสามารถวดัความคาดหวงัของลูกคา้ วตัถุประสงค์โดยมีการหาส่ิงท่ีเก่ียวข้องและ
ความสัมพนัธ์ของการให้บริการของพนกังาน เพื่อท าให้นกัท่องเท่ียวนั้นเกิดความประทบัใจ เกิด
ความพึงพอใจจนอยากกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ า 
 
 

1.2 ค าถามของงานวจิัย 
 1. ลกัษณะของพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานในสวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค 
(Siam Amazing Park) แบบใดท่ีสามารถจะส่งผลต่อความประทบัใจ เกิดความพึงพอใจจนอยาก
กลบัมาท่องเท่ียวซ ้ า 
 2. มีปัจจยัใดบา้งท่ีสามารถส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการของพนักงานในสวน
สนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)  
 
 
1.3 วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 1. เพื่อเป็นการศึกษาคุณลกัษณะของคุณภาพของพนกังานท่ีให้บริการท่ีสามารถส่งต่อ
ความประทบัใจ เกิดความพึงพอใจจนอยากกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ าแก่นกัท่องเท่ียว 
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 2. เพื่อเป็นการศึกษาคุณลักษณะของการให้บริการของพนักงานท่ีมีความสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งต่อนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ  
 3. เพื่อเป็นการศึกษาลกัษณคุณภาพการใหบ้ริการบนทฤษฎี Servqual Model of Service 
Quality Theory คุณภาพการบริการทั้ง 5 ท่ีสามารถท าให้นกัท่องเท่ียวนั้นเกิดความประทบัใจ เกิด
ความพึงพอใจจากการท่ีมาใชบ้ริกการ 
 
 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 
 ศึกษากลุ่มตัวอย่างในการศึกษางานวิจัยคร้ังน้ี  ได้แก่พนักงานท่ีให้บริการแก่
นกัท่องเท่ียวโดยตรง รวมถึงนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ รวมทั้งหมด จ านวน 30 คน 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ไดท้ราบถึงผลของนกัท่องเท่ียววา่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวท่ีสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)  
 2. ได้ทราบถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อการส่งผลของการให้บริการของพนกังานในสวน
สนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)  
 3. เพื่อให้ผูป้ระกอบการสวนสนุก ไดน้ าขอ้มูลไปปรับปรุงหาแนวทางแกไ้ข ปรับกล
ยทุธ์เพื่อท่ีจะไปพฒันาธุรกิจการใหบ้ริการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องธุรกิจ  
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บทที ่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง  “การให้บริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุกสยาม อะเม
ซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” ทางผูว้ิจยัเองได้น าค านิยามศพัท์ท่ีส าคัญท่ีน ามาใช้ในงานวิจัย
รวมถึง แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัโดยการน าขอ้มูลจากแหล่งท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 ความหมายและค าส าคญั 
2.1.1 สวนสนุก (Amusement Parks)  
2.1.2 การบริการ (Service) 
2.1.3 ความผกูพนัต่อองคก์ร (Organization commitment) 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.2.1 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี Servqual Model of Service Quality Theory 
 2.2.2 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี ส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจของการ

บริการ 
2.2.3 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี การตลาดสวนสนุกของ IAAPA  

 
 

2.1 ความหมายและค าส าคญั  
 2.1.1 สวนสนุก 
 สวนสนุก หมายถึง การท่ีสร้างข้ึนมาให้เป็นสถานท่ีซ่ึงได้ให้บริการเก่ียวกบัความ
บนัเทิง การท่ีมนุษยไ์ดมี้การพกัผอ่นและผอ่นคลายจิตใจและร่างกายในการมาท่องเท่ียวในสวนสนุก 
ภายในสวนสนุกยงัมีสวนน ้า รวมถึงเคร่ืองเล่นต่างๆ หลากหลายชนิด และบางท่ียงัมีการเอาสวนสัตว์
แบบยอ่มๆเขา้ไปดว้ย โดยมีเป้าหมาย ใหลู้กคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการภายในสวนสนุกส่วนมากจะมาเป็น
กลุ่ม โดยเป็นส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มครอบครัวท่ีพาเด็กเล็กมา และกลุ่มเพื่อน ท่ีมาท่องเท่ียวภายใน
สวนสนุก  
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 จุดเร่ิมต้นของธุรกจิสวนสนุกของประเทศไทย 
 จุดเร่ิมตน้ของธุรกิจสวนสนุกของประเทศไทยนั้นเร่ิมตน้มาจากงานวดัท่ีอยู่คู่กบัคน
ไทยมาตั้ งแต่สมยัอดีต โดยงานวดัจะมีแนวกิจกรรมสังสรรค์ ร่ืนเริง เช่น การแสดงโชว์ต่างๆ 
การละเล่นในอดีต และผูค้นไดม้าพบปะกนัไดม้ามีส่วนร่วมดว้ยกนั ซ่ึงในสมยัก่อนนั้นมีความนิยม
อยา่งมาก ต่อมางานวดัไดมี้การคิดท่ีจะพฒันาของในส่วนต่างๆ โดยเร่ิมมีเคร่ืองเล่น อาทิเช่น ชิงชา้
สวรรค ์ท่ีอยูคู่่กบังานวดัเสมอ มา้หมุน บา้นผีสิง และการแสดงต่างๆเพิ่มข้ึน การดูหนงักลางแปลง 
การละเล่นต่างๆ รวมถึงการร าวงอีกดว้ย และมาถึงในปัจจุบนัดว้ยการมีการพฒันาต่างๆทั้งความคิด
ของมนุษย ์การพฒันาดา้นเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้และทนัสมยัตามเวลา ท าใหเ้กิดการพฒันาเคร่ืองเล่น
และเกิดการก าเนิดธุรกิจสวนสนุกต่างๆข้ึนมาและในปัจจุบนัก็ยงัมีการจดังานวดั แต่จะสามารถเห็น
ไดจ้ากต่างจงัหวดัท่ียงัมีการจดังานประเภทน้ีอยู ่ 
 
 ความต่างระหว่างของธีมปาร์คและสวนสนุก 
 สวนสนุกโดยจะมีเคร่ืองเล่นต่างๆท่ีให้สามารถสร้างความบนัเทิงเน้นการเคล่ือนไหว 
การกระท า ความทา้ทาย เนน้ท่ีเคร่ืองเล่น ความต่ืนเตน้เร้าใจและหวาดเสียวให้แก่ลูกคา้ แต่ในส่วน
ของธีมปาร์คจะมีสร้างภายในธีมต่างๆและจะมีรูปแบบเฉพาะตวัเนน้ความบนัเทิง เล่นไดทุ้กเพศทุก
วยั  อาทิเช่น Universal มีการสร้างธีมในแบบเดียวกบัภาพยนตใ์นเร่ืองต่างๆ ส่วนDisney land จะมี
การสร้างธีมในลกัษณะแบบของการ์ตูนในเร่ืองต่างๆ ในแบบของเฉพาะตวัเอง พอลูกคา้นึกถึง
ภาพยนตร์หรือการ์ตูนเร่ืองนั้น อาจจะคิดถึงธีมปาร์คนั้นๆได ้ โดยธีมปาร์คสามารถมอบความรู้สึก
หรือความสนุก ดว้ยธีมท่ีไปในโทนเดียวกนัท่ีมีเร่ืองราวและรายละเอียดท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกอินและ
ลึกซ้ึงในการไปเท่ียว ลูกคา้นั้นไดเ้กิดการรับรู้ของคุณค่าจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บ จนลูกคา้นั้นก่อ
เกิดถึงความประทบัใจ 
 
 ธุรกจิสวนสนุกในประเทศไทย (สวนสยาม) 
 สวนสยาม เ ร่ิมให้บ ริก ารตั้ ง แ ต่ ปี  พ .ศ .2523 ตั้ ง อยู่ ท่ี เ ขตคันนายาว  จังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยสามารถเดินทางหรือการคมนาคม มีการเขา้ถึงเดินทางไดง่้ายท่ีจะมาเท่ียวท่ี
สวนสยาม และสวนสยามนั้นถือเป็นการจดัตั้งเป็นสวนน ้ าและสวนสนุกแห่งแรกของประเทศไทย 
จนด าเนินเปิดธุรกิจมาถึงปัจจุบนัท่ีมีสวนน ้ าขนาดใหญ่ และเคร่ืองเล่นรวมถึง 30 กวา่ชนิด รวมถึงมี
ค่ายลูกเสือก สวนสยามถูกจดัตั้งภายใตช่ื้อ สวนสยามทะเล-กรุงเทพ  สวนสยามไดรั้บความสนใจ
จากกลุ่มลูกคา้คนไทย และกลุ่มลูกคา้ต่างชาติเป็นอยา่งมาก  และในปัจจุบนัสวนสยามไดถู้กจดั เป็น 
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ทะเลเทียมท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลกจากการจดัอนัดบัของกินเนสส์ เวิลด์ เรคคอร์ดส (Guinness Book of -
World Records) จนถึง ณ ปัจจุบนั และสวนสยามได้มีการเปล่ียนช่ือมาเป็น สยามอะเมซ่ิงพาร์ค 
(Siam Amazing Park) เพื่อสอดคลอ้งกบัการเป็นสากลมากข้ึน สวนสยามนั้นมีการพฒันากนัอยา่งไม่
หยุดหย่อน และถือว่าสวนสยามนั้นนบัเป็นแหล่งท่องเท่ียวในประเทศไทยท่ีเป็นปัจจยัในการเพิ่ม
รายไดใ้หแ้ก่ประเทศไทยอีกดว้ย   
 
 2.1.2 การบริการ (Service) 
 หมายถึง พฤติกรรม ส่ิงท่ีพึงกระท า หรือเช่นการปฏิบติัตนของพนกังานต่อลูกคา้โดย
เกิดข้ึนจากกระบวนการซ่ึงมีสินคา้เก่ียวขอ้งดว้ย การให้บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดห้รือ
น ามาครอบครองเป็นเจ้าของแต่อย่างใด แต่การบริการคือส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากประสบการณ์ 
(Experience) จากท่ีพนกังานนั้นตั้งใจท่ีจะมอบให ้ 
 อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ นิยามวา่ คือการท่ีพนกังานไดใ้ห้บริการ เป็นการ
อ านวยความสะดกแก่ลูกคา้และสามารถน าการบริการนั้นเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ได้ เม่ือเกิดการ
บริการท่ีดี ดงันั้นเกิดผลลพัธ์คือ จนท าให้ลูกคา้นั้นไดไ้ดส่ิ้งท่ีตอบสนองความตอ้งการและน าไปสู่
ความประทบัใจจนก่อเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ได ้ส่ิงท่ีเกิดข้ึนนั้นซ่ึงจะเป็นผลลพัธ์ท่ีสามารถ
ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์รนั้นดีต่อสายตาลูกคา้ 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550)  การบริการ นิยามวา่ การบริการนั้นจะไม่เก่ียวขอ้งต่อสินคา้
หรือผลิตภณัฑ์ แต่ลว้นเป็นกระบวนการหน่ึงท่ีสามารถส่งมอบการบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะเป็น
กระบวนการท่ีมีการแลกเปล่ียนของขอ้มูลระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้  
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) การบริการ นิยามวา่ การบริการเป็นการส่งมอบการบริการ
ไม่ใช่สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ แต่คือกระบวนการหน่ึง ท่ีพนักงานตอ้งมีการบริการท่ีสามารถ
โจทยข์องลูกคา้ของลูกคา้ จนท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้รับบริการนั้นๆเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
พนกังาน  
 
 ลูกค้าน้ันเป็นปัจจัยหน่ึงทีเ่กีย่วข้องต่อกระบวนการในการให้บริการ  
 โดยการให้การบริการเป็นส่ิงท่ีองคก์รหรือพนกังานนั้นมอบประสบการณ์ให้แก่ลูกคา้ 
โดยจะตอ้งเป็นส่ิงท่ีลูกคา้นั้นสัมผสัและสามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นนามธรรม อาทิเช่น อุปกรณ์อ านวย
ความสะดวก การตกแต่ง บรรยากาศ ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ และการให้บริการยงัตอ้งมีทกัษะต่างๆของ
พนกังานเขา้มาเก่ียวเน่ืองดว้ย อาทิเช่น การดูแล การส่ือสารท่ีเขา้ใจ การบริการท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพ 
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ซ่ึงอยูใ่นกระบวนการผลิต การบริการจนถึงกระบวนการเสร็จส้ิน และการมอบประสบการณ์ให้แก่
ลูกคา้เพื่อตอบสนองตามความตอ้งการ จนท าใหลู้กคา้นั้นเกิดความพึงพอใจได ้
 
 ปัญหาทีเ่กดิขึน้ของการควบคุมคุณภาพในการให้บริการ 
 ธุรกิจของการให้บริการสามารถตรวจสอบหรือควบคุมคุณภาพไดย้ากกวา่คุณภาพของ
สินคา้หรือผลิตภณัฑเ์น่ืองจาก ธุรกิจการใหบ้ริการมกัจะเกิดกบัการท่ีรับบริการของลูกคา้จ านวนมาก
พร้อมๆกนั ในการท่ีจะตรวจสอบคุณภาพของการในการให้บริการนั้นยากท่ีจะท าให้ง่าย เน่ืองจาก
ธุรกิจน้ีไม่สามารถแกไ้ขหรือจะลดขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนได ้และอาจจะมีเร่ืองของส่ิงท่ีคาดเดาไดย้าก
เกิดข้ึน เน่ืองจากการให้บริการนั้นมีเร่ืองอารมณ์เข้ามาเก่ียวเน่ืองด้วย อารมณ์จากพนักงานท่ี
ให้บริการท่ีสามารถมีการส่งผลให้ความรู้สึกและความนึกคิดของลูกคา้ จึงเป็นปัญหาหลกัท่ีจะสร้าง
มาตรฐานของการท าธุรกิจการใหบ้ริการ 
 
 2.1.3 ความผูกพนัต่อองค์กร (Organization commitment) 
 Buchanan (1974 อ้างถึงใน ขนิษฐา เพิ่มชัย,2550, หน้า 8) กล่าวว่า ความผูกพนัต่อ
องคก์ร (Organization commitment) ซ่ึงเป็นความนึกคิด ความรู้สึกของพนกังานท่ีเหมือนกบัองคก์ร 
พนกังานนั้นมีความผูกพนัและเป้าหมายเดียวกนักบัองคก์ร และพนกังานสามารถท างานตามหนา้ท่ี
ของตนเองไดดี้ มีดงัน้ี 
 1. การท่ีพนักงานนั้ นความนึกคิด ความรู้สึกของพนักงานเหมือนกับองค์กร 
(Identification) พนกังานเต็มใจท่ีจะท างานและหน้าท่ีของตนเองในรูปแบบลกัษณะแบบเดียวกบั
วฒันธรรมเดียวกนักบัขององคก์ร 
 2. การท่ีพนกังานนั้นมีส่วนร่วมกนัในองคก์ร (Involvement) การท่ีพนกังานท าหน้าท่ี
ของตนเองและมีการน ามาเขา้มามีส่วนร่วมกบัองค์กร โดยมีวตัถุประสงค์เดียวกนัเพื่อน าไปสู่การ
บรรลุเป้าหมาย 
 3. พนกังานท่ีมีความจงรักภกัดีต่อองคก์ร (Loyalty) พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะท างาน
พร้อมกบัความเตม็ในการท างานและสารถท่ีจะอยูใ่นองคก์รต่อไปได ้  
 วรนุช ทองไพบูลย์ (2543, หน้า27) กล่าวว่าพนักงานนั้นจะต้องมีความภาคภูมิต่อ
องค์กรและพนกังานนั้นตอ้งร่วมเป็นส่วนหน่ึงในองค์กร เพื่อท่ีจะเป็นผลท าให้พนกังานเต็มท่ีกบั
หน้าท่ีของตนเองเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายท่ีวางเอาไว ้ เพื่อเป็นการส่งผลให้องค์กรนั้นได้บรรลุ
เป้าหมายดว้ยเช่นเดียวกนั และความผกูพนัธ์ท่ีพนกังานมีต่อองคก์รมีดว้ยกนั 3 อยา่งดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
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 1. พนกังานนั้นท างานดว้ยความภาคภูมิและยงัสามารถปฏิบติัหน้าท่ีในการงานของ
ตนเองเพื่อบรรลุถึงวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้เพื่อท่ีจะส าเร็จเป้าหมายอนัเดียวกบัองคก์ร 
 2. การเต็มใจท่ีพนักงานจะปฎิบติังานและพนักงานตอ้งการมีส่วนร่วมเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายและสร้างความส าเร็จใหแ้ก่องคก์ร 
 3. พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะปฏิบติังานในองคก์รของตนเอง 
 
 

2.2 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.2.1 แนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎ ีServqual Model of Service Quality Theory 
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ท่ีสามารถวดัความคาดหวงัของลูกคา้ นั้นมีส่วนท่ีส าคญัท่ี

ธุรกิจการบริการตอ้งถือปฏิบติัไว ้เพื่อท่ีจะเป็นการส่งมอบคุณภาพการบริการให้แก่ลูกคา้ให้มากกวา่
ท่ีลูกคา้นั้นคาดหวงัไว ้และธุรกิจตอ้งท าให้ลูกคา้ก่อเกิดความพึงพอใจให้ได ้เพราะหลงัจากท่ีลูกคา้
นั้นใชบ้ริการ ลูกคา้มกัจะเกิดการเปรียบเทียบวา่ ลูกคา้นั้นจะก่อเกิดความพึงพอใจ หรือลูกคา้นั้นจะ
ไม่เกิดความพึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากส่ิงท่ีเกิดข้ึนท่ีลูกคา้นั้นมาใช้บริการมากกว่าส่ิงท่ี
ลูกคา้นั้นคาดหวงั โดยทฤษฎีน้ีสามารถน าไปช่วยน าไปสู่การพฒันาของการบริการของพนักงาน 
และยงัมีส่วนช่วยให้องค์กรเกิดประโยชน์เพราะลูกคา้นั้นเกิดการมาใช้บริการขององค์กร โดยมี
จุดประสงคท่ี์ส าคญัเพื่อท่ีจะเป็นส่วนช่วยใหเ้ร่ืองของการพฒันาในการใหบ้ริการนั้นเกิดการประสบ
ความส าเร็จ ทฤษฎีน้ีจึงสามารถจ าแนกองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่มิติคุณภาพทั้ง 5 
มิติ คือ 

Reliability ความไวใ้จได ้ความเช่ือถือของลูกคา้ก่อนท่ีลูกคา้นั้นจะเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึง
จะมีผลอยา่งมากก่อนท่ีลูกคา้นั้นจะเขา้มาใชบ้ริการ และอีกส่ิงหน่ึงคือ การเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้
ไม่ตรงตามความคาดหวงั ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้ไม่อยากมาใชบ้ริการอีก หรืออาจจะเป็นการท่ีลูกคา้หา
ขอ้มูลก่อนเขา้มาใชบ้ริการ อาทิเช่น การท่ีอ่านรีววิ หรือเห็นจากการโฆษณา 
 Assurance การสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจของพนกังานจนส่งผลใหลู้กคา้รับรู้ เพื่อท่ีลูกคา้
จะเกิดความไวว้างใจในการเข้ารับบริการ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับความสามารถ ทกัษะ การส่ือสารของ
พนกังาน ท่ีพนกังานนั้นมีทกัษะท่ีดีในการพูดกบัลูกคา้ ซ่ึงทั้งหมดนั้นจะส่งผลให้องค์กรนั้นไดรั้บ
ความไวว้างใจจากลูกคา้ท่ีจะเขา้มารับใช้บริการขององค์กรดงักล่าว การสร้างความไวใ้จนั้นซ่ึงมี
องคป์ระกอบดว้ยปัจจยัทั้งหมด 4 ปัจจยั คือ  

1. ความสามารถการมีทกัษะและความรู้ท่ีจ  าเป็น เช่นการให้ความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองเล่น
ก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้ใชบ้ริการเคร่ืองเล่นนั้น 
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2. ความสุภาพ ความมีมารยาท การวางตวัของพนกังาน 
3. ความเคารพ และการท่ีพนกังานแสดงความอ่อนโยน เป็นมิตรกบัลูกคา้ 
4. การท่ีลูกคา้เช่ือถือพนกังาน และความซ่ือสัตยข์องพนกังาน 
5. การท่ีลูกคา้นั้นไม่สงสัย และการท่ีลูกคา้มองวา่ปลอดภยั 
Tangibles เป็นบริการท่ีมีคุณภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นสภาพแวดลอ้มของการให้

การบริการซ่ึงเป็นบริการท่ีช่วยอ านวยความสะดวก ความสบาย ทางร่างกาย หรือดว้ยการสัมผสัทั้ง 5 
จากการใหบ้ริการท่ีมีต่อลูกคา้ รูปลกัษณ์ของพนกังาน อุปกรณ์ วสัดุอ านวยความสะดวก 

Empathy การท่ีพนักงานนั้ นเอาใจใส่แก่ลูกค้า และพนักงานนั้ นมีความสนใจท่ี
ช่วยเหลือลูกคา้ท่ีมาใช้บริการอย่างความเต็มใจเพื่อให้มัน่ใจว่าบริการท่ีเอาใจใส่และแตกต่าง เป็น
ทศันคติท่ีส าคญัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ นอกจากน้ียงัเป็นขั้นตอนในการท่ีท าใหลู้กคา้นั้นเกิดความ
พึงพอใจ เพิ่มความมัน่ใจ และเพิ่มความไวใ้จจากลูกคา้ได ้

Responsiveness การท่ีพนกังานสนใจลูกคา้ และความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เม่ือเกิดปัญหา และการบริการท่ีรวดเร็วเพื่อส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจ มีปัจจยัส าคญั 2 
ประการ คือ ความเต็มใจและความรวดเร็ว และท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่พนกังานสนใจท่ีจะช่วยเหลือ การ
ตอบสนองจะถูกก าหนดโดยระยะเวลาท่ีลูกค้ารอค าตอบหรือวิธีแก้ปัญหา กล่าวโดยสรุป การ
ตอบสนองสามารถแกปั้ญหาของลูกคา้ไดโ้ดยเร็วท่ีสุด 

 
Servqual Model of Service Quality Theory สรุปเป็นกรอบแนวคิดไดด้งัน้ี 
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2.2.2 แนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎ ีส่วนผสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) อ้างในแนวคิดส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

(Service Mix) ของ (Kotler. 2003: 199) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งส าหรับธุรกิจการบริการ
ใหบ้ริการซ่ึงมีส่วนผสมการตลาด (Marketing Mix) โดยมีดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นสินคา้ (Product) หมายถึง เป็นท่ีตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ได้ในขณะนั้น การท่ีลูกคา้จะสามารถได้รับคุณค่าประโยชน์ของสินคา้ โดยมีการแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท คือ เป็นส่ิงของหรือสินคา้เป็นช้ินท่ีสามารถจบัตอ้งได้ และ เป็นส่ิงของหรือสินคา้ท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นการรับบริการนัน่เอง 

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณประโยชน์หรือคุณค่าของสินคา้และการให้บริการ 
โดยส่ิงท่ีตอบรับกลบัมาจากลูกคา้ได้รับกลบัมาโดยเป็นลกัษณะของตวัเงิน โดยท่ีลูกคา้สามารถ
น ามาเปรียบเทียบตวัสินคา้และการให้บริการน ามาเปรียบเทียบเป็นราคาของสินคา้และการท่ีลูกคา้
ได้รับบริการนั้นๆ ลูกคา้จะเกิดการวดัตวัเงินกบัสินคา้หรือบริการ โดยถ้าเกิดคุณประโยชน์หรือ
คุณค่าแก่ลูกคา้จะได้รับนั้นมีมูลค่าสูงมากกว่าตวัเงิน ลูกคา้เกิดการตดัสินใจท่ีจะซ้ือ ดงันั้นการท่ี
ผูข้ายสามารถสร้างและก าหนดราคาต่อสินคา้หรือการบริการให้สมเหตุสมผลและเหมาะสมมาก
ท่ีสุดท่ีลูกคา้จะไดรั้บกลบัไป 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมหน่ึงท่ีมีส่ิงแวดล้อมภายนอกมา
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงเก่ียวกบัการน าเสนอขายสินคา้หรือการสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะท าให้
ลูกคา้สามารถรับรู้คุณค่าและประโยชน์ของสินคา้หรือการให้บริการท่ีจะน าเสนอ และยงัตอ้งคิด 
ตดัสินใจในเร่ืองของท าเลหรือท่ีตั้งในการขายสินคา้และในการใหบ้ริการ 

4. ด้านส่งเสริการตลาด (Promotion) หมายถึง ลักษณะของเค ร่ืองมือหน่ึง ท่ี มี
ความส าคญัและช่วยเร่ืองของการส่ือสารกบัลูกคา้ ซ่ึงสามารถแจง้ขอ้มูลท่ีจะส่ือออกไปให้แก่ลูกคา้
โดยเคร่ืองมือน้ีสามารถชกัจูง และเป็นสามารถเป็นแรงจูงใจแก่ลูกคา้ให้เกิดความคิด ทศันคติ จนถึง
เกิดพฤติกรรม ท่ีอยากใชจ้นเกิดซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน หมายถึง การท่ีองค์กรเกิดการคดัเลือกพนกังาน
เขา้มาท างานและก่อนเร่ิมตน้ในการท างานจะตอ้งท าการปรับความรู้พื้นฐานให้แก่พนักงานก่อน
ปฏิบติังานรวมถึงยงัสามารถสร้างส่ิงจูงใจก่อนเร่ิมงาน เพื่อเป็นการให้พนักงานสามารถสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีแก่เพื่อนร่วมงานและองคก์ร เพื่อท่ีส่งผลต่อการให้บริการของพนกังานแก่ลูกคา้
ท่ีมาซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการมารับบริการนั้น โดยพนักงานนั้นต้องมีความคิด ความตั้งใจ และมี
ทศันคติท่ีดีมอบให้แก่ลูกคา้ หรือการแกไ้ขเหตุการณ์ต่างๆท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีก่อเกิดประโยชน์
ต่อองคก์ร และส่ิงท่ีองคก์รไดรั้บคือการน าลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อีกคร้ัง 
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6. ด้านน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง 
การท่ีองค์กรสร้างข้ึน หรือการท่ีองค์กรน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือภาพลกัษณ์ท่ีแสดงให้แก่
ลูกคา้ ซ่ึงเป็นภาพโดยรวมท่ีท าการสร้างคุณค่าและคุณภาพ ทั้งดา้นกายภาพในรูปแบบการน าเสนอ
รูปแบบการให้บริการ เพื่อเป็นการสร้างคุณค่า อาทิเช่น การวางตวัของพนกังาน การท่ีพนกังานนั้น
แต่งกายเรียบร้อยตามแบบยูนิฟอร์ม ดูสะอาด ลกัษณะการพูดจาการแสดงออกท่ีสุภาพเรียบร้อย และ
การบริการของพนกังานท่ีไดคุ้ณภาพ  

7. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นหน่ึงในกระบวนการขั้นตอนท่ีส าคญักบั
การให้บริการของพนกังานท่ีสามารถน าเสนอให้แก่ลูกคา้เพื่อส่งมอบประสบการณ์ท่ีดี เพื่อให้ลูกคา้
นั้นก่อเกิดความประทบัใจจนถึงความพึงพอใจของลูกคา้และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

 
กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกจิของการบริการ 
กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจของการบริการนั้นจ าเป็นตอ้งมีทั้งหมด 2 เคร่ืองมือ

ท่ีเขา้มาช่วยดว้ยกนั เคร่ืองมือแรกคือ การตลาดภายในคือการท่ีจะตอ้งอาศยัพนกังานนั้นเขา้มาช่วย 
และเคร่ืองมือท่ีสองคือ การใช้ตลาดภายอก ท่ีการตลาดตอ้งท าการส่ือสารระหว่างการตลาดและ
ลูกคา้ เพราะการตลาดนั้นมีความสัมพนัธ์ท่ีผูค้า้ขายกบัลูกคา้นั้นยงัเป็นหลกั (Interactive Marketing) 
โดยมีหวัขอ้รายละเอียดตามดงัน้ี 

1. การตลาดภายใน คือ ภาพรวมท่ีบริษทัมีให้พนักงานนั้นฝึกอบรม เพื่อเป็นการจูงใจ
และยงัท าให้พนักงานเกิดทศันคติท่ีดีระหว่างในการปฏิบติังาน จนท าให้เกิดผลดีต่อพนักงานจน
ส่งผลถึงลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และส่ิงน้ีสามารถส่งผลต่อความประทบัใจของลูกคา้ได ้

2. การตลาดภายนอก คือ การจดัเตรียมความพร้อมทางการตลาดเพื่อสามารถให้ลูกคา้
ได้ใช้บริการ อาทิเช่น ช่องทางการจัดจ าหน่ายของสินค้า การก าหนดราคาสินค้า รวมถึงการ
ใหบ้ริการในลกัษณะต่างๆ ส่งผลใหลู้กคา้ไดต้รงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 

3. การตลาดท่ีมีความเก่ียวขอ้งระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ หมายถึง การสร้างประโยชน์แก่
ลูกคา้จะรับคุณค่าจากพนกังานท่ีไดบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้เป็นผูต้ดัสินใจวา่พอใจต่อประสบการณ์การใช้
บริการหรือไม่ โดยลูกคา้จะพิจารณาจากหลายๆปัจจยั โดยมีปัจจยัด้านหน้าท่ี ด้านเทคนิค ด้าน
ประสบการณ์ท่ีลูกคา้มีก่อนท่ีเขา้ใชบ้ริการจนถึงหลงัใชบ้ริการ 
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 2.2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการตลาดสวนสนุกของ IAAPA 
IAAPA; International Association of Amusement Parks and Attractions) สมาคมสวน

สนุกนานาชาติใหค้วามหมายท่ีเก่ียวกบัการพฒันาสวนสนุกซ่ึงไอแอปปาไดใ้หแ้นวคิดของการตลาด
ของสวนสนุกไว ้4 ดา้น ประกอบไปดว้ย 

1. ลูกคา้ (Customer)  
ได้มีการศึกษาว่ากลุ่มลูกคา้ท่ีจะมาเท่ียวสวนสนุกนั้นมีกลุ่มใด และกลุ่มลูกคา้จะมี

พฤติกรรมแบบใด ความชอบและความตอ้งการของลูกคา้จะมีลกัษณะแบบไหน เพื่อน าขอ้มูลต่างๆ
มาพิจารณาวางแผนงานเพิ่มเติมเพื่อตอบสนองทางด้านการเข้าใช้บริการของลูกค้าได้ตรงกับ
จุดประสงคแ์ก่ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

2. ผลิตภณัฑห์รือการบริการภายในสวนสนุก (Product and Service) 
โดยส่วนใหญ่แลว้สวนสนุกจะเน้นความพึงใจของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัมากท่ีสุด จึงให้

สวนสนุกหลากหลายท่ีนั้น ภายในจะมีการจดัประเภทท่ีหลากหลาย อาทิเช่น สวนสยามเม่ือก่อตั้ง
แรกเร่ิมนั้น โดยทางสวนสยามจะเนน้ใหบ้ริการสวนน ้าเป็นหลกั แต่ต่อมาจนถึง ณ ปัจจุบนั ทางสวน  

สยามนั้นยกระดบัความบนัเทิง และรวมไปถึงการเป็นสถานท่ีพกัผ่อน และตอ้งมีการ
เพิ่มส่ิงท่ีหลากหลายของการให้บริการเพิ่มเติม ซ่ึงตอ้งตอบโจทยใ์ห้แก่ความตอ้งการของลูกคา้มาก
ท่ีสุด โดยมีเคร่ืองเล่นท่ีหลากหลายประเภทข้ึนมา ทั้งให้บริการเคร่ืองเล่นท่ีหวาดเสียว เคร่ืองเล่น
ส าหรับเด็ก หรือมุมนัง่เล่น ร้านอาหาร เป็นตน้  

3. ราคาค่าบริการของสวนสนุก (Price) 
สวนสนุกจะก าหนดราคาค่าบริการของสวนสนุกโดยราคานั้นจะไม่แพงเกินไป โดยท า

ให้ลูกคา้รู้สึกเป็นราคาท่ีจบัตอ้งได้ อาทิเช่น อตัราค่าเขา้ภายในสวนสนุก โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเสีย
ค่าบริการเคร่ืองเล่นภายในเพิ่มเติม แต่ก็ยงัคงจะมีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม เช่น ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม และ
ส่ิงของต่างๆ ท่ีลูกคา้มีความประสงคต์อ้งการเพิ่มเติมนอกเหนือจากการเล่นเคร่ืองเล่นและสวนน ้า  

4. การส่งเสริมการขาย (Promotion) 
กลยทุธ์ส่งเสริมการขายของสวนสนุกไดจ้  าแนกออกเป็น 3 ประเภทดงัน้ี 
การโฆษณา โดยทางสวนสนุกได้ท าการโฆษณาผ่านช่องทางต่างๆ อาทิเช่น การ

โฆษณาผ่านส่ือTV และผ่านทางส่ือโซเชียลมีเดีย รวมทั้งการโฆษณาแบบ Out of home เพื่อมุ่งให้
สวนสนุกไดรั้บการสนใจจากลูกคา้ จนถึงการเขา้ร่วมกบับริษทัต่างๆเพื่อท าโปรโมชัน่ และโฆษณา
ร่วมดว้ย   

การให้บริการภายในสวนสนุก เร่ืองของด้านความอ านวยสะดวกต่างๆท่ีมอบให้แก่
ลูกคา้ มีการบริการห้องน ้ า ห้องอาบน ้ า ล็อคเกอร์ จุดให้เช่าอุปกรณ์ต่างๆ เช่น จุดให้เช่าห่วงยาง 
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บริการให้เช่าชุดวา่ยน ้ า การให้บริการความสะดวกแก่ผูพ้ิการและเด็ก จุดขายอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ี
จอดรถ รวมถึงระบบการรักษาความปลอดภยัต่างๆ 

การส่งเสริมการขาย จะมีเร่ืองของการแจกบตัรก านนั หรือบตัรลดราคาในการซ้ือบตัร
เขา้ภายในสวนสนุก เพื่อเป็นส่ิงจูงใจให้ลูกคา้อยากท่องเท่ียวสวนสนุก การจดักิจกรรม (Event) งาน
ตามเทศกาลต่างๆ อาทิเช่น งานลอยกระทง เทศกาลฮาโลวนี การจดัเทศกาลปีใหม่ และเทศกาลต่างๆ
อีกมากมาย ซ่ึงท าใหน้ั้นลูกคา้เกิดความตอ้งการและดึงดูดลูกคา้ในกลุ่มต่างๆมาเท่ียวสวนสนุกได ้
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บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 
 การท าวิจยัเร่ือง “การให้บริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุกสยาม อะเมซ่ิง
พาร์ค (Siam Amazing Park)” ผูท้  าวิจยัใช้รูปแบบระเบียบวิจยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยมีสาระส าคญัในการด าเนินการประกอบดว้ยตามขั้นตอนมีดงัน้ี 

 3.1 วธีิการวจิยั  
 3.2 กลุ่มตวัอยา่ง  
 3.3 วธีิการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ  
 3.4 วธีิการประมวลผลขอ้มูล และการเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีสัมพนัธ์กนั  
 3.5 ความเส่ียงในการเก็บขอ้มูล และการวางแผนส ารอง  
 
 

3.1 วธิีการวจิัย  
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การให้บริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุกสยาม อะเม
ซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ช้รูปแบบระเบียบวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยมีรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
 3.1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยจะเป็นการสัมภาษณ์แบบก่ึง
โครงสร้าง (Semi-structured Interview) ซ่ึงจะมีการวางแผนการสัมภาษณ์ไวก่้อนล่วงหนา้โดยมีแบบ
มีขั้นตอน และมีขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์ท่ีมีการก าหนดประเด็นไวแ้บบคร่าวๆ โดยค าถามนั้นจะมี
ลกัษณะเป็นค าถามท่ีผูต้อบมีอิสระในการตอบและจะมีการก าหนดค าส าคญัต่างๆ (Keyword) เป็น
ตวัท่ีวดัผลการสัมภาษณ์เพื่อท่ีจะสามารถน าไปเช่ือมโยงไปถึงประเด็นท่ีตรงกบัหวัขอ้ของงานวิจยั 
ดงันั้นการท่ีเลือกการวิจยัเชิงคุณภาพน้ี เพื่อผูจ้ดัท าวิจยัจะสามารถเขา้ใจและรับรู้ถึงความคิดทศันคติ
อีกทั้งจุดเช่ือมโยงวา่มีปัจจยัแบบไหนบา้งท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานในสวน
สนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) แก่ลูกคา้  เพื่อเป็นการดึงดูดนกัท่องเท่ียวและท าให ้
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นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจท่ีไดใ้ชบ้ริการของพนกังานสวนสนุกและท าใหต้อ้งการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า ผูจ้ดัท าวจิยัจึงเลือกใชง้านวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
 
 

3.2 กลุ่มตัวอย่าง  
 ส าหรับการด าเนินวิธีการศึกษาวิจยั (Methodology) โดยผูว้ิจยัเลือกใช้กระบวนการ
วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยจะก าหนดกลุ่มเป้าหมายจากกลุ่มพนกังานสวน
สนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) โดยจะต้องเป็นแผนกท่ีต้องมีหน้าท่ีบริการ
นกัท่องเท่ียวโดยตรง ผูว้ิจยัไดท้  าการเลือกมาทั้งหมด 3 แผนก โดยจะมีแผนกดูแลหนา้ประตู แผนก
ขายอาหาร แผนกควบคุมเคร่ืองเล่น มีดงัต่อไปน้ี 
 1. กลุ่มเป้าหมายหวัหนา้งาน รวมทั้งหมดจ านวน 6 คน เป็นเพศชายและเพศหญิง อายุ 
40 ปีข้ึนไป อายุงานท่ีสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) ซ่ึงตอ้งมีระยะเวลาในสายงาน 5 ปี
ข้ึนไป โดยจะก าหนดหวัหนา้ของแต่ละแผนกโดยจะมีแผนกดงัต่อไปน้ี คือ 
 - แผนกดูแลลูกคา้ จ านวน 2 คน 
 - แผนกขายอาหาร จ านวน 2 คน 
 - แผนกควบคุมเคร่ืองเล่น จ านวน 2 คน  
 2. กลุ่มเป้าหมายพนกังาน รวมทั้งหมดจ านวน 24 คน เป็นเพศชายและเพศหญิง อาย ุ20 
ปีข้ึนไป ไม่จ  ากดัอายงุานท่ีสยามพาร์คอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) โดยจะมีแผนกดงัต่อไปน้ี 
คือ 
 - แผนกดูแลลูกคา้ จ านวน 8 คน  
 - แผนกขายอาหาร จ านวน 8 คน  
 - แผนกควบคุมเคร่ืองเล่น จ านวน 8 คน  
 3. กลุ่มของนกัท่องเท่ียว 2 กลุ่มต่อพนกังาน 1 คน ต่อ 1 วนั 
 ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัเลือกท่ีจะใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดตาม
กลุ่มตัวอย่างซ่ึงตรงกับวตัถุประสงค์ข้างต้น รวมทั้ งหมดจ านวน 30 คน โดยทางผูว้ิจ ัยได้แบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม ตวัอยา่ง  
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3.3 วธีิการเกบ็ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
 ผู ้วิจัยเลือกใช้งานวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) โดยวิธีโดยใช้เพื่อท่ีจะ
สามารถน าไปเช่ือมโยงไปถึงประเด็นท่ีตรงกบัหวัขอ้ของงานวจิยัโดยจะใชข้อ้มูลจาก 2 แหล่ง โดยมี
ดงัต่อไปน้ี 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) วธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ร่วมกบัการ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) โดยจะใช้การสังเกตุร่วม (Participant 
Observation) โดยผูว้จิยัจะเลือกสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัหวัหนา้งานทั้ง 3 แผนก ใน
ส่วนของการสังเกตลกัษณะการไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) ท่ีผูว้ิจยัจะท าการคอย
สังเกตุ โดยจะท าการเร่ิมสังเกตพนกังาน จ านวน 24 คน และนกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการ 2 กลุ่มต่อ
พนกังาน 1 คน ต่อ 1วนั ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์และสรุปผลดูวา่ขอ้มูลท่ีเก็บมาไดน้ั้นสอดคลอ้งกบั
ท่ีผูว้จิยัไดส้ัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ก่อนหนา้นั้นไหม โดยการประมวลผลจะสรุปขอ้มูล
ตามประเด็นความส าคญั และน าประเด็นท่ีมีนยัส าคญัและความหมายท่ีเหมือนกนัมาจ าแนกตาม
หมวดหมู่หวัขอ้ต่างๆ จากนั้นท าการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งและความสัมภาษณ์จากการสัมภาษณ์ 
แลว้น ามาสังเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอผลการวิจยัตามล าดบั โดยการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพในส่วน
ขั้นตอนการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยใช้สังเกตุร่วม (Participant Observation) 
เน่ืองจากผูว้ิจยัตอ้งการเปรียบเทียบความคิด ทศันคติ และทราบถึงจุดเช่ือมโยงท่ีมีปัจจยัอะไรบา้งท่ี
สามารถส่งผลต่อการในการให้บริการของพนกังานสวนสนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing 
Park) 
 ในการเก็บขอ้มูลวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ผูว้ิจยันั้นท าการเก็บท่ี 
สวนสนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) โดยไปเก็บในสถานท่ีเป็นออฟฟิศหรือในส่วน
ของด้านหลงัเคร่ืองเล่น ซ่ึงจะเป็นสถานท่ี ท่ีจะมีความเป็นส่วนตวัค่อนขา้งมากคาดว่าจะท าการ
สัมภาษณ์  และในส่วนของการไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) เน่ืองจากสวนสนุก 
สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) ซ่ึงเป็นสานท่ีเปิด ผูว้ิจยัจึงสะดวกต่อการเขา้ไปสังเกต
กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 24 คนไดอ้ยา่งสะดวก และคาดวา่การสัมภาษณ์คร้ังน้ี จะเร่ิมในเดือนมกราคม จนถึง
เดือน มีนาคม  
 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดจ้าการคน้ควา้จากเอกสารทาง
วิชาการ ต าราบทความออนไลน์ งานวิจยั และหลกัการทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลเก่ียวขอ้งและมี
ความน่าเช่ือถือ 
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3.4 วธีิการประมวลผลข้อมูล และการเช่ือมโยงข้อมูลทีสั่มพนัธ์กนั Theory 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บขอ้มูลวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth interview) ร่วมกบัการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) โดยจะใชก้าร
สังเกตุร่วม (Participant Observation)  
 การสัมภาษณ์ในคร้ังน้ี โดยผูว้ิจยัจะเลือกใช้ค  าถามกลุ่มตงัอย่างท่ีเลือกมาคือ กลุ่ม
พนักงานท่ีเป็นหัวหน้าทั้ง 3 แผนก จ านวน 6 คน จะเร่ิมต้นด้วยข้อมูลพื้นฐานทัว่ๆไปของผูถู้ก
สัมภาษณ์  ให้เล่าเองเก่ียวกบัการดูลูกน้อง โดยกลุ่มตวัอยา่งสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งมีอิสระไม่
จ  ากดัขอบเขตของค าตอบ วตัถุประสงค์ในการสัมภาษณ์คร้ังน้ี ผูว้ิจยัอยากทราบถึงขอ้มูลเชิงลึก 
เก่ียวกบัทศันคติ หรือความรู้สึกของการท างาน ประสบการณ์ในการท างาน การเป็นแบบอยา่งในการ
ท างาน 
 โดยเวลาในการสัมภาษณ์เชิงลึก คาดการณ์วา่ใชเ้วลากบัการสัมภาษณ์ประมาณ 20 - 45 
นาที โดยจะมีการค าส าคญัท่ีเก่ียวข้อง (Keyword) และจะมีการออกแบบค าถามในลกัษณะของ
ค าถามปลายเปิด ผูถู้กสัมภาษณ์จะมีอิสระในการใหส้ัมภาษณ์ และไดห้ลากหลายแง่มุมของความคิด 
ความรู้สึก และทศันคติต่างๆของผูถู้กสัมภาษณ์ ในลกัษณะของการสัมภาษณ์ในการให้ผูต้อบได้
ตอบอยา่งอิสระ อาจจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง สมบูรณ์ ตรงกบัความเป็นจริงไดม้ากกวา่การจ ากดั
ค าตอบ ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์ท่ีให้เขา้ประเด็นแบบไม่เคร่งครัด เป็นการเปิดอิสระให้ผูต้อบไดต้อบ
ค าถามไดอ้ย่างเต็มท่ี และยงัช่วยให้ผูส้ัมภาษณ์ได้เห็นภาพองค์รวมไดม้ากข้ึน และยงัให้ผูว้ิจยัได้
สามารถน าขอ้มูลท่ีไปสัมภาษณ์มาเปรียบเทียบและน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ  
 การไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) โดยจะท าการเร่ิมสังเกตพนกังานใน
รูปแบบ ท่ีมีแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี Servqual Model of Service Quality Theory คุณภาพการบริการท่ี
วดัความหวงัของลูกคา้ และมีการสังเกตุของ อวจันภาษา มาเก่ียวเน่ืองดว้ย สาเหตุท่ีผูว้จิยัไดเ้ลือกการ
ไม่สังเกตร่วม (Non- Participant Observation) แบบน้ีเพราะ โดยทัว่ไปแลว้ผูค้นมกัจะใหค้วามส าคญั
ของวจันภาษามากกวา่อวจันภาษา ดว้ยท่ีวจันภาษาเป็นค าพูดท่ีส่ือสารออกมา โดยท่ีผูรั้บสารสามารถ
รับรู้ไดอ้ยา่งชดัเจนง่ายต่อการฟังและแปลความหมายของผูส่้งสาร โดยผูส่้งสารมีความคิดและตั้งใจ
ท่ีจะปล่อยสารนั้นออกมาเพื่อให้ผูรั้บสารเขา้ใจและยอมรับในส่ิงท่ีตนเองจะส่ือสารออกมา ซ่ึงจะมี
ความแตกต่างจากอวจันภาษา อวจันภาษาเป็นความรู้สึกนึกคิดในส่วนลึก อวจันภาษาจึงเป็นภาษาท่ี
ส่ือสารความจริงมากกว่า มีความเท่ียงตรงมากท่ีสุด สามารถเห็นถึงทศันคติของพนกังานได้อย่าง
แทจ้ริง และทางผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลแบบการไม่สังเกตร่วม (Non- Participant Observation) ในรูปแบบ
ทางอวจันภาษากบันกัท่องเท่ียวเพื่อเป็นการยนืยนัความถูกตอ้งและแม่นย  า 
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ของขอ้มูล ทางผูว้ิจยัสามารถเอาขอ้มูลในการสังเกตุทั้งหมดน้ีมาประกอบกบัการสัมภาษณ์เชิงลึก
ของหวัหนา้งานแลว้น ามาวเิคราะห์หาปัจจยัเพื่อเช่ือมโยงกบัทฤษฎีท่ีผูว้จิยัน ามาศึกษา 
 โดยจะมีการเก็บขอ้มูลของพนกังานแบบไม่สังเกตร่วม (Non-Participant Observation) 
แสดงออกทางอวจันภาษาท่ีผูว้จิยัตอ้งคอยสังเกตทั้งหมด ไดแ้ก่ 
 1. ระยะห่าง  
 - การแสดงถึงความใกลชิ้ด  
 - ความเป็นกนัเองกบันกัท่องเท่ียว 
 2. กาลเวลา  
 - การท่ีปล่อยให้นกัท่องเท่ียวนั้นรอคอยขณะพนกังานปฏิบติัตามหนา้ท่ีงานอยู่ขณะท่ี 
ตอ้งใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว 
 3. สายตา 
 - การสบตา  
 - การจอ้ง  
 - การใชส้ายตาท่ีอ่อนโยน เป็นมิตร 
 - การใชส้ายตามองแรง มองบน  
 - การกรอกลูกตา 
 4. การสัมผสั เน่ืองจากการให้บริการนกัท่องเท่ียวนั้น การสัมผสันกัท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ี
พนกังานไม่ควรพึงกระท า โดยมีขอ้ยกเวน้ ในกรณีฉุกเฉินหรือจ าเป็นจริงๆ ผูว้ิจยัจึงขอใชข้อ้น้ีเป็น
เร่ืองของความเอาใจใส่ของพนกังานท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียว 
 - การเอาใจใส่ของพนกังาน มีการใหข้อ้แนะน าก่อนใชบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
 - ใหข้อ้แนะน าเพื่อใหเ้สร็จไป โดยไม่มีความเตม็ใจท่ีจะบริการ 
 - ความสนใจ ความกระตือรือร้น 
 5. กิริยาท่าทาง  
 - การเคล่ือนไหวศรีษะ ส่ายหนา้ พยกัหนา้ 
 - การยกัไหล่  
 - การยกัคิ้ว 
 - อาการน่ิงเฉย 
 6. ส่ิงของหรือวตัถุ  
 - การแต่งกายของพนกังาน 
 - การเก็บของใชส่้วนตวัของพนกังานท่ีมิดชิด  
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7. น ้าเสียง การใชน้ ้าเสียงประกอบการพูด  
- ความชดัเจน  
- จงัหวะ การพูดชา้ เร็ว 
- น ้าเสียงในการพูดขณะใหบ้ริการลูกคา้ เสียงดงั เบา ตะคอก ตะโกน 
8. ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีในเวลางาน 
- ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีอยูน่ั้นมีการหยบิโทรศพัทข้ึ์นมาก่ีคร้ัง  
- งีบหลบัในเวลางานก่ีคร้ัง  
โดยมีการเก็บสังเกตุในการเก็บขอ้มูล จ านวนพนกังานทั้งหมด 24 คน ในส่วนของการ

ท างานของพนกังานวา่มีการให้บริการลูกคา้ในลกัษณะใดบา้ง และในส่วนของนกัท่องเท่ียวผูว้ิจยัจะ
น าอวจันภาษาท่ีมีการตอบรับขณะใช้บริการของพนกังาน โดยจะน าขอ้มูลเหล่าน้ีมาท าเป็นตาราง
ของแต่ละหัวขอ้เพื่อน ามาเก็บขอ้มูล ของแต่ละวนัและแต่ละบุคคลโดยผูว้ิจยัจะท าการเขียนขอ้มูล
ของแต่ละวนัท่ีเก็บมาไดใ้ส่ลงไปในตารางของแต่ละวนั เพื่อผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลเหล่าน้ีมาเปรียบเทียบ
และวเิคราะห์ต่อไปอยา่งเห็นไดช้ดัเจน 
 ตวัอย่างแบบฟอร์มในการเก็บขอ้มูลพนักงานในรูปแบบ ท่ีมีแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี 
Servqual Model of Service Quality Theory คุณภาพการบริการท่ีวดัความหวงัของลูกคา้ และมีการ
สังเกตุของ อวจันภาษา จ านวน 24 คน แบบไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation)  
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 ตวัอยา่งแบบฟอร์มในการเก็บขอ้มูลของนกัท่องเท่ียวในรูปแบบ ท่ีมีแนวคิดเก่ียวกบั
ทฤษฎี Servqual Model of Service Quality Theory คุณภาพการบริการทั้ง 5 และมีการสังเกตุใน
รูปแบบของ อวจันภาษา จ านวน 2 กลุ่มต่อพนกังาน 1 คน ต่อ 1 วนั แบบไม่สังเกตุร่วม (Non- 
Participant Observation)  
 
 
 
 
 
 
 

จากการตวัอยา่งแบบฟอร์มในการเก็บขอ้มูล เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลน าวิเคราะห์ประกอบวา่
มีจุดเช่ือมโยงว่ามีปัจจยัแบบไหนบา้งท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการบริการของพนกังาน เป็นส่ิงท่ีจะท า
ให้ผูว้ิจยัจะสามารถเขา้ใจรับรู้ถึงความคิดทศันคติ โดยผูว้ิจยัมีการวางแผนท าการไม่สังเกตุร่วม 
(Non- Participant Observation) โดยผูว้จิยัจะคอยสังเกตในเวลาท่ีพนกังานทั้ง 24 คนนั้น ก าลงัปฏิบติั
หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวอยู ่ผูว้จิยัจะใชเ้วลาในการสังเกตพนกังานแต่ละคน ขณะท่ีพนกังาน
คนนั้นให้บริการนกัท่องเท่ียวอยู่ จ  านวน 2 กลุ่มต่อวนั โดยเก็บขอ้มูลเป็นเวลาทั้งหมด 10 วนั ต่อ
พนกังาน 1 คน  ขณะท่ีผูว้ิจยัก าลงัเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัจะเขา้ร่วมไปเป็นนกัท่องเท่ียวใชบ้ริการจ านวน 2 
คร้ัง ต่อพนกังาน 1 คน เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลท่ีแม่นชดัเจนและเท่ียงตรงมากท่ีสุด โดยผูว้ิจยัจะใช้
เวลาท าการเก็บขอ้มูลทั้งหมดเป็นเวลา 30 วนั 

ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากคน้ควา้จากเอกสารทางวิชาการ 
ต าราบทความออนไลน์ งานวิจยั และหลักการทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัข้อมูลเก่ียวข้องและมีความ
น่าเช่ือถือเพื่อน ามาวเิคราะห์ก าหนดขอบเขตและใหต้รงกบัวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 
 
 3.4.1 ขั้นตอนของการประมวลผล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดม้ากจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ร่วมกบัการ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) โดยจะใช้การสังเกตุร่วม (Participant 
Observation) มาใชใ้นกระบวนการวเิคราะห์ และสรุปขอ้มูล เพื่อน ามาประมวลผลขอ้มูล  

1. ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท าการจ าแนกหรือการจดักลุ่มขอ้มูลท่ีเป็นขอ้มูลชุด
เดียวกนั โดยผูว้ิจยัจะท าการก าหนดค าหลกั ซ่ึงจะมีหลากหลายค า และท าการจดัแยกหาหมวดหมู่
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กลุ่มค าท่ีมีความเช่ือมโยงและยงัมีความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกนั เพื่อท่ีสะดวกต่อการวิเคราะห์ขอ้มูล 
แลว้จะจดัประเด็นส่วนต่างๆและท าการสรุปขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
 2.  น าผลจากการวเิคราะห์ในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) มาร่วมวเิคราะห์
กบัการสังเกตุร่วม (Participant Observation) และการไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) 
เพื่อหาความสอดคลอ้งและหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูล วา่มีปัจจยัไหนบา้งท่ีส่งผลต่อผลลพัธ์ท่ีไดม้า  
 3. ท าการศึกษาเอกสารข้อมูลทางวิชาการ  ต าราบทความออนไลน์ งานวิจัย และ
หลักการทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลเก่ียวข้องและมีความน่าเช่ือถือเพื่อน ามาวิเคราะห์ก าหนด
ขอบเขตและให้ตรงกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั เพื่อน ามาอา้งอิงวา่วิจยัท่ีท าสามารถสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีใดบา้ง 
 4. สรุปผลบรรยายให้เห็นถึงความหมายและผลท่ีไดรั้บจากการวิจยัในการตอบค าถาม
ในเร่ืองของปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อการให้บริการลูกคา้ของพนกังานในสวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค 
(Siam Amazing Park) 
 
 ความเส่ียงในการเกบ็ข้อมูล และการวางแผนส ารอง  
 เน่ืองจากงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัต้องมีการเก็บข้อมูลในรูปแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) กบัหวัหนา้งานทั้ง 3 แผนก อาจจะมีบางท่านท่ีไม่สะดวกใหส้ัมภาษณ์ โดยแผนส ารองคือ 
ผูว้ิจยัจะไปขอสัมภาษณ์พนกังานท่ีต าแหน่งรองลงมา และการแบบไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant 
Observation) ผูว้ิจ ัยคิดว่ามีความเส่ียงในการเก็บข้อมูล เน่ืองจากการท่ีผูว้ิจ ัยต้องท าการสังเกต
แบบอวจันภาษา ซ่ึงมีความยากต่อการสังเกตุ ตอ้งใชท้กัษะเป็นอยา่งมากและตอ้งเก็บรายละเอียดให้
ได้มากท่ีสุดตามหัวข้อท่ีผูว้ิจยัได้แจงไป โดยผูว้ิจยัอาจจะต้องท าการศึกษา และฝึกการสังเกต
แบบอวจันภาษาให้มากข้ึน และมีการวางแผนจดัเรียงล าดบัขอ้มูลให้ดีเพื่อน ามาเขียนวิเคราะห์และ
สรุปผลต่อไป 
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บทที ่4 
ผลการวจิัยและวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาขอ้มูลหวัขอ้วิจยัเร่ือง “การให้บริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุก
สยาม อะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” ผูท้  าวจิยัใชรู้ปแบบระเบียบวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ร่วมกับการ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) โดยจะใช้การสังเกตุร่วม (Participant 
Observation) โดยค าถามนั้นจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิดและจะมีการก าหนดค าส าคญัต่างๆ 
(Keyword) และการท่ีเก็บข้อมูลวิจัย ผู ้วิจ ัยจะท าการสังเกตลักษณะการไม่สังเกตุร่วม (Non- 
Participant Observation) โดยมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายจากกลุ่มพนกังานสวนสนุก สยามอะเมซ่ิง
พาร์ค (Siam Amazing Park) และกลุ่มของนกัท่องเท่ียว เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และจะมีการ
น าข้อมูลท่ีได้มารวมกับข้อมูลจากงานวิจัย ทฤษฎี และเอกสารทางวิชาการท่ีเก่ียวข้อง โดยมี
สาระส าคญัในการด าเนินการประกอบดว้ยโดยตามขั้นตอนมีดงัน้ี 
 4.1 กระบวนการเก็บขอ้มูล อุปสรรคและความทา้ทายในการเก็บขอ้มูล 
 4.2 ผลการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มหวัหนา้งาน พนกังาน และนกัท่องเท่ียว 
 4.3 แนวคิดจากผลวจิยั 
 4.4 ประเด็น และ ความเห็นต่าง 
 
 

4.1 กระบวนการเกบ็ข้อมูล อปุสรรคและความท้าทายในการเกบ็ข้อมูล     
 จากประสบการณ์ของผูว้ิจยัในการเก็บขอ้มูลเชิงลึก ผูว้ิจยันั้นไดท้  าการศึกษาและใช้
เวลาในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ร่วมกบัการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-
structured Interview) โดยตรงกบักลุ่มพนกังานท่ีเป็นหัวหน้าทั้ง 3 แผนก จ านวนทั้งหมด 6 คน ซ่ึง
ทางผูว้จิยัไดมี้การก าหนดขั้นตอนกระบวนการ ขั้นตอนในการท างานเพื่อการศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ี
อยา่งเป็นไปตามขั้นตอนท่ีผูว้จิยัไดก้  าหนดไว ้เพื่อท่ีจะใหก้ารศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นไปอยา่งเป็น
ระบบตามท่ีผูว้จิยัไดต้ั้งใจไว ้แต่ระหวา่งในการเก็บขอ้มูลในงานวจิยัไดเ้กิดขอ้ผดิพลาดและอุปสรรค 
ไม่ไดอ้ยูใ่นแผนท่ีผูว้จิยัไดว้างเอาไวซ่ึ้งเป็นความทา้ทายท่ีเขา้มาระหวา่งการเก็บขอ้มูลท าวจิยั ผูว้จิยัมี
ความตั้งใจกล่าวถึงส่ิงท่ีผูว้จิยัไดพ้บเจอระหวา่งกระบวนการเก็บขอ้มูลในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ซ่ึงจะ
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เป็นแนวทางของการศึกษาและการพฒันากระบวนการเก็บขอ้มูลใหผู้ว้จิยัท่านอ่ืนท่ีอยากจะศึกษา
เก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานในสวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) 
 
 อุปสรรค 
 ขอ้จ ากดัด้านเวลาเป็นอุปสรรคท่ีส าคญัของผูท้  าวิจยั ซ่ึงเป็นเร่ืองของเวลาท่ีมีจ ากัด
ระหวา่งการเก็บขอ้มูลเพราะตวัของผูว้ิจยัท างานประจ า 5 วนัต่อสัปดาห์ ตั้งแต่เวลา 09.00-18.00 น. 
และผูว้ิจยัมีเรียนท่ีมหาวิทยาลยั 3 วนัต่อสัปดาห์ ซ่ึงตอนแรกท่ีสวนสนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam 
Amazing Park) มีการปรับเวลาปิดท าการจนถึง 21.00 น. ตอนนั้นท าให้ผูว้ิจยัไปเก็บขอ้มูลได้เวลา
หลงัเลิกงานไดอ้ยา่งสะดวก แต่เปิดไดไ้ม่ถึงเดือนทางสวนสนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing 
Park) ได้เล่ือนเวลาปิดท าการเป็น 18.00 น. ซ่ึงตรงกบัเวลาเลิกงานของผูว้ิจยั ท าให้เวลาการท่ีไป
สัมภาษณ์เชิงลึกหรือการไม่สังเกตุร่วมค่อนขา้งน้อย เพราะถา้ผูว้ิจยัขอไปสัมภาษณ์หลงัเลิกงานก็
เกรงใจต่อผูใ้ห้สัมภาษณ์ จึงส่งผลให้ผูว้ิจยัตอ้งท าตารางจดัเวลาสัมภาษณ์ได้แค่วนั 1 คนเท่านั้น 
เน่ืองจากตอ้งหาเวลาวา่งของทางผูว้จิยัเองใหว้า่งเหมาะสมกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 
 ความผดิพลาด 
 ความผดิพลาดของค าถามท่ีเตรียมมาและการเตรียมพร้อมของผูว้ิจยัตอนไปสัมภาษณ์ 
 การสัมภาษณ์จริงกับหัวหน้างานคนแรก มีข้อค าถามในหลายๆประเด็นแต่พอไป
สัมภาษณ์จริงเกิดความประหม่าเลยท าให้การจดัเรียงประเด็นของขอ้ค าถามนั้นไม่เรียงไม่ตามไป
ท่ีตั้งไวต้ั้งแต่แรก และทางผูว้จิยัไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ในการพูดของผูถู้กสัมภาษณ์ไดท้  าให้
ออกนอกเร่ืองท่ีไม่เก่ียวกบัเน้ือหาข้อมูลของการวิจยั ซ่ึงท าให้ผูว้ิจยัมีได้ค  าตอบท่ีไม่ชัดเจน ได้
ประโยคท่ีก ากวม ซบัซ้อน จนถึงท าใหผู้ว้ิจยันั้นลืมบางค าถามท่ีจดัเตรียมไว ้ซ่ึงค าถามของผูว้ิจยันั้น
จะเป็นค าถามวงกวา้งไม่ไดตี้กรอบของค าถามเพื่อท าให้ผูถู้กสัมภาษณ์ไม่ประดิษฐ์ค  าตอบออกมา 
เพื่อให้ไดค้  าตอบท่ีแทจ้ริงมากท่ีสุดแต่ไม่ไดเ้ป็นอยา่งท่ีผูว้ิจยัคาดหวงัและตั้งใจเอาไว ้แต่เม่ือไดเ้กิด
ความผิดพลาดคร้ังน้ีข้ึนท าให้ผูว้ิจยัได้จดัการแก้ไขปัญหาและมีการวางแผนใหม่ให้ดีข้ึนกว่าเดิม 
และผูว้จิยัไดท้  าการเตรียมพร้อมส าหรับการสัมภาษณ์คร้ังต่อไป โดยมีการเรียงล าดบัประโยคค าถาม
เป็นกระบวนการขั้นตอนตามล าดบัเพื่อไม่ใหเ้กิดการวกไปวนมาของค าถามและค าตอบ จึงท าใหก้าร
สัมภาษณ์ในคร้ังถดัไปมีความไหลล่ืนมากข้ึน และมีการแกไ้ขปัญหาสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดดี้ข้ึน 
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 ความท้าทาย  
 ความทา้ทายแรกคือการเขา้ไปแบบไม่สังเกตร่วม โดยทางผูว้ิจยัใช้วิธีในรูปแบบขอ
งอวจันภาษา ท าให้ยากตอ้การสังเกตุค่อนขา้งมากเพราะรูปแบบของการสังเกตุในลกัษณะน้ีผูว้ิจยั
ตอ้งคอยจอ้งมองตลอดเวลา แต่ตอ้งหาวิธีท่ีไม่ให้ผูถู้กสังเกต คือพนกังานและนกัท่องเท่ียวไม่ให้เขา
รู้ตวัวา่คอยโดนจบัสังเกตอยู ่ เพราะฉะนั้นจะเกิดการกระทบ เกิดความอึดอดั  และไม่เป็นธรรมชาติ
ต่อการแสดงออกมาทางอวจันภาษาได้ ซ่ึงทางผูว้ิจ ัยต้องคอยหามุมในการสังเกตุคร้ังน้ีให้ได้
แนบเนียนมากท่ีสุด 
 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล   
 การศึกษาขอ้มูลหวัขอ้วจิยัเร่ือง “การใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานในสวนสนุกสยามอะ
เมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” ในการเก็บรวบรวมข้อมูลรูปแบบระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research)  ผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
ร่วมกบัการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) โดยผูว้ิจยัจะเลือกใช้ค  าถาม
กลุ่มตงัอยา่งท่ีเลือกมาคือ กลุ่มพนกังานท่ีเป็นหวัหนา้ทั้ง 3 แผนก จ านวนทั้งหมด 6 คน และก าหนด
ระยะเวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 25 - 45 นาที เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลของการวิจยั ไดใ้ห้ขอ้มูลท่ี
ส าคญั (Key Information) ไดมี้การให้ขอ้มูลท่ีเป็นประเด็นส าคญัต่อการศึกษาในการท าวิจยัคร้ังน้ี 
ดงัน้ี 
ฃ 
 
 
 
 
 
 
 ของในส่วนถดัไปผูว้ิจยัท าการเร่ิมสังเกตพนกังานในรูปแบบ การไม่สังเกตุร่วม (Non- 
Participant Observation) ท่ี มีแนวคิดเ ก่ียวกับทฤษฎี  Servqual Model of Service Quality Theory 
คุณภาพการบริการทั้ง 5 รวมถึงมีการสังเกตุของ อวจันภาษา มาเก่ียวเน่ืองดว้ย โดยมีการเก็บสังเกตุ
ในการเก็บขอ้มูล จ านวนพนกังานทั้งหมด 24 คน และร่วมสังเกตในรูปแบบของอวจันภาษาของกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวท่ีไดรั้บการบริการจากพนกังานอยู ่จ  านวน 2 กลุ่มต่อวนั ใชเ้วลาสังเกตทั้งหมด 7 วนั ต่อ
พนกังาน 1 คน โดยผูว้จิยัน าขอ้มูลเหล่าน้ีมาท าเป็นตารางของแต่ละหวัขอ้เพื่อน ามาเก็บขอ้มูลของแต่ 
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ละวนัและแต่ละบุคคลโดยผูว้ิจยัจะท าการเขียนขอ้มูลของแต่ละวนัท่ีเก็บมาไดใ้ส่ลงไปในตารางของ
แต่ละวนั อวจันภาษาจึงเป็นภาษาท่ีมีความเท่ียงตรงมากท่ีสุด สามารถเห็นถึงทศันคติของพนักงาน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง เพื่อท่ีจะเป็นการยืนยนัความถูกตอ้งแม่นย  าของขอ้มูลในการวิจยั ทางผูว้ิจยัสามารถ
เอาข้อมูลในการสังเกตุทั้งหมดน้ีมาประกอบกบัการสัมภาษณ์เชิงลึกของหัวหน้างานแล้วน ามา
วเิคราะห์หาปัจจยัเพื่อเช่ือมโยงกบัทฤษฎีท่ีผูว้จิยัเลือกน ามาศึกษา 
 
 

4.2 ผลการเกบ็ข้อมูลจากกลุ่มหัวหน้างาน พนักงาน และนักท่องเทีย่ว 
 จากการสัมภาษณ์หัวหน้างานทั้ง 3 แผนก จ านวน 6 คนนั้น ทางผูว้ิจยัไดร้วบรวมค า
ส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง (Keyword) โดยมีขอ้มูลรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 การอยู่เป็นครอบครัวมากกว่าข้ันเด็ดขาด 
 จากการสัมภาษณ์หวัหนา้งานท่ีผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์มา หวัหนา้งานของแต่ละแผนกมี
กระบวนการในลกัษณะของการท างานท่ีเป็นแพทเทิร์นในรูปแบบเดียวกนั ไม่มีรูปแบบในการดูแล
ลูกน้องท่ีแตกต่างกนัแต่อย่างใด อาทิเช่นในการท่ีลูกน้องท าผิดกฎ ในกรณีของท่ีไม่ได้เป็นกฎท่ี
ร้ายแรงจะมีแค่การตกัเตือน หรือท่ีวา่เป็นการพูดคุยแบบประณีประนอม พูดคุยในลกัษณะของพี่นอ้ง
ท่ีร่วมงานกนัมากกวา่ท่ีจะพูดคุยในเชิงลกัษณะของหวัหนา้งาน ลูกนอ้ง และก่อนการปฏิบติังานจะมี
การเทรนก่อนหรือลกัษณะของการท่ีหัวหน้าเขา้มาท าให้ดูเป็นตวัอย่างให้พนกังานเขา้ปฏิบติัหน้า
งานก่อนทุกคร้ัง หรือเขา้มามีส่วนร่วมกบัพนกังาน ซ่ึงมีการท าแบบน้ีทุกแผนก กระบวนการทั้งหมด
น้ีของหวัหนา้งานท่ีมีต่อพนกังาน ซ่ึงท าให้พนกังานมีความสบายใจท่ีอยากจะเขา้ปฏิบติังานแบบมี
ความสุข อยู่กนัเป็นครอบครัวไม่อยากให้พนกังานมีก าแพงต่อหัวหน้างาน มองว่าหัวหน้างานนั้น
เป็นแบบอย่างท่ีดี พี่ท่ีท  างานท่ีดี น่าเอาเป็นตวัอย่าง แต่ถา้พอถึงเหตุการณ์ท่ีพนกังานท าผิดร้ายแรง
จริงๆ ถึงขั้นท าให้บริษทัเสียหาย หัวหน้างานนั้นก็ตอ้งท าการลงโทษตามกฎระเบียบของบริษทั 
เพื่อใหเ้ป็นตวัอยา่งต่อพนกังานคนอ่ืนๆ และเป็นการท่ีไม่ใหแ้ผนกอ่ืนมามองคนแผนกของตนเองไม่
ดี ซ่ึงผูว้จิยัไดร้วบรวมค าส าคญัต่างๆ (Keyword)  
 “มีอบรมรายวนัแก่พนักงานปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานมีปัญหาอะไรไหม พบอะไรท่ี
ผิดปกติกบัลูกคา้หรือเคร่ืองเล่นไหม มีชมเชยพนกังานท่ีเก็บของได ้ในการเทรนมีคนเขา้มาอบรม 
ฝ่ายบุคคลมีการเขา้มาอบรม ขอ้ผิดพลาดท่ีผ่านมา ไม่ยิ้มแยม้แจ่มใส การแกปั้ญหาคือ เรียกเขา้มา
ปรับทศันคติ พูดคุยช้ีแจงวา่งานบริการควรเป็นยงัไง ไม่สามารถตอบปัญหาลูกคา้ได ้เช่น เคร่ืองเล่น
ตวัน้ีไปทางไหน ในกรณีพนกังานเขา้มาใหม่ การแกปั้ญหา ใหพ้นกังานคนนั้นไปสอบถามหวัหนา้  
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การแต่งกาย ร้องเทา้หุม้ส้น มดัผม กางเกงสแล็ค การเก็บของใชส่้วนตวัไวต้รงจุดปฏิบติังานตรงนั้น  
เร่ืองโทรศพัท ์มีการเล่นตลอดเวลา ขณะท่ีไม่มีนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้ริการ มีการอบรม แต่ถา้มาก
ไปก็เขา้ปรับทศันคติ มีการตกัเตือน ตกัเตือนทั้งหมด 3 คร้ัง และมีการออกใบเตือน ในส่วนของการ
รอคิวนานสาเหตุเกิดจากเคร่ืองเล่นการขดัขอ้ง พนกังานเปิดไม่พอ มีการแกปั้ญหา ตอนเชา้ทุกวนั
ก่อนเปิดใหบ้ริการ ตอ้งมีการเช็คเคร่ืองก่อน” (หวัหนา้งานแผนกดูแลเคร่ืองเล่น) 
 “มีการอบรมอาทิตยล์ะคร้ัง ห้ามให้พนกังานเขา้ประจ าจุดสาย ให้พนกังานจดัเตรียม 
เปิดซุ้มท าความสะอาดจดัเตรียมอุปกรณ์ในการขาย แต่งกายให้เรียบร้อย เก็บผม ใส่เอ๊ียม มีการท า
ความสะอาดร่างกายตลอดเวลา ปัญหากบัลูกคา้ เร่ืองหนา้ไม่รับแขก หนา้บ้ึง พูดจาไม่มีหางเสียง การ
แกปั้ญหาคือมีแต่การเรียกอบรมพนกังาน หรือ อบรมตอนขณะท างาน การเก็บของใชส่้วนตวัไวต้รง
จุดปฏิบติังานตรงนั้น  เร่ืองโทรศพัท ์มีการเล่นตลอดเวลาในขณะท่ีไม่มีนกัท่องเท่ียว มีการตกัเตือน 
ตักเตือนทั้ งหมด 3 คร้ัง และมีการออกใบเตือน มีการอบรม การรอคิว มีการแก้ปัญหาโดยให้
พนกังานส่วนอ่ืนเขา้มาช่วยเหลือในจุดท่ีลูกคา้เยอะ” (หวัหนา้งานแผนกอาหาร) 
 “เช้ามาก่อนปฏิบติังานมาประชุมก่อนเร่ิมงาน ด้านบริการ ดูแลตวัเราเองว่าพร้อม
ใหบ้ริการไหม พูดจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส ถา้มีลูกคา้เดินมา เราก็ตอ้งพร้อมใหบ้ริการ ปัญหา ลูกคา้
โวยวายเร่ือง อะไรท าไมตอ้งเก็บตงัค์ทุกอย่าง พร้อมแจง้ลูกคา้ว่าเป็นนโยบายบริษทั เป็นหน้าท่ี 
พร้อมแกปั้ญหาให้ลูกคา้ ขโมยของลูกคา้ ไม่เคยเกิดข้ึน ถา้เจอส่ิงของเราก็ส่งให้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 
พนกังานไม่ยิม้แยม้ เกิดจากเหตุในครอบครัว ก็จะเกิดการตกัเตือน วา่ในระหวา่งท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีควร
ปฏิบติั ส่วนในเร่ืองของการเล่นโทรศพัทข์องพนกังาน มีเล่นเยอะ แต่ระยะหลงัมีการเล่นในห้องน ้า 
แกปั้ญหา จะบอกวา่มีงานอยูใ่ห้ช่วยมาเก็บ แต่ไม่เนน้วา่ เล่นโทรศพัท ์จะพูดเชิงวา่ออกจากห้องน ้ า
เร็วๆนะ การเก็บของใช้ส่วนตวั ไม่มีปัญหา เพราะมีการเก็บท่ีดีในล็อคเกอร์ส่วนตวัของพนกังาน” 
(หวัหนา้แผนกดูแลลูกคา้) 
 ในส่วนของ การไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) ในรูปแบบของอวจัน
ภาษาของพนกังานและนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 
 การบริการทีด่ีคือการแสดงออกมาจากทางอวจันภาษา 
 ผูว้ิจยัได้เข้าไปสังเกตแบบไม่สังเกตร่วมนั้น ฉะนั้นผูว้ิจยัได้เห็นการแสดงออกทา
งอวจันภาษาของพนกังานและนกัท่องเท่ียว การแสดงออกของพนกังานนั้นซ่ึงมีผลต่อปฏิกิริยาของ
นกัท่องเท่ียวอย่างมาก เพราะการแสดงออกนั้น สามารถส่งผลถึงต่อจิตใจ การรับรู้ การนึกคิดของ
ของพนกังานมีต่อนกัท่องเท่ียวได ้วา่ขณะท่ีพนกังานนั้นปฏิบติัหนา้ท่ีมีความเตม็ใจ รักในงานบริการ
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นั้นไหม นกัท่องเท่ียวส่วนมากมีความคาดหวงัวา่ให้พนกังานจะให้การตอ้นรับการบริการท่ีดี ซ่ึงมี
ผลท่ีดีต่อองคก์รอีกดว้ย  
 
 ความอธัยาศัยทีด่ีของพนักงาน  
 นักท่องเท่ียวท่ีไดเ้ขา้มารับบริการจากพนักงานนั้นได้แสดงออกจากสีหน้าท่ีมีความ
คาดหวงัว่าจะไดก้ารบริการท่ีดี ดว้ยสีหน้า ท่าทาง แววตา การพูดจาตอ้นรับดว้ยใบหน้าท่ียิ้มแยม้
แจ่มใสพร้อมท่ีจะให้บริการ การแสดงการบริการอยา่งอบอุ่นเป็นกนัเองซ่ึงเป็นการแดสงออกทาง
ความคิดและเป็นความรู้สึกท่ีดี ท่าทางของพนกังานท่ีมีความกระตือรือร้นนั้นท าให ้นกัท่องเท่ียวนั้น
มีความรู้สึกประทบัใจสามารถดูดว้ยจากการแสดงออกทางสีหนา้ของนกัท่องเท่ียว 
 
 ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน 
 ในส่วนของพนักงานท่ีให้บริการนั้นมีการแสดงออกให้นักท่องเท่ียวเห็นว่า การท่ี
พนกังานมีมิตรตรีก็จะเป็นการท่ีสามารถเอาชนะใจของนกัท่องเท่ียวได ้จากการบริการท่ีดีท่ีผนวก
เข้ากับการช่วยเหลือของพนักงานท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเข้าช่วยเหลือไม่ว่าจะเป็นเร่ืองเล็กน้อย ก็
สามารถท าให้เกิดความพอใจจากนกัท่องเท่ียว ซ่ึงร าไปสู่ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว เกิดการ
พูดคุยดว้ยน ้ าเสียงท่ีมีความพึงพอใจ จากการแสดงสีหน้าของนกัท่องเท่ียวมีความกงัวล ก็สามารถ
เปล่ียนเป็นสีหนา้ท่ีคลายกงัวลหลงัจากท่ีไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังาน  
 
 การมุ่งมั่นของพนักงานบริการ 
 พนกังานนั้นมีความมุ่งมัน่กบัการเขา้ให้บริการกบัลูกคา้อยา่งเต็มท่ีดว้ยสายตาแววตาท่ี
แสดงออกมาขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ซ่ึงความมุ่งมัน่นั้นมีความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัความเอาใจใส่ของ
พนกังานท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียว ไม่มีการเพิกเฉยละเลยต่อหนา้ท่ีแต่อยา่งใด พอนกัท่องเท่ียวก าลงัเขา้มา
ใชบ้ริการ พนกังานนั้นก็มีการลุกท่ีรวดเร็วแลว้พร้อมท่ีจะให้บริการบวกกบัการเชิญชวนใหน้กัเท่ียว
เขา้มาใชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว พอถึงเวลาไม่มีนกัท่องเท่ียวใชบ้ริการ พนกังานทุกคนยอ่มมีการหมัน่
ดูแลรักษาความสะอาดของสถานท่ีและตวัเคร่ืองเล่น ซ่ึงส่งผลให้เป็นการสร้างสภาพแวดลอ้มและ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในบริเวณท่ีพนกังานดูแลอยู ่
  
 การแต่งกายของพนักงาน 
 พนกังานทุกท่านมีกายแต่งกายท่ีเรียบร้อยถูกตอ้งตามกฎระเบียบของบริษทัซ่ึงส่งผล
ความน่าเช่ือถือต่อนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ขา้ไปสุ่มใชบ้ริการ ยนือยูใ่กลก้บัพนกังาน 
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ซ่ึงพนกังานนั้นแต่งกานสะอาดและเรียบร้อย โดยไม่มีกล่ินตวัแต่อยา่งใด ซ่ึงการแต่งกายท าให้มีผล
อยากใหผู้ว้จิยัอยากเขา้ไปใชบ้ริการ และจากท่ีผูว้จิยัสังเกตกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ก็ไม่มี
ปฏิกิริยาท่าทางรังเกียจพนกังานแต่อยา่งใด มีความท่ีใกลชิ้ด พูดคุยกบัพนกังานดว้ยหนา้ตาท่ีสดใส
และอยากเขา้รับบริการ 
 
 กริิยาและมารยาทของพนักงาน 
 จากท่ีผูว้ิจยัท าการสังเกตและเขา้รับบริการจากพนักงาน พนักงานนั้นมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีมารยาท มีการวางตวัท่ีดี โดยการยืนอยู่ไม่ห่างกบันักท่องเท่ียวแต่ มีการเวน้ระยะท่ี
เหมาะสม มีการไหวส้วสัดีและขอบคุณนกัท่องเท่ียวทุกคร้ัง มีการแนะน าการใชเ้คร่ืองเล่นแบบอ่อน
น้อมถ่อมตน ท าให้นกัท่องเท่ียวมีการแสดงออกดว้ยความประทบัใจแววตา น ้ าเสียง รวมถึงการท่ี
นกัท่องเท่ียวนั้นรับเขา้ใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 
 วาจาทีสุ่ภาพและน า้เสียงทีไ่พเราะ 
 พนกังานท่ีให้บริการนกัท่องเท่ียวนั้นไดมี้การใชว้าจาท่ีสุภาพมาก โดยมีการใชค้  าท่ีฟัง
แลว้ร่ืนหู มีแพทเทรินท่ีดีในการพูดออกมา มีการใช้ประโยคท่ีฟังท่ีไม่ท าให้นกัท่องเท่ียวรู้สึกเกร็ง
มากเกินไป “สวัสดีค่ะคุณลูกค้า ยินดีต้อนรับสู่เคร่ืองเล่นไวกิง้ คุณลูกค้ายืนรอสักครู่นะคะ เชิญค่ะ
คุณลูกค้า ขอโทษนะคะคุณลูกค้า รบกวนคุณลูกค้าวางกระเป๋าได้ท่ีตะแกรงข้างๆ ได้เลยค่ะ คุณลูกค้า
ยกมือขึน้หน่อยนะคะ เดี๋ยวหนูท าการลอ็คให้ค่ะ คุณลูกค้าสนุกไหมคะ เล่นอีกรอบไหมคะ ขอบคุณ
ท่ีมาใช้บริการเคร่ืองเล่นไวกิง้ค่ะ” และบวกเขา้กบัน ้ าเสียงท่ีหวานและชวนร่ืนหู ไม่ถึงกบัตอ้งเป็น
เสียงสองแต่พนกังานมีการคุมเสียงไม่ใหเ้สียงดงัหรือทุม้มากเกินไป  
 
 การควบคุมของอารมณ์ของพนักงาน 
 จากท่ีผูว้ิจยัคอยสังเกตไม่มีพนักงานคนไหนท่ีใช้อารมณ์ท่ีฉุนเฉียวเกร้ียวกราดใส่
นกัท่องเท่ียวเลยสักคน จากท่ีมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ชาวอินเดียเขา้มาใช้บริการท่ีมีการส่ือสาร
ภาษาท่ีต่างกนั ไม่มีความเขา้ใจกนั แต่พนกังานพยายามท่ีจะใชว้ธีิการภาษามือและใชค้วบคู่ไปกบัมือ
ถือท่ีช่วยแปลภาษาโดยไม่ใช้อารมณ์ท่ีหงุดหงิดหรือร าคาญออกมา มีการควบคุมอารมณ์ให้คงท่ีมี
และยงัมีการยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่สมอ 
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 ความกระตือรือร้นของพนักงาน 
 พนกังานนั้นมีความกระตือรือร้นดูไดจ้ากสรีระของร่างกายท่ีมีความกระฉับกระเฉง-
ตลอดเวลา หน้าตาท่ีคอยพร้อมมองหานัดท่องเท่ียว ลกัษณะของการนัง่ท่ีพร้อมคอยจะให้บริการ
นักท่องเท่ียวอยู่เสมอ ถึงจะมีการเล่นโทรศพัท์บา้งในช่วงท่ีไม่มีนักท่องเท่ียวมาใช้บริการ แต่พอ
พนกังานไดเ้ห็นนกัท่องเท่ียวเขา้มา ก็รีบเก็บมือถือลงทนัที และการเตรียมพร้อมของร่างกายท่ีพร้อม
จะให้บริการนกัท่องเท่ียว และยงัมีนกัท่องเท่ียวขอความช่วยเหลือหรือสอบถามต่างๆ ซ่ึงทางผูว้ิจยั
ไม่ได้ยินในส่วนนั้ นว่านักท่องเท่ียวมาขอความช่วยเหลือเร่ืองอะไรแต่พนักงานนั้ นมีความ
กระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลืออย่างมาก ทั้งหน้าตาท่ีดูสนใจนักท่องเท่ียว หน้าตาท่ีครุ่นคิด พร้อม
แกปั้ญหาให้กบันกัท่องเท่ียว และหลงัจากนั้นนกัท่องเท่ียวไดย้ิม้ให้พนกังานและพูดค าวา่”ขอบคุณ
ครับ” ซ่ึงเป็นการตอบสนองของนกัท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจต่อตวัของพนกังาน 
 
 ความซ่ือสัตย์ของพนักงาน 
 เป็นจงัหวะท่ีดีของผูว้ิจยัเป็นอย่างมาก ตอนท่ีผูว้ิจยัได้ท าการสังเกตพนักงานเสร็จ 
ผูว้จิยัไดเ้ห็นพนกังานคนนึงไดเ้ก็บกระเป๋าสตางคข์องนกัท่องเท่ียวได ้พนกังานคนนั้นไม่มีการเปิดดู
ขา้งในแต่อย่างใด และรีบเดินไปให้ประชาสัมพนัธ์ เพื่อประกาศหาเจา้ของกระเป๋าสตางคน์ั้น ทาง
ผูว้ิจยัไดน้ัง่รอให้เจา้ของกระเป๋านั้นมารับ และไดเ้ห็นกิริยาท่ีแสดงความขอบคุณ ทั้งการยกมือไหว ้
ขอบคุณพนกังานคนนั้นพร้อมใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
 

การเกบ็ข้อมูลทางอวจันภาษาของ พนักงานและนักท่องเทีย่ว 
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4.3 แนวคดิจากผลวจิัย 
แนวคิดที่ 1 การให้บริการที่ดีต้องเร่ิมจากที่บ้าน สอดคล้องกับทฤษฎี คุณภาพการ

บริการ 
 (1) การฝึกอบรมพนกังาน เพื่อสร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังาน การท่ีพนกังานนั้นมีการ
ฝึกอบรมจากหวัหนา้งานอยูเ่สมอก่อนท่ีจะเร่ิมงานนั้น เพื่อเป็นการท่ีให้พนกังานสามารถสร้างความ
มีมิตรไมตรีท่ีดีเพื่อท่ีจะสร้างให้ลูกค้านั้ นเกิดความพึงพอใจ โดยพนักงานมีทศันคติท่ีดีต่อการ
ให้บริการ สามารถตอบสนองต่อนกัท่องเท่ียว และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้หรือ
เหตุการณ์ต่างๆท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นผลดีต่อองค์กร และยงัสามารถดึงลูกคา้กลบัมาใช้บริการซ ้ า ถา้
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พนกังานนั้นไม่ไดเ้กิดการฝึกอบรมจะมีผลกระทบอยา่งมากต่อคุณภาพของงานบริการ มกัจะเกิดผล
เชิงลบของพนกังาน ท่ีท างานแบบไม่มีความสุข ไม่เขา้ใจในงานท่ีแทจ้ริง   
 (2) หัวหน้างานทุกแผนกท่ีถูกผูว้ิจ ัยสัมภาษณ์มามีลักษณะเดียวกัน คืออยู่กันเป็น
ครอบครัว ทุกคนในแผนกไม่ว่าจะเป็นหัวหน้างานหรือลูกน้อง ทุกคนเหมือนอยู่บา้นหลงัเดียวกนั 
ทุกคนไปดว้ยกนั ประสานงานดว้ยกนัไดดี้ เพราะความสนิทของหัวหน้างานกบัพนกังาน ท่ีมีการ
พูดคุยกนัตลอดเวลา เป็นการสร้างความผูกพนัธ์ระหวา่งหวัหนา้งานและพนกังาน ซ่ึงมีการส่งผลให้
ท างานไดง่้ายข้ึน ท าให้ลูกนอ้งนั้นเกิดพลงับวกต่อหัวหนา้งานและคนท่ีร่วมงานกนัมากข้ึน ในเม่ือ
เกิดสภาพแวดลอ้มของการท างานท่ีดี ยอ่มส่งผลต่องานให้มนัดีข้ึน โดยไม่ยึดในหลกักฎเกณฑ์มาก
เกินไปเลยท าใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์รมากเกินไป  
 (3) ประสบการณ์ท่ีลูกคา้หลงัการเขา้รับบริการ การท่ีพนกังานมีพลงังานบวกตั้งแต่เร่ิม
เข้าปฏิบัติงานก็จะท าให้ส่งผลต่อการน าเสนอการให้บริการให้กับนักท่องเท่ียวเพื่อส่งมอบ
ประสบการณ์ท่ีดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความคิดและทศันคติท่ีดี จนเกิดความพึงพอใจและเกิดความ
ประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ รวมถึงการบอกต่อประสบการณ์ท่ีดีท่ีไดรั้บจากการรับเขา้
บริการสวนสนุกคร้ังน้ีเป็นทอด ๆ 
 
 แนวคิดที่ 2 การบริการของพนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทา
งอวจันภาษาสอดคล้องกบัทฤษฎี Servqual Model 
 (1) ทกัษะในการท่ีพนกังานจะส่ือสารในทางปฏิบติั และการส่ือสารท่ีดี ความชดัเจนใน 
การส่ือสารของพนักงาน ซ่ึงการส่ือสารของพนักงานซ่ึงเป็นทกัษะท่ีส าคญัมากในงานของการ
บริการ พนกังานมีการส่ือสารท่ีดี และชดัเจน เพราะการส่งการส่ือสารท่ีดีนั้นออกไปให้แก่ลูกคา้จะ
ช่วยให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจประทบัในตวัของการรับบริการคร้ังน้ี รวมถึงตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในขณะนั้นได ้เพื่อท าให้ลูกคา้นั้นเกิดความมัน่ใจในการบริการของพนกังาน ซ่ึง
จะเห็นจากการตอบสนองของลูกคา้ทางอวจันภาษาวา่มีการแสดงออกทางอารมณ์ สีหนา้ ท่าทาง วา่
มีความพึงพอใจในขณะท่ีไดรั้บบริการ และยงัช่วยท าใหลู้กคา้มองธุรกิจเราเป็นธุรกิจท่ีมืออาชีพ และ
เกิดการไวว้างใจขณะท่ีรับบริการจากพนกังานคนนั้นอยู ่ 
 (2) การท่ีพนกังานนั้นจะมีการแสดงออกแก่นกัท่องเท่ียว พนกังานนั้นตอ้งแสดงความ
สุภาพ ความมีมารยาท และในการวางตวัท่ีดีของพนกังาน รวมถึงการแสดงออกทางใบหนา้ ท่าทาง 
กิริยามารยาท ความสุภาพ และมีการสร้างความเป็นกนัเองท าใหลู้กคา้เกิดความอุ่นใจ การท่ีลูกคา้เขา้
มารับบริการ ส่วนใหญ่ลูกคา้ทุกคนมีความคาดหวงัและเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ควรจะไดรั้บจากการบริการ
ของพนกังานท่ีจะไดก้ารบริการท่ีสุภาพ รวมถึงการแสดงออกโดยรวม ซ่ึงจะเห็นไดว้า่พนกังานมีการ
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วางตวัท่ีดี มีมารยาทท่ีดี มีความสุภาพนั้น ท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจเป็นอย่างมาก และมีการให้
พนกังานไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมเหมือนร่วมเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์ท่ีดีท่ีลูกคา้นั้นไดรั้บ  
 (3) การเอาใจใส่ลูกคา้ของพนกังาน ความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ รวมถึงการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว การเอาใจใส่และการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ซ่ึงเป็นการตอบสนองของ
นกัท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจต่อตวัของพนกังาน 
 (4) มีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ อาทิเช่น เร่ืองให้นกัท่องเท่ียวรอคิวนาน แต่ไม่มีการ
ปล่อยใหลู้กคา้เควง้ การแกไ้ขของพนกังานคือการท่ีพนกังานมีการพูดคุย บอกกล่าวสาเหตุในการรอ
รวมถึงการพยายามจดัการบริการใหน้กัท่องเท่ียวเร็วข้ึน 
 (5) การสร้างบรรยากาศ สภาพแวดลอ้ม และทศันียภาพให้ดูน่าร่ืนรมย ์สะอาดตาท่ีท า
ให้นักท่องเท่ียวอยากเขา้มารับบริการจากบริเวณในจุดนั้นๆ และยงัมีการเตรียมความพร้อมของ
พนกังาน 
 (6) สรุปทั้งหมดคือการแสดงออกต่างๆทางอวจันภาษาของพนักงานนั้นตอ้งมาจาก
จิตใจของพนกังานนั้นจริงๆ อวนัจนภาษาเป็นภาษาท่ีจริงมากท่ีสุด ถา้พนกังานนั้นจะแสดงอวจัน
ภาษาออกมาทั้งท่ีจิตใจส่วนลึกไม่ไดเ้ป็นแบบนั้นจริงๆ ลูกคา้นั้นสามารถรับรู้ได ้เพราะอวจันภาษา
นั้นไม่ใช่แค่ภาษากาย แต่รวมถึงทั้งหมดท่ีแสดงออกมาภายนอกของพนกังาน ซ่ึงอวจันภาษาสามารถ
สอนกนัไดใ้นการสอนคร้ังน้ีไม่ใช่เป็นการสอนแบบโดยตรงจากหัวหน้างาน แต่ซ่ึงเป็นการส่งผล
จากการท่ีหวัหนา้งานท าใหพ้นกังานนั้นเกิดพลงับวกอยูเ่สมอ  
 
แนวคิดที ่1                      แนวคิดที ่2 
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4.4 ประเด็น และความเห็นต่าง 
 จากแนวคิดของคุณภาพการให้บริการ นั้นเป็นการวิเคราะห์จากการดูภาพองคร์วม ซ่ึง
อาจจะไม่ใช่การใชด้ว้ยวฒันธรรมแบบครอบครัวเลยซะทีเดียว แต่เม่ือมาใชค้วามเป็นครอบครัวมา
เก่ียวเน่ืองกบังานเพื่อสร้างความเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหวา่งหวัหนา้กบัลูกน้อง ส่ิงนั้นซ่ึงจะท า
ใหห้วังานนั้นมีความคาดหวงัจากลูกนอ้งมากข้ึน คาดหวงัจากเน้ืองานท่ีลูกนอ้งนั้นจะผลิตออกมาให้
มีคุณภาพ ซ่ึงการท่ีอยูก่นัเป็นแบบครอบครัวนั้นส่วนมากแลว้เน้ืองานท่ีออกมานั้นจะไม่ดีเท่าท่ีควร 
เพราะมีเส้นกั้นระหวา่งความจริงจงักบังานและความสบายๆท่ีไม่ตึงเครียด ท าให้เส้นแบบค าว่ามือ
อาชีพนั้นหายไป ซ่ึงการท่ีจะเป็นความจริงและควรถูกน ามาปฏิบติันั้น ไม่ควรยึดหลกัของค าว่า
วฒันธรรมครอบครัว เพราะการเปรียบเทียบจากความสัมพนัธ์ของค าวา่ครอบครัว ท าใหเ้กิดข้ึนไดว้า่ 
ความผูกพนัธ์แบบน้ีสามารถจะเป็นการเกรงใจต่อความรู้สึกกนัได ้และการท่ีใชค้  าวา่เกรงใจนั้นไม่
สมควรอย่างยิ่งส าหรับการเติบโตขององค์กร เน่ืองจากถ้าเกิดเหตุการณ์ในการกระท าผิดจะตอ้ง
ปกป้องระหว่างกนัและกนั เพราะรู้สึกเกิดการใกลชิ้ดกบัผูท่ี้กระท าความผิด เพราะฉะนั้นหัวหน้า
งานควรจะก าหนดวตัถุประสงคท่ี์จะสามารถน าไปสู่ให้พนกังานเกิดความภกัดีและมีความผูกพนัธ์
ของพนักงานท่ีมาข้ึน โดยเฉพาะท่ีส าคัญ เม่ือมีวตัถุประสงค์บริษัทเป็นวตัถุประสงค์เดียวกับ
พนกังานนั้น ซ่ึงเป็นวตัถุประสงคเ์ดียวกนั รวมไปถึงตอ้งก าหนดและมีการส่ือสารเป้าหมายนั้นให้
ชดัเจน บทบาทของพนกังานในแต่ละคนของแต่ละแผนก รวมทั้งหมดน้ีควรถูกก าหนดให้มีความ
ชดัเจน ซ่ึงจะท าให้องค์กรยงัคงรักษาวฒันธรรมของบริษทั นอกจากนั้นจะท าให้พนกังานท่ีท างาน
ร่วมกนันั้น จะเป็นเพื่อนร่วมงาน โดยท่ีจะไม่ยดัเยยีดความสัมพนัธ์ท่ีมีความลึกซ้ึงใหก้นัและกนั 
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บทที ่5 
บทสรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาขอ้มูลหวัขอ้วิจยัเร่ือง “การให้บริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุก
สยาม อะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” โดยผูว้จิยัมีวตัถุประสงคข์องการศึกษามีดงัต่อไปน้ี  
 1. เพื่อเป็นการศึกษาคุณลกัษณะของคุณภาพของพนกังานท่ีให้บริการท่ีสามารถส่งต่อ
ความประทบัใจ เกิดความพึงพอใจจนอยากกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ าแก่นกัท่องเท่ียว 
 2. เพื่อเป็นการศึกษาคุณลักษณะของการให้บริการของพนักงานท่ีมีความสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งต่อนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ  
 3. เพื่อเป็นการศึกษาลกัษณคุณภาพการใหบ้ริการบนทฤษฎี Servqual Model of Service 
Quality Theory คุณภาพการบริการทั้ง 5 ท่ีสามารถท าให้นกัท่องเท่ียวนั้นเกิดความประทบัใจ เกิด
ความพึงพอใจจากการท่ีมาใชบ้ริการ 
 โดยการท่ีผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลจากการเก็บวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บข้อมูลวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยจะใช้การสังเกตุร่วม 
(Participant Observation) และผูว้ิจยัท าการเร่ิมสังเกตพนกังานในรูปแบบ การไม่สังเกตุร่วม (Non- 
Participant Observation) เป็นการสังเกตุของ อวจันภาษา  มาเก่ียวเน่ืองด้วย โดยมีการวิเคราะห์
ดงัต่อไปน้ี 
 5.1 สรุปผลการวจิยัแนวคิด  

5.1.1 สรุปผลแนวคิด ทฤษฎี คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งในเร่ือง         
การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งเร่ิมจากท่ีบา้น 

5.1.2 สรุปผลแนวคิด ทฤษฎี Servqual Model of Service Quality Theory          
ท่ีส่งผลต่อการบริการของพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้างอวจันภาษา 
 5.2 ขอ้จ ากดัของงานวจิยั 
 5.3 ประโยชน์ท่ีผูว้จิยัไดรั้บในการท าวจิยัคร้ังน้ี 
 5.4 ขอ้เสนอแนะ 
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5.1 สรุปผลการวจิัยแนวคดิ  
 5.1.1 การให้บริการทีด่ีต้องเร่ิมจากทีบ้่าน 
 แนวคิดของการให้บริการท่ีดีตอ้งเร่ิมจากท่ีบา้นนั้นท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์ได้นั้นคือ 
วฒันธรรมขององคก์รมีหลากหลายความหมายหลากหลายปัจจยัท่ีน าเขา้มาร่วมกนัและยงัมีอิทธิพล
ต่อความเช่ือในแนวทางการปฏิบติั อาทิเช่น ประเพณี ศาสนา องค์ของความรู้ ประสบการณ์ท่ีเคย
ได้รับ ระบบท่ีสืบทอดต่อกนัมาในอดีต ความสัมพนัธ์ของคนท่ีท างาน สถานการณ์ความเป็นอยู่ 
สภาพการท างานของผูน้ า จนถึงกระทัง่ภาวะผูน้ าของสังคมในองคก์รนั้นๆ ปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้
นั้นเม่ือรวมกนัก่อให้เกิดค่านิยม แบบแผนต่างๆและเกิดเป็นส่ิงแวดลอ้มท่ีท าใหค้นเรานั้นมีความเช่ือ
และแนวทางในการปฏิบติั  โดยท่ีผูว้ิจยัได้ท าการไปศึกษาวิจยัมาได้ผลสรุปโดย หัวหน้างานทุก
แผนกท่ีถูกผูว้จิยัสัมภาษณ์มามีลกัษณะเดียวกนั คืออยูก่นัเป็นครอบครัว ทุกคนในแผนกไม่วา่จะเป็น
หวัหนา้งานหรือลูกนอ้ง ทุกคนเหมือนอยูบ่า้นหลงัเดียวกนั นัน่ก็คือวฒันธรรมองคก์รแบบครอบครัว 
(Clan)  
 การฝึกอบรมพนักงานจากท่ีแผนกของแต่ละแผนกนั้น เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจ
ให้กบัพนกังาน การท่ีพนกังานนั้นได้รับการฝึกอบรมอยู่เสมอก่อนเร่ิมปฎิบติังานซ่ึงจะเห็นได้ว่า
พนกังานสามารถให้บริการอย่างมีคุณภาพให้กบันกัท่องเท่ียว เพื่อเป็นการท่ีให้พนกังานสามารถ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและสร้างความพึงพอใจและทศันคติท่ีดีให้แก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการสวนสนุก 
โดยพนกังานมีทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองต่อนกัท่องเท่ียวได ้
 ความสัมพนัธ์ระหว่างหัวหน้าและลูกน้องจนถึงพนักงานท่ีร่วมงานด้วยกันนั้นมี
ความส าคญัมาก ซ่ึงความสัมพนัธ์แบบน้ีมีส่วนท่ีจะช่วยซพัพอร์ตไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการท างาน 
อารมณ์ และการสร้างมิตรภาพในการท างาน สามารถสะทอ้นออกมาไดใ้นบริบทของวฒันธรรม
องคก์รแบบครอบครัว  
 แง่มุมของวฒันธรรมองคก์รแบบครอบครัวนั้นจะมีการ เคารพซ่ึงกนัและกนั การเห็น
อกเห็นใจ มีความห่วงใยความรู้สึกกนั ความเป็นมิตรและอบอุ่นเสมือนคนในครัวครัวเดียวกนั 
วฒันธรรมแบบครอบครัวนั้นจะมีคนท่ีเป็นผูน้ าก็คือหวัหนา้งานท่ีท าตวัเสมือนเป็นหวันา้ครอบครัว 
เป็นพอ่ เป็นแม่ หรือเป็นคนท่ีคอยใหค้  าปรึกษา สนบัสนุนลูกนอ้งหรือพนกังานทุกคนเปรียบเหมือน
สมาชิกในครอบครัวคนนึงมีการพุดคุยส่ือสารท่ีมีความแน่นแฟ้นแบบเป็นกนัเอง ท่ีท าทุกคนนั้นมี
การร่วมกนัตดัสินใจ ทุกคนมีส่วนรู้ส่วนเห็นในเน้ืองาน มีการท างานแบบร่วมกนัแบบเป็นทีม จนท า
ใหมี้ความรู้สึกท่ีเป็นเจา้ขององคก์รของหวัหนา้งาน ลูกนอ้ง และพนกังานท่ีร่วมงานกนั ซ่ึงท่ีกล่าวมา
นั้นสามารถช่วยให้การท างานนั้นมีความง่ายและเหล่าพนกังานจะมีความสุขระหวา่งการท างานซ่ึง
จะส่งผลใหผ้ลลพัธ์ของการบริการของพนกังานนั้นออกมาดี 
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 การท่ีมีวฒันธรรมแบบครอบครัวนั้นท าให้หวัหนา้งานและลูกนอ้งเกิดอารมณ์ผกูพนัธ์
ต่อองค์กรมากข้ึน ซ่ึงความผูกพนัน้ีมีส่วนช่วยลดความขดัแยง้ในองค์กรได ้และยงัส่งเสริมการเขา้
สังคมท าใหเ้กิดประโยชน์แก่ส่วนรวมได ้เพระวา่องคก์รแบบครอบครัวนั้นสามารถสร้างให้หวัหนา้
งานและลูกนอ้งจนถึงคนท่ีร่วมงานกนันั้นเกิดความคิดเชิงบวกซ่ึงมีการส่งผลใหท้ างานไดง่้ายข้ึน ท า
ให้ลูกน้องนั้นเกิดพลงับวกต่อหัวหน้างานและคนท่ีร่วมงานกนัมากข้ึน ในเม่ือเกิดสภาพแวดล้อม
ของการท างานท่ีดี ยอ่มส่งผลต่องานใหม้นัดีข้ึน โดยไม่ยดึในหลกักฎเกณฑม์ากเกินไปเลยท าให้เป็น
วฒันธรรมขององคก์รมากเกินไป และยงัสามารถสร้างแรงบนัดาลใจในการท างานซ่ึงสามารถส่งผล
ต่อประสบการณ์ท่ีลูกคา้หลงัการเขา้รับบริการ การท่ีพนกังานมีพลงังานบวกตั้งแต่เร่ิมเขา้ปฏิบติังาน
ก็จะท าใหส่้งผลต่อการน าเสนอการใหบ้ริการใหก้บันกัท่องเท่ียวเพื่อส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีจนเกิด
ความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ 
 
 5.1.2 การบริการของพนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทาง      
อวจันภาษา 
 แนวคิดของการบริการของพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้า
งอวจันภาษา จากการท่ีผูว้ิจยัไดเ้ขา้ไปท าการสังเกตุการแสดงออกทางสีหนา้ร่างกาย และพฤติกรรม 
ของพนกังานใหบ้ริการรวมถึงนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการขณะนั้น โดยอวจันภาษาเป็นความรู้สึก
นึกคิดในส่วนลึก อวจันภาษาจึงเป็นภาษาท่ีส่ือสารความจริงมากกว่า มีความเท่ียงตรงมากท่ีสุด 
สามารถเห็นถึงทัศนคติของพนักงานได้อย่างแท้จริง นักท่องเท่ียวนั้นมีความคาดหวงักับการ
แสดงออกของพนกังานนั้นซ่ึงมีผลต่อปฏิกิริยาของนกัท่องเท่ียวอย่างมาก เพราะการแสดงออกนั้น 
สามารถส่งผลถึงต่อจิตใจ การรับรู้ การนึกคิดของของพนักงานมีต่อนักท่องเท่ียวได้ ว่าขณะท่ี
พนกังานนั้นปฏิบติัหนา้ท่ีมีความเตม็ใจ รักในงานบริการ นกัท่องเท่ียวส่วนมากมีความคาดหวงัวา่ให้
พนกังานจะใหก้ารตอ้นรับการบริการท่ีดีแก่นกัท่องเท่ียว 
 โดยทางผูว้ิจยัพบว่า เร่ืองของการการบริการของพนักงานสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดท้างอวจันภาษา ซ่ึงอวจันภาษานั้นเป็นส่ิงท่ีแสดงออกมาจากภายนอกเป็นส่ิงท่ี
สามารถควบคุมไดย้าก เพราะการแสดงออกมานั้นมาจากเกิดจิตใตส้ านึก การนึกคิดของพนกังานท่ีมี
ต่อนกัท่องเท่ียวและความนึกคิด ทศันคติต่องานท่ีตวัเองนั้นท าอยู ่แต่จริงแลว้ถา้เป็นการตั้งใจท่ีจะ
แสดงออกมานั้น ผูรั้บสารหรือนกัท่องเท่ียวนั้นจะสามารถรับรู้ไดถึ้งความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ 
เพาระการแสดงออกหรือท่าทางบางอยา่งมกัจะเป็นการแสดงออกโดยท่ีผูส่้งสารมีการแสดงออกโดย
ไม่รู้ตวั นกัท่องเท่ียวท่ีไดเ้ขา้มารับบริการจากพนกังานนั้นไดแ้สดงออกจากสีหนา้ท่ีมีความคาดหวงั
วา่จะไดก้ารบริการท่ีดี ดว้ยสีหนา้ ท่าทาง แววตา การพูดจาตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
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พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การแสดงการบริการอยา่งอบอุ่นเป็นกนัเองซ่ึงเป็นการแสดงออกทางความคิด
และเป็นความรู้สึกท่ีดี 
 ซ่ึงอวจันภาษาสามารถสอนกนัไดใ้นการสอนคร้ังน้ีไม่ใช่เป็นการสอนแบบโดยตรง
จากหัวหน้างาน แต่ซ่ึงเป็นการส่งผลจากการท่ีหัวหน้างานท าให้พนกังานนั้นเกิดพลงับวกอยูเ่สมอ 
อาทิเช่น คอยรับฟัง กล่าวชม  หรือการตกัเตือนท่ีไม่กระทบต่อจิตใจมากเกินไป ก็สามารถท าให้
พนักงานบริการนั้นเกิดทศันคติ ความคิดแก่การท างานนั้นในเชิงบวกซ่ึงตรงน้ีสามารถส่งผลต่อ
จิตใจของพนกังานขณะเขา้ปฏิบติังานให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวให้เกิดความเต็มใจในการให้บริการ 
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นผูรั้บสารนั้นสามารถรับรู้ถึงการแสดงออกของพนกังานได ้และนกัท่องเท่ียวก็
ยงัส่งสารแบบอวจันภาษาออกมาใหแ้ก่พนกังานเช่นเดียวกนั 
 สามารถสรุปได้ว่าการแสดงออกมาทางสีหน้า ท่าทาง และการแสดงออกทาง
พฤติกรรมนั้นส่วนใหญ่แลว้จะตอ้งแสดงออกมาจากจิตใตส้ านึกของพนกังานหรือผูส่้งสารนัน่เอง 
 
 

5.2 ข้อจ ากดัของงานวจิัย 
 ด้านข้อจ ากัดของงานวิจัยและจุดอ่อนของการศึกษาข้อมูลหัวข้อวิจัย เร่ือง “การ
ให้บริการลูกคา้ของพนกังานในสวนสนุกสยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park)” เป็นการศึกษา
ดว้ยขอ้มูลสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยจะใชก้ารสังเกตุร่วม (Participant Observation) 
และการสังเกตพนกังานในรูปแบบ การไม่สังเกตุร่วม (Non- Participant Observation) การสังเกตุขอ
งอวจันภาษา ท่ีน ามาวิเคราะห์ร่วมกบัทฤษฎี ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาโดยจะก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
จากกลุ่มพนกังานสวนสนุก สยามอะเมซ่ิงพาร์ค (Siam Amazing Park) โดยจะตอ้งเป็นแผนกท่ีตอ้งมี
หนา้ท่ีบริการนกัท่องเท่ียวโดยตรงเท่านั้น โดยไม่ไดท้  าการศึกษาแผนกส่วนอ่ืนๆท่ีอยูส่่วนงานของ
หลงับา้นเลยไม่สามารถท าให้ผูว้ิจยัรับรู้ไดเ้ลยว่าแผนกส่วนงานอ่ืนๆ นั้นมีวฒันธรรมองค์กรแบบ
เดียวท่ีผูว้จิยัไดไ้ปท าการศึกษามาหรือไม่ เลยท าใหผู้ว้จิยันั้นไม่ทราบถึงวา่ท่ีสวนสนุก สยามอะเมซ่ิง
พาร์ค (Siam Amazing Park) นั้นมีวฒันธรรมองคก์รแบบไหนแลว้ท่ีแทจ้ริง ซ่ึงอาจจะท าให้ไม่ได้รู้
ว่าวฒันธรรมองค์กรแบบไหนเหมาะสมท่ีสุดท่ีจะพฒันาองค์กรและมีเป้าหมายในรูปแบบเดียวกนั 
หรือจะตอ้งผสมผสานความหลากหลายของวฒันธรรมองคก์รให้เหมาะกบัตวังานของแต่ละแผนก
ให้มากท่ีสุด และดา้นขอ้จ ากดัอีกขอ้คือการท่ีท าการสังเกตพนกังานในรูปแบบ การไม่สังเกตุร่วม 
(Non- Participant Observation) การสังเกตของอวจันภาษา นั้นซ่ึงมีความยากต่อการท่ีจะท าการ
สังเกตุเน่ืองดว้ยอวจันภาษาอาจจะท าให้ก่อเกิดความหมายท่ีไม่มีความชดัเจนและเกิดความก ากวม
ไดจ้ากเวลาในการท าวิจยัท่ีจ  ากดัไม่สามารถท าให้ผูว้ิจยันั้นสังเกตุพฤติกรรม การแสดงออกสีหนา้
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ของพนงัานไดท้ั้งวนัในการเขา้ปฎิบติังาน ไม่สามารถท าใหรู้้ไดว้า่การแสดงออกจากทางอวจันภาษา
ของพนกังานนั้นมีความสม ่าเสมอท่ีจะยนิดีใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวไหม 
 
 

5.3 ประโยชน์ทีผู้่วจิัยได้รับในการท าวจิัยคร้ังนี ้
 จากท่ีท าให้ผูว้ิจยัไดรั้บรู้วา่วฒันธรรมขององคก์รของแต่ละองคก์รนั้นมีความแตกต่าง
กนัซ่ึงจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดส้ังเกตุเห็นวา่วฒันธรรมองคก์รแบบครัวครัวนั้นก็ไม่ไดมี้
แค่จุดแข็งอย่างเดียว ลว้นก็มีจุดอ่อนเหมือนกนั ฉะนั้นควรจะมีการก าหนดวตัถุประสงค์ท่ีชัดเจน 
วิธีการท่ีจะไปถึงเป้าหมาย บทบาทของพนักงานในแต่ะคน และจะน าไปสู่ความผูกพนัธ์จนถึงสู่
ความภกัดีของพนักงานให้แข็งแกร่งข้ึน โดยเฉพาะการมีเป้าหมายของบริษทัและพนักงานนั้นมี
เป้าหมายอนัเดียวกนั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีตอ้งท่ีการก าหนดให้มีความชดัเจนมากท่ีสุด และท าให้ผูว้ิจยัได้
เล็งเห็นความส าคญัของอวจันภาษามากข้ึนซ่ึง อวจันภาษานั้นเป็นสารท่ีแสดงออกมาโดยไม่ท่ีไม่ใช้
ค  าพูดออกมาโดยตรง แต่เป็นการแสดงออกจากร่างกาย สีหนา้ และพฤติกรรมต่างๆของร่างกาย อว
จันภาษาซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญมากต่อศักยภาพของพนักงานท่ีจะส่ือสารออกไปและย ังสร้าง
ความสัมพนัธ์แก่นักท่องเท่ียว ซ่ึงองค์กรหรือบริษทัท่ีเป็นงานบริการแก่ลูกคา้โดยตรงไม่ควรจะ
มองขา้มเร่ือง อวจันภาษาและยงัสามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บังานอ่ืนๆไดอี้กดว้ย  
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาขอ้มูลหวัขอ้วิจยั เร่ือง “การใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวของพนกังานในสวนสนุก
สยาม อะเมซ่ิงพาร์ค  (Siam Amazing Park)” จากการศึกษาและเก็บข้อมูลโดยมีการก าหนด
กลุ่มเป้าหมายจากกลุ่มพนกังานสวนสนุก โดยจะตอ้งเป็นแผนกท่ีตอ้งมีหน้าท่ีบริการนกัท่องเท่ียว
โดยตรงเท่านั้น โดยท่ียงัไม่ไดเ้ก็บขอ้มูลจากแผนกส่วนงานอ่ืนๆ จึงไม่สามารถท าการวิเคราะห์และ
รวบรวมขอ้มูลไดท้ั้งองคก์ร ถา้หากไดมี้การเก็บขอ้มูลทั้งองคก์รนั้นอาจจะไดข้อ้มูลท่ีมีความลึกซ้ึง 
และมีการวิเคราะห์ท่ีมีความละเอียดมากข้ึนจนอาจจะไดเ้ห็นการท างานตั้งแต่ตน้น ้ ายนัปลายน ้ า ซ่ึง
อาจจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีสามาถน าไปพฒันาองค์กรให้บรรลุเป้าหมายเดียวกนั เพื่อท่ีจะไดว้ฒันธรรมท่ี
เหมาะสมกบัธุรกิจหรือเหมาะสมกบัองคก์ร  
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