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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ 
และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 2) เพื่อศึกษาความ
แตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาแนวโน้มในการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 4) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั และคุณภาพ
การบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
รับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ า 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการพกัคา้งคืนในโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และมีอายุ 20 ปีข้ึนไป การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการค านวณ
จากตารางส าเร็จรูปของ Yamane (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 47) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ         
ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 398 ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ          
ไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น โดยวิธีแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา(Descriptive statistics) 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) และความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 31–40 ปี จบการศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 15,001-30,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในภาคใต ้ส่วนใหญ่มีระยะการเขา้พกั 1 คืน วตัถุประสงค์ในการเขา้พกั 
ส่วนใหญ่เพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น รูปแบบการเดินทางนิยมใชร้ถส่วนตวั ในส่วนของการศึกษาความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดต่อทั้ง 3 แผนก เรียงตามล าดบั
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ค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หอ้งพกั แผนกตอ้นรับ และแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ตามล าดบั และลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งไดแ้ละดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน 
ด้านการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ และด้านความเข้าใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 
ตามล าดบั และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อทั้ง 3 แผนก และต่อคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ทั้ง 6 ดา้นพบวา่ มีความสัมพนัธ์ต่อแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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ABSTRACT 
 

This study aims 1)  to study customer satisfaction towards various departments and 
service quality of hotel business in Amphoe Mueang, Trang Province, 2)  to study the differences 
in the level of satisfaction with different departments and the quality of hotel services in Amphoe 
Mueang, Trang Province, classified by customers’ personal factors, 3)  to study the trend of repeat 
visits to the hotel business in Amphoe Mueang, Trang Province, and 4)  to study customer 
satisfaction with various departments such as reception, food and beverage services, room services, 
and service quality.  This includes tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
the characteristics of hotel employees in Amphoe Mueang, Trang Province, which affect the trend 
of repeat visits. The population in this study was Thai tourists who stayed overnight in a hotel in 
Amphoe Mueang, Trang Province, and were twenty years and over.  The sample size was 
determined using the calculation method from Yamane's ready-made table at a 95% confidence 
level and with an error of 0. 05.  The sample size of 398 samples was obtained using the non-
probability sampling method through the accidental sampling.  The research instruments were 
questionnaires, and the data were analyzed using descriptive statistics, inferential statistics, and 
multiple regression analysis.  The study found that most of the respondents were female, aged 31–
40 years, held a bachelor's degree with an occupation as a private employee, and has monthly 
income in the range of 15,001-30,000 Baht.  Most were from the South and had a one-night stay. 
The purpose of the stay was for tourism/ leisure and mostly travel by private car.  As for customer 
satisfaction, it was found that they had the highest level of satisfaction with all three departments, 
in order of average, namely the room, the reception, and the food and beverage service department, 
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respectively.  The customers were satisfied at the highest level of service quality in all respects, 
ranked in order of average, namely, tangibles and reliability, followed by employee attributes, 
responsiveness, assurance, and empathy. The satisfaction of tourists towards all three departments 
and the quality of hotel services in all six aspects were found to be related to the tendency of repeat 
visits. 
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บทที ่1  
บทน า 

 
1.1   ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อเศรษฐกิจและสังคมไทย เพราะมี

ส่วนช่วยสร้างงาน สร้างอาชีพ และน ามาซ่ึงรายไดใ้นการน ามาพฒันาประเทศไดอ้ย่างกวา้งขวาง 

อยา่งไรก็ดี อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งอาศยัปัจจยัต่าง ๆ ประกอบกนั 

(ประชิด และคณะ, 2554, น.146-147) ทั้ งในเร่ืองของการคมนาคม การโฆษณาเผยแพร่ ความ

ปลอดภัย การอ านวยความสะดวกของรัฐบาล การพฒันาแหล่งท่องเท่ียว บริษัทน าเท่ียวและ

มัคคุเทศก์ สินค้าของท่ีระลึก โดยเฉพาะปัจจัยด้านโรงแรมท่ีพัก เป็นปัจจัยส าคัญส าหรับ

นกัท่องเท่ียว เน่ืองจากเม่ือนกัท่องเท่ียวเดินทางออกมาไกลบา้นก็จ  าเป็นจะตอ้งหาสถานท่ีเพื่อการ

นอนหลับพกัผ่อน ซ่ึงรูปแบบของท่ีพกัในปัจจุบันก็มีสภาพท่ีแตกต่างกันออกไปหลากหลาย

ประเภทเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวท่ีมีความแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีในการบริหารจดัการธุรกิจท่ีพกัแรม

จะประสบความส าเร็จได ้ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผูใ้ช้บริการเป็นส าคญั (สันติชัย           เอ้ือจงประสิทธ์ิ, 2549, น. 98-99) ซ่ึง

คุณภาพในการบริการประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ๆ ไดแ้ก่ องค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองลูกคา้ การสร้างความเช่ือมัน่ และการเขา้ใจการรับรู้ (เจริญชยั เอกมาไพศาล, 2563, 

น. 160)  

จากแผนการพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ พ.ศ. 2560-2564 (กระทรวงการท่องเท่ียวและ

กีฬา, 2560) ท่ีมุ่งเน้นให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพด้วยการยกระดับคุณภาพการ

บริการในการรองรับนกัท่องเท่ียว เพื่อสร้างขีดความสามารถทางการแข่งขนัในการกา้วสู่การเป็น

ผูน้ าคุณภาพในระดบัสากล ดงันั้นการดูแลเร่ืองคุณภาพการบริการจึงช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดทศันคติ

ท่ีดี มีความรู้สึกในทางบวกต่อผูใ้ห้บริการ มีความภกัดีและยนิดีท่ีจะกลบัมารับบริการอีก นอกจากน้ี

ยงัท าให้เกิดการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นเพื่อแนะน าให้กลบัมาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน ดงันั้นส าหรับธุรกิจท่ีพกั

แรม การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะสามารถช่วยรักษาลูกคา้เดิม และช่วยให้มีลูกคา้ใหม่มาใช้บริการ

มากข้ึน อยา่งไรก็ดีการขายห้องพกัในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัอย่างรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะการ

แข่งขนักันลดราคา มุ่งทุ่มเทเพื่อส่งเสริมการขายด้วยการลดแลกแจกแถม จนละเลยเร่ืองการ
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ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อผลประกอบการของธุรกิจมากข้ึน จนมองขา้มเร่ือง

การปรับปรุงคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นอาวธุส าคญัในการประกอบธุรกิจท่ีพกั ซ่ึงบางอยา่งมีตน้ทุน

ท่ีต ่า แต่ให้ผลตอบแทนสูงอย่างเช่น การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าด้วยอธัยาศยัไมตรีซ่ึง

สามารถช่วยสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้โดยท่ีไม่ตอ้งลงทุนอะไร รวมไปถึงการดูแลความสะอาด

และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี ซ่ึงใชต้น้ทุนท่ีต ่า แต่สามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและ

สร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่องคก์รไดม้าก (สมิต สัชฌุกร, 2548, น. 14-51) ดงันั้นเป้าหมายสูงสุดของ

การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า อนัจะน ามาซ่ึงการ

ด าเนินงานท่ีมีความราบร่ืน ประสบความส าเร็จ และกิจการมีความมัน่คง (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 

2555, น. 41)  

จงัหวดัตรัง เป็นจงัหวดัท่ีอยู่ทางภาคใตข้องประเทศไทย มีทรัพยากรการท่องเท่ียวท่ี

แตกต่างจากแหล่งท่องเท่ียวในจงัหวดัอ่ืน ๆ อย่างชดัเจน โดยเฉพาะความโดดเด่นทางดา้นความ

สวยงามและความอุดมสมบูรณ์ ของทรัพยากรทางธรรมชาติ นอกจากน้ียงัมีความเป็นเอกลกัษณ์ทาง

วฒันธรรมและวิถีการด าเนินชีวิตท่ียงัมีการเปล่ียนแปลงไม่มากนกั อีกทั้งจงัหวดัตรังยงัไดรั้บการ

ปรับปรุงดูแลในเร่ืองภูมิศาสตร์ธรรมชาติและการพฒันาส่งเสริมแหล่งท่องเท่ียวทางวฒันธรรม

ทอ้งถ่ิน การดูแลในเร่ืองความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของนกัท่องเท่ียว ตลอดจนการพฒันา

บุคลกรในการเป็นเจา้บา้นท่ีดี (ส านกังานจงัหวดัตรัง, 2564) และจงัหวดัตรังยงัไดรั้บการส่งเสริม

จากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยให้เป็นหน่ึงในเมืองตอ้งห้ามพลาด (กระทรวงการท่องเท่ียวและ

กีฬา, 2561) จากการส่งเสริมต่าง ๆ ท าใหจ้งัหวดัตรังเป็นจุดหมายปลายทางท่ีส าคญัของนกัท่องเท่ียว 

เห็นไดจ้ากสถิตินกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวท่ีมีเพิ่มข้ึนทุกปี จากสถิติขอ้มูลนกัท่องเท่ียว 

ในปี พ.ศ. 2562 พบวา่ มีจ  านวนนกัท่องเท่ียวเพิ่มข้ึน 24.56 เปอร์เซ็นต ์จากปีพ.ศ. 2556  ในส่วนของ

รายไดจ้ากการท่องเท่ียว จากปี พ.ศ. 2556 มีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเท่ากบั 6,679 ลา้นบาท และมี

รายได้เพิ่มข้ึนทุกปี ในปี พ.ศ. 2561 มีรายได้เพิ่มข้ึนเป็น 9,916 ล้านบาท หรือคิดเป็น 48.47 

เปอร์เซ็นตข์องรายไดจ้ากการท่องเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึน (ส านกังานการท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดั, 2564)  

จะเห็นได้ว่าแนวโน้มทางด้านการท่องเท่ียวของจังหวดัตรังเป็นไปในทิศทางท่ีดี            
สอดรับกบัพฤติกรรมของผูม้าเยือนจงัหวดัตรังท่ีมีความตอ้งการพกัคา้งคืนในจงัหวดัตรังถึงร้อยละ 
95.71 ของผูม้าเยือน แต่อย่างไรก็ดี พบว่าการท่องเท่ียวของจงัหวดัตรังยงัมีจุดอ่อนในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการ กล่าวคือ การขยายตวัของธุรกิจท่ีพกัแรมรูปแบบใหม่ ๆ ท่ีมีจ  านวนมากข้ึน 
ส่งผลให้มีการแข่งขนัท่ีรุนแรง เกิดการตดัราคาดว้ยกนัเอง ประกอบกบับุคลากรโรงแรมส่วนใหญ่
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มาจากสายงานอ่ืนท่ีไม่ใช่วิชาชีพทางการโรงแรม ท าให้พนกังานขาดประสบการณ์และทกัษะใน
การให้บริการ (ดุสิตพร ฮกทา, 2560: 232-243) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
นกัท่องเท่ียวจะไดรั้บ ซ่ึงคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจยัหน่ึงในการแข่งขนัของทุกธุรกิจ และท่ี
ผ่านมามีนักท่องเท่ียวมาท่องเท่ียวพ านักในจงัหวดัตรังมากข้ึน แต่ในขณะเดียวกนั งานวิจยัท่ีจะ
ส่งเสริมคุณภาพของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัตรัง ยงัไม่มีการศึกษาอยา่งจริงจงั โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
เร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการของธุรกิจโรงแรม ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงเลือกการศึกษาในประเด็นคุณภาพ
การบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมของอ าเภอเมืองตรัง ดว้ยเล็งเห็นวา่ธุรกิจท่ีพกัแรมในพื้นท่ีอ าเภอเมือง
ตรัง เปรียบเสมือนประตูสู่อนัดามนัตามค าขวญัของอ าเภอเมืองตรัง หรืออาจกล่าวไดว้่าเป็นประตู
หรือห้องรับแรกของจงัหวดัตรัง ซ่ึงในแง่ของวงการวิชาการการศึกษาคุณภาพการบริการส่วนใหญ่
ใช ้5 มิติ ทั้งน้ีอาจจะไม่ไดต้อบโจทยบ์างบริบทของธุรกิจโรงแรมอยา่งชดัเจน งานวจิยัช้ินน้ีจึงศึกษา
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีดดัแปลงมาจากโมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ 
Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึงมี 5 มิติ เป็น 6 มิติ และศึกษาความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั เพื่อให้มีความสอดคลอ้งกบับริบท
ของธุรกิจโรงแรมมากข้ึน โดยผลการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางให้แก่ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งน าไปใช้
ประโยชน์ในการวางแผนส่งเสริมการพฒันาคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีพกัใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อพฒันาส่ิงท่ีดีอยู่แล้วให้ดียิ่งข้ึน และปรับปรุงแก้ไขในส่ิงท่ี
นักท่องเท่ียวยงัไม่พึงพอใจ เพื่อสร้างความประทับใจ อนัจะน ามาซ่ึงภาพลักษณ์ท่ีดี และการ
ตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า สร้างโอกาสทางการแข่งขนัและผลประกอบการท่ีดีอยา่งย ัง่ยนื 

 
1.2 วตัถุประสงค์วจัิย 

1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

1.2.2 เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1.2.3 เพื่อศึกษาแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดั
ตรัง 

1.2.4 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืม และหอ้งพกั และคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึก
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ผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผล

ต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 
1.3 สมมติฐานการวจัิย 

1.3.1 นกัท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั  

1.3.2 นกัท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั  

1.3.3 นกัท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และหอ้งพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ส่งผล
ต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

1.3.4 นกัท่องเท่ียวท่ีมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้ง
ได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจใน
ความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดั
ตรัง ส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
 
1.4  ขอบเขตของการวจัิย  

ขอบเขตของการศึกษาเร่ืองน้ี คือ 1) ศึกษาความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม            
3 แผนก ได้แก่ แผนกต้อนรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั 2) ศึกษาความ           
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้น
คุณลกัษณะของพนกังาน ของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดั
ตรัง โดยประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัตรัง อยา่งนอ้ย 1 คืน มีอายุ 20 ปีข้ึนไป และพื้นท่ีเป้าหมายในการศึกษาคือ ธุรกิจท่ีพกั
แรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  
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1.5 นิยามเชิงปฏิบัติการ  
1.5.1 ความพงึพอใจ (satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่ี

ไดรั้บจากโรงแรมท่ีพกัในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

1.5.2 คุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง การให้บริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพกั

ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้หรือเกิน

ความคาดหวงัของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  

1.5.3 ความสามารถที่จับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นไดแ้ละจบั

ตอ้งได ้ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของโรงแรม อุปกรณ์ สถานท่ี และบุคลากร เช่น บรรยากาศ การ

ตกแต่งของบริเวณล็อบบ้ี ชุดพนกังาน  

1.5.4 ความน่าเช่ือถือ  (Reliability) หมายถึง การท่ีผู ้ให้บริการมีความสามารถในการ

ให้บริการได้ตรงตามท่ีได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เท่ียงตรง ความสม ่ าเสมอ 

ความสามารถของพนกังาน เช่น ความช านาญ การท างานท่ีไม่ผดิพลาด  

1.5.5 การตอบสนอง  (Responsiveness)  หมายถึง การตอบสนองความต้องการของ

ผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการและมีความรวดเร็ว  

1.5.6 การรับรองให้เกิดความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การให้บริการท่ีมีความสะอาด 

ปลอดภยั  

1.5.7 ความเข้าใจในความรู้สึกของผู้ อ่ืน (Empathy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจ

ในความตอ้งการของลูกคา้ โดยค านึงถึงความแตกต่างตามลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้เป็นส าคญั  

1.5.8 คุณลักษณะของพนักงาน (Employee Characteristics) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน 

การแสดงออกทางอารมณ์ ความยิ้มแยม้แจ่มใส บุคลิกภาพ ความมีมารยาท ความซ่ือสัตย ์สุขภาพ

อนามยัส่วนบุคคล  

1.5.9 แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม  (Food and beverage department) หมายถึง แผนกท่ี

รับผิดชอบเก่ียวกบัการจดัการเตรียมอาหารและประกอบอาหาร ขายอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืม จดัสถานท่ีรับประทานอาหารใหมี้ความสะดวกสบาย สะอาด ถูกสุขลกัษณะ 

1.5.10 แผนกต้อนรับ (Reception department) หมายถึง แผนกท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการ

จดัการกบัแขกท่ีมาเขา้พกัโดยตรง ตั้งแต่ การตอ้นรับ การรับจองห้องพกั การเตรียมห้องพกัส าหรับ

แขกท่ีจะมาพกั การตอ้นรับ และการจดับริการต่าง ๆ ให้กบัแขกระหว่างท่ีพกัอยู่ในโรงแรม เช่น 
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การให้บริการขอ้มูลข่าวสาร การอ านวยความสะดวกในการติดต่อกบัฝ่ายต่าง ๆ ทั้งภายในและ

ภายนอกโรงแรม และจนกระทัง่ผูเ้ขา้พกัออกจากโรงแรมไป 

1.5.11 แผนกห้องพกั (Room department) หมายถึง แผนกท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการจดัการกบั

ความสะอาด ความสะดวกสบายในการพกัผอ่น ความสวยงามของห้องพกั ส่ิงอ านวยความสะดวก

ภายในหอ้งพกั และความปลอดภยั 

 

1.6 ประโยชน์จากการวจัิย 
1.6.1 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง สามารถน าขอ้มูลจาก

การศึกษาไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
เพื่อสร้างความประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียว  

1.6.2 ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง สามารถน าขอ้มูลไปใช้
ประโยชน์ในการเป็นแนวทางในการวางแผน ปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกบั
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจท่ีพกัของจงัหวดัตรัง 

1.6.3 สมาคมโรงแรมของจงัหวดัตรัง สมาคมธุรกิจการท่องเท่ียวจงัหวดัตรัง การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทยส านกังานตรัง หน่วยงานภาครัฐ เช่น ส านกังานการท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัตรัง 
ได้น าขอ้มูลจากผลการวิจยัไปใช้ในการพฒันาภาพรวมของคุณภาพการบริการของท่ีพกัแรมใน
จงัหวดัตรัง ให้มีมาตรฐานเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว และเตรียมความพร้อมส าหรับการเป็นเจา้บา้น     
ท่ีดี 

  



 

 

บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

  
การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน

ธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการ

บริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษา

แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และเพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืม และห้องพกั และคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความ

น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 

และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อ

แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสร้างเป็น

กรอบแนวทางในการศึกษาวจิยัดงัน้ี 

2.1   ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมท่ีพกั   

2.2   แนวโนม้ของธุรกิจโรงแรม 

2.3   ขอ้มูลทัว่ไปของจงัหวดัตรัง 

2.4  การบริการ 

2.5   ความส าคญัของการบริการ 

2.6   หลกัการใหบ้ริการ 

2.7   ลกัษณะของการบริการท่ีดี  

2.8   คุณภาพการบริการ   

2.9  มาตรฐานการใหบ้ริการ  

2.10 ความพึงพอใจกบัคุณภาพการบริการ 

2.11 การวดัความพึงพอใจ  
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2.12 การซ้ือซ ้ า 

2.13 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.14 กรอบแนวคิด 

 

2.1   ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรมทีพ่กั 
ความหมายของโรงแรม ตามพระราชบญัญติัโรงแรม ปี พ.ศ. 2478 มาตรา 3 ก าหนดวา่ 

หมายถึง บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยู่
หรือท่ีพกัชัว่คราว และในมาตรา 25 ไดร้ะบุไวว้า่ เคหะสถานใด ใชบ้า้นพกัดงักล่าวเป็นท่ีรับบุคคล
ท่ีพึงประสงค์จะไปพกัอาศยัอยู่ในระยะเวลาอย่างน้อยหน่ึงคืน โดยผูมี้สิทธ์ิให้ใช้มิไดข้ายอาหาร
หรือเคร่ืองด่ืมใด ๆ แก่ผูม้าพกัเป็นปกติธุระ หรือแก่ประชาชน ไม่ถือวา่เป็นโรงแรมตามความหมาย
แห่งพระราชบญัญติัน้ี  

พระราชบญัญติัผูป้ระกอบการโรงแรม พ.ศ. 2499 ก าหนดวา่ โรงแรม หมายถึง สถานท่ี
ประกอบการท่ีให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการท่ีหลบันอนและส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ 
ให้แก่นกัเดินทาง ซ่ึงเป็นผูเ้ต็มใจจ่ายเงินเพื่อแลกกบับริการต่าง ๆ สถานประกอบการเหล่าน้ีไม่นบั
รวมถึงสถานท่ีบางประเภท เช่น โรงพยาบาล มหาวิทยาลยั อพาร์ตเมนต ์หรือเรือนจ า ต่อมามีการ
ปรับปรุงพระราชบญัญติัผูป้ระกอบการโรงแรม พ.ศ. 2547 ซ่ึงไดร้ะบุวา่ โรงแรม หมายถึง สถานท่ี
ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ท่ีพกัชั่วคราวแก่นักเดินทาง และได้รับค่าตอบแทน แต่ไม่รวมถึงท่ีพกัท่ี
ใหบ้ริการเกินกวา่หน่ึงเดือน  

ความหมายของโรงแรม ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ระบุว่า 
โรงแรมหมายถึง ท่ีพกัคนเดินทางเป็นท่ีพกัคนเดินทางเพื่อใชเ้ป็นท่ีหลบันอนชัว่คราว  

James A. Bardi (2003) ไดใ้ห้ความหมายของโรงแรมว่า หมายถึง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ี
พกัและการบริการ ซ่ึงรวมทั้งการจองห้องพกั บริการรับจอดรถส่วนตวั ร้านอาหาร ห้องจดัเล้ียง 
ร้านคา้พิเศษ และบริการท าความสะอาด ซกัรีด และการอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ 

2.1.1   ความส าคญัของธุรกิจท่ีพกัแรม  
1) ความส าคญัของธุรกิจท่ีพกัแรมในดา้นเศรษฐกิจ ธุรกิจท่ีพกัแรมก่อให้เกิดการสร้าง

งานสร้างอาชีพแก่คนในชุมชน น ารายได้เขา้สู่ประเทศ เกิดการหมุนเวียนของเม็ดเงินในระบบ
เศรษฐกิจ กระจายรายไดสู่้อุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม ของท่ีระลึก ของ
ประดบัตกแต่ง เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 

2)  ความส าคญัของธุรกิจท่ีพกัแรมในดา้นสังคม ธุรกิจท่ีพกัแรมช่วยยกระดบัมาตรฐาน
ความเป็นอยูใ่นทอ้งถ่ิน เช่น ดา้นสาธารณูปโภค ดา้นการคมนาคมขนส่ง ดา้นความปลอดภยั ดา้น
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ระบบการติดต่อส่ือสาร ลดปัญหาการว่างงาน ลดการอพยพของแรงงาน และเป็นสถานท่ีพบปะ
สังสรรค์และเป็นศูนย์รวมการท ากิจกรรมของคนในสังคม เช่น การจัดงานสังสรรค์ การจัด
ประชุมสัมมนา เป็นตน้ 

3)  ความส าคญัของธุรกิจท่ีพกัแรมในด้านวฒันธรรม ธุรกิจท่ีพกัแรมก่อให้เกิดการ
แลกเปล่ียนวฒันธรรมต่างพื้นท่ี ต่างเช้ือชาติ มีการฟ้ืนฟูการแต่งกายแบบไทย ท่ีมีความเป็น
เอกลักษณ์ เป็นการส่งเสริมการตดัเย็บและใช้ผา้ไทย ส่งเสริมวฒันธรรมด้านอาหาร นาฎศิลป์        
การแสดง ซ่ึงเป็นการจรรโลงวฒันธรรมไทย และเผยแพร่ความงดงามอยา่งไทยสู่สายตาชาวโลก  

2.1.2 การแบ่งส่วนงานของโรงแรม 
สามารถแบ่งกลุ่มงานของโรงแรมทั้งหมดอยา่งกวา้ง ๆ ไดด้งัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 

2555: 59 – 62) 
1)  กลุ่มงานส่วนหนา้บา้น (Front of the House) คือ แผนกท่ีเป็นส่วนใหบ้ริการโดยตรง

กบัผูรั้บบริการ มีการตอ้นรับและพบปะเจรจา เสมือนเป็นผูแ้สดงอยูห่นา้ฉาก มีบทบาทส าคญัอยา่ง
ยิง่ในการสร้าง ความประทบัใจและพึงพอใจแก่ผูเ้ขา้พกั    

2)  กลุ่มงานส่วนหลงับา้น (Back of the House) คือ แผนกท่ีท างานเพื่ออ านวยความ
สะดวกต่อการให้บริการ โดยท่ีไม่ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้ขา้พกั มีบทบาทเสมือนอยู่หลงัฉาก แต่มี
อิทธิพลต่อคุณภาพการพกัอยูข่องผูเ้ขา้พกั     

3)  กลุ่มงานท่ีคาบเก่ียว 2 ส่วน ไดแ้ก่ พนกังานท่ีมีบทบาททั้งส่วนท่ีตอ้งพบปะกบัผูเ้ขา้
พกัและในส่วนท่ีไม่ตอ้งพบปะกบัผูเ้ขา้พกั เช่น พ่อครัวซ่ึงส่วนใหญ่เป็นพนกังานหลงับา้น แต่มี
บางคร้ังตอ้งออกไปหอ้งอาหารเม่ือมีบุฟเฟ่ต ์หรือพนกังานแผนกซกัรีดท่ีมีหนา้ท่ีตอ้งน าเส้ือผา้ท่ีซกั
รีดแลว้ไปส่งใหก้บัผูเ้ขา้พกั เป็นตน้  

2.1.3  สินคา้และบริการในธุรกิจโรงแรม  
สินคา้และบริการในธุรกิจโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
1)  สินค้าท่ีเป็นวตัถุ ได้แก่ ห้องพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม ศูนย์ออกก าลังกาย ร้าน

จ าหน่ายสินคา้ หอ้งประชุมสัมมนา  
2)  สินค้าท่ีเป็นบริการ ได้แก่ บริการซักรีด บริการรับจองตัว๋เคร่ืองบิน บริการรับ

แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการจดัจ าเท่ียว บริการเสริมสวยและความงาม บริการรับเล้ียงเด็ก 
2.1.4   ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจโรงแรม  

ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลใหธุ้รกิจโรงแรมประสบความส าเร็จ ประกอบดว้ย  
1)  ปัจจยัภายใน ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีดี อนัหมายถึงความพร้อมของส่ิงอ านวยความ

สะดวกและมาตรฐานในการปฏิบติังาน อาหารท่ีสะอาด รสชาติอร่อย การตกแต่งอยา่งบรรจง สีสัน
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น่ารับประทาน และราคาเหมาะสม บรรยากาศดี ไม่มีเสียงดงัรบกวน ไม่มีกล่ินเหม็น บรรยากาศ
สงบ ผ่อนคลาย ความสะอาด สะดวกสบาย ความสุภาพอ่อนโยน ความช านาญในการให้บริการ 
ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาสม สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย เพียงพอ มีการออกแบบตกแต่งท่ีดี มีช่ือเสียง
เป็นท่ียอมรับ 

2)  ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ นโยบายของรัฐบาลและกฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง สภาวะ
ทางเศรษฐกิจ การเมือง ภาพลกัษณ์ของประเทศ สถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจ การเปล่ียนแปลง
ของรสนิยม วฒันธรรมประเพณี ตลาดแรงงาน แนวโน้มสถานการณ์การท่องเท่ียว ภาวะทาง
ธรรมชาติและสภาพอากาศ ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีเป็นตน้  

2.1.5 เกณฑก์ารจดัแบ่งประเภทท่ีพกัแรม  
เกณฑ์โดยทัว่ไปท่ีใช้แบ่ง ประเภทของสถานท่ีพกัแรม (สุพตัตรา สร้อยเพ็ชร์, 2563,          

น. 177-191) มีดงัน้ี  
1)  เกณฑ์ตามระยะเวลาการเข้าพกั แบ่งออกเป็น 1) การเข้าพกัระยะสั้ น เป็นการ

ให้บริการท่ีพกัโดยก าหนดอตัราค่าเช่าเป็นรายวนั และอาจมีบริการอ่ืน ๆ เสริม เช่น การจดัประชุม 
การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 2) การเขา้พกัระยะยาว ก าหนดอตัราค่าเช่าเป็นรายเดือน
หรือรายปี เหมาะส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้พกัเป็นเวลานาน มีบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีหลากหลาย เช่น 
บริการซกัรีด บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีพกัประเภทน้ีไดแ้ก่ แฟลต อพาร์ตเมนท ์คอนโดมิเนียม 
เป็นตน้  

2)  เกณฑ์ตามท าเลท่ีตั้ง ไดแ้ก่ 1) โรงแรมในเมือง ตั้งอยู่ในตวัเมืองหรือในย่านธุรกิจ
ส าคญั มีการคมนาคมและการจบัจ่ายท่ีสะดวก ซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะเป็นโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบั
นานาชาติ กลุ่มผูเ้ขา้พกัหลกั จะเป็นกลุ่มผูเ้ดินทางมาติดต่อธุรกิจ 2) โรงแรมชานเมือง ตั้งอยู่ตาม
ชานเมือง มีการคมนาคมท่ีสะดวกในระดับหน่ึง ผูม้าเข้าพกัมักจะเป็นนักเดินทางท่ีต้องการ
บรรยากาศท่ีเงียบสงบ แต่ยงัสามารถติดต่อเร่ืองธุรกิจไดอ้ยา่งสะดวก 3) สถานพกัตากอากาศ เป็นท่ี
พกัท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ เช่น ทะเล ภูเขา เกาะ เป็นตน้ เหมาะส าหรับผูเ้ขา้พกัท่ี
ตอ้งการพกัผ่อนหรือหลีกหนีความเครียดจากการท างาน หรือตอ้งการใกลชิ้ดธรรมชาติ โรงแรม
ประเภทน้ีมีพื้นท่ีกวา้งขวาง 4) โรงแรมชุมทางการขนส่ง มีท่ีตั้งอยูใ่กลก้ลบัสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
เช่น สถานีรถไฟ ท่าอากาศยาน ท่าเรือ เป็นตน้ ไดแ้ก่ โรงแรมทาอากาศยาน โรงแรมสถานีรถไฟ 
โรงแรมท่าเรือ โรงแรมริมทางหลวง  

3) เกณฑต์ามจ านวนหอ้งพกัหรือขนาดของกิจการ ส าหรับประเทศไทยนั้น ใชเ้กณฑ์น้ี
ในการจดัแบ่งประเภทท่ีพกัแรม ไดแ้ก่ 1) โรงแรมขนาดเล็ก มีจ  านวนห้องพกัไม่เกิน 100 ห้อง 2) 
โรงแรมขนาดกลาง มีจ านวนห้องพกั 100 ห้องข้ึนไป แต่ไม่เกิน 300 ห้อง 3) โรงแรมขนาดใหญ่ มี
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จ านวนห้องพกั 300 ห้องข้ึนไป แต่ไม่เกิน 500 ห้อง 4) โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจ านวนห้องพกั  
500 หอ้งข้ึนไป 

4)  เกณฑ์ตามอตัราค่าห้องพกั ซ่ึงการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยใช้เกณฑ์น้ีในการ
แบ่งกลุ่มโรงแรม โดยแบ่งโรงแรมออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 ระดบัราคาตั้งแต่ 2,500 บาทข้ึน
ไป กลุ่มท่ี 2 ระดบัราคาตั้งแต่ 1,500 – 2,499 บาท กลุ่มท่ี 3 ระดบัราคาตั้งแต่ 1,000 – 1,499 บาท 
กลุ่มท่ี 4 ระดบัราคาตั้งแต่ 500 – 999 บาท กลุ่มท่ี 5 ระดบัราคาต ่ากวา่ 500 บาท นอกจากน้ียงัสามารถ
จ าแนกออกไดเ้ป็น 3 ประเภทหลกั ๆ ไดแ้ก่ โรงแรมราคาประหยดั โรงแรมราคาปานกลาง โรงแรม
ราคาสูง  

5)  เกณฑต์ามจุดประสงคก์ารเขา้พกั ไดแ้ก่ 1) โรงแรมส าหรับนกัธุรกิจ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัธุรกิจ 2) โรงแรมเพื่อการประชุม เน้นให้บริการเพื่อการจดัประชุมสัมมนา 
สามารถรองรับการจดัประชุมไดท้ั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ มีอุปกรณ์เพื่อการประชุมท่ีสะดวก 
ทนัสมยั และคุณภาพดี 3) สถานพกัตากอากาศ เป็นท่ีพกัท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัท่ี
ตอ้งการการพกัผ่อนหย่อนใจในสถานท่ีเงียบสงบ ท่ามกลางธรรมชาติ 4) โรงแรมเพื่อการเล่นเกม
การพนนั หรือโรงแรมกาสิโน โรงแรมลกัษณะน้ีไดรั้บอนุญาตจากรัฐบาลใหเ้ปิดบริการเล่นพนนัได้
อยา่งเสรีและถูกกฎหมาย ซ่ึงส่วนใหญ่มีบริการห้องพกั ภตัตาคารร้านอาหาร ห้างสรรพสินคา้ และ
บริการความบนัเทิงต่าง ๆ 5) โรงแรมเพื่อสุขภาพ มีความโดดเด่นในเร่ืองการบ าบดัรักษาและดูแล
สุขภาพ เช่น การนวดแผนโบราณ การท าสปา การท าสมาธิ การท าทรีตเมนท์ เป็นตน้ 6) โรงแรม
ลอยน ้ า เป็นท่ีพกัท่ีสร้างข้ึนบนแพท่ีตั้งอยู่บริเวณริมน ้ า หรือสามารถเคล่ือนท่ีไปตามล าน ้ า มีการ
บริการอาหารเคร่ืองด่ืม กิจกรรมนนัทนาการทางน ้ า และความบนัเทิง เป็นตน้ 7) ท่ีพกักลางแจง้ 
ตั้งอยู่ตามแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ นิยมสร้างในรูปแบบเต็นท์พกัแรม พร้อมส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มีบริการเดินป่า ล่องแพ ดูดาว เป็นตน้ เหมาะส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการสัมผสั
บรรยากาศของธรรมชาติ  

6)  เกณฑ์ตามมาตรฐานของส่ิงอ านวยความสะดวก หรือระดบัการให้บริการ ได้แก่           
1) ท่ีพกัแรมบริการแบบหรูหรา เน้นการบริการท่ีหรูหรา สะดวกสบาย มีส่ิงอ านวยความสะดวก
มากกวา่ท่ีจ  าเป็น พนกังานท่ีให้บริการมีประสิทธิภาพสูง 2) ท่ีพกัแรมบริการเต็มรูปแบบ ให้บริการ
ท่ีครบครันและหลากหลาย มีบริการท่ีดี 3) ท่ีพกัแรมบริการแบบจ ากดั มีระดบัการบริการอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการพื้นฐาน 
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2.2   แนวโน้มของธุรกจิโรงแรม   
สถานการณ์ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พ.ศ. 2562 มีการขยายตวัเพียงเล็กนอ้ย 

ทั้งน้ี จากการขยายการลงทุนของผูป้ระกอบการรายใหญ่อยา่งต่อเน่ือง จึงส่งผลใหธุ้รกิจโรงแรมพบ
กบัภาวะอุปทานท่ีลน้ตลาด สถานการณ์ธุรกิจโรงแรมในช่วง 9 เดือนแรกของ ปี พ.ศ. 2562 พบวา่ 
จ  านวนหอ้งพกั ณ เดือนกนัยายน พ.ศ. 2562 มีจ านวน 757,103 หอ้ง เพิ่มข้ึนมาคิดเป็นร้อยละ 5 จาก
ส้ินปี พ.ศ. 2561 แต่อยา่งไรก็ดี ธุรกิจโรงแรมก็ยงัไดรั้บปัจจยัสนบัสนุนจากการท่ีประเทศไทยยงัคง
เป็นประเทศท่ีมีศักยภาพด้านการท่องเท่ียวและเป็นหน่ึงในจุดหมายปลายทางส าคัญของ
นักท่องเท่ียว โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจากภูมิภาคเอเชียตะวนัออก ซ่ึงเป็นกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศไทยมากท่ีสุด เรียงตามล าดบัคือ สาธารณรัฐประชาชนจีน 
มาเลเซีย และญ่ีปุ่น ส าหรับภูมิภาคท่ีมีการขยายตวัของรายจ่ายนกัท่องเท่ียวสูงสุด คือ นกัท่องเท่ียว
กลุ่มเอเชียใต ้สาธารณรัฐอินเดีย มีอตัราการเขา้พกัแรมอยูท่ี่ร้อยละ 71.1   

อตัราการเขา้พกัแรมเฉล่ียสูงสุด 5 จงัหวดัเมืองท่องเท่ียวหลกั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 
ชลบุรี ภูเก็ต สงขลา และสุราษฎร์ธานี อยูท่ี่ร้อยละ 75.6 - 83.1 และ 5 จงัหวดัเมืองรองท่ีมีอตัราการ
เขา้พกัแรมเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สุพรรณบุรี ชยันาท อุดรธานี พทัลุง และตราด อยูท่ี่ร้อยละ 67.8 - 81.6  
(ศูนยว์ิจยัธนาคารออมสิน, 2562) อย่างไรก็ตาม แนวโน้มสถานการณ์ธุรกิจโรงแรม ในภาพรวม
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยแมจ้ะเผชิญภาวะลน้ตลาดจนเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง แต่ยงัมีแนวโนม้
ท่ีสามารถเติบโตไดอ้ย่างต่อเน่ือง จนกระทัง่เม่ือเกิดการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 ท าใหธุ้รกิจโรงแรมเกิดการหยุดชะงกัอยา่งฉบัพลนั จึงท าใหทุ้กภาคส่วนทั้งภาครัฐและเอกชน
ตอ้งเร่งปรับกระบวนทศัน์ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้สอดรับกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ธุรกิจโรงแรม
จ านวนมากจ าเป็นตอ้งปรับตวัไปท าธุรกิจอ่ืน ๆ เพื่อหารายไดม้าประคบัประคองธุรกิจ อาทิ บริการ
จดัส่งอาหารโดยตรงจากครัวโรงแรม ขณะเดียวกนัภาครัฐได้มีมาตรการยกระดบัความปลอดภยั
ดา้นสุขอนามยัเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้กบันกัท่องเท่ียวไทยและชาวต่างชาติ ดว้ยการจดัโครงการ 
Amazing Thailand Safety and Health Administration ซ่ึงการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ได้
ร่วมกบักระทรวงสาธารณสุข ในการก าหนดมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสุขอนามยั และออกตรา
สัญลกัษณ์ SHA ให้กบัผูป้ระกอบการ ทางดา้นของผูป้ระการโรงแรม โดยเฉพาะโรงแรมหรูในเขต
เมืองไดชู้กลยุทธ์ “Staycation” เพื่อน าเสนอ ทางเลือกการพกัผอ่นให้กบัคนเมืองท่ีตอ้งการหลีกหนี
ความวุ่นวายและไม่อยากเดินทางในระยะไกล อย่างไรก็ตามคาดว่าธุรกิจการท่องเท่ียวไทยจะ
กลบัมาฟ้ืนตวัเม่ือเปิดรับนกัท่องเท่ียวจากสาธารณรัฐประชาชนจีนและประเทศอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งเต็ม
รูปแบบ (ปิยพร อรุณเกรียงไกร, 2563) 
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2.3   ข้อมูลทัว่ไปของจังหวดัตรัง  
2.3.1  ประวติัความเป็นมา 

จังหวดัตรังได้รับการจัดตั้ ง ในรัชสมัยของสมเด็จพระพุทธเลิศหล้านภาลัย (สภา
วฒันธรรม ภาคใต,้ 2545: 155-156) ปี พ.ศ. 2345 มีผูว้า่ราชการจงัหวดัคนแรกช่ือ พระอุไภยราชธานี 
สมยัแรก ท่ีตั้งของ เมืองตรัง ตั้งอยูท่ี่ต  าบลควนธานี (พ.ศ. 2354-2436) ต่อมาผูว้า่ราชการจงัหวดัคือ 
พระยารัษฎานุประดิษฐ์ มหิศรภกัดี เห็นวา่ท่ีตั้งเดิมนั้นอยู่ห่างจากทะเล และไม่เหมาะแก่การขยาย
ความเจริญของเมือง ปี พ.ศ. 2436 จึงกราบบงัคมทูลพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั เพื่อ
ขอยา้ยเมืองไปตั้งท่ีต าบลกนัตงั และต่อมาใน ปี พ.ศ. 2458 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หวั
เสด็จพระพาสเมืองตรัง และทรงมีด าริว่าท่ีตั้ งของเมืองตรังไม่ปลอดภยัจากขา้ศึก และเกิดโรค
ระบาดไดง่้าย พระองคจึ์งทรงใหย้า้ยเมืองมาตั้งท่ีต าบลทบัเท่ียง มา จนถึงปัจจุบนั  

2.3.2 ท่ีตั้ง 
จงัหวดัตรังตั้งอยู่ทางตอนใตข้องประเทศไทย เป็นจงัหวดัท่ีมีพื้นท่ีเลียบชายฝ่ังทะเล

ดา้นทิศ ตะวนัตก มีพื้นท่ีโดยรวมประมาณ 4,941,519 ตารางกิโลเมตร อยูห่่างจากกรุงเทพมหานคร 
864 กิโลเมตร ทิศเหนือ ติดต่อกบัจงัหวดันครศรีธรรมราช และจงัหวดักระบ่ี ทิศใต ้ติดต่อกบัจงัหวดั
สตูลและทะเลอนัดามนั ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัจงัหวดัพทัลุง และทิศตะวนัตกติดต่อกบัจงัหวดั
กระบ่ีและทะเลอนัดามนั จังหวดัตรังมีพื้นท่ีฝ่ังทะเลตลอดแนวเขตจงัหวดัยาว 119 กิโลเมตร 
ประกอบไปดว้ยเกาะน้อยใหญ่จ านวน 54 เกาะ โดยมีเกาะท่ีส าคญั เช่น เกาะลิบง ซ่ึงเป็นเกาะท่ีมี
ขนาดใหญ่ท่ีสุด และมีเกาะมุกและเกาะกระดานซ่ึงเป็นสถานท่ีท่องเท่ียว ท่ีส าคญัของจงัหวดัตรัง 
เป็นตน้ 

2.3.3  การปกครอง 
จงัหวดัตรังมีการแบ่งการปกครองออกเป็น 9 อ าเภอ 1 ก่ิงอ าเภอ 87 ต าบล 702 หมู่บา้น  

2.3.4 ค าขวญัประจ าจงัหวดั  
ค  าขวญัประจ าจงัหวดัตรัง คือ “เมืองพระยารัษฎา ชาวประชาใจกวา้ง หมูยา่งเลิศรส ถ่ิน

ก าเนิดยางพารา เด่นสง่าดอกศรีตรัง ปะการังใตท้ะเล เสน่ห์หาดทรายงาม น ้าตกสวยตระการตา”  
2.3.5 ลกัษณะทางกายภาพ 

สภาพพื้นท่ีโดยทัว่ไปจะมีลกัษณะเป็นเนินสูงต ่า สลบัดว้ยภูเขาใหญ่เล็ก กระจดักระจาย
อยูท่ ัว่ไป มีพื้นท่ีราบจ านวนนอ้ยซ่ึงใชเ้พาะปลูกขา้ว ฝ่ังทิศตะวนัออกมีเทือกเขาบรรทดัทอดตวัยาว
จากเหนือจรดใต ้และเป็นเส้นแบ่งเขตแดนระหวา่งจงัหวดัตรังกบัจงัหวดัพทัลุง ป่าของจงัหวดัตรังมี
พื้นท่ีประมาณร้อยละ 23 ของพื้นท่ีทั้งหมด สภาพป่าส่วนใหญ่เป็นป่าดิบช้ืน ในส่วนของพื้นท่ีท่ีติด
ทะเล ยงัมีป่าชายเลนท่ียงัคงอุดมสมบูรณ์ 
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2.3.6  ลกัษณะภูมิอากาศ 
จงัหวดัตรังตั้ งอยู่ในเขตภูมิอากาศแบบมรสุมเขตร้อน จึงท าให้มีอากาศร้อน โดยมี

อุณหภูมิเฉล่ียสูงตลอดทั้งปี มีฝนตกชุก เน่ืองจากอยู่ภายใตอิ้ทธิพลของลมมรสุมท่ีพดัผา่น 2 ชนิด 
คือ ลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีพดัปกคลุมประเทศไทย ท าให้ภาคเหนือและภาคกลางของไทย
มีอากาศหนาวและแห้งแลง้ ส่วนภาคใตต้อนบนจะมีฝนตกชุก เน่ืองจากมีมรสุมไดพ้ดัผา่นอ่าวไทย 
ส่วนจงัหวดัตรังอยูท่างฝ่ังตะวนัตกไดรั้บอิทธิพลของลมน้ีนอ้ยจึงมีฝนตกเพียงเล็กนอ้ย ส่วนมรสุม
ตะวนัตกเฉียงใต ้ซ่ึงจะพดัผ่านมหาสมุทรอินเดีย ไดส่้งผลให้จงัหวดัตรังซ่ึงตั้งอยู่ในดา้นรับลมมี        
ฝนตกชุก จงัหวดัตรังมี 2 ฤดูกาล คือ 1) ฤดูฝน เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนกุมภาพนัธ์    
2) ฤดูร้อน เร่ิมตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพนัธ์ถึงเดือนพฤษภาคม  

2.3.7 ประชากรและความหนาแน่น 
ประชากรจงัหวดัตรัง มีจ านวน 640,574 คน (ข้อมูล ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2563) มี

ประชากรหญิง 327,206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.08 และประชากรชาย 313,368 คน คิดเป็นร้อยละ 
48.92 มีจ านวนครัวเรือน ทั้งส้ิน 234,956 ครัวเรือน จ านวนสมาชิกเฉล่ียในครัวเรือนเท่ากบั 2.73 คน 
ต่อ 1 ครัวเรือน มีอตัราความหนาแน่นของประชากรอยูท่ี่ 130.26 คน ต่อ 1 ตารางกิโลเมตร อ าเภอ
เมืองตรังเป็นอ าเภอท่ีมีประชากรมากท่ีสุดรวม 155,408 คน คิดเป็นร้อยละ 24.26 ของประชากรทั้ง
จงัหวดั  

2.3.8  ศาสนา 
ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ คิดเป็นร้อยละ 84.06 นับถือศาสนาอิสลาม         

คิดเป็นร้อยละ 15.74 นับถือศาสนาคริสต์ คิดเป็นร้อยละ 0.18 และศาสนาอ่ืนๆ (ซิกช์ ฮินดู และ       
อ่ืน ๆ) คิดเป็นร้อยละ 0.02 ประชาชนชาวจงัหวดัตรังส่วนใหญ่มีมีเช้ือสายมาจากชาวจีน ส่วนมาก
นบัถือศาสนาพุทธควบคู่ไปกบัการถือศีลกินเจตามฤดูกาลท่ีมีตามศาลเจา้ต่าง ๆ ในส่วนของความ
เช่ือ ศรัทธา ค่านิยม ในวฒันธรรมทัว่ไปของชาวเมืองตรังปฏิบติัตามครรลองของวฒันธรรมไทย
และวฒันธรรมอนัดีงามของทอ้งถ่ิน ส่วนใหญ่ปฏิบติัตามวฒันธรรมของพุทธศาสนาท่ีสืบเน่ืองมา
จากอินเดียและลงักา ซ่ึงมีความเช่ือมโยงกบัจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยจงัหวดัตรังเป็นเมืองหน้า
ด่านของจงัหวดันครศรีธรรมราชฝ่ังตะวนัตกในฐานะท่ีจงัหวดันครศรีธรรมราชเป็นเมืองแม่ดงันั้น
วฒันธรรมของจงัหวดัตรัง จึงเป็นแบบเดียวกบัจงัหวดันครศรีธรรมราชและจงัหวดัใกลเ้คียง  

2.3.9 ดา้นศิลปวฒันธรรม 
จงัหวดัตรังมีศิลปวฒันธรรมท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นของตนเอง ทั้งในดา้นศิลปะการแสดง

และหัตถกรรม โดยมีศิลปะการแสดง ได้แก่ มโนราห์ หนังตะลุง ลิเกป่า และในส่วนของ
ศิลปหตัถกรรม ไดแ้ก่ การประดิษฐเ์ส่ือเตย มีดพร้า ผา้ทอพื้นเมือง(นาหม่ืนศรี) และเสวยีนหมอ้จาก
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ก้านตน้จาก ในด้านวฒันธรรมประเพณีมีการผสมผสานระหว่างประเพณีวฒันธรรมไทยกับจีน 
ไดแ้ก่ ประเพณีกินเจ ท่ีจะจดัข้ึนในวนัข้ึน 1 ค ่า ถึงวนัข้ึน 9 ค ่า เดือน 9 ของจีน โดยจดัข้ึนปีละหน่ึง
คร้ัง โดยมีการจดัโต๊ะบูชา อญัเชิญส่ิงศกัด์ิสิทธ์ิและอ่านบทสวดมนตร่์วมกนัประกอบพิธีกินเจ และ
เชิญชวนผูศ้รัทธามาร่วมกนักินเจก่อนถึงวนัก าหนด เพื่อใหร่้างกายบริสุทธ์ิและอญัเชิญส่ิงศกัด์ิสิทธ์ิ 
ใหม้าเป็นพยานในการประกอบพิธีกินเจ  

2.3.10 ดา้นการคมนาคม 
การคมนาคมขนส่งในจงัหวดัตรังสามารถเดินทางได ้4 เส้นทาง ไดแ้ก่ 
1) การคมนาคมทางบกหรือทางรถยนต ์สามารถใชท้างหลวงแผน่ดินหมายเลข 4 (ถนน

เพชรเกษม) เป็นถนนสายหลกั นอกจากน้ียงัมีถนนเช่ือมโยงจากจงัหวดัไปอ าเภอต่าง ๆ ซ่ึงสามารถ
เดินทางติดต่อกนัไดอ้ยา่งสะดวกทุกฤดูกาล โดยมีสายทางทั้งหมด 75 สายทาง 

2) ทางรถไฟ มีบริการรถไฟ 2 ขบวน ไดแ้ก่ รถไฟขบวนรถเร็ว กนัตงั-กรุงเทพฯ ทุกวนั 
วนัละ 1 ขบวน และรถไฟขบวนรถด่วน ตรัง-กรุงเทพฯ ทุกวนั วนัละ 1 ขบวน 

3) ทางอากาศ จงัหวดัตรังมีท่าอากาศยานตรัง ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอเมืองตรัง ห่างจากเทศบาล
นครตรังไปประมาณ 7 กิโลเมตร มีสายการบินท่ีให้บริการ จ านวน 3 สายการบิน (ปี 2563) ไดแ้ก่ 
ไทยแอร์เอเชียนกแอร์ และไทยไลออ้นแอร์  

4) ทางน ้ า จงัหวดัตรังมีท่าเรือพาณิชยแ์ละท่าเรือท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ท่าเทียบเรือกนัตงั ท่า
เทียบเรือแสงทองขนส่งภาคใต ้ท่าเทียบเรือตรังฮาเบอร์ ท่าเทียบเรือยโุสบ และท่าเทียบเรือนาเกลือ  

2.3.11  ขอ้มูลสินคา้ OTOP 
สินคา้ OTOP ท่ีส าคญัของจงัหวดั 10 อนัดบัแรกจากการจดัอนัดบัของส านกังานพฒันา

ชุมชนจงัหวดัตรัง ไดแ้ก่ 1) ขนมเป๊ียะซอย 9 2) น ้าพริกมะขาม/เอ้ือพุงปลา 3) หมูยา่งล าภูรา 4) ขนม
จีบป้าพิณ 5) ผลิตภณัฑ์ไมเ้ทพธาโร ถ ้ าเลเขากอบ 6) ขนมเตา้ส้อเจ๊ดา 7) เคก้/ขนมจีบ ร้าน OTOP 
เมืองตรัง สาขา 1 นาท่ามใต้ 8) ขนมจีบ ขนมแม่จวน 9) เฟอร์นิเจอร์จากรากไม้ และ10) ข้าวย  า
ทางเลือก  

2.3.12  การท่องเท่ียวจงัหวดัตรัง 
จงัหวดัตรังมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความอุดมสมบูรณ์ทางธรรมชาติและมีความสวยงาม มี

แหล่งประวติัศาสตร์ มีอตัลกัษณ์ทางวฒันธรรม มีความเป็นวิถีชีวิตชาวตรังท่ีเปล่ียนแปลงชา้ และมี
การให้บริการท่ีสะท้อนความเป็นการบริการแบบเจ้าบ้านท่ีดี  โดยแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัของ
จงัหวดัตรัง มีดงัน้ี 
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1)  อนุสาวรียพ์ระยารัษฎานุประดิษฐ์ มหิศรภกัดี (คอซิมบ้ี ณ ระนอง) ตั้งอยูใ่นบริเวณ
สวนสาธารณะเขตเทศบาลนครตรัง มีบริเวณกวา้งขวางเตม็ไปดว้ยพนัธ์ุไมต่้าง ๆ เป็นสวนสาธารณะ
ท่ีสวยงาม เป็นสถานท่ีออกก าลงักาย และเป็นสถานท่ีพกัผอ่นของประชาชนและนกัท่องเท่ียว 

2)  สระกระพงัสุรินทร์ ตั้งอยูใ่นเขตเทศบาลนครตรัง มีลกัษณะเป็นหนองน ้าธรรมชาติ
กวา้งใหญ่ เน้ือท่ีประมาณ 50 ไร่  มีน ้ าขงัตลอดปี กลางสระน ้ ามีศาลาพกัร้อน และมีสะพานเช่ือม
ติดต่อถึงกนั 3 หลงั มีถนนลอ้มรอบ บริเวณสระเป็นสวนสาธารณะ สวนสัตว ์ 

3)  หาดเจา้ไหม ตั้งอยู่ท่ี อ  าเภอกนัตงั มีหาดทรายยาวประมาณ  5 กิโลเมตร ริมหาดมี
ตน้สนเรียงรายร่มร่ืน มีถ ้ าโบราณ ภายในถ ้ ามีโครงกระดูกมนุษยส์มยัโบราณ ซ่ึงมีขนาดใหญ่กวา่
โครงกระดูกของมนุษยใ์นสมยัปัจจุบนั  เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีทิวทศัน์สวยงามเหมาะส าหรับเป็น
สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 

4)  ถ ้ าเขาช้างหาย เป็นถ ้ าท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ ภายในถ ้ าเต็มไปดว้ย หินงอกหิน
ยอ้ยรูปแบบต่าง ๆ ท่ีสวยงามแปลกตา และยงัคงความเป็นธรรมชาติทุกประการ อยู่ห่างจากตลาด
อ าเภอนาโยง ประมาณ 5 กิโลเมตร   

5)  ถ ้ าเลเขากอบ  ตั้ งอยู่ท่ี อ  าเภอห้วยยอด เป็นถ ้ าท่ีคดเค้ียววกวน มีระยะทางยาว
ประมาณ 4 กิโลเมตร มีน ้ าขงัตลอดทั้งปี สามารถล่องเรือชมภายในถ ้าได ้ภายในเต็มไปดว้ยหินงอก 
หินยอ้ยรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงบริเวณปากถ ้ามีเรือใหบ้ริการน าชมภายในถ ้า 

7)  สวนพฤกษศาสตร์ทุ่งค่าย ตั้งอยู่ท่ีอ  าเภอย่านตาขาว อยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ              
ป่าทุ่งค่าย มีเน้ือท่ีประมาณ 2,600 ไร่ สภาพสังคมพืชเป็นป่าดิบช้ืน ร้อยละ 82.4 ของพื้นท่ี เป็นป่าพรุ 
ร้อยละ 7.6 ของพื้นท่ี จุดเด่น คือสะพานศึกษาธรรมชาติเรือนยอดไม ้และสะพานศึกษาธรรมชาติ 
ป่าพรุ  

8)  ถ ้ ามรกต  อยู่ในเขตอ าเภอกนัตงั มีหน้าผาดา้นยื่นลงไปในทะเล มีถ ้ าท่ีสวยงาม มี
ทางเขา้ไปภายในถ ้าเป็นโพรงขนาดเล็กให้พอลอดเรือเขา้ไปไดใ้นช่วงท่ีน ้ าลด แต่นกัท่องเท่ียวนิยม
ลอยคอเขา้ไปมากกว่า เพราะสร้างความสนุกสนานระทึกใจ และสร้างความต่ืนตาต่ืนใจ เม่ือถึง           
ปากถ ้ า จะพบเห็นน ้ าทะเล สีมรกต หาดทรายขาวสะอาด ลอ้มรอบดว้ยหน้าผาสูงชนั ซ่ึงแต่งแตม้          
ไปดว้ยลายเขียวของใบไม ้ 

9)  วนอุทยานบ่อน ้ าร้อนกันตัง ตั้ งอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอกันตัง บ่อน ้ าร้อนมีอุณหภูมิ
ประมาณ  70  องศาเซลเซียส นกัท่องเท่ียวนิยมเดินทางไปอาบน ้าแร่ เป็นจ านวนมากทุกวนั  

10)  วงัผาเมฆ ตั้งอยู่ท่ีอ  าเภอวงัวิเศษ นกัท่องเท่ียวนิยมเดินทางไปชมทะเลหมอกยาม
เชา้ เน่ืองจากมีบรรยากาศคลา้ยกบับนยอดดอยของภาคเหนือ ซ่ึงนกัท่องเท่ียวสามารถสัมผสัอากาศ
ท่ีหนาวเยน็ได ้มีความสูงจากระดบัน ้ าทะเลประมาณ 1,600 เมตร  จุดชมวิวบนวงัผาเมฆ ในวนัฟ้า
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เปิดทางทิศตะวนัตกจะสามารถมองเห็นทะเลอนัดามนั เขาเมง หาดปากเมง หาดราชมงคล และ เกาะ
ต่างๆ ใน จงัหวดัตรังและจงัหวดักระบ่ี และทางทิศตะวนัออกจะสามารถมองเห็นตวัเมืองตรังได้
อยา่งชดัเจน  

11)  สถานีรถไฟกนัตงั เป็นสถานีรถไฟสุดทางของฝ่ังทะเลอนัดามนั ในอดีตเคยใชเ้ป็น
ท่ีรับส่งสินคา้กบัต่างประเทศ ไดแ้ก่ ประเทศสิงคโปร์ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ลกัษณะเป็นอาคารไม้
ชั้นเดียวทรงป้ันหยา ปัจจุบนัไดรั้บการข้ึนทะเบียนเป็นโบราณสถานโดยกรมศิลปากรแลว้  

12)  หาดปากเมง ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอสิเกา มีลกัษณะเป็นรูปพระจนัทร์คร่ึงเส้ียว มีระยะทาง
ยาวประมาณ 5 กิโลเมตร มีป่าสนท่ีข้ึนตามธรรมชาติ กลางทะเลมีเกาะน้อยใหญ่สลบัซบัซ้อนกนั  
เป็นสถานท่ีพกัผอ่น และล้ิมรสอาหารทะเลสด ๆ  

13)  น ้าตกโตนเตะ๊ ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอปะเหลียน มีไมเ้บญจพรรณนานาชนิด  และการเขา้ถึง
แหล่งท่องเท่ียวมีถนนลาดยางตลอดถึงน ้าตก  

14)  หาดหยงหลิง มีลกัษณะเป็นหาดทรายรูปโคง้ขนานไปกบัดงตน้สน สุดชายหาดจะ
เป็นภูเขาสูงท่ีเตม็ไปดว้ยโพรงถ ้า ซ่ึงสามารถลอดออกไปสู่หนา้ผาได ้ 

15)  เกาะกระดาน เป็นเกาะท่ีเต็มไปด้วยทรัพยากรธรรมชาติ มีปะการังท่ีสวยงาม            
มีชายหาดท่ีมีทรายขาวละเอียด น ้าใส และมีความเป็นธรรมชาติสูง 

16)  น ้ าตกสายรุ้ง  เป็นน ้ าตกจากหนา้ผาสูง เม่ือละออง น ้ ากระทบกบัแสงแดดเกิดเป็น
สายรุ้งสวยงามมาก  สภาพ ยงัคงความเป็นธรรมชาติทุกประการ การคมนาคมไปสู่ น ้าตกสะดวกอยู่
ห่างจากอ าเภอนาโยง ประมาณ 25 กม.  

17)  เกาะสุกร มีสถานะเป็นต าบลหน่ึงของอ าเภอปะเหลียน เป็นเกาะท่ีมีลกัษณะเป็น
รูปเรียวยาวจากทิศตะวนัออกไปยงัทิศตะวนัตก พื้นท่ีทางทิศตะวนัออกของเกาะเป็นท่ีราบ 
ตอนกลางเกาะเป็นภูเขาสูง บนเกาะมีราษฎรอาศยัอยู่กนัอยา่งหนาแน่น ริมทะเลมีหาดทราย กลาง
ทะเลมองเห็นเกาะต่าง ๆ ท่ีมีทิวทศัน์สวยงาม  

18)  เกาะลิบง ตั้งอยู่ในอ าเภอกนัตงั รอบ ๆ เกาะเต็มไปดว้ยหญา้ทะเล ซ่ึงเป็นอาหาร
ของพะยูนซ่ึงเป็นสัตวเ์ล้ียงลูกด้วยนมฝูงสุดทา้ยของประเทศไทย บนเกาะมีฝูงกวางซ่ึงไดรั้บการ
อนุรักษ ์จากเจา้หนา้ท่ีเขตหา้มล่าสัตวป่์าหมู่เกาะลิบง       

19)  งานพิธีวิวาห์ใต้สมุทร ซ่ึงได้รับการบนัทึกเป็นสถติิโลกของ Guinness  World  
Record ซ่ึงจดัข้ึนในวนัท่ี 12-14 กุมภาพนัธ์ เป็นประจ าทุกปี โดยมีคู่บ่าวสาวจ านวนมาก จาก
ประเทศต่าง ๆ เขา้ร่วม มีขบวนแห่ขนัหมากอนัยิ่งใหญ่ โดยคู่บ่าวสาวทุกคู่พร้อมทั้งเจา้หนา้ท่ีและ
แขกผูมี้เกียรติ จะด าน ้ าลงสู่ใตท้ะเลเพื่อท าพิธีรดน ้ าสังข ์และท าพิธีจดทะเบียนสมรส และหลงัจาก
นั้นจงัหวดัจะจดังานเล้ียง แสดงความยนิดีบริเวณชายทะเล    
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20)  งานเทศกาลขนมเคก้-หมูยา่ง จะจดัข้ึนในเดือนสิงหาคม-กนัยายน ซ่ึงเคก้เมืองตรัง
เป็นของข้ึนช่ือวา่มีรสชาติอร่อย และมีหลากหลายรส  เป็นของดีของฝากของเมืองตรัง และส าหรับ
หมูยา่ง เมืองตรังนั้น มีลกัษณะเด่น คือ มีหนงักรอบ เน้ือหอมนุ่ม หมกัเคร่ืองปรุง แลว้ยา่งทั้งตวัดว้ย
เตายา่งซ่ึงนิยมใชแ้กลม้กบักาแฟหรือข้ึนโตะ๊งานเล้ียงต่าง ๆ  

21)  งานเทศกาลกินเจ ซ่ึงจะจดัข้ึนในเดือนตุลาคม โดยมีการอญัเชิญองคส่ิ์งศกัด์ิสิทธ์ิ
ประทบัในร่างทรง และออกเยี่ยมเยียนโปรดสัตว์ไปตามอาคารบ้านเรือน ซ่ึงได้จดัโต๊ะบูชาไว้
ตอ้นรับ พร้อมทั้งแสดงอิทธิฤทธ์ิ อภินิหารดว้ยการใชศ้าสตราวุธท่ิมแทงตามร่างกาย ปืนป่ายบนัได
มีด ลุยไฟ เป็นตน้ โดยมิไดมี้อาการเจบ็ปวดแต่ประการใด  

2.3.13 ธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในจงัหวดัตรัง 
จงัหวดัตรังมีแหล่งท่ีพกัหลายระดับไวใ้ห้บริการแก่นักท่องเท่ียว ทั้งระดับโรงแรม

หรูหรา ชั้น 1 ชั้น 2 หรือเป็นท่ีพกัแบบชั่วคราวหรือรีสอร์ท ซ่ึงมีอยู่กระจดักระจายตามแหล่ง
ท่องเท่ียว โดยอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีท่ีพกัแรมใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว 70 สถานท่ี ไดแ้ก่   

1) โรงแรมโกเตง็  
2) จริง จริง  
3) จรูญศกัด์ิ แมนชัน่  
4) เจริญ อพาร์ทเมนท ์ 
5) เจริญ อพาร์ทเมนท ์1  
6) ชมภูนครินทร์ อพาร์ทเมน้ท ์ 
7) เฌอแตม  
8) ณ ทบัเท่ียง บูติก รีสอร์ท  
9) ดีดี เรสิเดน้ท ์ 
10) เดอะเกสทเ์ฮา้ส์ เพลส  
11) ตรัง  
12) ท่าปาบ รีสอร์ท  
13) ที แอนด ์บี อพาร์ทเมนท ์ 
14) ธานินทร์ อพาร์ทเมน้ท ์ 
15) นกฮูก เฮา้ส์  
16) นาขา ชาเลท ์รีสอร์ท  
17) บา้นพกัชายทุ่ง รีสอร์ท  
18) บา้นอ่าวทอง รีสอร์ท  

19) บีบี ตรัง โฮเตล  
20) ปาลม์คอร์ท อพาร์ทเมน้ท ์ 
21) พี.เจ. เกสตเ์ฮา้ส์  
22) ฟลาวเวอร์การ์เดน้ รีสอร์ท   
23) ภูตะวนั รีสอร์ท  
24) ภูสมอ  
25) มณนที รีสอร์ท รีสอร์ท  
26) มณีวรรณ แมนชัน่  
27) มายเฟรนด ์ 
28) เมซอง เดอ เชียร์  
29) ไมตรีเฮาส์  
30) ยามาวา เกสทเ์ฮา้ส์  
31) เกาะกระดาน บีช รีสอร์ท  
32) ตงัคเ์ฮา้ส์  
33) บา้นสวนวงั  
34) ระเบียงตรัง  
35) รักษจ์นัทน์  
36) ริมนที รีสอร์ท  
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37) รุ้งรุ่งเดือน  
38) เรือรัษฏา บดัเจท  
39) อีโค่ อินน์ ตรัง  
40) โรงแรมธรรมรินทร์  
41) โรงแรมศรีสมบูรณ์  
42) โรงแรมสเตชัน่  
43) เรือรัษฎาโฮเตล็  
44) ธรรมรินทร์ ธนา  
45) วงแข แมนชัน่  
46) วฒันา ตรัง  
47) วฒันา พาร์ค  
48) ว ีเฮา้ส์  
49) ไวท ์โฮม รีสอร์ท  
50) ศรีตรัง  
51) สาวนุย้ รีสอร์ท  
52) สุวรรณภูมิรีสอร์ท  
53) อยูส่บาย แมนชัน่  
54) เอสทูเอส ควนีส์ตรัง  

55) ฮอ็ป อินน์ ตรัง  
56) เดอะรูม  
57) โรงแรมน ้าทิพย ์เรสสิเดน้  
58) บลู ออคิดส์  
59) การ์เดน้ฮิล แมนชัน่  
60) โรงแรมชมตรัง  
61) บา้นบางรัก เรสซิเดนซ์  
62) สิริตรัง บูทีค  
63) ตรังแกรนด์โฮเทล  
64) ไรวนิทร์ เพลซ  
65) เดอะ ทรี สลีป แอนด ์สเปซ  
66) sixty six place  
67) อะ โลคลั ซมัธิง โฮสเทล  
68) บา้นบุษบา  
69) สลีพเพอร์ เฮา้ส์  
70) โรงแรม คีพบ๊อกซ์ 
71) เซอร์วสิ อพาร์ตเมนต์

2.4   การบริการ 
การบริการ คือ การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ โดยการ

ใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ใหไ้ดรั้บความช่วยเหลือ ดว้ยความพยายามใด ๆ 
ดว้ยวธีิการท่ีหลากหลาย ลว้นแลว้แต่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน (สมิต สัชกุล, 2550, น. 11)  

การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะซ้ือ ดงันั้น เพื่อเป็น
การลดความเส่ียง ผูซ้ื้อจะพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์ของบริการท่ีจะได้รับ 
เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือโดยผูป้ระกอบการจะต้องจดัหาส่ิงเหล่าน้ีเพื่อเป็นหลกัประกัน
ให้แก่ลูกคา้เพื่อให้สามารถตดัสินใจได้เร็วข้ึน ไดแ้ก่ 1)  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่และสร้างความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภค 2) บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งมีการแต่งกาย
ท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพดี หน้าตายิ้มแยม้ พูดจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 3) เคร่ืองมือ 



20 

 

(Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์และทนัสมยั มีประสิทธิภาพใน
การให้บริการอย่างรวดเร็ว 4) วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา้           
5) สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้
จดจ าและเรียกซ้ือไดถู้ก และมีการส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 6) ราคา (Price) ควร
ก าหนดราคาให้เหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ และสอดคล้องกบัลกัษณะของตลาดประเภท       
ต่าง ๆ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ. 2539 : 287)   
 
2.5   ความส าคัญของการบริการ 

สมิต สัชกุล (2550, น. 11-12) กล่าวว่า การบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือ
ด าเนินการใด ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ดงันั้นไม่ว่าจะเป็นการบริการในภาครัฐหรือเอกชน การ
ขายสินคา้ใด ๆ ยอ่มตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ การท่ีธุรกิจจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งมี
การบริการท่ีดี ดงันั้น ธุรกิจจะตอ้งท าให้เกิดการขายซ ้ า นัน่คือ การรักษาลูกคา้เดิมและการหาลูกคา้
รายใหม่ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะสามารถรักษาลูกคา้เดิมไวใ้ห้เกิดการซ้ือซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าให้มี
ลูกคา้ใหม่ตามมา ทั้งน้ี การพฒันาคุณภาพการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีทุกองค์กรจะตอ้งรับผิดชอบ
ร่วมกนั เพื่อสร้างโอกาสทางการแข่งขนัและเพื่อมิให้เสียลูกคา้ไป นอกจากน้ี การบริการท่ีดี จะ
ส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการและองคก์รท่ีให้บริการ มีความระลึกถึง และยินดี
กลบัมาใชบ้ริการอีก อีกทั้งยงับอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการมากข้ึน สอดคลอ้งกบั พนิตสุภา  
ธรรมประมวล (2563) ท่ีกล่าววา่ เคร่ืองมือส าคญัในการแข่งขนั คือ การน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ
เหนือกวา่คู่แข่ง และเป็นคุณภาพท่ีดีกวา่อยา่งสม ่าเสมอดว้ย ซ่ึงเป็นการสร้างคุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบัการ
ขาย ช่วยส่งเสริมให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือซ ้ า โดยจะตอ้งเป็นคุณภาพในทศันะของลูกคา้ มิใช่ทศันะของ
ผูป้ระกอบการ   
 
2.6   หลกัการให้บริการ 

หลกัการใหบ้ริการ มีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
1. การบริการจะต้องสอดคล้องตรงตามความต้องการของลูกคา้ นั่นคือ จะตอ้งน า

ความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ ดงันั้นแมว้า่การให้ความช่วยเหลือท่ีเห็น
วา่เหมาะสมและดีมากเพียงใด แต่หากลูกคา้ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็จะไร้ประโยชน์  

2.  การบริการจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงคุณภาพของการบริการวดั
ไดด้ว้ยความพึงพอใจของลูกคา้ 



21 

 

3.  การบริการจะตอ้งปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น มีการตรวจสอบความถูกตอ้ง 
เพราะหากเกิดขอ้ผิดพลาดหรือขาดตกบกพร่อง จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจได ้ถึงแมจ้ะมี
การกล่าวค าขอโทษแลว้ก็ตาม 

4.  การบริการจะตอ้งมีความเหมาะสมแก่สถานการณ์ นัน่คือ การให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ตรงตามก าหนดเวลา ทั้งน้ีจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และควรจะสนองตอบให้รวดเร็ว
ก่อนก าหนดดว้ย  

5.  การบริการจะตอ้งไม่ก่อให้เกิดผลเสียแก่บุคคลอ่ืน ๆ นัน่คือ จะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบ ค านึงถึงผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหลาย ๆ ฝ่าย รวมถึงสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ท่ีจะตอ้งระมดัระวงั
มิใหเ้กิดผลกระทบสร้างความเสียหายต่อส่ิงนั้นดว้ย (สมิต สัชกุล, 2550 น. 94-95) 
 
2.7   ลกัษณะของการบริการทีด่ี  

การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีแนวทางการปฏิบติัดงัน้ี  
1.  บริการด้วยความเต็มใจ มีความรักในงานบริการ มีความตั้งใจและเต็มใจท่ีจะให้

ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ 
2.  บริการดว้ยความรวดเร็ว การแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นในการให้บริการ จะช่วย

ใหลู้กคา้มีความสุขและความพอใจ  
3.  บริการดว้ยความถูกตอ้ง มีความครบถว้นสมบูรณ์  
4.  บริการอย่างเท่าเทียมกัน บริการอย่างเป็นธรรม แสดงออกให้ลูกค้าเห็นว่าเรา

ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
5.  บริการใหเ้กิดความช่ืนใจ ท าใหลู้กคา้มีความสุข (สมิต สัชกุล, 2550 น. 96-97) 

 
2.8 คุณภาพการบริการ   

คุณภาพบริการ  ( Service Quality) หมาย ถึง  การ รับ รู้ด้านคุณภาพบริการด้วย
ความสามารถท่ีดีกว่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการนั้น (Lee, Lee & Yoon, 
2009) นอกจากน้ี การรับรู้ดา้นคุณภาพบริการไดรั้บจากการประเมินโดยทัว่ไปของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัสินคา้หรือการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีสอดคล้องกบัมาตรฐานของลูกคา้ในแต่ละบุคคล (Olsen, 
2002) ทั้งน้ี คุณภาพการบริการประกอบดว้ยหลายมิติ  

สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550) กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า หมายถึง การให้บริการท่ี
สามารถสนองความตอ้งการไดต้รงกบัความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกดคา้ ท าให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ีคุณภาพจะแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูท่ี้มาใช้บริการและข้ึนอยู่กบั
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มาตรฐานของผูใ้ช้บริการแต่ละคน อย่างไรก็ดี คุณภาพการบริการ ไม่ควรก าหนดข้ึนจากความ
ตอ้งการของกิจการฝ่ายเดียว แต่ควรก าหนดข้ึนจากความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเป็นหลกั โดยใช้
การส ารวจหรือรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ (พนิตสุภา  ธรรมประมวล, 2563)  

พนิตสุภา  ธรรมประมวล (2563) กล่าวว่า ปัจจยัในการตดัสินระดบัคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ใช้อา้งอิงมี 10 ปัจจยั ได้แก่ 1) ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานการให้บริการ 2) การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 3) การเขา้ถึงไดง่้าย 4) การให้บริการอยา่งรอบรู้และถูกตอ้ง 
5) ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติลูกคา้ 6) ความสามารถในการส่ือสาร 7) ความมีเครดิตของ          
ผูใ้ห้บริการ 8) ความเขา้ใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ 9) ความมัน่คงปลอดภยั 10) ลกัษณะทางกายภาพท่ี
สามารถสัมผสัและรับรู้ได ้ 

ชไมพร สุธรรมวงศ์ และบณัฑิต โรจน์อารยานนท์ (2554) กล่าวว่า การตดัสินระดบั
คุณภาพการบริการตอ้งค านึงถึงความสามารถของบุคคลากรในองคก์ร ความสะดวก การบริการจุด
เดียว ครบวงจร ความประหยดั ความคุม้ค่า ความสบายใจ ความสุข ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ 
ความเป็นมิตรกบัส่ิงแวดล้อม เป็นตน้ โดยจะตอ้งมีการประสานงานกนัเป็นอย่างดีระหว่างการ
ท างานของบุคคลากรกบัระบบของงาน  

ซ่ึงในทศันะของ Lehtinen (1982) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 3 มิติ คือ 
1) มิติทางดา้นกายภาพ (Physical) 2) มิติดา้นองคก์ร (corporate) เช่น ภาพลกัษณ์ เป็นตน้ 3) มิติดา้น
ปฏิสัมพนัธ์ (interaction) ระหวา่งบุคลากรกบัลูกคา้ ทั้งน้ี นกัวจิยัหลายท่าน มีความเห็นท่ีสอดคลอ้ง
กนัวา่ มิติดา้นปฏิสัมพนัธ์ เป็นหวัใจของการบริการ  

นอกจากน้ี Gronroos (1984) ไดแ้ยกประเภทของคุณภาพการบริการออกเป็น 2 มิติ คือ 
1) มิติทางดา้นเทคนิค (Technical quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ และ 2) มิติทางดา้น
หนา้ท่ี (Functional quality) คือ กิริยาอาการ หรือการแสดงออกท่ีแสดงออกต่อหนา้ผูรั้บบริการ  

นอกจากน้ี Martin (1987) ไดจ้  าแนกคุณภาพของการบริการออกเป็น 2 มิติ คือ 1) มิติ
ดา้นกลไก (Procedural dimension) คือ ลกัษณะของกลไกและระบบการจ าหน่ายสินคา้ไปสู่ลูกคา้          
2) มิติดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Convivial dimension) คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั และ
การมีทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้ การแสดงออกท่ีดีทั้งทางค าพูดและกิริยามารยาท ความเอาใจใส่ ความเป็น
มิตร การตอบสนองทางดา้นจิตวิทยาของลูกคา้ ไหวพริบปฏิภาณในการแกปั้ญหา ความอ่อนน้อม 
เป็นตน้    

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2555) กล่าวว่า ปัจจยัการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ประกอบด้วย 1) ผลิตภณัฑ์บริการ เช่น ความใส่ใจในการออกแบบผลิตภณัฑ์ ใส่ใจใน
รายละเอียดท่ีลูกคา้ตอ้งการ 2) ราคาค่าบริการ เช่น ราคาท่ีลูกคา้ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสม 
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ความเต็มใจท่ีจะจ่าย 3) สถานท่ีบริการ เช่น ความสะดวกในการเขา้ถึง ท าเลท่ีตั้งท่ีช่วยอ านวยความ
สะดวกให้แก่ลูกค้า 4) การส่งเสริมแนะน าบริการ เช่น การได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืน
กล่าวถึงในทางบวก 5) ผูใ้ห้บริการ เช่น ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงลว้นแลว้แต่เป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทต่อการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ทั้งส้ิน 6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ 
เช่น การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
วสัดุเคร่ืองใช้ เป็นต้น 7) กระบวนการบริการ เช่น ประสิทธิภาพของระบบการบริการ ความ
คล่องตวั การตอบสนองลูกคา้ การน าเทคโนโลยเีขา้มาจดัการบริการต่าง ๆ เป็นตน้  

Parasuraman และคณะ (1985, 1988)  ไดท้  าการศึกษาวจิยัดา้นคุณภาพการบริการ พร้อม
ทั้งไดเ้สนอโมเดลคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL ซ่ึงเรียกไดว้่าเป็นทฤษฎีดา้นคุณภาพ
การบริการ เน่ืองจากใช้แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการอธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และ
เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายมิติหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีทั้งลูกคา้และผูใ้ห้บริการใชใ้นการวดัและประเมินผลการ
ให้บริการและมาตรฐานคุณภาพ ซ่ึงกรอบแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) คือ ช่องว่าง
หรือส่วนต่างระหว่างการรับรู้เก่ียวกบัผลของการบริการ และความคาดหวงั ระหว่างบุคคล ไดแ้ก่ 
ฝ่ายบริหาร ลูกคา้ และผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นการจ าแนกช่องว่าง หรือส่วนต่างในเร่ืองคุณภาพการ
บริการ ออกเป็น 5 ชนิด ไดแ้ก่ 1) ฝ่ายบริหารรับรู้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ (ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ในสายตาของผูบ้ริหาร) กบัความคาดหวงัจริงของลูกคา้ 2) ความคาดหวงัของลูกคา้ในสายตา
ของผูบ้ริหาร กบัเกณฑ์รายละเอียดต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการ 3) เกณฑ์รายละเอียดต่าง ๆ ของ
คุณภาพการบริการกบัการส่งมอบการบริการ 4) การส่งมอบการบริการกบัคุณภาพการบริการท่ี
องคก์รส่ือสารไปยงัลูกคา้ และ 5) การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการท่ีเขาไดรั้บ และความคาดหวงั
ท่ีไดรั้บจากการบริการของลูกคา้ ทั้งน้ี ช่องวา่งทั้ง 5 ชนิดดงักล่าว มีผลต่อการประเมินของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกคา้จะข้ึนอยูก่บัขนาดและทิศทางของ
ช่องว่างในช่องท่ี 5 (โดยท่ีตวัของมนัเป็นฟังก์ชันของอีก 4 ช่องว่าง) อย่างไรก็ดี ลูกคา้จะเป็นผูท่ี้
อธิบายไดถึ้งความหมายของคุณภาพ ดงันั้นในการประเมินคุณภาพการบริการจึงข้ึนอยูก่บัลูกคา้เป็น
หลกั (เลิศพร ภาระสกุล, 2559 น. 495-496) 

Parasuraman และคณะ (1985) ไดเ้สนอหลกัเกณฑ์ของคุณภาพการบริการไวใ้นโมเดล 
SERVQUAL 10 ประการ ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนอง 3) ความรู้ความสามารถ           
4) การเขา้ถึง 5) ความมีมารยาท 6) การส่ือสาร 7) ความไวว้างใจได ้8) ความมัน่คง 9) ความรู้ความ
เขา้ในตวัลูกคา้ 10) ความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้แต่ทั้งน้ี เน่ืองจากมีเกณฑ์บางเกณฑท่ี์ไม่ไดเ้ป็นอิสระ
จากกัน จึงมีการปรับเกณฑ์ให้น้อยลงเหลือเพียง 5 มิติ ท่ี มีความเป็นอิสระต่อกัน ได้แก่                  
1) ความสามารถท่ีจับต้องได้ (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3) การตอบสนอง 
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(Responsiveness) 4) การรับรองให้เกิดความมัน่ใจ (Assurance) 5) ความเขา้ใจในความรู้สึกของ
ผูอ่ื้น (Empathy) ทั้งน้ี ไดมี้การน าโมเดล SERVQUAL ไปประยุกต์ใช้ในการวิจยัอย่างกวา้งขวาง 
และเป็นท่ียอมรับในหมู่นกัวิจยั ในการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นประโยชน์
และเหมาะสมกบัการบริการท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะในดา้นการท่องเท่ียว เช่น โรงแรม สายการบิน 
ร้านอาหาร เป็นตน้  

อยา่งไรก็ดี จากการทบทวนการศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการในต่างประเทศอ่ืน ๆ 
เช่น การศึกษาของ Siti Falindah Padlee และคณะ (2019) ซ่ึงได้ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจดา้นพฤติกรรมในอุตสาหกรรม
การบริการ พบว่างานช้ินน้ีไดศึ้กษามิติคุณภาพการบริการ 4 มิติ ดว้ยกนั ประกอบดว้ย พฤติกรรม
ของพนักงาน ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั หลกัฐานทางกายภาพ และคุณภาพอาหาร และ 
Hung Che Wu  และ Yong Jae Ko (2013) ซ่ึงไดท้  าการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการใน
อุตสาหกรรมโรงแรม ซ่ึงงานช้ินน้ีได้ศึกษามิติคุณภาพการบริการ 3 มิติหลักด้วยกัน ได้แก่          
1. คุณภาพดา้นการตอบสนอง (Interaction Quality) ประกอบดว้ยมิติย่อย ๆ ไดแ้ก่ ความประพฤติ 
(Conduct) ความเช่ียวชาญ (Expertise) การแก้ปัญหา (Problem Solving) 2. คุณภาพส่ิงแวดล้อม 
(Environmental Quality) ประกอบดว้ยมิติย่อย ๆ ไดแ้ก่ บรรยากาศ(Atmosphere) คุณภาพห้องพกั 
(Room Quality) ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facility) การออกแบบ (Design) ท าเลท่ีตั้ ง (Location)  
3. คุณภาพของผลลัพธ์ (Outcome Quality) ประกอบด้วยมิติย่อย ๆ ได้แก่ ความเป็นกันเอง
(Sociability) ความจุ (Valence) เวลาในการรอคอย (Waiting Time) นอกจากน้ี Faizan Ali (2015) ได้
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้และผลของความตั้งใจใน
เชิงพฤติกรรม กรณีศึกษา SEM ท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทในมาเลเซีย ซ่ึงงานช้ินน้ีไดศึ้กษามิติคุณภาพ
การบริการ 5 มิติหลกัด้วยกนั ได้แก่ บรรยากาศภายในโรงแรมและมารยาทของพนักงาน(Hotel 
ambience & staff courtesy) อาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and beverage product) บริการรับจอง 
(Reservation services) ความคุม้ค่า (Overall value for money) จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าว 
ผูว้ิจยัพบว่าถึงแมง้านวิจยัในประเทศไทยจะใช้โมเดล SERVQUAL ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการ               
5 มิติ ของ Parasuraman และคณะ (1985) อย่างแพร่หลาย แต่งานวิจยัด้านคุณภาพการบริการใน
ปัจจุบนั โดยเฉพาะการศึกษาในต่างประเทศ มิไดมุ้่งศึกษาเพียงแค่ 5 เท่านั้น แต่มีการศึกษามิติอ่ืน ๆ 
เพิ่มเติมท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น ผูว้ิจยัพบวา่ มีการศึกษาคุณภาพการบริการในมิติของพฤติกรรม
หรือคุณภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการ ซ่ึง จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555) ไดก้ล่าวถึงหวัใจส าคญัท่ี
ธุรกิจบริการจะประสบความส าเร็จ คือ พนกังาน ดงันั้นองคก์ารจะตอ้งมีคุณสมบติัและบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสม ไดแ้ก่ มีความรักในงานบริการ เขา้ใจและให้ความส าคญัต่อลูกคา้ มีความกระตือรือร้น 
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ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ บุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย อากปักิริยาเหมาะสม มีเทคนิคการ
บริการใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ตั้งใจรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้พูดหรือร้องขอ มีความอดทนสูง มีความรู้
ในงานบริการ มีความกระตือรือร้น กิริยาวาจาสุภาพ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ สามารถควบคุม
อารมณ์ไดดี้ มีสติในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ และมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ ดงันั้นส่ิงท่ีพนกังาน
พึงหลีกเล่ียง คือ การหนัหลงัให้ลูกคา้ การพูดค าหยาบ มองลูกคา้ดว้ยหางตา คิดวา่ตนเองอยู่เหนือ
ลูกคา้หรือกลวัลูกคา้ ละเลยลูกคา้ เป็นตน้ ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 5 มิติเดิมนั้นจะเนน้ศึกษาเก่ียวกบังาน
บริการแบบทัว่ ๆ ไป ไม่ค่อยเน้นคุณลกัษณะของพนกังานออกมาเด่นชดั ทั้ง ๆ ท่ีพนกังานมีส่วน
ส าคญัอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในการบริหารธุรกิจโรงแรม การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงเห็นควรศึกษา
คุณลกัษณะของพนกังานเป็นมิติท่ี 6 

นอกจากน้ีผูว้จิยัยงัพบวา่งานวจิยัในต่างประเทศหลาย ๆ ฉบบัท่ีไดท้  าการศึกษาความพึง
พอใจในการให้บริการของแผนกต่าง ๆ ในโรงแรมดว้ย เช่น แผนกห้องอาหาร แผนกห้องพกัดว้ย 
ซ่ึงในส่วนของห้องพกันั้น และในส่วนของคุณภาพของห้องพกันั้นเป็นอีกมิติท่ีควรศึกษาด้วย 
เน่ืองจาก หอ้งพกัถือเป็น ผลิตภณัฑห์ลกั หรือ Core Products ท่ีลูกคา้มีความตอ้งการโดยตรงในการ
เข้ามาใช้บริการ และลูกค้า จะใช้เวลาหลายชั่วโมงอยู่ในห้องพกัของตน ดังนั้น เพื่อให้มีความ
สอดคล้องกบับริบทของธุรกิจโรงแรมและมีความครอบคลุมการให้บริการของแผนกต่าง ๆ ใน
ธุรกิจโรงแรมท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งหลกั ๆ ในการให้บริการลูกคา้ ผูว้ิจยัจึงเพิ่มเร่ืองการศึกษาแผนก
ตอ้นรับ แผนกบริการอาหาร และแผนกหอ้งพกัเขา้ไปในการศึกษาคร้ังน้ีดว้ย 

 
2.9   มาตรฐานการให้บริการ  

มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีควรน าไปปรับใช ้มีดงัน้ี (สมิต สัชกุล, 2550 น. 98-99) 
1.  การใหค้วามสนใจ ตอ้นรับอยา่งอบอุ่น ใหเ้กียรติลูกคา้ แสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ลูกคา้มี

ความส าคญั และรับฟังและสบตาลูกคา้  
2.  การให้ความใส่ใจ ให้บริการอย่างเท่าเทียมและทัว่ถึง ติดตามเร่ืองของลูกค้าจน

ส าเร็จ  
3.  การให้บริการอย่างตั้งใจ ตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ บริการอย่าง

ตรงเวลา และท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกคุม้ค่า  
4.  การบริการอยา่งเตม็ใจ สร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้วา่จะไดรั้บประโยชน์สูงสุด  
5.  การบริการอย่างจริงใจ แสดงออกถึงการบริการท่ีน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ 

ใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรง 
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6.  การบริการอย่างเขา้ใจ มีความรู้ในตวัสินคา้และบริการอย่างแทจ้ริง ให้บริการท่ีมี
คุณภาพสูง มีความถูกตอ้ง 

7.  การบริการอย่างรู้ใจ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว
ทนัใจลูกคา้ 

8.  การบริการอยา่งมีน ้ าใจ ให้ความช่วยเหลืออยา่งเอ้ืออาทร ให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์
อยา่งครบถว้นทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ  
 
2.10 ความพงึพอใจกบัคุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดงันั้น ความ
พึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นการแสดงออกในทางบวกต่อการให้บริการ ซ่ึงเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ กบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั วา่จะไดรั้บจากการบริการ ทั้งน้ี
ความรู้สึกดงักล่าว สามารถแปลเปล่ียนไดห้ลายระดบั ข้ึนอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการ
บริการท่ีลูกค้าได้รับในแต่ละคร้ัง (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555, น.40) ดังนั้ น กุญแจแห่ง
ความส าเร็จในงานบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงการท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาคาดหวงัไดน้ั้น จะเก่ียวพนักบัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีบทบาท
ในการรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

แนวคิดเก่ียวกบัเร่ืองความพึงพอใจนั้น มกัจะมีการเช่ือมโยงกบัการบริการลูกคา้ บริการ
ต่าง ๆ ท่ีมอบให้แก่นกัท่องเท่ียว ลว้นแลว้แต่จะตอ้งมีการติดต่อกบันกัท่องเท่ียวอย่างใกลชิ้ด เช่น 
ลกัษณะการปฏิสัมพนัธ์ท่ีเป็นแบบบุคคลต่อบุคคล ดงันั้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการ
ใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัคุณภาพการบริการท่ีส่งมอบ (Whipple และ Thach, 1988 และ Urry, 1991) 
 
2.11 การวดัความพงึพอใจ  

Maddox (1985) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจ มี 2 วิธีการ คือ การวดัความพึงพอใจ
โดยรวม และการวดัความพึงพอใจโดยแยกเป็นมิติต่าง ๆ ของความพึงพอใจ ดงัน้ี 

1.   การวดัความพึงพอใจโดยรวม การวดัลกัษณะน้ีท าไดง่้าย ซ่ึงการวดัโดยทัว่ไปจะใช้
วิธีการวดัด้วยสเกล ซ่ึง Pizam และคณะ (1978) ให้ขอ้เสนอว่า ควรท าการวดัความพึงพอใจดว้ย
สเกลแบบช่วง (Interval scale) แต่ Maddox (1985) ไดต้รวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของวิธีการ
และสเกลท่ีใช้วดัความพึงพอใจหลายอย่าง โดยการให้ผูต้อบระบุความพึงพอใจต่อภาพกราฟฟิก
และต่อใบหน้า และสเกลท่ีเป็นค าพูด (Delighted- Terrible Scale หรือ DT สเกล) ซ่ึงผลปรากฏว่า 
สเกลท่ีเป็นค าพูด (Delighted- Terrible Scale) ดีกว่าสเกลแบบกราฟฟิกและสเกลใบหน้าท่ีไม่ใช้
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ค าพูด ทั้งน้ีการวดัผลิตภณัฑ์ทางการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก เน่ืองจากมกัเป็นการบริการท่ีจบั
ตอ้งไม่ไดแ้ละเน่าเสียง่าย  

2.  การวดัความพึงพอใจต่อมิติท่ีหลากหลาย เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ทางการท่องเท่ียวมี
องคป์ระกอบหลายอยา่งท่ีสอดประสานกนั จึงตอ้งระบุถึงองคป์ระกอบแต่ละอยา่ง และวดัความพึง
พอใจแต่ละองคป์ระกอบ (Pizam และคณะ, 1978) เช่น ความพึงพอใจต่อร้านอาหาร ความพึงพอใจ
ต่อส่ิงแวดล้อม ความพึงพอใจต่อทิวทศัน์ ความพึงพอใจต่อยานพาหนะ ความพึงพอใจต่อการ
บริการ เป็นต้น ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ Hughes (1991) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
ประกอบดว้ยมิติอนัหลากหลาย  

ดงันั้นการวดัความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการท่องเท่ียว ช่วยใหท้ราบความพึงพอใจ
โดยรวม และความพึงพอใจท่ีจ าแนกแยกองคป์ระกอบออกเป็นส่วน ๆ ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์รทราบวา่มี
องคป์ระกอบส่วนใดท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ ส่ิงใดท่ีควรเปล่ียนแปลง ส่ิงใดท่ีควรไดรั้บการแกไ้ข 
เพื่อสามารถพฒันาความพึงพอใจใหมี้ความสมบูรณ์ทั้งหมดได ้ 

 
2.12  การซ้ือซ ้า 

Kotler (2003) กล่าวว่า การสร้างคุณภาพการบริการ ให้เท่ากับหรือมากกว่าท่ีลูกค้า
คาดหวงั เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการแลว้จะเปรียบเทียบกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้เม่ือพบว่าคุณภาพการ
บริการจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจ และไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก แต่ถา้
ลูกคา้พึงพอใจก็จะท าให้กลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกคร้ัง ซ่ึง Kotler & Keller (2006) ไดใ้ห้ความหมาย
เก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าวา่คือ คือ ความพึงพอใจ หรือ ความไม่พึงพอใจต่อสินคา้และบริการ ส่งผล
ต่อพฤติกรรมและโอกาสในการกลบัมาซ้ือซ ้ าอีกคร้ัง  โดยท่ีพฤติกรรมการตดัสินใจจะประกอบดว้ย
ขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 1) การเล็งเห็นปัญหา หรือตระหนักถึงความต้องการ เกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิด
ความรู้สึกในความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนึกเห็นภาพสภาวะท่ีปรารถนาเม่ือเปรียบเทียบกบั
สภาวะท่ีเป็นจริง 2) การเสาะแสวงหาข่าวสาร เป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัการเสาะแสวงหาข่าวสารจาก
ภายในความทรงจ า หรือเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก ซ่ึงครอบครัวมกัทีอิทธิพลในขอบเขตของ
การเสาะแสวงหาข่าวสารดว้ย 3) ประเมินค่าทางเลือก คือท าการเปรียบเทียบมาตรฐานและความ
แตกต่างของท่ีพกั เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจเช่าห้องพกั มกัจะ
เกิดข้ึนในราคาท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีอยูใ่นใจของผูบ้ริโภคอยู่แลว้ แต่บางคร้ังอาจ
เช่าได้ในราคาท่ีถูกกว่าหรือแพงกว่าความต้องการ 5) การประเมินทางเลือกหลงัจากใช้บริการ            
6) การซ้ือซ ้ า หรือการเปล่ียนตรายีห่อ้  
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นอกจากน้ี Moutinho (1987) ยงักล่าววา่ ความไม่พึงพอใจนั้น มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ซ้ือ หรือไม่ซ้ือ ดงันั้นความพึงพอใจจะเป็นตวัก าหนดว่า นกัท่องเท่ียวจะกลายเป็นนกัท่องเท่ียวขา
ประจ าหรือจะเดินทางกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ าหรือไม่   

ทั้งน้ี จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555) กล่าวถึงวงจรของลูกคา้วา่ ลูกคา้คนหน่ึง ๆ ท่ีมาใช้
บริการกบัสถานประกอบการนั้น มีววิฒันาการเป็น 4 ขั้นตอน คือ  

ขั้นท่ี 1 มาใชบ้ริการคร้ังแรก ส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจลองเขา้มาใชบ้ริการในคร้ังแรก
นั้น อาจเป็นผลมาจากการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การติดต่อส่ือสารโดยพนกังานขาย หรือมาจาก
การแนะน าจากผูอ่ื้น จุดน้ีสถานการณ์สามารถพลิกผนัได้โดยง่าย เน่ืองจาก หากลูกคา้ได้รับการ
บริการท่ีดี ย่อมเกิดความประทบัใจ และปรารถนาท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ าในอนาคต อย่างไรก็ดี 
หากลูกคา้ไม่ไดรั้บบริการท่ีดี ลูกคา้ได้รับบริการท่ีไม่ตรงตามความคาดหวงั จึงรู้สึกไม่พึงพอใจ 
ยอ่มไม่ตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้บริการในอนาคตอีก ซ่ึงเขาอาจไม่ต าหนิกบัผูใ้ห้บริการ อาจเป็นไป
ไดท่ี้จะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก แต่ลูกคา้ท่ีกล่าวค าต าหนิหรือให้ค  าแนะน านั้น มีแนวโนม้กลบัมาใช้
บริการอีก เพื่อดูวา่ค  าแนะน าท่ีตนให้ไวไ้ดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขหรือไม่ หากสถานประกอบการมี
การปรับปรุง ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกดีต่อองคก์รวา่ไดใ้ห้ความส าคญักบัเขา แต่ถา้หากลูกคา้กลบัมา
และไม่เห็นความเปล่ียนแปลงใด ๆ เขาจะรู้สึกวา่ไม่ไดรั้บความส าคญัและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก  

ขั้นท่ี 2 มาใชบ้ริการซ ้ า ขั้นน้ีเป็นผลต่อเน่ืองมาจากการท่ีลูกคา้มีความประทบัใจในคร้ัง
แรก อยา่งไรก็ดี ลูกคา้จะมาพร้อมกบัความคาดหวงัวา่เขาจะไดรั้บบริการท่ีเท่ากนัหรือดีกวา่คร้ังแรก
ท่ีเคยมารับบริการ ดงันั้น ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัการบริการท่ีดีข้ึนกวา่คร้ังแรก  

ขั้นท่ี 3 ซ้ือสินคา้หรือบริการมากข้ึน การซ้ือมากข้ึน อาจหมายถึง มากข้ึนดว้ยจ านวน
คร้ัง เช่น ใชบ้ริการจากปีละ 2 คร้ัง เป็นปีละ 4 คร้ัง หรือมากข้ึนดว้ยมูลค่าการซ้ือในแต่ละคร้ัง  เช่น 
เคยใชบ้ริการหอ้งพกัราคาประหยดั เป็นหอ้งพกัระดบัพรีเม่ียม  

ขั้นท่ี 4 แนะน าผูอ่ื้นให้มาใช้บริการ ธุรกิจบริการทั้ งหลายต่างต้องการให้ลูกค้ามี
พฒันาการมาถึงขั้นน้ี เพราะการแนะน าแบบปากต่อปากเป็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้ให้
ความเช่ือถือมากท่ีสุด เม่ือลูกคา้พฒันามาถึงขั้นน้ี หมายถึงมีความจงรักภกัดีค่อนขา้งมาก ธุรกิจ         
จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งดูแลเอาใจใส่และรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน  
 
2.13 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

อนิรุทธ์ิ เจริญสุข (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา กรณีศึกษานกัท่องเท่ียว
ว ัยสูงอายุชาวต่างชาติ งานวิจัยช้ินน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคาดหวงัของ
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นกัท่องเท่ียว ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัตามปัจจยัส่วนบุคคล 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรม 3) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรม ดว้ยเทคนิค Importance 
Performance Analysis 4) เพื่อศึกษาความพึงพอใจด้านคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรม กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีพกัแรมระดบัส่ีถึง
ห้าดาวในพื้นท่ีอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา อย่างน้อย 1 คืน จ านวน 400 คน โดยใช้สูตรค านวณ
กลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane’s ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย งานวิจยัช้ินน้ีใชโ้มเดลจ าลอง 
SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวและการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อายุ 55-60 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได ้4,001 – 6,000 US ดอลลาร์ ภูมิล าเนาจาก
ทวีปยุโรป ระยะเวลาพกั 3-7 วนั พกัแรมแบบรีสอร์ท ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวมีความส าคญั
มาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการมีความส าคญัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และในส่วนของ
ความพึงพอใจ พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ตามล าดบั ทั้งน้ีคะแนนความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงในทุก ๆ ดา้น และปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ า 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

ปรียาภรณ์  หารบุรุษ (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์และคุณภาพการใชบ้ริการ
ของโรงแรมท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ งานวิจยัช้ินน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ ท่ี มี ต่อภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร ระดบัความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ ้ า และผลของ
คุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของ โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครกบัความตั้งใจ
ในการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางซ ้ า การวิจยัคร้ังน้ีเป็นลกัษณะงานวจิยัเชิงส ารวจและใช้
เคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถามเป็น ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ 
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจ านวน  400 ราย ท่ีได้มาใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตพื้นท่ี
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กรุงเทพมหานคร โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
สถิติทดสอบสมมติฐานคือการหาค่าสมการถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก รายดา้นพบว่า การตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดย รวมอยูใ่นระดบัมาก รายดา้นพบวา่ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจ กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและในรายดา้น การให้
ความมัน่ใจ ความเขา้ใจและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อ
การตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมและรายดา้น  ใน
ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ และดา้นภาพลกัษณ์องคก์รส่งผล
ต่อการตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า ของโรงแรมขนาดกลางในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครอย่าง มีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05  

ฉวีวรรณ หนูทอง (2562) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีพกัส าหรับการ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนกัท่องเท่ียวในเขตอุทยานแห่งชาติเขาสก จงัหวดัสุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ัง
น้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อ1) ศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว 2) ศึกษาความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนกัท่องเท่ียว 3) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการท่ีพกัส าหรับการ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศในเขตอุทยานแห่งชาติเขาสก 4) เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการท่ีพกัส าหรับการท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนักท่องเท่ียว จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ  
5) ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงนิเวศกบัคุณภาพการ
บริการท่ีพกัส าหรับการท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนกัท่องเท่ียวในเขตอุทยานแห่งชาติเขาสก จงัหวดั          
สุราษฎร์ธานี เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ โดยใช้แบบสอบถามโดยเก็บรวบรวมขอ้มูล กบักลุ่ม
ตวัอย่างซ่ึงเป็นนักท่องเท่ียวเชิงนิเวศท่ีมาใช้บริการท่ีพกัในเขตอุทยานแห่งชาติเขาสก จงัหวดั                  
สุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน โดยใชส้ถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบค่าที สถิติทดสอบเอฟ ชนิดความแปรปรวนทางเดียว และสถิติทดสอบค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จากผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเข้ามา
ท่องเท่ียว ณ อุทยานแห่งชาติเขาสก จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่จะมาเป็นหมู่คณะและครอบครัว 
ส่วนใหญ่มาเท่ียวเป็นคร้ังแรกและท่องเท่ียวในช่วงไตรมาสแรกของปี โดยใชบ้ริการรถน าเท่ียว มี
ค่าใช้จ่ายโดยรวมในการท่องเท่ียว/ท่าน/วนั อยู่ในช่วงระหว่าง2,000- 2,600 บาท นักท่องเท่ียว
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ตดัสินใจเข้ามาท่องเท่ียวเพราะช่ือเสียงของสถานท่ี นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ มี
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงนิเวศเป็นอยา่งดี(ระดบัมากท่ีสุด) นกัท่องเท่ียวตอ้งการ
คุณภาพการบริการท่ีดีท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น ทั้งในดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล ดา้นความเช่ือถือ
และมัน่ใจในการใชบ้ริการ ดา้นบริการท่ีพกั ดา้นความไวว้างใจในการบริการ และด้านความเตม็ใจ
และรวดเร็วในการตอบสนองของพนกังาน ตามล าดบั จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า เช้ือชาติ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการในคุณภาพบริการท่ีพกัในเขต
อุทยานแห่งชาติเขาสก จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ
ความรู้ความเขา้ใจในการท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนกัท่องเท่ียว จะมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความ
ตอ้งการคุณภาพการบริการท่ีพกัส าหรับการ ท่องเท่ียวเชิงนิเวศของนักท่องเท่ียวในเขตอุทยาน
แห่งชาติเขาสก จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 

นนัทพร กุดหินนอก (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความตั้งใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ ้ า ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
กรุงเทพมหานคร โดยงานวจิยัช้ินน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความตั้ งใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ ้ าของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การวิเคราะห์ความถดถอย
แบบพหุคูณ  จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 41-50 
ปี สถานภาพสมรส การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายได ้
450,000 – 750,000 บาท รับรู้ข่าวสารของโรงแรมผา่นส่ือออนไลน์มากท่ีสุด และรับรู้ข่าวสารของ
โรงแรมผ่านส่ือ ออนไลน์ ประเภท Facebook จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการและดา้นความเอาใจใส่
ต่อผู ้ใช้บริการส่งผลต่อการใช้บริการ โรงแรม 5 ดาวซ ้ าของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ชลวรินทร์ แป้นสุวรรณ์ (2562) ได้ศึกษาเร่ือง ลักษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ 
คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ และความพึงพอใจ ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าและการ
บอกต่อของลูกคา้ท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป ในกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อส ารวจความคิดเห็นต่อลักษณะทางกายภาพ ความ
ไวว้างใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ ้ า และการ          
บอกต่อของของลูกคา้ท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป ในกรุงเทพมหานคร 
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2) เพื่อวเิคราะห์อิทธิพลจากลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ คุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อของของลูกคา้ท่ีรับประทาน
อาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป ในกรุงเทพมหานคร ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป ในกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง
แบบสะดวก มีจ านวน 273 ตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอา้งอิง ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดบันยัส าคญั 0.5 ไดแ้ก่ การวเิคราะห์การถอดถอย
เชิงพหุ การวเิคราะห์อยา่งง่าย ผลการศึกษาพบวา่ การศึกษาการลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ
ของลูกคา้ท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป ในกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
และการบอกต่อของของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไป ใน
กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก ความไวว้างใจ คุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อของของลูกคา้ท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดบั 4 ดาวข้ึนไป 

Siti Falindah Padlee และคณะ (2019) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจด้านพฤติกรรมในอุตสาหกรรมการ
บริการ งานวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึง
พอใจของลูกคา้ในภาคส่วนใดส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมการบริการ ไดแ้ก่ โรงแรม นอกจากน้ียงั
พยายามตรวจสอบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บนั้นสามารถกระตุน้ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
บางอยา่งใหเ้ป็นจริงไดห้รือไม่ มีการศึกษาคุณภาพการบริการ 4 มิติ ศกัยภาพท่ีจะมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ พฤติกรรมของพนกังาน ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั หลกัฐานทาง
กายภาพ และคุณภาพอาหาร ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามกบัลูกคา้ในโรงแรมสองแห่งท่ีตั้งอยูใ่นเขตชาน
เมือง  จ  านวน 275 ราย การวิเคราะห์ใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบของ
คุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพอาหารมีอิทธิพลสูงสุดต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ รองลงมาคือพฤติกรรมของพนกังานและส่ิงอ านวยความสะดวกในห้อง 
การศึกษาน้ีบ่งช้ีว่าคุณภาพการบริการมีความส าคญั เน่ืองจากสามารถน าไปสู่ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน และยงักระตุน้ความตั้งใจดา้นพฤติกรรมเชิงบวกให้เป็นจริงไดด้ว้ย ผลลพัธ์แสดงให้
เห็นว่าผูป้ระกอบการโรงแรมและผูมี้อ  านาจตดัสินใจในภาคธุรกิจโรงแรมควรพยายามปรับปรุง
คุณลกัษณะของคุณภาพการบริการ เน่ืองจากมีศกัยภาพในการขยายผลความพึงพอใจของลูกคา้ 
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Hung Che Wu  และ Yong Jae Ko (2013) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพการ
บริการในอุตสาหกรรมโรงแรม การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเพิ่มความเขา้ใจในคุณภาพการ
บริการในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยการพฒันากรอบแนวคิดและมาตราส่วนการวดัผลจากการ
ทบทวนวรรณกรรมอยา่งกวา้งขวาง งานช้ินน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงประจกัษ ์ ซ่ึงไดมี้การ
เสนอแบบจ าลองคุณภาพการบริการหลายมิติและล าดับชั้นส าหรับอุตสาหกรรมโรงแรม การ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากลูกคา้ทั้งหมด 622 ราย พบว่าแบบจ าลองท่ีเสนอนั้นเขา้กบัขอ้มูลได้ดี ความ
น่าเช่ือถือและความถูกตอ้งของมาตราส่วนการวดัถูกสร้างข้ึนผา่นการทดสอบน าร่องและการส ารวจ
เน้ือหา การศึกษาน้ีขยายวรรณกรรมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในดา้นการจดัการการตอ้นรับและ
การท่องเท่ียวโดยจดัให้มีกรอบการท างานและมาตราส่วนการวดัท่ีครอบคลุม มีการกล่าวถึง
ความหมายเชิงทฤษฎีและการจดัการ 

Faizan Ali (2015) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของ
ลูกคา้และผลของความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม กรณีศึกษา SEM ท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทในมาเลเซีย 
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพบริการซ่ึงเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้
และผลลัพธ์ของความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในบริบทของโรงแรมรีสอร์ทของมาเลเซีย มีการสุ่ม
ตวัอย่างตามความสะดวกจ านวน 425 ราย โดยใช้เคร่ืองมือคือ แบบสอบถามกบัแขกของโรงแรม         
รีสอร์ทในมาเลเซีย และผลการวิจยัพบว่า โดยทัว่ไปแขกพึงพอใจกับคุณภาพการบริการของ
โรงแรมรีสอร์ทในมาเลเซีย และการรับรู้ท่ีดีข้ึนของบรรยากาศโรงแรมและความสุภาพของ
พนกังาน ผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม ผลงานและความรู้ของพนกังาน การบริการส ารองท่ีนั่ง 
และมูลค่าทางการเงินมีแนวโนม้ท่ีจะพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ ให้กลบัมีแนวโนม้มากข้ึน ซ่ึง
จะส่งผลให้เกิดความตั้งใจในพฤติกรรมเชิงบวก เช่น ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาเยือนอีกคร้ังหรือความ
ตั้งใจในการแนะน าใหค้นอ่ืนมาใชบ้ริการ  

จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัพบวา่ การศึกษาเก่ียวคุณภาพการบริการในประเทศ
ไทยนั้น มีการใชโ้มเดล SERVQUAL กนัอยา่งแพร่หลาย ซ่ึงมีอยูด่ว้ยกนั 5 มิติ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับใน
หมู่นกัวจิยัมาอยา่งยาวนาน อยา่งไรก็ดี ปัจจุบนัมีขอ้สังเกตพบวา่งานวจิยัต่างประเทศท่ีท าการศึกษา
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการมีมากกวา่ 5 มิติดงักล่าว (ความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น) นัน่คือมีการศึกษาเพิ่มเติม
ในประเด็นเร่ือง ลกัษณะของพนกังาน และคุณภาพของห้องพกัดว้ย ท าให้การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึง
ประยุกต์ใช้ประเด็นดงักล่าวมาเป็นมิติท่ี 6 และ 7  เพื่อให้งานวิจยัมีความทนัสมยั สอดคล้องกบั
สถานการณ์ปัจจุบนัมากข้ึน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 
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2.14  กรอบแนวคิด 
 

ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

การกลบัมาใช้บริการซ ้า 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

1. ความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้

2. ความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง  

4. การรับรองให้เกิดความ

มัน่ใจ 

5. ความเขา้ใจในความรู้สึก

ผูอ่ื้น 

6. คุณลกัษณะของพนกังาน 

 

ความพงึพอใจต่อการบริการของแผนก

ต่าง ๆ  ของโรงแรม  

1. แผนกตอ้นรับ 

2. แผนกบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืม 

3. หอ้งพกั 

 



 

 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน

ธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษา
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และห้องพกั และคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 
และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อ
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ า ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาตามขั้นตอน โดยมีระเบียบวิธีการ
ด าเนินการวจิยั ดงัน้ี  

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3  กระบวนการสร้างเคร่ืองมือเพื่อใชใ้นวจิยั  
3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีพกัใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และพกัคา้งคืนอยา่งนอ้ย 1 คืน มีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป การก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ใชก้ารค านวณหากลุ่มตวัอยา่งจากตารางส าเร็จรูปของ Yamane 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 47) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาด
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 398  ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น โดย
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วิธีการแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เน่ืองจากการรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียว ตอ้งอาศยั
ความร่วมมือ และความเตม็ใจหรือความสมคัรใจของนกัท่องเท่ียวเป็นส าคญั  
 
3.2   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนจาก
การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออก เป็น 5 
ตอน ดงัน้ี  

ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา ภูมิล าเนา ระยะเวลาการเขา้พกั วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ และ
ลกัษณะการเดินทาง มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)   

ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม ได้แก่ แผนก
ตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมินออกเป็น 5 ระดบั 
ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 75) เน่ืองจากเป็นเกณฑก์ารประเมินท่ีมีความ
ละเอียดพอสมควร ดงัน้ี         

ระดับความพงึพอใจ        ค่าน า้หนักของคะแนนของตัวเลือกตอบ 
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  1  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  2  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  3  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจมาก   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  4  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  5  คะแนน 
โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาระดบัระดบัความส าคญัจากการค านวณอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
อนัตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนระดบั 
    =   5 - 1 
              5 

จากการค านวณไดอ้นัตรภาคชั้น = 0.80 โดยสามารถแปลผลไดด้งัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย  4.21– 5.00  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย  3.41– 4.20  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.61– 3.40  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจปานกลาง 
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คะแนนเฉล่ีย  1.81– 2.60  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 –1.80  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวใหค้วามพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ตอนที่ 3  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ไดแ้ก่ ดา้น

ความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความ
มัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนักของการ
ประเมินออกเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 75) เน่ืองจากเป็น
เกณฑก์ารประเมินท่ีมีความละเอียดพอสมควร ดงัน้ี 

ระดับความพงึพอใจ        ค่าน า้หนักของคะแนนของตัวเลือกตอบ 
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  1  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  2  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  3  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจมาก   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  4  คะแนน 
มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  5  คะแนน 
โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาระดบัระดบัความส าคญัจากการค านวณอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
สูตรการค านวณหาอนัตรภาคชั้น 
อนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนระดบั 
   =   5 - 1 
              5 

จากการค านวณไดอ้นัตรภาคชั้น = 0.80 โดยสามารถแปลผลไดด้งัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย  4.21– 5.00  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย  3.41– 4.20  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.61– 3.40  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.81– 2.60  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 –1.80  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ตอนที ่4  แบบสอบถามแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  ลกัษณะแบบสอบถามเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน
ออกเป็น 5 ระดบั ตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 75) เน่ืองจากเป็นเกณฑ์การ
ประเมินท่ีมีความละเอียดพอสมควร ดงัน้ี           
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ระดับความส าคัญ        ค่าน า้หนักของคะแนนของตัวเลือกตอบ 
มีความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  1  คะแนน 
มีความเห็นดว้ยนอ้ย   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  2  คะแนน 
มีความเห็นดว้ยปานกลาง   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  3  คะแนน 
มีความเห็นดว้ยมาก    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  4  คะแนน 
มีความเห็นดว้ยมากท่ีสุด   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  5  คะแนน 
โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาระดบัระดบัความส าคญัจากการค านวณอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

สูตรการค านวณหาอนัตรภาคชั้น 
อนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนระดบั 
   =   5 - 1 
              5 

จากการค านวณไดอ้นัตรภาคชั้น = 0.80 โดยสามารถแปลผลไดด้งัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย  4.21– 5.00  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวมีความเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย  3.41– 4.20  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวมีความเห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.61– 3.40  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวมีความเห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  1.81– 2.60  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวมีความเห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 –1.80  หมายถึง  นกัท่องเท่ียวมีความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
ตอนที ่5 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อพฒันาคุณภาพการ

บริการ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended) 
 

3.3   กระบวนการสร้างเคร่ืองมือเพ่ือใช้ในวจัิย 
ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม (Question-Nair) โดยไดแ้บ่งออกเป็น 5 ล าดบั

ขั้นตอน ดงัน้ี  
1)   ผูว้ิจยัศึกษารายละเอียดของวตัถุประสงค์ในการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงขอบเขตและ

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2)   ผูว้ิจยัศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการ

สร้างกรอบและขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
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3)   ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามพร้อมกบัให้อาจารยท่ี์ปรึกษาท าการตรวจสอบพิจารณา 
เพื่อตรวจสอบถึงความเท่ียงตรง ความครอบคลุมของเน้ือหา และความถูกตอ้งของส านวนภาษา 
หลงัจากนั้นจึงน าผลการประเมินท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 

4)   ผูว้จิยัน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
5)   ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามไปใชจ้ริงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้

บริการท่ีพกัขนาดกลางในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง จ านวน 398 ตวัอยา่ง  
 

3.4   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดมี้การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเร่ิมจากจดัประชุมเพื่อสร้างความเขา้ใจ

และเตรียมความพร้อมกบัทีมเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อให้มีความเขา้ใจท่ีตรงกนัทั้งในเร่ืองของข้อ
ค าถามและกลุ่มตวัอยา่งและสถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยกระจายการเก็บแบบสอบถามไป
ยงัโรงแรมต่าง ๆ ในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึงผูเ้ก็บขอ้มูลจะตอ้งสอบถามนกัท่องเท่ียวใน
เบ้ืองตน้เพื่อกรองขอ้มูลเพื่อให้ไดน้กัท่องเท่ียวท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย  โดยจะตอ้งเป็นนกัท่องเท่ียวท่ี
ได้เข้าพกัในโรงแรมนั้นแล้วอย่างน้อย 1 คืน และมิใช่คนในพื้นท่ีอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
จากนั้นจะรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดม้าท าการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
และน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปต่อไป 

 
3.5   การวเิคราะห์ทางสถิติ 

ผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูล ด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ และบนัทึก
ขอ้มูลทางสถิติโดยน าขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามมาท าการเปล่ียนเป็นรหัสตวัเลข (Code) แลว้
ด าเนินการบนัทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปลงในโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติ โดยผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ซ่ึงเป็นค่าสถิติ
พื้นฐาน เพื่อใชบ้รรยายคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ยค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) มีการใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยวิ ธีการทางสถิติการวิ เคราะห์ค่า ท่ี เ ป็นอิสระต่อกัน 
(Independent Sample t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA (F-
test)) และท าการวิ เคราะห์ความถดถอยพหุ คูณ (Multiple Regression Analysis) ในการหา
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและผล ระหวา่งตวัแปร    

 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน

ธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษา
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และห้องพกั และคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 
และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อ
แนวโน้มในการกลับมาใช้บริการซ ้ า ซ่ึงผู ้วิจ ัยได้ใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaires) จากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ท่ีพกัในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ านวน 398  ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) เน่ืองจากการรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียว ตอ้งอาศยัความร่วมมือ และ
ความเต็มใจหรือความสมคัรใจของนกัท่องเท่ียวเป็นส าคญั ไดมี้การด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยเร่ิมจากจดัประชุมเพื่อสร้างความเขา้ใจและเตรียมความพร้อมกบัทีมเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อให้
มีความเขา้ใจท่ีตรงกนัทั้งในเร่ืองของขอ้ค าถามและกลุ่มตวัอย่างและสถานท่ีในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล และเม่ือผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูล ด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ แลว้ ได้
บนัทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปลงในโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดย
ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเรียงตามล าดบัหวัขอ้ดงัน้ี 

4.1   ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2   ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  
4.3   ผลการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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4.4   ผลการศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

4.5   ผลการศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

4.6   ผลการศึกษาแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง 

4.7   ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

4.8   ผลการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

4.9   ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพกัใน
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

4.10 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1  ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิล าเนา ระยะเวลาการเขา้พกั วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั และ

ลกัษณะการเดินทาง ผลปรากฏดงัตารางท่ี 4.1  

 

ตารางที ่4.1 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
เพศชาย 104 26.10 
เพศหญิง 194 73.90 

รวม 398 100 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อายุ   
20 - 30  ปี  72 18.10 
31 - 40 ปี 154 38.70 
41 - 50 ปี  127 31.90 
51 - 60 ปี 32 8.00 
61 ปี ข้ึนไป 13 3.30 

รวม 398 100 

ระดับการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 48 12.10 
ปริญญาตรี 266 66.80 
สูงกวา่ปริญญาตรี 84 21.10 

รวม 398 100 

อาชีพ 
นกัศึกษา 18 4.50 
พนกังานเอกชน 174 43.70 
ธุรกิจส่วนตวั 88 22.10 
ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ 112 28.10 
แม่บา้น 6 1.50 

รวม 398 100.00 

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 46 11.60 
15,001-30,000 บาท 215 54.00 
30,001-45,000 บาท 111 27.90 
มากกวา่ 45,001 บาท 26 6.50 

รวม 398 100.00 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 294 คน         
คิดเป็นร้อยละ  73.90 รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ  73.90 ส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงอายุ 31 – 40 ปี จ  านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.70 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

ภูมิล าเนา 
ภาคเหนือ 10 2.50 
ภาคกลาง 61 15.30 
ภาคใต ้ 304 76.40 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 11 2.80 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
ภาคตะวนัออก 7 1.80 
ภาคตะวนัตก 5 1.30 

รวม 398 100.00 

ระยะเวลาการเข้าพกั 
1 คืน 328 82.40 
2 คืน 61 15.30 
ตั้งแต่ 3 คืนข้ึนไป 9 2.30 

รวม 398 100.00 

รูปแบบการเดินทาง 
รถยนตส่์วนตวั 314 78.90 
รถโดยสารประจ าทาง 11 2.80 
รถเช่า 29 7.30 
กรุ๊ปทวัร์ 13 3.30 
รถของหน่วยงาน 22 5.50 
รถของโรงแรม 9 2.30 

รวม 398 100.00 
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จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.90 อยูใ่นช่วงอายุ 20 – 30 ปี จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.10 
อยูใ่นช่วงอาย ุ51 – 60 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และอาย ุ61 ปี ข้ึนไป จ านวน 13 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่จบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน  266 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 66.80 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10 และต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.10 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน 
จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.70 รองลงมา คือ อาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ/
ขา้ราชการบ านาญ จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.10 อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 88 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.10 อาชีพนกัศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และอาชีพแม่บา้น จ านวน 6  คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 15,001-30,000 บาท จ านวน 
215 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือ 30,001-45,000 บาท จ านวน 111  คน คิดเป็นร้อยละ 
27.90 รายไดต้  ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 และรายไดม้ากกว่า 45,001 
บาทข้ึนไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50   

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ภูมิล าเนาอยู่ในภาคใต ้จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 
76.40 รองลงมาคือ ภาคกลาง จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 
11  คน คิดเป็นร้อยละ 2.80  ภาคเหนือ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ภาคตะวนัออก จ านวน       
7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 และภาคตะวนัตก จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั  ส่วนใหญ่
มีระยะการเขา้พกัจ านวน 1 คืน จ านวน 328 คน คิดเป็นร้อยละ 82.40 รองลงมาคือพักจ านวน 2 คืน 
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 และพกัตั้งแต่ 3 คืนข้ึนไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 
ตามล าดบั วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัส่วนใหญ่เพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น จ านวน 350 คน คิดเป็นร้อย
ละ 87.90 รองลงมาคือ ประชุม/สัมมนา จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 และติดต่อธุรกิจจ านวน 
21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตามล าดบั รูปแบบการเดินทางส่วนใหญ่ใช้รถส่วนตวั จ านวน 314 คิด
เป็นร้อยละ 78.90 รองลงมาคือรถเช่า จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 กรุ๊ปทวัร์ จ  านวน 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.30 รถของหน่วยงาน จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 รถโดยสารประจ าทาง 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 และรถของโรงแรมจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 ตามล าดบั   
 

4.2   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จังหวดัตรัง  

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจ

โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 



45 

 

ตารางที ่4.2   ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ 
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
 

การบริการของแผนกต่าง ๆ ในโรงแรม ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
(ระดับความพงึพอใจ) 

1. แผนกต้อนรับ 
1.1 พนกังานตอ้นรับ  4.40 0.83 มากท่ีสุด 
1.2 ขั้นตอนการลงทะเบียน 4.39 0.84 มากท่ีสุด 
1.3 การแนะน าใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม  4.35 0.89 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.85 มากทีสุ่ด 

2. แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
2.1 พนกังานบริการ 4.37 0.87 มากท่ีสุด 
2.2 รสชาติของอาหาร 4.35 0.89 มากท่ีสุด 
2.3 คุณภาพอาหาร 4.41 0.83 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.86 มากทีสุ่ด 

3. ห้องพกั 
3.1 บรรยากาศ/การตกแต่งห้องพกั 4.38 0.87 มากท่ีสุด 
3.2 ส่ิงอ านวยความสะดวก   4.43 0.84 มากท่ีสุด 
3.3 ขนาดห้องพกั 4.44 0.86 มากท่ีสุด 
3.4 ความสะอาดของห้องพกั 4.43 0.86 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.86 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ต่อทั้ง 3 แผนกของ
โรงแรม เรียงตามล าดบั ไดแ้ก่ ห้องพกั (ค่าเฉล่ีย 4.42) แผนกตอ้นรับ (ค่าเฉล่ีย 4.38) และแผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม(4.38) โดยเม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ มีความพึงพอใจต่อขนาดของ
ห้องพกัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.44) รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั (ค่าเฉล่ีย 4.43) 
ความสะอาดของห้องพกั (ค่าเฉล่ีย 4.43) คุณภาพอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.41) พนกังานตอ้นรับ (ค่าเฉล่ีย 
4.40) ขั้นตอนการลงทะเบียนของแผนกตอ้นรับ (ค่าเฉล่ีย 4.39) บรรยากาศ/การตกแต่งห้องพกั 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) พนกังานตอ้นรับของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (ค่าเฉล่ีย 4.37) การแนะน าขอ้มูล
เก่ียวกบัโรงแรม (ค่าเฉล่ีย 4.35) และรสชาติของอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.35) ตามล าดบั 
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4.3   ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วต่อคุณภาพการบริการของธุรกจิโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จังหวดัตรัง 

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.3 ดงัน้ี  
 
ตารางที ่4.3   ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

1. ด้านความสามารถที่จับต้องได้ 

1.1 โรงแรมมีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อม
ใชง้าน  

4.48 0.84 มากท่ีสุด 

1.2 บรรยากาศ/การตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม 4.49 0.86 มากท่ีสุด 
1.3 การแต่งกายและชุดยนิูฟอร์มของพนกังานมีความเป็น
เอกลกัษณ์   

4.43 0.87 มากท่ีสุด 

1.4 ความทนัสมยัของส่ิงอ านวยความสะดวก 4.43 0.87 มากท่ีสุด 
รวม 4.46 0.86 มากที่สุด 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ 
2.1 การใหบ้ริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้  4.43 0.85 มากท่ีสุด 
2.2 ใหบ้ริการตรงตามท่ีโฆษณาไวก้บัลูกคา้ 4.47 0.86 มากท่ีสุด 
2.3 การใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 4.47 0.85 มากท่ีสุด 

รวม 4.46 0.85 มากที่สุด 

3. ด้านการตอบสนอง 

3.1 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อการแกปั้ญหาของลูกคา้ 4.41 0.82 มากท่ีสุด 
3.2 มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอ ดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 4.40 0.84 มากท่ีสุด 
3.3 ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว  

4.44 0.84 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.83 มากที่สุด 
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ตารางที ่4.3   (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

4. ด้านการรับรองให้เกดิความมั่นใจ 

4.1 ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของสถานท่ี  4.43 0.77 มากท่ีสุด 
4.2 มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดี 4.41 0.81 มากท่ีสุด 
4.3 มีเจลแอลกอฮอร์ตามจุดต่าง ๆ ท่ีเส่ียงต่อการสัมผสั
ร่วม 

4.40 0.80 มากท่ีสุด 

4.4 พนกังานสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลาการ
ปฏิบติังาน 

4.42 0.83 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 0.80 มากที่สุด 

5. ด้านความเข้าใจในความรู้สึกผู้อ่ืน 
5.1 พนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.41 0.80 มากท่ีสุด 
5.2 พนกังานมีความใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคลของ
ลูกคา้ 

4.40 0.84 มากท่ีสุด 

5.3 พนกังานมีความพยายามในการให้ความช่วยเหลือใน
ทุก ๆ ปัญหาของลูกคา้ 

4.41 0.83 มากท่ีสุด 

รวม 4.41 0.82 มากที่สุด 

6. ด้านคุณลักษณะของพนักงาน 

6.1 ความสุภาพอ่อนโยนของพนกังาน  4.41 0.83 มากท่ีสุด 
6.2 ความมีกิริยามารยาทของพนกังาน 4.43 0.81 มากท่ีสุด 
6.3 เป็นมิตร และความยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังาน   4.44 0.81 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.82 มากที่สุด 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในโรงแรมมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

บริการในระดบัมากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได(้ค่าเฉล่ีย 4.46) และดา้นความน่าเช่ือถือ(ค่าเฉล่ีย 4.46) รองลงมาคือ 
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ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.43) ดา้นการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย 4.42) ดา้นการรับรองให้

เกิดความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 4.42) และดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น (ค่าเฉล่ีย 4.41) ตามล าดบั โดย

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบรรยากาศ/การตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม 

(ค่าเฉล่ีย 4.49) มากท่ีสุด รองลงมาคือ โรงแรมมีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อมใชง้าน 

(ค่าเฉล่ีย 4.48) ให้บริการตรงตามท่ีโฆษณาไวก้ับลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.47) การให้บริการท่ีไม่มี

ขอ้ผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.47) ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.44) 

ความเป็นมิตรและความยิ้มแยม้แจ่มใสของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.44) การแต่งกายและชุดยูนิฟอร์ม

ของพนักงานมีความเป็นเอกลักษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.43) ความทนัสมยัของส่ิงอ านวยความสะดวก 

(ค่าเฉล่ีย 4.43) ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.43) ความมีกิริยามารยาทของ

พนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.43) พนกังานสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลาการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 4.42) 

พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อการแกปั้ญหาของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) มีระบบการรักษาความปลอดภยั

ท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.41) พนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) พนกังานมี

ความพยายามในการให้ความช่วยเหลือในทุก ๆ ปัญหาของลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.41) ความสุภาพ

อ่อนโยนของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.41) มีจ  านวนพนกังานท่ีเพียงพอดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง (ค่าเฉล่ีย 

4.40) มีเจลแอลกอฮอร์ตามจุดต่าง ๆ ท่ีเส่ียงต่อการสัมผสัร่วม (ค่าเฉล่ีย 4.40) และพนกังานมีความ

ใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคลของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.40) ตามล าดบั 

 

4.4  ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.4 
ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.4   ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ค่าเฉลีย่ S.D. t Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

เพศ 
เพศชาย 105 4.34 0.78 

-1.06 0.29 
ไม่

แตกต่าง เพศหญิง 193 4.43 0.43 
อายุ 

20 - 30  ปี 72 3.85 1.13 

14.92 0.00* แตกต่าง 
31 - 40 ปี 151 4.43 0.68 
41 - 50 ปี 130 4.61 0.49 
51 - 60 ปี 32 4.65 0.56 

61 ปี ข้ึนไป 13 4.57 0.51 
ระดับการศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 49 4.54 0.44 
0.84 0.43 

ไม่
แตกต่าง 

ปริญญาตรี 268 4.41 0.78 
สูงกวา่ปริญญาตรี 81 4.49 0.80 

อาชีพ 
นกัศึกษา 18 3.31 1.67 

12.27 0.00* แตกต่าง 
พนกังานเอกชน 177 4.53 0.57 
ธุรกิจส่วนตวั 89 4.36 0.73 

ขา้ราชการ / พนกังานของรัฐ 107 4.39 0.71 
แม่บา้น 7 4.81 0.29 

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 47 3.68 1.30 

21.48 0.00* แตกต่าง 
15,001-30,000 บาท 213 4.49 0.65 
30,001-45,000 บาท 111 4.62 0.40 
มากกวา่ 45,001 บาท 27 4.17 0.75 
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ตารางที ่4.4 (ต่อ) 
 

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ 

ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดว้ยค่าสถิติ t-test 

และ f-test พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกตอ้นรับ

ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้น

ผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ scheffe ปรากฏผลดงัตารางต่อไปน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ค่าเฉลีย่ S.D. t Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

ภูมิล าเนา 
ภาคเหนือ 10 4.61 0.42 

4.08 0.00* แตกต่าง 

ภาคกลาง 62 4.75 0.33 
ภาคใต ้ 303 4.32 0.83 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 11 4.24 0.66 
ภาคตะวนัออก 7 4.78 0.25 
ภาคตะวนัตก 5 4.73 0.16 
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ตารางที ่4.5 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามช่วงอาย ุ
 

ช่วงอาย ุ ค่าเฉล่ีย 20 - 30  ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 
61 ปี  
ข้ึนไป 

20 - 30  ปี 3.85  -0.58* -0.77* -0.80* -0.72* 
31 - 40 ปี 4.43   -0.18 -0.22 -0.14 
41 - 50 ปี 4.61    -0.04 0.05 
51 - 60 ปี 4.65     0.08 
61 ปี ข้ึนไป 4.57      
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.5 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก

ตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามช่วงอาย ุพบวา่  

ช่วงอายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ช่วงอายุ 41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ช่วงอาย ุ51 - 60 ปี มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

61 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.6   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย นกัศึกษา 
พนกังาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

ขา้ราชการ / 
พนกังานของ

รัฐ 
แม่บา้น 

นกัศึกษา 3.31  -1.22* -1.05* -1.08* -1.50* 
พนกังานเอกชน 4.53   0.17 0.14 -0.28 
ธุรกิจส่วนตวั 4.36    -0.03 -0.45 
ขา้ราชการ / พนกังาน
ของรัฐ 

4.39 
    -0.42 

แม่บา้น 4.81      
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก

ตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่  

พนกังานเอกชน มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ มีความพึงพอใจต่อแผนก

ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ี 0.05 

แม่บ้าน มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.7  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได ้ ค่าเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 

15,000 บาท 
15,001-30,000 

บาท 
30,001-

45,000 บาท 
มากกวา่ 

45,001 บาท 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 3.68  -0.80* -0.94* -0.48* 
15,001-30,000 บาท 4.49   -0.13 0.32 
30,001-45,000 บาท 4.62    0.45 
มากกวา่ 45,001 บาท 4.17     
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก

ตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามรายได ้พบวา่  

รายได ้15,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

รายได ้30,001-45,000 บาทมีความพึงพอใจต่อต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

รายไดม้ากกวา่ 45,001 บาท มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.8   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามภูมิล าเนา 
 

ภูมิล าเนา 
ค่า 
เฉล่ีย 

ภาค 
เหนือ 

ภาค
กลาง 

ภาค 
ใต ้

ภาค
ตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

ภาค
ตะวนัออก 

ภาค
ตะวนัตก 

ภาคเหนือ 4.61  -0.13 0.29 0.37 -0.17 -0.12 
ภาคกลาง 4.75   0.42* 0.51 -0.04 0.02 
ภาคใต ้ 4.32     -0.46 -0.40 
ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

4.24 
     -0.49 

ภาคตะวนัออก 4.78       
ภาคตะวนัตก 4.73       
หมายเหตุ *มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก   

ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ภาคกลาง มี

ความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ภาคใต ้

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

4.5   ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ

โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ปรากฏผลดงัตารางท่ี 

4.9 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.9   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ

คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ค่าเฉลีย่ S.D. t Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

เพศ 
เพศชาย 105 4.40 0.78 

-0.67 0.49 
ไม่

แตกต่าง เพศหญิง 293 4.46 0.74 
อายุ 

20 - 30  ปี 72 3.86 1.17 

11.40 0.00* แตกต่าง 
31 - 40 ปี 151 4.48 0.62 
41 - 50 ปี 130 4.64 0.46 
51 - 60 ปี 32 4.66 0.44 

61 ปี ข้ึนไป 13 4.66 0.45 
ระดับการศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 49 4.41 0.68 
0.00 1.00 

ไม่
แตกต่าง 

ปริญญาตรี 268 4.41 0.05 
สูงกวา่ปริญญาตรี 81 4.40 0.09 

อาชีพ 
นกัศึกษา 18 3.39 1.76 

11.35 0.00* แตกต่าง 
พนกังานเอกชน 177 4.54 0.57 
ธุรกิจส่วนตวั 89 4.42 0.62 

ขา้ราชการ / พนกังานของรัฐ 107 4.45 0.72 
แม่บา้น 7 4.89 0.23 

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 47 3.79 1.32 

17.71 0.00* แตกต่าง 
15,001-30,000 บาท 213 4.51 0.62 
30,001-45,000 บาท 111 4.64 0.42 
มากกวา่ 45,001 บาท 27 4.27 0.75 
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ตารางที ่4.9  (ต่อ) 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

บริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้วย

ค่าสถิติ t-test และ f-test พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ scheffe ปรากฏผลดงั

ตารางต่อไปน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ค่าเฉลีย่ S.D. t Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

ภูมิล าเนา 
ภาคเหนือ 10 4.58 0.60 

3.12 0.01* แตกต่าง 

ภาคกลาง 62 4.75 0.38 
ภาคใต ้ 303 4.37 0.81 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 11 4.33 0.67 
ภาคตะวนัออก 7 4.73 0.26 
ภาคตะวนัตก 5 4.66 0.19 
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ตารางที ่4.10  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามช่วงอาย ุ
 

ช่วงอาย ุ ค่าเฉล่ีย 20 - 30  ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปี ข้ึนไป 
20 - 30  ปี 3.86  -0.63* -0.79* -0.80* -0.80* 
31 - 40 ปี 4.48   -0.17 -0.18 -0.17 
41 - 50 ปี 4.64    -0.01 -0.01 
51 - 60 ปี 4.66     0.00 
61 ปี ข้ึนไป 4.66      
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามช่วงอาย ุพบวา่  

ช่วงอาย ุ31-40 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ช่วงอาย ุ41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ช่วงอายุ 51 - 60 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

61 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง มากกวา่ ช่วงอาย ุ20-30 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ

คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย นกัศึกษา 
พนกังาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

ขา้ราชการ / 
พนกังานของ

รัฐ 
แม่บา้น 

นกัศึกษา 3.39  -1.15* -1.04* -1.06* -1.50 
พนกังานเอกชน 4.54   0.11 0.09 -0.35 
ธุรกิจส่วนตวั 4.42    -0.03 -0.46 
ขา้ราชการ / พนกังาน
ของรัฐ 

4.45 
    -0.44 

แม่บา้น 4.89      
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่  

พนกังานเอกชน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 

แม่บา้น มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังมากกวา่ นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ ค่าเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 
15,000 
บาท 

15,001-
30,000 บาท 

30,001-
45,000 บาท 

มากกวา่ 
45,001 บาท 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 3.79  -0.72* -0.86* -0.48* 
15,001-30,000 บาท 4.51   -0.14 0.24 
30,001-45,000 บาท 4.64    0.38 
มากกวา่ 45,001 บาท 4.27     
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามรายได ้พบวา่  

รายได ้15,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

รายได ้30,001-45,000 บาทมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

รายไดม้ากกวา่ 45,001 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามภูมิล าเนา 
 

ภูมิล าเนา (ภาค) 
ค่า 
เฉล่ีย 

เหนือ กลาง ใต ้
ตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

ตะวนัออก ตะวนัตก 

เหนือ 4.58  -0.17 0.21 0.25 -0.15 -0.08 
กลาง 4.75   0.38* 0.42 0.02 0.09 
ใต ้ 4.37    0.04 -0.36 -0.29 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 4.33     -0.40 -0.33 
ตะวนัออก 4.73      0.07 
ตะวนัตก 4.66       
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 
จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่  
ภาคกลาง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรังมากกวา่ ภาคใต ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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4.6   แนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้าธุรกจิทีพ่กัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง 
ผลการวิเคราะห์แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง ปรากฏในตารางท่ี 4.14 ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.14  ผลการวิเคราะห์แนวโนม้การกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง 
 

ประเด็น ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ความประทบัใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

4.37 0.81 มีความ
ประทบัใจ
มากท่ีสุด 

2. แนวโนม้ในการแนะน าบอกต่อใหค้นรู้จกัมาใช้
บริการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง  

4.42 0.79 มีแนวโนม้
มากท่ีสุด 

3. ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 4.41 0.79 คุม้ค่ามาก
ท่ีสุด 

4. แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 4.45 0.78 มีแนวโนม้
มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง พบวา่ ความประทบัใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีความประทบัใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.37) แนวโนม้ในการแนะน า
บอกต่อให้คนรู้จกัมาใช้บริการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีแนวโน้มมาก
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.42) ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป มีความคุม้ค่ามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.41) แนวโนม้การ
กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังเม่ือมีโอกาส มีแนวโนม้มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.45 
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4.7   ความพึงพอใจของของนักท่องเที่ยวที่มีต่อแผนกต่าง ๆ ได้แก่ แผนกต้อนรับ แผนกบริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพัก ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ที่ส่งผลต่อ

แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้า 

ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ี
ส่งผลต่อต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ปรากฏดงัตารางท่ี 4.15 ดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.15   ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์อิทธิพลของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีมีผลต่อแนวโนม้ในการการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  
 

Dependent Variable  การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง (Y) 

Independent Variable  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง (X) 
X1 แผนกตอ้นรับ  
X2 แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  
X3 หอ้งพกั 

Prediction: Goodness-of-Fit 
Multiple R 0.886 
R Square 0.784 
Adjusted R Square 0.779 
Standard Error 0.367 
Analysis of 
variance 

 Degree of 
Freedom 

Sum of Square Mean Square  

Regression 9 190.370 21.15  
Residual  388 52.316 0.135  
F=156.873 Sig. F=0.000    
Durbin-Watson 2.13    
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ตารางที ่4.15  (ต่อ) 
 

Explanation; Variable in Equation 
Independent 
Variable 

Unstandardized 
Coefficient (B) 

Standardized 
Coefficients 
(Beta) 

t-Value Sig.  

X1 แผนกตอ้นรับ  0.273 0.089 1.766 0.078 
X2 แผนกบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืม  

0.072 0.074 1.393 0.164 

X3 หอ้งพกั 0.027 0.028 0.508 0.611 
ค่าคงท่ี  0.273    
Collinearity 
Diagnostics 

Tolerance Variable 
Inflation Factor 
(VIF) 

Condition Index  

X1 แผนกตอ้นรับ  0.217 4.610 20.206  
X2 แผนกบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืม  

0.198 5.057 26.195  

X3 หอ้งพกั 0.181 5.537 20.206  
ค่าคงท่ี    1.000  

 
การวเิคราะห์จะใชก้ารวเิคราะห์การถดถอย โดยสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  

Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 

โดยท่ี  Y คือ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

X1 คือ แผนกตอ้นรับ  

X2 คือ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  

X3 คือ หอ้งพกั 
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ผลการทดสอบตวัแปรอิสระทั้ง 3 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดใ้นภาพรวมหรือไม่ 

ซ่ึงเป็นการทดสอบในภาพรวม (Overall Significant) 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์พบว่า  F=156.873 Sig. F=0.000 เม่ือก าหนดระดบั

นยัส าคญัเท่ากบั 0.05 พบวา่ Sig. นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั สรุปไดว้า่สมการถดถอยท่ีสร้างข้ึนน้ี ตวั

แปรอิสระทั้ง 3 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวม 

การทดสอบขอ้สมมติฐานของการวิเคราะห์การถดถอย พบวา่ Durbin-Watson = 2.133 

ซ่ึงมากกว่า 1.799 สรุปไดว้่า ไม่มีความคลาดเคล่ือนสัมพนัธ์ และเม่ือพิจารณาจากค่า VIF ของตวั

แปรอิสระ X1 เท่ากบั 4.610 X2 เท่ากบั 5.057 X3 เท่ากบั 5.537 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปร

อิสระทั้ง 3 ตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กนั เป็นไปตามสมมติฐานของการวเิคราะห์การถดถอย  

จากค่า Adjusted R Square เท่ากบั 0.784 อธิบายไดว้า่ ตวัแปรอิสระทั้ง 3 ตวัน้ี สามารถ

อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้้อยละ 78.40 ซ่ึงอีก 21.60 อธิบายดว้ยตวัแปรอ่ืนท่ีไม่อยู่

ในสมการน้ี และจากผลการวเิคราะห์สามารถน ามาเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  

Y = 0.273 + 0.086 X1 + 0.072 X2 + 0.027 X3 

       (1.766)*     (1.393)*     (0.508)* 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บคือ ค่า t statistic 

ซ่ึงพบวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 3 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

นอ้ยกวา่ 0.05 ไดแ้ก่  

จากค่า b1 = 0.086 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าท่ีต่อแผนก

ตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีผลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ซ่ึงหมายความว่า หากนกัท่องเท่ียวมีความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังเพิ่มข้ึน ก็จะ

ส่งผลใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b2 = 0.072 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าท่ีต่อแผนก

อาหารและเคร่ืองด่ืมของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีผลทางบวกต่อการ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึงหมายความว่า หาก

นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
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จงัหวดัตรังเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

ตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b3 = 0.011 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อห้องพกั

ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีผลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าใน

ธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึงหมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกตอ้นรับของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังเพิ่มข้ึน ก็จะ

ส่งผลใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

และเม่ือพิจารณาทั้งปัจจยัทั้ง 3 ดา้น พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกอาหาร

และเคร่ืองด่ืมของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง มีความส าคัญมากท่ีสุด 

(Beta=0.089) รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อห้องพกั (Beta=0.074) และความพึงพอใจต่อแผนก

ตอ้นรับ (Beta=0.028) ตามล าดบั 

 

4.8 ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วต่อคุณภาพการบริการของธุรกจิโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จังหวดัตรัง ทีส่่งผลต่อแนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้า 

ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้ง

ได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจใน

ความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดั

ตรัง ท่ีส่งผลแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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ตารางที ่4.16 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์อิทธิพลของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ด้านการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ด้านความเข้าใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และด้านคุณลกัษณะของ
พนกังาน ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า 
 

Dependent Variable  การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง (Y) 

Independent Variable  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง (X) 
X1 ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้
X2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
X3 ดา้นการตอบสนอง 
X4 ดา้นการรับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ 
X5 ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 
X6 ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน 

Prediction: Goodness-of-Fit 
Multiple R 0.886 
R Square 0.784 
Adjusted R Square 0.779 
Standard Error 0.367 
Analysis of 
variance 

 Degree of 
Freedom 
 

Sum of Square Mean Square  

Regression 9 190.370 21.15  
Residual  388 52.316 0.135  
F=156.873 Sig. F=0.000    
Durbin-Watson 2.13    
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 
 

Explanation; Variable in Equation 

Independent 
Variable 

Unstandardized 
Coefficient (B) 

Standardized 
Coefficients 
(Beta) 

t-Value Sig.  

X1 ดา้น
ความสามารถท่ี
จบัตอ้งได ้

0.008 0.008 0.129 0.897 

X2 ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

0.143 0.150 2.184 0.030 

X3 ดา้นการ
ตอบสนอง 

0.050 0.051 0.740 0.460 

X4 ดา้นการ
รับรองใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

0.182 0.175 3.035 0.003 

X5 ดา้นความ
เขา้ใจใน
ความรู้สึกผูอ่ื้น 

0.220 0.224 3.192 0.002 

X6 ดา้น
คุณลกัษณะของ
พนกังาน 

0.271 0.271 4.293 0.000 

ค่าคงท่ี  0.273    

Collinearity 
Diagnostics 

Tolerance Variable 
Inflation Factor 
(VIF) 

Condition Index  

X1 ดา้น
ความสามารถท่ี
จบัตอ้งได ้

0.144 6.931 43.137  
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 
 

X2 ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

0.118 8.453 47.280  

X3 ดา้นการ
ตอบสนอง 

0.118 8.476 49.980  

X4 ดา้นการ
รับรองใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

0.166 6.016 54.814  

X5 ดา้นความ
เขา้ใจใความรู้สึก
ผูอ่ื้น 

0.113 8.841 59.177  

X6 ดา้น
คุณลกัษณะของ
พนกังาน 

0.139 7.180 65.058  

ค่าคงท่ี    1.000  
 

การวเิคราะห์จะใชก้ารวเิคราะห์การถดถอย โดยสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 

 
โดยท่ี  Y คือ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

X1 ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้

X2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 

X3 ดา้นการตอบสนอง 

X4 ดา้นการรับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ 

X5 ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 

X6 ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน 

ผลการทดสอบตวัแปรอิสระทั้ง 6 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดใ้นภาพรวมหรือไม่ 

ซ่ึงเป็นการทดสอบในภาพรวม (Overall Significant) 
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จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์พบว่า  F=156.873 Sig. F=0.000 เม่ือก าหนดระดบั

นยัส าคญัเท่ากบั 0.05 พบวา่ Sig. นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั สรุปไดว้า่สมการถดถอยท่ีสร้างข้ึนน้ี ตวั

แปรอิสระทั้ง 6 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวม 

การทดสอบขอ้สมมติฐานของการวิเคราะห์การถดถอย พบวา่ Durbin-Watson = 2.133 

ซ่ึงมากกว่า 1.799 สรุปได้ว่า ไม่มีความคลาดเคล่ือนสัมพนัธ์ และเม่ือพิจารณาจากค่า VIF ของ       

ตวัแปรอิสระ X1 เท่ากบั 6.931 X2 เท่ากบั 8.453 X3 เท่ากบั 8.476 X4 เท่ากบั 6.016 X5 เท่ากบั 8.841 

X6 เท่ากบั 7.180 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตวัแปรอิสระทั้ง 6 ตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กนั เป็นไป

ตามสมมติฐานของการวเิคราะห์การถดถอย  

จากค่า Adjusted R Square เท่ากบั 0.784 อธิบายไดว้า่ ตวัแปรอิสระทั้ง 6 ตวัน้ี สามารถ

อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้้อยละ 78.40 ซ่ึงอีก 21.60 อธิบายดว้ยตวัแปรอ่ืนท่ีไม่อยู่

ในสมการน้ี และจากผลการวเิคราะห์สามารถน ามาเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  

Y = 0.273 + 0.008 X1 + 0.143 X2 + 0.050 X3 + 0.182 X4 + 0.220 X5 + 0.271 X6 

       (0.129)*      (2.184)*     (0.740)*    (3.035)*      (3.192)*    (4.293)* 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บคือ ค่า t statistic 

ซ่ึงพบวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

นอ้ยกวา่ 0.05 ไดแ้ก่  

จากค่า b1 = 0.008 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้มีผล

ทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพักแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง                     

ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ เพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b2 = 0.143 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลทางบวก

ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ซ่ึงหมายความวา่ หาก

นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดั
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ตรัง ดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b3 = 0.050 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นการตอบสนอง มีผลทางบวก

ต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึงหมายความวา่ 

หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง ดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b4 = 0.182 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นการรับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ มี

ผลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึง

หมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ด้านการรับรองให้เกิดความมัน่ใจเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใช้

บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b5 = 0.220 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น มี

ผลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ซ่ึง

หมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ด้านความเข้าใจในความรู้สึกผูอ่ื้นเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใช้

บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

จากค่า b6 = 0.271 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน มีผล

ทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ซ่ึง

หมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดา้นคุณลกัษณะของพนกังานเพิ่มข้ึน ก็จะส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

ในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมากข้ึนดว้ย 

และเม่ือพิจารณาทั้งปัจจยัทั้ง 6 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน มีความส าคญัมากท่ีสุด (Beta=0.271) รองลงมาคือ ดา้นความ
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เขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น (Beta=0.224) ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ (Beta=0.175)  ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Beta=0.150) ด้านการตอบสนอง (Beta=0.051) และด้านความสามารถท่ีจับต้องได้ 
(Beta=0.008) ตามล าดบั 

 
4.9   ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ือการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกจิโรงแรมทีพ่กัในอ าเภอเมืองตรัง 
จังหวดัตรัง 

จากการศึกษาขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ี
พกัในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงขอ้คิดเห็นดงัตารางท่ี 4.17 ต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่4.17  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ของผูต้อบแบบสอบถามเพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1. ควรมีเจลแอลกอฮอร์ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 4 
2. อยากใหพ้นกังานยิม้แยม้แจ่มใสมากกวา่น้ี หนา้ตาเคร่งขรึม 2 
3. อาหารไม่สด 2 
4. ควรมีถุงมือพลาสติกใหใ้ชต้อนคีบหรือตกัอาหาร 2 
5. พนกังานควรสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลา ไม่ดึงลงมาไวใ้ตค้าง 1 
6. กบัขา้วรสชาติหวานมาก 1 
7. หอ้งพกัมีกล่ินอบั 1 
8. เคร่ืองปรับอากาศเสียงดงั 1 
9. เคร่ืองปรับอากาศไม่ค่อยเยน็ 1 
10. เคร่ืองท านา้อุ่นเสีย 1 
11. ควรมีหนา้กากอนามยัใหบ้ริการดว้ย 1 
12. ควรจดัโปรโมชัน่ลดราคาหอ้งพกัอยา่งต่อเน่ือง 1 
13. น ้าในสระวา่ยน ้าดูขุ่น ไม่ค่อยสะอาด 1 
14. ราคาหอ้งพกัในอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ค่อนขา้งแพง 1 
15. พนกังานเสนอขายบริการอ่ืนๆ จนน่าร าคาญ 1 
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

16. ควรมีฉากกั้นในห้องอาหาร เพื่อลดความเส่ียงติดเช้ือขณะถอดหน้ากากตอน
รับประทานอาหาร 

1 

17. อาหารรสชาติจืดมาก 1 
18. พนกังานเก็บโตะ๊อาหารเสียงดงัมาก 1 

19. กลอนประตูฝ่ังระเบียงช ารุด ท าใหปิ้ดประตูไดไ้ม่สนิท 1 
20. พนกังานเสิร์ฟอาหารควรใส่ถุงมือและเฟสชิลลด์ว้ย 1 
21. สัญญาณอินเตอร์เน็ตไม่ค่อยดี 1 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัเร่ือง

การมีเจลแอลกอฮอร์ให้บริการอยา่งทัว่ถึงมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยากให้พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส
มากกว่าน้ี อาหารไม่สด ควรมีถุงมือพลาสติกให้ใช้ตอนคีบหรือตกัอาหาร พนักงานควรสวมใส่
หน้ากากอนามัยตลอดเวลา ไม่ดึงลงมาไวใ้ต้คาง กับข้าวรสชาติหวานมาก ห้องพกัมีกล่ินอบั 
เคร่ืองปรับอากาศเสียงดงั เคร่ืองปรับอากาศไม่ค่อยเยน็ เคร่ืองท าน้าอุ่นเสีย ควรมีหน้ากากอนามยั
ใหบ้ริการดว้ย ควรจดัโปรโมชัน่ลดราคาห้องพกัอยา่งต่อเน่ือง น ้าในสระวา่ยน ้าดูขุ่น ไม่ค่อยสะอาด 
ราคาห้องพกัในอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ค่อนขา้งแพง พนกังานเสนอขายบริการอ่ืนๆ จนน่าร าคาญ 
ควรมีฉากกั้นในห้องอาหาร เพื่อลดความเส่ียงติดเช้ือขณะถอดหน้ากากตอนรับประทานอาหาร
อาหารรสชาติจืดมาก พนกังานเก็บโต๊ะอาหารเสียงดงัมาก กลอนประตูฝ่ังระเบียงช ารุด ท าให้ปิด
ประตูไดไ้ม่สนิท  พนกังานเสิร์ฟอาหารควรใส่ถุงมือและเฟสชิลลด์ว้ย และสัญญาณอินเตอร์เน็ตไม่
ค่อยดี 
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4.10 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.10.1 สมมติฐานท่ี 1 นักท่องเท่ียวท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรม

ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั  

จากผลการศึกษา พบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ  อาชีพ 

รายได ้และภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั เป็นการยอมรับสมมติฐาน 

4.10.2 สมมติฐานท่ี 2 นักท่องเท่ียวท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ

โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั  

จากผลการศึกษา พบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ

โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั เป็นการยอมรับสมมติฐาน 

4.10.3  สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ได้แก่ แผนก

ตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากผลการศึกษา พบวา่ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนก

ตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง ส่งผลต่อแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เป็นการยอมรับสมมติฐาน 

4.10.4 สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้น

ความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความ

มัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของธุรกิจโรงแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อคุณภาพการบริการด้าน

ความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความ

มัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของธุรกิจโรงแรมใน

เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ส่งผลต่อแนวโน้มในการกลับมาใช้บริการซ ้ า เป็นการยอมรับ

สมมติฐาน 



 

 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน

ธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง
ตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ และคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษา
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และห้องพกั และคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น 
และดา้นคุณลกัษณะของพนกังานของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อ
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยผูว้จิยัจะน าเสนอบทสรุปผลการวจิยัตามล าดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2   อภิปรายผล 
5.3   ขอ้เสนอแนะ 
5.4   ขอ้จ ากดัในการวจิยั 

 

5.1   สรุปผลการวจัิย 

การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน
ธุรกิจท่ีพกัแรม ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง สามารถสรุปผลการวิจัยท่ีสอดคล้องกับ
วตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 

5.1.1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงอยูใ่นช่วงอาย ุ31–40 ปี  

จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 
15,001-30,000 บาท มีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคใต ้มีระยะการเขา้พกัจ านวน 1 คืน วตัถุประสงคใ์นการเขา้
พกัส่วนใหญ่เพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น รูปแบบการเดินทางส่วนใหญ่ใชร้ถส่วนตวั  
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5.1.2   ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง 

จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ต่อทั้ง 3 แผนกของ
โรงแรม เรียงตามล าดบั เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย ได้แก่ ห้องพกั แผนกตอ้นรับ และแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืม ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณารายขอ้ย่อยพบว่า นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพกัมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั ความสะอาดของห้องพกั คุณภาพอาหาร 
พนักงานต้อนรับ ขั้นตอนการลงทะเบียนของแผนกต้อนรับ บรรยากาศ/การตกแต่งห้องพัก 
พนกังานตอ้นรับของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม การแนะน าขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม และรสชาติของ
อาหาร ตามล าดบั 

5.1.3  ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการในโรงแรมมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการในระดบัมากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ด้านความสามารถท่ีจบัต้องได้และด้านความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ด้านคุณลักษณะของ
พนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจในความรู้สึก
ผูอ่ื้น ตามล าดบั  

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อย นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อบรรยากาศ/การตกแต่ง
สถานท่ีมีความสวยงามมากท่ีสุด รองลงมาคือ โรงแรมมีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อม
ใชง้าน โรงแรมให้บริการตรงตามท่ีโฆษณาไวก้บัลูกคา้ โรงแรมมีการให้บริการท่ีไม่มีขอ้ผิดพลาด 
โรงแรมตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว โรงแรมความเป็นมิตรและความ
ยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังาน การแต่งกายและชุดยูนิฟอร์มของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์ ความ
ทนัสมยัของส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของสถานท่ี ความมีกิริยามารยาท
ของพนกังาน พนกังานสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลาการปฏิบติังาน พนกังานมีความเอาใจใส่
ต่อการแกปั้ญหาของลูกคา้ โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดี พนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานมีความพยายามในการใหค้วามช่วยเหลือในทุก ๆ ปัญหาของลูกคา้ 
ความสุภาพอ่อนโยนของพนกังาน โรงแรมมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอดูแลลูกคา้ได้อย่างทัว่ถึง 
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โรงแรมมีเจลแอลกอฮอร์ตามจุดต่าง ๆ ท่ีเส่ียงต่อการสัมผสัร่วม และพนักงานมีความใส่ใจใน
รายละเอียดส่วนบุคคลของลูกคา้ ตามล าดบั 

5.1.4   ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

จากการศึกษาพบว่า ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้วย
ค่าสถิติ t-test และ f-test พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
แผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  

จากการศึกษาพบว่า ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อแผนก
ต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้วย
ค่าสถิติ t-test และ f-test พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ และการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ 
ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

5.1.5 ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดว้ยค่าสถิติ t-test และ f-test พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุ อาชีพ 
รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้วยค่าสถิติ t-test และ f-test พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ และ
การศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรังไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

5.1.6 แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
ผลการวิเคราะห์แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง พบว่า นกัท่องเท่ียวมีความประทบัใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในระดบัมากท่ีสุด นกัท่องเท่ียวมีแนวโนม้ในการแนะน าบอกต่อให้คน
รู้จกัมาใชบ้ริการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ในระดบัมากท่ีสุด นกัท่องเท่ียวรู้สึก



77 

 

ถึงความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปในระดับมากท่ีสุด และนักท่องเท่ียวมีแนวโน้มในการกลับมาใช้
บริการซ ้ า ในระดบัมากท่ีสุด 

5.1.7  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืม และห้องพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อ
แนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากผลการศึกษา พบวา่ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนก
ตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และหอ้งพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ตรัง ส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  

และเม่ือพิจารณาทั้งปัจจยัทั้ง 3 ดา้น พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกอาหาร
และเคร่ืองด่ืมของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง มีความส าคัญมากท่ีสุด 
(Beta=0.089) รองลงมาคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อห้องพกัของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง (Beta=0.074) และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีต่อแผนกต้อนรับของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง (Beta=0.028) ตามล าดบั 

5.1.8   ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้น
ความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับรองให้เกิดความ
มัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของธุรกิจโรงแรมใน
เขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ส่งผลต่อแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  

และเม่ือพิจารณาทั้งปัจจยัทั้ง 6 ดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพ
การบริการดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน มีความส าคญัมากท่ีสุด (Beta=0.271) รองลงมาคือ ดา้น
ความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น (Beta=0.224) ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ (Beta=0.175)  ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Beta=0.150) ดา้นการตอบสนอง (Beta=0.051) และดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได้ 
(Beta=0.008) ตามล าดบั 

5.1.9 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัเร่ืองการ
มีเจลแอลกอฮอร์ให้บริการอย่างทัว่ถึง รองลงมาคือ อยากให้พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใสมากกว่าน้ี 
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อาหารไม่สด ควรมีถุงมือพลาสติกให้ใช้ตอนคีบหรือตกัอาหาร พนักงานควรสวมใส่หน้ากาก
อนามัยตลอดเวลา  ไม่ ดึ งลงมาไว้ใต้คาง  กับข้าวรสชา ติหวานมาก  ห้องพัก มีก ล่ินอับ 
เคร่ืองปรับอากาศเสียงดงั เคร่ืองปรับอากาศไม่ค่อยเยน็ เคร่ืองท าน้าอุ่นเสีย ควรมีหน้ากากอนามยั
ใหบ้ริการดว้ย ควรจดัโปรโมชัน่ลดราคาห้องพกัอยา่งต่อเน่ือง น ้าในสระวา่ยน ้าดูขุ่น ไม่ค่อยสะอาด 
ราคาห้องพกัในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ค่อนขา้งแพง พนักงานเสนอขายบริการอ่ืนๆ จนน่า
ร าคาญ ควรมีฉากกั้นในห้องอาหาร เพื่อลดความเส่ียงติดเช้ือขณะถอดหน้ากากตอนรับประทาน
อาหารอาหารรสชาติจืดมาก พนกังานเก็บโตะ๊อาหารเสียงดงัมาก กลอนประตูฝ่ังระเบียงช ารุด ท าให้
ปิดประตูไดไ้ม่สนิท  พนกังานเสิร์ฟอาหารควรใส่ถุงมือและเฟสชิลลด์ว้ย และสัญญาณอินเตอร์เน็ต
ไม่ค่อยดี 
 

5.2   อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา ผูว้จิยัขอน าเสนอการอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี  
5.2.1  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง พบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ต่อทั้ง 3 แผนกของ
โรงแรม เรียงตามล าดบั ไดแ้ก่ ห้องพกั แผนกตอ้นรับ และแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เม่ือ
พิจารณารายข้อย่อยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพกัมากท่ีสุด รองลงมาคือ           
ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั ความสะอาดของห้องพกั คุณภาพอาหาร พนักงานต้อนรับ 
ขั้นตอนการลงทะเบียนของแผนกตอ้นรับ บรรยากาศ/การตกแต่งห้องพกั พนักงานตอ้นรับของ
แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม การแนะน าขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม และรสชาติของอาหาร ตามล าดบั 
จากผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัลกัษณะของโรงแรมท่ีพกัในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
ซ่ึงส่วนใหญ่มีพื้นท่ีใชส้อยกวา้งขวาง เน่ืองจากเป็นจงัหวดัท่ีมีความหนาแน่นของประชากรและท่ี
พกัอาศยัไม่มากเหมือนจงัหวดัท่องเท่ียวหลกั ๆ ของไทย เช่น กรุงเทพมหานคร ภูเก็ต เป็นตน้ ท าให้
ค่าเช่าพื้นท่ีต ่ากวา่ และขนาดห้องพกัมีความกวา้งขวาง ประกอบกบัโรงแรมท่ีพกัในเขตอ าเภอเมือง
ส่วนใหญ่ มีระดบัตั้งแต่ 3 ดาวข้ึนไป จึงมีความพร้อมในเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกค่อนขา้มาก        
จึงสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
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5.2.2  การศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง  

จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการในโรงแรมมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการในระดบัมากท่ีสุดในทุก ๆ ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ด้านความสามารถท่ีจบัต้องได้และด้านความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ด้านคุณลักษณะของ
พนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรับรองให้เกิดความมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจในความรู้สึก
ผูอ่ื้น ตามล าดบั ผลการศึกษาคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้งกบั ทรรศนีย ์ไกรสุวรรณ์ (2558) ท่ีท าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าคนไทยท่ีมาใช้บริการเกาะช้าง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด         
ซ่ึงพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(ความสามารถท่ีจบัตอ้งได)้ มากท่ีสุด และดา้นอ่ืน ๆ เช่น ดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ก็อยู่ในระดบัมากเช่นกนั นอกจากน้ีผลการศึกษายงั
สอดคลอ้งกบั ปุณญาพร บุญธรรมา (2563) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการและพฤติกรรม
การเข้าพกัท่ีมีผลต่อความตั้ งใจในการใช้บริการโรงแรม ขนาดกลางใน อ าเภอเมือง จังหวดั
พิษณุโลก ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยสามารถ
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้ ดงัน้ี คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้าน
ความเป็น รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนอง  

5.2.3  การศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อแผนกต่าง ๆ ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ี
มีอาย ุอาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกตอ้นรับ แผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และห้องพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 และการศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อคุณภาพ
การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 6 
ดา้น ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ Hanna and Wozniak (2001) และ Shiffman and 
Kanuk (2003) ท่ีก ล่าวถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ไว้คล้ายคลึงกันว่า  ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ คือส่ิงท่ีเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา และเช้ือ
ชาติซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงมีความเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัรา
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การบริโภค และยงัสอดคลอ้งกบั สุนทรี พชัรพนัธ์ (อา้งถึงใน ธญัญช์ยา อ่อนคง, 2553 : 13-14 ) ท่ี
กล่าวถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ว่า บุคคลแต่ละคนมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัออกไป มีทั้ง
ลกัษณะท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอกท่ี และลกัษณะภายในจิตใจท่ีข้ึนอยู่กบั เช่น เพศ อายุ การศึกษา
อาชีพ รายได ้สังคมและศาสนา ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี ท าให้ลกัษณะทางจิตวิทยามีความแตกต่างกนั ซ่ึง
ผลการศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบั ทรรศนีย ์ไกรสุวรรณ์ (2558) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้คนไทยท่ีมาใชบ้ริการเกาะชา้ง ใบลาน บีช รีสอร์ท จงัหวดัตราด ท่ีพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ 
รายได ้และภูมิล าเนาต่างกนั มีความพึงพอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นอกจากน้ี
ยงัสอดคลอ้งกบัสอดคลอ้งกบั จตุพร กิจสนอง และนรารัตน์ เก้ือทอง (2563) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง
คุณภาพในการให้บริการโรงแรม ลีฟวิ่งชิลล์ เกาะเต่า อ าเภอเกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานีเพื่อ
รองรับนักท่องเท่ียว ท่ีพบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ภูมิล าเนา ประสบการณ์ในการเข้าพกั รายได้ต่อเดือน และจุดประสงค์ในการเข้าพกัมี
ความสัมพนัธ์กบัการประเมินคุณภาพการให้บริการของโรงแรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 

5.2.5  การศึกษาแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง  

ผลการวิเคราะห์แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จงัหวดัตรัง พบวา่มีระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัความเป็นเมืองรอง ซ่ึงจงัหวดัตรังเมือง
รองท่ียงัมีนกัท่องเท่ียวเขา้ไปไม่หนาแน่นเทียบเท่ากบัเมืองท่องเท่ียวหลกั ดงันั้น นกัท่องเท่ียวท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีพกัจึงมีไดรั้บความสะดวกสบาย ไม่แออดั ไม่มีความวุน่วาย สามารถพกัผอ่นได้
เต็มท่ี ประกอบกบัอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังมีความข้ึนช่ือในเร่ืองของอาหาร การน าเสนอและ
ให้บริการอาหารของโรงแรมท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
นกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี ส่งเสริมใหเ้กิดความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกเมืองมีโอกาส 

5.2.6  การศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ และความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตอ้นรับ แผนก
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และหอ้งพกั ของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ส่งผล
ต่อแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้ า และเม่ือพิจารณาปัจจยัทั้ง 3 ดา้น พบว่า ความพึงพอใจด้าน
แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง มีความส าคญัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือห้องพกั และแผนกตอ้นรับ ตามล าดบั และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการจากผล
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การศึกษา พบว่าดา้นความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
รับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น และดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ส่งผลต่อแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และ
เม่ือพิจารณาทั้งปัจจยัทั้ง 6 ดา้น พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นคุณลกัษณะของ
พนกังาน มีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น ดา้นการรับรองให้
เกิดความมั่นใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และด้านความสามารถท่ีจับต้องได้ 
ตามล าดบั ผลการศึกษาดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบั โศภิษฐา  เตม็รัตน์ (2561) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ า  ในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ี
สามารถสัมผสัได้ การให้ความมั่นใจแก่ผูม้ารับบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และ           
การเขา้ใจลูกคา้ มีผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในระดบัมากท่ีสุด และสอดคล้องกบัปุณญาพร          
บุญธรรมา (2563) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขา้พกัท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพ
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า   
 
5.3   ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั  
5.3.1.1 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรม 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อห้องพกัมากท่ีสุด รองลงมาคือ แผนก
ตอ้นรับ และแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ดงันั้น ประเด็นเร่ืองห้องพกัซ่ึงมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงท่ีสุด ผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีพกัควรรักษามาตรฐานการให้บริการในส่วนของการดูแล
ห้องพกัอยา่งต่อเน่ืองเพื่อรักษาความเป็นเลิศของโรงแรม และควรให้ความส าคญักบัแผนกตอ้นรับ 
เช่น การฝึกอบรมพนกังานตอ้นรับให้มีความเป็นมืออาชีพ วางแผนเร่ืองขั้นตอนการลงทะเบียนให้
มีความสะดวกรวดเร็ว ลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นออกไป และปรับปรุงในส่วนของการแผนกบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมให้มากข้ึนทั้ งในด้านของการต้อนรับของพนักงานในแผนกอาหารและ
เคร่ืองด่ืม รสชาติอาหาร คุณภาพอาหาร เป็นตน้  
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5.3.1.2 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จังหวดัตรัง พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้าน
ความสามารถท่ีจบัตอ้งไดแ้ละดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนดา้นความเขา้ใจในความรู้สึกผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ีย
ต ่าท่ีสุด ดงันั้น ผูป้ระกอบโรงแรมควรรักษามาตรฐานเร่ืองคุณภาพให้บริการเก่ียวกบัอุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงแรมให้มีความพร้อมต่อการใช้งาน สร้างบรรยากาศ/การตกแต่ง
สถานท่ีมีความสวยงามอยูเ่สมอ ใส่ใจเร่ืองการแต่งกายและออกแบบการชุดยูนิฟอร์มของพนกังานมี
ความเป็นเอกลักษณ์ จดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีความทนัสมยัเข้ามาให้บริการ ก าชับกับ
พนกังานเร่ืองการใหบ้ริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ รักษาค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ 
และตรวจสอบแกไ้ข ปรับปรุงคุณภาพอยู่เสมอ เพื่อลดขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการ นอกจากน้ี 

ผูป้ระกอบการควรใส่ใจในทุกรายละเอียดของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกไดถึ้งความเป็นคนพิเศษของ

โรงแรม และปลูกฝังให้พนักงานมีความเห็นอกเห็นใจลูกค้า และมีความเต็มใจท่ีช่วยเหลือ

นกัท่องเท่ียวใหเ้ป็นนิสัย รวมถึงการรับฟังปัญหาของลูกคา้อยา่งตั้งใจ 
5.3.1.3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีส่งผลต่อแนวโน้มใน

การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
จากผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจต่อแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ส่งผลต่อแนวโนม้

ในการกลบัมาใช้บริการซ ้ ามากท่ีสุด  นัน่หมายถึงความพึงพอใจต่อแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรจะตอ้งพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมอยา่งต่อเน่ือง  เช่น การใส่ใจในเร่ืองของ 
Service Mind ของพนกังานแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ควบคุมมาตรฐานของรสชาติของอาหาร ใส่
ใจเร่ืองคุณภาพอาหาร ความสะอาด ความคุม้ค่า และรูปลกัษณ์ของอาหารท่ีน าเสนอต่อลูกคา้  เพื่อ
รักษาฐานลูกคา้ประจ าท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อนัจะน ามาซ่ึงรายไดแ้ละผลประกอบการ
ท่ีดีของโรงแรม นอกจากน้ีในดา้นคุณภาพการบริการ จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการดา้นคุณลกัษณะของพนกังาน ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ ามากท่ีสุด  นัน่
หมายถึง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านคุณลกัษณะของพนักงานมีความสัมพนัธ์กับ
แนวโน้มในการกลับมาใช้บริการซ ้ า ดังนั้ น ผูป้ระกอบการควรปลูกฝัง สร้างทัศนคติในการ
ให้บริการด้วยใจแก่พนักงาน สร้างขวญัและก าลงัใจเพื่อสร้างแรงจูงใจในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพแก่ลูกคา้ คดัเลือกพนกังานท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการเขา้ท างาน และสร้างบรรยากาศการ
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ท างานท่ีมีความสุขให้แก่พนกังาน เพื่อช่วยให้พนกังานปฏิบติังานต่อลูกคา้อยา่งอ่อนโยน น ามาซ่ึง
ความประทบัใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

5.3.1.4  ขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด  
จากผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นแบบปลายเปิดเพื่อการพฒันาคุณภาพ

การบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
1)  ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ควรปฏิบติัตาม

มาตรการเพื่อป้องกนัการติดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 และโรคติดต่ออ่ืน ๆ อยา่งเคร่งครัด 
เน่ืองจากเป็นประเด็นท่ีสังคมและผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งมากในปัจจุบนั หากหละหลวม 
อาจจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของสถานประกอบการและกระทบต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ี
จะมาใช้บริการ และอาจส่งผลให้เ กิดการบอกต่อในทางลบได้ ในทางตรงกันข้าม หาก
ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัและก าชบัผูใ้ห้บริการให้ปฏิบติัตามภายใตห้ลกัการให้บริการอย่าง
ปลอดภยั ก็จะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้

2)  ควรปลูกฝังหรือสร้างทศันคติในการให้บริการท่ีดีแก่พนักงาน เพื่อให้เป็นผูท่ี้มี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความยิม้แยม้แจ่มใสในขณะปฏิบติังาน  

3)  หมัน่ตรวจสอบแหล่งท่ีมาของวตัถุดิบ และคดัเลือกวตัถุดิบท่ีมีความสดใหม่ และมี
คุณภาพมาประกอบอาหารเพื่อให้บริการนกัท่องเท่ียว เพื่อลดความเส่ียงต่อการเกิดขอ้ร้องเรียนเร่ือง
สุขอนามยัและอาหารเป็นพิษ  

4)  ผูป้ระกอบการควรจดัให้มีถุงมือพลาสติกส าหรับบริการลูกคา้ เพื่อสวมใส่ขณะท่ี
ตอ้งจบัภาชนะ หรืออุปกรณ์ท่ีใชร่้วมกบัผูอ่ื้น เช่น ทพัพีตกัอาหาร ท่ีคีบอาหาร เป็นตน้ 

5)  พนกังานควรสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลาการปฏิบติังาน และไม่ดึงลงมาไว้
ใตค้าง และพนกังานเสิร์ฟอาหารควรใส่ถุงมือและเฟสชิลล์ดว้ย เพื่อความปลอดภยัต่อผูใ้ช้บริการ 
และต่อตวัพนกังานเอง เพื่อลดความเส่ียงในการเกิดโรค  

6)  ตรวจสอบดูแลเร่ืองความสะอาดภายในห้องพกั และการระบายอากาศ เพื่อมิให้
หอ้งพกัมีกล่ินอบั รวมถึงพื้นท่ีสาธารณะส่วนกลาง เช่น สระวา่ยน ้า ล็อบบ้ี เป็นตน้ 

7)  ตรวจสอบสภาพการใชง้านของอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในห้องพกัให้มีสภาพพร้อมใช้
งานอยู่เสมอ เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน้าอุ่นเสีย กลอนประตู หน้าต่าง และสัญญาณ
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
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5.3.1.5   ขอ้เสนอแนะจากผลการทดสอบสมมติฐาน  
จ ากผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่ า  ผู ้ใ ช้บ ริก ารโรงแรม ท่ีพัก ท่ีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุ อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อแผนก
ต่าง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง แตกต่างกนั 
ดงันั้นในการวางแผนจดัการการพฒันาคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึงความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวแต่ละกลุ่มอาย ุกลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได ้และค านึงถึงสภาพสังคมวฒันธรรม
ของนกัท่องเท่ียวแต่ละภูมิภาค ซ่ึงมีความคาดหวงัและมีความตอ้งการเฉพาะกลุ่ม ซ่ึงมีความแตกต่าง
กันไป เพื่อปรับการบริการให้สอดคล้องกับลักษณะความต้องการท่ีมีความเฉพาะเจาะจงกับ
นกัท่องเท่ียวแต่ละกลุ่ม เพื่อสร้างเสน่ห์ในการให้บริการ และสร้างความประทบัใจให้แก่ผูม้ารับ
บริการ 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
5.3.2.1  ควรท าการศึกษาเร่ืองมาตรการการป้องกันการติดต่อของโรคติดเช้ือไวรัส           

โคโรนา 2019 ในธุรกิจโรงแรมในพื้นท่ีอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และพื้นท่ีอ่ืน ๆ  
5.3.2.2  ควรมีการวจิยัในเชิงคุณภาพโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เพื่อใหส้ามารถไดรั้บขอ้มูล

ท่ีมีรายละเอียด และมีขอ้มูลเชิงลึกมากข้ึน ท าใหส้ามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชป้ระโยชน์ไดสู้งสุด 
5.3.2.3  ควรศึกษาเพิ่มเติมไปถึงการบริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติมจาก โรงแรม 

เช่น สปา ฟิตเนส ห้องประชุม เป็นตน้ เพื่อให้สามารถพฒันาต่อยอดการให้บริการและเป็นช่องทาง
เพิ่มรายไดใ้หแ้ก่โรงแรมอีกดว้ย 
 

5.4  ข้อจ ากดัในการวจัิย 
5.4.1  เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ียงัคงมีการ

ระบาดอย่างต่อเน่ืองเป็นระยะเวลายาวนาน ส่งผลให้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามใช้
เวลานาน เน่ืองจากจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีลดลง จากความวติกกงัวลในการเดินทางมาใชบ้ริการ  

5.4.2  การรวบรวมขอ้มูลวิจยัในพื้นท่ี ผูว้ิจยัจะตอ้งใช้ความระมดัระวงัเป็นพิเศษในเร่ืองการ
ป้องกนัการติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 เน่ืองจากตอ้งพบเจอกบันกัท่องเท่ียวซ่ึงอาจเป็นกลุ่มเส่ียง  
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แบบสอบถามเร่ืองความพงึพอใจในคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้าในธุรกจิ 

ทีพ่กัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง  

 
เอกสารฉบบัน้ีเป็นแบบสอบถามซ่ึงผูว้จิยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการให้ขอ้มูลและ

ความคิดเห็นตามความเป็นจริง การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการและแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เพื่อศึกษาความ
แตกต่างของระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการและแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจท่ีพกัแรมในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อศึกษาแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้ า
ธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังและเพื่อศึกษาอิทธิพลความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการและแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า ซ่ึงผลจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ทั้งในดา้นการศึกษาและการพฒันาคุณภาพ
การบริการของผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ท่ีจะสามารถน าขอ้มูล
จากการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
นกัท่องเท่ียว เพื่อสร้างความประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียว และผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรมในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง สามารถน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการเป็นแนวทางในการวางแผน 
ปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเท่ียว เพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจท่ีพกัของจงัหวดัตรัง 

ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 
ค าช้ีแจง:  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 5 ตอนดงัน้ี 

ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว 
ตอนที ่2  ความพึงพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม 
ตอนที ่3  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
ตอนที ่4  แนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า   
ตอนที ่5 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ 
 

............................................................. 
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ตอนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปและพฤติกรรมของนักท่องเทีย่ว 
1. เพศ 

 ชาย   หญิง 

2. อาย ุ

 20-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี  51-60 ปี  61 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 นกัศึกษา  พนกังานเอกชน  ธุรกิจส่วนตวั  

 พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการบ านาญ   แม่บา้น 

5. รายไดต่้อเดือน 

 ต  ่ากวา่ 15,000 บาท   15,001-30,000 บาท 

 30,001-45,000 บาท   40,501 บาทข้ึนไป 

6. ภูมิล าเนา 

 ภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคใต ้ 
 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ภาคตะวนัออก  ภาคตะวนัตก 

7. ระยะเวลาการเขา้พกั 

 1 คืน  2 คืน  ตั้งแต่ 3 คืนข้ึนไป 

8. ท่านเขา้พกัโรงแรมดงักล่าวโดยมีวตัถุประสงคใ์ด  

 ท่องเท่ียว/พกัผอ่น   ประชุม/สัมมนา  ติดต่อธุรกิจ  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……… 
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9. ลกัษณะการเดินทาง  

 รถยนตส่์วนตวั   รถโดยสารประจ าทาง   รถเช่า   กรุ๊ปทวัร์   รถของ

หน่วยงาน  

 รถของโรงแรม 

ตอนที ่2  แบบสอบถามความพงึพอใจต่อแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม 
(5 = พงึพอใจมากทีสุ่ด 4 = พงึพอใจมาก 3 = พงึพอใจปานกลาง 2 = พงึพอใจน้อย และ 

1 = พงึพอใจน้อยทีสุ่ด) 

 
ความพงึพอใจต่อการบริการของแผนกต่าง ๆ ใน

โรงแรม 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. แผนกต้อนรับ      
10. พนกังานตอ้นรับ       
11. ขั้นตอนการลงทะเบียน      
12. การแนะน าใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม       

2. แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม      
13. พนกังานบริการ      
14. รสชาติของอาหาร      
15. คุณภาพอาหาร      

3. ห้องพกั      
16. บรรยากาศ/การตกแต่งห้องพกั      
17. ส่ิงอ านวยความสะดวก        
18. ขนาดห้องพกั      
19. ความสะอาดของห้องพกั      
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ตอนที ่3  แบบสอบถามความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
(5 = พงึพอใจมากทีสุ่ด 4 = พงึพอใจมาก 3 = พงึพอใจปานกลาง 2 = พงึพอใจน้อย และ 1 = พงึ

พอใจน้อยทีสุ่ด) 

คุณภาพการบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ด้านความสามารถทีจ่บัต้องได้      
20. โรงแรมมีอปุกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อมใชง้าน       
21. บรรยากาศ/การตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม      
22. การแต่งกายและชุดยนิูฟอร์มของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์        
23. ความทนัสมยัของส่ิงอ านวยความสะดวก      
2. ด้านความน่าเช่ือถือ      
24. การใหบ้ริการขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้       
25. ใหบ้ริการตรงตามท่ีโฆษณาไวก้บัลูกคา้      
26. การใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผิดพลาด      
3. ด้านการตอบสนอง      
27. พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อการแกปั้ญหาของลูกคา้      
28. มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอ ดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง      
29. ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว       
4. ด้านการรับรองให้เกดิความมัน่ใจ      
30. ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของสถานท่ี       
31. มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดี      
32. มีเจลแอลกอฮอร์ตามจุดต่าง ๆ ท่ีเส่ียงต่อการสมัผสัร่วม      
33. พนกังานสวมใส่หนา้กากอนามยัตลอดเวลาการปฏิบติังาน      
5. ด้านความเข้าใจในความรู้สึกผู้อ่ืน      
34. พนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้      
35. พนกังานมีความใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคลของลูกคา้      
36. พนกังานมีความพยายามในการใหค้วามช่วยเหลือในทุก ๆ ปัญหาของ
ลูกคา้ 

     

6. ด้านคุณลกัษณะของพนกังาน      
37. ความสุภาพอ่อนโยนของพนกังาน       
38. ความมีกิริยามารยาทของพนกังาน      
39. เป็นมิตร และความยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังาน        
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ตอนที ่4  แบบสอบถามแนวโน้มการกลบัมาใช้บริการซ ้า   
(5 = มีแนวโน้มมากทีสุ่ด 4 = มีแนวโน้มมาก 3 = มีแนวโน้มปานกลาง 2 = มีแนวโน้มน้อย และ 1 = 

มีแนวโน้มน้อยทีสุ่ด) 

 
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บริการซ ้า ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
40. ท่านมีความประทบัใจในคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจท่ีพกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง 

     

41. ท่านจะแนะน าบอกต่อให้คนรู้จกัมาใชบ้ริการธุรกิจท่ี
พกัแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัตรังอีกในอนาคต 

     

42. ท่านคิดวา่การมาพกัคร้ังน้ี คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป       
43. ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงแรมแห่งน้ีอีกคร้ังเม่ือมี
โอกาส 

     

 

ตอนที่ 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการพฒันาคุณภาพการบริการ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

-ขอบพระคุณค่ะ- 
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