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บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 1. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล 2. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตามปัจจยัส่วนบุคคล 3. เพื่อ

เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพ

บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ด้วยเทคนิค Importance Performance 

Analysis (IPA) 4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพงังา โดยกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี คือ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาจากประเทศต่างๆ อยา่งนอ้ย 1 คืน ในช่วงระยะเวลา

เดือนมกราคม ถึง มีนาคม พ.ศ. 2562 และเลือกท่ีพกัแรมระดบัส่ีถึงห้าดาว ในพื้นท่ีอ าเภอตะกัว่ป่า 

จงัหวดัพงังา จ านวน 400 คน ใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้สูตร

ค านวณกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane’s ใช้วิธีเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย 

เคร่ืองมือท่ีใชมี้ค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงผูว้ิจยัหาค่าความเช่ือมัน่

ไดเ้ท่ากบั .932 โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การแปรปรวนทางเดียวและการ

วเิคราะห์ความถดถอยพหูคูณ        

 ผลการวิจยัพบว่านกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ท่ีมีอายุระหวา่ง 

หวัขอ้วทิยานิพนธ์ ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดั
พงังา กรณีศึกษา นกัท่องเท่ียววยัสูงอายชุาวต่างชาติ 

ช่ือผูเ้ขียน อนิรุทธ์ิ  เจริญสุข 
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55 – 60 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีรายไดต้่อเดือน US $ 4,001 – 6,000 โดยมากแลว้มี

ภูมิล าเนาทวีปยุโรป ระยะเวลาท่ีพกัแรม 3-7 วนั และสถานท่ีพกัแรมแบบรีสอร์ท  ความคาดหวงั

ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังานั้น มี

ความส าคญัมาก โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ย ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมีความส าคญัมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการในส่วนของความพึงพอใจ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมใน

อ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังานั้น พบว่าด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการมีอิทธิพลสูงสุด 

รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ

บริการ ตามล าดับ ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า 

คุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา อยู่ในระดับสูงซ่ึงอยู่ใน 

Quadrant II  ทุกดา้น ทั้งน้ีปัจจยัในการศึกษาทุกดา้นไม่ปรากฏอยูใ่น Quadrant I Quadrant III  และ 

Quadrant IV ผลการวิเคราะห์การกลบัมาเยือนซ ้ าของนกัของท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อ

ธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ

ให้ความส าคญักบัการกลบัมาเยือนซ ้ า มากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซ้อนปัจจยัความพึง

พอใจท่ีส่งผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ า ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัของท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติใน

การกลบัมาเยอืนซ ้ าท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   
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Abstract 

 This research has the following objectives: 1. To study the level of expectations of foreign 

tourists aged on the service quality of the accommodation business in Takua Pa District, Phang Nga 

Province based on personal factors 2. To study explore the satisfaction of foreign tourists On the 

service quality of the accommodation business in Takua Pa District, Phang Nga Province based on 

personal factors 3. To compare the expectations and satisfaction of foreign tourists to the service 

quality of the lodging business in Takua Pa District, Phang Nga Province by using the Importance 

Performance Analysis (IPA) technique. 4. To study the satisfaction of the service quality that affects 

the re-use of the hotel business in Takua Pa District Phang Nga province by the sample in this 

research are elderly foreign tourists from various countries and stay at least one night. the period of 

January to March 2019 and choose a four to five-star hotel in the Takua Pa district, Phang Nga 

province. The sample of this research was 400 Elderly Foreign Tourists. The SERVQUAL model 

evaluates service quality, were calculated using the formula of Taro Yamane’s sample group using 

simple sampling method. The questionnaire has a Cronbach's alpha of 0.932 The data were 

analyzed by using t-test, F test (ANOVA) and Multiple Regression Analysis Statistic. The result 

revealed that most samples were male between the ages of 55-60 years with the highest education 

level bachelor degree with a monthly income of US $ 4,001-6,000, live in Europe. has a 3-7 day 

stay period, and choose to stay in a resort. Expectations of foreign tourists who come to stay in 



ฉ 
   

 

Takua Pa district Phang Nga province very important. Considering in subsection The aspect of 

ensuring service is the most important, followed by the concrete aspect of the service. In 

understanding and acknowledging the needs of user’s reliability, reliability in service and response 

to the needs of users in terms of satisfaction tourists and foreign tourists come to stay in Takua Pa 

district. Phang Nga province found that the aspect of creating confidence in the service has the 

highest influence, followed by understanding and accepting the needs of the users in the concrete 

aspect of the service The result of the analysis of the gap between the expectations and the 

satisfaction of the foreign tourists who come to stay in the accommodation in the aspect of 

responding to the needs of the users and the reliability of the service respectively. Takua Pa District, 

Phang Nga Province, found that the quality of hotel accommodation in Takua Pa District, Phang 

Nga Province with scores of expectations and satisfaction to you of the picture, the accommodation 

service in Takua Pa District, Phang Nga Province is at a high level which is in Quadrant II in all 

aspects. However, all factors in the study do not appear in Quadrant I Quadrant III and Quadrant 

IV. Of tourism for the elderly, foreigners, towards the lodging business in Takua Pa District, Phang 

Nga Province, it was found that the sample group of tourists, elderly, foreigners gave the most 

importance to repeat visits, the results of complex regression analysis, satisfaction factors affecting 

repeat visits. of lodging business in Takua Pa District, Phang Nga Province in terms of concrete 

aspects of the service reliability, reliability in service in response to the needs of users in ensuring 

service and in terms of understanding and acknowledging the needs of users influencing the 

satisfaction of  elderly foreign tourists on a repeat visit to the hotel business. in Takua Pa District, 

Phang Nga Province 
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งานวิจยั ขอบคุณนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างทุกท่านท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถามดว้ยความเต็ม

ใจ อีกทั้งยงัไดส้นทนากนัต่อ ดว้ยความมีมิตรไมตรีต่อกนั ขอบคุณผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมทุก
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งานวิจยัของขา้พเจ้าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อไป ขา้พเจา้หวงัว่างานวิจยัจะเป็นประโยชน์และ

แนวทางแก่ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรม และผูท่ี้สนใจต่อยอดงานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ

ท่ีพกัแรมต่อไป หากมีขอ้ผดิพลาดประการใดขา้พเจา้ใคร่ขออภยัและรับผดิชอบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของงำนวจัิย 

 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยสร้างรายไดใ้ห้แก่ประเทศเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง

โดยนบัตั้งแต่ปี 2556 เป็นตน้มา อุตสาหกรรมท่องเท่ียวสร้างรายไดเ้กินกวา่ 1 ลา้นลา้นบาท มาโดย

ตลอดในปี 2561 มีจ  านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 38,227,300 ลา้นคน เพิ่มข้ึนจากเดิม 

7.54 % ประเทศไทยมีรายได้จากการท่องเท่ียวจากชาวต่างชาติ 27,007,503 ล้านบาท (สถิติการ

ท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2561 )  และมีแนวโนม้ของจ านวนนกัท่องเท่ียวเพิ่มข้ึน 

โดยเป็นกลไกท่ีส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ ก่อให้เกิดการจา้งแรงงาน และเป็น

เคร่ืองมือท่ีส าคญัในการกระจายรายไดสู่้ทอ้งถ่ินและลดความเหล่ือมล ้า  ปัจจยัสนบัสนุนท่ีส าคญัมา

จากเศรษฐกิจทั้งในและต่างประเทศเร่ิมฟ้ืนตวั รวมทั้งการออกมาตรการส่งเสริมการท่องเท่ียวของ

ภาครัฐ  

 ธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและเป็นธุรกิจการบริการท่ีมี

ประวติัการด าเนินงานมายาวนาน และเป็นธุรกิจท่ีมีเปิดบริการกนัอยา่งแพร่หลายในทุกประเทศทัว่

โลก การจัดการและการบริหารธุรกิจโรงแรมได้มีวิวฒันาการอย่างเป็นรูปแบบจนเกิดเป็น

มาตรฐานสากลข้ึนมา เพื่อใชม้าตรฐานการด าเนินงานและการให้บริการของโรงแรมต่างๆ ทัว่โลก 

(ทรงสมร กิตติวุฒิเวช, 2558 : 2) จากผลการส ารวจภาวะการมีงานท าใน สาขาพกัแรมและบริการ

ดา้นอาหาร ในประเทศไทยเกิดการจา้งงาน 2.99 ลา้นคน (กรมจดัหางาน,2561) ขอ้มูลธุรกิจบริการ

ดา้นการท่องเท่ียว สถานพกัแรมในประเทศไทย มีจ านวนสถานท่ีพกัแรม 11.40 พนัแห่ง จ านวน

ห้องพกั 419.34 พนัห้อง อตัราการเข้าพกัเฉล่ีย (OR) 68.07 % ผูเ้ข้าพกัแรม 88.7 ล้านคน/คร้ัง 

ระยะเวลาเขา้พกัเฉล่ีย (LOS) 2.33 วนั จ  านวนคนต่อห้องพกั 1.97 คน/ห้อง (กองเศรษฐกิจการ

ท่องเท่ียวและกีฬา, 2560)  ว ันพักของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ปี 2561 เฉล่ีย  9.44 ต่อว ัน 
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นักท่องเท่ียวมีระยะพ านักในประเทศไทยโดยไม่แตกต่างจากปี 2560 และเฉพาะนักท่องเท่ียว

ภูมิภาคอเมริกาเท่านั้นท่ีพกัยาวนานข้ึน (สถิติการท่องเท่ียว ปี 2561 : กระทรวงการท่องเท่ียวและ

กีฬา) โรงแรมส่วนใหญ่ตั้งอยูท่ี่จงัหวดัท่ีมีการท่องเท่ียวเป็นหลกั  

 จากการส ารวจขอ้มูลพื้นฐานดา้นเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ โครงการส ารวจ

การประกอบกิจการโรงแรมและเกสเฮา้ส์ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงดิจิทลัเศรษฐกิจและ

สังคม, 2562) พิจารณาสถานประกอบการท่ีพกัแรมเป็นรายภาค พบว่า มีสถานประกอบการมาก

ท่ีสุดคือ ภาคใตร้้อยละ 27.8 รองลงมาคือ ภาคกลางร้อยละ 26.4 ส าหรับสถานประกอบการใน

ภาคเหนือ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีสัดส่วนเท่ากนั คือร้อยละ 20.4 ท่ีเหลือร้อยละ 5.0 เป็น

สถานประกอบการในกรุงเทพมหานคร  สถานประกอบการท่ีพกัแรมทัว่ประเทศ มีจ านวนห้องพกั

ทั้งส้ิน 721,501 ห้อง โดยสถานประกอบการในภาคใต ้มีจ านวนห้องพกัมากท่ีสุด 225 ,257 ห้อง 

รองลงมาคือ ภาคกลาง และภาคเหนือมี 192,930 ห้อง และ 108,618 ห้อง ตามล าดบั ส าหรับสถาน

ประกอบการในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีจ านวนห้องพกั นอ้ยท่ีสุด คือ 95 ,350 ห้อง คนท างานใน

สถานประกอบการท่ีพกัแรมทัว่ประเทศมีทั้งส้ิน 323,882 คน ส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง 287,724 คน 

หรือร้อยละ 88.8 และเป็นคนท างานโดยไม่ไดรั้บค่าจา้งเงินเดือน 36,158 คน หรือร้อยละ 11.2 เม่ือ

พิจารณาคนท างานในสถานประกอบการท่ีพกัแรมในแต่ละภาค พบวา่ สถานประกอบการท่ีพกัแรม

ในภาคใต ้มีคนท างานมากท่ีสุด 113,355 คน หรือ ร้อยละ 35.0 ส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง 103,939 คน 

หรือร้อยละ 36.1 ภาคใตถื้อวา่เป็นภูมิภาคท่ีโรงแรมอตัราการเติบโตท่ีดีมากในหลาย ๆ จงัหวดัใน

แถบทะเลอนัดามนั ทั้งภูเก็ต พงังา กระบ่ี และ สมุย ท่ีส าคญัเป็นภูมิภาคเดียวท่ีไดท้ั้งนกัท่องเท่ียว

กลุ่มยุโรป เอเชีย รวมถึงรัสเซีย โดยพบว่าในช่วงฤดูการท่องเท่ียวของภูเก็ตในภาพรวมโรงแรมมี

อตัราการเขา้พกัเฉล่ียถึง 85-90% แถมยงักระจายไปยงัจงัหวดัใกล้เคียง ขณะท่ีช่วงนอกฤดูกาล

ท่องเท่ียวยงัสามารถรักษาอตัราการเขา้พกัเฉล่ียไวไ้ดท่ี้ราว 70% (ศุภวรรณ ถนอมเกียรติภูมิ, 2560)

 จงัหวดัพงังา ตั้งอยูท่างชายฝ่ังตะวนัตกติดกบัทะเลอนัดามนัและอยูติ่ดกบัจงัหวดัภูเก็ต 

เป็นเมืองท่องเท่ียวแห่งแดนใตท่ี้มีทรัพยากรธรรมชาติอุดมสมบูรณ์ มีความสวยงามทั้งบนบกและ

ใตน้ ้ า สถานท่ีเท่ียวพงังามีทั้งแหล่งประวติัศาสตร์และโบราณคดีท่ีส าคญั ท่ีพกัในจงัหวดัพงังามี

หลากหลายรูปแบบให้เลือกสรรตั้งแต่แบบเกสตเ์ฮา้ส์ราคาประหยดัไปจนถึงแบบบงักะโล โรงแรม 

และรีสอร์ทในระดบัต่าง ๆ ส่วนสถานท่ีตั้งของท่ีพกัก็มีให้เลือกทั้งท่ีพกัในเมืองและท่ีใกล้แหล่ง

ท่องเท่ียวชายหาด จงัหวดัพงังา มีรายได้จากการท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง และมีจ านวน

นกัท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนเช่นกนั โดยใน ปี 2558 มีจ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติ 4.17 ลา้น
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คน ซ่ึงเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละ 11 จากปี 2557 และนกัท่องเท่ียวมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียประมาณ 4,478 พนั

บาท/คน/วนั เพิ่มข้ึนจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 10.93โดยนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว

ใน จงัหวดัพงังา ปี 2560 จ านวนรวมทั้งส้ิน 1,418,942 คน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2560) โครงการ

ส ารวจทศันคติและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทย 

ปี 2558 พบวา่แหล่งนกัท่องเท่ียวท่ีนิยมในประเทศไทย ส าหรับนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวออสเตรเลีย 

เยอรมณี และ สหราชอาณาจกัร คือ พทัยา พงังา กระบ่ี ภูเก็ต และเชียงใหม่ ปัจจุบนันกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุเดินทางมาท่องเท่ียวจงัหวดัพงังาเพิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีส าคญัท่ีเดินทางมา

ท่องเท่ียวจงัหวดัพงังา คือกลุ่มนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุซ่ึงเป็นตลาดนกัท่องเท่ียวท่ีมีศกัยภาพก่อให้เกิด

รายไดใ้หก้บัจงัหวดัพงังา  (ส านกังานปลดักระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2558) 

 กลุ่มผูสู้งอายุ องคก์ารสหประชาชาติ (UN) ไดนิ้ยามวา่ ประเทศใดมีประชากรอายุ 60 

ปีข้ึนไป เป็นสัดส่วนเกิน 10% หรืออาย ุ65 ปีข้ึนไป เกิน 7% ของประชากรทั้งประเทศ ถือวา่ประเทศ

นั้นได้ก้าวเข้าสู่สังคมผูสู้งอายุ (Aging Society) และจะเป็นสังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ (Aged 

Society) เม่ือสัดส่วนประชากรอายุ 60 ปีข้ึนไป เพิ่มเป็น 20% และอายุ 65 ปีข้ึนไป เพิ่มเป็น 14% 

โดยประเทศไทย ไดนิ้ยามค าวา่ผูสู้งอายุ ไวใ้น พระราชบญัญติัผูสู้งอายุพ.ศ. 2546 วา่หมายถึง ผูท่ี้มี

อายุ 60 ปีข้ึนไป  จ านวนผูสู้งอายใุนประเทศไทย 10,666,803 คน จากประชากรทั้งหมด 66,413,979 

คน คิดเป็นร้อยละ 16.06 % (กรมกิจการผูสู้งอายุ, 2561) กลุ่มผูสู้งอายุนบัไดว้่าเป็นส่วนใหญ่ของ

นกัท่องเท่ียวท่ีมีขอ้จ ากดัทางการเคล่ือนไหว (Disabilities) ดว้ยจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางทัว่

โลกของผูสู้งอายุมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนมาโดยตลอดจนถึงปัจจุบนัมีจ านวน 930.7 ล้านคน คิดเป็น

สัดส่วนกวา่ร้อยละ 12 ของจ านวนประชากรโลก และคาดการณ์ไวว้า่ในอีก 35 ปีขา้งหนา้ ปี 2593 

จะมีสัดส่วนเพิ่มข้ึนร้อยละ 22.2 ของประชากรโลกทั้งหมด หรือประมาณ 2 พนัลา้นคน (รายงาน

ภาวะเศรษฐกิจท่องเท่ียว ฉบับท่ี 5 การท่องเท่ียวส าหรับผูสู้งอายุ, 2559) ในปี 2561 จ านวน

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีเดินเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย 8,127,847 คน (ส านกังาน

สถิติแห่งชาติ,2561) นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศไทยรวม 195,891 ล้านบาท 

หรือ 8.66 % ของรายไดจ้ากการท่องเท่ียว คิดเป็นชาวต่างชาติจ านวน 3,628,758 คน สร้างรายได ้

183,869 ล้านบาท และคนไทยจ านวน 4 ,810,464 สร้างรายได้ 12,022 ล้านบาท (กระทรวงการ

ท่องเท่ียวและกีฬา,2558) ซ่ึงผูสู้งอายุเหล่าน้ีจดัไดว้่าเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดค่้อนขา้งมัน่คง และมีเวลา

ว่างมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ สามารถเท่ียวได้ตลอดทั้งปี โดยเฉพาะผูสู้งอายุในประเทศท่ีพฒันาแล้วมี

สัดส่วนผูสู้งอายตุ่อประชากรสูงกวา่ภูมิภาคอ่ืนอยา่ง ยโุรป อเมริกาเหนือ และโอเชียเนีย  
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 จากแนวโน้มผูสู้งอายุชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเพิ่มข้ึน ตลาดนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ

เป็นตลาดท่ีส าคญัในจงัหวดัพงังา เน่ืองดว้ยท่ีผ่านมาองค์ความรู้ดา้นการจดัการบริหารท่ีพกัแรม 

และการวิเคราะห์ตลาดเฉพาะผูสู้งอายุชาวต่างชาติยงัไม่ค่อยมีในพื้นท่ี นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุเป็น

ตลาดหน่ึงท่ีมีแนวโนม้การเติบโตเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ และมีความตอ้งการดา้นการบริการของธุรกิจ

พกัแรมท่ีแตกต่างจากวยัอ่ืนๆ ผูว้ิจยัเห็นถึงความส าคญัในความตอ้งการพิเศษดา้นการบริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาใน

การวิจยัคร้ังน้ี คือ ในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา มีธุรกิจท่ีพกัแรมจ านวนมาก เหมาะแก่การ

พกัผ่อน ท่ีพกัแรมมีความหลายในระดับการบริการ รวมไปถึงทรัพยาการการท่องเท่ียวทาง

ธรรมชาติของอ าเภอตะกั่วป่ามีความอุดมสมบูรณ์ ดังนั้ นผู ้ประกอบการธุรกิจท่ีพักแรม จะ

ด าเนินการธุรกิจอยา่งไร จากสถานการณ์การเพิ่มข้ึนของผูสู้งอาย ุและมีแนวโนม้อตัราการท่องเท่ียว

ของผูสู้งอายท่ีุสูงข้ึนในอนาคต เพื่อใหเ้ห็นภาพรวม ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงใจ

ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา เพื่อให้

ผูป้ระกอบการท่ีพกัแรมน าผลการวิจยัมาปรับปรุงการจดัการการท่ีพกัแรมแก่นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ

ชาวต่างชาติให้ไดม้ากท่ีสุด รวมถึงตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ 

ซ่ึงจะส่งผลดีกบัผูป้ระกอบการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาอนาคต 

1.2  วตัถุประสงค์ของงำนวจัิย 

 การศึกษาความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ า

ของธุรกิจท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพังงา กรณีศึกษา นักท่องเท่ียววยัสูงอายุ

ชาวต่างชาติ  โดยก าหนดวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพ

บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2. เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพ

บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ 

ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดว้ยเทคนิค 

Importance Performance Analysis (IPA) 
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4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ

ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

1.3 สมมติฐำนกำรวจัิย        

 ผูว้ิจยัก าหนดสมมติฐานของการวิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจดา้นคุณภาพการ

บริการท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา 

กรณีศึกษา นกัท่องเท่ียววยัสูงอายชุาวต่างชาติ ไวด้งัน้ี 

1. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

2. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

3. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั

ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

แตกต่างกนั 

 

1.4 ขอบเขตกำรวจัิย         

  ขอบเขตดา้นประชากรและเป้าหมายท่ีศึกษา กลุ่มเป้าหมายท่ีศึกษาคือ นกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว ส่ือสารภาษาองักฤษได ้และพกัแรมในอ าเภอตะกัว่

ป่า จงัหวดัพงังา ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ นักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมา

ท่องเท่ียวและพกัแรมอยา่งนอ้ย 1 คืน ใน จงัหวดัพงังา ปี 2560 จ านวนรวมทั้งส้ิน 1,418,942 คน 

(ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2560)       

  ขอบเขตด้านพื้น ท่ี  พื้น ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ัง น้ี  ได้แก่  ธุรกิจ ท่ีพักแรม ท่ี

ประกอบด้วย โรงแรมและรีสอร์ท ท่ีมีการบริการระดบั 4-5 ดาว ท่ีอยู่ในเขตรับผิดชอบของ

อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ท่ีนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติใชบ้ริการ   

  ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีดงัน้ี    

  ตวัแปรตน้ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้
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ต่อเดือน            

  ตวัแปรตาม ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ประกอบด้วย ของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

ประกอบดา้น 1. ดา้นความเป็นรูปธรรม ของการบริการ 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจไดใ้น

การบริการ 3. ดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ใน

การบริการ 5. ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ ความตอ้งการของ ผูใ้ช้บริการ และความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ

ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   

 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย      

 เพื่อช่วยสนบัสนุนภาครัฐ และเอกชนน าผลการวิจยัวางแผนการพฒันาการท่องเท่ียว 

อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาอยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัสภาวะการเพิ่มข้ึนของผูสู้งอายุ

ในปัจจุบนั ท่ีจะมีผลต่อการท่องเท่ียวของประเทศไทย เช่น 

1. ภาครัฐ สามารถน าผลวจิยัท่ีไดจ้ากการศึกษามาประกอบเพื่อการวางแผนในการจดัการ

ธุรกิจท่ีพกัแรมในจงัหวดัพงังาใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์การเพิ่มข้ึนของผูสู้งอายุใน

ปัจจุบนั และตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ไดม้าก

ท่ีสุด 

2. ภาคเอกชนหรือผูป้ระกอบการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา สามารถน าผล

วิจยัท่ีได้จากการศึกษาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแนวทางพฒันาท่ีพกัแรมเพื่อให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ 

3. ผูท่ี้ประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว และท่ีมีแนวคิดริเร่ิมท่ีจะท าธุรกิจท่ีพกั

แรมในอนาคต สามารถน าผลวิจยัท่ีได้จากการศึกษาไปประกอบแนวทางในการ

ประกอบธุรกิจท่ีพกัแรม 

4. ผูใ้ห้บริการแก่นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติเข้าใจถึงความต้องการและแนว

ทางการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

5. ขอ้มูลความคาดหวงัและความพึงพอใจจากนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ สามารถ

น าไปใช้ในการพฒันาการจัดการท่ีพกัแรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันก่อให้เกิด
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ประโยชน์ต่อการพฒันาท่ีพกัแรม ส่งเสริมให้ผูป้ระกอบการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่

ป่า จงัหวดัพงังา น าผลวจิยัท่ีไดจ้ากการศึกษาน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์

ในธุรกิจท่ีพกัแรมใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ 

 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ         

         ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดนิ้ยามค าส าคญัท่ีใชใ้นการศึกษาไว ้ดงัน้ี  

   ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า หมายถึง ท่ีพกัแรมท่ีประกอบดว้ย โรงแรมและรีสอร์ท และมี

คุณภาพการบริการระดบั 4-5 ดาว ท่ีอยูใ่นอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   

 ผูสู้งอายุ หมายถึง นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติอายุ 55 ปีข้ึนไป ท่ีใชบ้ริการท่ีพกัแรม

ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา        

 ชาวต่างชาติ หมายถึง นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีถือสัญชาติอ่ืนท่ีไม่ใช่สัญชาติเดียวกันกับ

ประเทศไทย เดินทางจากถ่ินพ านกัถาวรของตนไปคา้งคืนอีกสถานท่ีหน่ึง ส่ือสารภาษาองักฤษได ้

โดยมีการคา้งคืนอย่างน้อย 1 คืน แต่ตอ้งไปเกิน 90 วนั เพื่อกิจกรรมการต่างๆ และไม่ก่อให้เกิด

ค่าจา้ง ค่าตอบแทน         

 การบริการ หมายถึง สินคา้หรือผลิตภณัฑ์หลกัของโรงแรมคือ การอ านวยความสะดวก

ใหแ้ก่ลูกคา้ในเร่ืองต่างๆนบัตั้งแต่ความเป็นอยู ่การพกัผอ่น ดา้นอาหาร และเคร่ืองด่ืม และการดูแล

สุขภาพในขณะท่ีเขา้พกัในโรงแรม ซ่ึงโรงแรมจะเนน้การจดัพื้นท่ีให้ดูสวยงาม โอ่โถงสะดวกสบาย 

เพื่อการดูแลแขกใหไ้ดรั้บความพึงพอใจจากการเขา้ใชบ้ริการของโรงแรม  

 ความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึก ความคิดหรือการคาดการณ์ต่อสถานการณ์หรือส่ิงใดไว้

ล่วงหน้า ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ก่อนใช้บริการของท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า 

จงัหวดัพงังาในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ2. ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจไดใ้นการบริการ 3. ดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 4. ดา้นการสร้าง

ความมัน่ใจในการบริการ 5. ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ หลงัการใช้

บริการของท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 1. ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ2. ด้านความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได้ในการบริการ 3. ด้านการตอบสนองความ  

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ในการบริการ5. ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ ความ

ตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการ        
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 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของ

ผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับการ

บริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ี

สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ

ไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก      

 การมาเยือนซ ้ า หมายถึง พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีกบัการเดินทาง

กลบัมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาอีกคร้ังหน่ึง หลงัจากเดินทางมาใชบ้ริการ

ท่ีพกัแรมแลว้ จะดว้ยความพึงพอใจทางการใชบ้ริการท่ีพกัใดๆ ก็ตาม 

                 



 

 

บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ

ชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา” ผูว้ิจยัได้

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร วรรณกรรมต่างๆ รวมทั้งรายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาใช้ประกอบการ

ศึกษา โดยแบ่งตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 

2.1  ลกัษณะทัว่ไปของอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   

2.2  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจท่ีพกัแรม  

2.3  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการในท่ีพกัแรม  

2.4  แนวคิด ทฤษฎีผูสู้งอายุ  

2.5  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั   

2.6  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

2.7  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ (IPA)    

2.8  แนวคิด ทฤษฎีการกลบัมาเยอืนซ ้ า  

2.9  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

2.10  กรอบแนวคิดในงานวจิยั 
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2.1  ลกัษณะทัว่ไปของอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา  

  พังงา เป็นจังหวัดท่ีเต็มไปด้วยแหล่งท่องเท่ียวมากมาย ทั้ งบนบกและใต้น ้ า  

โดยเฉพาะกลุ่มเกาะสวยงามท่ีวางตวัเรียงรายอยูใ่นทะเลอนัดามนั จนพงังาไดรั้บสมญานามวา่เป็น

ดินแดนแห่งป่าเกาะ รวมทั้งยงัมีผนืป่าชายเลนหนาแน่นและอุดมสมบูรณ์ท่ีสุดในประเทศไทยพงังา

เตม็ไปดว้ยวถีิชีวติท่ีน่าสนใจ โดยเฉพาะเร่ืองราวของผูค้นหลากเช้ือชาติ ทั้งไทย จีน มุสลิม และชาว

ไทยใหม่ (ชาวเล) ท่ีอาศยัอยู่ในชุมชนเก่าแก่ท่ีน่าสนใจ เช่น เกาะปันหยี เกาะยาว หมู่บา้นชาวมอ

แกนในบริเวณหมู่เกาะสุรินทร์ ชุมชนชาวเหมืองแร่ท่ีตะกัว่ป่า ฯลฯ นอกจากน้ี พงังายงัเต็มไปดว้ย

แหล่งธรรมชาติท่ีมีเอกลกัษณ์ เป็นท่ีรู้จกัไปทัว่โลก เช่น โลกใตน้ ้ าของหมู่เกาะสิมิลนั ดงปะการัง

หลากหลายและฝูงปลาน้อยใหญ่ใตท้ะเลหมู่เกาะสุรินทร์ เขาตะปู เขาพิงกนั เกาะพระทอง ป่าชาย

เลน น ้าตก โถงถ ้าพงังา ภาพเขียนสีในถ ้า ภาชนะดินเผา ฯลฯ ทั้งหมดน้ีลว้นเป็นทรัพยากรล ้าค่าท่ีท า

ใหพ้งังาเป็นหน่ึงในจุดหมายปลายทางของนกัท่องเท่ียวเสมอมา    

 ท่ีตั้งอาณาเขต        

 อ าเภอตะกัว่ป่าตั้งอยู่ชายฝ่ังทะเลตะวนัตกหรือฝ่ังทะเลอนัดามนั ห่างจากอ าเภอเมือง

พงังาไปทางเหนือประมาณ 60 กิโลเมตร อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร โดยทางหลวงแผ่นดิน

หมายเลข 4 (ถนนเพชรเกษม) ประมาณ 800 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกบัเขตการปกครองขา้งเคียง

ดงัต่อไปน้ี 

ทิศเหนือ ติดต่อกบัอ าเภอคุระบุรี      

 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัอ าเภอพนม (จงัหวดัสุราษฎร์ธานี) และอ าเภอกะปง 

 ทิศใต ้ติดต่อกบัอ าเภอทา้ยเหมือง      

 ทิศตะวนัตก เป็นทะเลอนัดามนั 

แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 8 ต าบล 51 หมู่บา้น ไดแ้ก่ 

1. ตะกัว่ป่า (Takua Pa)   -  

2.บางนายสี (Bang Nai Si)   9 หมู่บา้น  

3. บางไทร (Bang Sai)   7 หมู่บา้น  

4. บางม่วง (Bang Muang)   8 หมู่บา้น  

5. ต าตวั  (Tam Tua)   6 หมู่บา้น  

6. โคกเคียน (Khok Khian)   9 หมู่บา้น  
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7. คึกคกั (Khuekkhak)   7 หมู่บา้น  

8. เกาะคอเขา (Ko Kho Khao)   5 หมู่บา้น 

ประวติัเมืองตะกัว่ป่า        

 จากการศึกษาขอ้มูลทางประวติัศาสตร์พบว่าเดิมเมืองตะกัว่ป่า  (เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า

,2560) เป็นเมืองเก่าและเป็นศูนยก์ลางการคา้แร่ขนาดใหญ่ ซ่ึงมีความเจริญรุ่งเรืองมาก ซ่ึงในสมยั

โบราณไดก้ล่าวถึงเมืองท่าท่ีส าคญัทางตะวนัออก "สุวรรณภูมิ" อยู่บริเวณแหลมมลายูหรือแหลม

ทองทางตะวนัตกตั้ งแต่ตะโกลา (Takola) มีเมืองท่าตะโกลา (Takola) วรรณคดีอินเดียโบราณ

เรียกว่า "สุวรรณทวีป" ดินแดนท่ีเรียกว่า "สุวรรณทวีป" มีเมืองท่าท่ีส าคญัท่ีนักโบราณคดีว่าไว ้

ไดแ้ก่ "เมืองตะกัว่ป่า" (Takuapa)"ตะกัว่ป่า" เดิมเป็นเมืองเรียกวา่ "เมืองตะกัว่ป่า" แต่ในสมยัโบราณ 

คือ เมืองตะโกลาเป็นเมืองท่ีส าคัญเมืองหน่ึงของฝ่ังทะเลด้านตะวันตกของภาคใต้มีความ

เจริญรุ่งเรืองมาพร้อมๆ กบัเมืองนครศรีธรรมราชและเมืองไทรบุรี ชาวพื้นเมืองเดิมเป็นชาวป่าพวก

หน่ึง เรียกวา่ "ซาไก" ต่อมาชาวมลายูไดอ้พยพเขา้มาตั้งหลกัแหล่งในดินแดนแถบน้ีประมาณ พ.ศ. 

200 – 300 พระเจา้อโศกมหาราชจกัรพรรดิแห่งประเทศอินเดียได้ยกกองทพัมาปราบแควน้กลิง

คราษฎร์ ในดินแดนตะวนัออกเฉียงใต ้ชาวกลิงคราษฎร์บางพวก จึงไดอ้พยพมาข้ึนท่ีเมืองตะกัว่ป่า 

และเมืองใกลเ้คียงโดยไดน้ าความรู้ต่างๆ มาเผยแพร่ในดินแดนแถบน้ีดว้ยเมืองตะกัว่ป่าเป็นเมืองท่า

ท่ีส าคญั ท่ีชนชาติทางตะวนัตกรู้จกัเป็นอยา่งดี โดยเฉพาะชนชาติอินเดีย ซ่ึงไดม้าถึงเมืองน้ีก่อนชน

ชาติอ่ืนๆ ดงัปรากฏหลกัฐานในหนงัสือมิลินทปัญหาซ่ึงไดเ้ขียนไวเ้ม่ือประมาณ พ.ศ. 500 ว่าชาว

อินเดียเรียกเมืองตะกัว่ป่าว่า "เมืองตกุโกล" หรือ "ตกโกล" ในภาษาบาลีและ ตกุลในภาษาสิงหล 

แปลว่า กระวาน เหตุผลท่ีได้เรียกช่ือดังน้ี น่าจะสืบเน่ืองมาจากเป็นดินแดนท่ีอุดมสมบูรณ์ด้วย

เคร่ืองเทศ และในเวลาต่อมาชาวกรีก อาหรับและเปอร์เซียเขา้มาท าการคา้ขายติดต่อดว้ย ปรากฏ

ตามจดหมายเหตุของปโตเลมี เรียกเมืองน้ีวา่ "ตะโกลา" อาหรับเรียกวา่ "กะกุละ" หรือ "กะโกละ" 

นอกจากน้ี ยงัมีชาวจีนไดน้ าเอาเคร่ืองกระเบ้ืองเขา้มาคา้ขายยงัถ่ินฐานน้ีตั้งแต่ 1,600 ปีมาแลว้ และก็

มีชนชาติต่างๆ เขา้มาติดต่อคา้ขายในพื้นท่ีแห่งน้ี      

  เมืองตะกัว่ป่าหรือเมืองตะโกลานั้น เดิมข้ึนอยู่ในปกครองของเมืองนครศรีธรรมราชซ่ึง

เป็น เมืองเอกราชของประเทศศรีวิชยั แต่เม่ือประมาณ พ.ศ. 1832 ชนชาติไทยไดอ้พยพมาตั้งถ่ินฐาน

ในแควน้สุวรรณภูมิ และมีอ านาจมากข้ึนจนตีไดเ้มืองนครศรีธรรมราชและเมืองตะกัว่ป่า ต่อมาเม่ือ 

พ.ศ. 2437 ไดแ้บ่งการปกครองหัวเมืองต่างๆ ออกเป็นมณฑลและจงัหวดั เมืองตะกัว่ป่าจึงมีฐานะ

เป็นจงัหวดัข้ึนกบัมณฑลภูเก็ต และต่อมาในสมยัรัชกาลท่ี 7 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต ่า เมืองตะกัว่ป่า
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จึงถูกลดล าดบัความส าคญัจากจงัหวดั ตะกัว่ป่าลงมาเป็นอ าเภอตะกัว่ป่าข้ึนกบัจงัหวดัพงังา เม่ือปี 

พ.ศ. 2475 โดยศูนยก์ลางการปกครองไดย้า้ยไปอยู่ท่ีอ  าเภอเมืองเทศบาลเมืองตะกัว่ป่า จดัตั้งตาม

พระราชกฤษฎีกาจดัตั้งเทศบาลเมืองตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พุทธศกัราช 2480 โดยท่ีเห็นสมควรให้

ยกฐานะบางส่วนของต าบลตลาดเหนือ ต าบลตลาดใต ้และต าบลย่านยาว อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั

พงังา ข้ึนเป็นเทศบาลเมืองมีนามว่า เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตั้งแต่วนัท่ี 11 มีนาคม 

พุทธศกัราช 2480        

 ลกัษณะการตั้งถ่ินฐาน        

 การตั้งถ่ินฐานทางภาคใตพ้บวา่ไม่มีชุมชนโบราณตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีเป็นภูเขาเลย ส่วนใหญ่ 

ตั้งถ่ินฐานอยู่ในท่ีราบหรือบนเนินทรายท่ีน ้ าท่วมไม่ถึง ชุมชนเหล่าน้ีจะรวมตวักนัเป็นกลุ่มๆ ใน

บริเวณ ท่ีเอ้ืออ านวยต่อการติดต่อกบัภายนอก ลกัษณะภูมิประเทศทางภาคใตฝ่ั้งตะวนัออกเป็น

แผน่ดินแคบ คาบสมุทรทอดยาวไปจนจรดสหพนัธรัฐมาเลเซีย การเช่ือมโยงติดต่อกนันั้นนอกจาก

จะมีเทือกเขา ล าน ้ าสายต่างๆ และพื้นท่ีราบท่ีออกสู่ทะเลแลว้ยงัสามารถท าเป็นอ่าวจอดเรือไดเ้ป็น

อยา่งดี จากลกัษณะการตั้งถ่ินฐานไม่ปรากฏพบกลุ่มของชุมชนโบราณท่ีเห็นเป็นรูปร่างได ้แต่เร่ิม

เห็นในเขตอ าเภอตะกัว่ป่าตั้งแต่บริเวณเกาะคอเขาตอนปากคลองตะกัว่ป่า เขา้มาตามล าคลองท่ีมี

ชุมชนกระจายตวัอยูต่ามล าน ้าจนเกือบถึงเชิงเทือกเขาศกท่ีเป็นตน้น ้า ชุมชนในอ าเภอตะกัว่ป่าตั้งแต่

บริเวณเกาะคอเขาตอนปากคลองตะกัว่ป่า ส่วนเมืองพงังานั้นเป็นเมืองใหม่ จากประวติัของเมือง

ตะกัว่ป่าพบว่าเป็นชุมชนเก่าท่ีมีสถาปัตยกรรมชิโน - โปรตุกีส เกิดข้ึนสมยัตน้กรุงรัตนโกสินทร์

จนถึงรัชกาลท่ี 7การวางผงัเมืองหรือการตั้งชุมชนในยุคแรกของชุมชนตะกัว่ป่า (เก่า) ซ่ึงมีอายุ

เก่าแก่ท่ีสุด จะตั้งเมืองอยูใ่นบริเวณคุง้น ้ าของคลองตะกัว่ป่า ในจุดท่ีน ้ าลึกไหลชา้ท าให้ง่ายต่อการ

เทียบเรือสินคา้ขนาดใหญ่และการตั้งเมืองโอบลอ้มของหุบเขาลกัษณะของการวางท่ีดินเป็นผืนแคบ

ยาวเกาะไปตามถนน มีความลึกของท่ีดินไม่แน่นอน รูปแบบทางศิลปกรรมและลกัษณะตวัอกัษร

ของศิลาจารึกท่ีพบในเขตอ าเภอตะกัว่ป่าน้ีแสดงให้เห็นถึงอิทธิพลของการตั้งหลกัแหล่งของพวก

อินเดียใต้จากการศึกษาทางประวติัศาสตร์พบว่ากลุ่มชุมชนเก่าท่ีอาศัยอยู่ในเมืองตะกั่วป่า มี

สถาปัตยกรรมแบบชิโน-โปรตุกีส ท่ีเกิดจากอิทธิพลทางการคา้กบัชาวต่างชาติ ซ่ึงสามารถแยก

ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่       

 ประเภทท่ี 1 ไดแ้ก่ อาคารชิโน - โปรตุกีส เป็นอาคารท่ีมีโครงสร้างเป็นก าแพงรับน ้ าหนกั 

มีอาณาเขตดา้นหนา้อาคารและมีลวดลายประดบัอาคารเป็นยุโรป เช่น ท่ีหวัเสาปูนป้ันประดบัผนงั

อาคารหรือขอหน้าต่าง โดยนบัรวมถึงอาคารทรงจีน ท่ีมกัไม่ค่อยมีการตกแต่งลวดลายใด ๆ บน
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อาคารเอาไวใ้นกลุ่มน้ี         

 ประเภทท่ี 2 ไดแ้ก่ อาคารชิโน-โปรตุกีสประยกุต ์เป็นอาคารท่ีเป็นโครงสร้างเป็นคอนกรีต

เสริมเหล็ก จะมีอาณาเขตหรือไม่มีก็ได ้แต่ตอ้งมีลวดลายประดบัอาคารในส่วนต่างๆ ไม่วา่จะเป็น

ลวดลายแบบจีนหรือยโุรปหรือแบบอุตสาหกรรม      

 ประเภทท่ี 3 ไดแ้ก่ สถาปัตยกรรมทอ้งถ่ิน เป็นอาคารเรือนแถวไมท่ี้พบเป็นส่วนใหญ่ใน

พื้นท่ีมีอาณาเขตหรือไม่มีก็ได ้โดยมีหลกัในการพิจารณา คือ ความหนาแน่น ความต่อเน่ืองหรือ

ความกระจุกตวัของอาคารในพื้นท่ี และพิจารณาต าแหน่งท่ีตั้งและบทบาทการใช้สอยอาคารท่ีมี

ความส าคญัต่อชุมชนเก่านั้นดว้ยสภาพปัจจุบนัของพื้นท่ีชุมชนบนถนนศรีตะกัว่ป่าตั้งอยูริ่มคลอง

ตะกัว่ป่า มีถนนสายส าคญั 5 สาย คือ ถนนศรีตะกัว่ป่า ถนนอุดมธารา ถนนกลัน่แกว้ ถนนมนตรี 2 

และถนนหน้าเมือง โดยมีถนนศรีตะกัว่ป่า เป็นถนนสายหลกั และเป็นศูนยก์ลางท่ีตั้งของชุมชนมี

อาคารรูปแบบชิโน-โปรตุกีส อยู่อย่างหนาแน่นและค่อนขา้งสมบูรณ์ตลอดแนวยาวริมถนนอุดม

ธาราและบนถนนสายน้ียงัเป็นท่ีตั้งของ "ก าแพงค่ายเมืองตะกัว่ป่า" ซ่ึงเป็นโบราณสถานท่ีส าคญั 

โดยอยู่ในการดูแลของกรมศิลปากร ท่ีตั้งของก าแพงค่ายเมืองตั้งอยู่ใกลก้บัคลองตะกัว่ป่าบริเวณ

สามแยกคลองปิกบัคลองตะกัว่ป่า การเขา้ถึงในปัจจุบนัและการติดต่อกบัเมืองอ่ืนๆ ยงั คงเป็นถนน

สายเดียว และมีสภาพคดเค้ียวผ่านแนวเทือกเขาท่ีสลบัซับซ้อน สภาพของการจราจรเป็นไปอย่าง

บางเบา เหมาะกบัการอนุรักษเ์มืองในขณะเดียวกนัก็ควรจะพฒันาเสริมศกัยภาพของเมืองใหก้ลบัมา

มีชีวิตชีวา ท่ีสามารถท าให้เมืองตะกัว่ป่าสามารถดูแลตวัเองได้และมีความมัน่คงอย่างย ัง่ยืนซ่ึง

ปัจจุบนัน้ีพื้นท่ีดงักล่าวอยูใ่นเขตชุมชนตลาดใหญ่      

 ลกัษณะภูมิประเทศ       

 เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า มีพื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นภูเขาสลบักบัท่ีราบริมน ้ า เป็นท่ีราบลุ่มริมฝ่ัง

คลองสายส าคญัของเมืองตะกัว่ป่า คือ คลองตะกัว่ป่า มีภูเขาท่ีส าคญัรอบเขตเทศบาล คือ เขาวงัมรา 

เขาพระบาท และมีคลองท่ีส าคญั คือ คลองตะกัว่ป่า แต่ในปัจจุบนัคลองตะกัว่ป่ามีลกัษณะต้ืนเขิน 

ท าใหพ้ื้นท่ีในเขตเทศบาลฯ มีน ้าท่วมบ่อยคร้ังในฤดูฝน     

 ลกัษณะภูมิอากาศ        

 อ าเภอตะกัว่ป่า ตั้งอยู่บริเวณแนวชายฝ่ังทะเลอนัดามนั ไดรั้บอิทธิพลของลมมรสุม 2 ฤดู 

ท าให้ภูมิอากาศมีลกัษณะแบบร้อนช้ืน กล่าวคือ ช่วงท่ีลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือพดัปกคลุมจะ

ท าให้มีอากาศร้อน และแห้งแล้ง แต่ในช่วงท่ีลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใตพ้ดัปกคลุมก็จะท าให้มีฝน

ตกชุก ซ่ึงช่วงระยะของฤดูฝนจะยาวนานกวา่ฤดูร้อนลกัษณะภูมิอากาศแบ่งออกได ้2 ฤดู คือ  
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 ฤดูร้อน ระหวา่งเดือน ตุลาคม – เมษายน อุณหภูมิ     

 ฤดูฝน ระหวา่งเดือนพฤษภาคม – กนัยายน อุณหภูมิเฉล่ีย    

 อิทธิพลของลมมรสุมพื้นท่ีอ าเภอตะกัว่ป่า ไดรั้บอิทธิพลจากลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือ

โดยจะเร่ิมประมาณ เดือนธันวาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน และลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใต้จะเร่ิม

ประมาณเดือนมิถุนายนจนถึงเดือนพฤศจิกายน จากอิทธิพลของลมมรสุมดงักล่าว ท าให้สภาพ

ภูมิอากาศในช่วงเดือนธนัวาคมถึงเดือนพฤษภาคม มีอากาศร้อน แหง้แลง้ แต่จะมีฝนตกบา้ง ส าหรับ

ในช่วงเดือนมิถุนายน ถึงเดือนพฤศจิกายน และไดรั้บอิทธิพลของลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใต ้ซ่ึงจะ

น าความช้ืนจากทะเลอนัดามนัเขา้มาท าใหมี้ฝนตกชุกตลอดช่วง    

 อุณหภูมิ         

 ในช่วงระหว่างปี 2552 - 2556 อ าเภอตะกัว่ป่า มีอุณหภูมิเฉล่ียตลอดปี ค่าอยู่ท่ี 24.0 องศา

เซลเซียส ถึง 27.6 องศาเซลเซียส โดยอุณหภูมิสูงสุดอยูใ่นช่วง 34.4 องศาเซลเซียส ถึง 35.5 องศา

เซลเซียส โดยอุณหภูมิสูงสุดวดัได ้35.5 องศาเซลเซียส เม่ือปี 2556 อุณหภูมิต ่าสุดอยู่ในช่วง 19.2 

องศาเซลเซียส ถึง 21.6 องศาเซลเซียส โดยอุณหภูมิต ่าสุดท่ีวดัได ้19.2 องศาเซลเซียส เม่ือปี 2552

ขอ้มูลประชากรในพื้นท่ี 

 สถิติจ านวนประชากรในเขตเทศบาลเมืองตะกัว่ป่า ณ เดือนมีนาคม 2557 มีจ านวน 8,870 

คน เป็นชาย 4,343 คน และหญิง จ านวน 4,527 คน อตัราการเจริญเติบโตของประชากรในพื้นท่ีเขต

เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า มีการเปล่ียนแปลงจ านวนประชากรเพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอ้ยเท่านั้นโดยประชากร

ในเขตเมืองตะกัว่ป่าจะอาศยัอยูอ่ยา่งหนาแน่นในชุมชนศรีเมือง ซ่ึงเป็นยา่นธุรกิจพาณิชยใ์นปัจจุบนั 

จ านวนประชาชนจ าแนกตามบา้นและชุมชนการคาดการณ์จากจ านวนสถิติขอ้มูลดา้นประชากรของ

เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า นบัไดว้า่เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า เป็นสังคมผูสู้งอาย ุซ่ึงจากเปรียบเทียบไดจ้าก

อตัราการเพิ่มข้ึนของจ านวนประชาชนในวยัแรกเกิด – 3 ปี มีเพียง 300 คน แต่อตัราผูสู้งอายุมี

จ  านวนเพิ่มสูงข้ึนทุกปี ปัจจุบนัเทศบาลเมืองตะกัว่ป่ามีประชาชนช่วงอาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน 1,338 

คน 

สถานท่ีท่องเท่ียวในอ าเภอตะกัว่ป่า (Tripadvisor,2562)    

 สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ       

  - หาดนางทอง    - อุทยานแห่งชาติเขาหลกั – ล ารู่ 

  - เกาะคอเขา    - หาดบางสัก   
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  - หาดปากวปี    - หาดคึกคกั   

  - หาดบางเนียง    - แหลมปะการัง   

  - น ้าตกโตนช่องฟ้า   - น ้าตกสายรุ้ง    

สถานท่ีท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม (พงังา เท่ียวทัว่ไทยกบันายรอบรู้,2545)  

  - วดัคีรีเขต    - ศาลเจา้พอ่เขาหลกั  

  - วดัคงคามุก    - ตึกขนุอินทร์   

  - ตลาดริมน ้าตะกัว่ป่า   - จวนเจา้เมืองตะกัว่ป่า  

  - เมืองเก่าตะกัว่ป่า   - สะพานเหล็กบุญสูง  

  - ศาลเจา้พอ่กวนอู ตะกัว่ป่า  - วดัเสนานุชรังสรรค ์  

  - ตลาดใหญ่ตะกัว่ป่า  

ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า (เทศบาลเมืองตะกัว่ป่า,2562) 

โรงแรม 4 ดาว  36 แห่ง ไดแ้ก่        

 1. - Le Vela Khao lak   9. - Le Flora Khao lak   

 2.- Khaolak Moutain View Resort 10. - The Leaf Oceanside Resort  

 3. - Khaolak Palm Beach Resort  11. - Fanari Khaolak Resort   

 4. - Ayara Villas    12. - Khaolak Forest Resort  

 5. - Khaolak Bay Front Resort  13. - The water Khaolak by Katathani Resort

 6. - Grandfather Khaolak Resort  14. - The Glory Gold Hotel  

 7. - Khaolak Blue Lagoon Resort  15. - Khaolak Paradise Resort  

 8. - Andamania Beach Resort  16.- Takolaburi Cultural Resort  

 17. - Khaolak Orchid Beach Resort 27. - Chaongfah Resort   

 18. - Khaolak WanaBuree Resort  28. - The Kid Kho Khao Island Beach Resort 

 19. - Khaolak Oriental Resort  29. - Khaolak Bhandari Resort & Spa  

 20. - The Hip Resort @ Khaolak  30. - Fanari Khaolak Resort – Sea Front Zone

 21. - Beyond Resort Khaolak  31. - Sensima Khaolak Beachfront Resort 

 22. - Baan Khaolak Beach Resort  32. - La Flora Khaolak   

 23. - Khaolak Laguna Resort  33. - ThaiLife Homestay Resort & Spa 
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 24. - The Haven Khaolak   34. - Manathai Khaolak   

 25. - Bangsak Villag   35. - Apsara Beachfront Resort & Villa 

 26. - Seaview Resort Khao lak  36. - Mukdara Beach Villa & Spa Resort

โรงแรม 5 ดาว 14 แห่ง ไดแ้ก่        

 37. - Mai Khaolak Beach Resort & Spa 44. - Le meridian Khaolak Resort & Spa 

 38. - Le Merara Beachfront Villa & Spa 45.- The Sand Khaolak by Katathani Resort

 39. - Devasom Beach Resort& Villas  46.- The Sunset Beach Resort Koh Kho Khao

 40. - Villa Apsara   47. - TheGrand Southsea Khaolak Beach Resort

 41.- Casa de La Flora   48. - The Sarojin    

 42-.  Kantary Beach Khaolak  49.- Amata Luxury Villas  

 43. -Moracea by Khaolak Resort  50.- Sensida Graceland Khaolak Resort & Spa 

2.2  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัธุรกจิทีพ่กัแรม       

          ท่ีพกัอาศยัเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับมนุษยทุ์กคน ซ่ึงถือไดว้า่เป็นหน่ึงในปัจจยัส่ี (Need) 

ท่ีจะขาดเสียมิได ้เม่ือการเดินทางท่องเท่ียวเกิดข้ึนและไดก้ลายเป็นกิจกรรมหน่ึงในชีวติ เม่ือลกัษณะ

การเดินทางท่องเท่ียวเร่ิมใชร้ะยะเวลานานข้ึน การเดินทางระยะไกลข้ึน ความตอ้งการท่ีพกัทั้งขนาด

เล็กและขนาดใหญ่จึงมีปริมาณมากข้ึน มีการสร้างและปรับปรุงท่ีพกัแรมให้ทนัสมยั ตามยุคสมยั 

ตามความต้องการของผูเ้ข้าพกั จึงท าให้ “ธุรกิจพกัแรมหรือธุรกิจโรงแรม” (Accommodation 

Business or Hotel Business) กลายเป็นธุรกิจอุตสาหกรรมอาจจะกล่าวได้ว่า อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวท าให้ธุรกิจท่ีพกัแรมมีการพฒันา และธุรกิจท่ีพกัแรมท าให้อุสาหกรรมการท่องเท่ียว

เจริญเติบโต (นิศา ชชักุล, 2550: 135)      

 2.2.1 แนวคิดเก่ียวกบัท่ีพกัแรม       

 การใหค้วามหมายส าหรับธุรกิจท่ีพกัแรมไดถื้อก าเนิดในประเทศไทย ตั้งแต่รัชกาลท่ี 8 โดย

มีวตัถุประสงค์เพื่อมีกฎหมายในการควบคุม ก ากับดูแล ให้การด าเนินธุรกิจโรงแรมอย่างเป็น

ระเบียบเรียบร้อย ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเรียงล าดบัความส าคญัการให้ความของโรงแรม (นงเยาว ์ใจห้อ, 

2551 : 3) ดงัน้ี          

 นิศา ชัชกุล (2550 : 78) ได้ให้ความหมายของโรงแรม คือ สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้ งข้ึนโดยมี

วตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมี

ค่าตอบแทน พร้อมทั้งให้บริการอาหาร เคร่ืองด่ืม และบริการอ่ืน ๆ แก่ผูเ้ดินทางมาหรือลูกคา้ท่ีเขา้
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พกัอาศยั          

 นงเยาว ์ใจห้อ (2551 : 3) ธุรกิจโรงแรมถือว่าเป็นอุตสาหกรรมบริการขนาดใหญ่ท่ีเป็น

องคป์ระกอบสาคญัของ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ซ่ึงสร้างรายไดจ้  านวนมหาศาลให้แก่ประเทศ 

ซ่ึงตน้แบบของการให้ด าเนิน ธุรกิจโรงแรมของไทย ได้รับอิทธิพลมาจากประเทศตะวนัตก อนั

ไดแ้ก่ทวีปยุโรป และทวีปอเมริกาใน ประเทศไทยมีการเติบโตของธุรกิจโรงแรมอยา่งต่อเน่ืองและ

ครอบคลุมไปยงัภูมิภาคต่าง ๆ ดงัท่ีได ้กล่าวขา้งตน้วา่ธุรกิจโรงแรมเป็นอุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงมี

ลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่เหมือนกบัธุรกิจ ประเภทอ่ืน ๆ ถึงแมว้่าแนวโน้มของธุรกิจจะเปล่ียนแปลง

ไปเพียงใด การเขา้ใจถึงลกัษณะเฉพาะตวั และการบริการของธุรกิจโรงแรมยงัคงเป็นประเด็นท่ีควร

ตระหนกัและใหค้วามส าคญั       

 พระราชบญัญติัโรงแรมประเทศไทย ปี พ.ศ. 2478 ในมาตรา 3 ให้ความหมายของโรงแรม

วา่หมายถึงบรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้ง ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ี

อยูห่รือท่ีพกัชัว่คราว         

 พระราชบญัญติัโรงแรมประเทศไทย ปี 2499 ให้ความหมายโรงแรมว่า หมายถึง สถาน

ประกอบการท่ีให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการท่ีหลบันอน และส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ 

แก่นักเดินทางซ่ึงเป็นผูเ้ต็มใจจ่ายเพื่อแลกกบัการบริการต่างๆ สถานประกอบการเหล่าน้ีไม่นับ

รวมถึงสถานท่ีพกับางประเภท เช่น โรงพยาบาล มหาวทิยาลยั อพาร์ตเมน้ต ์หรือเรือนจ า  

 พระราชบญัญติัโรงแรมประเทศไทย ปี 2547 ในมาตรา 4 ให้ความหมายของโรงแรม 

หมายความว่า สถานท่ีพกัจดัตั้ งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชั่วคราว

ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ีไม่รวมถึง   

 1. สถานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อให้บริการท่ีพกัชัว่คราวซ่ึงด าเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ 

องคก์ารมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ีโดยมิใช่เป็นการหา

ผลก าไร หรือรายไดม้าแบ่งปันกนั        

 2.สถานท่ีพกัจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็นราย

เดือนข้ึนไปเท่านั้น         

 ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดท่ีพกัแรมไดว้า่ กิจกรรมการรับใชท่ี้จดัข้ึนเพื่อเป็นการอ านวยประโยชน์

ให้แก่ผูรั้บบริการ และส่งผลให้เกิดการขาย ประกอบธุรกิจส าหรับท่ีพกัแรมจดัตั้งเพื่อรับสินจ้าง

ให้บริการด้านท่ีพกัค้างคืนชั่วคราวแก่นักท่องเท่ียว และมีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ใน

ระหวา่งท่ีลูกคา้เขา้พกั         
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 นงค์นุช ศรีธนาอนนัต์(2553) กล่าวว่ามีการจดักลุ่มประเภทโรงแรมอาจอาศยัเกณฑ์ต่างๆ

ดงัน้ี           

 1. ท่ีตั้งโรงแรมสามารถระบุประเภทไดต้ามท าเลท่ีตั้งเช่นโรงแรมในเมือง (city/downtown 

hotel) โรงแรมชานเมือง (suburban hotel) โรงแรมชายทะเล (seaside hotel) โรงแรม/ท่ีพกับนเขา

หรือเชิงเขา (mountain resort) โรงแรมภูธรหรือในชนบท (in the country) โรงแรมริมทางหลวง 

(motor hotel) โรงแรมสถานรถไฟ (railway hotel) โรงแรมท่าอากาศยาน (airport hotel) โรงแรม

ลอยน ้า (floatel) ฯลฯ         

 2. ขนาดการจัดประเภทโรงแรมตามขนาดสามารถพิจารณาจากจ านวนห้องพกัท่ีเปิด

ใหบ้ริการในแต่ละแห่งแลว้จึงมาจดัแบ่งเป็นกลุ่มหากในทางปฏิบติัยงัไม่มีขอ้ตกลงท่ีเป็นแนวสากล

เพื่อระบุขนาดท่ีแน่นอนเช่นควรมีจานวนห้องพกัมากเท่าใดจึงจดัเป็นโรงแรมขนาดใหญ่เน่ืองจาก

ในแต่ละทอ้งถ่ินหรือแต่ละประเทศย่อมมีสถานการณ์อุตสาหกรรมโรงแรมท่ีแตกต่างกนัตวัอยา่ง

หน่ึงของการจ าแนกกลุ่มโรงแรมตามขนาดอาจจดัเป็น 4 กลุ่มไดแ้ก่ 

- ต ่ากวา่ 150 หอ้ง  - 150-299 หอ้ง  

- 300-600 หอ้ง   - และมากกวา่ 600 หอ้ง     

 3. จุดประสงคใ์นการมาพกั/ใชบ้ริการผูเ้ขา้พกัในโรงแรมอาจเดินทางมาดว้ยเหตุผลแตกต่าง

กนัเม่ือระบบสังคมเศรษฐกิจเปล่ียนแปลงทาใหมี้ผูค้นเดินทางมาพกัโรงแรมมากข้ึนดว้ยจุดประสงค์

ท่ีคลา้ยคลึงกนัจนกลายเป็นกลุ่มลูกคา้ส าคญัของโรงแรมผูป้ระกอบการโรงแรมจึงไดพ้ฒันากิจการ

ใหมี้รูปแบบการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุ่มมากข้ึนกลายเป็นประเภทโรงแรม 

 4. ระดบัของบริการการจดักลุ่มโรงแรมวิธีน้ีจะพิจารณาจากลกัษณะการบริการโดยรวม

ของโรงแรมซ่ึงสามารถแบ่งเป็นระดบัต่างๆโดยค านึงถึงคุณภาพและปริมาณส่ิงอ านวยความสะดวก

ภายในโรงแรมความหลากหลายของการให้บริการการออกแบบและประดบัตกแต่งอาคารรวมถึง

ห้องพกัการจดัหาและดูแลรักษาอุปกรณ์เคร่ืองใช้ระเบียบแบบแผนการท างานมารยาทและทกัษะ

ของพนกังานก าหนดอตัราราคาและบา้งก็รวมไปถึงลกัษณะของแขกผูพ้กัส่วนใหญ่ดว้ยตวัอยา่งเช่น

การจ าแนกกิจการเป็นโรงแรมชั้นหรูหรา (deluxe/luxury class) โรงแรมชั้นหน่ึงชั้นสองชั้นสาม 

(first,second,third class) โรงแรมชั้นประหยดั (economy class) โรงแรมชั้นนักท่องเท่ียว (tourist 

class) เป็นตน้          

 5. อัตราราคาห้องพกัการแบ่งกลุ่มโรงแรมโดยพิจารณาจากอัตราการคิดค่าห้องพกัท่ี
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โรงแรมก าหนดน้ีแมจ้ะไม่สามารถแสดงถึงลกัษณะกิจการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเสมอไปแต่ในความจริง

อตัราราคาย่อมมีความสัมพนัธ์กบัปริมาณและคุณภาพของการบริการท่ีตอ้งอาศยัเงินลงทุนสูงจึง

กล่าวได้ว่าการแสดงอตัราราคาตามท่ีโรงแรมประกาศใช้สามารถบ่งบอกได้ในระดับหน่ึงถึง

คุณภาพบริการในโรงแรมและกลุ่มเป้าหมายท่ีคาดว่าจะจ่ายค่าบริการได้รวมทั้งยงัสามารถสร้าง

ความคาดหวงัแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอี้กดว้ยดงันั้นการให้ขอ้มูลประเภทโรงแรมโดยแบ่งตามอตัราราคา

เพื่อบริการนกัเดินทางจึงควรจ ากดัอยูใ่นทอ้งถ่ินท่ีมีสภาพเศรษฐกิจคลา้ยคลึงกนั เช่น การท่องเท่ียว

แห่งประเทศไทยมีการจดัพิมพ์แผ่นพบัแสดงรายช่ือโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพฯ (ฉบบัเดือน

สิงหาคม 2538) เพื่อบริการแก่นกัท่องเท่ียวโดยแบ่งเป็น 6 กลุ่มตามอตัราราคาหอ้งเด่ียวต่อคืนคือ 

- กลุ่มราคาตั้งแต่ 3,000 บาทข้ึนไป - กลุ่มราคาตั้งแต่ 2,000 บาทข้ึนไป       

- กลุ่มราคาตั้งแต่ 1,000 บาทข้ึนไป - กลุ่มราคาตั้งแต่ 400 บาทข้ึนไป  

- กลุ่มราคาตั้งแต่ 100 บาทข้ึนไป  - กลุ่มท่ีพกัราคาประหยดั (guesthouses)  

6. การใช้สัญลักษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดับโรงแรมเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีแสดงความ

พยายามในการจดัประเภทท่ีเป็นระบบมากข้ึนและได้รับความนิยมกวา้งขวางในอุตสาหกรรม

ท่องเท่ียวจ านวนสัญลักษณ์ท่ีใช้จะแสดงมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับต่างๆ ตัวอย่าง

สัญลักษณ์ท่ีรู้จักกันแพร่หลายคือรูป ดาว โดยใช้จ  านวนตั้ งแต่ 1-5 ดวงและก าหนดระดับชั้ น

ดงัต่อไปน้ี          

  6.1 กลุ่มดาวเดียวหมายถึงโรงแรมท่ีมีขนาดเล็กส่ิงอานวยความสะดวกและ

เฟอร์นิเจอร์พอใช้มีห้องน้าห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใช้ร่วมกันมีบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืมส าหรับผูม้าพกัเท่านั้นบรรยากาศเป็นกนัเอง     

  6.2 กลุ่มสองดาวหมายถึงโรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดีมีระดบัห้องพกัสูงกว่าระดบั

ดาวเดียวห้องพกักวา้งข้ึนมีห้องน ้ าในตวัอาหารมีครบครันข้ึนไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ

บุคคลภายนอก          

  6.3 กลุ่มสามดาวหมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดีห้องพกักวา้งข้ึนมีส่ิงอานวย

ความสะดวกต่างๆมากข้ึนมีห้องน ้ า ท่ี มี อ่างอาบน ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ

บุคคลภายนอก 6.4 กลุ่มส่ีดาวหมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ตกแต่งดีเป็นพิเศษมาตรฐานสูงในดา้น

บริการและความสะดวกสบายมีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง     

  6.5 กลุ่มห้าดาวหมายถึงโรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรามีมาตรฐานสากล
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ระดบัสูงในทุกๆ ดา้นคือทั้งดา้นหอ้งพกัหอ้งอาหารการบริการและส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆ 

 ความส าคญัของงานบริการต่อธุรกิจโรงแรมการบริการเป็นเร่ืองส าคญัในธุรกิจโรงแรม

เป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกท่ีพักของแขกผลการส ารวจปัจจัย ท่ีใช้

ประกอบการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกัปรากฏวา่ปัจจยัการให้บริการอยูใ่นล าดบัท่ี 3 รองลงมาจาก

ปัจจยัของท่ีตั้งโรงแรมความปลอดภยัซ่ึงแสดงให้เห็นวา่การบริการเป็นหวัใจส าคญัของการด าเนิน

ธุรกิจท่ีจะตอ้งให้เอาใจใส่นอกจากนั้นการบริการโรงแรมยงัมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการทั้งการอา

นวยความสะดวกการใหค้วามหมายและการใหค้วามบนัเทิงตลอดจนการพกัผอ่นหยอ่นใจ             

ดงัรายละเอียดน้ี          

  - การอ านวยความสะดวกการเดินเนินชีวิตในปัจจุบนัทั้งกิจกรรมเน่ืองในวาระ

พิเศษหรือกิจกรรมประจาวนัอาจใชบ้ริการของโรงแรมได ้     

  - การให้ความสบายการท่ีต้องไปพกัค้างในสถานท่ีอ่ืนซ่ึงไม่ใช่บ้านอาจท าให้

หลายคนเกิดความยุง่ยากในการน าเคร่ืองใชส่้วนตวัตลอดจนสัมภาระท่ีจาเป็นและอาจจะกงัวลวา่ท่ี

พกัจะไม่สะดวกสบายเหมือนบา้นตนเอง ดงันั้นโรงแรมจึงมกัเป็นท่ีท่ีให้ความสะดวกสบายแทน

บา้นมีการจดัขา้วของเคร่ืองใชพ้ร้อมบริการ      

  - การให้ความบนัเทิงและเป็นท่ีพกัผ่อนหยอ่นใจโรงแรมส่วนใหญ่มีการจดัแหล่ง

บนัเทิงเพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน       

 ตวัอยา่งรายการส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilities) ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเสนอ

ใหบ้ริการภายในโรงแรมอาจมี ดงัต่อไปน้ี       

  - หอ้งน ้าภายในหอ้งพกั (Room/bathroom en suite) พร้อมอุปกรณ์เคร่ืองใช ้

  - บริการตลอด 24 ชัว่โมง       

  - เคร่ืองรับโทรทศัน์พร้อมรายการภาพยนตร์ให้เลือกและรายการวิทยุในห้องพกั

  - อุปกรณ์การส่ือสารติดตั้งในหอ้งพกั     

  - หอ้งอาหารประเภทต่างๆหลายหอ้งและร้านเคก้ขนมปัง   

  - หอ้งหรือบริเวณนัง่เล่นเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ (Lounge)    

  - หอ้งหรือบริเวณใหบ้ริการเคร่ืองด่ืม     

  - บริการอาหารถึงหอ้งพกั (Room Service)     

  - หอ้งประชุมขนาดต่างๆ (หลายหอ้ง) พร้อมจดัตั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจาเป็น 

  - บริการจดัเล้ียง (ในและนอกสถานท่ี)     
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  - บริการซกัรีด        

  - บริการเพื่อสุขภาพ เช่น สนามกีฬาหอ้งออกกาลงักาย และหอ้งอบไอน ้า 

  - อุปกรณ์เคร่ืองใชเ้พื่อกิจกรรมกีฬาประเภทต่างๆ    

  - บริการเพื่อความบนัเทิง เช่น หอ้งเล่นเกม หอ้งฟังเพลง   

  - บริการเช่ารถ        

  - บริการดา้นการเดินทางท่องเท่ียวโดยตวัแทนทางการท่องเท่ียว  

  - ร้านค้าย่อยต่างๆ ร้านขายของใช้เบ็ดเตล็ดร้านขายของท่ีระลึก ร้านอัญมณี

เคร่ืองประดบัร้านหนงัสือร้านตดัเส้ือร้านดอกไม ้สถานเสริมความงาม   

 การจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรม หรือโรงแรมแตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคใ์นการ

จดั ประเภทซ่ึงอาจข้ึนอยู่กบัท าเลท่ีตั้ง การเขา้พกัอาศยัของแขก การบริหารงาน การจดับริการแก่

แขก หรือ ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืนๆ ดงันั้นการจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรมจึงไม่มีขอ้ยุติแน่นอน 

แต่แตกต่างกนั ออกไปตามวตัถุประสงคด์งักล่าวแลว้ ซ่ึงยกตวัอยา่งไดด้งัน้ีเฮนดิน (Henkin, 1979 : 

3 - 4) ไดจ้ดัแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท      

 1. โรงแรมเพื่อการพาณิชย์ หรือโรงแรมแขกพักไม่ประจ า (Commercial or Transient 

Hotels)           

 2. โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential Hotels)     

 3. โรงแรมรีสอร์ท (Resorts Hotel)       

 จากการแบ่งโรงแรมออกเป็น ประเภทต่างๆ ดงักล่าวแลว้ นกับริหารดา้นการโรงแรมบาง

คนได้ แบ่งโรงแรมตามลกัษณะการเขา้พกัชั่วคราว หรือระยะเวลานานออกเป็น 2 ประเภท คือ 

โรงแรมท่ีแขกพกั ชั่วคราว (Transient Hotel) และโรงแรมแขกพกัประจ าหรือระยะเวลานาน 

(Residential Hotel) ส าหรับ โรงแรมท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนก็จดัอยู่ในลกัษณะของ 2 ประเภทดงักล่าว

แลว้ (Gray and Liguori, 1994 : 10 - 11) นอกจากน้ี ยงัมีแบ่งโรงแรมตามสถานท่ีตั้ง (Location) โดย

แบ่งออกเป็นโรงแรมในเมืองเล็กๆ (Small Cities) โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large Cities) โรงแรมตาก

อากาศ (Resorts) และโรงแรมสนามบิน (Airports) อีกเช่นกนั ไดจ้ดัแบ่งประเภทของโรงแรม โดย

ยดึพื้นฐานทางดา้นขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดบัของการบริหารและการเป็นเจา้ของ 

หรือการเป็นสมาชิกขององคก์รในการบริหารโรงแรมไวด้งัน้ี    

 1. การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถนบัได้

จาก จ านวนหอ้งพกั ซ่ึงมาสามารถแยกไดเ้ป็น 4 ขนาด คือ     
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 - หอ้งพกัท่ีมีจ านวนต ่ากวา่ 150 หอ้ง - หอ้งพกัระหวา่ง 150 - 299 หอ้ง  

 - หอ้งพกัระหวา่ง 300 - 599 หอ้ง  - หอ้งพกัระหวา่ง 600 หอ้งข้ึนไป  

 ส าหรับการบริการต่างๆ ก็เหมือนกบัโรงแรมทัว่ไป แต่อาจจะมากน้อยแตกต่างกนัข้ึนอยู่

กบัขนาด ของโรงแรม         

 2. การแบ่งตามเป้าหมายดา้นการตลาด (Hotel Target Markets) เป้าหมายโรงแรมมีหลาย

ประเภท แต่ท่ีส าคญัอาจแบ่งไดด้งัน้ี       

  2.1 โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์(Commercial Hotels)    

  2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels)     

  2.3 โรงแรมหอ้งชุด (Suite Hotels)      

  2.4 โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential Hotels) มีลกัษณะเหมือนกบัโรงแรมแขก

พกัประจ า          

  2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels)     

  2.6 โรงแรมซ่ึงจดัหอ้งพกัและอาหารเชา้ (Bed and Breakfast)  

  2.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel)    

  2.8 โรงแรมบ่อนการพนนั (Casino Hotels)     

  2.9 ศูนยป์ระชุม (Conference Centers)   

สุพรรษา เทียมประสิทธ์ิ. (2562) กล่าววา่ การจดัแบ่งประเภทของโรงแรมดงักล่าวแลว้ ยงั

ไม่มีขอ้ตกลงสากล ดงันั้นการจดัแบ่ง ประเภทจึงแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องผูจ้ดั

ประเภทว่าใช้หลกัการอะไร เช่น การเขา้พกั อาศยั ท่ีตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคา

ห้องพกั ขนาดของโรงแรม หรือหลกัการอ่ืนๆ ในบาง ประเทศ เช่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ มีท่ีพกั

ในฟาร์มแกะ (Farmstays) หรือท่ีพกัในรถยนต์ (Motor Camps) ในรถยนต์จะจดัห้องพกั ห้องน ้ า 

และห้องอาหาร ผูเ้ช่ารถยนต์ประเภทน้ีสามารถพกัในรถได้ นอกจากน้ียงัมีบริการท่ีพกัร่วมกับ

เจา้ของบา้น (Homestays) เจา้ของบา้น จดัท่ีพกั อาหารม้ือเชา้ ม้ือเยน็ใหแ้ก่ผูเ้ช่าอาศยั  

 ผูว้จิยัไดส้รุปทฤษฎีท่ีพกัแรม ไดว้า่ สถานท่ีท่ีมีการด าเนินธุรกิจท่ีพกัแรมโดยรับสินจา้งจาก

นกัเดินทางท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมชัว่ขณะหน่ึง มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และส่ิงอ านวย

ความสะดวกครบครัน เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสะดวกและประทบัใจท่ีสุด โดยมีการแบ่งมาตรฐานของ

โรงแรมตั้งแต่ 1 – 5 ดาว ตามความประสงค์ของผูใ้ช้บริการ อตัราค่าบริการก็จะสูงตามล าดับ

มาตรฐานของโรงแรมโรงแรมเพื่อการพาณิชย ์โรงแรมสนามบิน โรงแรมห้องชุด โรงแรมแขกพกั
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ประจ า โรงแรมรีสอร์ท โรงแรมซ่ึงจดัห้องพกัและอาหารเชา้ โรงแรมคอนโดมิเนียม โรงแรมบ่อน

การพนนั ศูนยป์ระชุม การบริการของโรงแรมควรมีพื้นฐาน คือ งานบริการไม่มีตวัตน แต่สามารถ

ให้ความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการหรือแขกได้ในเร่ืองโรงแรม โรงแรมมิได้ขายผลผลิตท่ีมีตวัตน 

(Tangible Products) เช่น หอ้งสะอาด ภตัตาคารใหญ่โต อุปกรณ์หรูหราราคาแพง ฯลฯ การบริการท่ี 

ประทบัใจ เช่น ความสุภาพอ่อนนอ้ม รอยยิม้ ความรวดเร็ว ความเอาใจใส่แขก ) การบริการท่ีถูกตอ้ง 

สอดคลอ้งกบัหลกัมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า สุภาพอ่อนนอ้ม ยิม้

แยม้ แจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานท่ีดีของงานบริการ 

 

2.3 แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการในทีพ่กัแรม      

 การให้บริการลูกค้านับว่าเป็นส่ิงความส าคัญของธุรกิจโรงแรม โรงแรมจะให้

ความส าคัญกับการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู ้รับบริการตั้ งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ ซ่ึงต้องสร้างความประทับใจทุก ๆ ส่วนของการบริการ การท าความเข้าใจการ

ให้บริการผูสู้งอายุ จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่ง เพราะปัจจุบนัผูสู้งอายุมีจ  านวนเพิ่มข้ึนจ านวนมาก ซ่ึง

เป็นนกัท่องเท่ียวกลุ่มท่ีมีคุณภาพ มีก าลงัใชจ่้ายท่ีสูง และการน ามาซ่ึงรายได ้  

 2.3.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการในท่ีพกัแรม    

 ความหมายของการบริการ ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้

ความหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบติัรับใช้ หรือ ให้ความสะดวกต่างๆ ดงันั้น การให้บริการจึง

หมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วย  อ านวยความสะดวกซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้หบ้ริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือ

ผูม้ารับความสะดวก “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ี

เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกค้า/ผูรั้บบริการ) กับ ผู ้

ให้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนอง

ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่าง

ก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ

ทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น Michael K. 

(2006)          

 Eiglier P and Langeard E (1987) กล่าววา่ คุณภาพการบริการหมายถึงศกัยภาพในการ
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ท่ีจะตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ไดรั้บการตอบสนอง ลูกคา้จะ

ประเมินการบริการนั้นวา่มีคุณภาพต ่า และเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองเท่ากบัท่ี

คาดหวงัไวห้รือสูงกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะประเมินคุณภาพการบริการนั้นวา่มีคุณภาพสูง 

 Kotler et al (1999:) กล่าววา่ การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือผลประโยชน์

ใด ๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงเป็นผูม้อบให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงผลประโยชน์นั้นเป็นส่ิงท่ีจ  าตอ้งไม่ได้ และไม่

สามารถจะส่งผลให้เกิดการครอบครองส่ิงใดภายหลงัการส่งมอบ การผลิตการบริการอาจจะเก่ียว

หรือไม่เก่ียวกบัผลิตภณัฑท์างกายภาพ      

 Norman, R (1984) กล่าววา่ กระบวนการการบริการ (service encounter) ประกอบดว้ย

ช่วงเวลาแห่งความจริง (moments of truth) หลายช่วงเวลาดว้ยกนัภายในส่ิงแวดลอ้มของปฎิสัมพนัธ์ 

ซ่ึงจะถูกประเมินโดยการดูว่าการบริการนั้นตอบสนองตรงต่อความความคาดหวงัของแขกหรือ

ผูรั้บบริการไดม้ากแค่ไหน ผลก็คือคุณภาพของการบริการถูกส่งมอบใหใ้นหลายช่วงเวลาแห่งความ

จริงระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ และคุณภาพของการบริการจะข้ึนอยูก่บัทกัษะระหวา่งบุคคลและ

สภาพแวดลอ้มท่ีการบริการนั้นเกิดข้ึน ตวัอยา่งเช่น ในขณะท่ีแขกพกัอยูใ่นโรงแรมแห่งหน่ึง แขก

อาจไม่พอใจกบัช่วงเวลาแห่งความจริงในขณะเช็คอินเพราะห้องท่ีจะเขา้พกัยงัเคลียร์ไม่เสร็จ แต่เม่ือ

แขกเขา้ห้องพกัแลว้อาจจะพอใจกบัช่วงเวลาแห่งความจริงในชั่วขณะท่ีอยู่ในห้องพกัเพราะมีส่ิง

อ านวยความสะดวกครบครัน แขกอาจจะพอใจกบัช่วงเวลาแห่งความจริงเม่ือพนกังานห้องอาหาร

เรียกช่ือแขกไดอ้ย่างถูกตอ้ง สรุปไดว้า่ตลอดระยะเวลาของการพกัในโรงแรม (encounter) แขกจะ

ได้พบกับช่วงเวลาแห่งความจริงหลายอย่าง (moments of truth) ซ่ึงบางอย่างแขกอาจจะพอใจ 

บางอยา่งแขกอาจจะไม่พอใจ       

 ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดเก่ียวกบัการบริการท่ีพกัแรมไดว้่า เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีเกิดข้ึน ณ ท่ี

พกัแรม การบริการเกิดข้ึนได้ ต้องมีผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ เพื่อความสะดวกสบายแก่

ผูรั้บบริการ โดยผูบ้ริการมีความคาดหวงัว่าจะได้รับการให้บริการท่ีดี ทนัท่วงที โดยผ่านการ

ประเมินจากความพึงพอพอใจ       

 2.3.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการในท่ีพกัแรม     

 ธารีทิพย ์ทากิ (2549, 13) ใหค้วามหมายของการบริการ วา่หมายถึงกิจกรรมการรับใช้

ท่ีจดัข้ึนเพื่อเป็นการอ านวยประโยชน์ต่อการขาย โดยการบริการประกอบไปด้วย ผูใ้ห้บริการ 

(Service Provider) ซ่ึงให้ความหมายธุรกิจโรงแรมซ่ึงเป็นผูจ้ดัหาบริการต่างๆ เช่น บริหารห้องพกั 

บริการซักรีด เป็นตน้ เพื่อน ามาเสนอแก่ “แขก” หรือเรียกว่าผูรั้บบริการ (Service Consumer) โดย



25 
 

มุ่งหวงัวา่ผูบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจและเตม็ใจท่ีจะจ่ายเงิน เพื่อตอบแทนการบริการนั้น ๆ 

 จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2549) กล่าวว่า “การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระท าและการ

ปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขายและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึน

รวมกับการขายสินค้าเพื่อสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่าง

ทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัแตะตอ้งได้

และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่สามารถน ามาซ้ือขายกนัได ้ซ่ึงองค์กรแต่ละองค์กรท่ีมีการ

แข่งขนักนัสูงไม่ว่าจะดา้นกลยุทธ์ต่างๆ โปแกรมท่ีน า เสนอ หรือโปรโมชัน่พิเศษสุด สุดทา้ยแลว้

ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการนั้นก็คือการบริการหลงัการขายซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองคก์รต่างๆ น ามาใชเ้ป็นกล

ยุทธ์ในการบริการหลังการขายและเป็นตวัเลือกท่ีดีในการเข้าใช้บริการ “การบริการ” ตรงกับ

ภาษาองักฤษวา่ “Service” ในความหมายท่ีวา่เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การให้

ความช่วยเหลือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงความหมายอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี คือ 

 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ

ล าบาก ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ        

 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  

 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ    

 V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีท าอย่างสมคัรใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างาน

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

 C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี   

 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ

มากกวา่ ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้       

 ฤดี หลิมไพโรจน์ (2557 : หน้า 3 -4) ไดก้ล่าวไวว้่า การให้บริการขององค์การธุรกิจ

บริการต่าง ๆ นั้น มีส่ิงท่ีตอ้งค านึงในการจดัให้มี เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสามารถส่งถึงผูรั้บบริการ

ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และ สร้างใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ    

 Kotler P (2000 :p. 464-468) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด 

ๆ ท่ีกลุ่ม บุคคลหน่ึงไม่สามารถนาเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้

ส่งผลของความเป็น เจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมี

ตวัตนได ้           

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : หนา้ 432) กล่าววา่ การศึกษาเก่ียวกบัการบริการ
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นั้นจ าเป็นจะตอ้งศึกษาถึง ลกัษณะของบริการ (Service Characteristics) เน่ืองจากบริการมีลกัษณะ

เฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ (Product) อยูห่ลายประการ    

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 4) ให้นิยามบริการไว ้2 แบบไดแ้ก่ บริการ (Service) เป็น

การปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่ากระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ 

แต่การปฏิบติังานนั้นเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้และ บริการ

เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์(Benefits) ให้แก่ลูกคา้ในเวลา และ

สถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 210 - 212) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็น

กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะสนองความต้องการแก่ ลูกคา้ บริการมีลกัษณะท่ี

ส าคญั 4 ลกัษณะ ดงัน้ี          

 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึก

ไดก่้อนท่ีจะ มีการซ้ือ ตวัอย่าง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้่า ตนจะไดรั้บบริการใน

รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์

เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์ จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของ

สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี

ผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน   

  1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูท่ี้มา

ติดต่อ เช่น ธนาคารตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อมีท่ีนั่ง

เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบา ๆ    

  1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี

หน้าตา ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่า

บริการท่ีซ้ือจะ ดีดว้ย          

  1 .3  เค ร่ือง มือ  (Equipment) อุปกรณ์ภายในสานักงานจะต้องทันสมัย มี

ประสิทธิภาพมีการ ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ     

  1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้   

  1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ 

ให้บริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
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เช่น สถาบนัเสริมความงาม สเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโกเ้ธค      

  1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ 

ใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั     

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ

การบริโภคใน ขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย

เน่ืองจากผูข้ายแต่ละ รายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา   

 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าผูข้ายบริการ

เป็นใครจะ ให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ตวัอย่าง หมอผ่าตดัหัวใจ คุณภาพในการผ่าตดั

ข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจและ ความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีมี

การ เตรียมตวัดีจะสอนดี ในชัว่โมงท่ี อารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตวั คุณภาพในการสอนจะ

ต ่า ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่ แน่นอนในบริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับ

บริการ ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม คุณภาพท าได ้2 ขั้นตอน คือ    

  3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์

ของ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรม 

ใน การใหบ้ริการท่ีดี          

  3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรับฟังค าแนะน าและ

ขอ้เสนอแนะ ของลูกคา้ การสารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับขอ้มูลเพื่อการ

แกไ้ขปรับปรุง บริการใหดี้ข้ึน         

 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้เหมือน

สินคา้อ่ืน ถา้ความ ตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่

แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ตวัอย่าง รถประจ าทางในช่วงเวลา

เร่งด่วนคน จะแน่น ตอ้งใชจ้  านวนรถใน การให้บริการมากข้ึน สถานบนัเทิงในวนัศุกร์ เสาร์ คนจะ

แน่นท าใหเ้กิดปัญหาการใหบ้ริการไม่เพียงพอ กลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชเ้พื่อปรับความตอ้งการซ้ือ

ใหส้ม ่าเสมอ และปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามาก หรือนอ้ยเกินไป มีดงัน้ี   

 4.1 กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) มีดงัน้ี    

  4.1.1 การตั้งราคาให้แตกต่างกนั (Differential Pricing) เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ

ให้สม ่าเสมอ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงในช่วงความ ตอ้งการซ้ือมากและตั้งราคาต ่าในช่วงความ
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ตอ้งการซ้ือนอ้ย เช่น จดัอาหารบุฟเฟ่ต ์ราคาพิเศษ ในช่วงปลายเดือนในโรงแรม   

  4.1.2 กระ ตุ้นในช่วง ท่ี มีความต้องการ ซ้ือน้อย  (Nonpeak Demand Can be 

Cultivated) โดยจดักิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขาย เช่น โรงแรมมีการจดัรายการ เทศกาล

อาหารฝร่ังเศส เป็นตน้  3.การใหบ้ริการเสริม (Complementary Service) เช่น มีเคร่ืองเอ ที เอม็ ไว้

หน้าธนาคารเพื่อลดจ านวนลูกคา้ในธนาคาร 4.ระบบการนดัหมาย (Reservation Systems) เพื่อให้

ทราบถึงจ านวนลูกคา้ท่ีแน่นอนเพื่อการวางแผนการให้บริการท่ีเหมาะสม และ เพื่อปรับระดบั ดี

มานดใ์หเ้หมาะสม เช่น โรงแรมจดัระบบการจองหอ้งพกั สายการบินจดัระบบการ จองท่ีนัง่  

 4.2 กลยทุธ์เพื่อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) มีดงัน้ี    

  4.2.1 เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part – Time Employees) เช่น ห้างสรรพสินค้าจ้าง

นกัเรียนในช่วงปิดภาคเรียน ภตัตาคารเพิ่ม พนกังานชัว่คราวในช่วงลูกคา้มาก   

  4.2.2 การก าหนดวิธีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak – Time 

Efficiency Routines) เช่น ช่างท าผมท่ีมีช่ือเสียงจะท างานเฉพาะตดั ซอย เซ็ท เท่านั้น   

  4.2.3 ให้ผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer Participation) 

เช่น ท่ีท าการไปรษณียใ์ห้ลูกคา้กรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพื่อประหยดัเวลา

ของ ผูข้าย ในการใหบ้ริการ         

  4.2.4 การให้บริการร่วมกนัระหว่างผูข้าย (Shared Service) เช่น ใช้เคร่ือง ATM 

ร่วมส าหรับธนาคารหลายแห่งเพื่อลดค่าใช้จ่าย โครงการใช้เคร่ืองมือด้านการแพทย์ของ 

โรงพยาบาลร่วมกันเพื่อลดต้นทุนและค่าใช้จ่าย 5.การขยายส่ิงอ านวยความสะดวกในอนาคต 

(Facilities for Future Expansion) เช่น สวนสนุกมีการจดัเคร่ืองเล่นใหม่ ๆ หรือการขยายพื้นท่ี การ

ให้บริการ parasuraman et al (1985) กล่าววา่ คุณภาพการบริการมีคุณสมบติัเลือนราง และไม่มีการ

ให้ค  าจ  ากัดความท่ีชัดเจน และตวัผูบ้ริโภคเองก็ไม่สามารถอธิบายได้อย่างชัดเจน หลักเกณฑ์

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการก็ยงัไม่มีใครก าหนดไวอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ ดงันั้น การใหค้  าจ  ากดัความค า

วา่คุณภาพการให้บริการต่าง ๆ ให้ความสนใจเป็นอยา่งมาก คุณภาพการบริการจึงเป็นประเด็นท่ีมี

ความซบัซอ้นในอุตสาหกรรมการบริการอยา่งเช่นการท่องเท่ียวและการโรงแรม  

 เลิศพร ภาระสกุล (2559) กล่าวว่า โมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ 

Parasuraman และคณะ ไดท้  าการวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและไดเ้สนอโมเดลส าหรับคุณภาพ

การบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL โมเดลน้ีเรียกได้ว่าเป็นทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดว้ย

เหตุผล 2 ประการ กล่าวคือ ประการแรกเป็นทฤษฎีท่ีใช้แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการอธิบาย
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คุณภาพการบริการ ประการท่ี 2 เป็นทฤษฎีท่ีระบุและอธิบายมิติต่างๆ ท่ีทั้งผูบ้ริโภคและผูใ้หบ้ริการ

ใช้วดัและประเมินการให้บริการและมาตรฐานคุณภาพ จากมุมมองทางด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

โมเดลน้ีอธิบายคุณภาพการบริการวา่หมายถึงส่วนต่างระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะได้

จากผูใ้ห้บริการกับการรับรู้เก่ียวกับผลการบริการ กรอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของ 

Parasuraman และคณะ (1985) และมีประเด็นอยูท่ี่ ช่องวา่งและส่วนต่างระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัผล

ของการบริการ (Perception) และความคาดหวงั (expectation) ระหว่างกลุ่มบุคคลซ่ึงประกอบไป

ดว้ยฝ่ายบริหาร ผูบ้ริโภค (ลูกคา้) และผูใ้ห้บริการ Parasuraman และคณะ จ าแนกช่องวา่งหรือส่วน

ต่างในเร่ืองคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ชนิด ไดแ้ก่ ส่วนต่าง ระหวา่ง    

 1. ฝ่ายบริหารรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจาก

สายตาของผูบ้ริหาร) กบัความคาดหวงั (จริง) ของผูบ้ริโภค     

 2. ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในสายตาหรือในการรับรู้ของผูบ้ริหารกับเกณฑ์

รายละเอียดต่างๆ ของคุณภาพการบริการ       

 3.เกณฑร์ายละเอียดต่างๆ ของคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบการบริการ 

 4. การส่งมอบการบริการกบัคุณภาพการบริการท่ีส่ือสารไปยงัลูกคา้  

 5. การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บ และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ

 จากการบริการช่องวา่งหรือส่วนต่างทั้ง 5 ประเภทขา้งตน้มีผลกระทบต่อการประเมิน

ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัขนาด

และทิศทางช่องวา่งช่องท่ี 5 ซ่ึงโดยตวัของมนัเองเป็นฟังคช์นัของอีก 4 ช่องวา่ง เน่ืองจากผูบ้ริโภค

ตอ้งเป็นผูท่ี้จะอธิบายไดถึ้งความหมายของค าว่าคุณภาพ ดงันั้นการประเมินคุณภาพการบริการจึง

ต้องข้ึนอยู่กับผูบ้ริโภคเป็นหลัก จึงนับว่าเป็นการท้าทายส าหรับผูใ้ห้บริการท่ีจะต้องเข้าใจว่า

คุณภาพการบริการจะถูกประเมินโดยผูรั้บบริการหรือลูกคา้    

 หลกัเกณฑต่์างๆ ของคุณภาพการบริการ Parasuraman และคณะ ไดจ้  าแนกหลกัเกณฑ์

ของคุณภาพการบริการ 10 ประการ เอาไวใ้นโมเดล SERVQUAL ไดแ้ก่    

  1. ความน่าเช่ือถือ (reliability)       

  2. การตอบสนอง (responsiveness)      

  3. ความรู้ ความสามารถ (competence)      

  4. การเขา้ถึง (access)        

  5. ความมีมารยาท (courtesy)      
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  6. การส่ือสาร (communication)       

  7. ความไวว้างใจได ้(credibility)       

  8. ความมัน่คง (security)        

  9. ความรู้และความเข้าใจในตัวลูกค้า (understanding and knowing customers) 

  10. ความสามารถท่ีจบัตอ้งได ้(tangibles)    

 ผูบ้ริโภคใชเ้กณฑ์เหล่าน้ีในการประเมินคุณภาพการบริการ และเน่ืองจากมีเกณฑ์บาง

เกณฑ์ใน 10 เกณฑ์น้ีไม่ไดเ้ป็นอิสระจากกนั เกณฑ์ทั้งสิบจึงถูกปรับให้นอ้ยลงเหลือเพียง 5 มิติท่ีมี

ความอิสระจากกนั ไดแ้ก่         

  1. ความสามารถท่ีจะจบัตอ้งได ้(tangibles)     

  2.ความน่าเช่ือถือ (reliability)      

  3. การตอบสนอง (responsiveness)     

  4. การรับรองใหเ้กิดความมัน่ใจ (assurance)    

  5. ความเขา้ใจในความรู้สึกของผูอ่ื้น (empathy)    

 มิติทางดา้นความน่าเช่ือถือเป็นมิติท่ีผูบ้ริโภคประเมินวา่มีความส าคญัมากท่ีสุดในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ อยา่งไรก็ตาม ความส าคญัท่ีผูบ้ริโภคให้ต่อมิติใดมิติหน่ึงของคุณภาพ

การบริการอาจจะมีความแตกต่างกนัก่อนหรือหลงัจากการส่งมอบการบริการการประเมินคุณภาพ

การบริการไม่ได้ข้ึนอยู่กบัแค่ผลของการบริการเท่านั้น แต่ยงัข้ึนอยู่กบักระบวนการส่งมอบการ

บริการดว้ย ดงันั้น ความส าคญัของมิติคุณภาพการบริการจึงข้ึนอยู่กบักระบวนการส่งมอบบริการ

มากกวา่ผลของการบริการ        

 การประยุกตใ์ช้ทฤษฎี  SERVQUALโมเดล SERVQUAL ไดมี้การน าไปประยุกต์ใช้

กนัอยา่งกวา้งขวางในการวิจยัในสาขาวิชาและองคก์ารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการ และเป็นท่ียอมรับกนัในหมู่นักวิจยัว่าเป็นโมเดลท่ีมีประโยชน์และเหมาะสมกบัการ

บริการท่ีหลากหลาย เช่น การคา้ปลีกนายหน้าไปจนถึงบริการด้านการบ ารุงรักษาและซ่อมแซม 

ส าหรับในดา้นของการท่องเท่ียว ไดท้ดสอบเคร่ืองมือ SERVQUAL กบัลูกคา้ของภาคบริการการ

ท่องเท่ียว 4 กลุ่มดว้ยกนั ไดแ้ก่ ลูกคา้ของสายการบิน ลูกคา้โรงแรม ร้านอาหาร และลูกคา้ของลาน

สกี นักวิจัยทั้ งสองลงความเห็นว่าสเกลท่ีใช้ในการวดัมีประโยชน์ในการวดัความพึงพอใจ

เปรียบเทียบระหว่างภาคบริการแต่ละประเภท เช่น โรงแรม สายการบินร้านอาหาร และยงัมี

ประโยชน์ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวา่งบริษทัต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นประเภทเดียวกนัดว้ย เช่น 
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เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินต่าง ๆ อย่างไรก็ตาม สเกล SERVOUAL ก็

ยงัคงไม่มีความตรง (valid) ส าหรับภาคบริการการท่องเท่ียวทุกประเภทได้ดัดแปลงโมเดล 

SERVQUAL เพื่อใชก้บัธุรกิจท่ีพกัแรม ในการศึกษาของนกัวิจยัทั้งสองไดพ้บวา่ ประสบการณ์หรือ

ความพึงพอใจท่ีลูกค้าได้รับจากการมีปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ห้บริการจะข้ึนอยู่กับการรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพของการบริการท่ีพนกังานในธุรกิจการท่องเท่ียวและโรงแรมให้กบัลูกคา้ หรือพูดง่าย ๆ วา่

ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ท่ีผูรั้บบริการมีต่อเจา้บา้นนัน่เอง เจา้บา้นเป็นผูท่ี้มีส่วนส าคญัในการให้และส่ง

มอบบริการให้กับลูกค้าก็คือนักท่องเท่ียวส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดคือคุณภาพการบริการข้ึนอยู่กับ

ความสามารถของเจา้บา้นท่ีจะประเมินความตอ้งการและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวและส่ง

มอบบริการท่ีตอบสนองความต้องการเป็นรายบุคคลให้กับนักท่องเท่ียวการบริการลูกค้าของ

โรงแรมและการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีตอ้งอาศยัความสัมพนัธ์

ระหว่างบุคคล ใช้อธัยาศยัไมตรีจิต ต่อกนัทั้งระหว่างผูบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ ลูกน้องและ

ผูบ้งัคบับญัชาหรือในระหว่างพนกังานด้วยกนั และดว้ยเหตุผลท่ีโรงแรมมีความส าคญัต่อระบบ

เศรษฐกิจ สังคมและการจา้งงาน ธุรกิจโรงแรมจึงมีอตัราการเติบโตมาอย่างต่อเน่ืองจวบจนถึง

ปัจจุบนัน้ี ธุรกิจโรงแรมยงัคงมีการเปล่ียนแปลงมีการลงทุนขยายตวัและเติบโตอยู่ตลอดเวลา 

รวมทั้งในขณะเดียวกันโรงแรมก็มีภาวะการแข่งขนัสูงต่างพยายามสร้างความแตกต่างให้กับ

โรงแรมของตน เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยการใช้รูปแบบของการตกแต่ง แนวคิดใน

การออกแบบการจดัส่ิงอ านวยความสะดวก ดว้ยความสวยงามของสถานท่ี รวมถึงการบริการใน

ดา้นต่างๆ มีความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัสร้างความจดจ าและให้ลูกคา้รู้สึกถึงคุณค่าและ

ความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นลูกคา้ของโรงแรมจนเกิดเป็นความประทบัใจ โดยท่ีโรงแรมแต่ละแห่งจะมีกลุ่ม

ลูกคา้เป้าหมายของตน ซ่ึงลว้นแต่มุ่งสร้างความสนใจและการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ ธุรกิจโรงแรมจึงเป็น

ลกัษณะพิเศษเฉพาะ มีความหลากหลายทั้งท าเล ท่ีตั้ง รูปแบบของโรงแรม และลกัษณะบริหารงาน

ซ่ึงโรงแรมจะเนน้การจดัพื้นท่ีให้ดูสวยงาม โอ่โถงสะดวกสบาย เพื่อการดูแลแขกใหไ้ดรั้บความพึง

พอใจจากการเขา้ใชบ้ริการของโรงแรมการให้บริการของโรงแรมและการอ านวยความสะดวกแก่

ลูกคา้ ลูกคา้ยงัมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการอ านวยความสะดวกในดา้นอ่ืน ๆ มากไปอีกไม่ว่าจะ

เป็นการใชบ้ริการอาหารเชา้อาหารกลางวนัอาหารเยน็บริการซกัรีด หรือแมก้ระทัง่ความตอ้งการใน

การส่งเสริมสุขภาพร่างกาย ดงันั้นเม่ือกล่าวถึงการบริการของโรงแรมอาจกล่าวได้ว่า โรงแรม

เปรียบเสมือนบา้นหลงัหน่ึงท่ีตอ้งให้การตอ้นรับดูแลลูกคา้ทั้ง ท่ีพกัอาหาร และเคร่ืองด่ืม และมี

อุปกรณ์เคร่ืองใชไ้วส้ าหรับท าภารกิจส่วนตวัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือร้องขอ โดยท่ีลูกคา้ตอบแทน
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การดูแลนั้ นเป็นเงินหรือค่าบริการ (Service Charge) นักธุรกิจหรือนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมา

ท่องเท่ียวตามสถานท่ีต่างๆ ในทอ้งถ่ิน จะมีความตอ้งการบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ถา้ลูกคา้ท่ีเป็น

นกัธุรกิจจะมีความตอ้งการท่ีเนน้ไปทางดา้นห้องประชุมสัมมนา ศูนยบ์ริการทางธุรกิจ หอ้งจดัเล้ียง 

ส่ิงอ านวยความสะดวกในการท างานในหอ้งพกัแต่ถา้เป็นนกัท่องเท่ียวก็จะมีความตอ้งการส่ิงอ านวย

ความสะดวกท่ีเป็นการพกัผ่อนหย่อนใจ เช่น สนามเทนนิส สระว่ายน ้ า สนามกอล์ฟ เป็นต้น 

นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งจะไม่เก่ียงเร่ืองราคาแต่จะเนน้การบริการตอ้งดี รวดเร็ว และลูกคา้บาง

กลุ่มอาจจะตอ้งการห้องอาหารท่ีดูดี มีระดบั ในขณะท่ีบางกลุ่มตอ้งบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี

แบบไม่พิถีพิถนั เป็นอาหารท่ีประกอบง่ายๆ ราคาประหยดัเพราะฉะนั้นโรงแรมจึงตอ้งจดัสรรส่ิง

อ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ ดงันั้น เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละ

กลุ่มใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงกล่าวไดว้า่การบริการในดา้นต่างๆ ของโรงแรมและการอ านวยความสะดวกแก่

ลูกคา้ให้มีความหลากหลายนั้นเป็นส่ิงส าคญัขั้นพื้นฐาน รวมทั้งการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีโดยใชก้าร

ออกแบบไดป้ระดบัตกแต่งให้สวยงาม หรูหรา เพื่อดึงดูดลูกคา้ให้มาใช้บริการ ซ่ึงลูกคา้ก็จะเกิด

ความรู้สึกพึงพอใจและประทับใจกลับมาใช้บริการอีก อย่างไรก็ตามโรงแรมควรศึกษาความ

ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหช้ดัเจนเพราะโรงแรมคงไม่สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ทุกกลุ่มได้ อีกทั้งโรงแรมก็ต้องมีการด าเนินทางการตลาดโดยการก าหนดกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย การจดัส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้จึงไม่เป็นการลงทุนท่ีสูญเปล่า เพราะโรงแรม

ทราบว่าใครคือลูกคา้ของตนเอง การบริการลูกคา้กลุ่มใหม่ๆ หรือลูกคา้ทัว่ไป โรงแรมอาจจดัส่ิง

อ านวยความสะดวกพื้นฐานไวใ้ห้ หรือเพื่อการขยายฐานทางการตลาดอนาคต ส่ิงอ านวยความ

สะดวกและการบริการต่างๆ ของโรงแรมสรุปได ้ดงัน้ี จารุวรรณ กะวเิศษ (2558 : 86-95) 

 1. การบริการหอ้งพกั       

 ห้องพักของโรงแรมแต่ละแห่งต่างพยายามสะท้อนให้ลูกค้าได้เห็นถึงความ

สะดวกสบายท่ีลูกคา้จะไดรั้บ เช่น การใชว้สัดุปกรณ์ การตกแต่งและการจดัส่ิงอ านวยความสะดวก

ภายในห้องพกั นบัตั้งแต่ของใช้ภายในห้องน ้ า สบู่ ครีมอาบน ้ า แชมพูยา สีฟัน พร้อมแปรงสีฟัน 

หมวกคลุมผมอาบน ้ า ผา้เช็ดตวัผา้เช็ดหน้า ผา้เช็ดมือ พรมเช็ดเทา้ รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความ

สะดวกอ่ืนๆ เช่น เตารีดพร้อมท่ีรองรีด กระจกส่องขยาย ไดร์เป่าผม โตะ๊วางกระเป๋า รองเทา้ส าหรับ

ใส่ในห้องพกั ตู้นิรภยัส าหรับเก็บของมีค่า มินิบาร์ ท่ีใช้บริการน ้ าด่ืมชา กาแฟ ส่วนขนมหรือ

เคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ อาจจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มแต่ถา้หากห้องพกัเป็นแบบห้องพิเศษ มินิบาร์อาจจดัเป็น

อภินนัทนาการ โดยไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มนอกจากน้ีโรงแรมบางแห่งมีการบริการ Wi-Fi ฟรีใน
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หอ้งพกั โดยเฉพาะโรงแรมส าหรับนกัธุรกิจโรงแรมในเมือง ท่ีพร้อมจดัสรรส่ิงอ านวยความสะดวก

ใหก้บัลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด         

 2. การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม      

 มีลกัษณะการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมสามารถด าเนินการไดใ้น

หลายลักษณะ ทั้ งให้บริการในรูปแบบของห้องอาหารประเภทต่างๆ เช่น ห้องอาหารไทย 

หอ้งอาหารตะวนัตก หอ้งอาหารจีน หอ้งอาหารญ่ีปุ่น เป็นตน้ หรือการบริการในลกัษณะของการจดั

เล้ียงในปัจจุบนั การใหบ้ริการบนห้องพกัจ่ายอยูใ่นรูปแบบการใหบ้ริการภายในห้องพกัซ่ึงหมายถึง 

การใหบ้ริการท่ีมากกวา่การนั้น อาหารไปเสิร์ฟในห้องพกัเพียงอยา่งเดียวโดยพนกังานจะให้บริการ

ภายในห้องพกัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น การจดัโต๊ะอาหารหรือสั่งอาหารรายการพิเศษ เป็นตน้ การ

ให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมและยงัรวมถึงการบริการเคร่ืองด่ืม อาหาร ณ บริเวณล็อบบ้ี สระวา่ย

น ้ า ฟิตเนส ดาดฟ้า บริเวณท่ีเป็นจุดชมวิวของโรงแรม หรือส่วนท่ีเป็นไนต์คลบั ผบั ค็อกเทลเลาจ์ 

สถานท่ีต่างๆ เหล่าน้ีจุดขายอาหารได้เคร่ืองด่ืม ท่ีสามารถสร้างรายไดจ้  านวนมากไม่น้อยไปกว่า

รายไดจ้ากหอ้งพกั         

 3. การบริการดา้นการจดัประชุม สัมมนา และการจดัเล้ียง    

 การจดังานการประชุมและสัมมนาในโรงแรม เป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ

ภายในจดัเล้ียงเป็นส่ิงท่ีสะดวกมากในปัจจุบนั เพราะโรงแรมสามารถให้บริการค่อนขา้งคลอบคลุม

หรือครบถว้น ในหน่ึงงานโรงแรมจะจดัเตรียมส่ิงต่างๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับจดังานไวใ้หก้บัลูกคา้ กล่าว

ใหว้า่โรงแรมคือผูป้ฏิบติังานแทนเจา้ของงานท่ีวา่จา้นัน่เอง แผนกจดัเล้ียงไม่ไดใ้หบ้ริการเฉพาะการ

จดัประชุม สัมมนา หรืองานแต่งเท่านั้นแต่ยงัสามารถให้บริการจดัเล้ียงทัว่ไป เช่น งานหมั้น งาน

ครบรอบแต่งงาน งานเล้ียงประจ าของบริษทังาน วนัเกิดงาน เปิดตวัสินคา้ เป็นตน้ การก าหนดจดั

งานเล้ียงใดๆ ตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของผูจ้ดังานเป็นหลกั แผนกจดัเล้ียงถือเป็นแผนกท่ีท า

รายไดใ้หก้บัโรงแรมไดไ้ม่นอ้ยเช่นเดียวกนั      

 4. การบริการดา้นสปาและนวดเพื่อสุขภาพ      

 การให้บริการดา้นสปาจดัให้มีส าหรับลูกคา้ท่ีชอบการดูแลรักษาสุขภาพ หรือลูกคา้ท่ี

ตอ้งการผ่อนคลายจากการท างาน การประชุม แต่เน่ืองจากสปามีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย 

โรงแรมจึงตอ้งเลือกรูปแบบของสปาท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ ซ่ึงจะเน้นบรรยากาศท่ีอบอุ่น สวยงาม 

สะอาด และอบอวลดว้ยล่ินอโรมา เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีผอ่นคลายและดึงดูดใจใหก้บัลูกคา้ 

 5. การบริการหอ้งออกก าลงักาย      
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 ส่วนใหญ่เป็นการบริการฟรี เพราะจดัให้เป็นนนัทนาการส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัใน

โรงแรม และในห้องออกก าลังกายจากมีครูฝึกท่ีคอยดูแลและอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้

ตลอดเวลา           

 6. การอ านวยความสะดวกด้านการจดัการให้มีร้านคา้จ าหน่ายของท่ีระลึก การจดั

จ าหน่ายสินคา้ของท่ีระลึก ในโรงแรมบางแห่งจะจดัพื้นท่ีของโรงแรมให้เช่าท าธุรกิจเก่ียวกบัการ

ท่องเท่ียว และจัดจ าหน่ายสินค้าของท่ีระลึก เช่น งานศิลปหัตถกรรม เคร่ืองเงิน ผ้าไหม 

เคร่ืองประดบั           

 7. การบริการรับฝากของมีค่า เป็นหนา้ท่ีโดยตรงของพนกังานส่วนหนา้ของโรงแรม 

เพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจในทรัพยสิ์นของตน แต่ในปัจจุบนัโรงแรมระดบัสามดาวข้ึนไป จะมีตูนิ้รภยั

ส าหรับลูกคา้ภายในหอ้งพกั ดงันั้นลูกคา้จึงสามารถเก็บของมีค่าไวใ้นตูนิ้รภยัท่ีอยูภ่ายในห้องพกัได้

 8.การบริการศูนยธุ์รกิจ ส่วนมากโรงแรมส าหรับนกัธุรกิจหรือโรงแรมในเมืองจะมี

การบริการด้านการด าเนินงานทางธุรกิจให้กับลูกค้า ทั้ งการจัดประชุมทางไกล การบริการ

เลขานุการ การบริการส านกังานต่างๆ รวมทั้งการท าธุรกิจประเภทต่างๆ ลูกคา้มาพกัจะไดรั้บการ

อ านวยความสะดวกและพึงพอใจในการใหบ้ริการต่างๆเหล่าน้ี    

 9. การประสานงานกับบริษัททัวร์ การบริการด้านการท่องเท่ียวส าหรับลูกค้าท่ี

ตอ้งการไปเท่ียวในท่ีต่างๆ โรงแรมจะให้บริการในการแนะน ารายการน าเท่ียวหรือบริษทัน าเท่ียว 

ให้กับลูกค้าซ่ึงโดยส่วนใหญ่ในโรงแรมจะมีกลุ่มงานท่ีคอยประสานงานในด้านการท่องเท่ียว

โดยเฉพาะอยู่แล้ว และบริษทัน าเท่ียวท่ีเป็นคู่สัญญาจากมีหน้าร้านหรือพื้นท่ีให้บริการด้านการ

ท่องเท่ียวส าหรับลูกคา้ทุกกลุ่ม รวมถึงบริการส ารองตัว๋เคร่ืองบิน การส ารองบตัรเขา้ชมสถานท่ี

ต่างๆ เป็นตน้           

 10. การอ านวยความสะดวกในการจดัสถานท่ี เพื่อให้ลูกคา้คนผ่อนคลายหรือร่ืนเริง

เช่น มีผบั ค็อกเทลเลาจ์ไวค้อยบริการ มีลูกค้าบางกลุ่มท่ีคนข้างดีระดับ โรงแรมจะจดัสถานท่ี

ให้บริการท่ีเน้นเคร่ืองด่ืมและมีดนตรีฟัง ดนตรีจะเป็นประเภทแนวแจ๊ส ส าหรับผูท่ี้ชอบความ

คลาสสิคและมีรสนิยม ทั้งน้ีโรงแรมระดับห้าดาวจะมีสถานท่ีบริการเช่นน้ีอยู่หลายจุดภายใน

โรงแรม           

 11. การบริการพี่เล้ียงเด็ก การบริการเช่นน้ีอาจไม่ได้มีในทุกโรงแรม ซ่ึงอาจมี

ให้บริการส าหรับโรงแรมท่ีมีลูกค้าเป้าหมายประเภทครอบครัวมาใช้บริการ และในบางแห่งจากมี

ส่วนท่ีเป็นหอ้งส าหรับเด็กหรือมีกิจการส าหรับเด็ก พร้อมกบัการใหบ้ริการพี่เล้ียงดูแล  



35 
 

 12. การบริการแลกเปล่ียนเงินตรา เป็นการเพิ่มเติมความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ ใน

บางกรณีลูกคา้ไม่ไดแ้ลกเงินมามากนกั ส่วนใหญ่โรงแรมจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมาจากต่างประเทศ 

การแลกเปล่ียนเงินตราเป็นอีกทางหน่ึงท่ีท าให้โรงแรมมีรายไดเ้พิ่มเติม ถึงแมจ้ะไม่มากมายแต่เป็น

ส่วนหน่ึงท่ีท าใหเ้กิดรายไดส้นบัสนุนใหก้บัโรงแรม     

 13. การบริการติดต่อเช่ายานพาหนะ เน่ืองจากโรงแรมไม่ตอ้งปฏิเสธความตอ้งการ

ของลูกคา้ดงันั้นเม่ือลูกคา้ร้องขอบริการใดๆ โรงแรมมกัจะให้บริการ เสมือนว่าโรงแรมสามารถ

ดูแลลูกคา้ในทุกๆ ความตอ้งการ เป็นการสร้างความรู้สึกท่ีดีให้กบัลูกคา้ อีกทั้งการให้บริการลูกคา้

เป็นพิเศษก็สามารถมีรายได้เกิดข้ึนเช่นเดียวกัน เช่นในกรณีเช่ายานพาหนะ โรงแรมจะได้ค่า

คอมมิชชัน่ในการเป็นนายหนา้หรือผูติ้ดต่อใหก้บัลูกคา้อีกทาง    

 14. การบริการรับ-ส่งไปสนามบิน  เป็นการให้บริการรับ-ส่งลูกค้าไปสนามบิน 

นบัเป็นเร่ืองปกติท่ีทุกโรงแรมตั้งให้บริการเป็นการอ านวยความสะดวกและสร้างความเช่ือมัน่ใน

เร่ืองของความปลอดภยัในการเดินทางใหก้บัลูกคา้      

 15. การบริการรับส่งจดหมาย พสัดุภณัฑ์ การท่ีลูกคา้มาพกัอาศยัในระยะสั้นๆ อาจจะ

ไม่มีใครติดต่อหรือส่งส่ิงของมาให้ ยกเวน้กรณีท่ีลูกค้ามาพกัค้างในระยะยาว การให้บริการน้ี

พนกังานจะตอ้งตรวจสอบรายช่ือของลูกคา้จากฐานขอ้มูลในระบบว่า ลูกคา้พกัห้องใดแลว้จึงท า

การแจง้ลูกคา้ให้มารับ และโรงแรมตอ้งมีระบบในการรับส่งและส่งพสัดุภณัฑ์เพื่อป้องกนัการสูญ

หายส่ิงอ านวยความสะดวกทัว่ไป เช่น        

 - รถรับส่งสนามบิน (คิดค่าบริการ)  - บริการพี่เล้ียงเด็กและดูแลเด็ก 

 - แผนกตอ้นรับ 24 ชัว่โมง   - สนามเทนนิสในพื้นท่ีโรงแรม 

 - บาร์/เลานจ ์    - ห้องสัมมนาขนาดใหญ่หลายห้อง

 - บริการซกัรีด/ซกัแหง้   - ลิฟต ์    

 - บริการเช็คอินด่วน    - บริการเช็คเอาตด่์วน  

 - บริการสปาครบวงจร   - ร้านของท่ีระลึก  

 - ร้านเสริมสวย    - จดัพื้นท่ีบุหร่ีไวเ้ฉพาะ  

 - ใหบ้ริการ Wi-Fi    - บริการรถลีมูซีนหรือรถเขา้เมือง 

 - หอ้งประชุมขนาดเล็กหลายหอ้ง  - พนกังานพูดไดห้ลายภาษา 

 - ท่ีจอดรถฟรีและบริการรับจอดรถ  - พนกังานเปิดประตู/ยกกระเป๋า 

 - ตูนิ้รภยัท่ีแผนกตอ้นรับ   - หอ้งอบไอน ้า (ซาวน่า)  
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 - บริการสปาในท่ีพกั    - สระวา่ยน ้าและสวนหยอ่ม 

 - มีอาหารเชา้ (คิดค่าบริการ)   - บริการกาแฟ/ชาในบริเวณล็อบบ้ี 

 - บริการจดัแต่งงาน    - เฮลทค์ลบั   

 - หอ้งสมุด     - เคาร์เตอร์บาร์ริมน ้า  

 - รูมเซอร์วสิ 24 ชัว่โมง   - หอ้งอาหารประเภทต่างๆ 

 - ศูนยธุ์รกิจ 24 ชัว่โมง   - จดัหนงัสือพิมพใ์นบริเวณล็อบบ้ี 

 - ความช่วยเหลือดา้นการท่องเท่ียวและจองตัว๋เดินทาง    

 - ร้านคา้จ าหน่ายสินคา้และของท่ีระลึกภายในโรงแรม 

ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั เช่น      

 - ผา้ปูท่ีนอนระดบัพรีเม่ียม   - หนงัสือพิมพฟ์รี  

 - เคร่ืองปรับอากาศ    - ผา้ม่านปิดทึบ   

 - โทรศพัทส์ายตรง    - โทรศพัท ์   

 - บริการท าความสะอาดทุกวนั   - อุปกรณ์อาบน ้าแบบมียีห่อ้ 

 - หอ้งน ้าส่วนตวั     - เส้ือคลุมอาบน ้า   

 - ไดร์เป่าผม     - รองเทา้แตะ   

 - อ่างอาบน ้าและฝักบวัแยกจากกนั   - ตูนิ้รภยัในหอ้งพกั  

 - โทรทศัน์     - โตะ๊เขียนหนงัสือ  

 - Wi-Fi ฟรี     - มินิบาร์   

 - มีระบบควบคุมอุณหภูมิและความช้ืน  - บริการนวดในหอ้งพกั  

 - เตียงพบั/เตียงเสริม และเปล/เตียงเด็ก  - เตารีด/โตะ๊รีดผา้ (บริการตามค าขอ) 

ดา้นสุขภาพและความงาม เช่น        

 - การนวดสวดิีช     - หอ้งอบไอน ้าในสปา  

 - การนวดแผนไทย    - การนวดกดจุด   

 - บอด้ีแร็ป     - บอด้ีสครับ   

 - สุคนธบ าบดั     - ซาวน่าในสปา   

 - การนวดฝ่าเทา้     - บริการดูแลผวิกาย  

 - บริการดูแลผวิหนา้  
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ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูบ้ริการ เช่น     

 - หอ้งน ้าส าหรับผูทุ้พพลภาพ  - อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในหอ้งพกั 

การบริการในท่ีพกัแรม        

 1. งานส่วนหนา้บา้น งานส่วนหนา้บา้นเป็นงานซ่ึงพนกังานตอ้งสัมผสักบัแขก หรือลูกคา้

โดยตรง ณ จุดรับบริการ (Service Interface Station) และจุดน้ีเองพนักงานต้องส่งมอบบริการ 

(Service Delivery) ให้แก่แขกเพื่อให้เกิดความประทบัใจให้มากท่ีสุด วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 

:) งานส่วนหนา้บา้น ประกอบดว้ยงานต่อไปน้ี      

  1.1 งานบริการสัมภาระ และการรับใชง้านดงักล่าวแลว้ เร่ิมตน้ตั้งแต่บริการรับและ

ส่งแขกจากสถานีขนส่ง เช่น สนามบิน สถานีรถไฟมายงัโรงแรม แลว้บริการขนสัมภาระ เปิดประตู 

เพื่อน า แขกมาลงทะเบียนเขา้พกั ต่อจากนั้นก็ช่วยขนสัมภาระส่งแขกเขา้ห้องพกั หรือช่วยแขกขน

สัมภาระเม่ือ แขกออกจากโรงแรม นอกจากน้ี บางโรงแรมยงัจดัให้มีพนกังานรับใช้ส่วนตวัแขก

  1.2 งานส่วนหน้า มีหน้าท่ีลงทะเบียนให้แขกผูเ้ขา้พกัให้ข้อมูลข่าวสารแก่แขก 

ดูแลรักษา กุญแจห้องพกัแขก พนักงานต้อนรับซ่ึงท างานมีโต๊ะลงทะ เบียนดังกล่าวแล้ว เป็น

จุดส าคญัท่ีแขกตอ้งติดต่อ สอบถามหรือขอความช่วยเหลือต่างๆ นอกจากน้ียงัเป็นจุดส าคญัในการ

ประสานงานกบัแผนกต่างๆ ของ โรงแรมดว้ย      

  1.3 งานแม่บา้น งานแม่บา้นมีหนา้ท่ีดูแลรักษาความสะอาด ทั้งบริเวณหอ้งพกั และ

พื้นท่ีสาธารณะในโรงแรม (Public Area) ซ่ึงแขกใชร่้วมกนั เช่น ห้องโถง (Lobby) สระน้าํ ห้องน ้ า 

ฯลฯ แม่บ้าน ยงัท าหน้าท่ีเก่ียวกับการดูแลผา้ทุกชนิดในโรงแรม การจัดดอกไม้ในห้องพกั 

หอ้งรับแขก และงานเล้ียง         

  1.4 งานจองห้องพกั มีหนา้ท่ีในการรับจองห้องพกัในโรงแรม การรับจองห้องพกั 

ล่วงหน้า นอกจากอ านวยความสะดวกสบายให้แก่แขกแล้ว ยงัเป็นผลดีต่อโรงแรมในด้านการ

บริหารและ การตลาดอีกดว้ย        

  1.5 งานภตัตาคาร อาหารเป็นรายไดห้ลกัอยา่งหน่ึงของโรงแรม ดงันั้นจึงมีงานดา้น

การอาหาร เพื่อบริการแขกของโรงแรม และแขกในท้องถ่ิน งานบริการอาหารของบริกรใน

ภตัตาคาร จึงเป็น งานท่ีสัมผสักบัแขกโดยตรง      

  1.6 งานบาร์ บาร์เป็นสถานท่ีขายเคร่ืองด่ืมทุกชนิดแก่แขกทั้งแขกภายในโรงแรม 
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และ แขกในทอ้งถ่ิน พนกังานทั้งฝ่ายผสมเคร่ืองด่ืม (Bartender) และฝ่ายบริการเป็นพนกังานส่วน

หนา้           

  1.7 งานจดัเล้ียง โรงแรมคลา้ยกบัห้องรับแขกของหมู่บา้น ทั้งน้ีเพราะโรงแรมมี

ความ พร้อมในการตอ้นรับแขกในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ทั้งงานเฉลิมฉลองดา้นสังคม เช่น วนั

เกิด การ แต่งงาน ฯลฯ งานธุรกิจ งานประชุมสัมมนา นอกจากน้ี บรรยากาศท่ีหรูหรา อาหารท่ีมี

รสชาติ การ จดับริการท่ีดี สะดวกสบาย ลว้นเป็นส่ิงกระตุน้ตอ้งการให้บุคคลจดังานเล้ียงนอกบา้น

มากยิ่งข้ึน Bernard and Sally (1992 : 25 - 26) โรงแรมเป็นสถานท่ีหน่ึง ซ่ึงมีความพร้อมในการ

ตอบสนองความตอ้งการ ดงักล่าวแลว้       

  1.8 งานการประชุม โรงแรมต้องจดัห้องประชุมสัมมนา เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของ แขก ซ่ึงใชบ้ริการทางดา้นน้ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่การประชุมระดบัชาติ 

หรือระดับ นานาชาติ ต้องใช้ห้องประชุมขนาดใหญ่ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการ

ประชุมสัมมนา          

  1.9 งานอ านวยความสะดวกดา้นนนัทนาการ โรงแรมตอ้งจดับริการต่างๆ เพื่อให้

แขก ได้รับการพกัผ่อน และการออกก าลงักายเพื่อสุขภาพท่ีดีข้ึน ดงันั้นโรงแรมต้องจดับริการ

ทางดา้นสระว่ายน ้ า สนามเทนนิส สนามข่ีมา้ หรือบริการอ่ืนๆ เพื่ออ านวยความสะดวกสบายแก่

แขกในการพกัผอ่นและ ออกก าลงักายงานทั้งหมดท่ีกล่าวมาแลว้เป็นงานส่วนหนา้บา้น เพราะเป็น

ลกัษณะของงานบริการท่ีพนกังาน สัมผสักบัแขกโดยตรงแตกต่างจากงานส่วนหลงับา้นซ่ึงกล่าว

ต่อไปเป็นเพียงงานสนบัสนุน ให้พนกังาน ส่วนหน้าบริการแขกไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว และเกิดความ

ประทบัใจ พนกังานส่วนหลงั (Back end Support) จึงท าหนา้ท่ีในการจดัเตรียมบริการต่างๆ ให้แก่

แขก แต่การส่งมอบบริการ ณ จุดสัมผสับริการ หรือจุดรับ บริการ เป็นหนา้ท่ีของพนกังานส่วนหนา้ 

(Front - line Staff) งานส่วนหลงับา้นประกอบดว้ย งานต่อไปน้ี    

 2. งานบญัชี งานบญัชี มีหนา้ท่ีดูแลเก่ียวกบักิจการดา้นการเงิน การบญัชีทุกๆ ประเภท ของ

โรงแรมการควบคุมตน้ทุน (Cost Control) การตั้งราคาสินคา้ การวางระบบบญัชีในการเบิกจ่ายวสัดุ 

ต่างๆ การควบคุมดูแลเก่ียวกบัรายรับรายจ่ายของโรงแรม     

 3. งานเตรียมอาหาร การบริการอาหารเป็นหนา้ท่ีของบริกร ซ่ึงเป็นพนกังานส่วนหน้า แต่

การจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์อาหาร และการปรุงอาหารเป็นหนา้ท่ีของพ่อครัว (Cook) หรือหวัหนา้พ่อ

ครัว (Chef) อาหารเม่ือจดัปรุงเรียบร้อยแลว้ ก็จะส่งมอบไปยงับริกร เพื่อบริการใหแ้ก่แขก 

 4. งานเก็บของในคลงัพสัดุ โรงแรมตอ้งซ้ือสินคา้เป็นจ านวนมากเพื่อจดัเตรียมบริการ แขก 
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สินคา้ดงักล่าวตอ้งเก็บไวใ้นคลงัพสัดุ และเบิกจ่ายมาใชใ้นแต่ละวนัตามความจ าเป็น พนกังานดูแล 

คลงัพสัดุดงักล่าวแล้ว จึงเป็นพนักงานส่วนหลงัเพียงแต่ท าหน้าท่ีจ่ายพสัดุไปยงัแผนกต่างๆ ซ่ึง

บริการแขกโดยตรง         

 5. งานลา้งจาน โรงแรมตอ้งจดัให้มีพนกังานส่วนหลงัเพื่อท าหน้าท่ีล้างภาชนะต่างๆ ใน 

การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่แขก เช่น จาน ถว้ยแกว้ ชอ้น ฯลฯ   

 6. งานรักษาความปลอดภยั พนกังานรักษาความปลอดภยัมีหนา้ท่ีดูแลรักษาชีวิต ทรัพยสิ์น

ของแขก ให้ไดรั้บความปลอดภยัให้มากท่ีสุดในการพกัในโรงแรม พนกังานรักษาความปลอดภยั 

ตอ้งดูแลเก่ียวกบัการจารกรรมของโจรผูร้้าย การขโมยทรัพยสิ์น การป้องกนัอคัคีภยั ฯลฯ งานรักษา

ความ ปลอดภยั นอกจากดูแลชีวิตทรัพยสิ์นของแขกแลว้ ตอ้งดูแลทรัพยสิ์นทั้งหมดของโรมแรม

ดว้ย           

 7. งานช่างและการบ ารุงรักษา ในโรงแรมมีงานช่างหลายประเภท เช่น ช่างไฟฟ้า ช่างไม ้

ช่างประปา ช่างเคร่ืองปรับอากาศ ช่างสี ฯลฯ งานเหล่าน้ีจดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกสบาย

ให้แก่ แขก หรือแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในการบริการ เช่น ขณะแขกพกัในห้อง เกิดปัญหาเร่ือง

กระแสไฟฟ้า ก็ตอ้งแกไ้ขทนัท่วงที แต่วิธีการท่ีดีท่ีสุดตอ้งหามาตรการป้องกนัเพื่อมิให้เกิดปัญหา

ในขณะบริการ          

 8. งานซักรีด การซักรีดต้องบริการทั้งแขก และงานในโรงแรม เช่น ต้องบริการซักรีด 

เก่ียวกบัเคร่ืองแบบของพนกังาน ผา้ทุกประเภทท่ีใชใ้นโรงแรม    

 9. งานบุคคล งานบริหารบุคคลท าหน้าท่ีเก่ียวกบัการรับสมคัรพนักงาน สวสัดิการของ 

พนกังาน การขาดการลาของพนกังาน การดูแลเก่ียวกบัเร่ืองระเบียบวินยั การจดัพนกังานบรรจุใน

แผนก ต่างๆ การโยกยา้ยพนกังาน และการพิจารณาความดีความชอบร่วมกบัผูบ้ริหารของแผนก

อ่ืนๆ           

 10. งานฝึกอบรม การฝึกอบรมพนกังานเป็นส่ิงจ าเป็นในงานบริการ การบริการจะเป็น เลิศ 

องค์ประกอบท่ีส าคญัอย่างหน่ึง คือ การฝึกอบรมพนกังานให้รู้จกัหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และมี

จิตส านึกของการเป็นนกับริการท่ีดี การสร้างมาตรฐานของงานบริการ ใหเ้กิดความสม่าํเสมอคงเส้น

คงวา (Consistency) จึงเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับงานโรงแรม ซ่ึงต้องใช้บริการคน (People 

Service People) คนตอ้งมีเจตนคติท่ีดีต่องานบริการ การเตรียมพร้อมในงานบริการทุกๆ ดา้นทั้งใน 

ส่วนของบุคลิกภาพ เจตนคติท่ีดีต่องาน หลกัการบริการ และความรู้เฉพาะในงานหน้าท่ีจึงตอ้งมี

การอบรม อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหเ้กิดมาตรฐาน และความคงเส้นคงวาในการบริการหนา้ท่ีดงักล่าวจดั
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อยู่ในงานบริการ ส่วนหลงับา้น ซ่ึงตอ้งท าหน้าท่ีสนบัสนุน และประสานงานกบัการบริการส่วน

หนา้บา้นอยา่งใกลชิ้ด งาน ต่างๆ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ โรงแรมตอ้งน าเขา้มาสู่ระบบการจดัองคก์ร  

1. ลกัษณะของลูกคา้โรงแรม       

 ลูกคา้ของโรงแรมหรือท่ีนิยมเรียกขานกนัส่วนใหญ่คือ แขก หรือ เรียกทบัศพัท์ว่า เกสท์ 

(Guest) ซ่ึงพนกังานบริการในโรงแรมจ าเป็นตอ้งทราบพฤติกรรม วตัถุประสงค์ของการเดินทาง 

จ านวนผูเ้ขา้พกั และภูมิล าเนาของผูเ้ขา้พกั เพื่อท่ีจะตอบสนองและให้บริการไดอ้ยา่งตรงตามความ 

ตอ้งการของลูกคา้         

 1.1 จุดประสงค์ของการเข้าพักแลูกค้าท่ีเข้าพักในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นนักเดินทาง

ท่องเท่ียวยงัสถานท่ีต่าง ๆ โดยมี จุดประสงคข์องการเดินทางต่างกนั ลูกคา้ของโรงแรมสามารถแบ่ง

ออกตามจุดประสงคก์ารท่องเท่ียว ได ้2 ประเภทใหญ่ ๆ ดงัน้ี    

  1.1.1 นกัท่องเท่ียวเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ นกัท่องเท่ียวประเภทน้ีอาจแบ่งกลุ่ม ยอ่ย

ตามลกัษณะและความตอ้งการใชบ้ริการในโรงแรมไดห้ลายกลุ่ม ดงัน้ี มณฑกานต์ แลนแคสเตอร์ 

(2548, 52-53)          

  - คนโสดหรือผูเ้ดินทางมาเด่ียว มกัจะนิยมเดินทางมาท่องเท่ียวและท า กิจกรรม

ต่าง ๆ เช่น การด าน ้ าการเล่นกอล์ฟ ส าหรับความตอ้งการทางดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โรงแรม 

ไดแ้ก่ บริเวณส่วนกลางและห้องอาหารท่ีมีการจดับริเวณท่ีเอ้ือต่อผูเ้ดินทาง เด๋ียวจะไดท้  า ความรู้จกั

กนั กิจกรรมภายในโรงแรมท่ีเปิดโอกาสให้ไดรู้้จกัคนใหม่ ๆ เช่น การจดัเล้ียงแบบค็อกเทล และ

กิจกรรมกีฬาต่าง ๆ เป็นตน้        

  - ผูเ้ดินทางเป็นคู่ นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาเป็นคู่ อาจจะเป็นคู่รัก คู่หมั้น หรือคู่

สมรส จะมีความต้องการทางด้านผลิตภณัฑ์และบริการของโรงแรมแตกต่างจากนักท่องเท่ียว 

ประเภทอ่ืน ๆ เช่น ตอ้งการโรงแรมท่ีมีบรรยากาศสบาย ๆ เงียบสงบ บรรยากาศหอ้งพกัท่ีโรแมนติก 

ทางโรงแรมอาจเสนอบริการพิเศษ เช่น การจดัเตรียมแชมเปญ ขนมเค้ก หรือกระเช้าดอกไม้ 

แมก้ระทัง่การตกแต่งหอ้งในโทนสีอ่อนหวาน เป็นตน้     

  - ผูเ้ดินทางเป็นครอบครัว นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางท่องเท่ียวเป็นครอบครัว จะมี

ความอ่อนไหวทางดา้นราคามาก เน่ืองจากตอ้งรับผิดชอบค่าใช้จ่ายดว้ยตนเอง ปัจจยัในการเลือก

โรงแรมท่ีส าคญัคือ หอ้งพกัท่ีมีขนาดเหมาะสมสามารถเพิ่มเตียงเสริมได ้มีบริเวณส าหรับออกกาลงั

กายและวิง่เล่นได ้มีสระวา่ยน ้า สนามเด็กเล่น กิจกรรมกลุ่ม หอ้งเกม บริการเล้ียงเด็ก เป็นตน้ 

  - ผูเ้ดินทางสูงอายุ คือกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป ถือวา่เป็นกลุ่มน้ีมีเวลา
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ในการท่องเท่ียวไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ปัจจยัในการเลือกผลิตภณัฑ ์คือ ตอ้งมีความสะดวกลาย มีหอ้งพกัชั้น

ล่าง บริเวณสาธารณะท่ีมีแสงสวา่ง บดเปิดไดส้ะดวก ขนาดประตูกวา้งพอส าหรับรถเข็น มีราวจบั

ในหอ้งน ้า มีความยดืหยุน่ในการวางแผนการเดินทางไดม้าก และนิยมเดินทางท่องเท่ียวในช่วงนอก

ฤดูการท่องเท่ียวเพื่อใหไ้ดร้าคาลดพิเศษ       

  1.1.2 นักเดินทางเพื่อธุรกิจ หมายถึงนักเดินทางท่ีมีจุดประสงค์ของการเดินทาง 

เพื่อประกอบธุรกิจการคา้เป็นหลกั จดัเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคญัของโรงแรม เพราะมีก าหนดการ 

เดินทางและการเขา้พกัโรงแรมอยูต่ลอดทั้งปี โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่จกลางเมืองหรือในเขตชุมชน จดัเป็น 

โรงแรมท่ีกลุ่มนกัธุรกิจตอ้งการท่ีจะเลือกพกั เพราะการคมนาคมสะดวก และมีก าหนดการเดินทาง 

แน่นอน ความตอ้งการในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการโรงแรม จะมุ่งเนน้ ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกเขา้ถึงได ้

ง่าย นกัธุรกิจจะเป็นกลุ่มท่ีอ่อนไหวทางดา้นราคา เน่ืองจากบริษทัจะเป็นผูอ้อกค่าจ่ายในการเดินทาง 

ทั้งหมด ทางดา้นห้องพกัควรจะมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โต๊ะท างาน โทรศพัทท่ี์ติดต่อและรับ 

ฝากขอ้ความไดส้ะดวก มีศูนยบ์ริการทางธุรกิจ (Business Center)    

 1.2 ภูมิล าเนาของผูเ้ขา้พกั       

 ภูมิล าเนาของผูเ้ขา้พกัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับการก าหนดห้องพกัและการแยกเขา้พกั 

เพราะผูเ้ขา้พกัแต่ละคนมีพื้นเพมาจากสถานท่ีต่างกนั ความแตกต่างของสัญชาติ ส่ิงแวดลอ้มยอ่มท า

ให้บุคลิกลกัษณะของคนต่างกนัดว้ย ส่วนนกัเดินทางท่ีเขา้พกัโรงแรมท่ีต่างจากภูมิล าเนาเดิมของ

ตน เรียกว่า นักเดินทาง ซ่ึงการจดัแบ่งตามภูมิล าเนาของผูเ้ข้าพกัจะเป็นข้อมูลช่วยในด้านการ

ส่งเสริมการตลาดของธุรกิจโรงแรมได้เป็นอย่างดี เก่งท่ีส าคญัในธุรกิจโรงแรม ผูท่ี้จะเขา้สู่การ

ท างานบริการ ควรพิจารณา 

2. คุณลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดี      

 การบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัในธุรกิจโรงแรม ผูท่ี้จะเขา้สู่การ คุณสมบติัของตนเองวา่สามารถ

ท างานบริการไดดี้หรือไม่ ซ่ึงสามารถ (Trait) ภายนอกท่ีปรากฏอยู ่เช่น ร่างกาย การแสดงออกทาง

ความคิด พิจารณาวา่ส่ิงท่ีแสดงออกมาดงักล่าวถือวา่เป็นพฤติกรรมท่ีดีและเหา คณลกัษณะของการ

เป็นพนกังานบริการท่ีดี สามารถพิจารณาไดจ้ากคุณลกัษณะเช่น ร่างกาย การแสดงออกทางความคิด 

ลกัษณะอารมณ์ และทาการ คนมาดงักล่าวถือว่าเป็นพฤติกรรมท่ีดีและเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 

แต่ทั้งน้ีการท่ีดี สามารถพิจารณาไดล้กัษณะดงัต่อไปน้ี  สมตั ชฌุักร (2543,23-27)  

 2.1 มีจิตใจรักงานบริการ ผูท่ี้จะท างานบริการได้ดี ตอ้งมีความรู้สึกรักและช่ืนชอบการ 

ใหบ้ริการเป็นทุนเดิม และตอ้งมีความสมคัรใจในการท างาน     
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 2.2 มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ งานบริการตอ้งการผูท่ี้มีความรู้ครบถว้นสมบูรณ์ ดงันั้นส่ิง

ท่ีส าคญัผูท่ี้จะท างานบริการจ าเป็นจะต้องมีความรู้เก่ียวกบังานบริการนั้น ๆ เพื่อท่ีจะ สามารถ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง         

 2.3 มีความรู้ในตวัสินคา้บริการ สินคา้บริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีไม่เหมือนสินคา้ ผลิตภณัฑ์

อ่ืน ๆ ทัว่ไป ผูท่ี้จะใหบ้ริการสินคา้บริการ จ าเป็นตอ้งมีความรู้ในตวัสินคา้บริการเป็น พื้นฐาน จึงจะ

สามารถอธิบายหรือใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้ได ้      

 2.4 มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ผูท้  างานบริการท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีระเบียบวินยั ตรง ต่อ

เวลา และความรับผดิชอบในตนเอง สามารถควบคุมกิริยามารยาท และแสดงออกไดอ้ยา่ง เหมาะสม

กบักาลเทศะ          

 2.5 มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี หรือเอาใจใส่ต่องานท่ีได้รับมอบหมายให้ท าไม่ละทิ้ง

หนา้ท่ี ในขณะท่ีตอ้งรับผดิชอบของผลการปฏิบติัหนา้ท่ีของตนเองดว้ยเช่นกนั  

 2.6 มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ หลายองคก์รมกัจะมีการปลูกฝังให้พนกังานเคารพ และนบั

ถือลูกคา้ ทั้งน้ีก็เพื่อใหมี้ความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการอยา่งดีท่ีสุด  

 2.7 มีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ การบริการตามความหมายแลว้ หมายถึงการปฏิบติั รับใช้ 

การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีความคิดรู้สึกต่องานบริการในทางบวก และ เต็ม

ใจท่ีจะใหบ้ริการ ไม่มองวา่งานบริการคือการรับใชห้รือคนรับใช ้    

 2.8 มีความมัน่คงทางจิตใจ หมายถึงมีสติและความมัน่คง ไม่หวัน่ไหวไปตาม เหตุการณ์

ท่ีมากระทบจิตใจ หรือท้อแท้กับปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการท างาน ต้องอดทนและมุ่งมั่นท่ีจะ 

ปฏิบติังานบริการให้ถูกตอ้งและสมบูรณ์ ยิ้มแยม้แจ่มใสเสมอ และมีภาวะความมัน่คงทางอารมณ์ 

(EQ)           

 2.9 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์พนกังานบริการควรมีการน าประสบการณ์จากการ ท างาน

มาปรับปรุง ดดัแปลง พฒันาให้การบริการดีกวา่เดิม ไม่ควรยึดติดกบัรูปแบบการให้บริการท่ีเคยท า

มา           

 2.10 มีความช่างสังเกต ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความช่างสังเกต 

วา่การบริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจแก่ลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดบ้ริการท่ีเกิดความพอใจและ ตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน       

 2.11 มีความรอบคอบ ในการบริการให้แก่ลูกคา้ท่ีหลากหลาย อาจมีเหตุการณ์เฉพาะหนา้ท่ี

พนกังานจะตอ้งใชว้จิารณญาณใหร้อบคอบ วา่ควรจะตดัสินใจอยา่งไร    



43 
 

3. ปัญหาและการแกไ้ขปัญหาส าหรับลูกคา้ของโรงแรม    

 โรงแรมเป็นกิจการท่ีให้บริการแก่คนหลากหลายประเภท แตกต่างกนัทั้งวฒันธรรม เช้ือ

ชาติและความตอ้งการส่วนบุคคล ดว้ยความหลากหลายดงักล่าว จึงท าให้มีโอกาสท่ีจะเกิดปัญหา

มากข้ึนตาม ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในโรงแรมแบ่งได ้2 ประเภทใหญ่ ๆ ดงัน้ี อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช (2546 

117)           

 3.1 ปัญหาท่ีเก่ียวกบัการบริการของโรงแรม ไดแ้ก่ ปัญหาท่ีเกิดจากส่ิงอ านวยความ สะดวก

ต่าง ๆ ของโรงแรมท่ีอาจจะช ารุด บกพร่อง หรือไม่ตรงกบัการคาดหวงัของแขก หรือแมก้ระทัง่ 

ปัญหาท่ีเกิดจากการบริการของพนกังาน ซ่ึงถือว่าเป็นขอ้ร้องเรียนจากแขก (Guest Complaint) ท่ี 

ทางโรงแรมจะตอ้งด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีประสิทธิภาพ ตวัอยา่งปัญหาท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

ของโรงแรม          

  3.1.1 โรงแรมไม่ขอ้มูลการจองหอ้งของลูกคา้ แต่ลูกคา้มีเอกสารการรับจอง  

  3.1.2 แขกท าการส ารองหอ้งพกัล่วงหนา้ แต่ทางโรงแรมไม่มีหอ้งให ้  

  3.1.3 แขกท าการส ารองหอ้งประเภทอยูติ่ดกนั แต่ทางโรงแรมใหอ้ยูค่นละชั้น  

  3.1.4 หอ้งพกัไม่เก็บเสียงหรือเสียงดงัเกินไป    

  3.1.5 แขกไดรั้บอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีไม่ตรงกบัรายการท่ีสั่ง  

 3.2 ปัญหาท่ีเก่ียวเน่ืองกบัแขกผูเ้ขา้พกัในโรงแรม ไดแ้ก่ ปัญหาส่วนตวัของแขกซ่ึง ตอ้งการ

ความช่วยเหลือจากพนักงานโรงแรม เช่น แขกไม่สบาย ของหาย ขอขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบั การ

เดินทาง ขอเปล่ียนหรือเล่ือนการเดินทาง เป็นตน้      

 3.3 การแกไ้ขปัญหาส าหรับลูกคา้ของโรงแรม การแกปั้ญหาเก่ียวกบัแขกเป็นเร่ืองท่ี ส าคญั

มากต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรม และมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของพนักงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั 

แขกจ าเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมให้สามารถแกปั้ญหาของแขกได ้ดงันั้นผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งฝึก 

พนกังานให้มีความมัน่ใจในการแกปั้ญหา การตอบสนอง และทกัษะในการแกไ้ขปัญหาของแขก 

จะบวนการแกปั้ญหาเก่ียวกบัการบริการของโรงแรม มีขั้นตอนส าคญัอยู ่4 ประการตามล าดบั ดงัน้ี

  3.3.1 รับฟังปัญหาของแขกด้วยความเต็มใจ แขกท่ีประสบกับปัญหาเก่ียวกับ 

บริการของโรงแรมบางคร้ังตอ้งการแสดงความรู้สึกของตนเองแก่คนท่ีจะช่วยเหลือได ้และตอ้งการ 

ระบายความโกรธ ซ่ึงพนกังานสามารถช่วยลดระดบัความโกรธไดด้ว้ยการใส่ใจต่อปัญหาของแขก 

และแสดงความเห็นใจ และมีลกัษณะของผูฟั้งท่ีดี คอยบนัทึกขอ้มูลท่ีจ าเป็น ในเบ้ืองตน้จะท าให้

แขก รู้สึกพอใจได ้         
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  3.3.2 การกล่าวค าขอโทษดว้ยความจริงใจ เม่ือแสดงออกถึงความใส่ใจและ เขา้ใจ

ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ ควรกล่าวค าขอโทษดว้ยความจริงใจ พร้อมทั้งขอบคุณแขกท่ีน าปัญหา ท่ีเกิด

ข้ึนมาแจง้ใหท้ราบซ่ึงถือวา่เป็นประโยชน์ต่อโรงแรมเป็นอยา่งมาก    

  3.3.3 เสนอแนวทางแก้ไขปัญหาต่อแขก ในการแก้ไขปัญหาให้แขก พนักงาน 

จ าเป็นตอ้งทราบวิธีการและทางเลือกแบบใดบา้งท่ีจะเสนอให้แก่แขก ซ่ึงจะช่วยให้แขกรู้สึกว่า

ปัญหา ของตนไดรั้บการแกไ้ขและสามารถเลือกแนวทางท่ีเหมาะสมกบัตนเองได ้  

  3.3.4 ติดตามผล เม่ือไดท้  าการแกไ้ขปัญหาให้แก่แขกเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ตอ้งท า 

การติดตามผลโดยการสอบถามจากแขกถึงผลปฏิบติัการ ว่าตรงกบัท่ีไดต้กลงกนัไวห้รือไม่ และ

แขก รู้สึกพึงพอใจต่อวธีิการแกไ้ขปัญหามากนอ้ยเพียงใด     

 3.4 กลยทุธ์การรับประกนัการบริการของโรงแรม วธีิการแกไ้ขปัญหาอยา่งมี ประสิทธิภาพ

อีกประการหน่ึงท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจส าหรับการบริการได้ คือการรับประกัน บริการ 

(Service Guarantees) ซ่ึงถือว่าเป็นสัญญาในการส่งมอบการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน ท่ีได้

ก าหนดไว ้ถา้ไม่ไดรั้บการบริการตามท่ีไดก้ าหนดไวลู้กคา้มีสิทธิไดรั้บเงินชดเชย เงินคืนได ้ซ่ึงการ

รับประกนับริการน้ีถือวา่เป็นแนวคิดใหม่ท่ีของการส่งเสริมการตลาดบริการ โดยมีหลกัการในการ 

รับประกนับริการดงัน้ี อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546, 122)     

  3.4.1. ระบบการรับประกนับริการเป็นการมุ่งเนน้การประกนัในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ

และคาดหวงัเป็นหลกั เช่นการประกนัความสะอาดของหอ้งพกั เป็นตน้    

  3.4.2 ระบบการประกนับริการท่ีดี ตอ้งสามารถปฏิบติัไดจ้ริง ในกรณีการเรียกร้อง

เงินชดเชยและเงินคืน          

  3.4.3 การรับประกนับริการ จะเป็นตวัช้ีวดัการท างานบริการท่ีดี และท าให้เห็นถึง

สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกรณีท่ีถูกเรียกร้องค่าประกนับริการ     

  3.4.4 ระบบการรับประกนับริการ ถือวา่เป็นการส่งเสริมการตลาดและเสริมสร้าง

ความจงรักภกัดีต่อสินคา้ในระยะยาว      

 ผูว้ิจยัสรุปทฤษฎีการบริการในท่ีพกัแรมไดว้่า การบริการหมายถึง งานท่ีปฏิบติัรับใช้แก่

ลูกคา้ หรืองานท่ีให้ความสะดวกต่างๆ เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการกบัผู ้

ให้บริการ ในรูปแบบกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อสนอง

ความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค และเพื่อส่งเสริมการให้บริการมีประสิทธิภาพ การบริการในโรงแรม

หลกัๆ ได้แก่ การบริการห้องพกั การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การบริการด้านการจดัประชุม 
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สัมมนา และการจดัเล้ียง การบริการดา้นสปาและนวดเพื่อสุขภาพ การบริการหอ้งออกก าลงักาย การ

บริการฝากของท่ีมีค่า การบริการศูนยธุ์รกิจ การประสานงานกบับริษทัทวัร์ การอ านวยความสะดวก

ในการจดัสถานท่ีเพื่อให้ลูกคา้คนผ่อนคลายหรือร่ืนเริง การบริการพี่เล้ียงเด็ก การบริการติดต่อเช่า

ยานพาหนะ การบริการรับ-ส่งไปสนามบิน การบริการรับส่งจดหมาย พสัดุภณัฑ ์เป็นตน้ 

 

2.4  แนวคิด ทฤษฎผู้ีสูงอายุ        

 การคาดการณ์คาดการณ์ว่าจ านวนคนมากกว่า 65 คนจะมากกว่าสองเท่าซ่ึง

ประกอบดว้ย 26% ของประชากรโลกภายในปี 2050 Haub (2011) ซ่ึงหมายความวา่เปอร์เซ็นตข์อง

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุซ่ึงเป็นส่วนส าคัญของตลาดการบริการและการท่องเท่ียวด้วยสัดส่วน

ประชากรจ านวนมากและก าลงัซ้ือของพวกเขาจะเพิ่มข้ึน     

 Kim H. (2504) เสนอทฤษฎีการหลุดพน้ พวกเขากล่าววา่เน่ืองจากการลดกิจกรรมเป็น

ผลมาจากกระบวนการชราผูสู้งอายุค่อยๆ เลือกท่ีจะถอนตวัออกจากชีวิตท่ีคึกคกัและมุ่งเน้นไปท่ี

การเติมเต็มภายใน กล่าวคือการยุติการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสันทนาการและบทบาททางสังคม

น าไปสู่ความพึงพอใจในชีวติมากข้ึนในวยัผูใ้หญ่       

 Ananian & Janke.  (2010) ในอีกทางหน่ึงทฤษฎีกิจกรรมได้รับการแนะน าเพื่อ

ตอบสนองต่อการวิจารณ์ของทฤษฎีการหลุดพน้และมีบทบาทส าคญัในผูสู้งอายุ ทฤษฎีกิจกรรม

อธิบายว่าการเพิ่มหรือลดเวลาว่างให้กบับุคคลท่ีเกษียณอายุนั้นเปิดโอกาสให้รักษาระดบักิจกรรม

หรือบทบาทท่ีจ าเป็นส าหรับความพึงพอใจและการตกแต่งชีวติ     

 Lefrancois, L., & Polin. (1997) นั่นคือการมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีมีความหมาย

เช่ือมโยงกบัความพึงพอใจในชีวิต จากทฤษฎีน้ีเราตั้งสมมติฐานวา่ "ประสบการณ์วนัหยดุ" สามารถ

ช่วยใหคุ้ณภาพชีวติโดยรวมของผูสู้งอายดีุข้ึน      

 Bai et al.  (2001) ขนาดของนักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุมีศักยภาพทางการตลาดและ

ความส าคญัทางเศรษฐกิจส าหรับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเท่ียว อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวไดเ้ล็งเห็นศกัยภาพของตลาดน้ีมาหลายปีแลว้และผูก้  าหนดนโยบายการท่องเท่ียวรวมถึง

ผูป้ฏิบติังานในอุตสาหกรรมต่างมุ่งเน้นไปท่ีการพฒันาธุรกิจและกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการ

แข่งขนัเพื่อเจาะกลุ่มเป้าหมายนกัท่องเท่ียวสูงอาย ุ      

 Van DM. (2008) รายงานวา่ผูสู้งอายุท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมสันทนาการมีส่วนร่วมใน
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สังคมซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในชีวิตของพวกเขาในเชิงบวก นอกจากน้ียงัมีทฤษฎีเก่ียวกบั

ความชราท่ีพยายามแกไ้ขปัญหาการมีส่วนร่วมในยามวา่งของผูสู้งอายุและวธีิการท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจในชีวิตโดยรวม ทฤษฎีกิจกรรมเสนอว่าวิธีท่ีจะบรรลุความพึงพอใจในชีวิตมากข้ึนในวยั

ผูใ้หญ่คือผา่นความสามารถในการรักษาหรือเพิ่มการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสันทนาการ ดงันั้นงาน

ปัจจุบนัท าใหส้มมติฐานต่อไปน้ี       

 ดงันั้นวรรณกรรมทางวิชาการไดต้รวจสอบนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุและพฤติกรรมการ

เดินทางของพวกเขาโดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวลกัษณะทางสังคม - 

ประชากร, การตั้งค่าและแรงจูงใจการท่องเท่ียว ตวัอยา่งเช่น Hsu, C. H. C., Cai, L. A. And Wong, 

K. K. F. (2007) ตรวจสอบแรงจูงใจนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุจากปักก่ิงและเซ่ียงไฮ ้จากการส ารวจเชิง

คุณภาพและทบทวนทฤษฎีแรงจูงใจการศึกษาเสนอรูปแบบแนวคิดของแรงจูงใจการท่องเท่ียว

ส าหรับนกัท่องเท่ียวสูงอายุของจีน อีกตวัอยา่งหน่ึงคือการศึกษาท่ีจดัท าโดย Shoemaker (1989) ซ่ึง

ส ารวจการแบ่งส่วนของตลาดการท่องเท่ียวเพื่อการท่องเท่ียวส าหรับผูสู้งอายุ การศึกษาพบวา่ตลาด

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุไม่ใช่กลุ่มใหญ่ท่ีเป็นหน่ึงเดียวกนั แต่สามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มเล็ก ๆ ไดต้าม

เหตุผลของการท่องเท่ียวอยา่งมีความสุข เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูสู้งอายไุดมี้การพฒันาและ

ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีทางจิตสังคมท่ีส าคญัเช่นทฤษฎีการหลุดพน้ทฤษฎีการปลดปล่อย   

 ในอุตสาหกรรมการพกัผอ่นหยอ่นใจการศึกษาจ านวนมากสนบัสนุนทฤษฎีกิจกรรม

และแสดงให้เห็นว่าผูสู้งอายุมีส่วนร่วมและมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีมีส่วนช่วยในคุณภาพชีวิต D. 

Parker (2002) ตรวจสอบวา่การเปล่ียนแปลงในกิจกรรมสันทนาการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพชีวิต

ของผูสู้งอายุในสวีเดนหรือไม่ ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าผูค้นเหล่านั้นเพิ่มการมีส่วนร่วมในกิจกรรม

ต่าง ๆ มีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ถึงความพึงพอใจในชีวิต ตรวจสอบบทบาทท่ีเป็นส่ือกลางของการมีส่วน

ร่วมในกิจกรรมสันทนาการระหว่างการรับรู้การควบคุมและความเป็นอยู่ท่ีดีในผูสู้งอายุ พวกเขา

พบว่าสถานท่ีควบคุมภายในนั้นเก่ียวขอ้งกบัการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสันทนาการซ่ึงส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในชีวติของผูสู้งอายท่ีุเพิ่มข้ึน      

 อย่างไรก็ตามเอฟเฟกต์อาจใช้ไม่ไดก้บัทุกบริบทของกลุ่มย่อยและกิจกรรมทั้งหมด 

ตรวจสอบโครงสร้างของกิจกรรมยามว่างประโยชน์ของการพกัผ่อนและความเป็นอยู่ท่ีดีของคน

เฒ่าเผยว่ากิจกรรมทุกประเภทไม่ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความผาสุกของผูเ้กษียณ มีเพียงไม่ก่ี

ประเภทของกิจกรรมเช่นกิจกรรมทางวฒันธรรมและกิจกรรมการตกแต่งท่ีมีผลต่อความเป็นอยูท่ี่ดี

ของผูเ้กษียณ ขณะท่ีทีวแีละวทิยมีุผลกระทบดา้นลบต่อความเป็นอยูท่ี่ดี  
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 องค์การสหประชาชาติ ไดใ้ห้นิยามว่า “ผูสู้งอายุ” คือ ประชากรทั้งเพศชายและเพศ

หญิงซ่ึงมีอายุ มากกว่า 60 ปีข้ึนไป (604) โดยเป็นการนิยามนบัตั้งแต่อายุเกิด ส่วนองค์การอนามยั

โลกยงัไม่มีการให้นิยาม ผูสู้งอายุ โดยมีเหตุผลวา่ประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกมีการนิยามผูสู้งอายตุ่างกนั 

ทั้ งนิยามตามอายุเกิดตามสังคม (Social) วฒันธรรม (Culture) และสภาพร่างกาย (Functional 

Markers) เช่น ในประเทศท่ีเจริญแลว้ มกัจดัผูสู้งอายุนบัจากอายุ 65 ปีข้ึนไป หรือบางประเทศอาจ

นิยามผูสู้งอายตุามอายกุ  าหนดให้เกษียณงาน (อายุ 50 หรือ 60 หรือ 65 ปี) หรือนิยามตามสภาพของ

ร่างกาย โดยผูห้ญิงสูงอายุอยู่ในช่วง 45-55 ปี ส่วนชายสูงอายุ อยู่ในช่วง 55-75 ปี ส าหรับประเทศ

ไทย “ผูสู้งอายุ” ตามพระราชบญัญติั ผูสู้งอายุ พ.ศ. 2546 หมายถึง “บุคคล” ซ่ึงมีอายุเกินกวา่หกสิบ

ปีบริบูรณ์ข้ึนไปและมีสัญชาติไทย ส่วนค าว่า “สังคมผูสู้งอายุ” องค์การสหประชาชาติ แบ่งเป็น 3 

ระดับ คือ ระดับการก้าวเข้าสู่สังคมผูสู้งอายุ (Ageing Society หรือ Aging Society) ระดับสังคม

ผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ (Aged Society) และระดบัสังคมผูสู้งอายุอย่างเต็มท่ี (Super-Aged Society) 

โดยให้นิยามของระดบัต่าง ๆ ซ่ึงทั้งประเทศไทย รวมทั้งประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกใช้ ความหมาย

เดียวกันในนิยามของทุกระดับของสังคมผูสู้งอายุ ดังน้ี การก้าวเข้าสู่สังคมผูสู้งอายุ คือ การมี

ประชากรอาย ุ60 ปีข้ึนไปรวมทั้งเพศชายและเพศหญิง มากกวา่ร้อยละ 10 ของประชากรทั้งประเทศ 

หรือมีประชากรอายตุั้งแต่ 65 ปี เกินร้อยละ 7 ของประชากร ทั้งประเทศ  

 สังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ คือ เม่ือประชากรอายุ 60 ปี ข้ึนไป เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 20 

หรือ ประชากรอาย ุ65 ปี เพิ่มเป็นร้อยละ 14 ของประชากรโดยรวมทั้งหมดของทั้งประเทศ 

 Super-Aged Society คือ สังคมท่ีมีประชากรอายุ 65 ปีข้ึนไปมากกว่าร้อยละ 20 ของ

ประชากร ทั้งประเทศ อย่างไรก็ตาม ทุกประเทศทัว่โลกมีการกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุในช่วงเวลา

แตกต่างกนัตาม ความเจริญมัง่คัง่ ซ่ึงมีผลต่อสุขภาพและการมีอายยุนืของประชาชน  

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 347) ให้ความหมายของค าว่าชราว่าแก่

ดว้ย อายชุ ารุดทรุดโทรมแต่ค าน้ีไม่เป็นท่ีนิยมเพราะก่อให้เกิดความหดหู่ใจ และทอ้แทส้ิ้นหวงั ทั้งน้ี

จากผลการประชุมของคณะผูอ้าวโุส โดย พล.ต.ต.หลวงอรรถสิทธิสุนทร เป็นประธานไดก้  าหนดค า

ใหเ้รียกวา่ ผูสู้งอายแุทน ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม 2512 เป็นตน้มา ซ่ึงค าน้ีเป็นค าท่ีมีความหมายยกยอ่ง

ใหเ้กียรติแก่ผูท่ี้ชราภาพกวา่เป็นผูท่ี้สูงทั้งวยัวฒิุ คุณวฒิุ และประสบการณ์มากกวา่   

การเปล่ียนแปลงของผูสู้งอายุ        

 เป็นวยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงในดา้นต่าง ๆ ทั้งดา้นสรีระ ดา้นจิตใจ และดา้นสังคม การ

เปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีสามารถสรุป โกศล วงศ์สวรรค์ ( 2537) ไดด้งัน้ี การเปล่ียนแปลงทางดา้น
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ร่างกายการเปล่ียนแปลงทางด้านร่างกาย ท่ีเกิดข้ึนในทุกระบบหน้าท่ีของร่างกาย ซ่ึงการ

เปล่ียนแปลงของอวยัวะและระบบต่าง ๆ รวมทั้งปัญหาทางดา้นร่างกายของผูสู้งอาย ุมีดงัน้ี 

  1) ระบบผวิหนงั        

  2) ระบบกลา้มเน้ือและกระดูก      

  3) ระบบหวัใจและไหลเวยีน      

  4) ระบบทางเดินหายใจ       

  5) ระบบทางเดิน        

  6) ระบบทางเดินปัสสาวะ       

  7) ระบบสืบพนัธ์ุ       

  8) ระบบต่อมไร้ท่อ       

  9) ระบบประสาทและประสาทสัมผสั  

การเปล่ียนแปลงทางดา้นจิตใจและอารมณ์       

 มีความสัมพนัธ์กบัการเปล่ียนแปลงทั้งดา้นร่างกายและสังคม การแสดงพฤติกรรมท่ี

แสดงออกของสภาพอารมณ์และจิตใจของผู ้สูงอายุนั้ นข้ึนอยู่กับประสบการณ์และลักษณะ

พฒันาการดา้นต่าง ๆ ท่ีผ่านมาในชีวิตและบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล โดยทัว่ไปแลว้สภาพความ

เส่ือมทางอารมณ์และจิตใจ มกัจะเกิดควบคู่กนักบัการเปล่ียนแปลงหรือความเส่ือมทางดา้นร่างกาย

ประกอบกบัการตอ้งสูญเสียบทบาท ต าแหน่งหรือหนา้ท่ีทางสังคม เช่น การเกษียณอายหุรือการเคย

เป็นผูเ้ป็นท่ีพึ่งของลูกหลาน กบัตอ้งเปล่ียนสภาพมาเป็นผูพ้ึ่งพาลูกหลานแทน การตอ้งสูญเสียส่ิงท่ี

รักหรือบุคคลอนัเป็นท่ีรัก รวมถึงการขาดการดูแลเอาใจใส่จากคนในครอบครัว หรือทอดทิ้งให้อยู่

ตามล าพงั จึงท าใหเ้กิดปัญหาทางอารมณ์  เติมศกัด์ิ คทวณิช (2550)  ประกอบกบัผลกระทบทางดา้น

เศรษฐกิจเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทางจิตใจ ไดแ้ก่ความจ า เชาวน์ปัญญา การเรียนรู้ 

บุคลิกภาพ และความเงียบเหงาเดียวดาย ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลง ดงัน้ี   

 ความจ า ความจ าเส่ือมถอยลงเป็นปรากฏการณ์เบ้ืองตน้ของการเปล่ียนแปลงไปสู่วยั

สูงอายุ ความจ าต่อส่ิงใหม่ ๆ มีน้อย กระบวนการจ ามีเพียงระยะสั้น มกัลืมเหตุการณ์ปัจจุบนัหรือ

เหตุการณ์ท่ีเพิ่งเกิดข้ึนไดง่้าย แต่พบวา่จ าเหตุการณ์ในอดีตไดดี้ การมีชีวิตอยูก่บัอดีตและความหลงั

เป็นส่ิงปกติวสิัยในผูสู้งอาย ุ        

 เชาวน์ปัญญา ความรวดเร็วของการใช้ความคิดลดลงตามอายุท่ีเพิ่มข้ึน แต่ความ

แม่นย  ายงัคงมีเท่า ๆ กบัคนหนุ่มสาว ถา้ใหเ้วลามากข้ึนผูสู้งอายสุามารถท่ีจะแสดงความคิดเห็นหรือ
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ใชว้จิารณญาณไดดี้ในสถานการณ์ท่ีตอ้งอาศยัความสุขมุ จากประสบการณ์และความรู้อนัไดรั้บการ

สะสมมาเป็นระยะเวลานาน ส่วนความสามารถในการค านวณวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ อาจลดลง แต่

ความรู้สึกทัว่ไปและท่ีเก่ียวกบัภาษา ยงัคงมีอยูก่ระทัง่ในบั้นปลายของชีวติ   

 การเรียนรู้ ความสามารถในการเรียนรู้ข้ึนอยูก่บัความทรงจ า ซ่ึงมกัจะลดนอ้ยลงในวยั

ชรา การรับรู้และการเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ ในบริบทของชีวิตท่ีมีความซับซ้อนจะเรียนรู้ไดย้าก เช่น 

เทคโนโลยีใหม่ๆทางดา้นสารสนเทศ และการขาดแรงจูงใจจะมีผลต่อความสามารถในการเรียนรู้

ในระยะน้ี           

 บุคลิกภาพ ลกัษณะและรูปแบบท่ีเป็นมาแต่ดั้งเดิมของคุณลกัษณะทางบุคลิกภาพจะ

ยงัคงไวแ้ต่ลกัษณะเด่นเฉพาะและจะแสดงออกมาในวยัสูงอายุตามอิทธิพลหรือขอ้จ ากดัทางกาย

และจิตใจ           

 ภาวะเหงา เป็นภาวะท่ีแสดงถึงการขาดการสนองตอบโตท้างอารมณ์ จากการศึกษา

พบวา่ ในวยัผูสู้งอายุส่วนใหญ่ร้อยละ 42 เป็นหมา้ย ฉะนั้นวยัน้ีจะตอ้งพบกบัการสูญเสียท่ียิ่งใหญ่

ในช่วงชีวิต คือการสูญเสียคู่สมรส ซ่ึงจะสร้างความกระทบกระเทือนใจไดสู้งมาก การอยูอ่ยา่งโดด

เด่ียวขาดคู่คิดจะท าให้จิตใจหดหู่ รวมทั้งเพื่อนฝูงในวยัเดียวกนัก็ไดล้ม้หายตายจากไปบา้งแลว้ ท่ี

เหลืออยู่ก็อาจจะขาดการติดต่อเน่ืองจากสุขภาพไม่เอ้ืออ านวยในการเดินทาง จึงตอ้งอยู่อย่างเหงา

หงอยก่อให้เกิดความรู้สึกทอ้แทใ้นชีวิต มีอารมณ์ฉุนเฉียว โกรธง่าย ส้ินหวงัและอาจเป็นสาเหตุท า

ใหร้ะบบต่าง ๆ ของร่างกายยิง่อ่อนลา้ลงไดอี้ก      

 ความรู้สึกไม่มัน่ใจ ขาดเสถียรภาพทางจิตใจ (Insecure) ภาวะไม่มีเสถียรภาพทาง

จิตใจ เกิดจากการท่ีตอ้งพึ่งพาอาศยัผูอ่ื้นในดา้นการด าเนินชีวิตประจ าวนั ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นความ

คุม้ครองให้ปลอดภยั ท าใหผู้สู้งอายุหงุดหงิดง่าย โมโหง่าย สะเทือนใจง่าย ดว้ยเร่ืองเล็กๆนอ้ยๆ ท า

ให้กลายเป็นคนหยุมหยิม ใจน้อย ฉุนเฉียว โกรธง่าย และวุ่นวายในกิจการของผูอ่ื้น เป็นสาเหตุ

น าไปสู่การขดัแยง้กบัลูกหลานหรือผูดู้แลได ้      

 ความรู้สึกกลวัตาย ความกลวัตายท าให้ผูสู้งอายุกงัวลกบัความเจ็บป่วยเล็ก ๆ นอ้ย ๆ  

ท่ีเกิดข้ึน จึงมกัจะตอ้งพบแพทยบ์่อย ๆ เพราะความกลวัตายน้ีท าให้ผูสู้งอายุหาโรคภยัไขเ้จ็บใส่

ตนเอง จนบางคร้ังลูกหลานอาจขุ่นเคืองและร าคาญได ้     

 ความรู้สึกหมดหวงั ส้ินหวงั (Helplessness and Hopelessness) เน่ืองจากความเส่ือม

ของสมรรถภาพ ทางดา้นร่างกายและจิตใจ ผูสู้งอายุอาจมีความคิดสร้างสรรค์ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์

ให้แก่ลูกหลาน ให้แก่สังคม อาจกระท าตนให้เป็นประโยชน์ แต่ถูกจ ากดัดว้ยความเส่ือมถอยทาง
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ร่างกายและจิตใจท่ีผูสู้งอายไุม่อาจจะยบัย ั้งได ้ความรู้สึกหมดหวงั ท าใหเ้กิด ความรู้สึกโกรธตนเอง 

อาจกลายเป็นภาวะเศร้าไดใ้นท่ีสุด       

 ผูสู้งอายุท่ีปรับตวัไม่ได ้อาจเกิดปัญหาทางจิตตามมา ซ่ึงปัญหาทางจิตในผูสู้งอายุท่ี

พบไดบ้่อยคือ ซึมเศร้า ซ่ึงอาการซึมเศร้าน้ีอาจจะเกิดเน่ืองจากภาวะทางจิตโดยตรง หรืออาจเกิด

เน่ืองจากการมีพยาธิสภาพท่ีสมอง หรือเซลล์สมองเส่ือมร่วมดว้ยก็ได ้นอกจากภาวะซึมเศร้าแลว้ 

โรคอารมณ์แปรปรวนชนิดคลัง่ แต่มกัจะมีสาเหตุสืบเน่ืองมาจากผลขา้งเคียงของยาบางชนิด หรือ

เป็นผูท่ี้ปัญหาทางด้านอารมณ์มาก่อน แล้วนอกจากน้ีการท่ีประสาทการรับรู้ของผูสู้งอายุเส่ือม 

ประกอบกบัความไม่สมดุลทางอารมณ์ก็ท า ใหเ้กิดโรคจิตหวาดระแวงได ้

การเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคม        

 สังคมของมนุษยมี์การอยูร่่วมกนัมีปฏิกิริยาโตต้อบ มีการเปล่ียนแปลงความคิดเห็นซ่ึง

กนัและกนั และมีความรู้สึกว่าตนเป็นสมาชิกของกลุ่ม ซ่ึงเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการทางสังคม ใน

ผูสู้งอายุก็เช่นเดียวกนั ผูสู้งอายุตอ้งการ การยอมรับจากสมาชิกอ่ืน ๆ ในกลุ่ม ในครอบครัวและใน

สังคม แต่เม่ือมีการเปล่ียนแปลงทางด้านร่างกายเกิดข้ึน ความสามารถในการท ากิจกรรมช้าลง 

เน่ืองจากความเส่ือมของร่างกายจึงท าให้ผูสู้งอายุถูกจ ากดัหรือลดความส าคญัทางสังคม โดยสังคม

ของผูสู้งอายสุ่วนใหญ่จะเหลือแค่เพียงครอบครัวและเพื่อนร่วมงานท่ีมีความสนใจและค่านิยมคลา้ย 

ๆ กนั เท่านั้น พฤติกรรมทางสังคมของผูสู้งอายุ จะเน้นความสัมพนัธ์กบัคนในครอบครัว ได้แก่ 

คู่ครอง บุตร-หลาน ดงันั้น ผูสู้งอายจึุงจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนบทบาทในครอบครัวจากเป็นผูน้ า หรือ

หวัหนา้ครอบครัว ก็เปล่ียนมาเป็นท่ีปรึกษาของบุตรหลานแทน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคมท่ี

มีผลต่อผูสู้งอาย ุดงัน้ี         

  1) การเปล่ียนแปลงของโครงสร้างและความผกูพนัภายในครอบครัว  

  สังคมไทยในปัจจุบนั มีการเปล่ียนแปลงไปเป็นสังคมยุคอุตสาหกรรม เกิดการ

เคล่ือนยา้ยของกลุ่มผูใ้ชแ้รงงานจากชนบทเขา้สู่เมือง ทิ้งผูสู้งอายุไวท่ี้บา้น ผูสู้งอายุท่ีเคยใชชี้วิตท่ี

อบอุ่นในอดีตกบัลูกหลาน ตอ้งประสบกบัปัญหาในการปรับตวั ใหก้บัสังคมสมยัใหม่ มีการใชชี้วิต

อยู่ตามล าพงัมากข้ึน ก่อให้เกิดความวิตกกงัวล หดหู่ น้อยใจ วา้เหว่และปัญหาสุขภาพจิตตามมา

  2) การสูญเสียบุคคลท่ีมีความหมายต่อตนเอง    

  วยัผูสู้งอายุ เป็นวยัท่ีไดรั้บการกระทบกระเทือนใจอยูเ่สมอ จากการสูญเสียบุคคล

ใกล้ชิด เช่น คู่ชีวิต ญาติสนิท เพื่อนสนิท ซ่ึงการสูญเสียคู่ชีวิตนับเป็นการสูญเสียท่ีกระเทือนต่อ

ความรู้สึกของผูสู้งอายมุากท่ีสุด เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ (2543)    
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  3) การปลดเกษียณหรือออกจากงาน     

  การปลดเกษียณหรือออกจากงาน ถือเป็นภาวะวิกฤตของชีวิต โดยเฉพาะใน

ผูสู้งอายุท่ีเคยรับราชการหรือมีบทบาททางสังคม ทั้งน้ีเพราะเกษียณอายุท าให้ผูสู้งอายุถูกแยกออก

จากงาน เพื่อนร่วมงาน บทบาทและหนา้ท่ีในสังคมลดลง ตลอดจนเป็นการลดบทบาทการเป็นผูน้ า 

ผูห้าเล้ียงครอบครัว ผูสู้งอายจึุงรู้สึกดอ้ยค่าในตนเอง มีการเขา้ร่วมกิจกรรมในสังคมนอ้ยลง ขาดการ

พบปะติดต่อ พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบับุคคลอ่ืน และแยกตวัออกจากสังคม  

  4) การเปล่ียนแปลงทางขนบธรรมเนียม ประเพณี วฒันธรรม  

  ความกา้วหนา้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ท าให้สภาพชีวิตและความเป็นอยู่

ในสังคมไทย เปล่ียนไปในลกัษณะคลา้ยกบัสังคมตะวนัตกมากยิ่งข้ึน เป็นสาเหตุท าใหผู้สู้งอายุตอ้ง

ประสบปัญหากบับุตรหลาน มีความขดัแยง้กนัในระหวา่งค่านิยมและพฤติกรรมต่าง ๆ ของคนใน

วยัหนุ่มสาวในปัจจุบนั ทั้งน้ีเพราะผูสู้งอายุมีการยึดมัน่ขนบธรรมเนียม ประเพณีและวฒันธรรม

ดั้งเดิมจะเห็นไดว้า่เม่ือบุคคลเขา้สู่วยัสูงอายตุอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ

และอารมณ์ รวมทั้งดา้นสังคมดว้ย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงน้ีส่งผลให้ผูสู้งอายุตอ้งดูแลและรักษาใน

สุขภาพกาย สุขภาพจิต         

ปัญหาและความตอ้งการของผูสู้งอายุ      

 ผูสู้งอายุเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน ในขณะท่ีประชากรวยัหนุ่มสาวมี

สัดส่วนน้อยลง ทั้งท่ียงัมีหน้าท่ีการงานอ่ืนท่ีตอ้งรับผิดชอบ ท าให้ผูสู้งอายุตอ้งประสบกบัปัญหา

ต่างๆมากมาย ทั้งทางดา้นสุขภาพกาย สุขภาพจิต ปัญหาทางดา้นสังคม ดา้นเศรษฐกิจ ปัญหาท่ีอยู่

อาศยั เป็นตน้ ปัญหาดงักล่าวนอกจากกระทบต่อผูสู้งอายโุดยตรงแลว้ ยงัส่งผลกระทบไปถึงชุมชน

และสังคมในภาพรวมท่ีต้องให้การดูแลและให้สว ัสดิการผู ้สูงอายุในด้านต่างๆ เช่น การ

รักษาพยาบาล การใหส้วสัดิการต่างๆอีกมากมาย ซ่ึงเป็นปัญหาส าคญัระดบัชาติ  

 กุลยา ตนัติผลาชีวะ (2524: 5) ไดเ้นน้ถึงความตอ้งการของผูสู้งอายุโดยยึดแนวคิดของ

คลาร์ค (Clark) พบวา่ ผูสู้งอายตุอ้งการในส่ิงต่อไปน้ี     

  1. ตอ้งการท าตนใหเ้ป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม    

  2. ตอ้งการมีส่วนร่วมหรือเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ชุมชน   

  3. ตอ้งการใชเ้วลาวา่งใหเ้ป็นประโยชน์     

  4. ตอ้งการเขา้ร่วมสนุกกบัเพื่อนตามปกติ     

  5. ตอ้งการการยอมรับนบัถือ      
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  6. ตอ้งการแสดงออกในผลส าเร็จของตน     

 ศรีทบัทิม รัตนโกศล (2527: 4) แบ่งความตอ้งการของผูสู้งอายุออกเป็นด้านต่าง ๆ 

ดงัน้ี           

 1. ความตอ้งการการสนบัสนุนจากครอบครัว ผูสู้งอายุท่ีถูกปล่อยให้อยู่โดดเด่ียวจะ

ขาดความมัน่คงทางอารมณ์และจิตใจรวมทั้งเศรษฐกิจ จึงตอ้งหนัไปพึ่งการช่วยเหลือจากบุคคลหรือ

องคก์รสังคมสงเคราะห์ภายนอกครอบครัว ผูสู้งอายุจึงมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการสนบัสนุนจาก

ครอบครัวของตนเองควบคู่ไปกบัการช่วยเหลือจากภายนอกครอบครัว เช่น กลุ่มอาสาสมคัรทั้ง

องคก์ารภาครัฐและองคก์ารภาคเอกชน       

 2. ความตอ้งการดา้นการประกนัรายได ้โดยเฉพาะการประกนัสังคมประเภทประกนั

ชราภาพ เม่ือเขา้สู่วยัชราและเลิกประกอบอาชีพแลว้ จะไดรั้บบ านาญชราภาพเพื่อช่วยให้สามารถ

ด ารงชีวติอยูไ่ดอ้ยา่งมีความสุขและมัน่คงปลอดภยัตามควรแก่อตัภาพในบั้นปลายชีวิต ไม่เป็นภาระ

แก่บุตรหลานและสังคม         

 3. ความต้องการมีส่วนร่วมในชุมชน โดยเฉพาะการมีส่วนร่วมในกิจกรรมบาง

ประเภทในสังคม สังคมจึงควรให้โอกาสแก่ผูสู้งอายุไดมี้ส่วนร่วม ในการปรับปรุงชีวิตของชุมชน

ให้ดีข้ึน ให้มีโอกาสได้เรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ในการพฒันาตนเอง ในการปรับตวัให้ทนัสมยักับการ

เปล่ียนแปลงต่าง ๆ ในการปรับปรุงวฒันธรรมและในการรักษาสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจให้

แขง็แรงอยูเ่สมอ          

 4. ความตอ้งการท่ีลดการพึ่งพาตนเองให้นอ้ยลง หากครอบครัวและสังคมส่งเสริมให้

ผูสู้งอายุไดมี้โอกาสร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ในครอบครัวและสังคมแลว้จะเป็นการช่วยผูสู้งอายุให้รู้จกั

พึ่งพาตนเอง ไม่เป็นภาระแก่สังคมในบั้นปลายชีวติ      

 5. ความตอ้งการทางสังคมของผูสู้งอาย ุไดแ้ก่     

  5.1 ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของครอบครัว กลุ่มสังคม   

  5.2 ความตอ้งการการยอมรับและเคารพยกยอ่งนบัถือจากบุคคลในครอบครัว และ

สังคม           

  5.3 ความตอ้งการเป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัในสายตาของสมาชิกในครอบครัวของ

กลุ่ม ของชุมชน และของสังคม        

  5.4 ความต้องการมีสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลภายในครอบครัว ชุมชน และสังคม

สามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบับุตรหลานในครอบครัวและสังคมได ้    
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  5.5 ความตอ้งการมีโอกาสท าในส่ิงท่ีตนปรารถนา    

 6. ความตอ้งการทางกายและจิตใจ เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานท่ีสุดในชีวิตมนุษย ์

ความต้องการทางด้านร่างกาย ได้แก่ ปัจจยั 4 ความต้องการทางด้านจิตใจ ได้แก่ ความมัน่คง

ปลอดภยัโดยเฉพาะความตอ้งการด้านท่ีอยู่อาศยัท่ีปลอดภยั คลายจากความวิตกกงัวลและความ

หวาดกลวั ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับนบัถือ ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับวา่เป็นสมาชิก

ของกลุ่มสังคมและครอบครัว ความตอ้งการโอกาสกา้วหนา้ โดยเฉพาะในเร่ืองของความส าเร็จของ

การท างานในบั้นปลายชีวติ        

 7. ความต้องการด้านเศรษฐกิจ ต้องการได้รับการช่วยเหลือ ด้านการเงินจากบุตร

หลานเพื่อสะสมไวใ้ช้จ่ายในภาวะท่ีตนเองเจ็บป่วย ตอ้งการให้รัฐช่วยจดัหาอาชีพ เพื่อเป็นการ

เพิ่มพูนรายได้ ทั้ งน้ี เพื่อตนจะได้มีบทบาททางเศรษฐกิจ ช่วยให้ตนพ้นจากภาวะบีบคั้นของ

เศรษฐกิจในสถานการณ์ปัจจุบนั        

 ผูว้จิยัสรุปแนวความคิดเก่ียวกบัผูสู้งอายไุดว้า่ ผูท่ี้มีอาย ุ55 ปีข้ึน ซ่ึงมีปัญหาและความ

ตอ้งการของผูสู้งอายุ เกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงเขา้สู่วยัผูสู้งอายุ เป็นวยัท่ีอยูใ่นระยะสุดทา้ยของ

วยัผูใ้หญ่ ซ่ึงอาจจะมีความอ่อนแอของร่างกายและจิตใจ ตลอดจนการเจ็บป่วยหรือความพิการร่วม

ดว้ยความตอ้งการของผูสู้งอายุก็จะตอ้งมีการปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงในทุก ๆ ดา้น ทั้งน้ี

ส าหรับการปรับตวัของผูสู้งอายุนั้นจะตอ้งอาศยัการสนบัสนุนจากบุคคลหลายฝ่าย เพื่อจะเป็นการ

ลดปัญหาและสนองความตอ้งการของผูสู้งอายไุดอ้ยา่งครอบคลุม 

2.4.2 ทฤษฎีผูสู้งอายุ       

 ทฤษฎีเก่ียวกบัสาเหตุการสูงอายุนกัทฤษฎีในศาสตร์ต่าง ๆ ไดส้นใจสาเหตุท่ีท าให้มี

การสูงอายุ (แก่) เช่น นักชีวภาพ นักจิตวิทยาและสังคมวิทยา นักทฤษฎีทั้ง 3 สาขาดังกล่าวได้

ยอมรับว่าความรู้จากศาสตร์สาขาใดสาขาหน่ึง ไม่สามารถท่ีจะใช้อธิบายกระบวนการสูงอายุท่ี

เกิดข้ึนไดอ้ยา่ง ซ่ึงมีดงัน้ี         

 1) ศาสตร์ดา้นชีวภาพ       

  (1) ทฤษฎีพนัธุกรรม (Gene Theory) สรุปได้ว่า ส่ิงมีชีวิตนั้นแก่ข้ึนเพราะมีการ

ถ่ายทอดขอ้มูลท่ีผิดปกติจากนิวเคลียสของเซลล์ ซ่ึงภายในนิวเคลียสของเซลล์มีสารพนัธุกรรม 

DNA มีโครงสร้างเป็นกรดนิวคลิอิก 2 เส้น พนักนัเป็นเกลียวคู่ คอยเก็บรักษารหสัหรือขอ้ความของ

เซลล ์การถ่ายทอดขอ้มูลท่ีผิดปกติเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงการถ่ายทอดรหสัปกติของ DNA เม่ือ

มีการผลิตมากเซลลแ์ก่ข้ึน โอกาสถ่ายทอดผดิพลาดยอ่มมีมาก    
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  (2) ทฤษฎีอวยัวะ (Organ Theory) ทฤษฎีน้ีไดอ้ธิบายกระบวนการสูงอายไุวว้า่ เม่ือ

อวยัวะมีการใชง้านก็ยอ่มมีการเส่ือม       

  (3) ทฤษฎีสรีรวิทยา (Physiological Theory) ทฤษฎีน้ีอธิบายความสัมพนัธ์ของ

ปฏิกิริยาเคมีในร่างกายกับกระบวนการสูงอายุ ข้อคิดจากการอธิบายของทฤษฎีน้ีคือ การลด

กระบวนการเผาผลาญอาหาร การลดอุณหภูมิของร่างกาย เหล่าน้ีช่วยท าให้อายุยืน ดงัค ากล่าวท่ีว่า 

ส่ิงท่ีเรารับประทานเขา้ไปลว้นมีความหมายอยา่งยิง่ใหญ่ต่อการมีอายยุนืของเรา  

 2) ศาสตร์ดา้นจิตวทิยา      

 อธิบายเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูสู้งอายท่ีุไดเ้ปล่ียนแปลงไป โดยใหค้วามสนใจต่อการ

พฒันาบุคลิกภาพ โดยอธิบายว่าพฤติกรรมท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปเป็นผลมาจากปัจจยัหลายอย่าง 

พนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงของคนแต่ละวยั การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

เป็นเร่ืองปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกของบุคคล การศึกษาปัจจยัภายในของบุคคลตอ้งเขา้ใจใน

เร่ืองความทรงจ า การรับรู้ และบุคลิกภาพของบุคคล ซ่ึงปรากฏการณ์ต่างๆ เหล่าน้ีในผูสู้งอายุจะผนั

แปรไปตามการเปล่ียนแปลงในระดบัต่าง ๆ ของร่างกายนบัตั้งแต่ระดบัโมเลกุล เซลล์ อวยัวะ และ

ระบบต่างๆ ของร่างกาย ส่วนในการศึกษาปัจจยัภายนอกของบุคคลดา้นจิตวิทยาอธิบายวา่เป็นการ

เปล่ียนแปลงของเสรีภาพของร่างกายกบัสัมพนัธภาพของร่างกายมีต่อสังคม ซ่ึงเสรีภาพของสังคม

นั้นคือ พนัธุกรรมของแต่ละบุคคล และส่วนของสังคมนั้นคือ ขนบธรรมเนียม ประเพณี วฒันธรรม

และโครงสร้างสังคมผูสู้งอายุมีเซลล์ประสาทในสมองตายไปมาก แต่ขณะเดียวกันจะสะสม

ประสบการณ์อนัเกิดจากการเรียนรู้ไวม้าก ถ้าผูสู้งอายุเคยมีประสบการณ์ท่ีดีในอดีต ได้รับการ

ยอมรับท่ีดี มีสภาพอารมณ์มัน่คง ก็จะมีผลต่อวยัท่ีสูงข้ึน มีความรอบคอบสุขุมเกิดข้ึนตามมาดว้ย 

และในดา้นจิตวิทยาส่วนใหญ่เช่ือวา่ทุกคนทุกเช้ือชาติ เม่ือมีอายุมากข้ึนมกัจะมีเชาวปั์ญญาเส่ือมลง

กล่าวคือ เชาว์ปัญญาพฒันาเต็มท่ีในวยัผูใ้หญ่ตอนต้น และต่อจากนั้นจะมีเชาว์ปัญญาเส่ือมลง

ค่อนขา้งคงท่ีประมาณ 10 ปี แลว้จึงค่อย ๆ เส่ือม     

 ผูว้ิจยัสรุปทฤษฎีเก่ียวกบัผูสู้งอายไุดว้า่  ลกัษณะพนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลต่อ

การเปล่ียนแปลงของคนแต่ละวยั ผูสู้งอายุมีเซลล์ประสาทในสมองตายไปมาก แต่ขณะเดียวกนัจะ

สะสมประสบการณ์อนัเกิดจากการเรียนรู้ไวม้าก ผูสู้งอายุและสังคมจะลดบทบาทซ่ึงกนัและกนั 

ทั้งน้ีเน่ืองมาจากผูสู้งอายุรู้สึกวา่ตนเองมีความสามารถลดลง จะตอ้งปรับสภาพต่าง ๆ หลายอยา่งท่ี

ไม่ใช่บทบาทเดิมของตนมาก่อน ผูสู้งอายุจะมีความสุขหรือมีความทุกข์นั้นข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั และ

การพฒันาดา้นจิตใจของผูน้ั้น ผูสู้งอายุควรมีกิจกรรมต่อเน่ืองจากวยัท่ีผ่านมา ความพอใจในการ
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ร่วมกิจกรรม สนใจและร่วมเป็นสมาชิกในกิจกรรมต่าง ๆ กิจกรรมเป็นส่ิงส าคญัส าหรับผูสู้งอายุท่ี

ท  าใหสุ้ขภาพดีทั้งกายและใจ 

  

2.5  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั       

 คนทุกคนมีความคาดหวงัอยูใ่นตวั ซ่ึงมีความรู้สึก ความตอ้งการต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น 

นักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัว่าอยากจะเดินทางท่องเท่ียว เพราะฉะนั้นก่อนออกเดินทางไป

ท่องเท่ียว จะมีการคาดคะเน หรือ คาดการณ์ไวล่้วงหนา้  ซ่ึงระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะ

ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละคนกบัการใชบ้ริการต่อส่ิงนั้น    

 2.5.1 แนวคิดความคาดหวงั       

 Oliver & Burke (1999) กล่าววา่ ประสบการณ์การใหบ้ริการเน่ืองจากผูบ้ริโภคอาจไม่

สามารถจดจ าความคาดหวังก่อนหน้าน้ีได้เ ม่ือพวกเขาได้รับประสบการณ์ท่ีดีหรือบริการ 

ประสบการณ์ท่ีสร้างข้ึนโดยการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ท่ีท าให้พวกเขาสามารถ

ปรับปรุงความเช่ือของพวกเขา       

 Anderson E.W (2004) กล่าว่า  เ ม่ือมีการบริโภคเกิดข้ึนความคาดหวังเ ก่ียวกับ

ผลประโยชน์ท่ีคาดหวงัของผลิตภณัฑ์คือค่าเฉล่ียถ่วงน ้ าหนกัของความคาดหวงัท่ีแต่ละคนอาจมีต่อ

ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นในอดีตและประโยชน์ท่ีได้รับจากการบริโภคจริง ดงันั้นความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภคจึงเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ปรับขอ้มูลท่ีพวกเขาค่อยๆไดรั้บในบริบทน้ีความคาดหวงัท่ี

ปรับแลว้ไดรั้บการปรับปรุงจากความคาดหวงัเร่ิมตน้เม่ือได้รับขอ้มูลใหม่และไดรั้บอิทธิพลจาก

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค         

  Yi & La (2004) กล่าววา่ ในสถานการณ์เช่นน้ีการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการดูดซบัและ

ทฤษฎีการเปรียบเทียบท่ีถูกตอ้งนั้นข้ึนอยูก่บัความทรงจ าก่อนหนา้ของเขาหรือเธอท่ีเช่ือถือไดเ้พื่อ

เปรียบเทียบกบัการรับรู้ขั้นสุดทา้ยเก่ียวกบัการดูดซึมของการรับรู้ในอดีต ความแตกต่างในหลงั) - 

จะข้ึนอยู่กบัเม่ือรวบรวมขอ้มูลดงันั้นก่อนอ่ืนค าถามน้ีมีนยัเก่ียวกบัระเบียบวิธี การวิพากษ์วิจารณ์

ระดบัหน่ึงของการไกล่เกล่ียของความคาดหวงัไดรั้บการปฏิบติัในการวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภค          

 Yuksel & Yuksel (2001) กล่าววา่ การคดัคา้นเก่ียวขอ้งกบัขอ้ จ  ากดั ท่ีเก่ียวขอ้งในการ

วดัปัจจยัท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัหลงัจากให้บริการ ขอ้ จ  ากดั น้ีมกัถูกกล่าวถึงเป็นขอ้กงัวลโดย
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ผูเ้ขียนเอง ประเด็นก็คือถา้ส่ิงท่ีแบบจ าลองพฤติกรรมท่ีประยุกต์ใช้พิจารณาคือความคาดหวงัเชิง

คาดการณ์ (หรือท่ีเรียกว่าการคาดการณ์เชิงบรรทดัฐาน) ข้อมูลท่ีจ าเป็นส าหรับการวดัควรถูก

รวบรวมก่อนประสบการณ์ผูบ้ริโภค ดังนั้ นส่ิงท่ีเป็นจริงรวมอยู่ในรูปแบบท่ีมีการปรับความ

คาดหวงั (หรือปรับ)ประการท่ีสองมีค าถามของตรรกะคือ การใช้ความคาดหวงัท่ีปรับแล้วเพื่อ

อธิบายพฤติกรรมผูบ้ริโภคแทนความคาดหวงัก่อนหน้านั้นมีความเก่ียวข้องเน่ืองจากวิธีการท่ี

ต่างกนัซ่ึงความคาดหวงัทั้งสองแบบสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุดว้ยความพึงพอใจและความภกัดี

ดงัท่ีเราจะเห็นในการพฒันารูปแบบ      

 Walton (1965, pp. 11-21) อธิบายว่า ความคาดหวงัของสมาชิกในสังคม ท่ีซับซ้อน

ไม่ได้ข้ึนอยู่กบัการแสดงบทบาทเพียงอย่างเดียว แต่ข้ึนอยู่กบัการคาดคะเนต่อระบบต่าง ๆ ของ

สังคม กระบวนการเรียนรู้การเขา้ใจ การประเมินผลและการแสดงบทบาทเพียงอยา่งเดียว แต่ข้ึนอยู่

กบัการเขา้ร่วมลงมือปฏิบติัจริงหรือการเขา้ร่วมการคาดคะเนต่อระบบต่าง ๆ ของสังคม และแต่ละ

บุคคลมีความหวงัต่างกนัไปความคาดหวงัท่ีเก่ียวกบัอายุต  าแหน่งเป็นความคาดหวงัท่ีเน่ืองจาก

วฒันธรรม สมิต สัชฌุกร (2546, น. 216-219) ได้กล่าวถึงความคาดหวงัของ ผู ้รับบริการว่า

ผูรั้บบริการทุกคนก็ต้องการบริการชั้นหน่ึงคือ สะดวก รวดเร็ว ทนัใจ ถูกต้อง สมบูรณ์ได้รับ

ประโยชน์สูงสุด ไดรั้บการตอ้นรับท่ีอบอุ่น ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ เอาใจใส่ ตอบสนอง ความ

ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง และถูกใจ ท่ีส าคญัคือ รวดเร็วดงัใจไม่ตอ้งรอคอยการใหบ้ริการเพื่อสร้างความ

พอใจจะต้องสนองความคาดหวงัของ ผูรั้บบริการซ่ึงความคาดหวงั เป็นเร่ืองของจิตใจอาจ

แสดงออกโดยตรงทางค าพูดบอกกล่าวของ ผูรั้บบริการหรือตั้งสมมติฐานวา่ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรู้เอง 

ซ่ึงท าใหเ้กิดความยุง่ยากกวา่จะพิจารณาจากส่ิงใด      

 ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัได้ว่า เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าก่อนท่ีจะ

เลือกเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการบริการต่างๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของตนเอง โดยมีความ

คาดหวงัถึงสถานการณ์ท่ีตอ้งได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็ว การบริการท่ีเหนือจากการความ

คาดหวงั ผลลพัธ์คือผูรั้บบริการประทบัใจ      

 2.3.2 ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory)   

 Robbins and Judge (2007 , อ้างถึงใน ธนาศิริ ชะระ , 2554: 8) กล่าวว่า บุคคลมี

พฤติกรรมโดยถือเกณฑ์ความน่าจะเป็นในการรับรู้ ซ่ึงท าให้เกิดการใช้ ความพยายามเพื่อน าไปสู่

ผลลัพธ์ท่ีต้องการ ตลอดจนข้ึนกับวิธีการมองถึงคุณค่าท่ีเป็นผลลพัธ์นั้น ทฤษฎีกระบวนการน้ี

เสนอแนะวา่ก่อนท่ีบุคคลจะปฏิบติับุคคลนั้นจะพิจารณาวา่จะมีความสามารถ ความพยายามท่ีจะท า
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ให้ได้ผลลัพธ์ท่ีต้องการหรือไม่ในรูปของความสัมพันธ์ระหว่างความพยายาม ท่ีใช้ในการ

ปฏิบติังานกบัผลการปฏิบติังาน แบ่งเป็น 3 ส่วนดงัน้ี     

  ส่วนท่ี 1 ความหวงัผลการปฏิบัติงานจากความพยายาม (EffortPerformance 

Expectancy) เป็นส่วนประกอบหน่ึงของทฤษฎีความคาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ น่าจะเป็น ความ

คาดหวงัผลการปฏิบติังานจากความพยายามเป็นส่วนท่ีแสดงถึงความพยายามใน ดา้นต่างๆ ท่ีจะ

ส่งผลต่อการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารสามารถกระตุน้ให้พนกังานเกิดความคาดหวงัจาก การใช้ความ

พยายามในการปฏิบติังานสูง โดยจดัการฝึกอบรม ใหก้ารสนบัสนุนพนกังาน ตลอดจน การก าหนด

เป้าหมายในการท างานท่ีชดัเจน เป็นตน้       

  ส่วนท่ี 2 ความคาดหวังผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน (Performance-(Outcome 

Expectancy) กล่าวคือ เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินสภาพแวดล้อมในการปฏิบติังานและ 

ระบบรางวลั พนกังานจะพิจารณาผลลพัธ์ท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานนั้น ซ่ึงเป็นความ 

คาดหวงัจากการใช้ความพยายามในการท างาน เม่ือบุคคลรับรู้ความพยายามของเขาจะน าไปสู่ 

ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ เขาจะพยายามปฏิบติังานไม่ใหพ้ลาดเพื่อใหผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ  

  ส่วนท่ี 3 คุณค่าความพอใจในผลลพัธ์ (Valence of (Outcomes) หมายถึง คุณค่า

ของความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเป็นไปไดข้องแต่ละบุคคลจากการปฏิบติัหรือคุณค่าของ ความ

พึงพอใจท่ีคาดไวล่้วงหน้าว่าจะได้รับ (Anticipated Satisfaction) แต่ละองค์กรและสมาชิกของ 

องคก์รตอ้งการผลลพัธ์และมีแรงดึงดูดใจไม่เท่ากนั บางคนอาจจะตอ้งการผลลพัธ์ท่ีมีลกัษณ์เฉพาะ 

แต่บางคนอาจจะไม่คิดเช่นนั้น ท าให้ตอ้งศึกษาคุณค่าหรือส่วนประกอบของผลลพัธ์ เม่ือผลลพัธ์ 

เป็นท่ีน่าพึงพอใจคุณค่าความพอใจจะเป็นบวก แต่เม่ือผลลพัธ์ไม่เป็นท่ีน่าพอใจคุณค่าความพอใจ 

จะเป็นลบ เม่ือผลลพัธ์มีลกัษณะเป็นท่ีน่าพึงพอใจและไม่น่าพึงพอใจคุณค่าความพอใจในผลลพัธ์ 

เท่ากบัศูนย ์           

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550, น. 182-184) ได้กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงั

ของวูร์ม (Vroom) โดยเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการจูงใจในการท างานของบุคคลวา่ บุคคลจะประเมิน

ความเป็นไปไดข้องผลท่ีจะเกิดข้ึน แลว้จึงด าเนินการปฏิบติัตามท่ีตนคาดหวงัไว ้เขาไดช้ี้ให้เห็นว่า

การจูงใจข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของบุคคลต่อผลท่ีเกิดข้ึน ทฤษฎีการคาดหวงั ของวูร์มน้ีไดท้  านาย

วา่บุคคลจะร่วมกิจกรรมท่ีเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บรางวลัหรือส่ิงต่าง ๆ ตามท่ี ปรารถนา ใชค้  าวา่วา

เลนซ์ (Valence) ซ่ึงหมายถึง ความอยากท่ีจะท าส่ิงต่าง ๆ ถ้ามีความอยาก มากกว่าความไม่อยาก 

ระดบัค่าของวาเลนซ์เป็นบวก แต่ถ้าบุคคลมีความรู้สึกเฉย ๆ ระดบัค่าวา เลนซ์จะเป็นศูนย์วูร์ม
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เปรียบเทียบว่าการกระท าของบุคคลท่ีจะไปสู่จุดท่ีคาดหวงันั้ นเป็นกลไก (instrumental) ไปสู่

ความส าเร็จ และความเช่ือท่ีว่าพฤติกรรมจะน าไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไวน้ั้น วูร์ม เรียกว่า ความ

คาดหวงั (expectancy) วูร์มได้สรุปทฤษฎีของเขาเป็นสูตรดังน้ีแรงจูงใจ = ความอยาก + ความ

คาดหวงั          

 Vroom (1964, pp. 145-164) กล่าวว่า ทฤษฎีความคาดหวงัของวูร์ม การท่ีมนุษยจ์ะ

เลือกหรือตดัสินใจกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น มีสาเหตุหรือแรงจูงใจโดยอาศยัเหตุผลและปัจจยัหลาย 

ๆ อย่างประกอบกนั มิไดเ้กิดจากเพียงปัจจยัหน่ึงปัจจยัเดียว การเลือกหรือพฤติกรรม เหล่านั้นจะ

เป็นระบบของกระบวนการทางจิตอนัไดแ้ก่ การรับรู้ความเช่ือ และเจตคติโดยอธิบายถึงแรงจูงใจวา่

คือ ผลของการตอบแทนองคป์ระกอบ 3 ประการท่ีเรียกวา่ “ทฤษฎี VIE”    

 1. การใหคุ้ณค่า (Value) หมายถึง ความรู้สึกทางบวกหรือลบท่ีบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ใน

การท างาน           

 2. การเช่ือมโยง (Instrumentality) หมายถึง การเช่ือมโยงการรับรู้ระหวา่งงานกบัผลท่ี

ตอบแทนท่ีช่ืนชอบท่ีจะไดรั้บ        

 3. ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความเป็นไป ไดท่ี้ตนจะ

ท างานส าเร็จโดยท่ีบุคคลนั้นจะตอ้งมีความคาดหวงัดงัต่อไปน้ี    

  3.1 ผลตอบแทนท่ีไดรั้บ       

  3.2 ความพึงพอใจและไม่พอใจต่อผลตอบแทนท่ีไดรั้บ   

  3.3 ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเม่ือเปรียบเทียบกบัผูอ่ื้น    

  3.4 โอกาสท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนความคาดหวงั 

ผูว้ิจยัสรุปทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวงั ได้ว่าปัจจยัหลักท่ีท าให้เกิดความคาดหวงั คือ 

แรงจูงใจท่ีเกิดจากความตอ้งการจากภายในตวับุคคล ซ่ึงผลตามมาคือ การกระท าต่อส่ิงนั้นๆ ความ

คาดหวงัแต่ละคนจะมีไม่มีไม่เท่ากนัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ต่อส่ิงนั้นๆ และผลการประเมิน เม่ือ

ไดรั้บผลจากการตอบสนองท่ีเหนือความคาดหวงัผลก็จะเกิดเป็นความพึงพอใจ 
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2.6  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ       

 การท่ีทราบว่าลูกคา้มีความรู้สึกเช่นไรต่อท่ีพกัแรมนั้นหรือต่อการบริการซ่ึงอาจจะ

ชอบหรือไม่ชอบพอใจหรือไม่พอใจไม่มีความรู้สึกใดหรือเฉย ๆอยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยท่ีความรู้สึก

น้ีเป็นความรู้สึกสุดทา้ยและเป็นหลกัเกณฑ์จากท่ีบุคคลไดป้ระเมินแลว้เม่ือทราบความรู้สึกท่ีเป็น

ผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมินแลว้เป้าประสงคต์่อไปคือ การคน้หาเหตุปัจจยัแห่งความ

พึงพอใจนัน่คือ สาเหตุของการมีความรู้สึกเช่นนั้นวา่เป็นเพราะอะไรจึงพอใจหรือไม่พอใจ 

 2.6.1 แนวคิดความพึงพอใจ      

 Pieters, Koelemeijer, & Roest, (1995) กล่าวว่า การศึกษาส่วนใหญ่ท่ีวิเคราะห์การ

พฒันาความพึงพอใจอยู่บนพื้นฐานของกระบวนทศัน์ท่ีไม่ได้รับการยืนยนัความคาดหวงัท่ีตาม

แบบจ าลองน้ีความคาดหวงัถูกก าหนดแนวคิดเป็นความเช่ือของส่ิงท่ีเป็นผลมาจากเหตุการณ์ท่ีมี

แนวโนม้มากท่ีสุดท่ีจะเป็น ในอีกกรณีหน่ึงความคาดหวงัถูกก าหนดในแง่ของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคเช่ือว่า

ควรเสนอให้พวกเขา แมว้า่การยืนยนัไม่ไดเ้ป็นองคป์ระกอบพื้นฐานในแนวคิดน้ีความคาดหวงัคือ

มาตรฐานการเปรียบเทียบส าหรับการประเมินผูบ้ริโภค     

 Oliver and DeSarbo (1988) กล่าววา่ ในแง่หน่ึงกระบวนทศัน์ท่ีไม่ไดรั้บการยืนยนันั้น

เกิดข้ึนจากทฤษฎีทั้งสองท่ีอธิบายถึงการพฒันาความพึงพอใจตามความไวท่ีมากข้ึนหรือนอ้ยลงของ

ความคาดหวงั (ทฤษฎีการดูดซบั)         

 Anderson M (2019) กล่าวว่า ทฤษฎีตรงกันข้ามนั้ นเก่ียวข้องกับการพัฒนาสอง

กระบวนการ: ในอีกดา้นหน่ึงพฒันาความคาดหวงัและตรงกนัขา้มยืนยนัความคาดหวงัเหล่านั้นเม่ือ

เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ         

 Oliver & DeSarbo (1988) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคตั้งความคาดหวงัเก่ียวกับผลของการ

ตดัสินใจซ้ือก่อนตดัสินใจซ้ือ การซ้ือและใช้งานจริงจะเปิดเผยผลลพัธ์ท่ีได้และระดบันั้นจะถูก

เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนหนา้น้ี 

 Wallestein (p. 56,1971 อา้งถึงใน อญัจณา วจันะสวสัด์ิ, 2544, น. 5) กล่าววา่ ความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสดทา้ย (End-

State in Feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์    

 Shelly (p. 102,1975 อา้งถึงใน อญัจณา วจันะสวสัด์ิ 2544, น. 5) ไดใ้ห้ความหมายสรุปได้

ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบ

ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุขความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ี
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แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัและความสุขน้ี

สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีกดงันั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็น

ความรู้สกสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 Kotler P (1997, p. 192 ) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นระดบัความรู้สึกของ

บุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการกับความ

คาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนท่ีจะใชห้รือไดรั้บสินคา้และบริการนั้น ๆ   

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2547, น. 59) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึง การ

ประเมินสินคา้หรือบริการนั้น ๆ วา่ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่

ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะมีความพึงพอใจถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกคา้จะไม่

พอใจ (Dissatisfaction)         

 ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดความพึงพอใจ ไดว้่า สรุปไดว้่า ความรู้สึกชอบใจ พอใจเม่ือไดรั้บตรง

ตามความความคาดหวงัไว ้หรือส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงการวดัความพึงพอใจของแต่ละคน

นั้นมีไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์กบัการใชบ้ริการนั้น ท่ีบรรลุเหนือความคาดหวงัไว ้

2.6.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ     

 Millet (1954, p. 109, อา้งถึงใน พิทกัษ ์ตรุษทิม 2538, น. 33) เป้าหมายส าคญัของการบริการ

คือ การสร้างความพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัหรือแนวทางคือ  

  1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนัดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั

อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกในการกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะ

ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

  2. การใหบ้ริการตรงเวลา (Timely Services) หมายถึง การบริการจะตอ้งมองวา่การ

ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี

ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน  

  3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity At 

The Right Geographical Location) มิลเลทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี

ความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไม่

ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ        
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  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใชย้ึดความพอใจของ

หน่วยท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้     

  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progression Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม    

ความส าคญัของความพึงพอใจ       

 วนัชยั ค าเจริญ (2545, น. 51-52) กล่าวว่า กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เป็น

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและ

ประทบัใจในบริการท่ีได้รับจนติดใจและกลบัมาใช้บริการอีกน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการ

แข่งขนัทางการตลาดส่งผลใหส้ังคมส่วนรวมมีคุณภาพท่ีดีข้ึนกล่าวไดว้า่ความพึงพอใจของลูกคา้จึง

เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการหากกิจการใดน าเสนอการบริการท่ีดีมี

คุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามคาดหวงัของลูกคา้มีผลท าให้ลูกคา้พึงพอใจต่อบริการนั้นและมี

แนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ าอีกต่อไปคุณภาพการบริการท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการ

บริการท่ีปรากฏให้เห็นเช่นสถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใช้และบุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการ ฯลฯ 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการความเต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถใน

การใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้นสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 

 1. องค์การบริการพยามค้นหาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับน าเสนอ

บริการท่ีเหมาะสมเพื่อแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บบริการท่ี

มีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวไ้ด     

 2. การด าเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การ

พฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดว้ยเพราะการบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่ง

เบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเองผูป้ฏิบติังานบริการพฒันาคุณภาพของ

งานบริการและอาชีพบริการซ่ึงเป็นงานท่ีส าคญัต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซ่ึงรายได้ในการ

ด ารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเป็นท่ียอมรับวา่

ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์ารเม่ือ

องค์การบริการให้ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กลบัผูป้ฏิบติังานบริการทั้งใน

ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างานค่าตอบแทนสวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิตการงานพนกังาน
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บริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้กา้วหน้ายิ่งข้ึน ๆ 

ไป           

ขอบข่ายของความพึงพอใจ       

 ฐิติพร คูวฒันสุชาติ (2544, น. 17) กล่าวว่า โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกั

นิยมศึกษากนัสองมิติคือ มิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) และมิติความพึง

พอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัต่อไปน้ี   

 1. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมินค่าโดย

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือชุดบริการท่ีก าหนดข้ึนซ่ึงเป้าหมายของ

การศึกษาเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและคน้หาปัจจยัแห่งความพึงพอใจ

นั้นในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัและต่อชุดของส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนัดว้ย   

 2. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Service Satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดย

บุคลากรผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและนอกการท างานซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆท่ีมี

อิทธิพลท าให้ความพอใจในงานนั้นแตกต่างกนัไปไดแ้ก่ ลกัษณะของงานท่ีท าความกา้วหน้าการ

บงัคบับญัชาเพื่อนร่วมงานตลอดจนสวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล   

 ผูว้ิจ ัยสรุปทฤษฎีความพึงพอใจได้ว่า ความพึงพอใจในการท่องเท่ียวและผลของการ

ท่องเท่ียวมีความสัมพนัธ์ในทางบวก ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบักบักิจกรรมท่ีนักท่องเท่ียวปฏิบติันั้นท าให้

นกัท่องเท่ียวไดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้เกิดความ

สมบูรณ์ของชีวิตมากน้องเพียงใด นั่นคือ ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจะต้อง

ค านึงถึงองค์ประกอบต่างๆ ในการเสริมสร้างความพึงพอใจในการท่องเท่ียวเท่ียวให้กับ

นกัท่องเท่ียว 
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2.7  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจ Importance - 

Performance Analysis Matrix (IPA)       

 IPA เป็นเทคนิคการวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์การบริการในท่ีพกั

แรมเพื่อวดัผลหรือประเมินการยอมรับในตัวของผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคหรือลูกค้า ในตลาด

ลกัษณะเฉพาะการบริการในรูปแบบต่าง ๆ เป็นวธีิการวิเคราะห์ท่ีใชไ้ดง่้ายส าหรับการประเมินหรือ

วดัผลในลกัษณะผลประกอบการท่ีพกัแรมและความส าคญัของผลิตภณัฑ์การบริการซ่ึงสามารถ

ก่อใหเ้กิดการพฒันาในดา้นการตลาดของท่ีพกัแรมท่ีมีประสิทธิภาพท่ีกา้วหนา้ไปอีกข้ึน 

 IPA ไดรั้บการพฒันาเร่ิมแรกโดย Martilla และ James (1977) เป็นเทคนิคท่ีมีตน้ทุน

ต ่าและเขา้ใจง่ายเพื่อประเมินการยอมรับของผูบ้ริโภคต่อโปรแกรมการตลาด ตามท่ีระบุไวโ้ดย

วิธีการ IPA แตกต่างความพึงพอใจเป็นหน้าท่ีของความส าคญัของผลิตภณัฑ์หรือบริการต่อลูกคา้

และประสิทธิภาพของธุรกิจหรือหน่วยงานในการให้บริการ Sever (2015) พิจารณาวา่ถึงแมว้า่ IPA 

จะไดรั้บการพฒันาเพื่อวตัถุประสงคท์างการตลาดแอพพลิเคชัน่น้ีไดข้ยายไปยงัเครือข่ายต่าง ๆ การ

ท่องเท่ียวบริการอาหารการศึกษาการดูแลสุขภาพธนาคารe-business และเทคโนโลยสีารสนเทศการ

บริหารภาครัฐ ช้ีให้เห็นว่า IPA เป็นหน่ึงในวิธีการท่ีแพร่หลายท่ีสุดเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัการ

ท่องเท่ียวซ่ึงเป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางถึงความเรียบง่ายและความสามารถในการให้เทคนิคการ

จดัการการท่องเท่ียวท่ีมีคุณค่า ช่วยใหน้กัวจิยัสามารถระบุช่องวา่งท่ีมองเห็นไดร้ะหวา่งการรับรู้ของ

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเก่ียวกบัความส าคญัของคุณลกัษณะเฉพาะและประสิทธิภาพท่ีแทจ้ริงของบริษทั

หรือปลายทางบนแอตทริบิวต์นั้นใช้เมทริกซ์ Quadrant ท่ีผูจ้ดัการสามารถมองเห็นไดคุ้ณสมบติัส่ี

ประการใดท่ีตกอยู่: 1: "ตั้งใจอยู่ท่ีน่ี", 2: "ติดตามการท างานท่ีดี", 3: ล าดบัความส าคญัต ่าและ 4: 

"Overkill ท่ีเป็นไปได"้ ดงันั้นแต่ละ Quadrant ภายใน IPA matrix จะแสดงกลยทุธ์ท่ีช่วยใหผู้จ้ดัการ

สามารถระบุประเด็นท่ีน่าสนใจรวมถึงการด าเนินการท่ีจ าเป็นเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้

 IPA ไดถู้กน าไปใชใ้นหลากหลายพื้นท่ีท่องเท่ียวเนน้การแข่งขนัของปลายทาง Junio, 

Kim & Lee (2016) การวิเคราะห์ความส าคญัของประสิทธิภาพนั้นข้ึนอยู่กับกระบวนทศัน์ของ

ยกเลิกการก าหนดความคาดหวัง Bigné & Andreu (2004) IPA นั้ นถือว่า เป็นความคาดหวัง

disconfirmation model ท่ีจ  าลองความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหนา้ท่ีส าคญั (หรืออีกวิธีหน่ึงคือความ

คาดหวงั) และประสิทธิภาพของคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือบริการต่าง ๆ Martilla, J.A. and 

James, J.C. (1977) เน่ืองจาก IPA เป็นวิธีการและขอบเขตท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางในการศึกษา

การท่องเท่ียวจึงได้รับการพิจารณาท่ีเก่ียวข้องเพื่อเข้าถึงการวิเคราะห์ความปลอดภัยของ
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นกัท่องเท่ียวซ่ึงมีหลกัฐานเชิงประจกัษเ์ล็กน้อยเก่ียวกบัการใช้งานและมีการพิจารณาว่าเคร่ืองมือ

สามารถโยนขอ้มูลท่ีส าคญัส าหรับการตดัสินใจในการจดัการปลายทาง   

 ทวีป ศิริรัศมี และคณะ (2553) ไดน้ าเทคนิค IPA มาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการ

น าค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัปฏิบติังานในแต่ละตวัแปรท่ีแตกต่างกนัมาก าหนดจุดตดับน

กราฟในตาราง IPA Matrix ท่ีแบ่งพื้นท่ีการวิเคราะห์เป็น 4 ส่วน โดยแต่ละพื้นท่ีมีการก าหนด

ต าแหน่งโดยใชค้่าระหวา่งคะแนนต ่าสุดและสูงสุดของระดบัความส าคญั และระหวา่งคะแนนต ่าสุด

และสูงสุดของผลการปฏิบติังาน ดงัภาพ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 Importance - Performance Analysis Matrix  

ทีม่า : ทวปี ศิริรัศมี และคณะ (2553: 145) 

 ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดและทฤษฎี IPAไดว้า่ กระบวนการท่ีใช้เพื่อประเมินความคาดหวงั

และความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อวดัหรือประเมินผลการยอมรับ เทคนิค IPA เป็นการประเมิน

ท่ีมีคุณภาพ โดยใช้ต้นทุนในการประเมินท่ีต ่า และสามารถน าผลท่ีได้น าไปใช้ได้จริงโดยการ

Quadrants 1 
Concentrate Here 

 

Quadrants 2 
Keep with good work 

Quadrants 3 
Low priority 

 

Quadrants 4 
Possible overskill 

High 

Importance 

Low 

Performance 

Fair Excellent 
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น าเสนอในรูปแบบกราฟสองมิติ เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจในแต่ละดา้นปัจจยัดา้น

คุณภาพการบริการ จะได้ Quadrants A, B, C และ D ซ่ึงน ามาจากมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 

Scale)  ดงัภาพประกอบ 

 

 

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจแต่ละคุณสมบติั 

 เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ

ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อ

ผูใ้ชบ้ริการและไม่ไดรั้บการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      

 Quadrants A (Concentrate Here) หมายความว่า ผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความส าคญัอย่าง

เร่งด่วน ซ่ึงผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัสูงและไม่ได้รับการให้บริการตามท่ีคาดหวงัไว ้ท าให้

ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ         

 Quadrants B (Keep with good work) หมายความว่า ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีจนท าให้เกิดความประทบัใจ ในคุณลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ใหค้วามคาดหวงัสูง และไดรั้บการใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหวงั ซ่ึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 Quadrants C (Low priority) คือ ผลการให้บริการต ่ากว่าความคาดหวงั ในลกัษณะท่ี

ไม่ส าคญัต่อผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงการบริการออกไปก่อน ยงัไม่ด่วน

จ าเป็น          

ส าคญัมาก 

พึงพอใจ 

ปานกลาง 

ส าคญันอ้ย 

พึงพอใจมาก 

A 

Concentrate here 

ตอ้งให้ความสนใจ 

 

B 

Keep with good work 

พึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการ 

Low priority 

ไม่ตอ้งให้ความส าคญัมาก 

C 

Possible overskill 

ให้บริการไดดี้มาก 
แต่ลูกคา้ไม่ค่อยให้ความส าคญั 

D 
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 Quadrants D (Possible overskill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญักบัการบริการท่ีมาก

จนเกินความจ าเป็นในลกัษณะท่ีมีผูใ้ชบ้ริการไม่ค่อยใหค้วามส าคญั  

 จากตาราง น ามาสร้างกราฟ ตวัเลขต่าง ๆ ในกราฟแสดงถึงคุณลกัษณะท่ีแสดงใน

ภาพประกอบ และ  QuadrantsA, B, C และ D แสดงถึงความพยายามในการให้บริการลกัษณะการ

วเิคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ 

 

2.8  แนวคิด ทฤษฎกีารกลบัมาเยือนซ ้า      

 โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคและนกัท่องเท่ียว ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือและการใชบ้ริการ เม่ือไดรั้บ

ความพึงพอใจจากสินคา้และบริการแล้ว จะมีการกลบัมาซ้ือซ ้ า ทุกๆ ธุรกิจคาดหวงัผลจากการ

กลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้ หน่ึงในนั้นคือธุรกิจโรงแรมท่ีมุ่งเน้นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพให้แก่

ลูกคา้และหวงัผลประโยชน์จากการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า     

 Pearce 1988 (อา้งถึง อารีรัตน์ วชัรโยธินกุล. 2560) กล่าวว่า ถ้านักท่องเท่ียวได้รับ

ความพึงพอใจ นกัท่องเท่ียวอาจกลบัมาเยือนแหล่งท่องเท่ียวนั้นซ ้ า หรือแนะน าแหล่งท่องเท่ียวแก่

นกัท่องเท่ียวคนอ่ืน หรือแสดงออกทางค าพูดดว้ยการช่ืนชมแหล่งท่องเท่ียวนั้น ในทางตรงกนัขา้ม 

ถา้นกัท่องเท่ียวไม่พอใจ นกัท่องเท่ียวก็อาจจะไม่กลบัมาเยอืนแหล่งท่องเท่ียวนั้นอีก และอาจจะไม่

แนะน าใหน้กัท่องเท่ียวอ่ืนมาเท่ียว หรืออาจจะพูดถึงแหล่งท่องเท่ียวนั้นทางดา้นลบและท าให้แหล่ง

ท่องเท่ียวไดรั้บความเสียหายทางดา้นตลาดได ้      

 Anderson, E.W.(1994) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ ้ า หมายถึง การท่ีลูกค้าซ้ือ

สินคา้ หรือบริการจากผูข้าย หรือผูใ้หบ้ริการ และไดก้ระท าการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึงหลงัจากใชบ้ริการไป

แลว้ Hellier G & Rickard (2003) กล่าววา่ การซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความตั้งใจ

ของบุคคล หรือเจตจ านงท่ีมีความต้องการจะกลับไปซ้ือซ ้ า หรือใช้บริการซ ้ าจากร้านค้าหรือ

หน่วยงานเดิมท่ีเคยซ้ือ หรือใชบ้ริการมาแลว้จากท่ีผา่นมา     

 Cronin, et al. (2000) กล่าวว่า การกลบัมาใช้บริการซ ้ า หมายถึง การท่ีลูกคา้เคยซ้ือ

สินคา้หรือบริการแลว้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าอีก และมีการบอกเล่า

ถึงคุณประโยชน์ หรือประสบการณ์ดี ๆ เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น  

 Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ ้ า หมายถึง

ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอยา่งของลูกคา้ท่ีมีความตั้งใจในการท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการ
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ซ ้ าอีกในอนาคต การซ้ือซ ้ า หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ ส่งผลต่อผูข้ายสินคา้หรือบริการ 

ให้เกิดความกระตือรือร้นในการท่ีจะปรับปรุง แก้ไข พฒันาสินคา้ หรือบริการให้มีมูลค่า และมี

คุณภาพมากยิง่ข้ึน         

 Anderson, E.W.(1994) กล่าววา่ กลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าอีก คุณภาพการใหบ้ริการ 

มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใช ้   

 Chau & Kao (2009) กล่าววา่ บริการซ ้ าอีกในอนาคต ความจงรักภกัดี เป็นพฤติกรรม

ในการกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าของผูบ้ริโภค แต่อยา่งไรก็ดี การท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือซ ้ า 

หรือใช้บริการซ ้ าหรือไม่นั้น อาจมีผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแต่ละบุคคลท่ีอาจจะเป็น

ปัญหา หรืออุปสรรคบางอยา่งมาคอยขวางกั้นพวกเขาไว ้     

 Calik (1997 อา้งถึง นวลอนงค์ ผานัด 2556) กล่าวว่า พฤติกรรมการกลบัมาซ้ือซ ้ า

มกัจะมาจากจากยึดติดในตราสินคา้ แต่มีความแตกต่างท่ีส าคญัระหว่างลูกคา้ การยึดติดในตรา

สินคา้นั้น หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีคลา้ยกบัความเป็นมิตรภาพของผูบ้ริโภค ซ่ึงการกลบัมาซ้ือซ ้ า

นั้นอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ีราคาสินคา้ หรือบริการถูกลง หรือไม่มียีห่อ้อ่ืน ๆ  

 Henkelet al (2006) กล่าวว่า ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อสินคา้ หรือบริการจากผูข้าย

สินคา้ หรือผูใ้ห้บริการ ระดบัของการใช้งานในการรับบริการจะสูงข้ึน หรือลูกคา้จะกลบัมาใช้

บริการซ ้ าอีกในอนาคตเพิ่มมากข้ึนตาม        

 Baldinger & Rubinson (1996) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้สูง ยอ่ม

มีโอกาสในการกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าอีก      

 ผูว้ิจยัสรุปทฤษฎีและแนวคิดการกลบัมาเยือนซ ้ าไดว้่า นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ

ต่อการใช้บริการ เกิดจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการ ไดรั้บการบริการท่ีเหนือกว่าความ

คาดหมาย ลูกคา้จะแสดงออกทางพฤติกรรมทนัที เช่น ช่ืนชมผูใ้ห้บริการ การบอกต่อปากต่อปาก 

หรือ โพสตล์งส่ือโซเชียลช่ืนชมผูใ้ห้บริการ และน ามาซ่ึงการกลบัมาเยือนใช้บริการซ ้ า คร้ังต่อไป

หากลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอาจใหผู้ใ้หบ้ริการคนเดิมกลบัมาใหบ้ริการอีก 

 

2.9 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง        

 ผูว้ิจยัได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องจากงานวิจยัทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ

เก่ียวกับความคาดหวงัและความพึงพอใจ และการเดินทางมาเยือนซ ้ าของนักท่องเท่ียว ดังมี
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รายละเอียดดงัต่อไปน้ี         

 2.9.1 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ   

 กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560) ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ในการใช้บริการโรงแรมประหยดัย่านนานา กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อ

ศึกษาระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการโรงแรม ราคาประหยดัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคา ประหยดั ในยา่นนานา กรุงเทพมหานครวธีิด าเนินการ

วิจยั โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จาก นกัท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานคร 

จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติ เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบ สมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติทดสอบหาความ

แตกต่างค่าที (t-test) และการทดสอบความแปรปรวน ทางเคียว (One-way ANOVA) ผลการวิจยั

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ20 - 39 ปี สถานภาพ โสด มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท อาชีพพนักงาน บริษทัเอกชน สัญชาติจีน มี

วตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อพกัผอ่น ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 5 คร้ังต่อปี และช่องทางในการ

จองห้องพกัผ่านทางเว็บไซต์ต่างๆ ระดับความคิดเห็นของผูต้อบ แบบสอบถามเก่ียวกับความ

คาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัใน ยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 

อยู่ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีเพียง ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 

วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง และช่องทางในการจองห้องพกั ท่ีแตกต่าง กนัมีผลต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 นอกจากน้ียงัพบว่า ความคาดหวงัในการใช้บริการ โรงแรมราคาประหยดั ด้าน

สถานท่ีตั้ง ความสะอาดของห้องพกัและพื้นท่ีส่วนต่างๆ ของโรงแรม การส่งเสริมการตลาด และ

ราคา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โรงแรมราคา ประหยดัในย่านนานา 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

 อศัวิน แสงพิกุล (2560) ท าการศึกษาเร่ือง “การศึกษาผลของความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีมีต่อ ความภกัดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ต” ตลาด

นักท่องเท่ียวชาวยุโรปเป็นตลาดนักท่องเท่ียว ต่างประเทศส าคัญตลาดหน่ึงของจงัหวดัภูเก็ต 

อยา่งไรก็ตาม ประเด็นเร่ืองการกลบัมาท่องเท่ียวซ ้ าของนกัท่องเท่ียว กลุ่มน้ียงัมีขอ้มูลอยูน่อ้ย ทั้งน้ี

การเดินทางมาท่องเท่ียวซ ้ าหรือท่ีเรียกว่า ความภกัดีต่อจุดหมายปลายทางเป็นปัจจยั ส าคญัทาง
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การตลาดในการแข่งขนัดา้นศกัยภาพความดึงดูดใจของจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียว ซ่ึงผูบ้ริหาร

ดา้น การท่องเท่ียวควรเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวกบัความภกัดี

ต่อจุดหมายปลายทาง เพื่อน าขอ้มูลไปพฒันาแผนงานหรือกลยุทธ์ในการดึงดูดนกัท่องเท่ียวให้มา

เยอืนซ ้ า ดงันั้น การวจิยัในคร้ังน้ีจึงมี วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีมีต่อความภกัดีจุดหมาย ปลายทางของจงัหวดัภูเก็ต ด าเนินการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวจ านวน 225 คน โดยใช้การเลือกสุ่มแบบ ตามสะดวก และวิเคราะห์ขอ้มูล

โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression Analysis) ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจ

ของนักท่องเท่ียวในด้านส่ิงแวดล้อมทางธรรมชาติ วฒันธรรมท้องถ่ิน และ ความปลอดภยั มี

อิทธิพลต่อ ความภกัดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ตอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ดังนั้ น งานวิจัยในคร้ังน้ีจึง ได้ให้ข้อเสนอแนะเพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวจังหวัดภูเก็ตให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึน        

 อศัวนิ แสงพิกุล (2560) ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์เดินทาง

ท่องเท่ียวกบัความพึงพอใจ : กรณีศึกษานกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวจงัหวดัภูเก็ต 

ตลาดนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียเป็นตลาดท่ีส าคญัตลาดหน่ึงของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของจงัหวดั

ภูเก็ต เน่ืองจากจ านวนนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีเพิ่มมากข้ึนและการกลบัมาเท่ียวซ ้ าของนกัท่องเท่ียว

กลุ่มน้ีอย่างไรก็ตาม ยงัมีงานวิจัยไม่มากนักท่ีศึกษาตลาดนักท่องเท่ียวชาวเอเชียในแง่ของ

ประสบการณ์ท่องเท่ียวและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการมาเยอืนจงัหวดัภูเก็ต การเขา้ใจถึง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสองตวัแปรดงักล่าวจะช่วยให้หน่วยงานทอ้งถ่ินท่ีเก่ียวขอ้งสามารถพฒันากล

ยุทธ์การท่องเท่ียวได้อย่างเหมาะสมเพื่อดึงดูดกลุ่มเป้าหมาย ดังนั้ น งานวิจัยในคร้ังน้ีจึงมี

วตัถุประสงค์การวิจัยเพื่อศึกษาอิทธิพลของประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ีมีต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวในการมาเยือนจงัหวดัภูเก็ต โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียจ านวน 

232 คน โดยใชก้ารเลือกตวัอย่างแบบตามสะดวกและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (multiple regression analysis) ผลการวิจยัพบว่าประสบการณ์เดินทางท่องเท่ียวมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว โดยเฉพาะอย่างยิ่งประสบการณ์ท่องเท่ียวในด้าน

ชายทะเล อธัยาศยัไมตรีของคนในทอ้งถ่ิน และความคุม้ค่าของจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียว มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติงานวิจยัในคร้ังน้ีจึงได้ให้

ขอ้เสนอแนะเพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ต     

 ธัญวลยั ชุติมาวฒันานันทน์ (2559) ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึง
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พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางกบัคณะทวัร์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อการท่องเท่ียว

เมืองพทัยา การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงค์ ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของ 

นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมากับคณะทวัร์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อการท่องเท่ียวเมืองพทัยา 

ท าการศึกษาเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางท่องเท่ียวกบัคณะทวัร์ท่องเท่ียวในเมืองพทัยา เป็น 

การศึกษาเชิงปริมาณ มีการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด โดยก าหนดขนาดของ 

กลุ่มตวัอยา่งตามหลกัการค านวณของทาโรยามาเน จากจ านวนนกัท่องเท่ียวจีนท่ีเดินทางท่องเท่ียว 

ในเมืองพทัยา 1,200,000 คน ในปี 2556 เน่ืองจากการศึกษามีทั้งศึกษาความคาดหวงัและความพึง 

พอใจ ดงันั้น เพื่อให้มีความตรงประเด็นในการศึกษาจึงไดส้ร้างเคร่ืองมือเพื่อเก็บขอ้มูลไว ้2 ส่วน 

ส่วนแรกเป็นการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลและความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวก่อนท่ี 

นกัท่องเท่ียวจะเดินทางท่องเท่ียวเมืองพทัยา ส่วนท่ี 2 เป็นการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของ 

นักท่องเท่ียวหลังจากท่ีเดินทางเท่ียวเมืองพทัยา โดยผูต้อบแบบสอบถามทั้ งสองช่วงจะเป็น 

นกัท่องเท่ียวคนเดิม เน้ือหาทั้ง 2 ส่วนมีจ านวน 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นทัว่ไปของแหล่งท่องเท่ียวเมือง 

พทัยา ดา้นส่ิงแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว ดา้นอาหาร ดา้นท่ีพกัแรม ดา้นความปลอดภยั และดา้น 

การให้บริการ สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-

test F-test วิเคราะห์ปัจจยั วิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ (IPA) และวิเคราะห์ขนาด 

อิทธิพล (Path Analysis) ผลการศึกษาท่ีส าคัญพอสรุปได้ดังน้ี แรก จ านวนวนัท่ีพกัทั้งหมดใน

ประเทศไทย 6 วนั จ  านวนวนัท่ีพกัในพทัยาส่วนใหญ่พกั 2 วนั ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ นอกเหนือจากค่าทวัร์

ในขณะท่ีท่องเท่ียวในเมืองพทัยาพบว่าใช้จ่ายเงินในระหว่าง การท่องเท่ียว 1,001-2,000 หยวน 

นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มาจากมณฑลกวางตุ้งความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวจีนก่อนท่ีจะ

เดินทางท่องเท่ียวเมืองพทัยาพบวา่ ดา้นท่ีพกัแรม ดา้นความปลอดภยั และดา้นการใหบ้ริการ มีความ

คาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นทัว่ไปของเมืองพทัยา ดา้นส่ิงแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว 

และดา้นอาหาร มีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนหลงัจากท่ี

เดินทางท่องเท่ียวเมืองพทัยาพบว่า ดา้นการให้บริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นทัว่ไป

ของเมืองพทัยา ดา้นท่ีพกัแรม ดา้น ความปลอดภยั มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้น

ส่ิงแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว และดา้นอาหาร มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลางการ

เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อการ ท่องเท่ียวเมือง

พทัยาพบวา่ ดา้นทัว่ไปของเมืองพทัยา คา้นส่ิงแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว ดา้น อาหาร ดา้นท่ีพกั

แรม และดา้นความปลอดภยั มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการ
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ให้บริการ พบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความ

ภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อการท่องเท่ียวเมือง พทัยาพบวา่ ทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

พอใจและอิทธิพลของความพึงพอใจท่ีมีต่อความ ภกัดีมีค่าขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.91 และมีค่าเป็น

บวก แสดงวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจสูง ก็จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีสูงข้ึนตามไปดว้ย

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 51 ปีข้ึนไป ระดับการศึกษา ต่าํกว่า

ปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร รายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 2,001-5,000 หยวน ผู ้ร่วม

เดินทางส่วนใหญ่มากบัเพื่อนหรือเพื่อนร่วมงาน มาท่องเท่ียวประเทศไทยและพทัยาเป็นคร้ัง 

 วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์,(2559) ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการโฮมสเตยใ์นเกาะยอ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา

เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการโฮมสเตย ์ในเกาะยอ 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้งานวิจยัได้แก่ นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโฮมสเตยใ์นเกาะยอ จงัหวดัสงขลา

ในช่วงปีพ.ศ. 2556-2557 จ านวน 280 ตวัอยา่ง ค านวณจากสูตรของ W.G. Cochram ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ 95วนั : 5% ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อย ละ ค่าเฉล่ีย น าเสนอผลการ

เปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดว้ยเทคนิค 

Importance Performance Analysis (IPA) และทดสอบสมมติฐานการวิจัยด้วยค่ าส ถิ ติ  t- test 

ผลการวิจยัพบว่า คะแนนเฉล่ียความคาดหวงั และความพึงพอใจในปัจจยัทางดา้นตลาด 7P6 ของ

นกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการโฮมสเตยใ์นเกาะยอ อยูใ่นระดบัมาก แต่คะแนนความพึง พอใจมีค่าต่าํ

กวา่คะแนนความคาดหวงัทั้งในภาพรวมและปัจจยัยอ่ย โดยท่ีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นช่วง 

3.75 - 3.97 คะแนน ส่วน คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในช่วง 3.40 - 3.79 คะแนน เม่ือท าการ

วิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนักท่องเท่ียวต่อการใช้

บริการโฮมสเตยใ์นเกาะยอแต่ละด้านด้วยเทคนิค IPA คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและความพึง

พอใจของ นกัท่องเท่ียว อยูใ่น Quadrant 1 ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แสดงวา่ มีความสมดุล

ระหว่างความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวกบัความสามารถในการให้บริการของโฮมสเตยใ์น การ

สร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึน ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ใน Quadrant I แสดงว่า ความ

คาดหวงัของนกัท่องเท่ียวไม่ไดรั้บการ ตอบสนองอยา่งเพียงพอ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั

พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตย ์ในแต่ละปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
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ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05        

 Wathins (2000) ไดศึ้กษาเร่ือง The Comparative Evaluation of Hotel Service Quality 

from a Managerial Perspective ผลการศึกษาพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงแรมจะพึงพอใจในการบริการ

ของ โรงแรมได้จากขอ้พิจารณาต่อไปน้ีคือ เจา้ของโรงแรมควรจะมีการเตรียมพร้อมเร่ืองความ

ปลอดภยั ในด้านต่างๆ ภายในบริเวณโรงแรม โรงแรมจะตอ้งสะอาด คุม้ค่าเงิน มีบรรยากาศดี 

พนกังาน ตอบสนองความตอ้งการ และแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว อาหารและเคร่ืองด่ืมตอ้ง

มีคุณภาพ เคร่ืองนอน หมอน ควรจะมีรูปแบบท่ีทนัสมยั ความแรงของน้าํควรมีมากพอ ไม่แรง ไม่

อ่อน จนเกินไป มีท่ีตั้งท่ีเหมาะสม หาง่าย การบริหารงานจะตอ้งคล่องตวั ตดัสินใจอยา่งรวดเร็ว 

 Lee R, Kenon (2003) ศึกษาเร่ืองBed and Breakfast Industries. SuccessfulMarketing 

Strategies ผลจากการส ารวจจากเจา้ของกิจการและผูบ้ริหารธุรกิจ จ านวน 1,140 คน ในรัฐเท็กซัส 

พบวา่ กลยทุธ์ทางการตลาด 3 อนัดบัแรกท่ีนิยมน ามาใชใ้นการจดัการบริหารธุรกิจดา้น ท่ีพกั ไดแ้ก่ 

การบอกเล่าแบบปากต่อปาก (98.9%) การรวมกลุ่มของหอการคา้ (94.7%)และการโฆษณาโดยใช้

แผ่นพบั (โปรชวัร์) (89.7%) ดงันั้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ แบบปากต่อปากจึงเป็นกลยุทธ์ท่ี

ประสบความส าเร็จมากท่ีสุดในการน ามาใชใ้นการจดัการดา้นการตลาด เน่ืองจากเป็นช่ือท่ีเช่ือถือ

ไดแ้ละขยายไดอ้ยา่งรวดเร็ว        

 Chung S et al (2019)  ศึกษาเร่ือง การประเมินความคาดหวงัของการรับรู้ของคุณภาพ

บริการสวนสนุกในเจ้ิงโจว Fantawild, จีน บทสรุปผูบ้ริหารการท่องเท่ียวในสวนสนุกเป็นหน่ึงใน

แนวโน้มท่ีเติบโตเร็วท่ีสุดในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกและโดยเฉพาะในประเทศจีน นอกเหนือจาก

แหล่งท่องเ ท่ียวทางกายภาพคุณภาพการบริการมีบทบาทส าคัญในการส่งผลกระทบต่อ

ประสิทธิภาพการท างานและความพึงพอใจของผูเ้ขา้ชมต่อสวนสนุก คุณภาพบริการของสวนสนุก

ยงัคงต้องใช้ความรู้ทางทฤษฎีจากสาขาการบริการและการตลาดการท่องเท่ียว การตรวจสอบ

คุณภาพบริการท่ีรวมการตรวจสอบ SERVQUAL และทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงัเป็นกุญแจ

ส าคัญในการท าความเข้าใจเก่ียวกับการท่องเท่ียวในสวนสนุกในประเทศจีน บทความน้ีมี

วตัถุประสงค์เพื่อท าความเขา้ใจระดบัคุณภาพการบริการในเจ้ิงโจว Fantawild ซ่ึงเป็นหน่ึงในแบ

รนด์สวนสนุกท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดในประเทศจีนโดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ท่ี

ปรับเปล่ียนได้และช่องว่างการรับรู้ท่ีคาดหวงั ประการท่ีสองการศึกษาระบุตวัช้ีวดัคุณภาพการ

บริการท่ีส าคญัของความพึงพอใจโดยรวมของผูม้าเยือนและประเมินคุณภาพการบริการของอุทยาน
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ในท่ีสุด จากการศึกษาเชิงประจกัษข์องผูเ้ขา้ชม (# 192) ถึงเจ้ิงโจว Fantawild การวจิยัน้ีแสดงใหเ้ห็น

ว่าช่องว่างการรับรู้ความคาดหวงัปรากฏในทุกมิติของบริการ ผลลพัธ์ยืนยนัว่าคุณภาพการบริการ

ของอุทยานไม่ตรงกบัผูม้าเยอืน        

 Blesic et al (2011) ท าการวจิยัเร่ือง Consumer satisfaction and quality management in 

the hospitality industry in South-East Europe ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้และการจดัการ

คุณภาพของโรงแรมเพื่อสุขภาพ (Spa hotels) ในยโุรป ตะวนัออกเฉียงใต ้โดยพฒันาจากแบบจ าลอง 

SERVQUAL โดยไดเ้ก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการในโรงแรมและสปา จ านวน 618 คน โดยร้อยละ 90.9 

เป็นคนในชาติ และร้อยละ 9.1 เป็นชาวต่างชาติผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในมิติ

ความเอาใจใส่ (Empathy) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความสามารถท าให้เกิดความไวว้างใจและ

ความเช่ือมัน่ (Assurance) และดา้น ความเต็มใจให้บริการทนัที (Responsibility) ตามล าดบั อยา่งไร

ก็ตามผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ในมิติด้านความสามารถท า ให้เกิดความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ 

(Assurance) มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการปฏิบติังานถูกตอ้งและเช่ือถือได ้(Reliability) และดา้น

ความเต็มใจให้บริการทนัที (Responsibility) ตามล าดบั  เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

คุณภาพบริการท่ีรับรู้และ คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั พบว่าผลการเปรียบเทียบให้ผลดา้นลบในทุก

มิติของคุณภาพบริการ ยกเวน้ ด้านความเอาใจใส่โดย ความแตกต่างของความคาดหวงัคุณภาพ

บริการและการรับรู้คุณภาพบริการในมิติของลกัษณะทางกายภาพมีค่าความแตกต่างสูงท่ีสุด ทั้งน้ี

คุณภาพการบริการมีความส าคญั ในการท่ีจะเก็บรักษาผูเ้ขา้พกัไวไ้ดแ้ละเป็นตวัช้ีวดัสภาพเศรษฐกิจ

ในอนาคตไดโ้รงแรม ท่ีปฏิบติัโดยให้ความส าคญั เร่ืองคุณภาพจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจใหก้บั

ลูกคา้ท่ีไดซ่ึ้งจะท าใหอ้งคก์รมีก าไรสูง 

2.9.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า     

 อัศวิน แสงพิกุล  (2559) ท าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพของแหล่ง

ท่องเท่ียว ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียว : กรณีศึกษาเกาะภูเก็ต คุณภาพของแหล่ง

ท่องเท่ียว (destination quality) เป็นองค์ประกอบส าคญัในการรับรู้ของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อแหล่ง

ท่องเท่ียวนั้นๆ รวมถึงอาจมีผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ าของนักท่องเท่ียว ทั้งน้ีคุณภาพของแหล่ง

ท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะเป็นเกาะ (island destination) มกัพบวา่ ส่ิงดึงดูดใจดา้นชายทะเลจะเป็นปัจจยั

ส าคญัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวและการกลับมาเยือนซ ้ า อย่างไรก็ตาม ยงัมี

งานวจิยัอยูน่อ้ยท่ีจะคน้หาค าตอบลงลึกต่อไปวา่ยงัมีปัจจยัอ่ืนอีกหรือไม่ (นอกเหนือจากส่ิงดึงดูดใจ

ดา้นชายทะเล) ท่ีจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวและการกลบัมาเยือนซ ้ าอีก ดงันั้น เพื่อ
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เติมเตม็ช่องวา่งองคค์วามรู้ในประเด็นท่ียงัขาดการศึกษาดงักล่าวในบริบทของแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็น

เกาะ การวิจัยในคร้ังน้ีจึงมีว ัตถุประสงค์เพื่อค้นหาปัจจัยด้านคุณภาพของแหล่งท่องเท่ียว 

(dimensions of destination quality) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวและการกลบัมา

เยือนซ ้ า โดยมุ่งศึกษาเกาะภูเก็ต ซ่ึงถูกเลือกเป็นพื้นท่ีกรณีศึกษาเน่ืองจากเป็นจุดหมายปลายการ

ท่องเท่ียวท่ีส าคญัของประเทศและเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นเกาะท่ีมีศกัยภาพสูงในการดึงดูดให้

นกัท่องเท่ียวกลบัมาเยือนซ ้ า การศึกษาในคร้ังน้ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ

จ านวน 438 คน ท่ีเดินทางมาเกาะภูเก็ต โดยใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือวิจยั โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

สถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่ การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (path analysis) และการวิเคราะห์สมการ

โครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป AMOS ในการวิเคราะห์

ขอ้มูลผลการวิจยัพบวา่ แบบจ าลองเส้นทางอิทธิพลของคุณภาพของแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของนักท่องเท่ียวและการกลับมาเยือนซ ้ าของเกาะภูเก็ตท่ีผูว้ิจยัได้พฒันาข้ึน มีความ

กลมกลืนกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาได้จากค่าดัชนีความกลมกลืน ได้แก่ chi-square = 

448.44, df = 209, chi-square/df = 2.14, NFI = 0.91, CFI= 0.92, และ RMSEA = 0.07 การศึกษาใน

คร้ังน้ีมีขอ้คน้พบท่ีส าคญั คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพของแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นเกาะในดา้นส่ิงดึงดูดใจ

ทางชายทะเลไม่ใช่เป็นปัจจยัเดียวท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อการกลบัมาเยือนซ ้ าของนกัท่องเท่ียว แต่ยงั

มีปัจจยัในดา้นของ “คน” และ “ความปลอดภยัของนกัท่องเท่ียว” ท่ีส่งผลทางตรงต่อการกลบัมา

เยือนซ ้ า นอกจากนั้นผลการวิจยัยงัพบประเด็นท่ีน่าสนใจต่อไปอีก คือ ถึงแมต้วัแปรตน้เหตุทั้งสาม

ตวั (ชายทะเล คน และความปลอดภยั) จะมีผลต่อตวัแปรตามโดยตรง (การกลบัมาเยือนซ ้ า) แต่

ปัจจยั (ตวัแปร) ท่ีส าคญัมากอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ าในกรณีของเกาะภูเก็ต คือ 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงเป็นตวัแปรคัน่กลางท่ีมีค่าขนาดอิทธิพล (effects) มากกวา่สาม

ตวัแปรตน้เหตุขา้งตน้ ดงันั้น การวิจยัในคร้ังน้ีจึงให้ประโยชน์ในแง่ขององค์ความรู้ในเชิงทฤษฎี

ระหวา่งความสัมพนัธ์ของตวัแปรทั้งสามตวัในบริบทของแหล่งท่องเท่ียวประเภทเกาะ อีกทั้งจะเป็น

ประโยชน์ต่อการวางแผนและการพฒันาการท่องเท่ียวของเกาะภูเก็ตต่อไป   

 กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ และ สวสัด์ิ วรรณรัตน์ (2553) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั

ในคุณภาพ บริการของอุตสาหกรรมบริการ งานวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความ5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงลกัษณะประชากรและปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจ านวน400 ชุด จาก 30 
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โรงแรม ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ การศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย ไม่มีความ

แตกต่างกนั ประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพมีความแตกต่างกนั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัมาก

ท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

นอ้ยท่ีสุด คือ การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ     

 ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และคุณภาพการใชบ้ริการของโรงแรมท่ี

ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติ การวิจยัคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อ

ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ระดบัความตั้งใจ

ในการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางซ้้ า และผลของคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของ

โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครกบัความตั้งใจในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมขนาด

กลางซ้้ าโดยใชก้ารวจิยัเชิงส้ารวจและใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น

การวิจัย คือ นักท่องเ ท่ียวชาวต่างชาติ  400 ราย ท่ีใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขต

กรุงเทพมหานคร สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ

ทดสอบสมมติฐานคือการหาค่าสมการถดถอยเชิงพหุผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ราย

ดา้นพบวา่ การตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์

ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก รายดา้นพบวา่ ภาพลกัษณ์

ตราสินคา้มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ้้ าโรงแรมขนาดกลางในเขต

กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดา้น การให้ความมัน่ใจ 

ความเขา้ใจและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้

บริการซ้้ าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส้าคญัท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดา้น

ภาพลกัษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดา้น ดา้นภาพลกัษณ์ตรา

สินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ และดา้นภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการ

ซ้้ าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคญัท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซ้้ า

ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้ าของโรงแรมขนาด

กลางในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส้าคญัท่ีระดบั 0.5 
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 Tun Thiumsak and Athapol Ruangtanjanases (2016, pp. 220-230) ศึกษาเร่ือง  ศึกษาปัจจยั

ท่ี ส่งผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ ากรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยมีวตัถุประสงค์

ของ การศึกษาเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาเยือนกรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียว กลุ่ม

ตวัอยา่ง ในการศึกษาคือนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางกลบัมาเท่ียวกรุงเทพมหานครอีก จ านวน 

189 คน ผลจากการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวเดินทางกลับมาท่องเท่ียวยงักรุงเทพมหานครอีก 

เน่ืองจากความ พึงพอใจในเร่ืองท่ีพกั การชอ้ปป้ิง ภตัตาคารและร้านอาหาร และทศันคติท่ีมีต่อคน

ไทย โดยมีปัจจยั จูงใจในเร่ือง การไดผ้อ่นคลายและการสร้างสรรค ์    

 Ahman P and Others (2012) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการกลับมา เยือนซ ้ าของ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวรัฐซาบาห์ ประเทศมาเลเซีย เก็บ รวบรวมขอ้มูลจาก

นกัท่องเท่ียวจ านวน 150 คน ผลจากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี เดินทางมาท่องเท่ียว

ซาบาห์ส่วนใหญ่เป็นชาย (ร้อยละ 61) อายุ 21-30 ปีมากท่ีสุด (ร้อยละ 29.5) แต่งงานแลว้มากท่ีสุด 

(ร้อยละ 57.1) มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด (ร้อยละ 36.2) มี อาชีพทางดา้นนกัวิชาชีพ 

(Professional) มากท่ีสุด (ร้อยละ 59.6) มีการกลบัมาเยือนซ้าํเป็นคร้ังท่ี 2 มากท่ีสุด (ร้อยละ 42.9) 

รองลงมามีการกลบัมาเยือนซ ้ ามากกวา่ 5 คร้ัง (ร้อยละ 30.5) วตัถุประสงค ์ของการกลบัมาเยือนซ ้ า

คือ การมาพกัผอ่นมากท่ีสุด (ร้อยละ 71.8) นกัท่องเท่ียวเดินทางมากบัคนรัก หรือคู่สมรสมากท่ีสุด 

(ร้อยละ 41.9) ส่วนใหญ่เดินทางโดยเคร่ืองบิน (ร้อยละ 92.3) มาพกัใน โรงแรม 4-5 ความมากท่ีสุด 

(ร้อยละ 55.8) นักท่องเท่ียวหาขอ้มูลการท่องเท่ียวจากอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด(ร้อยละ 58.1) และ

ประเภทของการท่องเท่ียวท่ีนักท่องเท่ียวมาเท่ียวมากท่ีสุดคือการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ หรือการ

ท่องเท่ียวธรรมชาติ ผลจากการศึกยงัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาเยือนซ้าํ ของ

นกัท่องเท่ียวคือ ภาพลกัษณ์ของแหล่งท่องเท่ียว สภาพแวดลอ้มท่ีทนัสมยั สภาพอากาศและ แหล่ง

ธรรมชาติ โดยภาพลกัษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวเป็นส่ิงดึงดูดใจท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด 
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2.10 กรอบแนวคิดในงานวจัิย        

 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าของธุรกิจท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา กรณีศึกษา นักท่องเท่ียวว ัยสูงอายุ

ชาวต่างชาติ” มีกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 

   

ภาพท่ี 2.3 กรอบแนวคิดในงานวจิยั 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างท่ีมี

ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา” ผูว้ิจยัมุ่งเน้นการศึกษาถึง

รายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบในดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีผลต่อการกลบัมาเยือนซ ้ า ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างท่ีมีต่อการใช้

บริการของท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพังงา การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยช่วงระยะเวลาในการเก็บข้อมูล คือช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ ถึง เดือน

มีนาคม พ.ศ. 2563 กบักลุ่มนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใชบ้ริการของท่ีพกัแรมใน

อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นจึง

น าแบบสอบถามท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางดา้น และอธิบายความหมายของ

ขอ้มูลพร้อมสรุปผลการศึกษา โดยมีระเบียบวิธีวิจยัของการศึกษาตามขั้นตอนและรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง      

  3.1.1 ประชากรท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง     

  3.1.2 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง     

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั       

  3.2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั      

  3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ    

 3.3 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล      

  3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล       
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  3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล     

  3.6 สรุประเบียบวธีิวจิยั 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง       

 3.1.1 ประชากรท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งการวจิยั    

 ประชากรเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวผูอ้ายุชาวต่างชาติ ท่ีมีอายุ 

55 ปีข้ึนไป ท่ีมาพกัแรมอย่างน้อย 1 คืน  ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวจังหวดัพงังามีจ านวนทั้ งส้ิน 

1,418,942 คน (ส านกังานสถิติ,2560)      

 3.1.2 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง       

  1) กลุ่มตวัอยา่งคือ คือ นกัท่องเท่ียวผูอ้ายุชาวต่างชาติ ท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป ส่ือสาร

ภาษาองักฤษได้ ท่ีมีต่อการใช้บริการของท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในช่วงเดือน

กุมภาพนัธ์ ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563โดยใชข้อ้มูลจากสถิตินกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีเดินทางมา

ท่องเท่ียวจงัหวดัพงังา ปี 2560 จ านวนทั้งส้ิน 1,418,942 คน ส านกังานสถิติ (2560)  

  2) ขนาดกลุ่มตวัอยา่งการวิจยัในคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวผูอ้ายุชาวต่างชาติ ท่ีมีอายุ 

55 ปีข้ึนไป ส่ือสารภาษาองักฤษได ้และพกัแรมอยา่งนอ้ย 1 คืน 4-5 ดาว ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ

ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  ในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563

โดยใชข้อ้มูลจากสถิตินกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวจงัหวดัพงังา ปี 2560 จ านวน

ทั้งส้ิน 1,418,942 คน (ส านกังานสถิติ,2560) ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใช้จ  านวนนกัท่องเท่ียวดงักล่าวในการ

ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยมาค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการแทนค่าในสูตรค านวณขนาด

ตวัอยา่งของ Taro Yamane’s (อา้งถึงใน อศัวิน แสงพิกุล,2560) โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนไว้

ร้อยละ 5 (0.05) 

  สูตรท่ีท่ีใชใ้นการค านวณมีดงัน้ี 

  สูตร n = 
𝑁

1+𝑁𝑒2 

  เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

    = ขนาดของประชากร  

    = ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 

  ในการวจิยัคร้ังน้ีสามารถค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี  
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   n = 
1,418,942

1+(1,418,942)(0.05)2 = 399.87 

 

 ดงันั้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งของนกัท่องเท่ียวผูอ้ายชุาวต่างชาติ ท่ีมี

อาย ุ55 ปีข้ึนไป ส่ือสารภาษาองักฤษได ้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 

จงัหวดัพงังา จ านวนทั้งส้ินประมาณ 400 คน      

 3) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ดังนั้ นการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีจะใช้กลุ่มตัวอย่างของ

นกัท่องเท่ียวผูอ้ายุชาวต่างชาติ ท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป ส่ือสารภาษาองักฤษได ้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในช่วงเดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 

2563 จ านวนทั้งส้ินประมาณ 400 คน ใชก้ลุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย  (Simple random 

sampling) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งครบจ านวนท่ีตอ้งการ   

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย       

 3.2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั      

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีลักษณะท่ีเป็นทั้ ง

แบบสอบถามปลายเปิดและแบบสอบถามปลายปิด เป็นภาษาองักฤษท่ีสร้างจากการทบทวน

วรรณกรรม           

 - แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-end Questionnaire) ท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถาม 

เลือกตอบ ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) แบบเติมขอ้ความ (Fill in 

the Blank) โดยอยูใ่นส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั  เพศ อาย ุสัญชาติ 

ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ระยะเวลาท่ีพกัแรม และท่านพกัท่ีพกัแรมใด  

 - แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยให้นักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติผูสู้งอายุเป็นผูใ้ห้ คะแนนของระดบัความคาดหวงัก่อนมาใช้บริการของท่ีพกัแรมใน

อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ

ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาโดยใชม้าตราวดัแบบประเมินค่า 5 ระดบั ตามมาตราวดั แบบลิเคิร์ท (Likert's 

Scale) ดงัต่อไปน้ี 
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ค่าคะแนน   ความคาดหวงั 

5   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด 
4   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัมาก 
3   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัปานกลาง 
2   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงันอ้ย 
1   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 

 และก าหนดเกณฑ์คะแนนส าหรับการแปลผลค่าเฉล่ียในการสรุปผล โดยการหาพิสัย

ของ คะแนนเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง นิลแกว้, 2535: 23-24) มีวธีิค  านวณดงัน้ี 

อนัตรภาคชั้น =  
คะแนนสูงสุด – คะแนนต่าํสุด 

จ านวนชั้นของคะแนน
  

   = 5 – 1     
   = 0.80 

ดงันั้นเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียเป็นดงัน้ี 

4.21 - 5.00   หมายถึง   มากท่ีสุด  

 3.41 - 4.20   หมายถึง   มาก  

 2.61 – 3.40  หมายถึง   ปานกลาง  

 1.81 – 2.60   หมายถึง   นอ้ย   

 1.00 – 1.80   หมายถึง   นอ้ยท่ีสุด  

ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี     

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ขอ้  

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ ท่ี มี ต่อ คุณภาพบริการของ

ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา      

 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจ / การกลบัมาเยือนซ ้ า ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั

พงังา          

 ส่วนท่ี 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ  

3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ      

 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชด้งัน้ี   
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 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี เ ก่ียวข้อง และค าแนะน าจากอาจารย์ท่ีปรึกษาและ 

ผูท้รงคุณวฒิุเพื่อเป็นแนวทางการก าหนดกรอบแบบสอบถาม     

 2. สร้างแบบสอบถามท่ีถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม และความ

คาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา

 3. น าแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจความครอบคลุมของเน้ือหา และความน่า 

เช่ือถือของแบบสอบถาม         

 4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการวิเคราะห์มาปรับปรุงแกไ้ขและเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง

 5. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการวิเคราะห์มาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ น าไปด าเนินการทดลอง เก็บ

ข้อมูล (Pre - test) จ านวน 30 คน ท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากรศึกษา แต่มีสภาพคล้ายคลึงกัน เพื่อหา

ขอ้บกพร่องก่อนน าไปใชจ้ริง แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค่าท่ีหาไดจ้ะตอ้งไม่ต ่า

กว่า 0.7 ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ส าหรับหาค่าสัมประสิทธ์ิของความ

เช่ือมัน่ครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงผูว้จิยัหาค่าความเช่ือมัน่ไดเ้ท่ากบั .932   

 6. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการวดัหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ไม่ต ่ากวา่ 0.7 ใหอ้าจารยผ์ู ้

ควบคุมวิทยานิพนธ์ ให้ความเห็นชอบแลว้น าแบบสอบถามท่ีผ่านความเห็นชอบไปใช้ในการเก็บ 

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และน าไปวเิคราะห์เพื่อหาผลสรุปต่อไป 

3.3 วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล        

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดร้วบรวบขอ้มูลเบ้ืองตน้จากขอ้มูล 

ทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากสถิตินกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ เอกสารและ

งานวิจยัท่ี เก่ียวขอ้งและขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามท่ีสร้าง

ข้ึน โดยการ เก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยมีข้ึน

ตอนการด าเนินงานดงัน้ี         

 1. ผูว้ิจยัท าหนงัสือในนามโครงการบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ถึง 

ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า เพื่อขออนุญาตและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวและพกัคา้งคืนในอ าเภอ

ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในช่วงเดือน มกราคม – มีนาคม พ.ศ. 2563    

 2. ผูว้ิจยัประสานงานโดยตรงกบัสมาคมธุรกิจท่องเท่ียว จงัหวดัพงังา เพื่อแจง้ความ

ประสงค ์และนดัหมายวนัเวลาเก็บรวบรวมขอ้มูลใหรั้บทราบ    

 3. จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ท่ีพกัแรมท่ีมีคุณภาพการระดบั 4-5 ดาว และสถานท่ี
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ท่องเท่ียวในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง เพื่อน าไป

วเิคราะห์ แปลผล สรุปผล และเขียนรายงานผลการวจิยัต่อไป 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล         

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลงานวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาและรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ 

ใช้แบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และความสมบูรณ์ของค าตอบแต่ละฉบบั 

พร้อมทั้งลงรหสัของขอ้มูลแลว้กรอกลงในแบบฟอร์มการลงรหสัทัว่ไป (General Coding Form) ซ่ึง

เป็นการเตรียมขอ้มูลเพื่อส่งไปบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ แลว้น ามาวิเคราะห์ประมวลผล โดย

ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติแลว้วิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าเสนอในเชิงบรรยาย 

(Descriptive Statistics) และตารางแสดงความสัมพนัธ์ต่างๆ ให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ และ

สมมุติฐานการวิจยัขอ้มูลท่ีใช้ในแบบสอบถามในคร้ังน้ีเป็น ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data) 

ดังนั้นการวิเคราะห์ข้อมูลจึงใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

วเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะ เป็นดงัน้ี   

 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard of Variance) และค่าเฉล่ีย (Mean)  

 2. แบบสอบถามท่ีใชแ้บบประเมินค่าเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ผูว้จิยัไดใ้ชม้าตราวดัแบบประเมินค่า 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลิ

เคิร์ท (Likerts Scale) ในการวดัระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความพึง พอใจ โดยในการวดั

ระดบัความส าคญั มีเกณฑข์องระดบัใหผู้ต้อบแบบสอบถามพิจารณา 5 ระดบั ดงัน้ี 

          ค่าคะแนน    ระดบัความส าคญั   

 5    มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

  4    มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก   

  3    มีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

  2    มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย   

  1    มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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และมีเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความส าคญัเป็นดงัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความส าคญัมากท่ีสุด   

  3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความส าคญัมาก   

  2.60 - 3.40 หมายถึง  มีความส าคญัปานกลาง   

  1.81 – 2.60 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ย   

  1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

ในการวดัระดบัความคาดหวงั มีเกณฑข์องระดบัใหผู้ต้อบแบบสอบถามพิจารณา 5 ระดบั ดงัน้ี 

ค่าคะแนน   ระดบัความคาดหวงั  

   5   มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

   4   มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก   

   3   มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

   2   มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ย   

   1   มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

และมีเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความคาดหวงัเป็นดงัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก   

 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ย   

 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ในการวดัระดบัความพึงพอใจ มีเกณฑข์องระดบัใหผู้ต้อบแบบสอบถามพิจารณา 5 ระดบั ดงัน้ี 

ค่าคะแนน   ระดบัความพึงพอใจ  

   5   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

   4   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก   

   3   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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   2   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย   

   1   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

และมีเกณฑค์ะแนนในการแปลผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็นดงัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก   

 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย   

 1.00 - 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

3. การประเมินแบบ IPA (Important Performance Analysis) Martilla, J.A. and James, J.C. (1977). 

โดยแกนตั้งจะบอกระดบัความคาดหวงัท่ีนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป ท่ีมี

ต่อด้านคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาและแกนนอนจะบอก

ระดบัความพึงพอใจ ภายหลงัจากท่ีใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาแลว้ การแบ่ง

แกนส าหรับการศึกษาใช้ค่า 3.40 (ค่ากลาง) มาเป็นเกณฑ์ในการก าหนดค่าเฉล่ียของระดบัความ

คาดหวงัหรือความพึงพอใจ ตั้งแต่มากถึงมากท่ีสุด การแบ่งแกนของระดบัของความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจในกราฟจะแบ่ง การวเิคราะห์เป็น 4 Quadrant ไดแ้ก่    

  Quadrant I หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูง แต่ความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ต ่ากวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 3.41-5.00 และคะแนน ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 1.00 - 3.39 

  Quadrant II หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัสูง และความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา สูงกวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 3.41-5.00 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 3.41 - 5.00 

  Quadrant III หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ต ่ากวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนน

เฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 1.00-3.39 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 1.00 - 3.39 

  Quadrant IV หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาสูงกว่ามาตรฐาน ซ่ึงคะแนน

เฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 1.00-3.39 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 3.41 - 5.00  
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4. แบบสอบถามส่วนท่ีเป็นความคิดเห็นขอ้เสนอแนะในส่วนท่ี 4 จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการแสดง 

ความคิดเห็นและเหตุผลในส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวรู้สึกพึงพอใจ และประทบัใจมากท่ีสุด ซ่ึงจะใชว้ิธีการ 

บนัทึกความคิดเห็นในแต่ละรายแลว้น ามาเรียบเรียงและสรุปผล 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล       

 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิตินั้นผูว้จิยัแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ   

 3.5.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   

 เพื่อใช้สรุปหรือบรรยายให้เห็นคุณลกัษณะของตวัแปรท่ีเก็บรวบรวมมาจากกลุ่ม

ตวัอย่าง ผลการศึกษาไม่สามารถน าไปอา้งอิงหรือใช้กบักลุ่มอ่ืนๆ ได้ โดยอาจเป็นการน าเสนอ 

ขอ้มูลในรูปตารางการแจกแจงความถ่ี กราฟ รูปภาพต่างๆ หรืออาจเสนอค่าวดัคุณลกัษณะของส่ิงท่ี 

สนใจ เช่น การแจกแจงความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard of Variance) และค่าเฉล่ีย (Mean) เป็นต้น วรัญญา ภัทรสุข (2554: 151)  พิศมัย หาญ 

มงคลพิพัฒน์  (2546: 1) ซ่ึงในงานวิจัย น้ีจะท าการวิ เคราะห์สถิติเชิงพรรณาท่ีเ ก่ียวข้องกับ 

แบบสอบถาม 3 ส่วน ดงัน้ี       

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ   

 ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมี

ต่อดา้นคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   

 ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจ / การกลับมาเยือนซ ้ า ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า 

จงัหวดัพงังา           

 3.5.2 การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)   

 เพื่อใชว้เิคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นศึกษา เพื่อน าไปสรุปเก่ียวกบัประชากร 

โดยการทดสอบสมมติฐานวา่ การเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามนั้นเกิดข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลง 

ในตวัแปรอิสระหรือไม่ วรัญญา ภทัรสุข (2554: 156-157) โดยในงานวิจยัน้ีจะท าการวิเคราะห์สถิติ 

เชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยวธีิดงัต่อไปน้ี 

 1. การทดสอบสมมุติฐานของผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย เม่ือสุ่มตัวอย่างของแต่ละ

ประชากรเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples T-test) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2546: 241-243)  ซ่ึง

เป็นการทดสอบผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียไดแ้ก่ เพศ      

 2. การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือแบบมีปัจจยัเดียว (F-test หรือ One 

Way ANOVA) ซ่ึงเป็นการจ าแนกข้อมูลด้วยตัวแปร หรือปัจจัยเพียงปัจจัยเดียว หรือเป็นการ
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วเิคราะห์ความแตกต่างกนัของระดบัต่างๆ ไดแ้ก่ อาย ุการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน กลัยา วานิชย์

บัญชา (2546: 255) เพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปรท่ีมากกว่าสองตัวแปรท่ีไม่เก่ียวข้องกัน 

(Independent Sample T-test) โดยค่า นยัส าคญัท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ก าหนดไวท่ี้ระดบัความ

เช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (A = 0.05) ชูศรี วงศรั์ตนะ (2544: 236)     

 3. การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ 

สมมุติฐานดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีมากกว่า 2 ตวัแปรระหว่างความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใช้บริการธุรกิจท่ีพกัแรมและการกลบัมา

เยอืนซ ้ า ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 

3.6 สรุประเบียบวธีิวจัิย         

 จากการศึกษาระเบียบวิธีวิจยั ท าให้ผูว้ิจยัสามารถก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

ได ้ดงัน้ีคือ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป ท่ีส่ือสารภาษาองักฤษได ้เดินทาง

มาพกัแรมอยา่งนอ้ย 1 คืน ใชบ้ริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในช่วงเดือน 

มกราคม – มีนาคม พ.ศ. 2563 โดยขอ้มูลจากสถิตินักท่องเท่ียวผูสู้งอายุต่างชาติ 55 ปีข้ึนไป ท่ี

เดินทางมาท่องเท่ียวในจงัหวดัพงังา ปี 2560 จ านวนรวมทั้งส้ิน 1,418,942 คน ส านักงานสถิติ

แห่งชาติ (2560) เม่ือน ามาค านวณขนาดตวัอย่างดว้ยการแทนค่าในสูตรการค านวณขนาดตวัอยา่ง

ของ Taro Yamane's โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนไวร้้อยละ 5 (0.05) จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง

เท่ากบั 399.87 ซ่ึงผูว้จิยัจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีอาย ุท่ีเดินทางมา

ใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ านวนทั้งส้ินประมาณ 400 คน ส าหรับกรณีท่ี

การเก็บรวบรวมขอ้มูลไม่สมบูรณ์ ดว้ยวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย จนไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง

ครบ ตามจ านวนท่ีตอ้งการ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะท่ีเป็นทั้ง 

แบบสอบถามปลายเปิด แบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า ใน 

ส่วนของวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้น ผูว้จิยัไดร้วบรวบขอ้มูลเบ้ืองตน้จากขอ้มูลทุติยภูมิ คือ ขอ้มูล 

ท่ีไดจ้ากสถิตินกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลปฐมภูมิ คือ ขอ้มูล 

จากการเก็บแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บ 

รวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และเม่ือรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างมา 

ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และความสมบูรณ์ของค าตอบ   แต่ละฉบบัแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการ

ลง รหัสของข้อมูลแล้วกรอกลงในแบบฟอร์มการลงรหัสทัว่ไป เพื่อส่งไปบนัทึกลงในเคร่ือง 

คอมพิวเตอร์แลว้น ามาวเิคราะห์ประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป เพื่อหา ค่าสถิติ



88 
 

แลว้วิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าเสนอในเชิงบรรยาย และในรูปของตารางแสดงความสัมพนัธ์ ต่างๆ ให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และสมมุติฐานการวิจยั โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติ

เชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน  
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของธุรกิจท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา กรณีศึกษา นักท่องเท่ียวว ัยสูงอายุ
ชาวต่างชาติ” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ใน
การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยเป็นแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
แลว้จึงน าไปเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา จ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด โดยแบ่งเน้ือหาการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น  ตอน ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา       
 4.2 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้
บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา      
  4.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ    
  4.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ    
  4.2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
  4.2.4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ    
  4.2.5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
 4.3 ตอนท่ี 3 ผลการเคราะห์ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างท่ีมีต่อด้าน
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   
  4.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ    
  4.3.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ    
  4.3.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
  4.3.4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ    
  4.3.5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
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4.4 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา ด้วย
เทคนิค IPA (Important Performance Analysis)      
 4.5 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การกลบัมาเยอืนซ ้ าของนกัของท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ
ท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา     
 4.6 ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซ้อนปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการกลับมา
เยอืนซ ้ า ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา      

 

4.1 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่วผู้สูงอายุชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการทีพ่ักแรม
ในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา  

 ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ จ  านวน 
400 คน ท่ีมาใชบ้ริการท่ีแรม 4 – 5 ดาว ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

  

ตารางที ่4.1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
        ชาย 216 54.0 
        หญิง 184 46.0 
        รวม 400 100 
2. อายุ   
        55 – 60 ปี 201 50.2 
        61 – 65 ปี 133 33.3 
        66 ปี ข้ึนไป 66 16.5 
        รวม 400 100 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด   
        มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอน  
ปลาย/อาชีวศึกษา 

143 35.8 

        ปริญญาตรี 159 39.8 
        สูงกวา่ปริญญาตรี 98 24.5 
        รวม 400 100 
4. รายได้ต่อเดือน    
        ต ่ากวา่ US $ 2,000 52 13.0 
        US $  2,001 – 4,000 121 30.3 

   US $ 4,001 – 6,000                      141 35.3 
  US $ 6,001 ข้ึนไป                       86 21.5 
        รวม 400 100 

 

 

5. สัญชาติ    
        อเมริกาเหนือ 82 20.5 
        ละตินอเมริกา 66 16.5 
        ยโุรป 112 28.0 
        เอเชีย 99 24.8 
        โอเชียเนีย 27 6.8 
        อ่ืนๆ 14 3.5 
        รวม 400 100 
6. ระยะเวลาท่ีพกัแรม   
        ต ่ากวา่ 3 วนั 65 16.3 
        3-7 วนั 184 46.0 
        มากกวา่ 7 วนั 151 37.8 
        รวม 400 100 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายชุาวต่างชาติ จ  านวน 400 คน ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ปรากฏ 
ดงัน้ี           
 เพศ เป็นเพศชาย มากกวา่เพศหญิง โดยเพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 
และเป็นเพศหญิง จ านวน 184 คิดเป็นร้อยละ 46.0 ตามล าดบั    
 อาย ุส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงอาย ุ55-60 ปี จ  านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รองลงมา 
คือ ช่วงอายุ 61-65 ปี จ  านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 และช่วงอายุ 66 ปีข้ึนไป จ านวน 66 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.5  ตามล าดบั        
 ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบั ปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาคือ มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/อาชีวศึกษา จ านวน 143 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.2 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 ตามล าดบั   
 รายไดต่้อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได ้US $ 4,001 – 6,000 จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.3 รองลงมา US $  2,001 – 4,000  จ  านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 US $ 6,001 ข้ึนไป จ านวน 
86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 และ ต ่ากวา่ US $ 2,000 จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ต า ม ล า ดั บ
  ภูมิภาค / ภูมิล าเนา  แยกเป็นรายภูมิภาค พบว่า ประเทศท่ีมีนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีแรม 4 – 5 ดาว ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา มากท่ีสุด คือ ยุโรป 
จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา  เอเชีย จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 อเมริกา
เหนือ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 ละตินอเมริกา จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 โอเชีย
เนีย จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 และ อ่ืนๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาท่ีพกัแรม นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายสุ่วนใหญ่ มีระยะเวลาท่ีแรม  3-7 วนั จ านวน 
184 คน คิดเป็นร้อยละ  46.0 รองลงมา มากกวา่ 7 วนั จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 และ ต ่า

7. สถานท่ีพกัแรม   
       โรงแรม 
       รีสอร์ท 

186 
214 

46.5 
53.5 

        รวม 400 100 
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กวา่ 3 วนั จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ตามล าดบั     
 สถานท่ีพกัแรม ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ เลือกพกัรีสอร์ท จ านวน 214 คน คิด
เป็นร้อยละ 46.5 และพกัโรงแรม 241 คน คิดเป็น 53.5     
  

4.2  ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้ สูงอายุชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา โดยแบ่งออกเป็น  5 ดา้น 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
 2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ     
 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ     
 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ                  
 5) ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ    
 ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความส าคญัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จากค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความส าคญัมากท่ีสุด   
  3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความส าคญัมาก   
  2.60 - 3.40 หมายถึง  มีความส าคญัปานกลาง   
  1.81 – 2.60 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ย   
  1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ียรวมความคาดหวงั ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามดา้นหลกั 5 ดา้น  

 

ล าดับ ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวต่างชาติทีม่าใช้บริการทีพ่ักแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

     
1 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 4.10 .536 มาก 
2 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.04 .602 มาก 
3 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
4.02 .546 มาก 

4 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ 

3.98 .525 มาก 

5 ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

3.97 .581 มาก 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.02 .431 มาก 
  

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า  ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้
บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามดา้นหลกั 5 ดา้นนั้น มีความคาดหวงั
มาก (x̅ = 4.02) โดยพิจารณาในขอ้ย่อยด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ได้คะแนนความ
คาดหวงัมากท่ีสุด (x̅ = 4.10 ) รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคาดหวงั
มาก (x̅ = 4.04 ) ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู ้ใช้บริการ มีความคาดหวงัมาก               
(x̅ = 4.02 ) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 3.98 ) และ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 3.97 ) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ียของความคาดหวงั จ าแนกดา้นหลกัท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ล าดับ ความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ท่ีพกัแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดสวยงาม 4.10 .923 มาก 
2 ท่ีพ ักแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย

รูปแบบ เช่น หอ้งอาหาร หอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 
4.06 .932 มาก 

3 ส่ิงอ านวยความสะดวกในท่ีพกัแรมอยู่
ในสภาพพร้อมใชง้าน 

                  4.04 .848 มาก 

4 พนักงานแต่งกายเคร่ืองแบบสะอาด
สวยงาม 

                  3.96 .875 มาก 

รวม 4.04 .602 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติใหค้วามคาดหวงั
กับด้านหลักท่ี 1 ด้านความคาดหวงัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมมีความ
คาดหวงัมาก (x̅ = 4.04 )  โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้นท่ีพกัแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดสวยงาม  มี
ความคาดหวงัมากท่ีสุด (x̅ = 4.10 ) รองลงมา  ท่ีพกัแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย
รูปแบบ เช่น ห้องอาหาร ห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 4.06 ) ส่ิงอ านวย
ความสะดวกในท่ีพกัแรมอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 4.04 ) และพนกังาน
แต่งกายเคร่ืองแบบสะอาดสวยงามมีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.96 ) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียของความคาดหวงั ดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ
บริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

 

ล าดับ ความคาดหวังด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ในการบริการ 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ท่ีพกัแรมมีระบบการจองห้องพกัและการ
ช าระเงินท่ีน่าเช่ือถือ 

4.09 .899 มาก 

2 พนักงานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.09 .879 มาก 

3 ท่ีพกัแรมจัดให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครันตามท่ีโฆษณาไว ้

3.97 .854 มาก 

4 ท่ีพกัแรมให้บริการดา้นต่างๆ ตรงตามเวลา
ท่ีประกาศใหลู้กคา้ทราบ 

3.94 .881 มาก 

5 พนกังานของท่ีพกัแรมให้บริการถูกตอ้งไม่
มีขอ้ผดิพลาด 

3.81 .867 มาก 

รวม 3.98 .525 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัดา้นหลกัท่ี 2 ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ในภาพรวมมีความ
คาดหวงัมาก (x̅ = 3.98 ) โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น ท่ีพกัแรมมีระบบการจองหอ้งพกัและการช าระ
เงินท่ีน่าเช่ือถือ และพนกังานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความ
คาดหวงัมากท่ีสุด (x̅ = 4.09) เท่ากนั รองลงมา ท่ีพกัแรมจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน
ตามท่ีโฆษณาไว ้มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 3.97) ท่ีพกัแรมให้บริการด้านต่างๆ ตรงตามเวลาท่ี
ประกาศให้ลูกค้าทราบ มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 3.94 ) และพนักงานของท่ีพกัแรมให้บริการ
ถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.81) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ียของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

 

ล าดับ ความคาดหวังด้านการตอบสนองความ 
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 จ านวนพนักง านมี เพี ย งพอ  สามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

4.00 .824 มาก 

2 ขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอา้ทมี์ความรวดเร็ว 4.00 .949 มาก 
3 พนักงานของท่ีพกัแรมมีความเอาใจใส่ต่อ

ปัญหาและแกไ้ขปัญหา อยา่งรวดเร็ว 
3.96 .847 มาก 

4 เม่ือไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ พนกังานจะ
ติดต่อตอบกลบัอยา่งรวดเร็ว 

3.93 .875 มาก 

รวม 3.97 3.97 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมมีความ
คาดหวงัมาก (x̅ = 3.97) โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น จ านวนพนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึงและขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอา้ทมี์ความรวดเร็ว มีความคาดหวงัมากท่ีสุด (x̅ = 4.00 ) 
เท่ากนั รองลงมาพนกังานของท่ีพกัแรมมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหา อยา่งรวดเร็ว มี
ความคาดหวงัมาก (x̅ = 3.96 ) และเม่ือไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ พนกังานจะติดต่อตอบกลบัอยา่ง
รวดเร็ว มีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.93 ) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ
ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ล าดับ ความคาดหวังด้านการสร้างความมั่นใจใน
การบริการ 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ห้องพัก มีความสะอาด เ รี ยบ ร้อยตาม
มาตรฐานสากล 

4.20 .831 มาก 

2 ท่ีพักแรมให้บ ริการระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดีและทนัสมยั 

4.14 .823 มาก 

3 ท่ีพกัแรมมีป้ายทางหนีไฟและทางหนีสึนา
มิชดัเจน 

4.04 .872 มาก 

4 ก า ร บ ริ ก า ร ด้ า น ต่ า ง ๆ  เ ป็ น ไ ป ต า ม
มาตรฐานสากล 
 

4.04 .879 มาก 

รวม 4.10 .536 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัดา้นหลกัท่ี 4  ความคาดหวงัดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ในภาพรวมมีความคาดหวงั
มาก    (x̅ = 4.10 ) โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น  ห้องพกัมีความสะอาดเรียบร้อยตามมาตรฐานสากล 
มีความคาดหวงัมากท่ีสุด (x̅ = 4.20 ) รองลงมา ท่ีพกัแรมให้บริการระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี
และทนัสมยั มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 4.14 ) และ ท่ีพกัแรมมีป้ายทางหนีไฟและทางหนีสึนามิ
ชดัเจนและการบริการดา้นต่างๆ เป็นไปตามมาตรฐานสากลมีความคาดหวงัน้อยท่ีสุด (x̅ = 4.04 ) 
เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ียของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

 

ล าดับ ความคาดหวังด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของ ผู้ใช้บริการ 

x̅ 
 

S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 พนกังานใส่ใจในรายละเอียดในการตอ้นรับ
ลูกคา้ 

4.08 .849 มาก 

2 ท่ีพกัแรมให้เวลาเปิด-ปิด ส่วนบริการต่างๆ 
มีความเหมาะสม เช่น ห้องอาหาร ห้องออก
ก าลงักาย เป็นตน้ 

4.06 .831 มาก 

3 ท่ีพกัแรมมีการบริการส่งเสริมสุขภาพแก่
ผูสู้งอาย ุเช่น นวด สปา อาหารเพื่อสุขภาพ 

4.00 .877 มาก 

4 พนักงานเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการ
หอ้งพกัของลูกคา้ 

3.97 .892 มาก 

รวม 4.02 .546 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมมี
ความคาดหวงัมาก (x̅ = 4.02 )โดยพิจารณารายข้อย่อยนั้นพนักงานใส่ใจในรายละเอียดในการ
ตอ้นรับลูกคา้ มีความคาดหวงัมากท่ีสุด  (x̅ = 4.08 ) รองลงมา ท่ีพกัแรมใหเ้วลาเปิด-ปิด ส่วนบริการ
ต่างๆ มีความเหมาะสม เช่น หอ้งอาหาร หอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ มีความคาดหวงัมาก (x̅ = 4.06 ) 
ท่ีพกัแรมมีการบริการส่งเสริมสุขภาพแก่ผูสู้งอาย ุเช่น นวด สปา อาหารเพื่อสุขภาพ มีความคาดหวงั
มาก (x̅ = 4.00 ) และพนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการห้องพกัของลูกคา้ มีความคาดหวงั
นอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.97 ) ตามล าดบั  
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สมมติฐานข้อที่ 1 นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

 ในการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัในขอ้น้ีผูว้ิจยัใช้สถิติ Independent Samples T-test 
และสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียวหรือแบบมีปัจจยัเดียว F-test หรือ One Way 
ANOVA ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95 % โดยจะปฎิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แทน คือ   
 H0 : นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั     
 H1 : นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 1 ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา  

 

 

 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 

จังหวดัพงังา (Tangibles) 

 �̅� 
 

S.D. t Sig ผลการ
ทดสอบ 

เพศ 
ชาย 3.99 .603 -1.652 .049* แตกต่างกนั 
หญิง 4.09 .598 
 �̅� 

 

S.D. F Sig ผลการ
ทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.08 .592  

4.252 
 

.006* 
 

แตกต่างกนั 61 – 65 ปี 3.98 .547 
66 ปี ข้ึนไป 4.00 .724 
 �̅� 

 

S.D. F Sig ผลการ
ทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด                                                  
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.04 .587  
.355 

 
.702 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.01 .638 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.07 .565 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ) 

 

 
 

หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ t-
test และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัด้านหลกัท่ี 1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์
ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายไดต้่อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .702 .373 มีค่ามากกวา่นยัส าคญั
ทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี อายุ 
รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี เพศ และอายุ มีค่า Sig. เท่ากบั .049 .006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ี 
เพศ อาย ุต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 

 

 �̅� S.D. F Sig ผลการ
ทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน  
ต ่ากวา่ US $ 2,000 3.93 .606  

1.044 
 

.373 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 4.02 .643 
US $ 4,001 – 6,000 4.09 .593 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.03 .551 
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ตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัด้านหลักท่ี 1 ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงอาย ุ

 

อาย ุ 55-60 ปี 
(x̅ = 4.08) 

61-65 ปี 

 (x̅ = 3.98) 
66 ปีข้ึนไป 

 (x̅ = 4.00) 
55-60 ปี  (x̅ = 4.08) - .10147* .08831 
61-65 ปี (x̅ = 3.98)  - -.01316 
66 ปีข้ึนไป (x̅ = 4.00)   - 

 

หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตาราง 4.9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 1 ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีต่อ
ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ช่วงอายุ 
พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ
ช่วงอาย ุ55-60 ปี กบั นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงอาย ุ 61-65 ปี เพียง 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 2 ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่
ป่า จงัหวดัพงังา  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดั

พงังา (Reliability)  
 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 
ชาย 3.96 .603 -.758 .283 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.09 .598 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
 อายุ 
55 – 60 ปี 4.00 .544  

.528 
 

.590 
 

ไม่แตกต่าง 61 – 65 ปี 3.94 .524 
66 ปี ข้ึนไป 3.96 .470 
ตารางที ่4.10 ต่อ  
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

3.99 .568  
.196 

 
.822 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 3.98 .517 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.95 .476 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
รายได้ต่อเดือน  
ต ่ากวา่ US $ 2,000 3.86 .548  

2.398 
 

.037* 
 

แตกต่างกนั US $  2,001 – 4,000 4.00 .582 
US $ 4,001 – 6,000 4.04 .438 
US $ 6,001 ข้ึนไป 3.91 .549 

 
หมายเหตุ : ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัด้านหลกัท่ี 2 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการ
บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา พบว่า ปัจจยั
ประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด มีค่า Sig เท่ากบั .283 .590 .822 มีค่ามากกวา่
นยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด ต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้น
การบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 
ในขณะท่ี รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .037* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึง
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มี
ความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 

ตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ US $ 
2,000 

(x̅ = 3.86) 

US $  2,001 – 
4,000 

(x̅ = 4.00) 

US $ 4,001 – 
6,000 

(x̅ = 4.04) 

US $ 6,001 ข้ึน
ไป 

(x̅ = 3.91) 
ต ่ากวา่ US $ 2,000 
(x̅ = 3.86) 

- -.13242 -.17474* -.04472 

US $ 2,001 – 4,000 
(x̅ = 4.00) 

 - -.04232 .08770 

US $ 4,001 – 6,000 
(x̅ = 4.04) 

  - .13002* 

US $ 6,001 ข้ึนไป 
(x̅ = 3.91) 

   - 

 
หมายเหตุ.   *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05     
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 จากตาราง 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 2 
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา จ าแนกตามปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ช่วงรายไดต่้อเดือน พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง
พบ 2 คู่ ท่ี แตกต่างกนั โดยคู่แรก ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 
US $ 2,000 กบั นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง US $ 4,001 – 6,000 คู่ท่ี 
2 ได้แก่ นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง US $ 4,001 – 6,000 กับ 
นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีรายไดต่้อเดือนUS $ 6,001 ข้ึนไป 

 

ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการ
ตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่
ป่า จงัหวดัพงังา   
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 

จังหวดัพงังา (Responsiveness) 

  S.D. t Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 4.00 .560 1.390 .103 ไม่แตกต่าง 
หญิง 3.92 .603 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.04 .544  

3.366 
 

.036* 
 

 แตกต่าง 61 – 65 ปี 3.88 .613 
66 ปี ข้ึนไป 3.91 .575 
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 
 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

 
หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัด้านหลักท่ี 3 ด้านการตอบสนองความ ต้องการของ
ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .103 .143 .456 มีค่ามากกว่านยัส าคญัทาง
สถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ต่างกนั เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ีอายุ มีค่า Sig. เท่ากบั .036 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีอาย ุต่างกนั 
มีความคาดหวงัดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างราย
คู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.04 .584   
1.954 

 
.143 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 3.92 .566 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.93 .595 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายไดต่้อเดือน  
ต ่ากวา่ US $ 2,000 3.90 .556  

.870 
 

.456 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 3.97 .567 
US $ 4,001 – 6,000 4.02 .546 
US $ 6,001 ข้ึนไป 3.91 .668 
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ตารางที ่4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ี
พักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ช่วงอาย ุ
 

อาย ุ 55-60 ปี 
(x̅ = 4.04) 

61-65 ปี 
 (x̅ = 3.88) 

66 ปีข้ึนไป 
 (x̅ = 3.91) 

55-60 ปี (x̅ = 4.04) - .15756* .13190 
61-65 ปี (x̅ = 3.88)  - -.02566 
66 ปีข้ึนไป (x̅ = 3.91)   - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05     

 จากตาราง 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 3 ดา้น
การตอบสนองความ ต้องการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า 
นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงอายุระหวา่ง 55-60 ปี กบั นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ 66 
ปีข้ึนไป  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพียง 1 คู่  
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ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจ ในการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา  

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการต่อคุณภาพ
การบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

(Assurance) 
 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 
ชาย 4.08 .529 .591 .555 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.12 .544 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

 
หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.14 .527  

1.292 
 

.276 
 

ไม่แตกต่าง 61 – 65 ปี 4.04 .577 
66 ปี ข้ึนไป 4.09 .467 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.18 .540  
3.333 

 
.020* 

 
แตกต่างกนั 

ปริญญาตรี 4.03 .545 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.09 .504 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
รายได้ต่อเดือน   
ต ่ากวา่ US $ 2,000 3.99 .596  

2.022 
 

.110 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 4.18 .468 
US $ 4,001 – 6,000 4.10 .556 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.05 .544 
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 จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ อายุ รายได้ต่อ
เดือน มีค่า Sig เท่ากบั .555 .276 .110 มีค่ามากกว่านยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐาน
หลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ
ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี
ระดบัการศึกษาสูงสุด มีค่า Sig. เท่ากบั .020 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึง
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด 
ต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 

ตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกั
แรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงระดบัการศึกษาสูงสุด  
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/อาชีวศึกษา 

(x̅ = 4.18) 

ปริญญาตรี 
(x̅ = 4.03) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 
(x̅ = 4.09) 

มัธยมศึกษาตอนต้น /ตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 
(x̅ = 4.18) 

- .14233* .08058 

ปริญญาตรี (x̅ = 4.03)  - -.06175 
สูงกวา่ปริญญาตรี  
(x̅ = 4.09) 

  - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 4 ดา้น
การสร้างความมัน่ใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติระหว่างช่วงมธัยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/อาชีวศึกษา กับ ระดับการศึกษาของ
นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงปริญญาตรี ซ่ึงพบเพียง 1 คู่ ท่ี แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน มีความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการ
เขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอ

ตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา (Empathy) 

 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 4.03 .531 .522 .189 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.00 .565 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.06 .539  

1.714 
 

.181 
 

ไม่แตกต่าง 61 – 65 ปี 3.95 .559 
66 ปี ข้ึนไป 4.03 .537 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.06 .567  
.493 

 
.611 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.00 .560 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.02 .493 
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 

 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน       
ต ่ากวา่ US $ 2,000 3.88 .580  

2.593 
 

.056* 
 

แตกต่างกนั US $  2,001 – 4,000 4.08 .533 
US $ 4,001 – 6,000 3.97 .555 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.09 .561 

 
หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05   

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด มีค่า Sig เท่ากบั .189 .181 .611 มีค่ามากกว่านัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
ต่างกัน มีความคาดหวงัด้านหลักท่ี 5 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผูใ้ช้บริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี รายได้
ต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .056 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั H0 กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายท่ีุมี รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคาดหวงัดา้น
การเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช้สถิติ 
Scheffe            
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ตารางที่ 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและ
รับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ US 
$ 2,000 

(x̅ = 3.88) 
 

US $  2,001 – 
4,000 

(x̅ = 4.08) 

US $ 4,001 – 
6,000 

(x̅ = 3.97) 

US $ 6,001 ข้ึน
ไป 

(x̅ = 4.09) 

ต ่ากวา่ US $ 2,000  
(x̅ = 3.88)  

- -.20423* -.09411 -.21131* 

US $ 2,001 – 4,000 
(x̅ = 4.08) 

 - .08518 .13278 

US $ 4,001 – 6,000 
(x̅ = 3.97) 

  - .11721 

US $ 6,001 ข้ึนไป 
(x̅ = 4.09) 

   - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05      

 จากตาราง 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นหลกัท่ี 5 ดา้น
การเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงรายไดต่้อเดือน 
พบว่า แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงพบ 2 คู่ ท่ี แตกต่างกนั ได้แก่ คู่ท่ี 1 
นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติรายได้ต่อเดือนระหว่างต ่ากว่า US $ 2,000 กับ นักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายชุาวต่างชาติ US $  2,001 – 4,000 คู่ท่ี 2 นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติรายไดต่้อเดือน ต ่า
กวา่ US $ 2,000 กบั นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ US $ 6,001 ข้ึนไป 
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4.3 ตอนที ่3 ผลการเคราะห์ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างที่มีต่อด้านคุณภาพการ
บริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา โดยแบ่งออกเป็นดา้นหลกั  5 ดา้น 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
 2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ     
 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ     
 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ                  
 5) ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ    
 ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคญัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จากค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความส าคญัมากท่ีสุด   
  3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความส าคญัมาก   
  2.60 - 3.40 หมายถึง  มีความส าคญัปานกลาง   
  1.81 – 2.60 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ย   
  1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



115 
 

ตารางที่ 4.18 ค่าเฉล่ียรวมความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกั
แรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดา้นหลกัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น 

 

ล าดับ ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่พักแรมใน
อ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

     
1 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 4.21 .531 มากท่ีสุด 
2 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
4.14 .545 มาก 

3 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.13 .553 มาก 
4 ด้านการตอบสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ  
4.03 .604 มาก 

5 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ 

4.00 .550 มาก 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.10 .440 มาก 
  

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้
บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังานั้น ดา้นหลกัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ในภาพรวม
มีความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.10 ) โดยพิจารณาในขอ้ย่อยดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ( �̅� = 4.21 ) รองลงมาคือ ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.14 ) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  มีความพึง
พอใจมาก (x̅ = 4.13 ) ด้านการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ มีความพึงพอใจมาก          
(x̅ = 4.03  ) และ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการ มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด                 
(x̅ = 4.13 ) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ล าดับ ความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ท่ี พ ัก แ รม มี ส่ิ ง อ า น ว ย ค ว า มส ะ ด ว ก
หลากหลายรูปแบบ เช่น ห้องอาหาร ห้อง
ออกก าลงักาย เป็นตน้ 

4.24 .777 มากท่ีสุด 

2 พนักง านแ ต่งกาย เค ร่ืองแบบสะอาด
สวยงาม 

4.20 .848 มาก 

3 ส่ิงอ านวยความสะดวกในท่ีพกัแรมอยู่ใน
สภาพพร้อมใชง้าน 

4.06 .799 มาก 

4 ท่ีพกัแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดสวยงาม 4.06 .930 มาก 
รวม 4.13 .533 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่ากลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความพึง
พอใจกบัดา้นหลกัท่ี 1 ดา้นความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมมีความ
พึงพอใจมาก (x̅ = 4.13 ) โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น ท่ีพกัแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย
รูปแบบ เช่น หอ้งอาหาร หอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด (x̅ = 4.24 ) รองลงมา 
พนักงานแต่งกายเคร่ืองแบบสะอาดสวยงาม มีความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.20 ) ส่ิงอ านวยความ
สะดวกในท่ีพกัแรมอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และ ท่ีพกัแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดสวยงาม มี
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เท่ากนั (x̅ = 4.06 ) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ
บริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

 

ล าดับ ความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ในการบริการ 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ท่ีพกัแรมมีระบบการจองห้องพกัและการ
ช าระเงินท่ีน่าเช่ือถือ 

4.20 .837 มาก 

2 พนักงานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.11 .937 มาก 

3 ท่ีพกัแรมจัดให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครันตามท่ีโฆษณาไว ้

4.05 .852 มาก 

4 ท่ีพกัแรมให้บริการดา้นต่างๆ ตรงตามเวลา
ท่ีประกาศใหลู้กคา้ทราบ 

3.98 .935 มาก 

5 พนกังานของท่ีพกัแรมให้บริการถูกตอ้งไม่
มีขอ้ผดิพลาด 

3.69 .970 มาก 

รวม 4.00 .550 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัความพึงพอใจด้านท่ี 2 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ ในภาพรวมมีความพึง
พอใจมาก (x̅ = 4.00 ) โดยพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น ท่ีพกัแรมมีระบบการจองห้องพกัและการช าระ
เงินท่ีน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด (x̅ = 4.20 ) รองลงมา  พนักงานสามารถส่ือสาร
ภาษาองักฤษกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีควาพึงพอใจมาก (x̅ = 4.11 ) ท่ีพกัแรมจดัให้มีส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครันตามท่ีโฆษณาไว ้มีความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.05 ) ท่ีพกัแรมให้บริการ
ดา้นต่างๆ ตรงตามเวลาท่ีประกาศให้ลูกคา้ทราบ มีความพึงพอใจมาก (x̅ = 3.98 )  และ พนกังาน
ของท่ีพกัแรมใหบ้ริการถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.69 ) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.21 แสดงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

 

ล าดับ ความพึงพอใจด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 จ านวนพนักง านมี เพี ย งพอ  สามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

4.09 .851 มาก 

2 ขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอา้ทมี์ความรวดเร็ว 4.05 .962 มาก 
3 เม่ือไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ พนกังานจะ

ติดต่อตอบกลบัอยา่งรวดเร็ว 
4.04 .906 มาก 

4 พนักงานของท่ีพกัแรมมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหาและแกไ้ขปัญหา อยา่งรวดเร็ว 

3.98 .917 มาก 

รวม 4.03 .604 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมมีความ
พึงพอใจมาก (x̅ = 4.03 )โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น จ านวนพนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดท้ัว่ถึง มีควาความพึงพอใจมากท่ีสุด (x̅ = 4.09 ) รองลงมา ขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอา้ท์มี
ความรวดเร็ว มีความความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.05 ) เม่ือได้รับการติดต่อจากลูกคา้ พนักงานจะ
ติดต่อตอบกลบัอย่างรวดเร็ว มีความความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.04 ) และพนกังานของท่ีพกัแรมมี
ความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหา อยา่งรวดเร็ว มีความความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด (x̅ = 3.98 ) 
ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.22 แสดงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ
ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ล าดับ ความพึงพอใจด้านการสร้างความมั่นใจใน
การบริการ 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 ห้องพัก มีความสะอาด เ รี ยบ ร้อยตาม
มาตรฐานสากล 

4.34 .749 มากท่ีสุด 

2 ท่ีพักแรมให้บ ริการระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดีและทนัสมยั 

4.29 .792 มากท่ีสุด 

3 ก า ร บ ริ ก า ร ด้ า น ต่ า ง ๆ  เ ป็ น ไ ป ต า ม
มาตรฐานสากล 

4.15 .883 มาก 

4 ท่ีพกัแรมมีป้ายทางหนีไฟและทางหนีสึนา
มิชดัเจน 

4.08 .889 มาก 

     
รวม 4.21 .531 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัดา้นท่ี 4 ความพึงพอใจดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด (x̅ = 4.21 ) โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น หอ้งพกัมีความสะอาดเรียบร้อยตามมาตรฐานสากล มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด (x̅ = 4.34 ) รองลงมา ท่ีพกัแรมใหบ้ริการระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดีและ
ทนัสมยั มีความพึงพอใจมากท่ีสุด (x̅ = 4.29 ) การบริการดา้นต่างๆ เป็นไปตามมาตรฐานสากล มี
ความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.15 ) และท่ีพกัแรมมีป้ายทางหนีไฟและทางหนีสึนามิชดัเจน  มีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด (x̅ = 4.08 ) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.23 แสดงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา 

 

ล าดับ ความพึงพอใจด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

�̅� S.D. ก า ร แ ป ล
ผล 
 

1 พนกังานใส่ใจในรายละเอียดในการตอ้นรับ
ลูกคา้ 

4.20 .834 มาก 

2 ท่ีพกัแรมมีการบริการส่งเสริมสุขภาพแก่
ผูสู้งอาย ุเช่น นวด สปา อาหารเพื่อสุขภาพ 

4.20 .898 มาก 

3 พนักงานเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการ
หอ้งพกัของลูกคา้ 

4.16 .804 มาก 

4 ท่ีพกัแรมให้เวลาเปิด-ปิด ส่วนบริการต่างๆ 
มีความเหมาะสม เช่น ห้องอาหาร ห้องออก
ก าลงักาย เป็นตน้ 

4.03 .887 มาก 

รวม 4.14 .545 มาก 
 

 

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัดา้นหลกัท่ี 5 ความพึงพอใจดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมมี
ความพึงพอใจมาก(x̅ = 4.14 )โดยพิจารณารายข้อย่อยนั้นพนักงานใส่ใจในรายละเอียดในการ
ตอ้นรับลูกคา้ และท่ีพกัแรมมีการบริการส่งเสริมสุขภาพแก่ผูสู้งอายุ เช่น นวด สปา อาหารเพื่อ
สุขภาพ  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด เท่ากนั (x̅ = 4.20 ) รองลงมาพนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึงความ
ตอ้งการห้องพกัของลูกคา้ มีความพึงพอใจมาก (x̅ = 4.16 ) และท่ีพกัแรมให้เวลาเปิด-ปิด ส่วน
บริการต่างๆ มีความเหมาะสม เช่น ห้องอาหาร ห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ มีความพึงพอใจน้อย
ท่ีสุด (x̅ = 4.03 ) ตามล าดบั  
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สมมติฐานข้อที่ 2 นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

 ในการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัในขอ้น้ีผูว้ิจยัใช้สถิติ Independent Samples T-test 
และสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียวหรือแบบมีปัจจยัเดียว F-test หรือ One Way 
ANOVA ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95 % โดยจะปฎิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือมีค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แทน คือ   
 H0 : นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั     
 H1 : นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 1 ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความพงึพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา  (Tangibles) 

 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 4.11 .515 -1.190 .285 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.17 .552 
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) 

 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.19 .538  

2.178 
 

.044* 
 

แตกต่าง 61 – 65 ปี 4.09 .526 
66 ปี ข้ึนไป 4.06 .520 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.11 .550  
.584 

 
.558 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.17 .515 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.12 .537 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน  
ต ่ากวา่ US $ 2,000 4.17 .556  

1.249 
 

.292 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 4.06 .574 
US $ 4,001 – 6,000 4.16 .502 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.18 .503 

 

หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .285 .558 .292 มีค่ามากกว่านยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี อายุ มีค่า Sig. เท่ากบั 
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.044* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 กล่าวคือ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี อายุ ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้น
ผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe    
    

ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจด้านหลักท่ี 1 ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงอาย ุ

 

อายุ 55-60 ปี  
(x̅ = 4.19) 

61-65 ปี  
(x̅ = 4.09) 

66 ปีขึน้ไป  
(x̅ = 4.06) 

55-60 ปี (x̅ = 4.19) - .09817 .13342* 
61-65 ปี (x̅ = 4.09)  - .03526 
66 ปีข้ึนไป(x̅ = 4.06)   - 

 

หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี1ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีต่อ
ธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงพบ 1 คู่ ท่ี แตกต่างกนั ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ
ช่วงอายรุะหวา่ง 55-60 ปี กบันกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงอาย ุ66 ปีข้ึนไป 

 

ตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 2 ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่
ป่า จงัหวดัพงังา 
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ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความพงึพอใจด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดั

พงังา (Reliability) 

 �̅� S.D. T Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 3.95 .569 -1.844 .754 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.06 .524 

 

หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจด้านหลักท่ี 2 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการ
บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ อายุ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.03 .576  

.752 
 

.472 
 

ไม่แตกต่าง 61 – 65 ปี 4.00 .523 
66 ปี ข้ึนไป 3.93 .527 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

3.96 .586  
.650 

 
.523 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.04 .546 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.00 .504 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน       
ต ่ากวา่ US $ 2,000 4.00 .497  

.522 
 

.667 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 3.97 .572 
US $ 4,001 – 6,000 4.05 .527 
US $ 6,001 ข้ึนไป 3.97 .591 
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ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .734.472.523.667 มากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
(0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายท่ีุมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจไดใ้นการ
บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั  

 

ตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการ
ตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่
ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความพงึพอใจด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของ
ธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพงังา (Responsiveness) 

 �̅� S.D. T Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 4.02 .587 -.641 .589 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.05 .625 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.07 .605  

3.014 
 

.030* 
 

แตกต่าง 61 – 65 ปี 4.01 .579 
66 ปี ข้ึนไป 3.96 .653 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

4.04 .659  
.689 

 
.503 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.00 .562 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.09 .590 
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ตารางที ่4.27 (ต่อ) 
 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน       
ต ่ากวา่ US $ 2,000 4.09 .542  

.271 
 

.846 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 4.00 .553 
US $ 4,001 – 6,000 4.04 .607 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.03 .704 

 

หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  

จากตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ t-test 
และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .589 .503 .846 มีค่ามากกว่านยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายท่ีุมี เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้
ต่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี อาย ุมี
ค่า Sig. เท่ากบั .030* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 
กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายท่ีุมี อาย ุต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 
แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 
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ตารางที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ี
พกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงอาย ุ

 

อาย ุ 55-60 ปี  
(x̅= 4.03) 

61-65 ปี  
(x̅= 4.00) 

66 ปีข้ึนไป  
(x̅= 3.93) 

55-60 ปี (x̅= 4.03) - .06020 .11121* 
61-65 ปี (x̅= 4.00)  - .05101 
66 ปีข้ึนไป (x̅= 3.93)   - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 3 ดา้น
การตอบสนองความ ต้องการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงอายุ
ระหว่าง 55-60 ปี กับนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติช่วงอายุ 66 ปีข้ึนไป ซ่ึงพบเพียง 1 คู่ ท่ี 
แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ความพงึพอในด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา (Assurance) 

 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 
ชาย 4.20 .495 -.272 .009* แตกต่างกนั 
หญิง 4.22 .572 
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ตารางที ่4.29 (ต่อ) 

 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
อายุ 
55 – 60 ปี 4.22 .540  

.598 
 

.551 
 

ไม่แตกต่าง 61 – 65 ปี 4.23 .511 
66 ปี ข้ึนไป 4.15 .547 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

4.21 .549  
.344 

 
.709 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.19 .523 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.25 .507 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 
รายได้ต่อเดือน       
ต ่ากวา่ US $ 2,000 4.31 .440  

2.273 
 

.047* 
 

แตกต่างกนั US $  2,001 – 4,000 4.16 512 
US $ 4,001 – 6,000 4.24 521 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.18 .617 

 
หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05   

 จากตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 4 ดา้นต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกั
แรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด มีค่า Sig เท่ากบั .551 .709 มี
ค่ามากกว่านัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ผูสู้งอายุท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 4 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ในการบริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ในขณะท่ี เพศ รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .009 .047 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
ระดบันัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ผูสู้งอายุท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
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บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 

 
ตารางที่ 4.30  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ
บริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ US $ 
2,000  

(x̅= 4.31) 
 

US $  2,001 – 
4,000  

(x̅= 4.16) 
 

US $ 4,001 – 
6,000 

 (x̅= 4.24) 
 

US $ 6,001 ข้ึน
ไป  

(x̅= 4.18) 
 

ต ่ากว่า US $ 2,000 
(x̅= 4.31)  

- .14789* .07617 .13708* 

US $ 2,001 – 4,000 
(x̅= 4.16) 

 - -.07171 -.01081 

US $ 4,001 – 6,000 
(x̅= 4.24) 

  - .06090 

US $ 6,001 ข้ึนไป 
(x̅= 4.18) 

   - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05      

 จากตาราง 4.30 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 4 ดา้น
การสร้างความมัน่ใจในการบริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงรายไดต่้อเดือน พบวา่ แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงพบ 2 คู่ ท่ี แตกต่างกนั โดยคู่แรก ได้แก่ นักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงรายไดร้ะหวา่ง ต ่ากวา่ US $ 2,000 กบันกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วง
รายได ้ US $  2,001 – 4,000  คู่ท่ี 2 ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติช่วงรายไดร้ะหวา่งต ่า
กวา่ US $ 2,000 กบันกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงรายได ้US $ 6,001 ข้ึนไป 
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ตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบสมมุติฐานของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้ต่อเดือน มีความพึงพอใจด้านท่ี 5 ด้านการ
เขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

 

ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ 

ความพงึพอใจด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ ผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

(Empathy) 

 �̅� S.D. t Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 
ชาย 4.11 .562 -.1.120 .577 ไม่แตกต่าง 
หญิง 4.17 .525 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

อายุ 
55 – 60 ปี 4.19 .537  

2.573 
 

.041* 
 

แตกต่างกนั 61 – 65 ปี 4.10 .540 
66 ปี ข้ึนไป 4.08 .575 
 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษาตอนตน้/
ตอนปลาย/อาชีวศึกษา 

4.12 .546  
.398 

 
.672 

 
ไม่แตกต่าง 

ปริญญาตรี 4.17 .555 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.12 .531 
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

 

 �̅� S.D. F Sig ผลการทดสอบ 

รายได้ต่อเดือน       
ต ่ากวา่ US $ 2,000 4.15 .592  

.025 
 

.995 
 

ไม่แตกต่าง US $  2,001 – 4,000 4.14 .486 
US $ 4,001 – 6,000 4.13 .549 
US $ 6,001 ข้ึนไป 4.14 .597 

 
หมายเหตุ.  ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05   

 จากตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยค่าสถิติ 
t-test และ F-test (ANOVA) ความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ ความตอ้งการของ 
ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน มีค่า Sig เท่ากบั .557 .672 .995 มีค่ามากกว่านยัส าคญัทาง
สถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั  H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นการเขา้ใจและรับรู้ ความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 
ในขณะท่ี อายุ มีค่า Sig. เท่ากบั .041 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 กล่าวคือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นการเขา้ใจและรับรู้ ความตอ้งการของ ผูใ้ช้บริการต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Scheffe 
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ตารางที่ 4.32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและ
รับรู้ ความตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ช่วงอาย ุ

 

อาย ุ 55-60 ปี  
(x̅= 4.19) 

61-65 ปี  
(x̅= 4.10) 

66 ปีข้ึนไป  
(x̅= 4.08) 

55-60 ปี (x̅= 4.19) - .09065 .10691* 
61-65 ปี (x̅= 4.10)  - .01626 
66 ปีข้ึนไป (x̅= 4.08)   - 

 
หมายเหตุ.  *มีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05      

 จากตาราง 4.32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นหลกัท่ี 5 ดา้น
การเขา้ใจและรับรู้ ความตอ้งการของ ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติช่วงอายุ
ระหว่าง 55-60 ปี กับนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติช่วงอายุ 66 ปีข้ึนไป ซ่ึงพบเพียง 1 คู่ ท่ี 
แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.33 สรุปผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจใน 5 ดา้นของปัจจยัคุณภาพ
การบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา  
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ความ
คาดหวงั 
(ค่าเฉลีย่) 

ความพงึ
พอใจ 

(ค่าเฉลีย่) 

t-
statistics 

Sig ทดสอบ
สมมติฐาน 

ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ  

4.10 4.21 -3.104 .002* แตกต่าง 

ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ  

4.04 4.13 -2.840 .032* แตกต่าง 

ด้านการเข้าใจและรับรู้
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้ใช้บริการ 

4.02 4.14 -2.050 .041* แตกต่าง 

ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ
ไว้วางใจได้ในการบริการ  

3.98 4.00 -3.460 .001* แตกต่าง 

ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.97 4.03 -3.521 .000* แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 5 
ดา้นขปัจจยัคุณภาพการบริการของกลุ่มตวัอย่างนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพการ
บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา จ าแนกตามปัจจยัคุณภาพการบริการหลกั 5 ดา้น 
พบวา่ ทุกดา้นความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการหลกั 5 ดา้น
สูงกวา่ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการหลกั 5 ดา้นอยา่ง
นัยส าคญั 0.05 ทั้ งน้ีนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความคาดหวงัและความพึงพอใจกับ
คุณภาพการบริการด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมาด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
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4.4 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่พักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ด้วยเทคนิค IPA 
(Important Performance Analysis) 

 Quadrant I หมายถึง ระดับความคาดหวงัอยู่ในระดับสูง แต่ความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ต ่ากวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 3.41-5.00 และคะแนน ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 1.00 - 3.39 

 Quadrant II หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูง และความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา สูงกวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 3.41-5.00 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 3.41 - 5.00 

 Quadrant III หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ต ่ากวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 1.00-3.39 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 1.00 - 3.39 

 Quadrant IV หมายถึง ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่า และความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังาสูงกวา่มาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ีย

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั 1.00-3.39 และ คะแนนความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 3.41 - 5.00  
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ตารางที่ 4.34 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติต่อปัจจยั 5 ดา้นของคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา ก่อนการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA (Important Performance Analysis) 

 
หมายเหตุ.  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ตารางท่ี 4.34  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ทุกดา้นของความคาดหวงั ค่าเฉล่ีย
รวม 4.02 และความพึงพอพอใจ ค่าเฉล่ียรวม 4.10 อยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ความพึงพอใจดา้นดา้น
การสร้างความมัน่ใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

 

  

ปัจจัยคุณภาพการบริการ
ทีพ่กัแรม 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ 

�̅� 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 

ระดับ ค่าเฉลีย่ 

�̅� 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 

ระดับ 

ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ  

4.10 .536 มาก 4.21 .531 มาก
ท่ีสุด 

ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ  

4.04 .602 มาก 4.13 .553 มาก 

ด้านการเข้าใจและรับรู้
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้ใช้บริการ 

4.02 .546 มาก 4.14 .545 มาก 

ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ
ไว้วางใจได้ในการบริการ  

3.98 .525 มาก 4.00 .550 มาก 

ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.97 .581 มาก 4.03 .604 มาก 

เฉลีย่รวม 4.02 .431 มาก 4.10 .440 มาก 
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การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา โดยวิเคราะห์
ภาพรวมของแต่ละด้านคุณภาพการบริการด้วยเทคนิค IPA(Important Performance Analysis)  
แสดงรายละเอียด  ตามภาพท่ี 4.1  

 

ภาพ 4.1   การเปรียบเทียบคะแนนการความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พังงา โดยวิเคราะห์ภาพรวมของแต่ละด้านคุณภาพการบริการด้วยเทคนิค IPA (Important 
Performance Analysis) 

 จากภาพท่ี 4.1 พบวา่คุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ท่ีมี
คะแนนความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา อยู่ในระดบัสูงซ่ึงอยู่ใน Quadrant II  ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (จุด A) 
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ (จุด B) ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (จุด C) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ(จุด D) และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ(จุด E) ทั้งน้ีปัจจยัในการศึกษาทุกดา้นไม่ปรากฏอยูใ่น Quadrant I Quadrant 
III  และ Quadrant IV แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติมีคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพงังา ไปในทิศทางเดียวกัน 
หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายมีุความคาดหวงันอ้ยกวา่ความพึงพอใจระดบัสูง   
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4.5 ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์การกลับมาเยือนซ ้าของนักของท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติที่มีต่อ
ธุรกจิทีพ่กัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

ตารางที ่4.35 แสดงค่าเฉล่ียของการกลบัมาเยือนซ ้ าของนกัของท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมีต่อ
ธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  
 

ล าดับ  การกลับมาเยือนซ ้ า ธุรกิจที่พักแรมใน
อ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

�̅� S.D. การแปลผล 
 

1 ท่านมีความประทบัใจดา้นคุณภาพการ
บริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่
ป่า จงัหวดัพงังา 

4.33 .662 มากท่ีสุด 

2 ท่านจะแนะน าใหค้นรู้จกัมาใชก้ารบริการ
ของธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังา 

4.20 .745 มาก 

3 ท่านจะกลบัมาใชก้ารบริการธุรกิจท่ีพกัแรม 
ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา อีกใน
อนาคต 

4.25 .791 มากท่ีสุด 

4 ท่านคิดวา่การมาพกัคร้ังน้ีคุม้ค่ากบัเงินท่ี
จ่ายไป 

4.25 .796 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 .604 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางท่ี 4.35 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญั
กบัการกลบัมาเยอืนซ ้ า มากท่ีสุด(x̅ = 4.26 )โดยพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น ท่านมีความประทบัใจดา้น
คุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา มีความส าคญัมากท่ีสุด           
( x̅ = 4.33 ) รองลงมา ท่านจะกลบัมาใชก้ารบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 
อีกในอนาคต และท่านคิดว่าการมาพกัคร้ังน้ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป มีความส าคญัมากท่ีสุดเท่ากนั      
(x̅= 4.25 ) และท่านจะแนะน าให้คนรู้จกัมาใช้การบริการของธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า 
จงัหวดัพงังามีความส าคญัมาก (x̅= 4.20 ) ตามล าดบั  
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4.6 ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซ้อนปัจจัยความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาเยือนซ ้า 
ของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

สมมติฐานข้อที่ 3 นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 
แตกต่างกนั 

 ในการทดสอบสมมุติฐานการวิจยัในขอ้น้ีผูว้ิจยัใชส้ถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ สมมุติฐานดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวั
แปรท่ีมากกวา่ 2 ตวัแปรระหวา่งความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพ
การใช้บริการธุรกิจท่ีพกัแรมและการกลบัมาเยือนซ ้ า ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดว้ยวิธีการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95 % โดยจะปฎิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) เม่ือ
มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แทน คือ 
 H0 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.36 ผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 3 นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีความพึงพอใจ
ดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

Dependent Variable ความพึงพอใจ (Y) 
Independent Variable ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ (X2)  
บริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (X3) 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ (X4) 
ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
(X5) 

Prediction : Goodness-of-Fit 
Multiple R .887  
R Square .786 
Adjusted R Square .773 
Standard Error .41626 
Analysis of Variance Degree of Freedom Sum of Square Mean Square  
Regression 5 21.191 4.238  
Residual 394 68.269 .173  
F = 24.460 Sig. F = .000    
Durbin-Watson 1.260    
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Explanation : Variables in Equation  
Independent Variable Unstandardized 

Coefficients (B)  
Standardized 
Coefficients 
(Beta) 

t-Value Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(X1) 

.140 .157 2.859 .004 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ 
(X2)  

.114 .117 5.243 .008 

บ ริก ารด้ านก ารตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) 

.113 .117 2.283 .018 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
(X4) 

.113 .139 2.645 .019 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ของผูใ้ชบ้ริการ(X5) 

.303 .349 6.152 .000 

ค่าคงท่ี  
Collinearity Diagnostics Tolerance Variable 

Inflation 
Factor 

Condition Index 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(X1) 

.641 1.561 22.143 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ 
(X2)  

.415 2.407 25.150 

บ ริก ารด้ านก ารตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) 

.521 1.919 26.602 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
(X4) 

.541 1.849 29.117 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ,(X5) 

.601 1.664 32.216 

ค่าคงท่ี  1.000 
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การวเิคราะห์จะใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยโดยสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  
 �̂� = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3+ b4X4 + b5X5      

  โดยท่ี Y คือ ความพึงพอใจ       
  X1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
  X2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ      
  X3 บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ    
  X4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ     
  X5 ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 ผลการทดสอบตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดใ้นภาพหรือไม่ซ่ึง
เป็นการทดสอบในภาพรวม (Overall Significant)      
 จากตารางท่ี 4.36 ผลการวิเคราะห์พบวา่ F = 24.460 Sig. F = .000 เม่ือก าหนดระดบั
นยัส าคญัเท่ากบั 0.05 พบวา่ Sig.นอ้ยกวา่ ระดบันยัส าคญั สรุปไดว้า่ สมการสามารถถดถอยท่ีสร้าง
ข้ึนน้ี ตวัแปรอิสระทั้ง 5 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวมการทดสอบขอ้สมมติฐานของการ
วเิคราะห์การถดถอย 

1. ความคาดเคล่ือนตอ้งเป็นอิสระต่อกนั (The model errors are independent) พบวา่ Durbin-
Watson Statistic = 1.260 ซ่ึง นอ้ยกวา่ 1.820 ท่ีองศาอิสระ 400 จึงสรุปไดว้า่ ไม่มี ความสัมพนัธ์เชิง
บวก หรือไม่เกิดปัญหาอตัสหสัมพนัธ์       
 2. ตวัแปรอิสระไม่สัมพนัธ์กนั (Multicollinearity) พบว่า เม่ือพิจารณาจากค่า VIF ของตวั
แปรอิสระ X1 เท่ากบั 1.561 X2 เท่ากบั 2.407 X3 เท่ากบั 1.919 X4 เท่ากบั 1.849 และ X5 เท่ากบั 1.664 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ไม่มี ความสัมพนัธ์กนัของการวิเคราะห์การถดถอย
 3. ค่า Kolmogorov-Smirnov (K-S) = .076, df. 400, Sig.= .000 เม่ือก าหนดระดบันยัส าคญั
เท่ากบั 0.05 พบว่า Sig. มากกว่า ระดบันยัส าคญั สรุปไดว้่า ค่าความคาดเคล่ือนตอ้งแจกแจงแบบ
โค้งปกติ  (The errors are normally distributed) เป็นไปตามสมมุติฐานของการวิเคราะห์ถดถอย 
 4. ค่าความคาดเคล่ือนตอ้งมีค่าเฉล่ียเป็น 0.000 (The mean of the errors is zero) เป็นไปตาม
สมมุติฐาน ของการวเิคราะห์ถดถอย        
 5. การทดสอบใชว้ธีิของ Breusch-Pagan : LM Test     
 LM = n x R2 e2 , 𝑥2, 5-1 = 4 เปิดตาราง Chi-Square ได้ค่าเท่ากับ จาก LM = n x R2 e2 = 
400 x .034          
 = 13.6 พบว่า น้อยกว่า 15.6 สรุปไดว้่า ค่าความคาดเคล่ือนมีความแปรปรวนคงท่ี (Errors 
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have a constant variance) เป็นไปตามสมมุติฐานการวเิคราะห์การถดถอย   
 จากค่า Adjusted R Square เท่ากับ .773 อธิบายได้ว่า ตวัแปรอิสระทั้งห้าตวัน้ี สามารถ
อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามไดร้้อยละ 77.3 เหลืออีก 22.7 อธิบายตวัแปรอ่ืน ท่ีไม่ไดอ้ยู่
ในสมการน้ี          
 จากการวเิคราะห์สามารถน ามาเขียนเป็นค่าสมการท่ีแสดงวา่ค่าน้ีได ้ดงัน้ี  
 �̂� = .140 X1 + .014 X2 + .013 X3+ 0034 X4 + .33 X5     

  (2.859) (5.243) (2.283) (2.645) (6.152)    

 หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บคือค่า  t statistic      
 ซ่ึงพบวา่ตวัแปรอิสระ 5 ตวัสามารถอธิบายไดอ้ยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05           

ซ่ึงพบวา่ตวัแปรอิสระสามตวัสามารถอธิบายไดอ้ยา่งมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 และมีตวัแปรอิสระสองตวัสามารถอธิบายไดว้า่มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า มากกวา่ 
0.05            
 จากค่า b1 =  .140 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้า่คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีอิทธิพลทางบวก ต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความว่าหากนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพิ่มข้ึน จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจ เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย       
 จากค่า b2 = .114 ซ่ึงมีค่าเป็นบวกอธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่หากนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ
ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการเพิ่มข้ึน จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจ เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย       
 จากค่า b3 = .113 ซ่ึ งมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้า่คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความว่าหากนักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายุชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจ เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย     
 จากค่า b4= .113 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้า่คุณภาพบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจใน
การบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความว่าหากนักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุ
ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการเพิ่มข้ึน จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจ เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  
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จากค่า b5= .303 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้า่คุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความว่าหากนักท่องเท่ียว
ผูสู้งอายุชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจ เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย    
 เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นมาตรฐาน ทั้ ง 5 ดา้น พบวา่ความพึงพอใจต่อดา้นการเขา้ใจและรับรู้
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Beta =.303) มีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ (Beta=.140) ความพึงพอใจต่อดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ (Beta=.114) และคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ เท่ากนั (Beta =.113)  ตามล าดบั  
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าของธุรกิจท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา กรณีศึกษา นักท่องเท่ียวว ัยสูงอายุ

ชาวต่างชาติ” ผูว้จิยัไดน้ าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมาสรุปผลการศึกษาซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษาวจัิย  

 ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัโดยวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ในการศึกษาวิจยัดงัน้ี

 5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีใช้

บริการท่ีพักแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา จากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 400 คน พบว่า 

นกัท่องเท่ียววยัสูงอายุชาวต่างชาติท่ีใช้บริการในธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ท่ีมีอายุระหว่าง 55 – 60 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีรายได้ต่อ

เดือน US $ 4,001 – 6,000 โดยมากแลว้มีภูมิล าเนาทวีปยุโรป ระยะเวลาท่ีพกัแรม 3-7 วนั และท่ีพกั

แรมแบบรีสอร์ท          

 5.1.2 สรุปผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้

บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมี

ความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ และดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตามล าดบั เม่ือพิจารณารายยอ่ยต่างๆ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ

บริการ พบว่าห้องพกัมีความสะอาดเรียบร้อยตามมาตรฐานสากลมีความส าคญัมากท่ีสุด ต่อดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีพกัแรมมีสภาพแวดล้อมท่ีสะอาดสวยงามมีความส าคญัมาก
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ท่ีสุด ด้านการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการพนักงานใส่ใจในรายละเอียดในการ

ตอ้นรับลูกคา้ มีความส าคญัมากท่ีสุด  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ท่ีพกัแรมมี

ระบบการจองห้องพกัและการช าระเงินท่ีน่าเช่ือถือ และพนกังานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษกบั

ลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความส าคญัมากท่ีสุด และด้านการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการ จ านวนพนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง ขั้นตอนการเช็คอิน-เช็ค

เอา้ทมี์ความรวดเร็ว มีความส าคญัมากท่ีสุด       

 5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่าดา้นการสร้าง

ความมัน่ใจในการบริการมีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ตามล าดบั     

 5.1.4 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบว่า 

คุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา อยู่ในระดับสูงซ่ึงอยู่ใน 

Quadrant II  ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ

และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีปัจจยัในการศึกษาทุกดา้นไม่ปรากฏ

อยู่ใน Quadrant I Quadrant III  และ Quadrant IV แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างนักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุ

ชาวต่างชาติมีคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั

พงังา ไปในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัยอ่ยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัยอ่ยทุกประเด็น

อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงอยูใ่น Quadrant II  และกลุ่มตวัอยา่งให้คะแนนความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการทุกประเด็นสูงกวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดห้วงัไว ้

เช่นเดียวกบัดา้น ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ          

 5.1.5  สรุปผลการวิเคราะห์การกลับมาเยือนซ ้ าของนักของท่องเท่ียวผู ้สูงอายุ

ชาวต่างชาติท่ีมีต่อธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียว
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ผูสู้งอายชุาวต่างชาติใหค้วามส าคญักบัการกลบัมาเยอืนซ ้ า มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายยอ่ยต่างๆ ท่าน

มีความประทบัใจด้านคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จงัหวดัพงังา มี

ความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมา ท่านจะกลบัมาใช้การบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า 

จงัหวดัพงังา อีกในอนาคต ท่านคิดวา่การมาพกัคร้ังน้ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป และท่านจะแนะน าให้

คนรู้จกัมาใชก้ารบริการของธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตามล าดบั  

 5.1.6 สรุปผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซอ้นปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการกลบัมา

เยือนซ ้ า ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  ปัจจยัดา้นมาตรฐาน ทั้ ง 5 ดา้น พบวา่

ความพึงพอใจต่อดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Beta =.303) มีความส าคญั

มากท่ีสุด รองลงมาคือความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ 

(Beta=.140) ความพึงพอใจต่อดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการ (Beta=.114) และคุณภาพการ

บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

เท่ากนั (Beta =.113)  ตามล าดบั โดยสรุปปัจจยัคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกั ในอ าเภอตะกัว่ป่า 

จงัหวดัพงังา ท่ีมีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ

พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ไดใ้นการ บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ

บริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ   

5.2 อภิปรายผล 

 วตัถุประสงค์ของงานวิจยัขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล          

 จากการศึกษาวิจยั พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความส าคญักบัความ

คาดหวงัท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ในทุกดา้นระดบัมาก โดยให้ปัจจยั

ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

นิภา นิรุตติกุล และ Mary Grace C.Ulatan  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมท่ีพกัตากอากาศ ในจงัหวดัระยองในมุมมองของนักท่องเท่ียวชาวไทยพบว่า กลุ่ม
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ตวัอย่างมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในระดับมากในเกือบทุกด้าน และยงัสอดคล้องกับ

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Blesic et al. (2011) ท าการวิจยัเร่ือง Consumer satisfaction and quality 

management in the hospitality industry in South-East Europe ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้

และการจัดการคุณภาพของโรงแรมเพื่อสุขภาพ (Spa hotels) ในยุโรป ตะวนัออกเฉียงใต้ผล

การศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในมิติ ดา้นความสามารถท าให้เกิดความไวว้างใจและ

ความเช่ือมัน่มากท่ีสุด เหตุผลท่ีเป็นเช่นนั้น อาจเป็นเพระวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรม 4-5 ดาว 

ยอ่มมีความคาดหวงัในเร่ืองของความมัน่ใจในการบริการ ลูกคา้ท่ีเป็นผูสู้งอายุ ท่ีใชบ้ริการ 4-5 ดาว 

มีความไวเ้น้ือเช่ือใจในระบบการบริหารงานของท่ีพกัแรมวา่มีความสะดวก สะอาด และปลอดภยั 

ท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการใชบ้ริการ 

 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ี

มีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 จากการศึกษาวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ

ท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังานั้น ดา้นหลกัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ดา้นการสร้างความ

มัน่ใจในการบริการ มีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการ ตามล าดบั สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศนัสนีย ์สีพิมขดั. (2556) ความพึงพอใจของ

นักท่อง เ ท่ียว ท่ี มี ต่อคุณภาพการให้บ ริการของโรงแรมต่างชาติระดับ  4 -5  ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าระดับความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 5 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการของโรงแรมท่ีอยูใ่นเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูใ่นระดบัมาก เหตุผลท่ีเป็นเช่นนั้น เพราะวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกั

แรมแล้ว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการจดัการระบบการให้บริการท่ีพกัอย่างมีมาตรฐาน ไม่มี

ขอ้ผดิพลาด เกินความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ท าใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในขณะท่ีใชบ้ริการ   

 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 3 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ดว้ย

เทคนิค Importance Performance Analysis (IPA)       

 จากการศึกษาวิจยัพบวา่ ผลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบั

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพ

การบริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา พบวา่ ทุกดา้นความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว
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ผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการหลัก 5 ด้านสูงกว่าความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการหลกั 5 ดา้น ทั้งน้ีนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้

ความคาดหวงัและความพึงพอใจกบัคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการมาก

ท่ีสุด รองลงมาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการน้อยท่ีสุด ตามล าดับ  ผลการสอดคล้องวิจยักบักลัยา สร้อยสิงห์ (2559) ศึกษาความ

คาดหวงัและการรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมือง

พทัยา จงัหวดัชลบุรี ในประเด็นท่ีวา่ ภาพรวมความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัโรงแรมในเขต

พื้นท่ีพทัยาอยู่ในระดับมากและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวอยู่ในระดับมากท่ีสุด และยงั

สอดคลอ้งกบั ธนตัถภ์ทัร ถิรธนชัดิลก (2560) ศึกษาเร่ืองมิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว 

ในเขตพื้นท่ีพทัยาจากมุมมองนกัท่องเท่ียวโดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงและมีความ

พึงพอใจมากต่อบริการของโรงแรมในมิติความมัน่ใจและมิติการตอบสนองต่อลูกค้า ซ่ึงอยู่ใน 

Quadrant II เหตุผลเป็นเช่นน้ีคลา้ยกบัการอภิปรายความคาดหวงัและความพึงพอใจ การให้บริการ

ของท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา เป็นท่ีพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ

ใหมี้ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ    

 วตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ท่ี 4 เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา   

 จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกั ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั

พงังา ท่ีมีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติพบว่า

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้น

การ บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ ผลการวิจยัขา้งตน้สอดคล้องกบั สุพจน์ เจริญวงศ์ (2561) 

ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้

พกัโรงแรมระดบัหา้ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็น

รูปธรรม ดา้นความเขา้ใจและความรับรู้ความตอ้งการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ และยงัใกลเ้คียงกบัผลงานวจิยัของ ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมเวสติน แกรนดสุ์ขมุวทิ พบวา่ปัจจยัดา้นการให้
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ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเช่นกนั เหตุผลเป็นเช่นนั้นเพราะผูป้ระกอบการท่ีพกัแรม

ระดับ 4-5 ดาว ให้ความส าคัญมิติความเป็นรูปธรรม อันได้แก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 

สภาพแวดลอ้มในท่ีพกั และยงัรวมไปถึงพนกังานท่ีให้บริการท่ีมีกายแต่งกายสะอาดสวยงาม ท าให้

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติ ใหค้วามส าคญัในดา้นความพึงพอใจและกลบัมาเยอืนซ ้ ามากท่ีสุด 

5.3 ความเห็นหรือข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จากนักท่องเทีย่วผู้สูงอายุชาวต่างชาติ เกีย่วกบัการบริการธุรกิจ

ทีพ่กัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 

ตารางที่ 4.39  แสดงจ านวนความเห็นหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ จากนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติ 

เก่ียวกบัการบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา  

ความคิดเห็นข้อเสนอแนะเพิ่มเติม จ านวน (คน) 

1. พนกังานไม่ใส่ใจรายละเอียดในการบริการ 59 

2. ท่ีพกัแรมยงัไม่สะอาด 22 

3. อาหารรสชาติไม่ดี อาหารเพื่อสุขภาพยงัมี
นอ้ย 

17 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวกไม่ครบครัน 8 

รวม 106 

 

5.4 ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย        

 จากผลการวิจยัเร่ืองเร่ือง “ความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา กรณีศึกษา นกัท่องเท่ียววยั

สูงอายชุาวต่างชาติ” มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี       

  5.4.1 ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการท่ีพกัแรม

ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความคาดหวงัด้านการสร้าง

ความมัน่ใจในการบริการมีความส าคญัมากท่ีสุด ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่ีพกัแรมควรเน้นในเร่ืองความ

สะอาดในห้องพกั อาหารสะอาดถูกหลกัอนามยั การรักษาความปลอดภยัในท่ีพกัแรมตอ้งมีความ
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ทนัสมยั เช่น กลอ้งวงจรปิด ระบบกุญแจห้องพกั มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง  และ

เน่ืองจากท่ีพกัแรมท่ีอ าเภอตะกั่วป่าประสบปัญหาภยัพิบติัสึนามิท่ีพกัแรมควรมีข้อมูลแนะน า

เส้นทางการหลบหนีสึนามิท่ีชดัเจน รวมไปถึงป้ายทางหนีไฟท่ีเห็นไดช้ดัเจน    

 5.4.2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมา

ใชบ้ริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา เน่ืองจากปัจจยัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ผุป้ระกอบการท่ีพกัแรมควรรักษา

มาตรฐานการบริการดา้นน้ีไว ้ซ่ึงผูบ้ริหารโรงแรมจดัควรให้ความใส่ใจความสะอาดของท่ีพกัแรม

ทั้งในห้องพกัและบริเวณพื้นท่ีสาธารณะ และเร่ืองการให้บริการท่ีพกัแรมควรเน้นในเร่ืองของส่ิง

อ านวยความสะดวกหลากหลายให้มีหลายรูปแบบ เช่น ห้องอาหารไทย,นานาชาติ ห้องออกก าลงั

กายมีเคร่ืองออกก าลงักายท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการและอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน เช่นวิล

แชร์ไวบ้ริการผูสู้งอายุ สระวา่ยน ้า สปา ฟิตเนส รวมไปถึงรถรับส่งถึงหอ้งพกั  และท่ีพกัแรมควรจดั

สวนหยอ่มหรือพื้นท่ีสาธารณะให้มีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดสวยงาม และปัจจยัคุณภาพการบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวต่างชาติมีความพึงพอใจ

น้อยท่ีสุด ผูป้ระกอบการท่ีพกัแรมควรปรับปรุงการให้บริการลดความผิดพลาดขณะบริการ เช่น 

ให้บริการดา้นต่างๆ ตรงตามเวลาท่ีประกาศให้ลูกคา้ทราบ จดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน

ตามท่ีโฆษณาไว ้และพนักงานส่ือสารภาษาองักฤษกับลูกค้าในระดับดี จะท าให้นักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายชุาวต่างชาติมีความเช่ือถือในการบริการและจะส่งผลต่อความพึงพอใจ  

 5.4.3 Importance Performance Analysis (IPA)  พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังานั้น ด้านหลกัปัจจยั

คุณภาพการบริการ 5 ด้านด้วยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) ซ่ึงนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุชาวต่างชาติให้ความคาดหวงัและความพึงพอใจกบัคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความ

มัน่ใจในการบริการ (จุด D) มากท่ีสุด ถึงแม้ว่า จุดตดัคุณภาพการบริการตกอยู่ใน Quadrant II 

หมายถึง ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุอยู่ในระดบัสูง และความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา ผูว้ิจยัขอเสนอแนะบางประเด็น

เพื่อรักษาคุณภาพการบริการให้อยู่ในระดบัมาตรฐานเช่นน้ีต่อไปให้ท่ีพกัแรมสามารถส่งมอบมิติ

คุณภาพบริการท่ีดียิ่งข้ึน ดงัน้ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้นน้ีผูป้ระกอบธุรกิจท่ีพกั

แรมท าได้ดีแล้วนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุพึงพอใจ ตอ้งรักษามาตรฐานต่อไป ส่วนปัจจยัด้านความ
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น่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการและดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ถึงแมว้า่ 2 

มิติน้ีจุดตดัอยู่ใน Quadrant II แต่เป็นจุดตดัท่ีใกล้กับ Quadrant I แต่ต้องปรับปรุงการให้บริการ

เพื่อให้คะแนนความพึงพอใจนั้นสูงข้ึน ผูว้ิจยัขอแนะน า ดงัน้ี ควรเน้นให้พนักงานรับรู้ถึงความ

ตอ้งการของผูสู้งอายุให้มากข้ึน เอาใจเขามาใส่ใจเรา เม่ือลูกคา้เห็นวา่พนกังานให้ความเอาใจใส่ใน

การบริการเป็นอยา่งดีก็ยอ่มส่งผลต่อความพึงพอใจ      

 5.4.4 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อปัจจยัด้านคุณภาพ

การบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

พบวา่ ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีค่าสัมประสิทธ์ิสูงท่ีสุดมากกว่า

ด้านอ่ืนๆ (0.303) ซ่ึงพนักงานตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูสู้งอายุเป็นอย่างดี เน่ืองด้วยมีความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างจากวยัอ่ืนๆ เช่น การจดัหอ้งควรอยูช่ั้นล่างสุด ใส่ใจในการตอ้นรับแยกการเช็คอิน

เป็นกรณีพิเศษ และมีการบริการท่ีส่งเสริมสุขภาพ เช่น สปา อาหารเพื่อสุขภาพ เป็นตน้ 

     

5.5 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป       

 1. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงคุณภาพซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหารท่ี

พกัแรมเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพกัแรม   

 2. การขยายพื้นท่ีผลการวิจยัเพื่อเปรียบเทียบมิติคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัในจงัหวดั

อ่ืนๆ เช่น กรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ พทัยา และภูเก็ต เป็นตน้    

 3. ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพื่อ

จะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางเชิงกลยทุธ์ทางการตลาดใหส้ าหรับธุรกิจท่ีพกัแรมต่อไป    
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แบบสอบถามเร่ือง ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้าของ
ธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกั่วป่า จังหวดัพงังา กรณศึีกษา นักท่องเทีย่ววยัสูงอายุชาวต่างชาต ิ

 
ค าช้ีแจง 

1. งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิทยานิพนธ์ ระดบัปริญญาโท มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
การกลบัมาใช้บริการซ ้ าของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา กรณีศึกษา 
นกัท่องเท่ียววยัสูงอายชุาวต่างชาติ 

2. แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 
ตอนท่ี 3  ความเห็นหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 
ตอนท่ี 4 ความเห็นหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอ
ตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

3. ผูว้จิยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณาช่วยตอบแบบสอบถามน้ีใหค้รบถว้นเพื่อ

ประโยชน์ของการวิจยั ขอ้มูลของท่านจะถูกปกปิดเป็นความลบัและไม่เปิดเผย และ

ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 

ตอนที ่1 :  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่าง    ที่ตรงกบัตัวท่านมากทีสุ่ด 
1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 
 
2.  อายุ      1)  55 - 60 ปี        2)  61 - 65 ปี         3)  66  ปีข้ึนไป
  
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
      1)  มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/อาชีวศึกษา      2)  ปริญญาตรี 

    3)   สูงกวา่ปริญญาตรี  
4. รายได้ต่อเดือน  

    1)  ต ่ากวา่ US $ 2,000      2)  US $  2,001 – 4,000  
    3)  US $ 4,001 – 6,000      4)  US $ 6,001 ข้ึนไป 
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 5. ภูมิภาค / ภูมิล าเนา  
    1)  อเมริกาเหนือ       2)  ละตินอเมริกา 
    3)  ยโุรป        4)  เอเชีย 

    5)  โอเชียเนีย       6)  อ่ืนๆ กรุณาระบุ ........... 
6. ระยะเวลาทีพ่กัแรม 
      1)  ต ่ากวา่ 3 วนั       2)  3-7 วนั 

    3)  มากกวา่ 7 วนั 
7. ท่านพกัทีพ่กัแรมใด โปรดระบุ ................................................................................. 
 
ตอนที ่2 : ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติทีม่ีต่อคุณภาพ
บริการของธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา 
ค าช้ีแจง : ท าเคร่ืองหมาย        รอบตัวเลขที่ทานเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
โดยมีการพจิารณาดังนี้ 
 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกจิทีพ่กัแรมใน
อ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา  

(ก่อนท่านเดินทางมาพกั) 

การบริการในธุรกจิทีพ่กัแรม ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกจิทีพ่กัแรมใน
อ าเภอตะกัว่ป่า จังหวดัพงังา  
(ขณะที่ท่านใช้บริการแล้ว) 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1. ความเป็นรูปธรรม ของการบริการ 
     1.1 ส่ิงอ านวยความสะดวกในท่ี

พกัแรมอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 
     

     1.2 พนกังานแต่งกายเคร่ืองแบบ
สะอาดสวยงาม 

     

     1.3 ท่ีพกัแรมมีสภาพแวดล้อมท่ี
สะอาดสวยงาม 

     

     1.4 ท่ีพกัแรมมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกหลากหลายรูปแบบ เช่น 
ห้องอาหาร ห้องออกก าลังกาย 
เป็นตน้ 

     



168 
 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ในการบริการ 
     2.1ท่ีพกัแรมจดัใหมี้ส่ิงอ านวย

ความสะดวกครบครันตามท่ี
โฆษณาไว ้

     

     2.2 ท่ีพักแรมมีระบบการจอง
ห้องพักและการช า ระ เ งิน ท่ี
น่าเช่ือถือ 

     

 
 

    2 . 3  พนักง านของ ท่ีพักแ รม
ใ ห้ บ ริ ก า ร ถู ก ต้ อ ง ไ ม่ มี
ขอ้ผดิพลาด 

     

     2.4 ท่ีพกัแรมใหบ้ริการดา้นต่างๆ 
ตรงตามเวลาท่ีประกาศให้ลูกคา้
ทราบ 

     

     2.5 พนักงานสามารถส่ือสาร
ภาษาองักฤษกบัลูกคา้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

3.  ด้านการตอบสนองความ ต้องการของผู้ใช้บริการ 
     3.1 จ านวนพนักงานมีเพียงพอ 

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 
     

     3.2 พนักงานของท่ีพักแรมมี
ความเอาใจใส่ ต่อปัญหาและ
แกไ้ขปัญหา อยา่งรวดเร็ว 

     

     3 .3  เ ม่ือได้ รับการติดต่อจาก 
ลูกค้า พนักงานจะติดต่อตอบ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

     

     3.4 ขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอา้ท์
มีความรวดเร็ว  

     

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ ในการบริการ 
     4 . 1  ห้ อ งพัก มี ค ว ามสะอาด

เรียบร้อยตามมาตรฐานสากล 
     

     4.2 ท่ีพกัแรมใหบ้ริการระบบ
รักษาความปลอดภยัท่ีดีและ
ทนัสมยั 
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ตอนที ่3 ความพงึพอใจ / การกลบัมาเยือนซ ้า ธุรกจิทีพ่กัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จังหวัดพงังา 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง    ที่ตรงกบัตัวท่านมากทีสุ่ด 
 

ความพงึพอใจ / การกลบัมาเยือนซ ้า ธุรกจิทีพ่กัแรม ระดับความคิดเห็น 
มากทีสุ่ด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
ความพงึพอใจ / การกลบัมาเยือนซ ้า 

1. ท่านมีความประทบัใจดา้นคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจท่ีพกัแรมในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดั
พงังา 

     

2. ท่านจะแนะน าใหค้นรู้จกัมาใชก้ารบริการของ
ธุรกิจท่ีพกัแรม ในอ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา 

     

3. ท่านจะกลบัมาใชก้ารบริการธุรกิจท่ีพกัแรม ใน
อ าเภอตะกัว่ป่า จงัหวดัพงังา อีกในอนาคต 

     

4. ท่านคิดวา่การมาพกัคร้ังน้ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป      
 

 
 

    4.3 ท่ีพกัแรมมีป้ายทางหนีไฟ
และทางหนีสึนามิชดัเจน 

     

     4.4 การบริการดา้นต่างๆ เป็นไป
ตามมาตรฐานสากล 

     

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้ ความต้องการของ ผู้ใช้บริการ 
     5.1 พนกังานเขา้ใจและรับรู้ถึง

ความตอ้งการหอ้งพกัของลูกคา้ 
     

     5.2 พนกังานใส่ใจในรายละเอียด
ในการตอ้นรับลูกคา้ 

     

     5.3 ท่ีพกัแรมใหเ้วลาเปิด-ปิด 
ส่วนบริการต่างๆ มีความ
เหมาะสม เช่น ห้องอาหาร ห้อง
ออกก าลงักาย เป็นตน้ 

     

     5.4 ท่ีพกัแรมมีการบริการ
ส่งเสริมสุขภาพแก่ผูสู้งอาย ุเช่น 
นวด สปา อาหารเพื่อสุขภาพ  
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ตอนที่ 4 ความเห็นหรือข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เกี่ยวกับการบริการธุรกิจที่พักแรม ในอ าเภอตะกั่วป่า 
จังหวดัพงังา 

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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Questionnaire about Satisfaction of Service Quality towards Repeat Purchase of 
Accommodation Business in Takua Pa, Phang Nga Province: A Case of Elderly Foreign 

Tourists. 
 

Explanation 
1. This research is part of a thesis. Master degree Dhurakij Pundit University The purpose of 

this questionnaire is to study The satisfaction of service quality that affects the reuse of the  
business in Takua Pa District, Phang Nga Province: a case study of foreign aged tourists. 

2. This questionnaire is divided into 4 parts which are 
Part 1 General information of respondents. 
Part 2 Expectations and satisfaction of foreign tourist elderly on the quality of 

service of accommodation in Takua Pa District, Phang Nga Province 
Part  3 Other comments or suggestions About the accommodation service 

business In Takua Pa District, Phang Nga Province. 
Part 4 Other comments or suggestions About the accommodation service 

business In Takua Pa District, Phang Nga Province. 
3. The researcher would like your cooperation. Please help answer this questionnaire 

completely for the benefit of the research. Your information will be kept confidential and 
not disclosed. And thank you for this opportunity. 

Part 1 : General information of respondents 
Notice : Please mark  into space   that relates to you the most.   

1. Gender   1) Male     2) Female                                                                      
  2. Age       1) 55 - 60 years old.  2) 61 - 65 years old.       
        3 ) Over   66 years old                                            
             3. Highest education 
                              1) Secondary education, early / late / Vocational  

 2) Bachelor degree.                            
 3)  Master degree and Over 
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4. Monthly income         
   1)  Less than US $ 2,000    2)  US $ 2 , 001 - 4,000 
   3)  US $ 4,001 - 6,000   4)   More than US $ 6,001                        

5. Country  
 1) North America   2) Latin America   3) Europe   
 4) Asia                                 5) Oceania      
 6) Others, please specify ...........                                          

6. Accommodation duration 
                                1)  Under 3 days      2)  3-7 days                         3) More than 7 days 

7. In which hotel, please specify ........................ ......... ............................... 
Part 2 : Expectations and satisfaction of foreign tourists On the service quality of the 
accommodation business in Takua Pa District, Phang Nga Province 

Statement : Mark    The numbers that I think are the best match for your 
opinion. With consideration as follows 

Expectation of service quality of 
accommodation business in 

Takua Pa District, Phang Nga 
Province 

( Before you come to stay ) 
 

Services in the accommodation 
business 

Satisfaction with the service 
quality of the accommodation  
business in Takua Pa District, 
Phang Nga Province 
( While you have used the service 
) 

5 
Stron
gly 

4 
Agr
ee 

3 
Neutr
al 

2 
Disa
gree 

1 
Stro
ngly 
disa
gree 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1. The materialization of the service 
     1.1Facilities in the 

accommodation in a condition 
that is ready for us 

     

     1.2 Staff dress in clean, 
beautiful uniforms 

     

     1.3 The accommodation has a 
clean and beautiful environment. 
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2. Reliability Reliable in service 
     2.1 Accommodation provided 

with all the advertised amenities. 
     

     2.2 Accommodation has reliable 
hotel reservation and payment 
systems. 

     

 
 

    2 . 3  The staff of the 
accommodation are accurate and 
without errors. 

     

     2.4 Accommodation provides 
various services On time as 
announced to customers 

     

     2.5 Employees can communicate 
in English with customers 
effectively. 

     

3. Responsiveness User needs 
     3 . 1  Adequate number of 

employees Able to provide 
thorough customer service 

     

     3.2 Employees of the lodge with 
attention at the primary day 
problems and resolve issues 
quickly. 

     

     3 . 3  when this caught the 
attention of the customers, the 
staff will stick to reply to its 
attention quickly. 

     

     3.4 Check-in and check-out 
procedures are fast. 

     

 

     1.4 Accommodation has various 
facilities such as restaurant, 
gym, etc. 
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4. Building confidence in service 
     4.1 The rooms are clean and 

tidy according to international 
standards. 

     

     4.2 Accommodation provides 
good security systems and is up 
to date. 

     

 
 

    4.3 Accommodation with clear 
fire and tsunami escape signs 
clearly 

     

     4.4 Various services In line with 
international standards 

     

5. Understanding and awareness User needs 
     5.1 Employees understand and 

recognize customer room 
requirements. 

     

     5.2 Employees pay attention to 
details in welcoming customers. 

     

     5.3 Accommodation is provided 
for 
opening - closing hours. Various 
services are appropriate such as 
restaurants, exercise rooms, etc. 

     

     5.4 Accommodation provides 
health promotion services for 
the elderly such as massage, 
spa, healthy food. 
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Episode 3 Repeat visit Accommodation business in Takua Pa District, Phang Nga Province 
Notice: Please mark  into space     that relates to you the most. 
 

Repeat visit Accommodation business Comment level 
5 

Strongly 
4 

Agree 
3 

Neutral 
2 

Disagree 
1 

Strongly 
disagree 

Repeat visit 
1. You are impressed with the quality of 

service of Accommodation business 
in Takua Pa District, Phang Nga 
Province 

     

2. You will be introduced to 
acquaintances using the services of 
the Accommodation  business. In 
Takua Pa District, Phang Nga 
Province 

     

3. You will return to use the 
Accommodation business services. 
In Takua Pa District, Phang Nga 
Province in the future 

     

4. You think this stay was worth the 
money spent. 

     

 

Part 4 Suggestions or comments about other Accommodation business services In Takua Pa 
District, Phang Nga Province. 

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ช่ือ-สกุล นายอนิรุทธ์ิ  เจริญสุข 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี – บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจโรงแรม ม.

ราชภฎัภูเก็ต  
ปริญญาโท – ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการจดัการการท่องเท่ียว 
ม.ธุรกิจบณัฑิตย ์ 

ต าแหน่งและสถานที่
ท างานปัจจุบัน 

อาจารย์ สาขาการโรงแรมและสาขาการท่องเ ท่ียว วิทยาลัย
เทคโนโลยสีหะพาณิชยบ์ริหารธุรกิจ กรุงเทพฯ 

ผลงานด้านวชิาการ อนิรุทธ์ิ เจริญสุข. (2562). การวิเคราะห์ตลาดออนไลน์ธุรกิจเดย์
สปา กรณีศึกษากรุงเทพมหานครและต่างจังหวดั. รายงานวิจัย. 
ตีพิมพ์งานประชุมวิชาการระดับชาติ สถาบันพระจอมเกล้าคุณ
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