
 
 

การศึกษาคุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการโรงแรมและ 

รีสอร์ต ระดับ 3 ดาว  ของนักท่องเทีย่วชาวไทยใน เกาะสมุย จังหวดัสุราษฎร์ธานี 
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บทคดัย่อ 

 งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี 2) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว  

ของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี สําหรับกลุ่มตวัอย่าง นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเป็น

ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว  ใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใช้

ในการวิจยั 1)สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2) สถิติเชิงอนุมาน 

เป็นสถิติท่ีใชป้ระกอบดว้ย t-Test One-Way ANOVA: F-test ระดบันยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลการวิจยั ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวพบวา่ส่วนใหญ่เป็นจะเป็นเพศชายซ่ึง 

อายุระหว่าง 21 - 30 ปี การศึกษาสําเร็จระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานทาํงานบริษัทเอกชน/

รับจา้ง รายได ้15,001 - 35,000 บาท ส่วนผลการศึกษาหวัขอ้คุณภาพการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ต ส่วน

ใหญ่ให้ระดับความสําคญัสูงสุดด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ การได้รับบริการด้วยความซ่ือสัตย์ ปลอดภยั 

ถูกตอ้งและครบถ้วน รองลงมาคือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เช่น การให้คาํแนะนําและส่ือสารตรงตามความ

ตอ้งการความเป็นรูปธรรมของการบริการ เช่น สถานท่ี ความสวยงามตั้งแต่แรกเห็น ตามลาํดบั ส่วนความพึง

พอใจของลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด รายด้านพบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัในระดับมากท่ีสุด ด้านการ

ให้บริการอย่างเพียงพอ ไม่ว่าจะเป็นจาํนวนพนักงาน รวมไปถึงการให้บริการส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

ห้องนํ้ า มีช่องทางรองรับสําหรับคนชราและคนพิการ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ความทนัสมยัและ

เทคโนโลยีของโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นระบบการจอง เครดิตการ์ดและด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค การ

ใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานในการปฏิบติัของพนกังาน ตามลาํดบั ระดบันยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจในการให้บริการ นกัท่องเท่ียวชาวไทย  โรงแรมและรีสอร์ต 
1นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลยัรามคาแหง 
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Abstract 

 The objective of this research for:  1) To study and compare factors of demographic characteristics 

with satisfaction for 3star hotels and resorts service of Thai tourists in Koh Samui, Surat Thani Province.  2) 

To study the quality of service that affects to the satisfaction for service 3star hotels and resorts of Thai 

tourists in Koh Samui, Surat Thani Province. The sample group is a group of Thai tourists after staying in 3-

star hotels and resorts of Thai tourists in Koh Samui, Surat Thani Province. amount 400 samples. The 

statistics used for this research: 1) Descriptive statistics Including of: Frequency, Percentage, Mean and 

Standard deviation. 2)  Inferential Statistics Analysis This is the statistics used for the hypothesis testing. 

Consisted of: Independent Sample t-Test, One-Way ANOVA: F-test. By having statistically significant 

significance at the level of 0.05 

The results of research on the demographic characteristics of tourists found that most of the 

respondents were male, aged between 21-30 years. Graduation education bachelor degree. Work as an 

employee working in a private company / contractor. Average salary 15,001 - 35,000 baht. The results of the 

study on the topic of service quality of 3-star. Most of the respondents put their top priority on reliability, get 

the services with honesty, safety, accuracy and completeness. The second is to knowing and understanding the 

customer’s. Such as giving recommend and good communicating. The concrete of the service. Such as a 

beautiful place at first sight, Nice. The responding to service recipients. Giving customer confidence. For 

customer satisfaction Overall was at the highest level. When considered individually, it was found that the 

users of the service give the highest priority with Sufficient service, whether it is the number of employees 

Including providing amenities such as restrooms with walkway for the elderly and disabled. The progressive 

service Hotel modernity and technology Whether it is a credit card reservation system. The services equitably 

Providing services that are standard in the performance of employees. Respectively, the statistical significance 

level at 0.05 level  

Keywords: Quality of Service Satisfaction in service Thai tourists Hotels and Resorts.  

 

 

 



 
 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 สถานการณ์ของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเม่ือพิจารณาในระดบัโลกมีการเปล่ียนแปลงโดยเนน้คุณภาพ

ของแหล่งท่องเท่ียวท่ีตอ้งปลอดภยั สะอาด แนวโน้มอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวกระตุ้นให้เกิดการเดินทาง

ท่องเท่ียวมากยิ่งข้ึน นักท่องเท่ียวสามารถจดัการเดินทางด้วยตนเองมีการแข่งขนัในระดบัโลกและทวีความ

รุนแรงมากยิ่งข้ึน การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีบทบาทสําคญัในระบบเศรษฐกิจของประเทศ

ไทย เพราะนอกจากจะสร้างรายได้โดยมีมูลค่าเป็นอนัดบัหน่ึงของการคา้บริการรวมของประเทศแล้ว ยงัเป็น

อุตสาหกรรมท่ีก่อให้เกิดธุรกิจต่อเน่ือง อาทิ โรงแรมและท่ีพกั ภตัตาคารร้านอาหาร ร้านจาํหน่ายของท่ีระลึก

และสินคา้พื้นเมือง ซ่ึงก่อให้เกิดการลงทุน การจา้งงาน และการกระจายรายไดสู่้ทอ้งถ่ิน รวมทั้งสามารถสร้าง

รายได้เข้าสู่ประเทศในรูปเงินตราต่างประเทศปีละหลายแสนล้านบาท และนอกจากนั้ นอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวยงัสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัอุตสาหกรรม (เศรษฐกิจการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย อุตสาหกรรม

การท่องเท่ียว, 2563) 

 สําหรับสถานการณ์ในปัจจุบนัการท่องเท่ียวไทยเผชิญกับอุปสรรคใหญ่หลายประการ ตั้งแต่เดือน

มกราคมอยา่งต่อเน่ือง แต่อุปสรรคสําคญัท่ีส่งผลกระทบอยา่งมาก คือ การแพร่ระบาดโรคโควิด19 ซ่ึงฉุดให้การ

เดินทางในเอเชียและไทยลดลงอยา่งต่อเน่ือง และเน่ืองจากการแพร่ระบาดของไวรัส ทาํให้ตลาดจีนหดตวัอยา่ง

รุนแรง ทั้งน้ีคาดวา่ จาํนวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีมาเท่ียวไทยจะลดลง ทาํให้เกิดผลกระทบผลกระทบเบ้ืองตน้

ต่อการท่องเท่ียวไทย หลายประเทศประกาศเตือนให้ระมดัระวงัการเดินทางมาไทย เกิดกระแส Xenophobia 

เหยียดชาวจีนและชาติเอเชีย, ยกเลิกกิจกรรม โดยท่ีปัจจุบนั การระบาดของโควิด-19 ยงัคงไม่ส้ินสุด และการ

เดินทางระหวา่งประเทศอยูภ่ายใตม้าตรการผอ่นคลายสําหรับผูเ้ดินทางบางกลุ่ม และผูเ้ดินทางทุกคนตอ้งเขา้รับ

การกกักนัโรค ระยะเวลา 14 วนั จึงมีผลทาํใหจ้าํนวนนกัท่องเท่ียวตํ่ากวา่ระดบัปกติมาก 

          ปัจจุบนัจากขอ้มูลจาํนวนโรงแรมและรีสอร์ตท่ีมีอยูใ่นเกาะสมุยในปัจจุบนั โรงแรมท่ีจดทะเบียนถูกตอ้ง

มากกวา่ 1,000 แห่ง (สํานกังานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย สํานกังานเกาะสมุยและสมาชิกมูลนิธิมาตรฐาน

โรงแรมไทย ท่ีสมุย, 2563)  จากสถานการณ์และแนวโนม้การท่องเท่ียวของไทย รวมทั้งการส่งเสริมในโครงการ

ต่าง ๆ ของภาครัฐเป็นปัจจยัเก้ือหนุนให้เศรษฐกิจไทยด้านการท่องเท่ียวไทยปรับตวัดีข้ึน  อีกทั้ งเกาะสมุย 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างประเทศ และเป็นเมือง

ท่ีได้รับการพฒันาให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวถือว่าระดบัตน้ๆ มีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีดึงดูดนักท่องเท่ียวเป็นอย่างดี 

เพราะนอกจากทะเลท่ีมีทั้ ง หาดเฉวง หาดละไม แล้ว ยงัมีทั้ งสถานท่ีดึงดูดนักท่องเท่ียวท่ีตอกย ํ้าความเป็น

เอกลกัษณ์ของ เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อีกดว้ยเช่น วดัพระใหญ่ หินตาหินยาย นํ้ าตกหนา้เมือง และอ่ืน ๆ 



 
 

อีกมากมาย ดงันั้นกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ส่วนใหญ่จึงเป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวและบริการ โดย

ประชากรส่วนใหญ่ร้อยละ 90 ประกอบอาชีพดา้น การคา้และการบริการนกัท่องเท่ียวในรูปแบบต่าง ๆ เหมาะ

สาํหรับการ ท่องเท่ียว และพกัผอ่นหยอ่นใจในวนัพิเศษต่าง ๆ ของนกัท่องเท่ียว  

 การศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 

ดาว  ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อเป็น ขอ้มูลประกอบการพิจารณาในการ

วางแผนเพื่อพฒันาการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ ผูรั้บบริการ เน่ืองจากการการแข่งขนัของโรงแรมใน

เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีนั้น ค่อนขา้งสูง ซ่ึงแต่ละ โรงแรมต่างมีจุดดี จุดเด่นท่ีแตกต่างกนั แต่ส่ิงหน่ึงท่ีทุก

โรงแรมใหค้วามสาํคญัเหมือนกนัคือเร่ืองของคุณภาพในการให้บริการของโรงแรม ดงันั้น การศึกษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย ซ่ึงถือเป็นกลุ่ม ผูใ้ชบ้ริการหลกัของโรงแรมและรี

สอร์ตระดบั 3 ดาว ในเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อพฒันาบุคลากร สภาพแวดลอ้ม และการให้บริการ เพื่อ

เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

1. ศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต 

ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

2. ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต 

ระดบั 3 ดาว  ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

สมมติฐานการวจิัย 

1. ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช ้บริการโรงแรมและรีสอร์ต 

ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีแตกต่างกนั 

2. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว  ของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, น.41) ได้กล่าวไวว้่าการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้าน ประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ครอบครัว จาํนวนสมาชิกในครอบครัว ระดบั การศึกษาอาชีพ และรายไดต่้อ

เดือน ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสาํคญัและสถิติท่ีวดั ไดข้องประชากร ช่วยในการกาํหนดตลาด

เป้าหมาย ในขณะท่ีลักษณะด้านจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ

กลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลดา้นประชากรจะ สามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย คนท่ีมี

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนั  



 
 

 สรุปไดว้า่ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีความแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ไม่ว่าจะ

เป็น เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้นลว้นมีอิทธิพลต่อการรับรู้ข่าวสารและการรับบริการ ทั้งโดยตรง

และโดยออ้ม ไม่วา่จะเป็นเร่ืองความคิดทศันคติ หรือค่านิยม ความเช่ือ และประสบการณ์ของแต่ละบุคคลนั้น ๆ 

ด้วย แนวคิดดังกล่าวมาใช้ประกอบเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา เน่ืองจากปัจจยัแต่ละปัจจยัของบุคคล 

แตกต่างกนั ถือเป็นปัจจยัพื้นฐานในการกาํหนดคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ของท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนัได ้

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  

 ซีแทมล์ พาราซุรามานและเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990, อา้งถึงในชัชวาล อรวงศ์

ศุภทตั, 2554) ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น ซ่ึง

ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ

การให้บริการหรือ Servqual ไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรง พบวา่ Servqual สามารถแบ่ง

มิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ Servqual ท่ีทาํการ

ปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่  Servqual ท่ีปรับปรุงใหม่

ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ 

รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูก

นําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้ น ๆ ได้ชัดเจนข้ึน 2) ความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการ

ท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะ

ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อ

ลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจาก

การใช้บริการ รวมทั้ งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 

(Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดง

ถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ 

นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะได้รับ

บริการท่ีดีท่ีสุด 5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ

ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 



 
 

 สรุปไดว้า่การใหค้วามสาํคญัต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูท่ี้รับบริการเป็นเร่ืองท่ีมิอาจละเลย

ไดด้ว้ยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึงต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ หวัใจ

ของการให้บริการไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่นให้กบัคุณภาพการ

ให้บริการ ส่งผลในเชิงบวกกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการอีกดว้ย และการไดรั้บ

ความพึงพอใจเชิงบวกนั้นอาจจะส่งผลต่อการตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าหรือกลบัมาซ้ือซํ้ าอีกคร้ัง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 มิลเลท จอร์น ดี (Millett John D 1954:397-400) องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการ 

มี 5 ประการดงัน้ี 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการมี

ฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั จะไดรั้บการปฏิบติั

ในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 2) การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) 

หมายถึง ในการบริการจะตอ้งให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา มิฉนั้นจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มี

การตรงเวลาจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ผูรั้บบริการ 3) การบริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การ

ให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสมถา้มีจาํนวนการ

ให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการก่อให้เกิดความไม่พอใจแก่ผูรั้บบริการ 4) การให้บริการอยา่ง

ต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะ

เป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของส่วนตนท่ีใหบ้ริการวา่ จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้5) การใหบ้ริการอยา่ง

กา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน 

กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง

ใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจตั้งแต่แรกเห็นจึงเกิดความประทบัใจ หรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด

ส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบ พอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระทาํการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของบุคคล

หน่ึงท่ีปรารถนาให้กระทาํในส่ิงท่ีตอ้งการ ไดแ้ก่ การให้บริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา การ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นตน้ ความรู้สึกพึงพอใจซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้น

สามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่าง

กนัหรือมีความพึงพอใจมากน้อยข้ึนอยู่กบัค่านิยมของแต่ละบุคคล คุณภาพการให้บริการท่ีทาํให้เกิดความพึง

พอใจตลอดจน ส่ิงเร้าต่าง ๆ 

 

 



 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ชินาวุฒิ อาดาํ (2563) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์และปัจจยั

คุณภาพ การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกัโรงแรมพลูแมน พทัยา จี 

จงัหวดั ชลบุรี ประชากรท่ีใช้ในงานวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการชาวไทยในการเลือกพกัโรงแรมพูลแมน พทัยา จี ดว้ย

วิธีการสุ่มแบบสะดวกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ 

ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent Sample t -

Test, One-Way ANOVA (F-test) และการวิ เคราะห์การถดถอยพ หุ คูณ  ผลวิจัยพ บ ว่า 1) ปัจจัยลักษ ณ ะ

ประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลต่อ ความพึงพอใจในการเลือกพกัโรงแรมท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 2) ปัจจยั

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และด้าน

ความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึง พอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกัโรงแรมพูล

แมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรีอยา่งมีนยัสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีอาํนาจในการพยากรณ์ร้อยละ 46.10 

 ลิ โบ (Li Bo, 2559) วิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเพื่อศึกษา ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการของ โรงแรมท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนใน เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี

และศึกษาปัจจยัอิทธิพลของความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงแรม ต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ

นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา 

นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมา ท่องเท่ียวในเมืองพัทยา จงัหวดัชลบุรีจาํนวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถามโดยมี ความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t-

Test, One-way Anova ,F-test และ Pearson Chi-square ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุ 20-30 ปีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีระดบัรายไดน้้อยกว่า 

4000 หยวนต่อ เดือน 1) คุณภาพบริการของโรงแรมในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) ความพึงพอใจของนัก 

ท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมอยใูนระดบั มาก 3) การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกั ท่องเท่ียวชาวจีนท่ี

ใชบ้ริการ โรงแรมอยใูนระดบัมาก 4) นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีระดบั รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการ

บริการของโรงแรมแตกต่างกนั 5) นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัการศึกษาท่ี 

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั 6) คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวท่ี

สามารถทาํนาย ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้บริการโรงแรม 7) ความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรม ท่ีสามารถทาํนาย การบอกต่อแบบปากต่อปากของ นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

 



 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
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ขอบเขตของการวจิัย 

 ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ีโดยเลือกใช้วิธีการสํารวจดว้ย แบบสอบถามท่ี

สร้างข้ึนและไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ีคือ 

 ขอบเขตด้านประชากรที่ใช้ศึกษา คือ จากการสาํรวจนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวและ

พกัคา้งคืนท่ีโรงแรมและรีสอร์ตใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในช่วงเดือนมกราคม - ตุลาคม พ.ศ. 2563 มี

จาํนวน 6,692,775 คน (กองเศรษฐกิจการท่องเท่ียวและกีฬา ณ วนัท่ี 25 พฤศจิกายน 2563)  

 ตัวแปรทีเ่กีย่วข้องกบัการศึกษา ประกอบดว้ย  

1. ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได)้  

2. คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว (Ziethaml,Parasuraman,Berry,1990) 

1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

1.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

ปัจจัยลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ  

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

คุณภาพการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ต 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(Ziethaml,Parasuraman,Berry,1990) 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาว

ไทยใน เกาะสมุย จังหวดัสุราษฎร์

ธานี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

(Equitable Service) 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

(Timely Service) 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

(Ample Service) 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

(Continuous Service) 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

(Progressive Service) 

(millet, 1954, p.397) 

 



 
 

1.3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsive) 

1.4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

1.5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

3. ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี (Millet, 1954, p.397) 

3.1 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equity service) 

3.2 การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) 

3.3 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) 

3.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 

3.5 การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

4. สถานท่ีศึกษาใชเ้ก็บรวบรมขอ้มูล คือ บริเวณโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาว ในเกาะสมุย  

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

5. ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน 2563 ถึง 28 กมุภาพนัธ์ 2564 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ผูศึ้กษาสร้างข้ึนเองจากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้าก

ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้นาํมาประยกุตเ์ป็นลกัษณะและขอ้คาํถามใบแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น  

3 ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเกาะสมุย จงัหวดัสุ

ราษฎร์ธานีไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้โดยเป็นคาํถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple choices 

question) โดยใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาว  ของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า ตอบ 

Likert Scale Questions  

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3  ดาว 

ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีมีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า 

ตอบ Likert Scale Questions 

 

 



 
 

ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 1. ผูศึ้กษาทาํการศึกษาจากเอกสารบทความทฤษฎีหลกัการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ กาํหนดขอบเขต

ของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวจิยัใหมี้ความครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

 2. ผูศึ้กษานําแบบสอบถามท่ีร่างได้มาทําการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จาก

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน พร้อมทั้งพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาความ ถูกตอ้งของการใชส้ํานวน

และภาษาความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถามและวตัถุประสงค์ในการวิจยัและขอคาํแนะนําในการแก้ไข

ปรับปรุง จากนั้ นผูศึ้กษาจึงนําแบบสอบถามท่ีผ่านการประเมิน มาใช้ในการปรับปรุง โดยหาค่าดชันีความ

สอดคลอ้ง IOC หาดชันีความ สอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคใ์นการวจิยั  

 3. จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามมาดาํเนินการทดสอบ กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คนกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี

คุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการจะศึกษาและใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ในการหาความ

เช่ือมัน่เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิ การเก็บขอ้มูลจริงโดยแต่ละคาํถามจะตอ้งมีค่า IOC ไม่ตํ่ากวา่ 0.5 ความเช่ือมัน่ค่า

สัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.989 

 4. ผูศึ้กษาดาํเนินการนาํแบบสอบถามฉบบั สมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการวจิยัต่อไป 

ผลการวจิัย 

 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีพบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นจะเป็นเพศชายซ่ึง อายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี การศึกษาสาํเร็จการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานทาํงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง รายไดส่้วนบุคคล รายไดส่้วนบุคคลเฉล่ีย

ต่อเดือน รายได ้15,001 - 35,000 บาท 

ตารางที ่1 แสดงผลค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการให้บริการ 

ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ต ระดับ 3 ดาว 

คุณภาพการให้บริการ  S.D. แปลผล อนัดับ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.41 0.596 มากท่ีสุด (3) 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.44 0.568 มากท่ีสุด (1) 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.41 0.596 มากท่ีสุด (3) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.41 0.573 มากท่ีสุด (3) 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.42 0.574 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.43 0.542 มากทีสุ่ด  



 
 

 คุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต  ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ คะแนนเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว สูงสุด

อนัดบั 1 คือ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ไดรั้บบริการดว้ยความปลอดภยัซ่ือสัตย ์ถูกตอ้งและครบถว้น ใน

ระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง คาํนึงถึงจิตใจการพยายามเขา้ใจและเขา้ถึงความ

ตอ้งการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  ต่อมา คือความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

หมายถึงรับบริการตั้งแต่แรกเห็น ต่อการบริการท่ีแสดงให้ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนหรือรับรู้คุณภาพการ

บริการไดอ้ยา่งทนัที เช่นสถานท่ี ความสวยงาม เป็นตน้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความ

กระตือรือร้น และความพร้อมของพนกังาน ในการใหบ้ริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง พนกังานมี

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการ และมีความสามารถในการใหบ้ริการ  ตามลาํดบั 

ตารางที ่2 แสดงผลค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลภาพรวมของความพงึพอใจของ

นักท่องเทีย่วชาวไทย  

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย  S.D. แปลผล อนัดับ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.39 0.584 มากท่ีสุด (2) 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.39 0.584 มากท่ีสุด (2) 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.41 0.552 มากท่ีสุด (1) 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.39 0.584 มากท่ีสุด (2) 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.41 0.552 มากท่ีสุด (1) 

รวม 4.41 0.552 มากทีสุ่ด  

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3  ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานีเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ สูงสุดอนัดบั 1 คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ หมายถึง 

ไม่วา่จะเป็นพนกังาน วสัดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ และสถานท่ี จะตอ้งเพียงพอกบัจาํนวนผูรั้บบริการ ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งกา้วหนา้ หมายถึง มีการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพ พนกังานและรวมไปถึงเทคโนโลยท่ีีใช ้ในระดบัมาก

ท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แบ่งชนชั้นมี

มาตรฐานในการปฏิบติั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งตรงเวลา เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง มีความพร้อม

กระตือรือร้นต่อใหก้ารบริการเสมอเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งฉบัพลนัและ

ทนัใจรู้สึกประทบัใจผูใ้หบ้ริการ  

 



 
 

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยวที่แตกต่างกัน มี

ความพึงพอใจในการใช้ บริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดับ 3 ดาว ของนักท่องเทีย่วชาวไทยใน เกาะสมุย จังหวดัสุ

ราษฎร์ธานีทีแ่ตกต่างกนั 

ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ สถิติทีใ่ช้ ผลการทดสอบ  

เพศ T-Test ไมส่อดคลอ้ง 

อาย ุ F-test สอดคลอ้ง 

ระดบัการศึกษา F-test ไม่สอดคลอ้ง 

อาชีพ F-test ไม่สอดคลอ้ง 

รายได ้ F-test ไม่สอดคลอ้ง 

 ดงันั้นการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ บริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาว ท่ีแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวก้ารทดสอบสมมติฐานจากผลการวิจยัพบว่าปัจจยั

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ี

แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาวอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ี 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 2 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 2 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดับ 3 ดาว  ของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน เกาะสมุย จังหวัดสุ

ราษฎร์ธานี 

ตัวแปร b SF β t Sig 

คุณภาพการให้บริการ      

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  0.048 0.032 0.052 1.503 0.134 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้  0.077 0.038 0.080 2.045 0.041* 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  0.264 0.037 0.285 7.195 0.000* 

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  0.284 0.036 0.295 7.791 0.000* 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.278 0.038 0.289 7.230 0.000* 

R = 0.943     = 0.889      = 0.888    = 0.185   

* ระดบันยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
 

 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต 

ระดับ 3 ดาว  ของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีในทุกด้าน ไม่ว่าจะ ความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึงเป็นไป

ตามสมมุติฐานและแนวคิดท่ีวางไวย้กเวน้ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานและ

แนวคิดท่ีวางไว ้

การอภิปรายผลการวจิัย 

การอภิปรายผลการวจิัยปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 ผลการวจิยัปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชายซ่ึง อายุ

ระหว่าง 21 - 30 ปี สําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานทาํงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 

รายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน รายได ้15,001 - 35,000 บาท จากผลการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้มีความสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ พชร เกษโกศลและจิตต์โสภิณ มีระเกตุ (2561) ท่ีทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โรงแรมและรีสอร์ท ในเขต

พื้นท่ีตาํบลหมูสี อาํเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา ไดส้รุปผลการวิจยัวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่เป็นเพศชาย 

สําหรับช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในช่วง 21 - 40 ปีและส่วนใหญ่สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่ามากท่ีสุด สาํหรับอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน 

 สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี เน่ืองจากโดยส่วนใหญ่แลว้การเลือกสถานท่ีท่องเท่ียว หรือท่ีพกัแรม เพศ

ชายจะเป็นผูท่ี้มีสิทธิในการตดัสินใจไม่ว่าจะเป็นจากกลุ่มเพื่อน คู่รักหรือด้วยอาํนาจหน้าท่ีท่ีมีสิทธิเป็นผู ้

ตดัสินใจ รวมถึงการวางแผนการเดินทางท่ีคาํนึงถึงบรรยากาศ ความสะดวกสบายและตามสมยันิยม จากผล

การศึกษาผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุผูต้อบแบบสอบถามมีหลายช่วงอายุ ตั้งแต่ช่วงอายุ 18 ปี จนถึง

มากกวา่ 51 ปี ข้ึนไป และกลุ่มอายุท่ีมีความแตกต่างกนั ทาํให้มีความช่ืนชอบรสนิยมท่ีแตกต่างกนั โดยรสนิยม

ของบุคคลจะมีการเปล่ียนแปลงไปตามวยัอาจมีความตอ้งการคุณภาพการให้บริการในดา้นการให้บริการอยา่ง

เพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของแต่ละกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั 

การอภิปรายผลการวจิัยคุณภาพการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ต 

  จากผลการวิจยัพบว่ามีระดบัความสําคญัของคุณภาพการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ต 

ระดบั 3 ดาว ไดผ้ลลพัธ์ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความสําคญัสูงสุดกบัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ได้ และด้านรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด จากผลการวิจยัดงักล่าวข้างตน้มีความสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ชินาวุฒิ อาดาํ (2563) เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย



 
 

ในการเลือกพกั โรงแรมพลูแมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยัขอ้มูลปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม

ในระดบัมากโดยพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมากท่ีสุดโดยอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และนอ้ยท่ีสุด ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการโดย

อยูใ่นระดบัมาก และความพึงพอใจโดยมีภาพรวมคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

 อีกทั้งพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการมีระดบัความสาํคญัมากท่ีสุดในลาํดบัถดัมาคือ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการและการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ตามลาํดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั 

พรประภา ไชยอนุกูล (2557) วิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวทีมีผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้รับดบัความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมในระดบัมาก และแยกเป็นปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการในระดบั

มาก รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในระดบัมาก ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการในระดบัมาก 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดบัมาก และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามลาํดบั  

 ดงันั้น จากผลการวิจยัและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถอภิปรายไดว้า่ นกัท่องเท่ียวนั้นให้ความสาํคญักบั

คุณภาพในการให้บริการโดยรวมท่ีอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือสําคญัในการบริหารจดัการ เพราะ

ส่งผลต่อความพึงพอใจเม่ือวิเคราะห์รายดา้นพบวา่ความเช่ือถือไวว้างใจไดเ้ป็นหลกั การเสียเงินมาเช่าท่ีพกัแรม 

หรือโรงแรมนั้น เปรียบเสมือนไดก้บัการซ้ือสินคา้ แต่เพียงสินคา้ประเภทการบริการ เป็นสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน 

ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ ไม่สามารถจบัตอ้งไดส่ิ้งท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจได ้คือการบริการท่ี

เช่ือถือไวว้างใจ ดงันั้นการให้บริการแต่ละคร้ังนั้นจะตอ้งโปร่งใส รวมถึงในการให้บริการนั้นจะตอ้ง รวดเร็ว 

ถูกต้อง ครบถ้วน ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและต่อมาการรู้จักและเข้าใจลูกค้า คือ การช่วย

ตรวจสอบ ดูแลทรัพยสิ์น แสดงให้เห็นถึงการใส่ใจในการให้บริการไม่วา่จะเป็นการส่ือสาร ลว้นมีความสําคญั

ต่อการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน  

การอภิปรายผลการวจิัยความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวไทยใน เกาะสมุย จังหวดัสุราษฎร์ธานี 

 ผลการวิจยัระดบัความสําคญัของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์

ธานีโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงหากพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ระดบัความสําคญัของความพึงพอใจ ดา้น

การให้บริการอย่างเพียงพอ มาเป็นลาํดบัแรก ถดัมาด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า ด้านการให้บริการอย่าง

เสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา และด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ตามลําดับ ผลการวิจยัยงั

สอดคล้องกบังานวิจยัของเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากเป็นลาํดบัแรกในเร่ืองดา้น

การให้บริการอยา่งเพียงพอคือการขยายเส้นทางการเดินรถของรถไฟฟ้า BTS  รองลงมา ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง



 
 

เสมอภาค การให้บริการของพนกังานรถไฟฟ้า BTS ไม่เลือกปฏิบติั ต่อมาดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง การท่ี 

รถไฟฟ้า BTS สามารถทาํให้ท่านเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งสะดวกดา้นการให้บริการอยา่ง

กา้วหนา้และการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาตามลาํดบั 

 ดงันั้นด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวให้ความสําคญัในการสร้างความพึง

พอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ความเพียงพอต่อการให้บริการอาคารสถานท่ีพกั บรรยากาศแสงสว่าง ความเหมาะสม 

มีช่องทางสําหรับคนชราและผูพ้ิการ ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ไม่วา่จะเป็นห้องนํ้ า ท่ีนัง่สําหรับการรอ 

เป็นตน้ รองลงมา ด้านการบริการอย่างก้าวหน้า เช่นมีการปรับปรุงพฒันาเรียนรู้ตลอดเวลา การรับฟังเร่ือง

ร้องเรียน การปรับปรุงไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซํ้ า เป็นตน้ ถดัมา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค เช่นใหบ้ริการท่ี

เป็นมาตรฐาน ไม่มีการแบ่งชนชั้นในการเลือกปฏิบติั พนกังานให้บริการตามลาํดบัก่อน-หลงัอยา่งถูกตอ้ง การ

กระตือรือร้น เป็นตน้ ถดัมา ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา เช่นการเช็คอินน์หรือเช็คเอา้ส์ สามารถทาํไดอ้ยา่ง

รวดเร็วไม่มีขั้นตอนเยอะทาํให้ลูกคา้คอยนาน การให้บริการตรงต่อเวลาและบริการโดยไม่ตอ้งร้องขอ เป็นตน้ 

และลาํดบัสุดทา้ยคือการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เช่นการติดตามทาํงานนั้นตอ้งสําเร็จลุล่วงไม่วา่จะเป็นขอ้คาํถาม

ขอ้สงสัยของลูกคา้ และสามารถให้บริการตรงไดอ้ยา่งทนัท่วงทีไม่ซํ้ าซ้อน เป็นตน้ ทั้งน้ีระดบัความพึงพอใจทั้ง 

5 ดา้นนั้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) เร่ือง ความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ได้

สรุปผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชน พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ พึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่ง

ต่อเน่ือง มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส ส่วน

ดา้นท่ีผูม้ารับบริการ มีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ตามลาํดบั 

 ดงันั้น จากผลการวจิยัและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถอภิปรายไดว้า่ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ

ตอ้งได้รับการบริการท่ีเพียงพอไม่ว่าจะเป็นสถานท่ี ห้องพกั หรือบรรยากาศแสงสว่าง และยงัรวมไปถึงส่ิง

อาํนวยความสะดวก เช่นห้องนํ้ า เป็นต้น การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือความทันสมยั นําสมัยของระบบ

เทคโนโลยีภายในโรงแรม รวมไปถึงการปรับปรุงและพฒันาอยู่ตลอดเวลา และลาํดบัต่อมาคือการให้บริการ

อยา่งเสมอภาค การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน ไม่การแบ่งแยกชนชั้นวรรณะนั้นเป็นหลกัสําคญัของการบริการก็

สามารถทาํให้บรรลุตามความตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ สร้างประทบัใจสามารถ

บรรลุความสาํเร็จของการใหบ้ริการได ้

 



 
 

การอภิปรายผลการผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐานที ่1  ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายขุองผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีแตกต่าง

กนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้บริการโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาว ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ี 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของของ ลิ โบ (Li Bo, 2559) เร่ือง คุณภาพ

บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไดส้รุปผลการวจิยัไวว้า่นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 

ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 การทดสอบสมมติฐานจากผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา 

อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงแรมและรีสอร์ตระดับ 3 ดาวอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไวมี้ผล

สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ชินาวุฒิ อาดาํ (2563) เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการชาวไทย ได้สรุปผลการวิจยัไวว้่าปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ จากผลการวิจยัพบว่า ด้านอาชีพ 

และปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกพกั

โรงแรม ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อคัรเดช เนตรสุวรรณ, วงศธี์รา สุวรรณินและบุญเรือง ศรีเหรัญ 

(2555) เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการประเภทท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียว ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ได้สรุป

ผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ

ประเภทท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ไม่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการประเภทท่ีพกัวนอุทยานและรี

สอร์ทเอกชน โดยรวม ซ่ึงสามารถสรุปผลการอภิปรายไดว้่าเน่ืองจากโรงแรมนั้นเปิดให้แก่บุคคลทัว่ไป ไม่จาํ 

กดัเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้อีกทั้งเป็นโรงแรมและรีสอร์ตระดบั 3 ดาว ทาํให้ทุกคนสามารถ

เขา้ถึงการบริการของโรงแรมได ้และสามารถรับรู้การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

การอภิปรายผลการผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานที่ 2  คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ตระดับ 3 ดาว ของนักท่องเทีย่วชาวไทยใน 

เกาะสมุย จังหวดัสุราษฎร์ธานี 

 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ต ระดบั 3 ดาว  ของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติระดบัท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ไม่วา่จะ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อีกทั้งยงัผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิมาภรณ์ สิทธิชัย (2560) เร่ือง 



 
 

คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษายงัแสดงให้เห็นวา่ลูกคา้

ให้ความสําคญักบัดา้นความไวว้างใจมากเป็นอย่างแรก ฉะนั้นผูบ้ริหารโรงแรมจึงความให้ความสําคญัและมี

มาตรการในการปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านน้ีเป็นสําคัญ แต่ถึงอย่างไร ด้านการให้ความมั่นใจ การ

ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นภูมิทศัน์บริการ ดา้นความเต็มใจให้บริการ และการเขา้ใจลูกคา้ เป็นส่วนหน่ึงของ

คุณภาพบริการและสามารถนาํไปจดัทาํกลยุทธ์การตลาดให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มา

ใชบ้ริการ และสามารถสร้างความประทบัใจจนทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าได ้

 การทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรี

สอร์ตระดบั 3 ดาว  ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้

คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทั้งน้ี ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กาญจนา ทวนินัท,์ แววมยรุา 

คาํสุข (2558) เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพาํนกัระยะ

ยาวในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทย ไดส้รุปผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวสูงสุดคือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบัท่ี โดยความน่าเช่ือถือเป็นตวัแปรท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด โดยท่ีความเป็นรูปธรรมในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียว น้อยท่ีสุดสามารถสรุปผลการอภิปรายไดว้่า ความสําเร็จของธุรกิจดา้นบริการสามารถวดัไดจ้าก

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และวดัไดจ้ากคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ ใหดี้ข้ึน 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแนวทางให้แก่ผูป้ระกอบการในการนาํขอ้มูลคุณภาพการให้บริการบริการ

มาประยุกต ์ปรับปรุงและพฒันาเพื่อเป็นกลยุทธ์ในการเพิ่มความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมและรีสอร์ต

ในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 1. ผลจากการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรี

สอร์ตระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ค่าเฉล่ีย 3 อนัดบัสุดทา้ย คือ

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อความ

พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบควรให้ความสําคญักบัส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีทนัสมยั สะดวก 

สบาย สะอาด ทั้งภายในหอ้งพกัและภายนอกหอ้งพกั ความปลอดภยัท่ีเป็นมาตรฐาน การแต่งกายของพนกังานท่ี

ช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ซ่ึงรวมถึงการจดัการดา้นมีทศันียภาพท่ีดี น่าสนใจและเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ซ่ึงเสริมสร้าง

ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่แรกเห็น และประทบัใจเป็นอยา่งยิง่ 



 
 

 2. ผลจากการวิเคราะห์ความพึงพอใจในของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

พบว่า 2 อนัดบัสุดทา้ยคือความพึงพอใจดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลาและด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ทั้งน้ี ผูป้ระกอบควรให้ความสําคญักบัการใช้เวลาบริการของพนักงาน ไม่ว่าจะการทาํรายการโรงแรมควร

ปรับปรุงกระบวนการในการบริการให้ชดัเจนรวดเร็วมีขั้นตอนของการเช็คอินน์หรือเช็คเอา้ส์ท่ีไม่ทาํให้ลูกคา้

คอยนาน การให้บริการคาํแนะนาํโดยไม่ตอ้งร้องขอ ความพร้อมของพนกังานท่ีตอ้งมีความกระตือรือร้นในการ

ให้บริการ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างสําเร็จลุล่วง และสามารถสร้างความประทบัใจจน

ทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าได ้

 3. ผลจากการวเิคราะห์พบวา่ช่วงอายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการแน่นอนวา่ในแต่

ละช่วงวยันั้น มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป จากผลการวจิยัคร้ังน้ีช่วงอายสุ่งผลต่อความพึงพอใจในดา้น 3 

ดา้นคือ ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า

ดงันั้นผูป้ระกอบควรใหค้วามสาํคญัโดยละเอียดโดยอาจจะเนน้การอาํนวยความสะดวกท่ีเพียงพอเช่น หอ้งนํ้ า ท่ี

นัง่รอ ช่องทางสาํหรับคนชราและผูพ้ิการ แสงสวา่งของสถานท่ี การใหค้าํแนะนาํของพนกังานเพื่อเป็นตน้  

ข้อจํากดัในงานวจิัยและงานวจิัยในอนาคต 

 1.  งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ สําหรับงานวิจยัในอนาคต อาจจะทาํเป็นการศึกษาวิจยัในเชิง

คุณภาพ หรืองานวจิยัเชิงลึก เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลการวจิยัท่ีชดัเจนมากข้ึน 

 2.  งานวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมและรี

สอร์ต ระดบั 3 ดาว  ของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี สําหรับงานวิจยัในอนาคต

อาจจะศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ  ตวัอยา่งหวัขอ้การวจิยั  

2.1 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของโรงแรมรีสอร์ต ของนกัท่องเท่ียว

ชาวไทย หรือ ต่างชาติ ในเขตพื้นท่ีท่ีอาศยั 

2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม

และรีสอร์ต ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย หรือ ต่างชาติ ในเขตพื้นท่ีท่ีอาศยั 
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