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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอแผนกตาง ๆ ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 2) ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 3) ความแตกตางของระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอ
แผนกตาง ๆ และตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล ประชากรในการศึกษา คือ นักทองเท่ียวชาวไทยท่ีพักคางคืนในโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง 
จังหวัดตรัง มีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไป มีขนาดกลุมตัวอยาง 398 ตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
ใชเครื่องมือ คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ในระดับมากท่ีสุดท้ัง 3 แผนก เรียงตามลําดับ ไดแก หองพัก แผนก
ตอนรับ และแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม และนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง ในระดับมากท่ีสุดในทุก ๆ ดาน เรียงตามลําดับไดแก ดาน
ความสามารถท่ีจับตองไดและดานความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ ดานคุณลักษณะของพนักงาน ดานการ
ตอบสนอง ดานการรับรองใหเกิดความมั่นใจ และดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน ตามลําดับ การวิเคราะห
ความแตกตางของระดบัความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และภูมิลําเนาตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอแผนกตาง ๆ แตกตางกัน และนักทองเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และภูมิลําเนาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
คําสําคัญ (Keywords) : ความพึงพอใจ; คุณภาพการบริการ; ธุรกิจโรงแรม 
 
Abstract 
 This study aimed 1) to study tourist satisfaction with various departments and service 
qualities of hotel business in Amphoe Mueang Trang, Trang Province; 2)to study the differences 
in the levels of satisfaction with various departments and the hotel service qualities in Amphoe 
Mueang Trang, Trang Province, classified by tourists’personal factors, and; 3) to study the trend 
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of repeat visits to the hotel business in Amphoe Mueang Trang, Trang Province. The population 
in this study was the twenty-year old and over Thai tourists staying overnight in a hotel in 
Amphoe Mueang Trang, Trang Province. The sample size of 398 people was obtained using 
the non-probability method through the accidental sampling. The research instruments were 
questionnaires; and the data were analyzed using descriptive statistics, inferential statistics, 
and multiple regression analysis. The tourists had the highest level of satisfaction with all three 
departments: in order of average, namely the room, the reception, and the food and beverage 
service department, respectively. The tourists were satisfied at the highest level of service 
qualities in all respects: ranked in order of average, namely, tangibility and reliability, followed 
by employee attributes responsiveness, assurance, and empathy. The satisfactions of the 
tourists with all three departments and the quality of hotel services in all six aspects were 
found to be related to the tendency of repeat visits. 
Keywords: satisfaction; service quality; repeat visits 
 
บทนํา (Introduction) 
 การบริหารจัดการธุรกิจท่ีพักแรมจะประสบความสําเร็จไดผูประกอบการจําเปนตองคํานึงถึงคุณภาพ
การใหบริการแกลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ (สันติชัย เอ้ือจงประสิทธ์ิ, 2549: 
98-99) ซ่ึงคุณภาพในการบริการประกอบดวย 5 มิติหลัก ๆ ไดแก องคประกอบท่ีจับตองได ความนาเช่ือถือ 
การตอบสนองลูกคา การสรางความเช่ือมั่น และการเขาใจการรับรู (เจริญชัย เอกมาไพศาล, 2563: 160) 
ดังนั้น สําหรับธุรกิจท่ีพักแรม การใหบริการท่ีมีคุณภาพจะสามารถชวยรักษาลูกคาเดิม และชวยใหมีลูกคาใหม
มาใชบริการมากข้ึน อยางไรก็ดีการขายหองพักในปจจุบันมีการแขงขันกันอยางรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะการ
แขงขันกันลดราคา มุงทุมเทเพื่อสงเสริมการขายดวยการลดแลกแจกแถม จนละเลยเรื่องการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ ซ่ึงสงผลเสียตอผลประกอบการ อันเปนผลจากการมองขามเรื่องการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงเปนอาวุธสําคัญในการประกอบธุรกิจโรงแรมท่ีพัก ซ่ึงการใหบริการบางอยางมีตนทุนท่ีต่ํา แตใหผลตอบแทน
สูงอยางเชน การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาดวยอัธยาศัยไมตรี สามารถชวยสรางความประทับใจแกลูกคา
โดยท่ีไมตองลงทุนอะไร รวมไปถึงการดูแลความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ี ซ่ึงใช
ตนทุนท่ีต่ํา แตสามารถสรางภาพลักษณท่ีดีและสรางความนาเช่ือถือใหแกองคกรไดมาก (สมิต สัชฌุกร, 2548: 
14-51) ดังนั้น เปาหมายสูงสุดของการบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนเรื่องของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
อันจะนํามาซ่ึงการดําเนินธุรกิจท่ีมีความราบรื่น ประสบความสําเร็จ และมีกิจการท่ีมั่นคง (จิตตินันท 
นันทไพบูลย, 2555: 41) 
 จังหวัดตรัง เปนจังหวัดท่ีอยูทางภาคใตของประเทศไทย มีทรัพยากรการทองเท่ียวท่ีแตกตางจาก
แหลงทองเท่ียวในจังหวัดอ่ืน ๆ อยางชัดเจน โดยเฉพาะความโดดเดนทางดานความสวยงามและความอุดม
สมบูรณของทรัพยากรทางธรรมชาติ ความเปนเอกลักษณทางวัฒนธรรมและวิถีการดําเนินชีวิตท่ียังมีการ
เปล่ียนแปลงไมมากนัก อีกท้ังจังหวัดตรังยังไดรับการปรับปรุงดูแลในเรื่องภูมิศาสตรธรรมชาติและการพัฒนา
สงเสริมแหลงทองเท่ียวทางวัฒนธรรมทองถ่ิน และการดูแลในเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของ
นักทองเท่ียว ตลอดจน การพัฒนาบุคลกรในการเปนเจาบานท่ีดี (สํานักงานจังหวัดตรัง, 2564) นอกจากนี้ 
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จังหวัดตรังยังไดรับการสงเสริมจากการทองเท่ียวแหงประเทศไทยใหเปนหนึ่งในเมืองตองหามพลาด (กระทรวง
การทองเท่ียวและกีฬา, 2561) จากปจจัยท่ีกลาวมาขางตน จึงมีสวนชวยสงเสริมใหจังหวัดตรังเปนจุดหมาย
ปลายทางท่ีสําคัญของนักทองเท่ียว เห็นไดจากสถิตินักทองเท่ียวท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวท่ีมีเพิ่มข้ึนทุกป จาก
สถิติขอมูลกอนสถานการณการระบาดของโรคติดเช้ือไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) นักทองเท่ียว ในป พ.ศ. 
2562 พบวา มีจํานวนนักทองเท่ียวเพิ่มข้ึนจากปพ.ศ. 2556 เปน 24.56 เปอรเซ็นต ในสวนของรายไดจากการ
ทองเท่ียว ในป พ.ศ. 2561 มีรายไดเพิ่มข้ึนคิดเปน 48.47 เปอรเซ็นตเมื่อเทียบกับป พ.ศ. 2556 (สํานักงานการ
ทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดตรัง, 2564) 
 จะเห็นไดวาแนวโนมทางดานการทองเท่ียวของจังหวัดตรังเปนไปในทิศทางท่ีดี สอดรับกับพฤติกรรม
ของผูมาเยือนจังหวัดตรังท่ีมีความตองการพักคางคืนในจังหวัดตรังถึงรอยละ 95.71 ของผูมาเยือน อยางไรก็ดี 
พบวา การทองเท่ียวของจังหวัดตรังยังมีจุดออนในเรื่องของคุณภาพการบริการ กลาวคือ การขยายตัวของ
ธุรกิจท่ีพักแรมรูปแบบใหม ๆ ท่ีมีจํานวนมากข้ึน สงผลใหมีการแขงขันท่ีรุนแรง และเกิดการตัดราคา ประกอบ
กับบุคลากรโรงแรมสวนใหญมาจากสายงานอ่ืนท่ีไมใช วิชาชีพทางการโรงแรม จึงทําใหพนักงานขาด
ประสบการณและทักษะในการใหบริการ (ดุสิตพร ฮกทา, 2560: 232-243) สงผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพ
การใหบริการท่ีนักทองเท่ียวจะไดรับ ซ่ึงคุณภาพการบริการถือเปนปจจัยสําคัญในการแขงขันของทุกธุรกิจ จาก
การศึกษาทบทวนพบวา การสงเสริมคุณภาพของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดตรัง ยังไมมีการศึกษาอยางจริงจัง 
โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องท่ีเก่ียวกับการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพัก ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงเลือกการศึกษาใน
ประเด็นคุณภาพการบริการของธุรกิจท่ีพักแรมของอําเภอเมืองตรัง ดวยเล็งเห็นวาธุรกิจท่ีพักแรมในพื้นท่ี
อําเภอเมืองตรัง เปรียบเสมือนประตูรับแขกของจังหวัด หรือประตสููอันดามันตามคําขวัญของอําเภอเมืองตรัง 
ท้ังนี้การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการสวนใหญจะกลาวถึงองคประกอบ 5 มิติ ซ่ึงอาจจะยังไมตอบโจทยใน
บางบริบทของธุรกิจโรงแรมไดอยางชัดเจน งานวิจัยช้ินนี้จึงศึกษาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ี
ดัดแปลงมาจากโมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (1985: 41-50) ซ่ึง
กําหนดไว 5 มิติ โดยผูวิจัยทําการดัดแปลงใหเปน 6 มิติเพื่อใหมีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึน และยังทําการศึกษา
ความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ไดแก แผนกตอนรับ แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม และหองพัก เพื่อให
การศึกษาครั้งนี้มีความสอดคลองกับบริบทของธุรกิจโรงแรมมากข้ึน โดยผลการศึกษาครั้งนี้จะเปนแนวทาง
ใหแกผูท่ีมีสวนเก่ียวของนําไปใชประโยชนในการวางแผนสงเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ผูประกอบการโรงแรมท่ีพักในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง และปรับปรุงแกไขในส่ิงท่ีนักทองเท่ียวยังไมพึงพอใจ
ใหดียิ่งข้ึน เพื่อสรางความประทับใจ อันจะนํามาซ่ึงภาพลักษณท่ีดี และการตัดสินใจกลับมาใชบริการซํ้า สราง
โอกาสทางการแขงขัน และเตรียมความพรอมของผูประกอบการในการใหบริการนักทองเท่ียวหลังจากท่ี
สถานการณการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 คล่ีคลายลง โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมท่ีพักในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง จะสามารถนําขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้ไปใชในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ ใหสอดคลองกับความตองการของนักทองเท่ียว เพื่อสรางความประทับใจแกนักทองเท่ียว 
และยังสามารถนําขอมูลไปใชประโยชนในการเปนแนวทางในการวางแผน ปรับปรุงกลยุทธการดําเนินธุรกิจให
สอดคลองกับความตองการของนักทองเท่ียว เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกภาคการบริการการทองเท่ียวของ
จังหวัดตรัง 
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วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอแผนกตาง ๆ ไดแก แผนกตอนรับ แผนกบริการ

อาหารและเครื่องดื่ม และหองพัก ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดตรัง ไดแก ดานความสามารถท่ีจับตองได ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานการรับรอง
ใหเกิดความมั่นใจ ดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน และดานคุณลักษณะของพนักงาน 

3. เพื่อศึกษาความแตกตางของระดับความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอแผนกตาง ๆ และคุณภาพ
การบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 
 สมมติฐานท่ี 1 นักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ภูมิลําเนาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง 
แตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 นักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ภูมิลําเนาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดตรัง แตกตางกัน 
 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework)  
 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 

1. เพศ  

2. อายุ  

3. ระดับการศึกษา  

4. อาชีพ  

5. รายได  

6. ภูมิลําเนา 

ความพึงพอใจตอการบริการของแผนกตาง  ๆ 

1. แผนกตอนรับ  

2. แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

3. หองพัก 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

1. ความสามารถท่ีจับตองได  

2. ความนาเช่ือถือ      

3. การตอบสนอง 

4. การรับรองใหเกิดความมั่นใจ  

5. ความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน  

6. คุณลักษณะของพนักงาน 
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วิธีการดําเนินการวิจัย (Research Methods) 
1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้ครอบคลุมประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจของ
นักทองเท่ียวตอแผนกตาง ๆ ของโรงแรม จําแนกออกเปน 3 แผนก ไดแก แผนกตอนรับ แผนกบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม และหองพัก 2) ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการ จําแนกออกเปน 6 ดาน 
ไดแก ดานความสามารถท่ีจับตองได ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานการรับรองใหเกิดความมั่นใจ 
ดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน และดานคุณลักษณะของพนักงาน ในธุรกิจท่ีพักแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง 
จังหวัดตรัง 

1.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักทองเท่ียวชาว
ไทยท่ีมาใชบริการโรงแรมท่ีพักในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง มีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไป และมีการพักคางคืน
อยางนอย 1 คืน โดยการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางใชการคํานวณหากลุมตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปของ 
Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553: 47) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และคาความคลาดเคล่ือน 0.05 ทําใหได
ขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 398 ตัวอยาง โดยสุมตัวอยางแบบไมอาศัยหลักความนาจะเปน โดยวิธีการแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) 

1.3 ขอบเขตดานพื้นท่ี พื้นท่ีเปาหมายในการศึกษา คือ ธุรกิจท่ีพักแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง 
จังหวัดตรัง 

1.4 ขอบเขตดานระยะเวลา ผูวิจัยมีระยะเวลาในการศึกษาตั้งแตเดือนมิถุนายน 2564 – 
มิถุนายน 2565 รวมระยะเวลาท้ังส้ิน 1 ป 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ โดยในการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ลักษณะของแบบสอบถาม
แบงออก เปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและพฤติกรรมของนักทองเท่ียว ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายได ระดับ
การศึกษา ภูมิลําเนา ระยะเวลาการเขาพัก วัตถุประสงคในการใชบริการ และลักษณะการเดินทาง มีลักษณะ
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
  ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอแผนกตาง ๆ ของโรงแรม ไดแก แผนกตอนรับ 
แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม และหองพัก ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินออกเปน 5 ระดับ 
  ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงแรม ไดแก ดานความสามารถท่ีจับตองได 
ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานการรับรองใหเกิดความมั่นใจ ดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน 
และดานคุณลักษณะของพนักงาน ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึง
มีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินออกเปน 5 ระดับ 
  ตอนท่ี 4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการ มีลักษณะเปน
แบบสอบถามปลายเปด (Open Ended) 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยเริ่มจากจัดประชุมเพื่อสรางความเขาใจและเตรียมความพรอมกับทีมเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อให
มีความเขาใจท่ีตรงกันท้ังในเรื่องของขอคําถาม กลุมตัวอยาง และสถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยไดมี
กระจายพื้นท่ีในการเก็บแบบสอบถามไปยังโรงแรมท่ีพักตาง ๆ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ซ่ึงทีมเก็บ
ขอมูลจะตองทําการกล่ันกรองในเบ้ืองตนเพื่อใหไดซ่ึงนักทองเท่ียวกลุมเปาหมายท่ีตองการอยางแทจริง โดย
จะตองเปนนักทองเท่ียวท่ีไดเขาพักในโรงแรมนั้นแลวอยางนอย 1 คืน มีอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไป และมิใชคนใน
พื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดตรัง จากนั้นผูวิจัยจึงจะทําการรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดมาทําการตรวจสอบความ
ถูกตองสมบูรณ และนํามาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

4. การวิเคราะหขอมูล 
 โดยผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ซ่ึงเปนคาสถิติ
พื้นฐาน เพื่อใชบรรยายคุณลักษณะของกลุมตัวอยาง ประกอบดวยคารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) มีการใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อ
ทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการทางสถิติการวิเคราะหคาท่ีเปนอิสระตอกัน (Independent Sample t-test) และ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (F-test) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอแผนกตาง ๆ และคุณภาพการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง (คิดเปน 
รอยละ 73.90) สวนใหญมีอายุอยูในชวงอายุ 31-40 ป (คิดเปนรอยละ 38.70) รองลงมาคือชวงอายุ 41–50 ป 
ชวงอายุ 20–30 ป ตามลําดับ สวนใหญจบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี (คิดเปนรอยละ 31.90) รองลงมา
คือ สูงกวาปริญญาตรี (คิดเปนรอยละ 21.10) และต่ํากวาปริญญาตรี (คิดเปนรอยละ 12.10) ตามลําดับ 
สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน (คิดเปนรอยละ 43.70) รองลงมา คือ อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
พนักงานของรัฐ/ขาราชการบํานาญ (คิดเปนรอยละ 28.10) และอาชีพธุรกิจสวนตัว (คิดเปนรอยละ 22.10) 
ตามลําดับ สวนใหญมีรายไดตอเดือนอยูในชวง 15,001-30,000 บาท (คิดเปนรอยละ 54.00) รองลงมาคือ 
30,001-45,000 บาท (คิดเปนรอยละ 27.90) และรายไดต่ํากวา 15,000 บาท (คิดเปนรอยละ 11.60) 
ตามลําดับ สวนใหญมีภูมิลําเนาอยูในภาคใต (คิดเปนรอยละ 76.40) รองลงมาคือ ภาคกลาง (คิดเปนรอยละ 
15.30) และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (คิดเปนรอยละ 2.80) ตามลําดับ นักทองเท่ียวสวนใหญมีระยะเวลาการ
เขาพักจํานวน 1 คืน (คิดเปนรอยละ 82.40) รองลงมาคือพักจํานวน 2 คืน (คิดเปนรอยละ 15.30) และพัก
ตั้งแต 3 คืนข้ึนไป (คิดเปนรอยละ 2.30) ตามลําดับ สวนใหญมีวัตถุประสงคในการเขาพักเพื่อทองเท่ียว/
พักผอน (คิดเปนรอยละ 87.90) รองลงมาคือ ประชุม/สัมมนา (คิดเปนรอยละ 6.80) และติดตอธุรกิจ (คิดเปน
รอยละ 5.30) ตามลําดับ รูปแบบการเดินทางสวนใหญใชรถสวนตัว (คิดเปนรอยละ 78.90) รองลงมาคือรถเชา 
(คิดเปนรอยละ 7.30) และกรุปทัวร (คิดเปนรอยละ 3.30) ตามลําดับ 
 ในสวนของการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดตรัง พบวา นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ตอท้ัง 3 แผนกของโรงแรม 
เรียงตามลําดับ หองพัก (คาเฉล่ีย 4.42) แผนกตอนรับ (คาเฉล่ีย 4.38) และแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
(คาเฉล่ีย 4.38) โดยเมื่อพิจารณารายขอยอยพบวา มีความพึงพอใจตอขนาดของหองพักมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 
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4.44) รองลงมาคือ ส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพัก (คาเฉล่ีย 4.43) ความสะอาดของหองพัก (คาเฉล่ีย 4.43) 
คุณภาพอาหาร (คาเฉล่ีย 4.41) พนักงานตอนรับ (คาเฉล่ีย 4.40) ข้ันตอนการลงทะเบียนของแผนกตอนรับ 
(คาเฉล่ีย 4.39) บรรยากาศ/การตกแตงหองพัก (คาเฉล่ีย 4.38) พนักงานตอนรับของแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม (คาเฉล่ีย 4.37) การแนะนําขอมูลเก่ียวกับโรงแรม (คาเฉล่ีย 4.35) และรสชาติของอาหาร (คาเฉล่ีย 
4.35) ตามลําดับ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดตรัง พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการในโรงแรมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในระดับมากท่ีสุด
ในทุก ๆ ดาน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คอื ดานความสามารถท่ีจับตองได
(คาเฉล่ีย 4.46) และดานความนาเช่ือถือ(คาเฉล่ีย 4.46) รองลงมาคือ ดานคุณลักษณะของพนักงาน (คาเฉล่ีย 
4.43) ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 4.42) ดานการรับรองใหเกิดความมั่นใจ (คาเฉล่ีย 4.42) และดานความ
เขาใจในความรูสึกผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.41) ตามลําดับ โดยหากพิจารณาเปนรายขอยอย ลูกคามีความพึงพอใจตอ
บรรยากาศ/การตกแตงสถานท่ีมีความสวยงาม (คาเฉล่ีย 4.49) มากท่ีสุด รองลงมาคือ โรงแรมมีอุปกรณและ
ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีพรอมใชงาน (คาเฉล่ีย 4.48) ใหบริการตรงตามท่ีโฆษณาไวกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.47) 
การใหบริการท่ีไมมีขอผิดพลาด (คาเฉล่ีย 4.47) ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.44) ความเปนมิตรและความยิ้มแยมแจมใสของพนักงาน (คาเฉล่ีย 4.44) การแตงกายและชุด 
ยูนิฟอรมของพนักงานมีความเปนเอกลักษณ (คาเฉล่ีย 4.43) ความทันสมัยของส่ิงอํานวยความสะดวก 
(คาเฉล่ีย 4.43) ความสะอาดถูกสุขลักษณะของสถานท่ี (คาเฉล่ีย 4.43) ความมีกิริยามารยาทของพนักงาน 
(คาเฉล่ีย 4.43) พนักงานสวมใสหนากากอนามัยตลอดเวลาการปฏิบัติงาน (คาเฉล่ีย 4.42) พนักงานมีความ 
เอาใจใสตอการแกปญหาของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.41) มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีดี (คาเฉล่ีย 4.41) 
พนักงานเขาใจและรับรูถึงความตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.41) พนักงานมีความพยายามในการใหความ
ชวยเหลือในทุก ๆ ปญหาของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.41) ความสุภาพออนโยนของพนักงาน (คาเฉล่ีย 4.41) มี
จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอดูแลลูกคาไดอยางท่ัวถึง (คาเฉล่ีย 4.40) มีเจลแอลกอฮอรตามจุดตาง ๆ ท่ีเส่ียงตอ
การสัมผัสรวม (คาเฉล่ีย 4.40) และพนักงานมีความใสใจในรายละเอียดสวนบุคคลของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.40) 
ตามลําดับ ผลการศึกษาครั้งนี้ 
 จากผลการศึกษาความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และภูมิลําเนา
ตางกัน มีความพึงพอใจตอแผนกตอนรับ แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม และหองพัก ของธุรกิจโรงแรมใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดตรังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 จากผลการศึกษาความแตกตางของระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และภูมิลําเนาตางกัน 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 6 ดาน ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรังแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 จากผลการศึกษาขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของนักทองเท่ียวเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมท่ีพักในอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวา นักทองเท่ียวมีขอเสนอแนะเก่ียวกับประเด็นเรื่องการมี
เจลแอลกอฮอรใหบริการอยางท่ัวถึงมากท่ีสุด รองลงมา คือ อยากใหพนักงานยิ้มแยมแจมใสมากกวานี้ อาหาร
ไมสด ควรมีถุงมือพลาสติกใหใชตอนคีบหรือตักอาหาร และพนักงานควรสวมใสหนากากอนามัยตลอดเวลา ไม
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ดึงลงมาไวใตคาง กับขาวรสชาติหวานมาก หองพักมีกล่ินอับ เครื่องปรับอากาศเสียงดัง เครื่องปรับอากาศไม
คอยเย็น เครื่องทํานาอุนเสีย ควรมีหนากากอนามัยใหบริการดวย ควรจัดโปรโมช่ันลดราคาหองพักอยาง
ตอเนื่อง น้ําในสระวายน้ําดูขุน ไมคอยสะอาด ราคาหองพักในอําเภอเมือง จังหวัดตรัง คอนขางแพง พนักงาน
เสนอขายบริการอ่ืนๆ จนนารําคาญ ควรมีฉากก้ันในหองอาหาร เพื่อลดความเส่ียงติดเช้ือขณะถอดหนากาก
ตอนรับประทานอาหารอาหารรสชาติจืดมาก พนักงานเก็บโตะอาหารเสียงดังมาก กลอนประตูฝงระเบียงชํารุด 
ทําใหปดประตูไดไมสนิท  พนักงานเสิรฟอาหารควรใสถุงมือและเฟสชิลลดวย และสัญญาณอินเตอรเน็ตไมคอย
ดี ตามลําดับ 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน ไดแก สมมติฐานท่ี 1 จากผลการศึกษาพบวานักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะ
ประชากรศาสตร ไดแก อายุ  อาชีพ รายได และภูมิลําเนาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดตรัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เปนการ
ยอมรับสมมติฐาน และสมมติฐานท่ี 2 จากผลการศึกษา พบวานักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ภูมิลําเนาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในเขตอําเภอเมือง จงัหวัดตรัง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เปนการยอมรับ
สมมติฐาน 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอ
เมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวา นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดตอท้ัง 3 แผนกของโรงแรม 
เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย ไดแก หองพัก แผนกตอนรับ และแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตามลําดับ ซ่ึงมี
ความสอดคลองในทิศทางเดียวกับ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ ชาตวิงศ (2560: 73-91) ท่ีทําการศึกษา
เรื่องความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของฝายตอนรับสวนหนาในโรงแรม 5 ดาว ซ่ึงพบวา
นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ มีความคาดหวังและรับรูคุณภาพการบริการของฝายตอนรับสวนหนาใน
โรงแรม 5 ดาว ระดับสูงในทุก ๆ ดาน และสอดคลองกับ กฤชภัสสร วีวัยวุธภิญโญ (2562: 299-311) ท่ีได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอท่ีพักแรมยานสถานีรถไฟกรุงเทพ พบวา นักทองเท่ียวมีความ
พึงพอใจตอท่ีพักแรมในยานนี้ในระดับดีมาก โดยพึงพอใจตอการบริการมากท่ีสุด รองลงมาเปนเรื่องทําเลท่ีตั้ง 
ความคุมคาเงิน และส่ิงอํานวยความสะดวก ตามลําดับ และสอดคลองกับชลธินี อยูคง (2555: 81-85) ท่ีได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดระนอง พบวา 
นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับมาก โดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานพนักงานมีความรู
ความสามารถในการใหบริการ โรงแรมมีจํานวนหองพักท่ีเหมาะสม มีการออกแบบตกแตงโรงแรมไดอยาง
สวยงาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม ตามลําดับ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวา นักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการในโรงแรมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ในระดับมากท่ีสุดในทุก ๆ ดาน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความสามารถ
ท่ีจับตองไดและดานความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ ดานคุณลักษณะของพนักงาน ดานการตอบสนอง ดานการ
รับรองใหเกิดความมั่นใจ และดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน ตามลําดับ ซ่ึงมีความสอดคลองในทิศทาง
เดียวกับ ทรรศนีย ไกรสุวรรณ (2558: 82-91) ท่ีทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาคนไทยท่ีมาใช
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บริการเกาะชาง ใบลาน บีช รีสอรท จังหวัดตราด ซ่ึงพบวา ความพึงพอใจของลูกคาคนไทยท่ีมาใชบริการ 
เกาะชาง ใบลาน บีช รสีอรท จังหวัดตราด ในดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานความเขาใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรับบริการ อยู ในระดับมาก และสอดคลองกับปุณญาพร บุญธรรมา (2563: 59-65) ท่ี
ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักท่ีมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรม 
ขนาดกลางใน อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ซ่ึงผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางท่ี
มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมขนาดกลางในอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก สามารถเรียงลําดับไดดังนี้ คือ ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ดานการดูแลเอาใจใส ดานความเปน 
รูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได และดานการตอบสนอง 
 จากการศึกษาความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอ
เมืองตรัง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวานักทองเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และภูมิลําเนา
ตางกัน มีความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรังแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงมีความสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับ ทรรศนีย ไกรสุวรรณ (2558: 92-98) ท่ี
ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาคนไทยท่ีมาใชบริการเกาะชาง ใบลาน บีช รีสอรท จังหวัดตราด ซ่ึง
พบวา ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจของลูกคาคนไทยท่ีมาใชบริการเกาะชาง ใบลาน บีช รีสอรท จังหวัด
ตราด ไมแตกตางกัน และลูกคาท่ีมีอาชีพ รายได และภูมิลําเนาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของเกาะ
ชาง ใบลาน บีช รสีอรท จังหวัดตราด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 จากการศึกษาความแตกตางของระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขต
อําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา นักทองเท่ียวท่ีมีอายุ อาชีพ รายได และ
ภูมิลําเนาตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงมีความสอดคลองในทิศทางเดียวกับ จตุพร กิจสนอง และ 
นรารัตน เก้ือทอง (2563: 1608-1617) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพในการใหบริการโรงแรม ลีฟว่ิงชิลล 
เกาะเตา อําเภอเกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานีเพื่อรองรับนักทองเท่ียว ซ่ึงพบวา อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ 
ภูมิลําเนา ประสบการณในการเขาพัก รายไดตอเดือน และจุดประสงคในการเขาพักท่ีแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอคุณภาพในการใหบริการโรงแรม ลีฟว่ิงชิลล เกาะเตา อําเภอเกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานีแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากการศึกษาขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของนักทองเท่ียวเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมท่ีพักในอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวาประเด็นเรื่องการมีเจลแอลกอฮอรใหบริการอยางท่ัวถึง 
นักทองเท่ียวมีการกลาวถึงมากท่ีสุด เนื่องจากในชวงเวลาท่ีมีการเก็บขอมูลยังคงมีการแพรระบาดของโรคติด
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีคอนขางรุนแรง และโรงแรมเปนสถานท่ีท่ีมีการใชหองพักรวมกัน จึงทําให
นักทองเท่ียวตระหนักถึงประเด็นการปองกันการติดเช้ือมากท่ีสุด และถึงแมปจจุบันจะมีความรุนแรงลดลงก็ยัง
มีผูติดเช้ืออยางตอเนื่อง และประเด็นถัดมา คือ พนักงานไมคอยมีความยิ้มแยมแจมใส ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ ดุสิตพร ฮกทา (2560: 232-243) ท่ีพบวาบุคลากรโรงแรมในจังหวัดตรังสวนใหญมาจากสายงานอ่ืนท่ี
ไมใชวิชาชีพทางการโรงแรม จึงทําใหพนักงานขาดประสบการณและทักษะในการใหบริการ สงผลกระทบ
โดยตรงตอคุณภาพการใหบริการท่ีนักทองเท่ียวจะไดรับ 
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องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 
 จากการศึกษา ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ และผลของการวิเคราะหขอมูล ทําใหผูวิจัยคนพบ 
องคความรูใหม คือ คุณลักษณะของโรงแรมท่ีสงเสริมใหนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการเกิดทัศนคติท่ีดี มีความรูสึก
ในทางบวก มีความพึงพอใจ มีความภักดี และมีความยินดี ท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้า อันจะนํามาซ่ึงการ
ดําเนินงานท่ีราบรื่น และมีกิจการท่ีมั่นคงไดนั้น มีปจจัยแหงความสําเร็จ จากคุณภาพการบริการใน 6 มิติ 
ดวยกัน คือ 1) คุณภาพการบริการดานความสามารถท่ีจับตองได 2) คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ  
3) คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง 4) คณุภาพการบริการดานการรับรองใหเกิดความมั่นใจ 5) คุณภาพ
การบริการดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน และ 6) คุณภาพการบริการดานคุณลักษณะของพนักงาน 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
1.1 ขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรม จากการศึกษาความ

พึงพอใจของนักทองเท่ียวตอแผนกตาง ๆ ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวา 
นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอหองพักมากท่ีสุด รองลงมาคือ แผนกตอนรับ และแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ดังนั้น ประเด็นเรื่องหองพักซ่ึงมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด ผูประกอบการโรงแรมท่ีพักควรรักษา
มาตรฐานการใหบริการในสวนของการดูแลหองพักอยางตอเนื่องเพื่อรักษาความเปนเลิศของโรงแรม และควร
ใหความสําคัญกับแผนกตอนรับ เชน การฝกอบรมพนักงานตอนรับใหมีความเปนมืออาชีพ วางแผนเรื่อง
ข้ันตอนการลงทะเบียนใหมีความสะดวกรวดเร็ว ลดข้ันตอนท่ีไมจําเปนออกไป และปรับปรุงในสวนของการ
แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มใหมากข้ึนท้ังในดานของการตอนรับของพนักงานในแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม รสชาติอาหาร คุณภาพอาหาร เปนตน 

1.2 ขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม จาก 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง พบวา 
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความสามารถท่ีจับตองไดและดานความ
นาเช่ือถือ สวนดานความเขาใจในความรูสึกผูอ่ืน มีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด ดังนั้น ผูประกอบโรงแรมควรรักษา
มาตรฐานเรื่องคุณภาพใหบริการเก่ียวกับอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกของโรงแรมใหมีความพรอมตอ
การใชงาน สรางบรรยากาศ/การตกแตงสถานท่ีมีความสวยงามอยูเสมอ ใสใจเรื่องการแตงกายและออกแบบ
การชุดยูนิฟอรมของพนักงานมีความเปนเอกลักษณ จัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีความทันสมัยเขามา
ใหบริการ กําชับกับพนักงานเรื่องการใหบริการขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา รักษาคํามั่นสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา และ
ตรวจสอบแกไข ปรับปรุงคุณภาพอยูเสมอ เพื่อลดขอผิดพลาดจากการใหบริการ นอกจากนี้ ผูประกอบการควร
ใสใจในทุกรายละเอียดของลูกคา เพื่อใหลูกคารูสึกไดถึงความเปนคนพิเศษของโรงแรม และปลูกฝงใหพนักงาน
มีความเห็นอกเห็นใจลูกคา และมีความเต็มใจท่ีชวยเหลือนักทองเท่ียวใหเปนนิสัย รวมถึงการรับฟงปญหาของ
ลูกคาอยางตั้งใจ 

1.3 ขอเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปด จากผลการศึกษาท่ีไดจากการแสดงความคิดเห็น
แบบปลายเปดเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีพักในอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 1) ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีพักในอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ควรปฏิบัติตามมาตรการ
เพื่อปองกันการติดตอของโรคตดิเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 และโรคติดตออ่ืน ๆ อยางเครงครัด เนื่องจากเปน
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ประเด็นท่ีสังคมและผูใชบริการใหความสําคัญคอนขางมากในปจจุบัน หากหละหลวม อาจจะสงผลตอ
ภาพลักษณของสถานประกอบการและกระทบตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีจะมาใชบริการ และอาจ
สงผลใหเกิดการบอกตอในทางลบได ในทางตรงกันขาม หากผูประกอบการใหความสําคัญและกําชับผู
ใหบริการใหปฏิบัติตามภายใตหลักการใหบริการอยางปลอดภัย ก็จะสามารถสรางความเช่ือมั่นใหแก
ผูใชบริการได 2) ควรปลูกฝงหรือสรางทัศนคติในการใหบริการท่ีดีแกพนักงาน เพื่อใหเปนผูท่ีมีความพรอมใน
การใหบริการ มีความยิ้มแยมแจมใสในขณะปฏิบัติงาน 3) หมั่นตรวจสอบแหลงท่ีมาของวัตถุดิบ และคัดเลือก
วัตถุดิบท่ีมีความสดใหม และมีคุณภาพมาประกอบอาหารเพื่อใหบริการนักทองเท่ียว เพื่อลดความเส่ียงตอการ
เกิดขอรองเรียนเรื่องสุขอนามัยและอาหารเปนพิษ 4) ผูประกอบการควรจัดใหมีถุงมือพลาสติกสําหรับบริการ
ลูกคา เพื่อสวมใสขณะท่ีตองจับภาชนะ หรืออุปกรณท่ีใชรวมกับผูอ่ืน เชน ทัพพีตักอาหาร ท่ีคีบอาหาร เปนตน
5) พนักงานควรสวมใสหนากากอนามัยตลอดเวลาการปฏิบัติงาน และไมดึงลงมาไวใตคาง และพนักงานเสิรฟ
อาหารควรใสถุงมือและเฟสชิลลดวย เพื่อความปลอดภัยตอผูใชบริการ และตอตัวพนักงานเอง เพื่อลดความ
เส่ียงในการเกิดโรค 6) ตรวจสอบดูแลเรื่องความสะอาดภายในหองพัก และการระบายอากาศ เพื่อมิใหหองพัก
มีกล่ินอับ รวมถึงพื้นท่ีสาธารณะสวนกลาง เชน สระวายน้ํา ล็อบบ้ี เปนตน 7) ตรวจสอบสภาพการใชงานของ
อุปกรณตาง ๆ ภายในหองพักใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ เชน เครื่องปรับอากาศ เครื่องทําน้ําอุนเสีย 
กลอนประตู หนาตาง และสัญญาณอินเตอรเน็ต เปนตน 

1.4 ขอเสนอแนะจากผลการทดสอบสมมติฐาน จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการ
โรงแรมท่ีพักท่ีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก อายุ  อาชีพ รายได และภูมิลําเนาท่ีแตกตางกัน จะมีความ 
พึงพอใจตอแผนกตาง ๆ และคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 
แตกตางกัน ดังนั้น ในการวางแผนจัดการการพัฒนาคุณภาพการบริการของผูประกอบการจะตองคํานึงถึง
ความตองการของนักทองเท่ียวแตละกลุมอายุ กลุมอาชีพ กลุมรายได และคํานึงถึงสภาพสังคมวัฒนธรรมของ
นักทองเท่ียวแตละภูมิภาค ซ่ึงมีความคาดหวังและมีความตองการเฉพาะกลุม ซ่ึงมีความแตกตางกันไป 
เพื่อปรับการบริการใหสอดคลองกับลักษณะความตองการท่ีมีความเฉพาะเจาะจงกับนักทองเท่ียวแตละกลุม 
เพื่อสรางเสนหในการใหบริการ และสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรมีการวิจัยในเชิงคุณภาพโดยใชวิธีการสัมภาษณเพื่อใหสามารถไดรับขอมูลท่ีมีรายละเอียด และมี
ขอมูลเชิงลึกมากข้ึน ทําใหสามารถนําขอมูลเหลานี้ไปใชประโยชนไดสูงสุด และควรศึกษาเพิ่มเติมไปถึง 
การบริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาตองการเพิ่มเติมจาก โรงแรม เชน สปา ฟตเนส หองประชุม เปนตน เพื่อใหสามารถ
พัฒนาตอยอดการใหบริการและเปนชองทางเพิ่มรายไดใหแกโรงแรมอีกดวย 
 
เอกสารอางอิง (References) 
กฤชภัสสร วีวัยวุธภิญโญ. (2562). “ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอท่ีพักแรมยานสถานีรถไฟกรุงเทพ”. 

สาระศาสตร. (3): 299-311. 
กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา. (2561). “12 เมืองตองหามพลาด”. [ออนไลน]. แหลงท่ีมา: https://www. 

mots.go.th/. สืบคนเมื่อ 11 ตุลาคม 2564. 
 
 

https://www/


24 

วารสารการบริหารและสังคมศาสตรปริทรรศน 

ปท่ี 5 ฉบับท่ี 6 เดอืนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2565 

 

จตุพร กิจสนอง และนรารัตน เก้ือทอง. (2563). “คุณภาพในการใหบริการโรงแรม ลีฟว่ิงชิลล เกาะเตา อําเภอ
เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎรธานี”. การประชุมหาดใหญวิชาการระดับชาติและนานาชาติ (11). 17 
กรกฎาคม 2563. 1608-1617. สงขลา: มหาวิทยาลัยหาดใหญ. 

จิตตินันท นันทไพบูลย. (2555). ศิลปะการใหบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
เจริญชัย เอกมาไพศาล. (2563). การจัดการการบริการของธุรกิจการทองเท่ียวและบริการ. นครปฐม :

มหาวิทยาลัยศิลปากร. 
ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ ชาติวงศ. (2560). ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของฝาย

ตอนรับสวนหนาในโรงแรม 5 ดาว. รายงานการวิจัย. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสยาม. 
ชลธินี อยูคง. (2555). ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดระนอง.

รายงานการวิจัย. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 
ทรรศนีย ไกรสุวรรณ. (2558). การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาคนไทยท่ีมาใชบริการเกาะชาง 

ใบลาน บีช รีสอรท จังหวัดตราด. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐ
และภาคเอกชน. มหาวิทยาลัยบูรพา. 

ดุสิตพร ฮกทา. (2560). แผนยุทธศาสตรเพ่ือพัฒนาศักยภาพการทองเท่ียวแบบบูรณาการอยางย่ังยืน
จังหวัดตรัง. วิทยานิพนธปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการทองเท่ียว. มหาวิทยาลัย
พะเยา. 

ธานินทร ศิลปจารุ. (2553). การวิจัยและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย SPSS. พิมพครั้งท่ี 11. กรุงเทพฯ: 
บิสซิเนสอารแอนดดี. 

ปุณญาพร บุญธรรมา. (2563). คุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักท่ีมีผลตอความต้ังใจในการใช
บริการโรงแรมขนาดกลางในอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาบริหารธุรกิจ. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

สมิต สัชฌุกร. (2548). ศิลปะการใหบริการ. กรุงเทพฯ: สายธาร. 
สันติชัย เอ้ือจงประสิทธ์ิ. (2549). การบริหารทองเท่ียวเชิงกลยุทธ. กรุงเทพฯ: สามเจริญพาณิชย. 
สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดตรัง. (2564). สถิตินักทองเท่ียวจังหวัดตรัง.  [ออนไลน]. แหลงท่ีมา: 

https://trang.mots.go.th/. สืบคนเมื่อ 17 ตุลาคม 2564. 
สํานักงานจังหวัดตรัง. (2564). แผนพัฒนาจังหวัดตรังพ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนปพ.ศ. 2563). [ออนไลน].

แหลงท่ีมา: https://ww2.trang.go.th/news_devpro. สืบคนเมื่อ 2 ตุลาคม 2564.  
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985).  “A conceptual model of service quality 

and its implications for future research”. Journal of Marketing. 49(4): 41–50. 
Yamane, Taro. (1967). Statistics, an Introductory. (2nd Ed). New York: Harper and Row. 
 
 

https://trang.mots.go.th/
https://ww2.trang.go.th/news_devpro

