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บทคัดย่อ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือ 1) วิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้
บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดยแบ่งออกเป็น
ประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบ และ 2) วิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมที่
ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน งานวิจัยนี้ศึกษาประสบการณ์ของ
นักท่องเที่ยวจากข้อมูลการรีวิวของนักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวใน
เขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน จ านวน 55 แห่ง จากแหล่งข้อมูล Trip Advisor โดยเก็บรวบรวมข้อมูลในเดือน
ธันวาคม 2567 และใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (content analysis) และสถิติเชิงพรรณนา (descriptive 
analysis) เพ่ือน าเสนอข้อมูลในลักษณะของความถี่และร้อยละ 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ประสบการณ์เชิงบวกสามารถจ าแนกได้ 6 ประเด็นหลัก (เรียงล าดับค าชื่นชม
จากมากไปหาน้อย) ได้แก่ ด้านพนักงาน ด้านห้องพัก ด้านการให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม ด้านการต้อนรับ
ส่วนหน้า ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศ และด้านกิจกรรมหรือสิ่งอ านวยความสะดวก  ในขณะที่
ประสบการณ์เชิงลบสามารถจ าแนกได้ 6 ประเด็นหลักเช่นกัน (เรียงล าดับค าต าหนิจากมากไปหาน้อย) ได้แก่ 
ด้านห้องพัก พนักงาน การต้อนรับส่วนหน้า การให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม แผนกแม่บ้าน และสิ่งอ านวย
ความสะดวก 2) ส าหรับปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้การบริการของโรงแรมในอนาคต สามารถสรุป
ได้ 5 ปจัจัย ได้แก่ ปัญหาด้านมาตรฐานของโรงแรม ปัญหาด้านพนักงานและการบริการ ปัญหาด้านการบริหาร
จัดการ ปัญหาด้านกายภาพ และปัญหาด้านความสะอาด ทั้งนี้ ผู้บริหารโรงแรมอาจน าผลการวิจัยนี้ไป
ประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์เพื่อการพัฒนาและการปรับปรุงการบริการของโรงแรมให้ไดม้าตรฐานต่อไป 
ค าส าคัญ (keywords): ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว; โรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว; 
             ภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน 
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Abstract 
 This research article aimed: (1) to analyse tourists' experiences in using the services 
at the certified tourist accommodation in the Southern Andaman coastal region, categorizing 
them into positive and negative experiences, and ( 2)  to examine the factors determining 
tourists from returning to these certified hotels.  The study investigated tourists’  experiences 
based on reviews from 55 certified hotels collected from Trip Advisor. Data were collected in 
December 2024.  Content analysis and descriptive statistics were employed to present the 
data in terms of frequency and percentage. 
 The findings indicated that 1)  positive experiences could be categorized into six key 
aspects ( ranked from most to least mentioned) :  staff, room quality, food and beverage 
services, front desk, environment and ambiance, and activities or facilities. Similarly, negative 
experiences were classified into six main aspects (ranked from most to least criticized): room 
quality, staff, front desk service, food and beverage services, housekeeping, and facilities. 
2)  The study also identified five key factors influencing tourists' decisions not to revisit these 
hotels:  hotel standards, staff and service, management, physical conditions, and cleanliness. 
The findings from this research may serve as valuable insights for hotel managers in enhancing 
service quality and improving hotel standards to better meet tourists' expectations. 
Keywords: tourists' experiences; certified tourist accommodation hotels; 
    Andaman coastal region 
 
บทน า (Introduction) 
 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นหนึ่งในภาคเศรษฐกิจที่มีบทบาทส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย โดยเฉพาะในพ้ืนที่ภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน ซึ่งเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่ได้รับความนิยมทั้งจาก
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ เช่น ภูเก็ต พังงา และกระบี่ ทั้งนี้พ้ืนที่ดังกล่าวเป็นพ้ืนที่ๆมีความส าคัญ
เชิงเศรษฐกิจค่อนข้างมาก เนื่องจากเป็นแหล่งท่องเที่ยวทางทะเลและหมู่เกาะ ที่ได้รับความนิยมและมีชื่อเสียง
ระดับโลก ท าให้ในแต่ละปีมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติประมาณ 12-13 ล้านคนต่อปี เดินทางไปเยือนในพ้ืนที่
ภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน มากกว่าภูมิภาคอ่ืนๆ (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2567) ทั้งนี้ หนึ่งในธุรกิจ
ท่องเที่ยวที่ส าคัญในการรองรับการขยายตัวของการท่องเที่ยวในพ้ืนที่ดังกล่าว คือ ธุรกิจที่พักแรม ซึ่งคุณภาพ
ของธุรกิจที่พักแรมเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวโดยตรง โดยสามารถสร้างความ
พึงพอใจและการกลับมาเยือนซ้ าได้ โดยเฉพาะโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ซึ่งถือได้ว่า
เป็นโรงแรมที่สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่นักท่องเที่ยวเนื่องจากโรงแรมเหล่านี้ได้ผ่านการรับรองในด้าน
คุณภาพของที่พักแรมที่ได้มาตรฐาน และได้รับเครื่องหมายรับรองคุณภาพ ท าให้นักท่องเที่ยวมั่นใจในการ
เลือกใช้บริการ อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องพบว่า งานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวยังไม่ค่อยมีการศึกษาเท่าไรนัก เนื่องจาก
นักวิจัยส่วนใหญ่มักรับรู้เกี่ยวกับโรงแรมประเภททั่วไปมากกว่า และนิยมศึกษาโรงแรมในตลาดวงกว้าง 



135 
วารสารการบริหารและสังคมศาสตร์ปริทรรศน์ 
ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 เดือนมีนาคม-เมษายน 2568 

 
 อย่างไรก็ตาม ด้วยความส าคัญของธุรกิจโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวซึ่งถือได้
ว่าเป็นธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ประเทศ  ซึ่งผู้ประกอบการควรให้
ความส าคัญเกี่ยวกับประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรมด้วย เพ่ือเป็นแนวทางในการ
พัฒนาและการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นต่อไป โดยประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของธุรกิจ
โรงแรมอาจอยู่ในลักษณะของความคิดเห็น (customer opinions) หรือการรีวิวของลูกค้า (customer 
reviews) ผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ต่างๆ (Kotler et al., 2017; Sangpikul, 2022: 143-156) ทั้งนีก้ารศึกษา
ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวจากแหล่งข้อมูลออนไลน์ต่างๆ จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ เพ่ือเป็น
แนวทางให้ผู้ประกอบการโรงแรมสามารถเข้าใจถึงข้อดีและข้อเสียของการให้บริการของธุรกิจของตนเอง ซึ่ง
น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น (Memarzadeh & Chang, 2015: 76-98; 
Sangpikul, 2022: 143-156) 
 รวมถึง การวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า งานวิจัยที่ศึกษาประสบการณ์จากการใช้บริการของ
นักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พักแรมยังมีไม่มากนัก โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการ
ท่องเที่ยวจากกรมการท่องเที่ยว อาจท าให้ผู้ประกอบการอาจขาดข้อมูลสะท้อนกลับจากนักท่องเที่ยว 
(feedback) ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการของโรงแรม และอาจท าให้เสียโอกาสในการพัฒนาและการปรับปรุงการ
บริการให้ดีขึ้น ดังนั้นหากมีการวิเคราะห์ข้อมูลเหล่านี้อย่างเป็นระบบ จะช่วยให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมใน
พ้ืนที่ๆศึกษาจ านวน 55 แห่ง (สมาคมโรงแรมไทย, 2567) ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประสบการณ์ของ
นักท่องเที่ยวในระหว่างการใช้บริการของโรงแรม อันจะเป็นประโยชน์ต่อภาคธุรกิจต่อไปในวงกว้าง ดังนั้น
งานวิจัยในครั้งนี้จึงมุ่งเน้นศึกษาประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรอง
มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต กระบี่ และพังงา โดย
การศึกษานี้จะวิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในระหว่างการใช้บริการของโรงแรมออกเป็นเชิงบวก
และเชิงลบ รวมถึงจะวิเคราะห์ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจและการไม่กลับมาใช้บริการของนักท่องเที่ยว 
เพ่ือให้ข้อมูลอันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการในการน าไปปรับปรุงและบริหารจัดการโรงแรมเพ่ือให้
ตอบสนองกับความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า (Lo et al., 2015: 155-179) 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือวิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่
พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดยแบ่งออกเป็นประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบ 

2. เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พัก
เพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน 
 
วิธีด าเนินการวิจัย (Research Methods) 
 1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  งานวิจัยนี้วิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวที่เคยใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรอง
มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดยวิเคราะห์เนื้อหาจากการรีวิวของ
นักท่องเที่ยว (tourist reviews) ในเว็บไซต์ และจัดหมวดหมู่ประสบการณ์การใช้บริการออกเป็นการบริการ
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ด้านต่างๆของโรงแรม ทั้งประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบ รวมถึงวิเคราะห์เนื้อหาหรือประเด็นส าคัญที่อาจท า
ให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมในอนาคต ซึ่งอาจมีนักท่องเที่ยวเข้ามารีวิวประสบการณ์ในการ
ใช้บริการของโรงแรมในพ้ืนที่ โดยเฉลี่ยโรงแรมละประมาณ 5-10 ราย (Sangpikul, 2022: 143-156) 

1.2  ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ โรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวจากกรมการ
ท่องเที่ยว โดยมีรายชื่ออยู่ในปีที่รับรอง คือ พ.ศ. 2565-2567 ซึ่งตั้งอยู่ในภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน ได้แก่ 
จังหวัดภูเก็ต (38 แห่ง) กระบี่ (14 แห่ง) และพังงา (3 แห่ง) รวมทั้งสิ้น 55 แห่ง (สมาคมโรงแรมไทย, 2567)
โดยศึกษาโรงแรมทุกแห่งเนื่องจากมีจ านวนผู้ประกอบการไม่มากนัก 

1.3  ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
  งานวิจัยนี้ศึกษาโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเล 
อันดามัน จ านวน 3 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดกระบี่ และจังหวัดพังงา 

1.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากเว็บไซต์ Trip Advisor ตั้งแต่วันที่ 15-30 ธันวาคม 2567 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบบันทึกข้อมูล (record form) ที่สร้างขึ้นจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
(ปิยะวิทย์ ทิพรส และอัศวิน แสงพิกุล, 2565: 75-87; Sangpikul, 2022: 143-156; Shobeiri, 2014: 885-
900) ซึ่งประกอบด้วย 2 ส่วน ตามวัตถุประสงค์การวิจัย คือ ส่วนแรกเป็นการบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ
ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรม โดยจ าแนกออกเป็นประสบการณ์เชิงบวกและเชิง
ลบตามประเด็นต่างๆ ส่วนที่สองเป็นการบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการ
ของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน  โดยสรุปจาก
ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวที่รีวิวไว้ ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทดลองใช้แบบบันทึกข้อมูลนี้ตามวัตถุประสงค์การวิจัยทั้ง 
2 ข้อ จากการรีวิวของนักท่องเที่ยวจ านวน 5 ราย พบว่าสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบถ้วนตาม
วัตถุประสงค์การวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยค้นหารายชื่อโรงแรมจ านวน 55 แห่ง จากเว็บไซต์ Trip Advisor ซึ่งเป็น
เว็บไซต์ที่รวบรวมประสบการณ์หรือการรีวิวของนักท่องเที่ยวที่เคยใช้บริการของโรงแรมต่างๆทั่วโลก โดย
นักท่องเที่ยวจ านวนมากมักแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ในการใช้บริการของโรงแรมจากทั่วโลกไว้
ในเว็บไซต์นี้ โดยผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย โดยมีเกณฑ์ดังนี้ 1) ศึกษาโรงแรมที่สืบค้น
ได้ใน Trip Advisor 2) เลือกรีวิวภาษาอังกฤษ และ 3) ส ารวจข้อมูลย้อนหลัง 1 ปีจากข้อมูลที่ปรากฏใน
เว็บไซต์ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (content analysis) เพ่ือวิเคราะห์และจับประเด็นส าคัญที่
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบของนักท่องเที่ยวจากการใช้บริการของโรงแรม รวมถึงปัจจัยที่
ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจและการไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรม และใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive 
statistics) เพ่ือน าเสนอผลการวิจัยในรูปของความถ่ีและร้อยละ 
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ผลการวิจัย (Research Results) 
 ตารางที่ 1 และ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรม
ที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดยแบ่งออกเป็นประสบการณ์เชิง
บวกและเชิงลบ ส่วนตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของ
โรงแรมในอนาคต 
ตารางท่ี 1 แสดงความถี่และร้อยละของประสบการณ์เชิงบวก (positive experiences ) โดยแบ่งออกเป็น 
              ประเดน็ต่างๆ  

ประเด็น ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างประสบการณ์เชิงบวก 
1. พนักงาน 148 (30%) -Staff are very nice. 

-Staff are always friendly & very helpful. 
-The hotel staff were very friendly & accommodating 
throughout our stay. 
-The staff were all really friendly and helpful. 

2. ห้องพัก 
 
 

133 (27%) -Rooms were clean & bright, with massive bed & 
bathroom. 
-Very spacious room, equipped with all you needs. 
-Rooms are beautiful and spacious. 

3.การบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม  
 
 

94 (19%) -Superb breakfast with a variety of choices 
-Excellent breakfasts with great range of options 
-Buffet breakfast was served daily. There was a good range 
of options, including Western & Asian food. 
-High quality food for breakfast and dinner. 

4. การต้อนรับส่วนหน้า   55 (11%) -They allowed me to check in 2 hours early, which was 
great. 
-A lovely welcome from the front desk, fast and easy 
check in. 
-Front staff were very professional, friendly and helpful at 
all times. 

5.สภาพแวดล้อม/
บรรยากาศ  

40 (8%) -Location is great, convenient to the beach. 
-The garden was lovey with lost of trees. 
-The environment is absolutely beautiful, creating such a 
relaxing and peaceful atmosphere. 
-The ambiance of the resort is warm and clean. 

6.กิจกรรม/สิ่งอ านวย
ความสะดวก  

25 (5%) -The resort provides good gym, perfect facilities. 
-Nice big swimming pool. 
-I had a massage at the Spa. Very nice and so professional. 
-Spa was great and very professional 

รวม 495 (100%)  
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 ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ประสบการณ์เชิงบวก โดยจ าแนกออกเป็น 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ 
ด้านพนักงาน ด้านห้องพัก ด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ด้านการต้อนรับส่วนหน้า ด้านสภาพแวดล้อม
และบรรยากาศ และด้านกิจกรรมหรือสิ่งอ านวยความสะดวก จากผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวกล่าวถึง
ประสบการณ์เชิงบวกในด้านพนักงานมากที่สุด ร้อยละ 30 รองลงมาคือ ด้านห้องพัก ร้อยละ 27 และด้านการ
ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม ร้อยละ 19 ด้านการต้อนรับส่วนหน้า ร้อยละ 11 ในขณะที่ด้านสภาพแวดล้อม
และบรรยากาศของโรงแรม ร้อยละ 8 และด้านกิจกรรมนันทนาการ/สิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 5 
ตารางท่ี 2 แสดงความถี่และร้อยละของเสียงประสบการณ์เชิงลบ (negative experiences) โดยแบ่งออกเป็น 
              ประเด็นต่างๆ    

ประเด็น ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างประสบการณ์เชิงลบ 
1. ห้องพัก 
 
 

87 (29%) -The hotel needs a good clean and make over. We found 
large cockroaches when we entered our room” 
-The beds are hard as actual rocks. It’s shocking but I felt 
bruised from sleeping in the bed just the first night. 
-Sink faucet and shower handle are covered with heavy water 
stain, that you could not see the shine of the material 
underneath. 
-Furniture at the room was so old and smell really bad. 

2. พนักงาน  81 (27%) -Staff were too slow to provide any service, also their 
reception does not respond. We have to try 15-20 times 
before they responded. 
-Staff not prepared to help or assist with anything, not trained 
and do not speak English well. Staff are very confused as well, 
with very different information. 

3.การต้อนรับส่วนหน้า  63 (21%) -We had to line up for check out for more than 15 minutes 
since there were several people checking out at the same 
time.   
-Reception at this resort really need better training & guidance 
on treating hotel guests” 
-No one received or greeted us as we entered dragging in our 
own luggage. I had to shout hello a few times to get 2 smiling, 
the ladies came out of the back office. 

4.การบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม  
 
 

39 (14%) -Room service was very poor. 
-The food in hotel restaurants is terrible and breakfast had 
nothing for vegan/vegetarians. 
-Food is below average  
-Breakfast buffet had very little variety of choice and always 
the same throughout the week we stay.  

5. แม่บ้าน        18 (6%) -Room cleaners come to our room late at 4 pm and make 
quick cleaning which is not clean.   
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ประเด็น ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างประสบการณ์เชิงลบ 

-Housekeepers here cannot understand my English to ask for 
a litter extra service. 
-Housekeeping did clean only bed and bathroom, she did not 
clean the garbage at the terrace during my stay. 

6.สิ่งอ านวยความ
สะดวกทั่วไป   

10 (3%) -The pool area seems like they not well maintained at all and 
falling apart.  
-The pool was dirty, it was warm and murky. 
-Fitness is old and needs maintenance. 

รวม  298 (100%)  
 

 ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ประสบการณ์เชิงลบ โดยแบ่งออกเป็น 6 ประเด็นหลัก ได้แก่ ด้าน
ห้องพัก พนักงาน การต้อนรับส่วนหน้า การให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม แผนกแม่บ้าน และสิ่งอ านวยความ
สะดวก จากผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวกล่าวถึงประสบการณ์เชิงลบมากที่สุดในประเด็นห้องพัก ร้อยละ 
29 รองลงมาคือ ด้านพนักงาน ร้อยละ 27 การต้อนรับส่วนหน้า ร้อยละ 21 และด้านการบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม ร้อยละ 14 ในขณะที่ประเด็นเกี่ยวกับแผนกแม่บ้านมีการกล่าวถึงในระดับที่น้อยลงมาคือ ร้อยละ 6 
และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม ร้อยละ 3 
ตารางท่ี 3 แสดงความถี่และร้อยละของปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้การบริการของโรงแรมใน 
             อนาคต   

ปัจจัย  ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างประเด็นที่ท าให้ไม่กลับมาใช้บริการในอนาคต  
1.ปัญหาด้านมาตรฐานโรงแรม/
คุณภาพของโรงแรม  
 
 

30 (31%) -The hotel was not up to standards. 
-Quality of the hotel is lower than customer 
expectations. 
- Poor hotel standard 

2.ปัญหาด้านพนักงานและการ
บริการที่บกพร่อง   

27 (29%) -Staff were rude, unfriendly, unprofessional. 
- Services are much poorer than customer 
expectations. 
-Poor service quality. 
-Service mistakes  

3. ปัญหาด้านการบริหารจัดการ/
การเอาใจใสลู่กค้า    
 
 

20 (22%) -Poorly managed hotel/facility. 
-Lack of customer empathy/understanding   
-Ignorance of customer request  

4.ปัญหาด้านกายภาพ/ขาดการ
บ ารุงรักษา 

11 (11%) -Old hotels/ old style    
-Lack of room renovation/maintenance   
-Poor hotel environment  

5.ปัญหาด้านความสะอาด 7 (7%) -Poor hotel hygiene 
-Hotel cleanliness  

รวม  95 (100%)  
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 ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้การบริการของโรงแรมใน
อนาคตโดยแบ่งออกเป็น 5 ปัจจัย ได้แก่ 1) ปัญหาด้านมาตรฐานโรงแรม/คุณภาพของโรงแรม 2) ปัญหาด้าน
พนักงานและการบริการ 3) ปัญหาด้านการบริหารจัดการ 4) ปัญหาด้านกายภาพ/ขาดการบ ารุงรักษา 
5) ปัญหาด้านความสะอาด/สุขอนามัย จากผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวกล่าวถึงประเด็นปัญหาด้าน
มาตรฐานโรงแรม/คุณภาพของโรงแรม มากที่สุด ร้อยละ 31 รองลงมาคือ ปัญหาด้านพนักงานและการบริการ 
ร้อยละ 29 และปัญหาด้านการบริหารจัดการ/การเอาใจใส่ลูกค้า ร้อยละ 22 ในขณะที่ประเด็นปัญหาด้าน
กายภาพ/ขาดการบ ารุงรักษา ร้อยละ 11 และปัญหาด้านความสะอาด ร้อยละ 7 ตามล าดับ 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 ส าหรับการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อ 1 คือ วิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว
ในการใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดย
แบ่งออกเป็นประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบ ผลการวิจัยจากตาราง  1 พบว่า ประสบการณ์เชิงบวกที่
นักท่องเที่ยวกล่าวถึงมากที่สุด ได้แก่ ด้านพนักงานและด้านห้องพัก ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ 
ชงค์สุดา โตท่าโรง และอัศวิน แสงพิกุล (2566: 1-15) และ Khoo-Lattimore and Yunus (2016: 78-93) 
เนื่องจากเมื่อนักท่องเที่ยวรีวิวเกี่ยวกับการเข้าพักในโรงแรม ส่วนใหญ่มักกล่าวชื่นชมพนักงานและห้องพัก
มากกว่าปัจจัยด้านอื่นๆ เนื่องจากพนักงานเป็นองค์ประกอบส าคัญของการให้บริการในธุรกิจโรงแรม โดยลูกค้า
จะมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานตั้งแต่ขั้นตอนการลงทะเบียนเข้าพัก รวมถึงการสอบถามข้อมูลหรือขอรับ ความ
ช่วยเหลือต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาที่พักอยู่ในโรงแรม ดังนั้น นักท่องเที่ยวจึงอาจรับรู้และประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานมากที่สุด นอกจากนี้ ห้องพักยังเป็นอีกปัจจัยที่ได้รับการกล่าวถึงในเชิงบวกอยู่บ่อยครั้ง 
ซึ่งอาจเนื่องมาจากระยะเวลาการใช้บริการของลูกค้าในห้องพักมีความยาวนานกว่าการใช้บริการด้านอ่ืนๆ
ภายในโรงแรม หากห้องพักมีมาตรฐานและสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า ก็มีแนวโน้มที่จะได้รับการชื่น
ชมในเชิงบวก ในขณะที่ผลการวิจัยเกี่ยวกับประสบการณ์เชิงลบพบว่า นักท่องเที่ยวกล่าวต าหนิด้านห้องพัก
และด้านพนักงานมากที่สุด ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ  Memarzadeh and Chang (2015: 
76-98) เนื่องจากเหตุผลอาจคล้ายคลึงกับประสบการณ์เชิงบวก กล่าวคือ เมื่อนักท่องเที่ยวมีปฏิสัมพันธ์กับ
พนักงานตลอดระยะเวลาการเข้าพัก หากพนักงานให้บริการต่ ากว่ามาตรฐานหรือไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 
อาจท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและน าไปสู่การให้รีวิวเชิงลบ เช่นเดียวกับกรณีของห้องพัก หาก
สภาพแวดล้อมหรือสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักไม่ได้มาตรฐานตามที่ลูกค้าคาดหวัง อาจส่งผลให้เกิด
ความไม่พึงพอใจและการแสดงความคิดเห็นในเชิงลบเกี่ยวกับโรงแรม 
 ส าหรับการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อ 2 คือ เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยว
ไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน 
ผลการวิจัยในตารางที่ 3 ชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยส าคัญที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมในอนาคต 
ได้แก่ ปัญหาด้านมาตรฐานและคุณภาพของโรงแรม รวมถึงปัญหาด้านพนักงานและการให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับการศึกษาของ Sangpikul (2021: 429-448) เนื่องจากนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังสูงต่อ
มาตรฐานการให้บริการในโรงแรม หากโรงแรมไม่สามารถตอบสนองความคาดหวังดังกล่าวได้ เช่น ขาดความ
เป็นมืออาชีพของพนักงาน ห้องพักไม่ได้มาตรฐาน หรือบริการอ่ืนๆ ไม่เป็นไปตามที่โฆษณาไว้ ย่อมส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งอาจน าไปสู่การไม่กลับมาใช้บริการอีกในอนาคต นอกจากนี้ ลูกค้าบางส่วนอาจ
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เลือกที่จะแชร์ประสบการณ์เชิงลบผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ือสะท้อนปัญหาให้กับโรงแรมและสาธารณชน
รับทราบ ซึ่งอาจมีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมและการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวรายอื่น 
 
องค์ความรู้ที่ได้จากงานวิจัย (Research knowledge) 
 งานวิจัยนี้ช่วยท าให้ผู้บริหารของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่ง
ทะเลอันดามัน ทราบถึงสิ่งที่นักท่องเที่ยวกล่าวชื่นชมเกี่ยวกับโรงแรม (ประสบการณ์เชิงบวก) และประเด็นที่
นักท่องเที่ยวกล่าวถึงข้อบกพร่องของการให้บริการของโรงแรม (ประสบการณ์เชิงลบ) ซึ่งเป็นประสบการณ์
โดยตรงของนักท่องเที่ยวที่ทางผู้บริหารของโรงแรมควรให้ความส าคัญ รวมถึงงานวิจัยนี้ยังช่วยวิเคราะห์ปัจจัย
ที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้
ฝั่งทะเลอันดามัน ซ่ึงสามารถสรุปได้ 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัญหาด้านมาตรฐานของโรงแรม ปัญหาด้านพนักงานและ
การบริการ ปัญหาด้านการบริหารจัดการ ปัญหาด้านกายภาพ และปัญหาด้านความสะอาด องค์ความรู้เหล่านี้
จะช่วยให้ผู้บริหารโรงแรมเข้าใจถึงจุดเด่นและข้อบกพร่องของโรงแรมเพ่ือน าผลการวิจัยนี้ไปใช้พัฒนาและ
ปรับปรุงการบริการของโรงแรมต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestion) 
 1. ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  1.1 ประสบการณ์เชิงบวกของนักท่องเที่ยว 
  จากผลการวิจัยเกี่ยวกับประสบการณ์เชิงบวก ข้อมูลดังกล่าวอาจสะท้อนถึงจุดแข็งของโรงแรมที่
ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขตภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน โดยปัจจัยส าคัญที่ได้รับการ
กล่าวถึงในเชิงบวก ได้แก่ ความเป็นมิตรของพนักงาน ความสวยงามของห้องพัก คุณภาพการให้บริการ และ
สภาพแวดล้อมของโรงแรม ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญกับการรักษาคุณภาพและมาตรฐานของ
ปัจจัยเหล่านี้อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสร้างความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ และความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งอาจส่งผล
ให้เกิดการบอกต่อผ่านการสื่อสารแบบปากต่อปากและการแนะน าโรงแรมแก่ผู้อื่น นอกจากนี้ ผู้บริหารสามารถ
น าจุดแข็งดังกล่าวมาใช้ในการสร้างและเสริมสร้างภาพลักษณ์ของโรงแรมผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ อาทิ 
การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ เว็บไซต์ของโรงแรม และแพลตฟอร์มรีวิวการท่องเที่ยว ทั้งนี้ เพ่ือ
เสริมสร้างความน่าสนใจและเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันของโรงแรมในตลาดการท่องเที่ยว (ชงค์สุดา โตท่าโรง 
และอัศวิน แสงพิกุล, 2566: 1-15; Memarzadeh & Chang, 2015: 76-98) 
  1.2.ประสบการณ์เชิงลบของนักท่องเที่ยว 
  ส าหรับผลการวิจัยเกี่ยวกับประสบการณ์เชิงลบพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความไม่พึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยว ได้แก่ ห้องพัก พนักงาน และการให้บริการต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงแรม และอาจท าให้โรงแรมเสียเปรียบในการแข่งขันกับคู่แข่งรายอ่ืน นอกจากนี้ ประเด็น
ดังกล่าวอาจสะท้อนถึงจุดอ่อนของโรงแรมหลายแห่งที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในเขต
ภาคใต้ฝั่งทะเลอันดามัน ด้วยเหตุนี้ ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญกับการรับฟังความคิดเห็นเชิงลบของ
ลูกค้าเพ่ือน าไปใช้เป็นข้อมูลส าหรับการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง หากปัญหาที่
พบเกี่ยวข้องกับพนักงานและการให้บริการ ควรด าเนินมาตรการเชิงรุก เช่น การจัดอบรมพนักงานเป็นประจ า 
การเพ่ิมมาตรฐานด้านการบริการ และการฝึกอบรมด้านการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพ่ือให้พนักงานสามารถ
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รับมือกับสถานการณ์ที่อาจสร้างความไม่พึงพอใจแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Lo et al., 2015: 155-179; 
Sangpikul, 2021: 429-448) 

1.3 ปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการในอนาคต 
  จากผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการของโรงแรมในอนาคต 
พบว่าปัจจัยเหล่านี้มีความส าคัญต่อธุรกิจโรงแรมอย่างมาก เนื่องจากเป็นปัญหาที่อาจส่งผลกระทบในระยะยาว 
และแตกต่างจากประเด็นความไม่พึงพอใจทั่วไป กล่าวคือ เมื่อนักท่องเที่ยวตัดสินใจว่าจะไม่กลับมาใช้บริการ
โรงแรมเดิมอีก มักเป็นเพราะได้รับประสบการณ์ที่ต่ ากว่ามาตรฐานที่คาดหวัง ซึ่งปัญหาเหล่านี้มักถูกเผยแพร่
ผ่านช่องทางออนไลน์ในวงกว้างและอาจส่งผลกระทบเชิงลบต่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของโรงแรม ดังนั้น 
ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนและการรีวิวเชิงลบที่แสดงถึงความตั้งใจ
ของลูกค้าที่จะไม่กลับมาใช้บริการ โดยควรมีการตอบกลับความคิดเห็นของลูกค้าอย่างชัดเจน โปร่งใส และ
แสดงให้เห็นถึงความจริงใจในการแก้ไขปัญหา นอกจากนี้ ควรมีการด าเนินมาตรการแก้ไขข้อบกพร่องภายใน
โรงแรมอย่างเร่งด่วน เพ่ือฟ้ืนฟูความเชื่อมั่นของลูกค้าและรักษาภาพลักษณ์ที่ดีของโรงแรมในระยะยาว 
(Memarzadeh & Chang, 2015: 76-98; Sangpikul, 2022: 143-156) 
 2. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ส าหรับข้อเสนอแนะเชิงนโยบายจากผลการวิจัยในครั้ง จะเกี่ยวข้องกับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม 
ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในพื้นที่ฝั่งทะเลอันดามันโดยตรง ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ โดยผู้ประกอบการควรสร้างระบบการรับฟังความคิดเห็นจากลูกค้า
จากช่องทางออนไลน์ รวมถึงการน าเทคโนโลยีมาช่วยวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จากช่องทางออนไลน์ และการ
พัฒนามาตรฐานบริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผู้ประกอบการในพ้ืนที่สามารถพัฒนาคุณภาพการบริการและ
สร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยว 
 3. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ส าหรับข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป อาจมีการศึกษาโรงแรมที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พัก
เพ่ือการท่องเที่ยวในพ้ืนที่อ่ืนๆ เช่น กรุงเทพมหานคร หรือในภูมิภาคอ่ืนๆ เพ่ือสะท้อนให้เห็นภาพรวมการ
บริการของโรงแรมที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว และอาจศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมเพ่ือวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์เชิงลบกับปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวไม่กลับมาใช้บริการ รวมถึงการ
เปรียบเทียบความเชื่อมโยงระหว่างประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบในโรงแรมประเภทต่างๆ เพ่ือขยายองค์
ความรู้ในเรื่องประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการของโรงแรมประเภทต่างๆในประเทศไทย  
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