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บทคัดย่อ
	 งานวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ประเมินระดับความคาดหวังต่อการใช้บริการของธุรกิจแพที่พัก  
อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 2) ประเมินระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธุรกิจแพที่พัก  
อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี และ 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจในแพที่พัก 
อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้เครื่องมือเป็นแบบสอบถามส�ำหรับนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามา
ใช้บริการแพท่ีพัก เขตอ�ำเภอไทรโยค จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง ใช้การวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนาค่าความถี ่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และแบบสัมภาษณ์เชงิลึก ส�ำหรับผู้ประกอบการแพท่ีพักเขตอ�ำเภอ
ไทรโยค จงัหวดักาญจนบรุ ีใช้การวเิคราะห์มาวเิคราะห์เนือ้หาเพ่ือตีความหาข้อสรุป
	 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวแพที่พักในเขตอ�ำเภอไทรโยค ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อยู่ในช่วงอายุ 
20–30 ปี ท�ำอาชพีรบัจ้างหรอืพนกังานเอกชน มรีายได้เฉล่ีย 15,001–30,000 บาทต่อเดือนและนกัท่องเทีย่ว
ส่วนใหญ่ มสีถานภาพโสด พบว่านกัท่องเท่ียวชาวไทยมคีวามคาดหวงัในคุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด
เรียงจาก ด้านการรับประกัน ด้านความรวดเร็ว ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และล�ำดับ
สุดท้ายคือ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตามล�ำดับ ซ่ึงพบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยมีระดับความ 
พงึพอใจในคณุภาพบรกิารมากทีส่ดุอยู ่4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบคุคลมาเป็นล�ำดับแรก 
ตามด้วยด้านความเชือ่ถอืและไว้วางใจ ด้านการรบัประกนัและด้านความรวดเรว็ ตามล�ำดบั และด้านสดุท้าย
ที่นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากคือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ โดยต้องเป็นสิ่งที่มองเห็นได้ด้วยตาและ
สามารถสมัผสัได้ โดยสิง่นัน้ต้องเกดิขึน้จากการเตรียมการบริการไว้ เช่น การให้บริการห้องพัก กจิกรรมต่าง ๆ 
ทีน่่าสนใจ และการให้ข้อมลูการบรกิารของแพท่ีพักอ�ำเภอไทรโยค
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	 โดยมีแนวทางในการสร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยว ได้แก่ การพัฒนาด้านสภาพแวดล้อม
และทัศนียภาพ การพัฒนาสิ่งอ�ำนวยความสะดวกหรือการสร้างรูปแบบอาคารบริการ การพัฒนาด้าน 
ความรวดเร็ว จะมีการบริการอย่างทันท่วงทีโดยไม่ให้นักท่องเท่ียวต้องรอนาน โดยต้องมีการจัดท�ำแผนงาน
อย่างเป็นระบบ ทั้งนี้อาจเกิดการกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวภายในแพที่พักมีความพึงพอใจมากที่สุดเมื่อเข้าใช้
บรกิาร

ค�ำส�ำคญั	: 	ความหวงั ความพงึพอใจ คณุภาพบริการ การพัฒนาคณุภาพการบริการ

Abstract
	 This research aimed to: (1) assess the level of service expectation among custom-
ers of raft accommodation businesses in Sai Yok District, Kanchanaburi Province; (2) evalu-
ate the level of customer satisfaction with the services provided by raft accommodation  
businesses in Sai Yok District, Kanchanaburi Province; and (3) explore strategies for improving 
service quality in raft accommodation businesses in Sai Yok District, Kanchanaburi Province.  
The study utilized a questionnaire as the primary research instrument, administered to  
400 Thai tourists who had used raft accommodation services in the district. Descriptive  
statistical methods, including frequency, percentage, mean, and standard deviation, were 
employed for data analysis. Additionally, in–depth interviews were conducted with raft  
accommodation operators in Sai Yok District, and the qualitative data were analyzed  
using content analysis to interpret and draw conclusions.
	 The study found that the majority of tourists staying at raft accommodations in  
Sai Yok District are male, aged between 20 and 30 years, employed as laborers or private–
sector employees, with an average monthly income of 15,001–30,000 baht, and most are 
single. The findings indicate that Thai tourists have the highest expectations for service  
quality in the following order: assurance, responsiveness, reliability, tangibles, and, lastly, 
empathy. Furthermore, the level of satisfaction with service quality among Thai tourists  
was found to be highest in four dimensions: empathy ranked first, followed by reliability, 
assurance, and responsiveness, respectively. The final dimension, which tourists rated as 
highly satisfactory, was tangibles—elements that are visually observable and physically 
perceivable. These tangible aspects are the result of deliberate service preparation, such 
as providing accommodations, offering engaging activities, and delivering comprehensive  
service information regarding raft accommodations in Sai Yok District.
	 To enhance tourist satisfaction, the study suggests several strategies: improving the 
overall environment and scenery; developing facilities or designing new service structures;  
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and enhancing responsiveness by providing prompt services without requiring tourists  
to wait for long periods. This improvement requires a systematic service plan to ensure  
efficiency and timeliness. Implementing these measures could significantly stimulate higher 
levels of satisfaction among tourists utilizing raft accommodations.

Keywords	: 	expectation, satisfaction, service quality, improving service quality

บทน�ำ
	 จังหวัดกาญจนบุรีมีความพร้อมในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยว เนื่องจากการส่งเสริมจากทางจังหวัด 
ที่ให้ความส�ำคัญและสนับสนุนการท่องเท่ียวภายในจังหวัดกาญจนบุรีเป็นอย่างดี ท้ังด้านการประชาสัมพันธ์
การท่องเที่ยวภายในจังหวัดให้กับหน่วยงานต่าง ๆ และประชาชนทั่วไป การร่วมมือกันจัดต้ังกลุ่มและ 
ชมรมต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวทั้งภายในภาครัฐและเอกชน มีเป้าหมายในการร่วมมือพัฒนา
สินค้าและบริการท่องเที่ยว เช่น ธุรกิจบริการที่พัก ร้านอาหาร ธุรกิจจ�ำหน่ายของท่ีระลึก บริการน�ำเที่ยว 
เป็นต้น เพื่อให้เกิดคุณภาพ ตอบสนองต้องการให้เกิดความพึงพอใจให้แก่นักท่องเท่ียว จากการแข่งขัน 
ทางอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของแต่ละจังหวัดมีการเพิ่มขึ้นเนื่องจากปริมาณของธุรกิจบริการที่พักให้แก่
นักท่องเที่ยวมีลักษณะคล้ายคลึงกันในหลาย ๆ แห่ง โดยธุรกิจแพที่พักของจังหวัดกาญจนบุรี เป็นอีกหนึ่ง
ธุรกิจที่มีความน่าสนใจ เนื่องจากพื้นที่ของจังหวัดกาญจนบุรี มีความอุดมด้วยทรัพยากรทางการท่องเที่ยว 
ทีส่วยงามและหลากหลายของพืน้ทีแ่ละเรือ่งราวต่าง ๆ ทีม่คีวามน่าสนใจในสถานทีส่�ำคญัทางประวติัศาสตร์ 
ที่ส�ำคัญของไทยในสมัยสงครามโลกครั้งที่ 2 แหล่งโบราณสถาน และแหล่งท่องเที่ยวตามแหล่งธรรมชาติ 
ที่อุดมสมบูรณ์ท้ังผืนป่า พรรณไม้ ถ�้ำ น�้ำตก เขื่อนขนาดใหญ่ มีการส่งเสริมให้มีการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ ์ 
มสีิง่อ�ำนวยความสะดวกส�ำหรบัการท่องเทีย่วท่ีครบครัน การเดินทางสะดวก โดยจังหวดักาญจนบรีุ มแีหล่งน�ำ้ 
ธรรมชาตทิีส่�ำคญั ได้แก่ แม่น�ำ้แควน้อย แม่น�ำ้แควใหญ่ และแม่น�ำ้แม่กลอง
	 จังหวัดกาญจนบุรีท่ีได้มีธุรกิจการบริการที่พักแรม จากข้อมูลในปี พ.ศ. 2562 จังหวัดกาญจนบุรี  
มีธุรกิจที่พักแรมอยู่จ�ำนวน 669 แห่ง (MOTS, 2018) ซ่ึงในปี พ.ศ. 2563 พื้นที่ภายในอ�ำเภอไทรโยค  
เป็นอ�ำเภอทีม่ธีรุกจิทีพ่กัแรมมากทีส่ดุ มจี�ำนวนของธรุกจิท่ีพักแรม 105 แห่ง แบ่งเป็นการให้บริการท่ีพักแรม
ปกตทิัง้หมด 52 แห่ง และบรกิารห้องพกัในรูปแบบแพท่ีพักอยู ่53 แห่ง ท้ังนีภ้ายในอ�ำเภอไทรโยค เป็นอ�ำเภอ
ทีมี่แหล่งท่องเทีย่วหลากหลายทัง้ทางประวตัศิาสตร์ ทางวฒันธรรม รวมถงึทรพัยากรท่องเทีย่วทางธรรมชาต ิ
ที่สมบูรณ์ สวยงาม และเป็นทางผ่านไปหาอ�ำเภอท่องเที่ยวต่าง ๆ คือ อ�ำเภอสังขละบุรี อ�ำเภอศรีสวัสดิ ์ 
อ�ำเภอทองภูมิ (Sai Yok District Administrative Office, 2020) และจากการที่มีธุรกิจที่ให้บริการที่พัก 
เป็นจ�ำนวนมาก ก็จะมีรูปแบบของสินค้าและบริการท่ีคล้ายคลึงกัน อาจท�ำให้นักท่องเที่ยวนั้นมีโอกาส 
ทีจ่ะเลอืกจากตวัเลอืกอืน่ได้ เนือ่งจากมีรปูแบบท่ีคล้ายกนัหลายแห่ง
	 ดงันัน้ผลจากการทีม่กีารแข่งขนัทีส่งูของธรุกจิทีพั่กแรมและรูปแบบการบริการทีไ่ม่มคีวามแตกต่างกัน
เท่าไร ท�ำให้รูปแบบการบริการนัน้คล้ายกันไปในทางเดียวกบัท่ีอืน่ ๆ ในการให้บริการแพท่ีพัก กอ็าจส่งผลให้
ธุรกิจน้ันไม่มีความโดดเด่นออกมาจากภาพรวมของธุรกิจที่พักแรมทั้งหมด อีกทั้งลักษณะของการให้บริการ
ในรูปแบบเดิม อาจไม่ตอบโจทย์ในความต้องการของนักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการได้ดี หรือไม่อาจที่จะสร้าง
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ความพงึพอใจให้เกดิการท่องเท่ียวซ�ำ้อย่างต่อเนือ่งได้ ซ่ึงอาจเกดิจากปัจจยัใดบ้างนัน้กต้็องมาค้นหา ซ่ึงผูว้จิยั 
มีความต้องการที่จะศึกษาโดยส�ำรวจการประเมินคุณภาพการบริการ โดยมองจากความต้องการหรือ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อธุรกิจบริการของแพที่พักในอ�ำเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบรุ ีโดยใช้การศกึษาจากการส�ำรวจท่ีมาจากมาตรฐานการบรกิารแพท่องเทีย่วโดยใช้มาตรฐาน
ของการให้บรกิารแพทีพ่กั (TAT, 2013) ทีไ่ด้พิจารณาจากคณุภาพการบริการในมติทัิง้ 5 ของคณุภาพบริการ  
สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) เข้ามาร่วมกับกิจกรรมและ
การบริการต่างของสถานบริการธุรกิจแพที่พักนั้นได้มีการให้บริการอยู่ เพ่ือท่ีจะได้ข้อมูลของคุณภาพของ 
การบริการธุรกิจแพท่ีพัก จากน้ันส�ำรวจถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว เพื่อน�ำข้อมูล 
ที่ได้มาท�ำการค้นหาแนวทางในการบริการของธุรกิจแพที่พัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี รวบรวม
ข้อมูลของทัง้หมดมาท�ำการประกอบการพฒันาแนวทางของการให้บรกิารแพทีพ่กั เพือ่ให้รปูแบบการบรกิาร 
ทีมี่ความเป็นเอกลกัษณ์โดดเด่น ไม่เหมอืนกบัการบริการของธรุกจิทีค่ล้ายคลงึกนั ซึง่จะสามารถท�ำให้จงัหวดั
กาญจนบรุ ีเข้าไปอยูใ่นตวัเลอืกทีโ่ดดเด่นในการเลือกใช้การบริการของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทย และสามารถ
น�ำมาพัฒนาให้ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวไทยได้ ซึ่งอาจจะส่งผลให้มีกลุ่มนักท่องเที่ยว 
ชาวไทยมอีตัราการเข้ามาภายในจงัหวดักาญจนบรีุเพ่ิมมากขึน้ และสร้างโอกาสในการขายการให้บริการของ
ธรุกจิแพทีพ่กัทีส่งูขึน้ ซึง่จะส่งผลในทางทีด่ต่ีอสินค้าบริการธรุกจิแพท่ีพักให้คงอยูต่ลอดในระยะยาว

วตัถปุระสงค์
	 1.		 ประเมนิระดบัความคาดหวงัต่อการใช้บริการของธรุกจิแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบรีุ
	 2.		 ประเมนิระดบัความพงึพอใจต่อการใช้บริการของธรุกจิแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวดักาญจนบรีุ
	 3.		 ศกึษาแนวทางการพฒันาคณุภาพบริการของธรุกจิในแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวดักาญจนบรีุ

ทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั
	 Cooper & Boniface (1998) ได้ให้คาํจํากดัความของ “ความคาดหวงั” ไว้ว่าหมายถงึ สิง่ทีเ่กดิจาก 
จติใต้ส�ำนกึการเรยีนรูห้รือประสบการณ์ท่ีมีมาก่อนหน้า ปรากฏให้เป็นในรปูแบบของการแสดงทางพฤติกรรม 
หรือวาจา ต่อผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว ภายใต้คุณลักษณะของแหล่งท่องเท่ียว อันส่งผลให้นักท่องเที่ยว 
เดินทางไปท่องเที่ยวยังสถานที่ท่องเที่ยวนั้น ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจและก่อให้เกิดประสบการณ์คร้ังใหม่
การท่องเที่ยวในครั้งนั้น และจะถูกจดจ�ำไว้เป็นประสบการณ์ และน�ำไปสู่การบอกต่อผ่านช่องทางส่ือต่าง ๆ  
ออกเป็นวงกว้าง เช่น การพูดคุย แนะน�ำ บอกต่อ การเผยแพร่รูปภาพหรือข้อความผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย  
ซึง่จะเป็นการเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มอืน่ต่อไป
	 Parasuraman et al. (1985) ได้ให้ค�ำจ�ำกดัความของ “ความคาดหวงั” ไว้ว่า หมายถึงทัศนคติท่ีเกีย่วกบั 
ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคที่คาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในการบริการนั้น ๆ ลูกค้าซื้อสินค้า
และบริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจงและจะท�ำการประเมินสิ่งที่ได้รับจากความคาดหวัง 
ความต้องการเป็นสิ่งท่ีฝังอยู่ในจิตใต้ส�ำนึกของมนุษย์ ซ่ึงได้รับอิทธิพลมาจากวิถีชีวิตและสถานภาพของ
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บุคคลหากมนุษย์รู้สึกถึงความต้องการก็จะท�ำให้เกิดแรงจูงใจในการที่จะตอบสนองความต้องการนั้น ๆ ทั้งนี้
ความคาดหวังของลูกค้าเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาและลูกค้าแต่ละคนต่างมีความคาดหวังที่ไม่เหมือนกัน 
ซึ่งเป็นส่ิงท่ีท้าทายส�ำหรับองค์กรต่าง ๆ อย่างยิ่งที่จะสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าได้ 
นอกจากน้ันสิง่จ�ำเป็นส�ำหรบัองค์กร คอื การตระหนกัถงึอิทธิพลของลูกค้าต่อลกูค้าคนอืน่ ๆ หรือคนท่ีจะมา
ใช้บริการในอนาคต ดังนั้นสิ่งที่จ�ำเป็นอย่างยิ่งขององค์กร คือ การรักษาลูกค้าให้ดีที่สุดกล่าวคือท�ำให้ลูกค้า 
ได้รบัความพงึพอใจ
	 จากแนวคดิความคาดหวงัผูว้จิยัสามารถสรุปได้ว่า เป็นความเชือ่ในเร่ืองหนึง่ว่า หากท�ำส่ิงนัน้หรือไปยงั
ที่แห่งนั้นจะเกิดเหตุการณ์หรือประสบการณ์ที่ดีกับตัวเองในเรื่องนั้นและหากมองเป็นเรื่องของความคาดหวัง
ในการบรกิารกจ็ะเป็นการทีผู่ใ้ช้บรกิารได้มกีารคาดหวงัหรอืตัง้ความน่าจะเป็นเอาไว้กบัสิง่ทีจ่ะไปใช้บรกิารว่า
จะเกิดอะไรบ้างหากได้เข้าไปใช้บรกิาร โดยสิง่ทีค่าดว่าจะเกดิขึน้น้ันจะสามารถตอบสนองกบัความต้องการได้ 
โดยจะเป็นส่วนหนึง่ของการตดัสนิใจทีจ่ะเลือกใช้บริการนัน้ ๆ
	 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ
	 Phongsathaporn (2003) ได้ให้ค�ำจ�ำกดัความของ “ความพึงพอใจ” ไว้ว่าหมายถงึ การท�ำให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจในการบริการคือ การท่ีผู้บริการสามารถบริการได้ตรงตามความต้องการ ตรงตามคุณภาพ
ที่ผู ้ใช้บริการได้ตั้งไว้ ปรับปรุงการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บรกิาร
	 Buranasompob (2015) ได้น�ำเสนอไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นที่มาจากการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควร
จะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ  
2 ประการ คือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าบริการที่ได้รับการ
บริการนั้นมีลักษณะการให้บริการไปตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด และ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนํา
เสนอบรกิารในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมคีวามเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก
ในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนอง
การบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานหรือการใช้ภาษาสื่อความหมายและ
การปฏบิตัตินในการให้บรกิาร
	 จากแนวคิดความพึงพอใจผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว ่า ความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ท่ีได้รับกับความคาดหวังต่าง ๆ กล่าวคือ เมื่อมีการได้รับประสบการณ์จากสิ่งที่ได้ท�ำมาแล้ว  
สิ่งนั้นมีความแตกต่างจากความคาดหวังในทางลบมากหรือน้อยจากความคาดหวัง จึงก่อให้เกิดความไม่
พอใจขึ้น โดยเมื่อมองในทางของการบริการการท่องเที่ยว ความพึงพอใจเกิดจากการรับบริการการท่องเที่ยว 
ที่นักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนท่ีจะเกิดการเดินทางมาใช้บริการว่ามีความระดับความ
คาดหวังอย่างไรบ้างกับการท่องเท่ียวท่ีจะเกิดข้ึนว่าจะได้ประสบการณ์อะไรบ้างและตัดสินใจท่องเที่ยว  
จึงเกิดประสบการณ์จากการท่ีได้ใช้บริการต่าง ๆ หลังจากน้ันก็จะมีการประเมินความพึงพอใจตามส่ิงที่ได้
คาดหวังไว้ก่อนที่จะเดินทางมาใช้บริการว่าในการท่องเท่ียวหรือใช้บริการคร้ังนี้มีระดับความแตกต่างกัน
อย่างไร
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	 แนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร
	 Jukboot & Khamsing (2018) ได้ให้ค�ำจ�ำกัดความของ “คุณภาพบริการ” ไว้ว่าเป็นลักษณะของ 
การด�ำเนินงานหรือการปฏิบัติท่ีอยู่ในมาตรฐานที่เหมาะสมอย่างสมบูรณ์ไม่มีข้อผิดพลาดและต้องตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างดีเป็นที่น่าพอใจ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังกับ 
การใช้บรกิารนัน้เพยีงใด
	 Berry et al. (1985) ได้กล่าวถึงว่า องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการต้องประกอบด้วย  
(1) สิ่งที่สัมผัส เป็นการประเมินเกี่ยวกับความสามารถของธุรกิจบริการในการส่งมอบบริการที่ได้สัญญากับ
ลกูค้า เช่น อาคารของธรุกจิบรกิาร ทีจ่อดรถ สวน ห้องน�ำ้ การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ 
รวมทัง้การแต่งกายของพนกังาน (2) ความเชือ่ถอืและไว้วางใจ คอืการทีจ่ะท�ำให้ผู้ใช้บริการเกดิความเชือ่มัน่
และไว้วางใจในผู้ให้บริการนั้นจะต้องเริ่มด้วยการที่ผู้ให้บริการ มีความตั้งใจและยึดม่ันในใจบริการ มีการให้
บริการกับผู้รับบริการตามที่ได้เสนอและตกลงกันไว้อย่างครบถ้วน มีการเตรียมความพร้อมท่ีจะให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ อย่างดเีลศิไม่ว่าจะเป็นทางการเงนิทีม่คีวามแม่นย�ำทกุคร้ังทีเ่กดิการจัดการธรุะกรรมทางการเงิน
ต่าง ๆ เพือ่ให้เกดิความน่าเชือ่ถอื และเกดิความไว้วางใจในผูใ้ห้บรกิาร (3) ความรวดเรว็ โดยทีค่วามรวดเรว็ 
เป็นความตั้งใจที่ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ  
เหน็ลกูค้าแล้วต้องรบัให้การช่วยเหลอื สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการให้บรกิารท่ีมปีระสทิธิภาพ (4) การรบัประกนัเป็นการรับประกนัว่าพนกังาน
ที่ให้บริการมีความรู้ความสามารถและมีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับ 
ลูกค้าว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล และ (5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น 
รายบุคคล การดูแลเอาใจใส่นั้นเป็นการกระท�ำด้วยความเต็มใจ และต้ังใจในการให้บริการอย่างเต็มที่เพื่อ
ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยจะต้องมีเทคนิคในการให้บริการที่ดี เพ่ือให้การบริการนั้นราบรื่นตลอดการ 
เข้าพักไม่ว่าจะเป็นการดูแลแบบรายบุคคลหรือกลุ่มคณะนั้น ๆ ก็ตาม ต่างก็ท�ำเพ่ือสร้างความสะดวกสบาย 
แก่ผูใ้ช้บรกิารอย่างเตม็ที่

ประโยชน์ทีไ่ด้รบั
	 1.		 นายอ�ำเภอไทรโยคและหน่วยงานท่ีเกีย่วข้อง สามารถน�ำแนวทางจากการวจิยันีเ้ป็นแนวทางในการ
ศึกษาถึงความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวไทย และใช้เป็นประโยชน์ในการวางแผนแนวทางหรือนโยบาย 
ทีจ่ะสามารถสนบัสนนุได้
	 2.		 ผู้ประกอบการธุรกิจแพท่ีพักสามารถน�ำแนวทางจากการวิจัยนี้เข้ามาปรับใช้กับธุรกิจได้เพื่อให้ 
เกดิการพฒันาอย่างถกูต้องแล้วตรงต่อความต้องการท่ีจะเลือกซ้ือของนกัท่องเท่ียว
	 3.		 เจ้าของธุรกิจและผู้ประกอบการรายใหม่ ที่มีการบริการในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน สามารถน�ำ
แนวทางจากการวิจัยครั้งนี้ ไปเป็นส่วนประกอบในการสร้างรูปแบบการบริการให้ตรงต่อความพึงพอใจ 
ของกลุม่นกัท่องเทีย่วได้
	 4.		 นักวิจัยและนักวิชาการสามารถน�ำผลการวิจัยฉบับนี้ เข้ามาเป็นองค์ความรู้และพัฒนางานด้าน 
อืน่ ๆ ทีเ่กีย่วข้องอย่างมปีระสทิธภิาพต่อการพฒันาในระยะยาว
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วธิดี�ำเนนิการวจิยั
	 ประชากรและตวัอย่าง
	 1.		 ประชากรในการวิจัยคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวแพที่พักอ�ำเภอไทรโยค  
ในช่วงเดือนเมษายนถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2565 และกลุ่มผู้ประกอบการในเครือข่ายชมรมธุรกิจท่องเที่ยว
อ�ำเภอไทรโยค จงัหวดักาญจนบรุี
	 2. 	กลุ่มตัวอย่างคือ 1) นักท่องเท่ียวชาวไทยที่ได้เข้ามาเข้าใช้บริการสถานประกอบการธุรกิจแพที่พัก 
ภายในเขตพืน้ทีอ่�ำเภอไทรโยค จงัหวดักาญจนบรีุ เนือ่งจากไม่ทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน ดังนัน้ขนาด
ตัวอย่างสามารถค�ำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ Cochran (1990) โดยก�ำหนดระดับค่า 
ความเชื่อม่ันร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384 คน  
หรือผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 400 ตัวอย่าง และ 2) กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจแพที่พัก เข้าร่วม 
เครือข่ายชมรมธุรกิจท่องเที่ยวอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี คือ เจ้าของธุรกิจแพท่ีพักและผู้จัดการ 
แพทีพ่กั จ�ำนวน 19 แห่ง
	 เครือ่งมอื
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามท่ีผู ้วิจัยได้สร้างขึ้นจากตัวแปรที่เกี่ยวข้องและ
วตัถปุระสงค์ของการวจิยั การศกึษาครัง้นีแ้บ่งเคร่ืองมอืออกเป็น 2 ชดุ ได้แก่
	 1. 	แบบสอบถามส�ำหรับนักท่องเที่ยว เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลจากประชากรในการ 
ให้ข้อมูลคือ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าใช้บริการในธุรกิจแพที่พัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามปลายเปิด ซึ่งแบ่งออก 
เป็น 4 ส่วน คอื
	 ส่วนที ่1 	แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบแบบสอบถาม  
เป็นแบบสอบถามที่มีค�ำถามแบบปลายปิด มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ มีค�ำตอบหลายตัวเลือก  
มีค�ำถามจ�ำนวน 6 ข้อ ซึ่งก�ำหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค�ำตอบเดียว ประกอบด้วย 1) เพศ  
2) อายุ 3) อาชีพ 4) รายได้ต่อเดือน และ 5) สถานภาพสมรส
	 ส่วนที ่2 	แบบสอบถามระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทยในคุณภาพบริการต่อการใช้ 
บริการธุรกิจแพที่พักในอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะค�ำถามแบบ
ปลายปิด มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ มีค�ำตอบหลายตัวเลือก มีค�ำถามจ�ำนวน 5 ด้าน คุณภาพ 
การบริการ ซึ่งก�ำหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค�ำตอบเดียว 1) สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ความเช่ือถือ 
และไว้วางใจ 3) ความรวดเร็ว 4) การรับประกัน และ 5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
	 ส่วนที ่3 	แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในคุณภาพบริการต่อการใช ้
บริการธุรกิจแพที่พัก ในอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะค�ำถาม 
แบบปลายปิด มลีกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ มคี�ำตอบหลายตัวเลือก มคี�ำถามจ�ำนวน 5 ด้าน คณุภาพ
การบริการ ซึ่งก�ำหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค�ำตอบเดียว 1) สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ความเช่ือถือ 
และไว้วางใจ 3) ความรวดเร็ว 4) การรับประกัน และ 5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
	 ส่วนที ่4 	ข้อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นค�ำถามปลายเปิดเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการของแพที่พัก
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	 แบบสัมภาษณ์ส�ำหรับผู้ประกอบการธุรกิจแพที่พัก เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลจาก
ประชากรในการให้ข้อมูลคอื กลุม่ผูป้ระกอบการธรุกจิแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวดักาญจนบรีุ เกบ็รวบรวม 
ข้อมูลโดยใช้สัมภาษณ์เชิงลึกภายในแบบสัมภาษณ์รวบรวมจากผู้ประกอบการบริการแพท่ีพักอ�ำเภอ 
ไทรโยคที่ครอบคลุมกับคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 1) สิ่งที่สัมผัสได้ 2) ความเช่ือถือและไว้วางใจ  
3) ความรวดเร็ว 4) การรับประกัน 5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และข้อมูลทั่วไปของการบริการ 
จากผู้ประกอบธุรกิจในการให้บริการแพที่พักในอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี
	 ผู ้วิจัยได้นําแบบสอบถามให้ผู ้เชี่ยวชาญจํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย  
โดยตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา ได้รับค่า IOC (Ongiem & Vichitvejpaisal, 2018) ระหว่าง  
0.667–1.000 และนาํไปทดสอบกบักลุ่มผูต้อบแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะใกล้เคยีงกบัตวัอย่างจาํนวน 30 คน 
จากนั้นวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยหาค่า Cronbach’s Alpha Coefficient (Ketsung, 
2016) โดยที่ข้อคําถามมีค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.969
	 การวเิคราะห์ข้อมลู
	 การศึกษางานวิจัยครั้งนี้ในการวิเคราะห์น�ำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากกลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 แบบ 
มาวเิคราะห์ ได้แก่
	 1. 	เชิงปริมาณ ผู้วิจัยวิเคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา โดยน�ำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาประมวล
ผ่านการวิเคราะห์ในโปรแกรมค�ำนวณค่าสถิติ จากนั้นท�ำการอธิบายถึงลักษณะข้อมูลนั้น โดยใช้สถิติใน 
การวเิคราะห์ข้อมลูทีเ่หมาะสมกับมาตราวดัของข้อมลู ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน
	 2. 	เชิงคุณภาพ ผู้วิจัยน�ำข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ด้วยการน�ำข้อมูลที่ได้จากสัมภาษณ ์
มาอธบิายลกัษณะข้อมลู โดยการบรรยาย อธบิายความหมาย การตีความข้อมลู และใช้การวเิคราะห์เนือ้หา 
เพือ่ตคีวามหาข้อสรปุออกมา

สรปุผลการวจิยั
	 1. 	ลกัษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม
	 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ�ำนวน 179 คน คดิเป็นร้อยละ 44.75 
อยูใ่นช่วงอาย ุ20–30 ปี จ�ำนวน 165 คน คดิเป็นร้อยละ 41.25 อาชพีรบัจ้างหรอืพนกังานเอกชน จ�ำนวน 
126 คน คดิเป็นร้อยละ 31.50 มรีายได้เฉลีย่ 15,001–30,000 บาท ต่อเดือน จ�ำนวน 144 คน คดิเป็นร้อยละ 
36.00 มสีถานภาพโสด จ�ำนวน 226 คน คดิเป็นร้อยละ 56.50 ตามล�ำดับ
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	 2.	 	 ระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามด้านความคาดหวงั
ตารางที ่1 	แสดงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อ 
	 	 	 	 คุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการธุรกิจแพที่พักในอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุร ี 
	 	 	 	 พจิารณาจากคณุภาพบรกิาร แสดงค่าคะแนนเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)

ล�ำดบั คณุภาพบรกิาร

ความคาดหวัง

ผู้ตอบแบบสอบถาม (N = 400)

x S.D. การแปลผล

1 การรับประกัน 4.45 .530 มากทีส่ดุ

2 ความรวดเร็ว 4.43 .530 มากทีส่ดุ

3 ความเชื่อถือและไว้วางใจ 4.39 .523 มากทีส่ดุ

4 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 4.36 .542 มากทีส่ดุ

5 การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 4.32 .675 มากทีส่ดุ

รวม 4.39 .414 มากทีส่ดุ

	 จากตารางท่ี 1 พบว่า ในภาพรวมของผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.39, S.D. = 414) เมื่อพิจารณารายด้านแล้วพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยท่ีมากท่ีสุดคือ การรับประกัน 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.45, S.D. = .530) ถัดมาคือความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.43, 
S.D. = .530) ถัดมาเป็นความเช่ือถือและไว้วางใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.39, S.D. = .523)  
ถดัมาคอืด้านสิง่ทีส่มัผสัได้ อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( x = 4.36, S.D. = .542) และล�ำดับสุดท้ายคอื ด้านการ
เอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.32, S.D. = .675) ตามล�ำดับ

	 3.	 ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจ
ตารางที ่2 	แสดงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อ 
	 	 	 	 คุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการธุรกิจแพที่พักในอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุร ี
	 	 	 	 พจิารณาจากคณุภาพบรกิาร แสดงค่าคะแนนเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)

ล�ำดบั คณุภาพบรกิาร

ความคาดหวัง

ผู้ตอบแบบสอบถาม (N = 400)

x S.D. การแปลผล

1 การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 4.35 .677 มากทีส่ดุ

2 ความเชื่อถือและไว้วางใจ 4.26 .704 มากทีส่ดุ

3 การรับประกัน 4.24 .662 มากทีส่ดุ

4 ความรวดเร็ว 4.23 .744 มากทีส่ดุ

5 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 4.02 .679 มาก

รวม 4.22 .522 มากทีส่ดุ
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	 จากตารางท่ี 2 พบว่า ในภาพรวมของผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
คุณภาพบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.22, S.D. = .522) เมื่อพิจารณารายด้านแล้วพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ปัจจัย และระดับมาก 1 ปัจจัย โดยเรียงล�ำดับจาก 
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.35, S.D. = .677)  
รองลงมาเป็นความเชื่อถือและไว้วางใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.26, S.D. = .704) ถัดมาเป็นการ 
รับประกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.24, S.D. = .662) ถัดมาเป็นความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด 
( x = 4.23, S.D. = .744) และล�ำดับสุดท้ายคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ อยู่ในระดับมาก ( x = 4.02, S.D. = .679) 
ตามล�ำดับ

	 4. 	ลกัษณะการให้บรกิารของธรุกจิแพทีพั่ก
	 จากผู้ประกอบการแพท่ีพักในเขตอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จ�ำแนกตามคุณภาพบริการ  
โดยน�ำข้อมูลที่ได้จากสัมภาษณ์มาตอบวัตถุประสงค์ที่วิเคราะห์ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพท่ีพัก 
อ�ำเภอไทรโยค จงัหวดักาญจนบรีุ โดยมกีารวเิคราะห์ลักษณะการให้บริการท้ัง 5 ด้าน ดังนี้
	 	 	 4.1		 ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพที่พัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ด้วยการ
พัฒนาแพที่พักของตนให้มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว พร้อมการให้บริการเสริมภายในห้องพักที่ครบครัน รวมไปถึง 
กิจกรรมแพเปียก ท่ีเป็นเอกลักษณ์ของท่ีพักในเขตไทรโยค เป็นกิจกรรมหลักของแพที่พักทุกแห่งเพื่อมอบ 
ให้กับนักท่องเท่ียว นอกจากนี้การให้บริการด้านอาหารปลอดภัยรวมไปถึงรสชาติที่อร่อยก็เป็นสิ่งที่ส�ำคัญ 
ที่พร้อมให้บริการแก่กลุ่มลูกค้าทุกกลุ่ม ส�ำหรับการประชาสัมพันธ์ที่น่าสนใจอาจเป็นการดึงดูดผู้เข้าใช้ 
บริการท�ำให้ที่พักนั้นน่าสนใจมากยิ่งขึ้น
	 	 	 4.2 	ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ พบว่า ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพท่ีพัก อ�ำเภอ
ไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี แพที่พักให้ความส�ำคัญกับสิ่งที่ได้ตกลงไว้ การจัดเตรียมบริการต่าง ๆ ก่อนเข้าพัก
ทั้งการจัดเตรียมตามที่ได้เสนอให้แก่นักท่องเที่ยว จึงจะได้การรีวิวจากนักท่องเท่ียวที่ดีความน่าเช่ือถือของ
แพที่พักนั้นอยู่ในรับที่ดีน่าสนใจน่าไว้วางใจขึ้น นอกจากนี้การที่พนักงานที่ผ่านการฝึกอบรมด้านการให้
บริการและความน่าเชื่อถืออย่างดีมาก็ส่งผลต่อการให้บริการและความน่าเชื่อถือส่งผลต่อการให้บริการและ 
ความน่าเชื่อถือที่จะได้รับบริการ รวมถึงการผ่านมาตรฐานต่าง ๆ ที่มี เช่น ได้รับมาตรฐาน SHA+ หรือได้รับ 
ป้ายสัญลักษณ์ “Clean Food Good Taste” ก็จะเป็นสิ่งที่ดีและการท�ำประโยชน์ให้กับพื้นที่ชุมชน  
เป็นอีกหนึ่งสิ่งที่สร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจให้กับนักท่องเที่ยว
	 	 	 4.3 	ด้านความรวดเร็ว พบว่า ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี แพท่ีพักให้ความส�ำคัญกับพนักงานเป็นหลักเพราะจะต้องมีการฝึกฝนที่ดี เพื่อที่จะเกิดความ
รวดเร็วในการให้บริการ การเตรียมการจากพนักงานทุกฝ่ายที่ต้องเตรียมสิ่งที่นักท่องเที่ยวต้องการเพ่ือ
ท�ำให้ทุกอย่างราบรื่นเป็นไปตามแบบแผนที่วางไว้ และมีการวางแผนแบบหลายรูปแบบเพื่อป้องกันเกิด
ปัญหาเฉพาะหน้าให้ต้องเปล่ียนแผนงานแล้วมีการปรับแผนงานได้ทันที ก็จะสร้างความประทับใจมากให้กับ 
นักท่องเที่ยว



วารสารการบริการและการท่องเที่ยวไทย

27

ปีที่ 20 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2568)

			   4.4 	ด้านการรับประกัน พบว่า ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี มีการให้ความส�ำคัญอย่างมากในความปลอดภัยของการเข้าพักและการท�ำกิจกรรมต่าง ๆ ที่จะมี 
การฝึกฝนของผู้น�ำกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อความเข้าใจกิจกรรม และจะสามารถดูแลนักท่องเที่ยวได้ การดูแล
ความปลอดภัยนักท่องเที่ยวและทรัพย์สินมีค่าของนักท่องเที่ยวจึงต้องดูแลอย่างดี ต้องมีกล้องวงจรปิด 
และมีการรับฟังข้อปรับปรุงตามค�ำติชมของนักท่องเที่ยว 
	 	 	 4.5		 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล พบว่า ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพที่พัก 
อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี แพท่ีพักมีการให้ความเป็นส่วนตัวกับทุกกลุ่มลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นแบบคู่รัก  
ครอบครัว แบบกลุ่มคณะ เป็นท�ำการบริการที่เท่าเทียมอย่างท่ัวถึงให้กับทุกกลุ่มนักท่องเที่ยว การจดจ�ำ
ความชอบ และส่ิงท่ีลูกค้าไม่ชอบได้ ก็จะสามารถสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างด ี
เพราะการท่ีจะบริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าได้เป็นอย่างดีประทับใจท่ีสุดคือ การท�ำให้นักท่องเท่ียวนั้น
สบายใจมากที่สุดเมื่อเข้าพัก โดยไม่มีความกังวลใจในการเข้าพัก

	 5. 	แนวทางการพัฒนาเพื่อให้บริการธุรกิจแพที่พัก
	 	 	 5.1 	ลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพที่พัก ต้องสะอาดเรียบร้อย การจัดการบริการ ภายใน
ห้องพัก พื้นท่ีส่วนกลางและกิจกรรมต่าง ๆ ต้องมีการดูแลสวยงามน่าใช้งานอยู่เสมอ การเพิ่มการให้บริการ
สระว่ายน�้ำเพื่อให้เด็กเล็กสามารถลงเล่นน�้ำได้ อีกหนึ่งสิ่งคือพื้นที่ของแพที่พักส่วนใหญ่จะไม่ใช่ทางราบเรียบ  
ทางเดินเท้ายังลาดชันอยู่ หากมีการปรับปรุงเส้นทางให้มีจุดพักหรือจุดที่สวยงามน่าสนใจ ก็อาจท�ำให ้
นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจมากข้ึน รวมถึงภายในห้องพัก พื้นที่ส่วนกลางที่ต้องท�ำให้สวยงาม ปรับปรุง
อยู่เสมอ และการให้บริการด้านอินเทอร์เน็ตก็เป็นสิ่งส�ำคัญด้วย
	 	 	 5.2 	ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ เป็นสิ่งที่แพที่พักนั้นท�ำได้ดีอยู่แล้ว จึงเป็นสิ่งที่ต้องคง
มาตรฐานไว้ และพัฒนาต่อตามแนวทางท่ีจะสร้างความน่าเชื่อถือใหม่ ๆ เช่น การเปิดกิจการหลังโควิด–19 
ทกุแห่งต้องได้รบัรองจากมาตรฐาน SHA หรือ SHA+ หากในอนาคตมเีหตุการณ์ใดเกดิข้ึนใหม่ ผู้ประกอบการ 
แพที่พักจะต้องค้นหาวิธีการสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจให้แก่นักท่องเที่ยวต่อไปเสมอ
	 	 	 5.3 	ด้านความรวดเร็ว พบว่า แนวทางการพัฒนาคือ การท�ำแผนงานเพื่อให้บริการนักท่องเที่ยว
อย่างเป็นระบบระเบียบ เพื่อการบริการได้อย่างรวดเร็วในทุกอย่าง การท�ำความสะอาดห้องพัก การจัดส่ง
อาหารที่อาจจะมีความล่าช้าส�ำหรับนักท่องเที่ยวอยู่ โดยเฉพาะเรื่องการบริการด้านอาหารที่ต้องจัดอย่าง
เป็นระบบเรียบร้อยเพื่อความรวดเร็วและการบริการอย่างมีคุณภาพ
	 	 	 5.4 	ด้านการรับประกัน พบว่า แนวทางการพัฒนาเนื่องจากไม่มีการค้นพบสิ่งใหม่ในประเด็นนี้  
แต่เป็นสิ่งท่ีแพท่ีพักน้ันท�ำได้ดีอยู ่แล้ว จึงเป็นสิ่งที่ต้องคงมาตรฐานไว้ และต้องคอยตามสิ่งที่สามารถ 
ท�ำให้นักท่องเที่ยวรู้สึกสัมผัสได้ถึงความปลอดภัย รู้สึกสบายใจว่าจะได้รับการดูแลที่ดี รับฟังข้อติชมของ 
นักท่องเที่ยวและพร้อมแก้ไขอยู่เสมอ 
	 	 	 5.5 	ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล พบว่า แนวทางการพัฒนาเนื่องจากไม่มีการค้นพบ 
สิ่งใหม่ในประเด็นนี้ แต่เป็นสิ่งที่แพที่พักนั้นท�ำได้ดีอยู่แล้ว จึงเป็นสิ่งที่ต้องคงมาตรฐานไว้ และพบว่าแพที่พัก 
จะมีวิธีดูแลท่ีคล้าย ๆ กันมีเพียงความแตกต่างกันในวิธีคิดบางอย่างที่ต่างกัน แต่ยังคงสามารถสร้างความ
ประทับใจ โดยจะเริ่มดูแลตั้งแต่การที่นักท่องเที่ยวสนใจ ระหว่างใช้บริการ จนหลังใช้บริการเรียบร้อย  
แพที่พักก็ยังคงสร้างความประทับใจแก่นักท่องเที่ยวอยู่เสมอ
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อภิปรายผล
	 การวจิยัเรือ่งการพฒันาคณุภาพการบรกิารของธรุกจิแพท่ีพักในพ้ืนท่ีอ�ำเภอไทรโยค จังหวดักาญจนบรีุ 
ผูว้จิยัสามารถสรปุและอภปิรายผลได้ดงันี้
	 จากผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการแพท่ีพักในพื้นที่อ�ำเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี เป็นเพศชาย อยู่ในช่วงอายุ 20–30 ปี ท�ำอาชีพรับจ้างหรือพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ย 
15,001–30,000 บาทต่อเดือน และนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Pungpho (2011) ที่ได้ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงได้ผลที่คล้ายกันในเรื่องของเพศชายที่มีจ�ำนวนมากที่สุด 
อยู่ในช่วงอายุที่ใกล้เคียงกันคือ 20–30 ปี ท�ำอาชีพรับจ้างหรือพนักงานเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยใกล้เคียงกัน 
ช่วง 15,001–30,000 บาทต่อเดือน นอกจากนี้ยังพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการแพที่พัก 
ในพ้ืนที่อ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ ด้านการรับประกัน มาเป็น
ล�ำดับแรก ถัดมาเป็นด้านความรวดเร็ว ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และด้านการเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตามล�ำดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Mongkhonvanit & Chattiwong (2017)  
ที่ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  
ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน เป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวัง 
มากที่สุดทั้งหมดเช่นกัน และมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Pungpho (2011) ในประเด็นที่ว่า ระดับ
ความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับสูงสุดทั้งหมดทุกมิติ 
	 นอกจากนั้นยังพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการแพที่พักในพื้นที่อ�ำเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมาเป็นล�ำดับแรก  
รองลงมาเป็นด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ การรับประกัน และด้านความรวดเร็ว ตามล�ำดับ นักท่องเที่ยว
ชาวไทยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และมีเพียงด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ท่ีมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jaroensuk (2020) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของธุรกิจที่พักแรมในอ�ำเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา มีความคล้ายคลึงกันใน
ประเด็นเร่ืองความพึงพอใจในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีความพึงพอใจน้อยกว่าความคาดหวังเช่นเดียวกัน  
อีกทั้งยังพบว่า ปัจจัยที่ควรพัฒนาปรับปรุงก็เป็นเรื่องของการปรับปรุงทัศนียภาพโดยรอบให้สวยงาม สะอาด
เป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่เสมอ ในส่วนของลักษณะการให้บริการของธุรกิจแพท่ีพัก อ�ำเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี แพที่พักจะมีการสร้างอย่างเอกลักษณ์เฉพาะแห่ง พร้อมการให้บริการความสะดวกภายในห้องพัก 
ที่ครบครัน อาหารเลิศรส พร้อมท้ังกิจกรรมอย่างเต็มรูปแบบ จัดเตรียมบริการต่าง ๆ ตามที่นักท่องเที่ยว
ต้องการ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Roiphila & Chaiya (2018) ท่ีได้ศึกษาเร่ืององค์ประกอบ 
ของทรัพยากรท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อการท่องเที่ยวเชิงสร้างสรรค์ของจังหวัดกาฬสินธุ ์ ผลการวิจัยพบว่า 
บรรยากาศ การตกแต่งท่ีเหมาะสม ภายในมีพื้นที่กว้าง เหมาะกับลานกิจกรรม และมีความสะอาด การจัด
เตรียมอย่างมีความพร้อมต่อการให้บริการมีความส�ำคัญที่จะดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ จากผลการวิจัยยังพบว่า 
แพที่พักของเขตอ�ำเภอไทรโยค ให้ความส�ำคัญกับพนักงานเป็นหลักเพราะจะต้องมีการฝึกฝนที่ดี เพื่อที่จะ 
เกิดความรวดเร็วในการให้บริการ และมีการวางแผนแบบหลายรูปแบบเพ่ือป้องกันเกิดปัญหาเฉพาะหน้า 
ให้ต้องเปลี่ยนแผนงานแล้วเรามีการปรับแผนงานได้ทันก็จะสร้างความประทับใจมากให้กับนักท่องเท่ียว  
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การให้ความส�ำคัญอย่างมากในเรื่องความปลอดภัยของการเข้าพักและการท�ำกิจกรรมจะสามารถดูแล 
นักท่องเที่ยวได้ ความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wechtunyagul & Boonchue (2021) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 
การพัฒนามาตรฐานแพที่พักแรมการท่องเที่ยวเชิงนิเวศอย่างยั่งยืนบริเวณเขื่อนในประเทศไทย ผลการวิจัย
พบว่า มีการให้ความส�ำคัญกับการฝึกอบรมพนักงานเพื่อที่จะสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ เพื่อที่เมื่อเกิด
เหตุที่คาดเดาไม่ได้จะสามารถแก้ปัญหาได้ ทั้งนี้แพที่พักเขตอ�ำเภอไทรโยค ยังมีการให้ความเป็นส่วนตัวกับ
ทุกกลุ่มลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นแบบคู่รัก ครอบครัว แบบกลุ่มคณะ เป็นท�ำการบริการที่เท่าเทียมอย่างทั่วถึงให้
กับทุกกลุ่มนักท่องเที่ยว การจดจ�ำความชอบ และสิ่งที่ลูกค้าไม่ชอบได้ก็จะสามารถสร้างความประทับใจให้
กับนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wongpanya (2019) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจที่พักของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ�ำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี 
ซึ่งมีผลการวิจัยในด้านท่ีคล้ายกันในเรื่องของการจดจ�ำลูกค้านั้น หากพนักงานมีการจดจ�ำชื่อหรือความชอบ
ของลูกค้าได้ก็จะสามารถสร้างความประทับใจได้

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลการศึกษา
	 1. 	ผลจากงานวิจัยในครั้งนี้ การพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจแพที่พักในพื้นที่ อ�ำเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี ในคุณภาพการบริการ ท�ำให้เห็นว่าความคาดหวังหรือความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
สามารถเปลีย่นแปลงได้เสมอ ในสาเหตกุารกระตุ้นหรือความนยิมต่าง ๆ ตามกาลเวลา ดังนัน้ควรมกีารศกึษา
ในเรือ่งการพฒันาคณุภาพการบรกิารอยูเ่สมอ เพือ่เป็นการพฒันาได้อย่างต่อเนือ่งและจะเกดิประโยชน์ต่อไป
ในอนาคต
	 2. 	ผลจากงานวิจัยในครั้งนี้ การพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจแพที่พักในพื้นที่ อ�ำเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี ในคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ เป็นด้านที่มีความพึงพอใจน้อยลงจาก 
ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ดงันัน้ควรทีจ่ะมงีานวจิยัเกีย่วข้องกบัเรือ่งนี ้ เพือ่พฒันาปรบัปรงุเปลีย่นแปลง
และวางแผนให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการและเพื่อให้มีการสร้าง
แนวทางการพฒันาอย่างตรงประเดน็มากท่ีสุด
	 3. 	ผู ้ประกอบการธุรกิจแพที่พักสามารถน�ำแนวทางการพัฒนาจากการวิจัยนี้เข้ามาปรับใช้กับ
ธุรกิจได้เพ่ือให้เกิดการพัฒนา และวางแผนการท�ำงานมาปรับปรุง แก้ไข เพ่ือให้ได้ท�ำการบริการอย่าง 
เตม็ประสทิธภิาพสงูสดุ
	 ข้อเสนอแนะในการท�ำวจิยัครัง้ต่อไป
	 1. 	การศึกษางานวิจัยครั้งน้ีได้ศึกษาเฉพาะ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และลักษณะการให้บริการ
ของแพที่พักเขตไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการออกมา ซึ่งใน 
การศึกษาครั้งต่อไป ควรที่จะศึกษาในเรื่องพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยนักท่องเที่ยวเลือกใช้บริการ 
แพท่ีพัก เพื่อท่ีจะน�ำข้อมูลมาใช้ในการวิเคราะห์วางแผน การท�ำการตลาด หรือโปรโมชันต่าง ๆ เพื่อเป็น 
การส่งเสริมการขายให้มีความหลากหลาย อาจจะท�ำให้เกิดนักท่องเที่ยวเข้ามาพักในแพที่พักเพ่ิมมากขึ้น  
และจะเกดิประโยชน์ต่อไปในอนาคต
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	 2. 	การศึกษางานวิจัยครั้งน้ีได้ศึกษาเฉพาะพ้ืนที่ในเขตแพที่พักอ�ำเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุร ี 
ซึ่งในการศึกษาครั้งต่อไป ควรที่จะศึกษาในพื้นที่อื่นของจังหวัดด้วย เช่น แพที่พักในเขื่อนของจังหวัด
กาญจนบุรี และแพที่พักในตัวเมืองจังหวัดกาญจนบุรี เพ่ือให้ได้แนวทางในการพัฒนาแพท่ีพักเป็นระดับ
จงัหวดั เป็นการส่งเสรมิการท่องเทีย่วในระดบัจงัหวดัมากยิง่ข้ึนและจะเกดิประโยชน์ต่อไปในอนาคต
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