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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาความคาดหวังของ

นักท่องเที ่ยวต่อการใช ้บริการร้านอาหารเพื ่อการท ่องเที ่ยวในจังหวัด
นครศรีธรรมราช 2) เพื่อศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อ
การใช้บริการร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช  และ 3) 
เพื่อกำหนดแนวทางการเพิ่มศักยภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช  โดยการวิจัยครั้งนี ้ใช้การวิจัยเชิงเชิง
ปริมาณและคุณภาพ โดยที่การวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามจำนวน 400 ชุด 
จะใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์ 

ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อการ
ให้บริการธุรกิจร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราช อยู่ใน
ระดับสูงที่สุด เมื่อวิเคราะห์หาค่าความแตกต่างของทั้ง 5 ด้าน ตามหลักคุณภาพ
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ของการบริการ พบว่านักท่องเที่ยวมีความคาดหวังต่อการให้บริการร้านอาหาร
เพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราชสูงกว่าการรับรู้ในทุกด้าน  
คำสำคัญ: ศักยภาพการบริการ, ธุรกิจร้านอาหาร, การท่องเที่ยว 

Abstract 
The research aimed to 1 )  study the tourist’s expectations 

towards the restaurant services for tourism in Nakhon Si Thammarat 
Province, 2 )  investigate the tourist perception and satisfaction 
towards the restaurant services for tourism in Nakhon Si Thammarat 
Province, and 3 )  determine guidelines for increasing the service 
potential of the restaurant business for tourism in Nakhon Si 
Thammarat Province. The researcher employed both qualitative and 
quantitative research methods in this study. A research tool for 
quantitative method was the 4 0 0  copies of questionnaires. 
Descriptive and inferential statistics were employed for data 
analysis.  

The results showed that the tourists had expectations and 
perceptions towards restaurant business services for tourism in 
Nakhon Si Thammarat Province at the highest level. When analyzing 
to find the differences of all five aspects based on the quality of 
service, it was found that tourists had higher expectations for 
restaurant services for tourism in Nakhon Si Thammarat Province 
than the perception in all aspects. 
Keywords: Service potential, Restaurant businesses, Tourism 
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บทนำ 
ธุรกิจร้านอาหารนับว่าเป็นธุรกิจที่ยังมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง 

โดยมีปัจจัยหนุนจากพฤติกรรมของคนไทยที่ยังนิยมรับประทานอาหารนอกบ้าน 
และผู้ประกอบการในธุรกิจร้านอาหารปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
ของผู้ บริโภคทั้งในด้านความสนใจในเรื่องสุขภาพและการประหยัดค่าใช้จ่าย 
(Niratthakul, 2017) ปัจจุบันธุรกิจร้านอาหารมีแนวโน้มการแข่งขันที่รุนแรง 
เนื่องจากมีผู ้ประกอบการรายใหม่ทยอยเข้ามาในตลาด โดยเฉพาะในตลาด
ร้านอาหารรายย่อย อันเป็นผลมาจากการลงทุนไม่สูงมากนักและระยะเวลาใน
การคืนทุนค่อนข้างสั้น ทำให้ผู้ประกอบการทั้งรายเก่าและรายใหม่ต้องมีการ
ปรับกลยุทธ์เพื่อช่วงชิง ส่วนแบ่งตลาด นอกจากต้องจับตาการปรับกลยุทธ์ของ
ผู ้ประกอบการในธุรกิจร้านอาหารแล้ว ประเด็นที ่น่าสนใจคือมาตรการจัด
ระเบียบร้านอาหาร ซึ่งเป็นหนึ่งในมาตรการความปลอดภัยด้านอาหาร ก็นับว่า
เป็นมาตรการที่น่าจับตามอง สืบเนื่องจากกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาได้
กำหนดกลยุทธ์การท่องเที่ยวเพื่อกระตุ้นการท่องเที่ยวและการใช้จ่ายของคนใน
ประเทศและดึงดูนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมาเที่ยวในประเทศไทย โดย
กำหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาสินค้าและบริการท่องเที่ยว เร่ือง “พื้นที่ 12 เมือง
ต้องห้าม...พลาด” โดยที่มีจังหวัดนครศรีธรรมราชาเป็นหนึ่งจังหวัดที่อยู่ใน 12 
เมือง เพื่อกระตุ้นการท่องเที่ยวเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวมาท่องเที่ยวและพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศ จากสถิตินักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัด
นครศรีธรรมราช พบว่า ปี พ.ศ. 2562 มีจำนวนนักท่องเที่ยวทั้งสิ้น 358,936 
คน โดยนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ยังคงเป็นชาวไทย 354,300 คน และชาวตา่งชาติ
จำนวน 4,636 คน ซึ่งสามารถสร้างรายได้ในภาพรวมประมาณ1919.62 ล้าน
บาท (Department of Tourism, 2020) 
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อย่างไรก็ตามที่ผ่านมาพบว่า ปัญหาที่สำคัญประการหนึ่งที่มักประสบ
กับนักท่องเที ่ยวเมื ่อเดินทางมาท่องเที ่ยวยังจังหวัดนครศรีธรรมราช คือ 
ศ ักยภาพการบร ิการของธุรก ิจร ้านอาหาร ท ั ้งน ี ้ เน ื ่องจากปริมาณของ
ผู้ประกอบการและรูปแบบของการให้บริการ ดังนั้นเพื่อการสร้างศักยภาพใน
การรองรับการแข่งขันในประเทศ  จึงมีความจำเป็นที่จะต้องเพิ่มศักยภาพด้าน
การบริการให้มีมาตรฐานที่จะแข่งขันได้ ซึ ่งผลการศึกษานั้นสามารถใช้เป็น
ข้อเสนอแนวทางการเพิ่มศักยภาพการบริการของธุรกิจร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที ่ยวและเอื ้ออำนวยประโยชน์สู ่การพัฒนาการท่องเที ่ยวของจังหวัด
นครศรีธรรมราช 

วัตถุประสงค์ 
1) เพื ่อศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที ่ยวต่อการใช ้บริการ

ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 
2) เพื่อศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการใช้

บริการร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช  
3) เพื ่อกำหนดแนวทางการเพิ ่มศักยภาพการให้บริการของธุรกิจ

ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
การวิจัยเรื ่องนี้ใช้กระบวนการวิจัยเชิงเชิงปริมาณและคุณภาพ ซึ่ง

ผู้วิจัยได้กำหนดวิธีการศึกษาเพื่อให้ได้ข้อมูลในการนำมาวิเคราะห์ผล การศึกษา 
โดยจำแนกรายละเอียดดังต่อไปนี้คือ โดยดำเนินการดังนี้ 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Method) ประชากร
และเลือกกลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวนครศรีธรรมราช 
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เนื่องจากทราบจำนวนประชากรที่แน่นอนโดยเทียบจากสถิตินักท่องเที่ยว ปี 
2562 จึงใช้สูตรในการคำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง ขนาดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 
400 คน ซ ึ ่งใช ้ว ิธ ีการเล ือกต ัวอย ่างแบบอย ่างง ่าย ( Simple Random 
Sampling) ใช้สูตรในการคำนวณหาขนาดกลุ ่มตัวอย่าง ได้ดังนี ้ (Silpjaru, 
2010) เครื ่องมือที ่ใช ้ในการวิจ ัยคือแบบสอบถาม (Questionnaire)  การ
วิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที ่ใช้สถิติเชิงพรรณนา การแจกแจง ค่าความถี่ การ
คำนวณหาค่าร้อยละ ตามลักษณะของตัวแปรในการแสดงผล ส่วนของการ
วิเคราะห์ค่าความคาดหวังและการรับรู้ในการบริการทั้ง 22 ปัจจัยย่อยและ 5 
ปัจจัยหลักของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะใช้ Paired Sample t-Test ใน
การคำนวณโดยการหาค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Quantitative Research Method) การกำหนด
ประชากรและเล ือกกลุ่ มต ัวอย ่าง แบบไม ่ใช ้หล ักการความน ่าจะเป็น 
(Nonprobability sampling) การส ุ ่ มต ั วอย ่ างแบบเจาะจง ( Purposive 
Sampling) ใช้สูตรในการคำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างและได้ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง 30 แห่ง ในการสัมภาษณ์ ในการวิจัยครั้งนี้ใช้ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview) แบบมีโครงสร้าง (structured Interview) ซึ่งคำถามจะ
เกี่ยวกับ แนวทางการเพิ่มศักยภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช คุณภาพการบริการ ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) สิ่งสำคัญที่สุดในการศึกษาคร้ังนี้ (Silpjaru, 2010) 

สรุปผลการวิจัย 
นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวจังหวัดนครศรีธรรมราช ที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 และเพศ
ชาย จำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 ซึ่งมีอายุระหว่าง 20-30 ปี จำนวน 
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134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.9 รองลงมาคือ 31-40 ปี จำนวน 115 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.9 มีสถานภาพสมรส จำนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 60.7 รองลงมา
คือ โสด จำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 มีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จำนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมาคือ ต่ำกว่า
ปริญญาตรี จำนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 ทำธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
จำนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท จำนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.9 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท 
จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี ่ยวกับความคาดหวังต่อการบริการธุรกิจ
ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 
ตารางที่ 1 ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

จากตารางที่  1 ความคาดหวังของนักท่องเที ่ยวต่อการใช้บริการ
ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราชโดยภาพรวม พบว่า มี

ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อการบริการ �̅� S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.51 0.62 มาก 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการ 3.50 0.56 ปานกลาง 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 3.50 0.56 ปานกลาง 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 3.77 0.65 มาก 
ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ 3.64 0.59 มาก 

รวม 3.58 0.46 มาก 
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ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก �̅�=3.58, S.D.=0.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีความคาดหวังสูงสุดเป็นอันดับแรก โดย

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก �̅�=3.77, S.D.=0.65   รองลงมา คือ  ด้านการ
เอาใจใส่ในการบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก �̅�=3.64, S.D.=0.59 และ  �̅�=3.51, S.D.=0.62 และ 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการและ ด้านการตอบสนองความ

ต้องการของผู ้ร ับบริการมีความคาดหวังอยู ่ในระดับปานกลาง  �̅�=3.50, 
S.D.=0.56 ตามลำดับ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้
บริการร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราช 
ตารางที ่ 2 การรับรู้ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

จากตารางที่ 2 การรับรู้ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการร้านอาหาร
เพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราช โดยภาพรวม พบว่า มีการรับรู้อยู่

ในระดับมาก �̅�=4.11, S.D.=0.42 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้

การรับรูข้องนักท่องเที่ยวต่อการบริการ �̅� S.D. ระดับ 
การรับรู้ 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.11 0.52 มาก 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการ 4.05 0.52 มาก 
3.  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.07 0.55 มาก 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 4.24 0.55 มาก 
5.  ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ 4.09 0.53 มาก 

รวม 4.11 0.42 มาก 
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ความมั่นใจแก่ลูกค้า มีการรับรู้สูงสุดเป็นอันดับแรก โดยมีการรับรู้อยู่ในระดับ

มาก �̅�=4.24, S.D.=0.55  รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
และด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก 

�̅�=4.11 , S.D.=0.52 , �̅�=4.09 , S.D.=0.53 , �̅�=4.07 , S.D.=0.55 และ

�̅�=4.05, S.D.=0.52 ตามลำดับ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการ

ใช้บริการร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช จำนวน 400 
คน โดยใช้ค่าสถิติ Paired sample t-test ในการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการใช้บริการร้านอาหารเพื่อ
การท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราช โดยที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
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ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้เพื่อทราบถึง
ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที ่ยวต่อการใช้บริการร้านอาหารเพื ่อการ
ท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

จากตารางที่ 3 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญกับการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการเข้ารับ
บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกว่าการรับรู้จริงหลังการเข้า
รับบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แสดงว่านักท่องเที่ยวมีความ
พึงพอใจมากในการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
แตกต่างอย่างมีนัยสำคัญกับการรับรู้ในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ใน
การบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการเข้ารับ
บริการในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ในการบริการ สูงกว่าการรับรู้จริง

ความพ งพอใจ ค่าเ ลี่ย 
การรับรู ้

ค่าเ ลี่ย 
ความ

คาดหวัง 

t sig ระดับ 
ความพ งพอใจ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

4.11 3.51 -17.672 0.000 มาก 

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ใน
การบริการ 

4.05 3.50 -17.826 0.000 มาก 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.07 3.50 -16.379 0.000 มาก 

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 4.24 3.77 -12.872 0.000 มาก 

5. ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ 4.09 3.64 -12.623 0.000 มาก 

รวม 4.11 3.58 -21.243 0.000 พ งพอใจมาก 
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หลังการเข้ารับบริการในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ในการบริการ แสดง
ว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจมากในการบริการด้านความน่าเชื ่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ 

นักท่องเที ่ยวมีความคาดหวังในด้านการตอบสนองต้องการของ
ผู้รับบริการแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญกับการรับรู้ในด้านด้านการตอบสนอง
ต้องการของผู้รับบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการ
เข้ารับบริการในด้านการตอบสนองต้องการของผู้รับบริการ สูงกว่าการรับรู้จริง
หลังการเข้ารับบริการในด้านการตอบสนองต้องการของผู้รับบริการ แสดงว่า
นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจมากในการบริการด้านการตอบสนองต้องการของ
ผู้รับบริการ  

นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว
แตกต่างอย่างมีนัยสำคัญกับการรับรู้ในด้านการให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว 
กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการเข้ารับบริการในด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว สูงกว่าการรับรู้จริงหลังการเข้ารับบริการในด้าน
การให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว แสดงว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจมากใน
การบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว 

นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว
แตกต่างอย่างมีนัยสำคัญกับการรับรู้ในด้านการให้ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว 
กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการเข้ารับบริการในด้านการ
เอาใจใส่ของการบริการแก่นักท่องเที่ยว สูงกว่าการรับรู้จริงหลังการเข้ารับ
บริการในด้านการเอาใจใส่ของการบริการ แสดงว่านักท่องเที่ยวชาวไทยมีความ
พึงพอใจมากในการบริการด้านการเอาใจใส่ของการบริการ 
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แนวทางการเพิ่มศักยภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารเพื่อการ
ท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราช เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ 
SERVQUAL  ได้แก่ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้ใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการผู้รับบริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเอาใจใส่ในการบริการ ดังต่อไปนี้ 

การเพิ่มศักยภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ร้านอาหาร มีความสำคัญเป็นอย่างมากเนื่องจากเป็นด่านแรกที่นักท่องเที่ยวเดิน
ทางเข้ามาใช้บริการแล้วได้พบปะ พูดคุย สอบถามกับพนักงานผู้ให้บริการ
ภายในสถานประกอบการ โดยจะต้องเริ ่มตั้งแต่การดูแลรักษาความสะอาด
เรียบร้อยของบริเวณโดยรอบโถงต้อนรับ การเพิ่มศักยภาพการบริการด้านความ
น่าเชื ่อถือหรือไว้วางใจได้ของการบริการด้านร้านอาหารเป็นสิ่งที่ผู ้จ ัดการ
ผู้จัดการหรือผู้ประกอบการให้ความสำคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากมีความเก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการของนักท่องเที่ยว โดยการสร้างความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจของการบริการ ควรมีมาตรการในการควบคุมสถานประกอบการ
ร้านอาหารที่ไม่สามารถทำตามข้อตกลงและเงื่อนไขการโฆษณาหรือโปรโมชั่นได้
อย่างถูกต้อง เพื่อเป็นการรักษาผลประโยชน์ให้กับนักท่องเที่ยว นอกจากนี้ หาก
นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจกับการบริการที่ได้รับในฐานะสถานประกอบการด้าน
ร้านอาหารควรมีการฝึกอบรมพนักงานในสถานประกอบการ ในเรื่องของการ
ให้บริการที่ถูกต้อง ตรงต่อเวลาที่กำหนด เพื่อเพิ่มความน่าเชื่อถือของสถาน
ประกอบการให้มากยิ่งขึ้น และการให้บริการที่ถูกต้อง ตรงต่อเวลาที่กำหนดนั้น 
ยังรวมถึงการสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องและในด้านสามารถของการ
บริการที่ตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยวอีกด้วย  
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การเพิ ่มศักยภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ
ผู้รับบริการ ธุรกิจร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราชนั้น 
เป็นสิ่งที่ผู้จัดการหรือผู้ประกอบการร้านอาหารให้ความสำคัญอย่างยิ่งโดยมี
ข้อเสนอแนะว่า สถานประกอบการควรมีการแจ้งให้นักท่องเที่ยวทราบและให้
เหตุผลทุกครั้งเกี่ยวกับการให้บริการที่มีการเปลี่ยนแปลงไปจากที่ได้ตกลงไวก้ับ
นักท่องเที่ยว และพนักงานควรมีขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน รวมไปถึงขั้นตอนการรับบริการจากพนักงานอย่างเป็นระบบ 
เพื่อให้นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านนี้เพิ่มมากขึ้น  

การเพิ่มศักยภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าธุรกิจ
ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราชเป็นสิ่งที่ผู้จัดการหรือ
ผู้ประกอบการร้านอาหาร มุ่งเน้นให้พนักงานปฏิบัติงานต่อนักท่องเที่ยวด้วย
ความซื่อสัตย์ สุจริต มีกิริยา มารยาทสุภาพอ่อนโยน พนักงานสามารถอธิบาย
กฎระเบียบในสถานประกอบการได้อย่างละเอียด และยังรวมถึงระบบป้องกัน
และการรักษาความปลอดภัยนั้นๆด้วย เพื่อเป็นข้อมูลให้นักท่องเที่ยวสามารถ
เตรียมตัวได้อย่างถูกต้องหากทำได้เช่นนี้ไม่เพียงแต่จะได้รับความมั่นใจจาก
นักท่องเที่ยวแต่นักท่องเที่ยวจะเกิดความพึงพอใจและกลับมาพักซ้ำในโอกาส
ต่อไปอีก 

การเพิ ่มศักยภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ในการบริการธุรกิจ
ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมราชควรมุ่งเน้นไปที่การเอา
ใจใส่นักท่องเที ่ยวแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกัน มีพนักงานคอยแนะนำ ให้
คำปรึกษาแก่นักท่องเที่ยวอย่างจริงใจและเป็นกันเอง และที่สำคัญพนักงานควร
ที่จะเข้าใจถึงความต้องการของนักท่องเที่ยวเพื่อตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวได้อย่างถูกต้องและทำให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
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การอภิปรายผล 
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการร้านอาหาร 
1. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ที่มีความคาดหวังต่อพนักงานที่

ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต มีความคาดหวังสูงสุด ซึ่งสอดคล้องแนวคิด
ของ Gronroos (1990) และ Berry and Parasuraman  (1990) ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า  ปฏิกิริยาตอบรับของผู้ใช้บริการที่ต้องการผู้ให้บริการที่มี
ความซื่อสัตย์ สุจริต ซึ่งเป็นจรรยาบรรณพื้นฐานของผู้ให้บริการ และผู้ให้บริการ
มีระบบป้องกันและการรักษาความปลอดภัยที่ดีสามารถความน่าเชื ่อถือและ
ความมั ่นใจของผู ้มาใช้บริการ โดยอย่างมีพนักงานมีกิริยา มารยาทสุภาพ
อ่อนโยนและเป็นมิตรทำให้นักท่องเที่ยวประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ำ 

2. ด้านการเอาใจใส่ในการบริการที่มีคาดหวังต่อการเอาใจใส่ลูกคา้แต่
ละคนอย่างเท่าเทียมกัน มีความคาดหวังสูงสุด โดยที่สอดคล้องกับ Hokey Min, 
Hyesung Min, Kyooyup Chung (2002) การเอาใจใส่ลูกค้าที ่เท่าเทียมกัน
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมเพราะนักท่องเที่ยวเพศ อายุ หรือ
สภาพใดๆ มีความคาดหวังต่อการได้รับการบริการที ่เท่าเทียมกันไม่มีการ
แบ่งแยก หรือชนชั้นใด ๆ ดังนั้นการเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกนัมี
ความคาดหวังสูงสุด 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวมมีความคาดหวัง
ต่อการออกโฆษณาการให้บริการของสถานประกอบการในสื่อต่าง ๆ เป็นประจำ 
มีความคาดหวังสูงสุด เพราะสังคมปัจจุบันนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการยุคใหม่
เลือกแหล่งท่องเที่ยว ที่พัก ร้านอาหาร ของที่ระลึก อื่น ๆ จากการโฆษณาผ่าน
ช่องทางของผู ้ประกอบการ นักท่องเที ่ยวที่เคยมาท่องเที่ยวแล้วเกิดความ
ประทับใจหรือไม่ประทับใจก็จะไปรีวิวผ่านช่องทางสื่อออนไลน์ เช่น เฟสบุค พัน
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ทิป ยูทูป อื่น ๆ ถือว่าเป็นการโฆษณาแบบบอกต่ออีกทางหนึ่งถึงส่งผลดีให้กับ
แหล่งท่องเที่ยว ผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยวเป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ  Rayka Presbury, Anneke Fitzgerald และRoss Chapman (2005 ) 
ปัจจุบันนักท่องเที่ยวมีการเสพสื่อโฆษณาสื่อมีเดียต่าง ๆ โดยเฉพาะโลกออนไลน์
หรือสังคมออนไลน์ เป็นปัจจัยทำให้นักท่องเที่ยวเลือกใช้บริการร้านอาหารนั้น ๆ 
ดังนั้นความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อสื่อโฆษณาการให้บริการของสถาน
ประกอบการในช่องทางต่างๆ เป็นประจำส่งผลให้เกิดความเชื ่อมั ่นในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการแหล่งท่องเที่ยว ที่พัก ร้านอาหารนั้น ๆ 

4. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการโดยภาพรวม พบว่า มี
ความคาดหวังอยู่ในเกี่ยวกับความสามารถให้บริการตรงตามความต้องการอย่าง
สม่ำเสมอ มีความคาดหวังสูงสุด  เพราะนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการตามที่มีการโฆษณาหรือการบอกกล่าวขอผู้เคยมาใช้บริการมา
ก่อน หรือตามข้อตกลงก่อนการซื้อขาย ก็มีความต้องการการให้บริการตรงตาม
ความต้องการตามที่มีการโฆษณาหรือการบอกกล่าวขอผู้เคยมาใช้บริการมาก่อน 
หรือตามข้อตกลงก่อนการซื้อขายกันไว้  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Farley M. 
J. (1989) ที ่ว ่าความเชื ่อมั ่นในผลิตภัณฑ์และบริการเป็นการประเมินและ
ตัดสินใจว่าผลิตภัณฑ์และบริการตรงกบความต้องการของตนหรือไม่ความเชื่อ
มันเกิดจากการได้รับข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการนั้น โดยที่อิทธิพล
ของความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการต่อไป ดังนั้นความคาดหวังอยู ่ใน
เกี่ยวกับความสามารถให้บริการตรงตามความต้องการอย่างสม่ำเสมอ มีความ
คาดหวังสูงสุด   

5. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการพบว่า มีขั้นตอน
การรับบริการจากพนักงานอย่างเป็นระบบ มีความคาดหวังสูงสุด การให้บริการ
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อย่างเป็นระบบส่งผลทำให้ผู้มาใช้บริการหรือนักท่องเที่ยวเห็นถึงความเป็นมือ
อาชีพของผู้ให้บริการ และนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการเกิดความไว้วางใจ
น่าเช ื ่อถือ ซึ ่งสอดคล้องแนวคิดของ Gronroos (1990) และ Berry and 
Parasuraman, (1990) การบริการจากพนักงานที ่มีความรู้  ความสามารถ 
ทักษะในการทางานตอบสองความต้องการของลูกค้าและมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
การทำงานเป็นระบบ สามารถทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและสร้างความมั่นใจ
ว่าลูกค้าได้รับบริการที่ดี  

ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความต้องการในสิ่งที่คาดหวังของบุคคลเพื่อการ
ตอบสนองต่อความต้องการซึ ่งความต้องการกับความคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่
เกี ่ยวข้องกันแทบจะแยกไม่ออกเพราะถ้ามนุษย์เกิดความต้องการแล้วความ
คาดหวังก็จะตามมาบวกกับแรงจูงใจของบุคคลที่มีความต้องการหลายอย่างและ
เชื่อว่าถ้าดำเนินการวิธีนี้จะได้รับผลตอบแทนซึ่งอาจจะเกิดความพอใจหรือไม่
พอใจก็ได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hokey Min, Hyesung Min, Kyooyup 
Chung (2002)  คุณภาพให้บริการ การบริโภคสินค้าหรือบริการ ผู้บริโภคแต่ละ
คนมีความคาดหวังในตัวสินค้าหรือบริการอยู่ที่ระดับใดระดับหนึ่ง ซึ่งในความ
เป็นจริงผู้ให้บริการอาจผลิตสินค้าหรือให้บริการที่แตกต่างกับความคาดหวัง ซึ่ง
เป็นได้ทั้งในกรณีพอดีหรือสูงกว่าความคาดหวัง ทำให้ลูกค้าประเมินว่าสินค้า
หรือบริการที่ได้รับมีคุณภาพสูง และกรณีบริการที่ได้รับต่ำกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง
ทำให้ลูกค้าประเมินว่าสินค้าหรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพต่ำไปด้วย 
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การรับรู ้และความพ งพอใจของนักท่องเที ่ยวต่อการใ ้บริการ
ร้านอาหาร  

1. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า โดยภาพรวมมีการรับรู้และความพึง
พอใจเกี่ยวกับการมีระบบป้องกันและการรักษาความปลอดภัยมั่นใจได้ มีการ
รับรู้สูงสุด เพราะนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการร้านอาหารจะมีการศึกษาข้อมูล
เบื้องต้นเป็นอันดับแรก เช่นการอ่านคอมเม้นต่างๆก่อนตัดสินใจเลือกที่ ซึ่ง
ปัจจัยเรื่องความปลอดภัย การป้องกันภัยต่างเป็นปัจจัยสำคัญในการตัดสินใจ
เลือกที่พักเป็นอันดับต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Maslow H., (1954) ( 
ความต้องการความมั่นคงและความปลอดภัยของชีวิต :Safety and Security 
Needs) ได้แก่ ความต้องการอยู่อย่างมั่นคง และปลอดภัยจากการถูกทำร้าย
ร่างกาย หรือถูกขโมยทรัพย์สินหรือความมั่นคงในการทำงานและการมีชีวิตอยู่
อย่างมั่นคงในสังคม และจังหวัดนครศรีธรรมราชเป็นจังหวัดที่ไม่ข่าวก่อการร้าย
หรือชุมนุมทางการเมืองอย่างรุนแรง ดังนั้น การรับรู้เกี่ยวกับการมีระบบป้องกัน
และการรักษาความปลอดภัยมั่นใจได้มีการรับรู้และความพึงพอใจสูงสุด 

2. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวมมีการรับรู้
เกี่ยวกับการออกโฆษณาการให้บริการของสถานประกอบการในสื่อต่าง ๆ เป็น
ประจำ และพนักงานมีการลดขั้นตอนในการดำเนินงานให้กับนักท่องเที่ยวได้
อย่างรวดเร็ว มีการรับรู้สูงสุด เพราะนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการร้านอาหาร
ในปัจจุบันมีการรับรู้ข้อมูล ภาพลักษณ์ การให้บริการของร้านอาหารจากการ
โฆษณาของผู้ประกอบการหรือการแนะนำทางสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ซึ่งเป็น
รูปแบบการโฆษณาอีกรูปแบหนึ่งที่เข้าถึงนักท่องเที่ยวได้ง่าย โดยที่นักท่องเที่ยว
จะตอบสนองการรับรู้ดังกล่าวอย่างรวดเร็วสร้างแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือก
ร้านอาหาร โดยที่สอดคล้องกับแนวคิดของ Pearce (2006) ความน่าสนใจของ
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สิ่งจูงใจต่าง ๆ ของสถานที่ท่องเที่ยว อันเป็นสิ่งชักนำให้นักท่องเที่ยวตัดสินใจที่
จะเลือกใช้บริการและข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่นักท่องเที่ยวได้รับทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากแหล่งข้อมูลหรือหน่วยงานที่ทำหน้าที่ในการส่งเสริมการขาย ซึ่ง
ส่งผลให้นักท่องเที ่ยวเกิดแจงจูงใจ  และพนักงานมีการลดขั ้นตอนในการ
ดำเนินงานให้กับนักท่องเที่ยวได้อย่างรวดเร็วสร้างความประทับใจให้กับผู้มาใช้
บริการหรือนักท่องเที่ยวอันเนื่องมาจากนักท่องเที่ยวเดินทางมาเพื่อต้องการ
พักผ่อน ผ่อนคลาย เป็นต้นการลดขันตอนการให้บริการให้กระชับรวดเร็วแต่
คุณภาพการให้บริการยังเหมือนเดิมสร้างความพึ่งพอใจและสร้างการรับรู้ให้
นักท่องเที่ยวถึงคุณภาพการให้บริการของสถานประกอบการ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Gronroos  (1990) พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปด้วย 
2 ลักษณะคือ ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะตามหน้าที่หรือ
ความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณา
เกี่ยวกับ ผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเกิด
ความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน แนวคิดของ Chalermjirarat, W. (2002) 
ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินภาพรวม ของประสบการณ์
หลายๆอย่างเช่นความน่าเชื่อถือของสถานประกอบการ การให้บริการ คุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์และบริการ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าสร้างความประทับใจ 
และประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า 

3. ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ โดยภาพรวมมีการรับรู้เกี่ยวกับการ
เอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกัน มีการรับรู้และความพึงพอใจสูงสุด 
เพราะนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการร้านอาหารมีการรับรู้และความพึงพอใจถึง
การการเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการมากน้อยขนาดไหนซึ่งการเอาใจใส่ลูกค้าอย่าเท่า
เทียมจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจกับการให้บริการ
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ร้านอาหาร สอดคล้องกับแนวคิดของ Antioned and Van Raaij (1988)  การ
รับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกค้าและสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Ratangsu, N. (2000) ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัย
ต่างๆที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับ
การตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง  

4. ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมมีการรับรู้เกี่ยวกับ
การมีขั้นตอนการรับบริการจากพนักงานอย่างเป็นระบบ มีการรับรู้สูงสุด เพราะ
นักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการร้านอาหารมีการรับรู้และความพึงพอใจถึงการ
ทำงานที่เป็นระบบของการบริการร้านอาหาร การมีระบบในการทำงานส่งผลให้
บุคคลกรที่ให้บริการรู้จักหน้าที่ของตนเองและตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วตรงความต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos 
(1990) การรับรู้คุณภาพบริการเป็นลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้และ
ลักษณะตามหน้าที ่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่ คุณภาพด้าน
เทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกับ ผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่
เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน 

5. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้ใจได้ในการบริการโดยภาพรวมมีการรับรู้
เกี่ยวกับความสามารถให้บริการตรงตามความต้องการอย่างสม่ำเสมอมีการรับรู้
สูงสุดเป็น เพราะนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการมีการรับรู้เรื่องความสมารถใน
การให้บริการของผู้ประกอบการมีการให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า
ตามที ่ เสนอข้อมูลไว ้และสม่ำเสมอหรือป่าว อันเน ื ่องมาจากพฤติกรรม
นักท่องเที่ยวมีความความต้องการที่แตกต่างกัน ผู้ประกอบการหรือผู้ที่มีหน้าที่
รับผิดชอบต้องมีการศึกษากลุ่มลูกค้าของตนเองนั้นมีความต้องการเป็นแบบไหน 
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เพื่อจะตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ถูกต้องและสม่ำเสมอสร้างความพึ่ง
พอใจให้กับลูกค้า การรับรู้ของลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos 
(1990)  การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังของลูกค้าตรงกับการรบัรู้
ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการหรือ
สินค้าหรือบริการนั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพล การ
สื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์องค์กร และความ
ต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที ่จะเป็นการพิจารณาจากผู้
ให้บริการจะทำอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของ
ลูกค้าที่ผ่านมา ดังนั้นการรับรู้และความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของ
นักท่องเที่ยวแต่บุคคลไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ได้รับของแต่ละคน 
การเข้าถึงข้อมูล และปัจจัยอื่นๆ สอดคล้องกับแนวคิดของ Antioned and 
Van Raaij (1988) การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกค้า สินค้าหรือ
บริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเมื่อความต้องการของลูกค้าตรงกับความคาดหวัง
ที่ตั้งไว้ การรับรู้คุณภาพที่สูงต่อสินค้าหรือการบริการลูกค้าจะทำการพิจารณา
จากความเหมาะสมของการใช ้งาน ความคงทน ความปลอดภัย ความ
สะดวกสบาย ความไว้วางใจ ความถี่ในการเสียต่ำ และบริการหรือสินค้าจะมี
คุณภาพเมื่อลูกค้าได้ทำการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกับความคาดหวังต่อสินค้า
หรือบริการนั้น โดยที่แนวคิดของ Gronroos (1990) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการประกอบไปด้วย คือ ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะ
ตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการ
พิจารณาเกี่ยวกับ ผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อ
ความคาดหวังของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความ
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คาดหวังของลูกค้าต่อการบริการหรือสินค้าหรือบริการนั้นสูง โดยที ่ความ
คาดหวังต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพล การสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปาก
ต่อปาก ภาพลักษณ์องค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตาม
หน้าที่จะเป็นการพิจารณาจากผู้ให้บริการจะทำอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับ
การรับรู้จากประสบการณ์ของลูกค้าที่ผ่านมา และซึ่งแนวคิดของคอตเลอร์ 
Kotler (1997)    ความพึงพอใจเป็นการบอกระดับความรู้สึกของบุคคลที่เป็น
ผลมาจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที ่เห็นหรือเข้าใจ 
Product’s perceived performance  กับความคาดหวังของบุคคล Person’s 
expectation ดังนั้น ระดับความพึงพอใจ จึงเป็นความแตกต่างระหว่างการ
ทำงาน 

เสนอแนะแนวทางการเพิ ่มศักยภาพการให้บริการของธ ุรกิจ
ร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวของจังหวัดนครศรีธรรมรา  เพื่อเพิ่มคุ ภาพ
การบริการให้ดียิ่งข ้นตามความคิดของผู้จัดการหรือผู้ประกอบการร้านอาหาร 
พบว่า การให้ความสำคัญกับคุ ภาพของการบริการอย่างยิ่ง  

1.ควรมีมาตรการในการควบคุมสถานประกอบการธุรกิจร้านอาหารไม่
สามารถทำตามข้อตกลงและเงื่อนไขการโฆษณาหรือโปรโมชั่นได้อย่างถูกต้อง 
เพื่อเป็นการรักษาผลประโยชน์ให้กับนักท่องเที่ยว และควรมีการฝึกอบรม
พนักงานในสถานประกอบการ ในเร่ืองของการให้บริการที่ถูกต้อง ตรงต่อเวลาที่
กำหนด เพื่อเพิ่มความน่าเชื่อถือของสถานประกอบการให้มากยิ่งขึ้น สอดคล้อง
กับแนวความคิดของ Gronroos (1990) ที่ว่าความน่าเชื่อถือเป็นความสามารถ
ในการผลิตบริการตามข้อตกลงโดยสามารถไว้วางใจได้ และถูกต้อง 

2. ควรมีการแจ้งให้นักท่องเที่ยวทราบและให้เหตุผลทุกครั้งเกี่ยวกับ
การให้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปจากที่ได้ตกลงไว้กับนักท่องเที่ยว และควรมี
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ขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน รวมไปถึงขั้นตอนการ
รับบริการจากพนักงานอย่างเป็นระบบ เพื่อให้นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในด้านนี้เพิ่มมากขึ้น  ซึ่งจะเห็นได้ว่าความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการ โดยที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงที เช่นเมื ่อเกิดการเปลี ่ยนแปลงของแหล่งท่องเที่ยว โปรแกรมการ
ท่องเที ่ยว กิจกรรมการท่องเที ่ยว ที ่พัก หรืออื ่นๆ โดยผู ้ให้บริการแจ้งให้
นักท่องเที่ยวทราบ ทำให้นักท่องเที่ยวไม่เสียผลประโยชน์โดยที่ผู ้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ง
จะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Clay (1988)  การตอบสนองความต้องการนักท่องเที่ยวที่จองที่พักแรมหรือ
โปรแกรมการท่องเที่ยวมีปัญหา ต้องการปรับเปลี่ยนตามความเหมาะของปัจจัย
ต่างๆ ก่อนเดินทางมาเข้าพักหรือเริ ่มกิจกรรมท่องเที ่ยวล่วงหน้าก็จะทำให้
นักท่องเที่ยวปรับเปลี่ยนการท่องเที่ยวให้เหมาะกับตนเองหรือปัจจัยนั้น ๆ  

3. ควรส่งเสริมให้พนักงานควรปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต
พน ักงานควรมีก ิร ิยา มารยาทส ุภาพอ่อนโยนและเป็นม ิตร และสถาน
ประกอบการควร มีระบบป้องกันและการรักษาความปลอดภัยที่มั ่นใจได้ ซึ่ง
สอดคล้อง Chantharat  (2009) ที ่กล ่าวถึงส ินค้าท่องเท ี ่ยวว ่า หนึ ่งใน
ส่วนประกอบของการท่องเที ่ยวคือ ความปลอดภัยในชีว ิตและทรัพย์สิน 
(Safety) อันได้แก่ ความปลอดภัยในขณะที่เดินทางท่องเที่ยวที่เป็นปัจจัยที่
สำคัญตั้งแต่ออกเดินทางจนการท่องเที่ยว และเป็นความต้องการของมนุษย์ทุก
คน ซึ ่งสอดคล้องกับทฤษฎีความต้องการในขั ้นที ่สองของ Maslow and 
Abraham H. (1954) 
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4. สถานประกอบการควรส่งเสริมให้พนักงานควรมีการเอาใจใส่ลูกค้า
แต่ละคนอย่างเท่าเทียมกันพนักงานควรจะเข้าใจ ถึงความต้องการของ
นักท่องเที ่ยว และสามารถให้บริการเพื ่อตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวได้อย่างถูกต้อง สถานประกอบการควรมีพนักงานคอยแนะนำ ให้
คำปรึกษาแก่นักท่องเที่ยวอย่างจริงใจและเป็นกันเอง และควรมีการอธิบาย 
ชี้แจงรายละเอียด โดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของนักท่องเที่ยวเป็นสำคัญ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของส่วนแนวคิดของ Nilsaeng (2010) ได้กล่าวว่า ผู้
ให้บริการจะต้องมีความพร้อม และเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนอง
ความต้องการในด้านต่าง ๆ ของลูกค้าได้ทันที มีการสื่อสารที่ดีในการชี้แจง
รายละเอียดก่อนให้บริการทุกครั้ง ซึ่งความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที ลูกค้าสามารถ
เข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั้งจะต้อง
การกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงรวดเร็ว 

5. สถานประกอบการควรจะตกแต่งอาคารสถานที ่ให้สะอาดและ
สวยงามอยู ่เสมอ ควรมีการโฆษณา การให้บริการในสื่อต่าง ๆ เป็นประจำ 
เพื่อให้นักท่องเที่ยวได้รับข้อมูลข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ ควรให้พนักงานควรตอบ
ปัญหาข้อสงสัยเกี่ยวกับการท่องเที่ยว ผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตโทรศัพท์มือถือ 
และสื่ออื่นๆ ได้อย่างถูกต้อง และควรมีการลดขั้นตอนในการดำเนินงานให้กับ
นักท่องเที ่ยวได้อย่างรวดเร็ว และสถานประกอบการ ควรมีการให้บริการ
เกี่ยวกับเอกสารสิ่งพิมพ์ ข้อมูล ข่าวสาร ที่ทันสมัยอยู่เสมอ โดยที่แนวคิดของ 
Heizer and Render (1999) คุณภาพการให้บริการเป็นการสร้างความแตกตา่ง
ให้กับธุรกิจประเภทการบริการ โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้า
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คาดหวังไว้ คุณภาพการให้บริการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูด
ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใ ้  
จากผลการวิจัยนักท่องเที ่ยวมีความคาดหวังและการรับรู ้ต่อการ

ให้บริการธุรกิจร้านอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในจังหวัดนครศรีธรรมราช สำหรับ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า อยู่ในระดับสูงที่สุด โดยผู้วิจั ยมีข้อเสนอแนะ
ดังนี้  

ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหาร ในเขตพื้นที่จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ควรพิจารณาในส่วนของนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการเข้ารับบริการใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกว่าการรับรู้จริงหลังการเข้ารับบริการ
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แสดงว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจ
มากในการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งนักท่องเที่ยวมีความ
คาดหวังก่อนการเข้ารับบริการในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ในการ
บริการ สูงกว่าการรับรู้จริงหลังการเข้ารับบริการในด้านความน่าเชื ่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ แสดงว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจมากในการบริการ
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ในการบริการ 



วารสารวิชาการคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565  40 

ข้อเสนอแนะสาหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
1. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับระบบการบริหารงาน ของร้าน

ธุรกิจร้านอาหารในเขตพื้นที่จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้วย 
2. จากการศึกษาในหัวข้อดังกล่าวควรมีการศึกษาถึงธุรกิจร้านอาหาร

ในเขตพื้นที่อื ่น ด้วยเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของธุรกิจ
ร้านอาหารต่อไปต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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