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บทคัดย่อ
	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาแนวทางการส่งเสรมิคณุภาพการให้บรกิารของธรุกจิท่องเทีย่วในจงัหวดัจนัทบรุ ีส�ำหรบั 

ธรุกจิทีพั่ก และธรุกิจร้านอาหาร เป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกในด้านคุณภาพการให้บรกิารของธรุกจิท่องเทีย่วในจงัหวดั 

จันทบุรี ส�ำหรับธุรกิจท่ีพัก และธุรกิจร้านอาหาร กับนักท่องเท่ียวที่เคยใช้บริการที่พัก จ�ำนวน 18 คน และนักท่องเที่ยวที่เคยใช้บริการ 

ร้านอาหารในจังหวัดจันทบุรี จ�ำนวน 20 คน ผลการวิจัยพบว่า แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการของ 

นักท่องเที่ยว ส�ำหรับธุรกิจท่ีพักและธุรกิจร้านอาหาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม เน้นการบริการที่สะอาดปลอดภัย มีอุปกรณ์อ�ำนวย 

ความสะดวกครบถ้วน ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยการให้บริการจะต้องมีความเป็นมาตรฐานไม่ว่าจะมาใช้บริการในช่วงเวลาใดก็ตาม  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้ประกอบการด้านที่พักและร้านอาหารจะต้องมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการที่รวดเร็ว ด้านการให ้

ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า โดยจะต้องมีความรู้และทักษะในการให้บริการที่สุภาพ น่ิมนวล พนักงานมีกริยามารยาทที่ดี และมีการสื่อสารที่ม ี

ประสทิธภิาพ เพ่ิมเตมิภาษาองักฤษและภาษาอืน่ๆ ให้กบันักท่องเทียวต่างชาต ิและด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า โดยการสร้างความประทบั 

ใจให้เกิดขึ้น เช่น น�ำเสนออัตลักษณ์ของจังหวัดจันทบุรี มีบริการที่ตอบสนองกับลูกค้าทุกกลุ่ม

ค�ำส�ำคัญ :	คุณภาพการให้บริการ, จันทบุรี, ธุรกิจที่พัก, ธุรกิจร้านอาหาร
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Abstract
	 The purpose of this research was to study the quality of tourism service in Chanthaburi for business 

accommodation and restaurant business. Qualitative research an in-depth interview was conducted on the quality 

of tourism services in Chanthaburi for business accommodation and restaurant business. There are 18 tourists and  

20 tourists who used to serve in Chanthaburi. The research found that the guideline to promote the quality of  

service according to the needs of tourists for business accommodation and restaurant business. The concrete  

aspect emphasized the cleanliness, safe services and fully equipped facilities. The reliability aspect, the service 

must be standard, regardless of the service at any time. Customer Response aspect, accommodation operators and  

restaurants must be ready and willing to provide fast service. Customer’s confidence aspect, the entrepreneurs 

must have an efficiency in foreign languages skills, courteous service, good manners and effective communication by  

making an impression such as presenting the identity of Chanthaburi and give the guests with the best service mind.

Keywords :	 Quality of service, Chanthaburi, Accommodations, Restaurant
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บทน�ำ
	 การขบัเคลือ่นในอตุสาหกรรมต่างๆ มคีวามส�ำคญัต่อระบบ 

เศรษฐกิจของประเทศไทยและหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มีความส�ำคัญ 

ทางเศรษฐกิจ คือ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ซ่ึงอุตสาหกรรม 

การท่องเที่ยวในประเทศไทยมีการเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่องและ 

สามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศเป็นจ�ำนวนมากใน พ.ศ. 2560  

มีรายได้จากการท่องเที่ยวจ�ำนวน 2.76 ล้านล้านบาท (ประชาชาต ิ

ธุรกิจ, 2561) ซึ่งถือว่าภาพรวมสถานการณ์การท่องเที่ยวภายใน 

ประเทศปี พ.ศ. 2560 เติบโตค่อนข้างดี ผนวกกับการท่องเที่ยว 

แห่งประเทศไทยมีการสร้างความเช่ือม่ันและส่งเสริมการตลาด 

การท่องเทีย่วอย่างต่อเนือ่งในทุกด้านของการบรกิารจึงเป็นทีม่าของ 

การสร้างรายได้ให้กบัประเทศไทยเป็นจ�ำนวนมากขึน้และคาดการณ์ 

ในปี 2561 เป้าหมายรายได้จากการท่องเท่ียวเป็นจ�ำนวน 3.1  

ล้านล้านบาท (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2561)

	 จงัหวดัจนัทบรุเีป็นอกีหนึง่จงัหวดัทีตั่ง้อยูใ่นพืน้ทีช่ายฝ่ัง 

ภาคตะวันออกของประเทศไทย ท่ีได้รับการสนับสนุนให้เป็น  

“เมืองต้องห้าม....พลาด และ “เมืองต้องห้าม...พลาด พลัส”  

จากการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ติดต่อกันถึง 2 ปีซ้อน ซึ่ง 

จงัหวดัจนัทบรุเีป็นเมอืงทีมี่ทรพัยากรธรรมชาตอุิดมสมบรูณ์มีเนือ้ที ่

ประมาณ 6,338 ตารางกิโลเมตร หรือเป็นพื้นที่ 3,961,250 ไร่  

เป็นจังหวัดที่ถือว่ามีขนาดใหญ่เป็นอันดับที่ 34 ของประเทศ  

สภาพพื้นท่ีทางด้านทิศเหนือและทิศตะวันออกโดยท่ัวไปเป็นป่าไม้  

ภูเขา และที่ราบสูง มีความสูงจากระดับน�้ำทะเลปานกลาง ประมาณ  

30-190 เมตร เป็นต้นก�ำเนิดของแม่น�้ำจันทบุรี แม่น�้ำสายส�ำคัญ 

ของจงัหวดัที่ไหลลงสูอ่่าวไทยทางทศิใต้ ส่วนทางทศิใต้เป็นทีร่าบลุม่ 

ริมฝ่ังทะเล และบริเวณชายฝ่ังมลีกัษณะเป็นอ่าว แหลม และหาดทราย 

จันทบุรีมีสภาพภูมิประเทศและภูมิอากาศเอื้อต่อการท�ำเพาะปลูก  

โดยเฉพาะผลไม้อันขึ้นชื่อ ได้แก่ทุเรียน เงาะ มังคุด และพืชผลทาง 

เกษตรชนดิอืน่ๆ เช่น พรกิไทย ยางพารา เป็นต้น จนัทบรีุยงัเป็นพืน้ที ่

ทีอ่ดุมสมบรูณ์ไปด้วยอาหารทะเล ตามบรเิวณชายฝ่ังมกีารท�ำประมง  

นอกจากนีย้งัเป็นเมอืงศนูย์กลางธรุกิจอญัมณทีีน่บัว่ามชีือ่เสยีงอย่าง 

แพร่หลายไปทัว่โลก รวมทัง้เป็นแหล่งท่ีรวมช่างฝีมอืในการเจยีระไน 

อญัมณรีวมทัง้เครือ่งประดบัต่างๆ  (การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย,  

2561)

	 จังหวดัจันทบรุมีกีารตืน่ตวัในการส่งเสรมิด้านการท่องเทีย่ว 

มากขึ้น จากแผนการพัฒนาจังหวัดจันทบุรี ปี พ.ศ.2560-2561  

โดยมีวิสัยทัศน์คือ “ศูนย์กลางการผลิตและการค้าเกษตรคุณภาพ  

ศูนย์กลางการค้าอัญมณีและเครื่องประดับช้ันเลิศ เมืองท่องเที่ยว 

เชิงนิเวศและวิถีชุมชน ประตูการค้าชายแดนสู่ประชาคมอาเซียน”  

(จังหวัดจันทบุรี, 2561) ประกอบกับยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด 

จันทบุรี ปี พ.ศ. 2560-2561 ยังได้มุ่งเน้นการเสริมสร้างศักยภาพ 

ของการท่องเที่ยวให้มีศักยภาพในทุกด้าน โดยการสร้างมูลค่าเพิ่ม 

ทางการท่องเที่ยว โดยการปรับปรุงพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว กิจกรรม 

การท่องเที่ยว และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกด้านการท่องเที่ยวให้ 

เพียงพอและได้มาตรฐานในระดับนานาชาติ ทั้งนี้การพัฒนาการ 

ท่องเที่ยวของจังหวัดจันทบุรีตามแผนยุทธศาสตร์จะประสบ 

ความส�ำเร็จได้ต้องอาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ และ 

พัฒนาธุรกิจด้านการท่องเที่ยวควบคู่กันไปด้วย ได้แก่ ที่พัก  

ร้านอาหาร และแหล่งท่องเที่ยว รวมถึงหน่วยงานภาครัฐ  

	 จากเหตผุลดงักล่าวการวจัิยครัง้นีจ้งึมุง่เน้นศกึษาในเรือ่ง 

คณุภาพการให้บรกิารธรุกิจท่องเทีย่วในจังหวดัจนัทบรุ ีส�ำหรบัธรุกจิ 

ที่พัก และร้านอาหาร เน่ืองจากเป็นบริการที่นักท่องเที่ยวต้องใช้ 

บรกิารเป็นหลกัและเพือ่ตอบสนองต่อพฤติกรรมและความต้องการ 

ของนักท่องเที่ยว การส่งเสริมธุรกิจการท่องเที่ยวในด้านที่พัก และ 

ร้านอาหารจะเป็นการผลักดันให้จังหวัดจันทบุรีเป็นเมืองท่องเท่ียว 

ที่มีเอกลักษณ์ในตัวเอง มีคุณภาพในด้านการบริการโดยเป็นไปตาม 

มาตรฐานและเป็นทีย่อมรบัจากนกัท่องเท่ียว มีนกัท่องเท่ียวเดนิทาง 

เข้ามาในจังหวัดจันทบุรีเพิ่มมากขึ้น และส่งผลให้เกิดการขยายตัว 

ทางเศรษฐกิจในจังหวัดจันทบุรีต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพื่อศึกษาแนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ

ของธุรกิจท่องเที่ยวในจังหวัดจันทบุรี ส�ำหรับธุรกิจที่พัก และธุรกิจ

ร้านอาหาร

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ 

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับนักท่องเที่ยวท่ีเคยใช ้

บริการที่พัก จ�ำนวน 18 คน และนักท่องเที่ยวที่เคยใช้บริการร้าน 

อาหารในจังหวัดจันทบุรี จ�ำนวน 20 คน ในเดือนพฤษภาคม 2561  

ถึง กรกฎาคม 2561
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วารสารวิจัยร�ำไพพรรณี ปีที่ 13  ฉบับที่ 3 เดือนกันยายน - ธันวาคม 2562  153

 สรุปและอภิปรายผล
	 แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการตามความ 

ต้องการของนักท่องเที่ยว ส�ำหรับธุรกิจที่พักและธุรกิจร้านอาหาร  

ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม เน้นการบริการท่ีสะอาดปลอดภัย 

มอีปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกครบถ้วน ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  

โดยการให้บริการจะต้องมีความเป็นมาตรฐานไม่ว่าจะมาใช้บริการ 

ในช่วงเวลาใดกต็าม ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ผูป้ระกอบการด้าน 

ที่พักและร้านอาหารจะต้องมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ 

ทีร่วดเรว็ ด้านการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า โดยจะต้องมคีวามรูแ้ละ 

ทกัษะในการให้บรกิารทีส่ภุาพ นิม่นวล พนกังานมกีรยิามารยาททีด่ี  

และมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพิ่มเติมภาษาอังกฤษและภาษา 

อื่นๆ ให้กับนักท่องเทียวต่างชาติ และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  

โดยการสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้น เช่น น�ำเสนออัตลักษณ์ของ 

จงัหวดัจนัทบรุ ีมบีรกิารทีต่อบสนองกบัลกูค้าทุกกลุม่ โดยสอดคล้อง 

กับ ฉงจิ่ง  หลี่ (2556) ได้ศึกษา เรื่องคุณภาพการบริการของบริษัท 

น�ำเที่ยวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความไว้วางใจในบริษัทน�ำเที่ยวและ 

ความตั้งใจในการใช้บริการซ�้ำของนักท่องเท่ียวชาวไทย พบว่า 

เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบ ผู้บริโภคก็รับรู้ในระดับมาก ได้แก่  

คุณภาพบริการด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจได้ (Reliability)  

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับริการ (Assurance) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้  

(Tangibles) ด้านความรวดเร็ว (Responsiveness) และด้าน 

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ตามล�ำดับ โดยมี 

ความไว้วางใจบริษัทน�ำเที่ยวประเทศจีนในระดับมาก เมื่อพิจารณา 

ในรายองค์ประกอบ พบว่า ผูบ้รโิภคได้ให้ความไว้วางใจในระดบัมาก 

ในทกุรายองค์ประกอบ ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านความไว้วางใจด้าน 

การสื่อสารและความไว้วางใจด้านค�ำมั่นสัญญา ตามล�ำดับ มีความ 

ตั้งใจในการใช้บริการบริษัทน�ำเที่ยวประเทศจีนซ�้ำในระดับมาก  

จากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คณุภาพการให้บรกิารประกอบด้วย  

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้   

(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน  

(Assurance) และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy)  

ส่งผลต่อความตั้งใจเท่ียวซ�้ำและความไว้วางใจของนักท่องเที่ยว 

ชาวไทย และสอดคล้องกับ พรประภา  ไชยอนุกูล (2557) ได้ศึกษา 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอ�ำเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุร ี 

มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานที ่

ท่องเที่ยวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน 

อ�ำเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็น 

ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อ 

ความพึงพอใจและรู้จักผู้รับบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความ 

น่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มี เพศ อายุ  

กระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อ 

ความพึงพอใจในอ�ำเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ที่แตกต่างกันอย่างม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ในส่วนของปัจจัยคุณภาพ 

การให้บริการที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ พบว่า มีความ 

สัมพันธ์กันทุกด้านและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยระดับความคิด 

เป็นของปัจจัยคุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมี 

ผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย ด้านปัจจัยความเป็น 

รูปธรรม มีผลในระดับมากที่ สุด คือ พนักงานมีบุคลิกภาพ  

การแต่งกายความเป็นระเบียบที่ช่วยเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 

รองลงมาคือ สถานท่ีท่องเที่ยวมีที่นักพักผ่อนเหมาะสมกับจ�ำนวน 

นักท่องเที่ยว พนักงานมีการแนะน�ำสถานที่ท่องเที่ยว สามารถ 

ให้ข้อมูลได้เป็นอย่างดี มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ และมี 

ความรับผิดชอบต่อหน้าที่และการบริการ ปัจจัยด้านความเช่ือถือ 

ไว้วางใจ โดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก ข้อที่มีผลในระดับมากที่สุด 

คือ พนักงานมีการให้บริการที่มีคุณภาพและตอบสนองท่านได้เป็น 

อย่างดี และเม่ือท่านมีปัญหาในระหว่างการท่องเที่ยว พนักงาน 

สามารถช่วยเหลือท่านได้เสมอ รองลงมาคือ ท่านได้รับการบริการ 

ที่น่าประทับใจจากพนักงานเป็นอย่างดี และพนักงานมีการให้ 

บริการที่ ถูกต้องตรงตามความต้องการของท่าน ปัจจัยด้าน 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  

ข้อที่มีผลในระดับมากท่ีสุด คือ ท่านได้รับการบริการที่ดีสะดวก  

ปลอดภัยและรวดเร็วอยู่เสมอ รองลงมาคือ พนักงานมีความพร้อม 

และเต็มใจที่จะให้บริการกับท่านตลอดเวลา ท่านได้รับการบริการ 

ตรงตามความต้องการอยู่เสมอ พนักงานมีความตั้งใจในการท�ำงาน 

และบริการท่านตลอดเวลา ปัจจัยด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ 

ผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ข้อที่มีผลในระดับ 

มากทีสุ่ด คือ พนกังานมคีวามน่าเชือ่ถอื และไว้วางใจได้ รองลงมาคอื 

พนกังานสามารถให้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ต่อท่านได้เสมอ พนกังาน 

มคีวามสภุาพ และมกิีรยิามารยาททีด่ใีนการบรกิาร พนกังานมทีกัษะ  

ความรู้ และเชี่ยวชาญต่อการให้บริการ ปัจจัยด้านการเข้าใจและ 

รูจ้กัผู้รบับรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัเหน็ด้วยมาก ข้อทีม่ผีลในระดบั 

มากทีสุ่ดคือ ท่านได้รบัการดแูล และเอาใจใส่จากพนกังานเป็นอย่างด ี

รองลงมาคือ พนักงานสามารถแนะน�ำสถานที่ท่องเที่ยวในอ�ำเภอ 

สวนผึง้ได้เป็นอย่างด ีพนักงานมคีวามสามารถทีจ่ะเข้าใจความต้องการ 

ของท่าน และพนักงานสามารถตอบค�ำถามที่ท่านต้องการทราบได้ 

เป็นอย่างดี

ทักษญา  สง่าโยธิน, อัจจิมา  ศุภจริยาวัตร, ตติยะ  ฉิมพาลี
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ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1.	 จังหวัดจันทบุรีควรส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการธุรกิจท่องเท่ียวท่ีพัก และธุรกิจร้านอาหารใน 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้  

การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จัก 

และเข้าใจลูกค้า ตามผลวิจัยท่ีได้ เพื่อการพัฒนาท่ีเป็นมาตรฐาน 

ให้ตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยวอย่างแท้จริง  

	 2.	 จังหวัดจันทบุรีควรผลักดันด้านการส่งเสริมให้มี 

การอ�ำนวยความสะดวกด้านคมนาคม เช่น ป้ายบอกทาง การขนส่ง 

สาธารณะโดยสารเพือ่เชือ่มโยงไปยงัแหล่งท่องเทีย่วต่างๆ ในจงัหวดั 

จันทบุรี

	 3.	 จังหวัดจันทบุรี ควรมีการรวบรวมข้อมูลด้าน 

การท่องเที่ยวให้เป็นปัจจุบันเพื่อการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว ทั้งที่พัก  

ร้านอาหาร ร้านของฝาก รวมถึงสถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ 

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. 	ควรศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ 

ท่องเท่ียวจันทบุรีให้ครบในทุกกลุ่มธุรกิจท่ีเก่ียวกับการท่องเที่ยว  

เพื่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจท่องเที่ยวจันทบุรี 

ให้มีศักยภาพมากขึ้น

	 2.	 ควรศึกษาปัจจัยท่ีส่งเสริมการท่องเท่ียวจันทบุร ี

เนื่องจากรูปแบการท่องเที่ยวเปลี่ยนไปตลอดเวลา ควรมีการศึกษา 

ทุก 1-3 ปี เพื่อเป็นการวางแผนการส่งเสริมให้เข้ากับเทรน 

การท่องเที่ยว
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