
วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561)

ก ารวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค (1) ศึกษาระดับการใหบริการท่ีคาดหวังกับการบริการท่ีรับรูจริงของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชิงเกษตรในจังหวัดระยองของประเทศไทย (2) ประเมินคุณภาพการให

บรกิารของอตุสาหกรรมการทองเทีย่วเชงิเกษตรในจงัหวดัระยองของประเทศไทย (3) เปรยีบเทยีบการใหบรกิาร

ที่คาดหวังกับการบริการที่รับรูจริงของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวเชิงเกษตรในจังหวัดระยอง ของประเทศไทย 

กับกลุมตัวอยางจํานวน 500 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม 2 ชุด คําถามชุดแรก

เปนการวดัความคาดหวงั คําถามชดุที ่2 เปนการวดัการรบัรูจรงิ วเิคราะหขอมลูดวยสถติเิชงิพรรณนา โดยการหา

คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะหดวยสถิติผลตางระหวางคาเฉลี่ย

แบบจับคูและวิเคราะหการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL

ผลการวิจัยพบวาระดับความคาดหวังของคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลางทุกดาน และ

ระดบัการรบัรูจรงิโดยรวมอยูในระดบัมากทกุดาน สาํหรบัการประเมนิคณุภาพการใหบรกิารพบวานกัทองเทีย่วมี

คาระดบัความคาดหวงันอยกวาการรบัรูจริง (E<P) ซึง่แปลความหมายไดวาคณุภาพการใหบรกิารของอตุสาหกรรม

การทองเทีย่วเชงิเกษตรในจังหวดัระยองของประเทศไทยมคีณุภาพการใหบรกิารเปนเลศิ สาํหรบัการเปรยีบเทยีบ

การใหบริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรูจริงผลการทดสอบสมมติฐานยอมรับวาคุณภาพการใหบริการดาน

การรับรูจริงและดานความคาดหวังโดยรวมแตกตางกัน   (Sig. = 0.00) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ α = 0.05 เมื่อ

วเิคราะหองคประกอบเปนรายดานพบวาดานการรบัรูคณุภาพการใหบรกิารจรงิและความคาดหวงัตอคณุภาพการ

ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  α = 0.05 ทุกดานซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว

คําสําคัญ:  การประเมินคุณภาพการใหบริการ; การบริการที่คาดหวัง; การบริการที่รับรูจริง; 
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Abstract

The objectives of this study were to (1) examine the level of expected service quality 

and perceived service quality of the agro tourism industry in Rayong Province, Thailand 

(2) evaluate the service quality of the agro tourism industry in Rayong Province Thailand, and 

(3) compare the expected service quality with the perceived service quality of the agro tourism 

industry in Rayong Province, Thailand.The sample of the study is of 500 people.The instruments 

used for data collection were two sets of questionnaires – the first one on expected service 

quality and the second one on perceived service quality. The data were analyzed using 

descriptive statistics by finding percentage, mean, and standard deviation; inferential statistics 

by using a paired samples t-test; and service quality was analyzed by using SERVQUAL.

It was found that the overall expected service quality was at a moderate level in all 

aspects, and the overall perceived service quality was at a high level in all aspects. For 

evaluation of service quality, it was found that tourists had lower expected service quality 

compared to perceived service quality (E<P). This means that the service quality of the agro 

tourism industry in Rayong Province, Thailand is excellent. For the comparison of expected service 

quality and perceived service quality, the hypothesis testing reveals that the overall expected 

service quality and perceived service quality were different (Sig. = 0.00) at a significance level 

of α = 0.05. When each aspect was analyzed, it was found that expected service quality and 

perceived service quality were different at a significance level of α = 0.05 in all aspects, which 

is in accordance with the hypothesis. 

Keywords: Evaluation of Service Quality; Expected Service quality; Perceived Service quality; 

  Agro tourism
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
สถานการณการทองเที่ยวของโลกมีการขยาย

ตัวอยางตอเนื่อง โดยจํานวนนักทองเที่ยวระหวาง

ประเทศยังคงเปนนักทองเที่ยวจากประเทศที่พัฒนา

แลว ในสัดสวนที่สูงกวานักทองเที่ยวจากประเทศที่

กําลังพัฒนาและประเทศไทยเปนจุดหมายปลายทาง

ยอดนิยมของนักทองเที่ยว (Ministry of Tourism 

and Sports, 2015) ทิศทางการขับเคลื่อนการทอง

เที่ยวไทยในอนาคต ตองพัฒนาไปสูความมั่นคง ความ

มัง่คัง่ และความย่ังยืน ผลการพฒันาทีผ่านมาอาจกลาว

ไดวา อตุสาหกรรมทองเท่ียวไทยอยูในภาวะขาดสมดลุ

และมีความเสี่ยงตอการเติบโตอยางไมยั่งยืนคอนขาง

สูง เนื่องจากการเติบโตเปนไปในลักษณะกาวกระโดด

จนเกิดปญหาการรองรับไมเพียงพอ และสงผลกระทบ

ตอสิ่งแวดลอม ดังนั้นกลยุทธสรางโอกาสทางการทอง

เทีย่วสูคนไทยทกุกลุมเนนใหคนไทยทกุคนสามารถเดิน

ทางทองเที่ยวไดโดยไมตองคํานึงถึงฐานะและขอจาํกัด

ดานกายภาพ และสงเสริมการทองเที่ยวในลักษณะ

เรียนรู เพื่อใหไดรับประสบการณ เปดโลกทัศน เกิด

ความเขาใจภาคภูมิใจในความเปนไทย (Ministry of 

Tourism and Sports, 2016) โดยมีการใหบริการที่

เปนเลศิและตอบสนองตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ไดอยางแทจริง (Dickens, 1994) และจะตองทําให

นักทองเที่ยวไดรับความสะดวกเพื่อรักษามาตรฐาน

คุณภาพการบริการใหมีความนาเชื่อถือ (Akroush et 

al., 2016) นอกจากนี้ความสามารถของผูใหบริการที่

มีความมุงมั่นที่จะใหบริการดวยความจริงใจพรอมทั้ง

มีส่ิงอํานวยความสะดวกก็มีผลตอการเลือกใชบริการ

อีกดวย (Ho & Yen, 2015) ดังนั้นเพื่อใหธุรกิจบริการ

เตบิโตอยางมคีณุภาพและยัง่ยนื ทศิทางการขับเคลือ่น

การทองเที่ยวไทยตองสามารถตอบสนองตอแนวโนม

การทองเที่ยวในตลาดโลกได ทําใหอุตสาหกรรมการ

ทองเที่ยวกลายเปนองคประกอบที่สําคัญของประเทศ

ที่กําลังพัฒนาและเปนอุตสาหกรรมหลักในการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศ (Attallah, 2015) 

สําหรับการทองเที่ยวในจังหวัดระยองขอมูลจาก

สํานักงานการทองเที่ยวของจังหวัดระยองระบุวาชวง

ป พ.ศ. 2559 จังหวัดระยองมีรายไดจากการทองเที่ยว

เชงิเกษตรสวนผลไมประมาณ 62 ลานบาท สวนป พ.ศ. 

2560 มกีระแสตอบรบัด ีคาดวารายไดจะเพิม่ขึน้จากป

ท่ีผานมา 20 เปอรเช็นตทําใหการทองเท่ียวมีการเตบิโต

ตอเนือ่ง นอกจากนีจ้งัหวดัระยองไดจดังาน เทศกาลผล

ไมและของดีจังหวัดระยอง เปนประจําทุกปประมาณ

เดือนพฤษภาคม ระยะเวลาที่จัดประมาณ 10 วัน เพื่อ

เปนการสงเสริมการจําหนายผลผลิตดานผลไมและ

สงเสรมิการทองเท่ียวเนือ่งจากผลไมของจงัหวดัระยอง

มีรสชาดเปนที่นิยมและจังหวัดระยองเปน 12 เมือง

ตองหามพลาดในแผนพฒันาการทองเท่ียวแหงประเทศ

ไทยกอใหเกดิการขยายตวัทางเศรษฐกจิและการลงทนุ

ที่เกี่ยวเนื่องกับการทองเที่ยว (Manager online, 

2017; Thongrawd, 2018)

จากความสําคัญดังกลาว การทองเท่ียวโลกและ

การทองเท่ียวในประเทศไทยยังขยายตัวอยางตอ

เนื่องและไทยมีรายไดจากการทองเท่ียวมูลคาสูงดัง

นั้นประเทศไทยจะตองพัฒนาคุณภาพการบริการให

ไดมาตรฐาน เพื่อนําประเทศไปสูความมั่นคง มั่งคั่ง 

และยั่งยืนในระยะยาว ดังนั้นผู วิจัยมีความสนใจท่ี

จะศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ี

คาดหวังเปรียบเทียบกับการบริการท่ีรับรู จริงเพื่อ

พัฒนาเปนแหลงทองเที่ยวเชิงคุณภาพและยั่งยืนของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชิงเกษตรในจังหวัดระยอง

ของประเทศไทย

วัตถุประสงค
1) ศึกษาระดับการใหบริการที่คาดหวังกับการ

บริการที่รับรูจริงเพื่อพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยวเชิง

คุณภาพและยั่งยืนของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวเชิง

เกษตรในจังหวัดระยองของประเทศไทย

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

55



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 8 No. 3 (September - December 2018)

2) ประเมินคุณภาพการใหบริการเพ่ือพัฒนา

เป นแหล งท องเที่ยวเชิงคุณภาพและยั่ งยืนของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชิงเกษตรในจังหวัดระยอง

ของประเทศไทย 

3) เปรียบเทียบการใหบริการที่คาดหวังกับการ

บริการที่รับรูจริงเพ่ือพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยวเชิง

คุณภาพและยั่งยืนของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชิง

เกษตรในจังหวัดระยองของประเทศไทย 

การทบทวนวรรณกรรม
คุณภาพการบริการตองมีความสอดคลองกับ

ความคาดหวังของผูรับบรกิารหรอืตองมมีากกวาทีผู่รบั

บริการคาดหวัง ดังน้ันผูใหบริการตองมีการปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหมีความทันสมยั พรอมทั้งมีความ

สะดวกและรวดเรว็เพือ่จูงใจใหมผีูมาใชบรกิารอนัจะนาํ

ไปสูความภักดีและกลับมาใชบริการอีกครั้ง นอกจาก

นี้ Lewis and Bloom (1983) ไดใหความหมายของ

คุณภาพการใหบริการวาเปนการประเมินระดับความ

พึงพอใจที่ไดรับจากการสงมอบบริการวาสอดคลอง

กับการบริการที่คาดหวังหรือไมและตองตรงกับความ

ตองการ ในขณะที่ Chaoprasert (1979) กลาววา

คุณภาพของการบริการ หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ

ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา

จนทําใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี 

นอกจากน้ี William and Buswell (2003) พบวา

ความสําเร็จของธุรกิจบริการวัดไดจากความพึงพอใจ

ของลกูคาทีม่ตีอคณุภาพการใหบริการ ในขณะที ่Pong-

staporn (2007) มีความเห็นวาคุณภาพการใหบริการ

เปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไว

วาจะไดรับจากบริการซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได

ผูรบับรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจในการใหบริการ ซึง่จะ

มรีะดบัแตกตางกนัออกไปตามความคาดหวงัของแตละ

บุคคล ในขณะที่ Kotler (1994) ไดใหความหมายวา

คุณภาพการบริการคือสิ่งที่ผูใหบริการตองใหมากกวา

สิง่ทีผู่รบับรกิารคาดหวงัซึง่การบริการประกอบดวยการ

บริการอยางเดียวและการบริการควบคูกับสินคา และ 

Parasuraman et al. (1985, 1988) พบวาคุณภาพ

การบริการคือคุณภาพโดยรวมที่เปนเลิศตามความคิด

เห็นของผูรับบริการโดยผูรับบริการไดรับอิทธิพลจาก

ชองวางทั้ง 5 ประกอบดวย

ชองวางที่ 1  เปนชองวางที่แสดงถึงความแตก

ตางของการบริการที่ลูกคาคาดหวังกับการรับรูที่ผูรับ

บริการคาดหวังจะไดรับ

ชองวางที่ 2  เปนชองวางที่แสดงถึงการรับรูของ

การบริการท่ีมีตอความคาดหวังของผูรับบริการนํามา

ใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ

ชองวางท่ี 3  เปนชองวางท่ีแสดงถึงความแตกตาง

ท่ีไดรบัรูจากการใหบรกิารแปลผลการรบัรูเปนคณุสมบัติ

ของคุณภาพการบริการที่สงมอบใหผูรับบริการ

ชองวางที่ 4  เปนชองวางที่แสดงถึงการบริการ

ที่สงมอบใหผูรับบริการและการติดตอสื่อสารจากการ

บริการไปยังผูรับบริการที่อยูภายนอก

ชองวางที่ 5  เปนชองวางทีแ่สดงถงึ ความแตกตาง

ของการบริการที่ผูรับบริการคาดหวังกับการบริการที่

รับรูจริงประกอบดวย 5 มิติประกอบดวย

มิติที่ 1 ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibility) 

หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเหน็สามารถ

สัมผัสได จับตองไดเพื่อใหเกิดความสะดวกแกผูรับ

บริการชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความตั้งใจให

บริการและเห็นภาพไดชัดเจน

มิติที่ 2 ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง 

ความเปนมาตรฐานของการบริการท่ีสามารถเช่ือถือ

ไดและไวใจไดและถกูตองตรงตามความตองการทีผู่รบั

บริการไดรับรูมา และมีความสมํ่าเสมอ

มิติที่ 3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Respon-

siveness) หมายถึง การใหบริการที่รวดเร็วเต็มใจที่จะ

ใหบริการในทันทีที่ผูรับบริการรองขอ มีความพรอมใน

การใหบริการและทั่วถึง
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561)

มิติที่ 4 การรับประกันคุณภาพ (Assurance) 

หมายถึง การรับประกันคุณภาพในการใหบริการและ

มีความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับ

ผูรับบริการเพื่อใหรูสึกวาผูรับบริการไดรับบริการที่ดี

ที่สุด

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

หมายถึง คุณภาพในการดูแล ใสใจเขาใจถึงความ

ตองการของผูรับบริการที่มีความตองการหลากหลาย 

และเขาถึงปญหาของผูรับบริการเปนรายบุคคล

กรอบแนวคิดการวิจัย

คุณภาพการใหบริกการที่คาดหวัง

1. สิ่งที่สามารถจับตองได

2. ความเชื่อถือได

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ

4. การรับประกันคุณภาพ

5.  การรูจักและเขาใจลูกคา

คุณภาพการใหบริกการที่รับรูจริง

1. สิ่งที่สามารถจับตองได

2. ความเชื่อถือได

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ

4. การรับประกันคุณภาพ

5.  การรูจักและเขาใจลูกคา

การประเมินคุณภาพการบริการ

1. ความคาดหวังนอยกวาการรับรูจริง (E<P) = เปนเลิศ

2. ความคาดหวังเทากับการรับรูจริง (E=P) = พึงพอใจ

3. ความคาดหวังมากการรับรูจริง (E>P) = ตองปรับปรุง

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ที่มา : ประยุกตมาจากทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985). 

วิธีการดําเนินการวิจัย
1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

1.1 ตัวแปรอิสระ คือคุณภาพการใหบริการที่

รับรูจริงและคุณภาพการใหบริการที่คาดหวังมี 5 มิติ 

ประกอบดวย 1) สิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibility) 

2) ความเชื่อถือได (Reliability) 3) การตอบสนองตอ

ผูรับบริการ (Responsiveness) 4) การรับประกัน

คุณภาพ (Assurance) 5) การรูจักและเขาใจลูกคา 

(Empathy) ผูวิจัยไดนําทฤษฎี SERVQUAL (Gap 5) 

ของ Parasuraman et al. (1990); Lovelock (1996) 

มาประยุกตใช

1.2 ตัวแปรตาม คือการประเมินคุณภาพการให

บริการ (Parasuraman et al. 1990) ประกอบดวย 

1) ความคาดหวังนอยกวาการรับรูจริง (E<P) เทากับ

คุณภาพบริการเปนเลิศ 2) ความคาดหวังเทากับการ

รับรู จริง (E=P) เทากับคุณภาพบริการที่พึงพอใจ 
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3) ความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง (E>P) เทากับ

คุณภาพบริการตองปรับปรุง

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง

2.1 ประชากรคือนักทองเที่ยวเชิงเกษตรที่

เดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดระยอง เนื่องจาก

ประชากรมีขนาดใหญและไมทราบจํานวนประชากรที่

แนนอน จงึใชวธิกีารคาํนวณหากลุมตวัอยางจากสตูรที่

ไมทราบจํานวนประชากรของ Cochran (1953) โดย

กําหนดระดับคาความเชื่อมั่นรอยละ 95 และระดับคา

ความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 (Vanichbancha, 2006) 

ไดขนาดตวัอยางเทากบั 384 ตวัอยาง เพือ่ความเหมาะ

สมผูวิจัยจึงเพิ่มขนาดกลุมตัวอยางเปน 500 ตัวอยาง

2.2 กลุมตัวอยาง คือ นักทองเที่ยวเชิงเกษตรท่ี

เดินทางมาทองเที่ยวในจังหวัดระยอง จํานวน 500 คน 

ซ่ึงอยูในเกณฑระดับดีตามทฤษฎีของ Comrey and 

Lee (1992) ทําการสุมตัวอยางโดยใชความนาจะเปน 

ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงายซึ่งเปนการสุมตัวอยาง

โดยถือวากลุมประชากรมีโอกาสจะถูกเลือกเทาๆ กัน

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

3.1 ขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถามประกอบ

ดวยขอคาํถามแบบตรวจสอบรายการ ครอบคลมุขอมลู

เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได

เฉลี่ยตอเดือน สื่อที่รับรูขอมูลการทองเที่ยวเชิงเกษตร 

คาใชจายในการซ้ือบริการ จํานวนครั้งที่มาทองเที่ยว 

ปจจบัุนทานอาศยัอยูในพืน้ทีใ่ด ทานใชเวลาในการทอง

เที่ยวประมาณกี่วัน เหตุผลในการตัดสินใจเดินทางมา

ทองเที่ยว และการเดินทางครั้งนี้ทานมากับใคร 

3.2 สร างแบบสอบถาม ประกอบดวยข อ

คําถามเกี่ยวกับปจจัยทางดานการบริการทั้ง 5 มิติ 

ไดแก 1) สิ่งที่สามารถจับตองได 2) ความเชื่อถือได 

3) การตอบสนองตอผูรับบริการ 4) การรับประกัน

คุณภาพ 5) การรูจักและเขาใจลูกคา โดยประยุกตขอ

คําถามมาจาก Attallah (2015), Moisescu & Gica 

(2014), Kanthachai (2015), Akroush et al. (2016), 

Ho & Yen (2015), Jaimes et al., (2015), Tabaku 

& Cerri (2016), Dedeoglu & Demirer (2015)

4. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

4.1 การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content validity) ดวยแบบสอบถามท่ีผูวิจัยได

พัฒนาขึ้นไปนําเสนอใหผู เชี่ยวชาญและนักวิชาการ

จํานวน 3 ทานเพื่อตรวจสอบความสอดคลองระหวาง

ขอคาํถามกบัวตัถปุระสงคทีต่องการวัด ดวยเทคนคิหา

คาดัชนีความสอดคลอง IOC (Index of item objec-

tive congruence) ซึ่งผลการตรวจสอบพบวามีคาอยู

ระหวาง 0.60 ถึง1.00 ซึ่งผานตามเกณฑมาตรฐานที่

ยอมรับไดที่มากกวา 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 

1997) 

4.2 การตรวจสอบคาความเชื่อมั่น (Reliability) 

ของแบบสอบถามดวยเทคนิคการ วิเคราะหหาคาสัม

ประสิทธแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 

coefficient)โดยนําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช 

(Try-Out) จํานวน 30 ชุด ผลการตรวจสอบพบวามี

คาเทากับ 0.85 ซึ่งถือวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อ

ถือและผานเกณฑมาตรฐานท่ียอมรับมากกวา 0.70 

(Nunnally, 1978) 

5. การวิเคราะหขอมูล

5.1 การวเิคราะหสถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive 

Statistic) คารอยละ ใชวเิคราะหขอมลูทัว่ไปของผูตอบ

แบบสอบถาม คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช

วิเคราะหและอธิบายระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับ

คุณภาพการใหบริการและวิเคราะหการประเมิน

คุณภาพการใหบริการโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL 

5.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistic) การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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ดวยคาสถิติผลตางระหวางคาเฉล่ียแบบจับคู ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.01 เพื่อใชทดสอบสมมติฐานการวิจัย

สรุปผลการวิจัย 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหลักษณะขอมูลทั่วไป

ของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง (รอยละ 56.40) สวน

ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 46.20) 

มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน (รอยละ 25.40) 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 ป (รอยละ 

30.20) รับรู ข อมูลเกี่ยวกับสื่อการทองเที่ยวจาก

อินเทอรเน็ต (รอยละ 22.80) มีคาใชจายอยูท่ีระดับ 

1,001-1,500 บาท จํานวนครั้งที่มาทองเที่ยว 2-3 ครั้ง 

(รอยละ 23.80) สวนใหญอาศยัอยูในพืน้ทีก่รงุเทพหรอื

ปริมณฑล (รอยละ 16.00) ใชเวลาในการทองเที่ยว

ประมาณ 2-3 วนั (รอยละ 39.40) เหตผุลทีต่ดัสนิใจมา

ทองเที่ยวครั้งนี้เนื่องจากมีความสะดวกและรวดเร็วใน

การเดินทาง (รอยละ 36.80) และเดินทางมาทองเที่ยว

กับครอบครัว (รอยละ 32.80)

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับการใหบริการ

วิเคราะหตามวัตถุประสงคขอ 1 ศึกษาระดับ

การใหบริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรูจริงเพื่อ

พัฒนาเปนแหลงทองเที่ยวเชิงคุณภาพและยั่งยืนของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเชิงเกษตรในจังหวัดระยอง

ของประเทศไทย

ผลการวิเคราะหดานสิ่งที่สามารถจับตองไดของ

ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง

ผลการวิจัยพบวานักทองเท่ียวใหความสําคัญ

กับระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

( = 3.34, SD = 0.47) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบ

วามีสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันสมัยและสะอาดอยูใน

ระดับมาก ( = 3.62, SD = 0.81) สําหรับดานการรับ

รูจริงโดยรวมอยูในระดับมาก ( = 3.69, SD = 0.54) 

เมือ่พจิารณาเปนรายขอพบวาผูใหบรกิารมคีวามรูความ

เขาใจมีความสามารถในการใหขอมูลที่ถูกตองแกนัก

ทองเที่ยวอยูในระดับมาก ( = 3.82, SD = 0.75)

ผลการวิเคราะหดานความเชื่อถือไดของระดับ

ความคาดหวังและระดับการรับรูจริง

ผลการวิจัยพบวานักทองเท่ียวใหความสําคัญ

กับระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

( = 3.15, SD = 0.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบ

วาแหลงทองเทีย่วมคีวามนาเชือ่ถอืและภาพลกัษณดอียู

ในระดับปานกลางมีคาเฉลี่ย ( = 3.45, SD = 0.93) 

สําหรับระดับการรับรู จริงโดยรวมอยู ในระดับมาก 

( = 3.66, SD = 0.68) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบ

วาแหลงทองเท่ียวมีการนําเทคนิคหรือวิธีการในการ

ใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย อยูในระดับมาก 

( = 3.81, SD = 0.75) 

ผลการวเิคราะหดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร

ของระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง

ผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวไดใหความสําคัญ

กับระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

( = 3.15, SD = 0.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบ

วาแหลงทองเท่ียวมีความนาเช่ือถือและภาพลักษณดี

อยูในระดับปานกลาง ( = 3.45, SD = 0.93) สําหรับ

ระดับการรับรูจริงโดยรวมอยูในระดับมาก ( = 3.66, 

SD = 3.68) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาแหลง

ทองเที่ยวนําเทคนิคหรือวิธีการในการใหบริการดวย

เทคโนโลยทีีมี่ความทนัสมยัอยูในระดบัมาก ( = 3.81, 

SD = 3.75)

ผลการวิเคราะหดานการรับประกันคุณภาพตอ

ผูรับบริการของระดับความคาดหวังและระดับการรับ

รูจริง

ผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวไดใหความสําคัญ

กับระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

( = 3.40, SD = 0.39) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ

พบวาแหลงทองเท่ียวเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวก

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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สําหรับการมาใชบริการของลูกคาอยู ในระดับมาก 

( = 3.89, SD = 0.92) และระดบัการรบัรูจรงิโดยรวม

อยูในระดับมาก ( = 3.71, SD = 0.56) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอพบวาแหลงทองเท่ียวเปดใหบริการในเวลา

ทีส่ะดวกสําหรบัการมาใชบรกิารของลกูคาอยูในระดบั

มาก ( = 3.99, SD = 0.87) 

ผลการวิเคราะหดานการรูจกัและเขาใจลกูคาของ

ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง     

ผลการวิจัยพบวานักทองเท่ียวใหความสําคัญ

กับระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

( = 3.39, SD = 0.42) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบ

วาผูใหบริการรับฟงปญหาและชวยแกไขปญหาที่เกิด

ขึ้นจนไดรับความพอใจอยูในระดับมาก ( = 3.54, 

SD = 0.99) สําหรับระดับการรับรูจริงโดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( = 3.67, SD = 0.51) 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหการประเมินคุณภาพ

การใหบริการ

การวิเคราะหตามวัตถุประสงคขอ 2 ประเมิน

คุณภาพการใหบริการเพื่อพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยว

เชิงคุณภาพและยั่งยืนของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว

เชงิเกษตรในจงัหวัดระยองของประเทศไทย ดงัตาราง 1

ตาราง 1

ระดับคุณภาพการใหบริการที่ความคาดหวัง (E) กับการรับรูบริการจริง (P)

1. สิ่งที่สามารถจับตองได  3.34 3.69 0.35 เปนเลิศ

2. ความเชื่อถือได  3.40 3.66 0.51 เปนเลิศ

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ  3.22 3.69 0.41 เปนเลิศ

4. การรับประกันคุณภาพ  3.15 3.71 0.31 เปนเลิศ

5. การรูจักและเขาใจลูกคา  3.39 3.67 0.28 เปนเลิศ

คุณภาพการใหบริการ การรับรูจริง ความคาดหวัง การรับรูจริง-ความคาดหวัง แปลผล

(Service Quality) (P) (E) (E-P) 

จากตาราง 1 การประเมินคุณภาพการใหบริการ

ที่คาดหวังเปรียบเทียบกับการบริการที่รับรูจริงของ

นักทองเที่ยวเชิงเกษตรพบวาผลตางระหวางคาความ

คาดหวังนอยกวาการรับรูจรงิแสดงวาสถานทีท่องเทีย่ว

เชิงเกษตรมีคุณภาพการใหบริการที่เปนเลิศเหตุที่เปน

เชนนี้เนื่องจาก 1) ผูประกอบการไดใหบริการที่เหนือ

กวาความคาดหวังแกนักทองเที่ยวคือมีวิธีการสราง

ระบบบริการที่เปนเลิศและครบวงจร 2) ผูประกอบ

การดูแลและเอาใจใสนักทองเที่ยวเหมือนที่ดูแลคนใน

ครอบครัว เพ่ือสรางความภักดีในระยะยาว ซึ่งเปน

ปจจัยสําคัญที่นําไปสูการบริการที่เปนเลิศ

ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิเคราะหตามตามวัตถุประสงคขอ 3 

เปรียบเทียบการใหบริการที่คาดหวังกับการบริการ

ที่รับรูจริงเพื่อพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยวเชิงคุณภาพ

และยัง่ยนืของอตุสาหกรรมการทองเทีย่วเชงิเกษตรใน

จังหวัดระยองของประเทศไทย ดังตาราง 2

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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ตาราง 2

วิเคราะหเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรูจริงตามสมมติฐานการวิจัย

• คุณภาพการใหบริการที่คาดหวังและคุณภาพ

 การบริการที่รับรู จริงแตกตางไปตามสิ่งที่

 สามารถจับตองได

• คุณภาพการใหบริการที่คาดหวังและคุณภาพ

 การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามความเชื่อ

 ถือได

• คุณภาพการใหบริการที่คาดหวังและคุณภาพ

 การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามการตอบ

 สนองตอผูรับบริการ

• คุณภาพการใหบริการที่คาดหวังและคุณภาพ

 การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามการรับ

 ประกันคุณภาพ

• คุณภาพการใหบริการที่คาดหวังและคุณภาพ

 การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามการรูจัก

 และเขาใจลูกคา

3.69

3.34

3.66

3.15

3.69

0.54

0.47

0.68

0.55

0.60

12.63

16.68

17.71

12.43

11.51

3.34

3.66

3.15

3.69

3.22

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.47

0.68

0.55

0.60

0.45

แตกตาง

แตกตาง

แตกตาง

แตกตาง

แตกตาง

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม

การรับรูจริง 

(P)

ความคาดหวัง 

(E)

t-test

 

Sig.

SD SD

สมติ

ฐาน

การวิจัย

คุณภาพการบริการ

จากตาราง 2 วิเคราะหเปรียบเทียบการบริการที่

คาดหวังกับการบริการที่รับรูจริงโดยรวม 5 ดานตาม

สมมตฐิานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐานยอมรบัวา

คุณภาพการใหบริการดานการรับรูจริงและดานความ

คาดหวังโดยรวมแตกตางกัน (Sig. = 0.00) อยางมีนัย

สําคัญที่ระดับ α = 0.01 เมื่อวิเคราะหองคประกอบ

เปนรายดานพบวาการรับรูคุณภาพการใหบริการจริง

และความคาดหวงัตอคุณภาพการใหบรกิารแตกตางกนั 

อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ α = 0.01 ทุกดานซึ่งเปนไป

ตามสมมติฐานที่ตั้งไว

อภิปรายผลการวิจัย
1. คณุภาพการใหบรกิารทีค่าดหวงัและคณุภาพ

การบรกิารทีร่บัรูจรงิแตกตางไปตามสิง่ทีส่ามารถจบั

ตองได

ท้ังนี้เนื่องจากมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย

และสะอาดมีความหลากหลายของสินคาและบริการ 

แหลงทองเท่ียว มีการใหความรูเกี่ยวกับแนวปฏิบัติ

กอนออกเดินทางทองเที่ยว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Ruiqi and Adrian (2009) ไดศึกษาคุณภาพ

การใหบริการของนักทองเที่ยวจีนจากมุมมองของ

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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ลูกคา เปนการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางใน

ประเทศจีนท่ีคํานึงถึงขนาดทางวัฒนธรรมและความ

แตกตางดานภาษาผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาชองวาง

ระหวางการบริการที่คาดหวังและการบริการที่รับรู 

จริงลูกคาสวนใหญพอใจกับลักษณะที่เปนรูปธรรม

ของการบรกิารและลูกคารบัรูประสทิธภิาพการทาํงาน

จริงของการบรกิารต่ํากวาระดบัของความคาดหวงัของ

บริการเชนเดียวกับการศึกษาของ Debata, Patnaik, 

Mahapatra, and Sree (2015) พบวาการบรกิารทีร่บั

รูจริงมคีาสงูกวาบรกิารทีค่าดหวงันอกจากนีแ้หลงทอง

เท่ียวยังมีวิธีการในการรักษาความปลอดภัยใหแกนัก

ทองเที่ยวไดอยางมีประสิทธิภาพ ใหบริการดวยความ

รูความเขาใจ มีความสามารถในการใหขอมูลที่ถูกตอง

แกนักทองเที่ยวผูใหบริการมีจํานวนมากและเพียงพอ

รวมถงึการรับรูความเสีย่งในดานคณุภาพการใหบรกิาร 

(Bao, 2009)

2. คณุภาพการใหบรกิารทีค่าดหวงัและคุณภาพ

การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามความเชื่อถือได

ทั้งน้ีเน่ืองจากคุณภาพการใหบริการของแหลง

ทองเที่ยวมีความนาเชื่อถือและภาพลักษณดี มีความ

สามารถในการใหบริการที่เชื่อถือไดและถูกตองเปน

ที่พึงพอใจ ขอมูลผลิตภัณฑมีความชัดเจนและมีการ

ออกแบบกิจกรรมที่เหมาะสมสําหรับนักทองเที่ยว

ทกุวยั ซ่ึงสอดคลองกบัการศกึษาของ Attallah (2015) 

ไดศึกษาเร่ืองการประเมินผลคุณภาพการบริการ

ของสถานประกอบการทองเที่ยวในอียิปต เนื่องจาก

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมที่สําคัญ

ที่สุดของประเทศที่กําลังพัฒนา เปนอุตสาหกรรมที่

ประกอบดวยหลายๆ มิติ พบวานักทองเที่ยวมีทัศนคติ

ที่ดีตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจากสถานประกอบ

การทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการที่ได รับเช นเดียวกับการศึกษาของ 

Moisescu and Gica (2014) ไดศึกษาเก่ียวกับการ

ตรวจสอบคุณภาพการใหบริการและผลกระทบตอ

ความภักดีของลูกคาตอการทองเที่ยวแบบดั้งเดิม พบ

วามิติของคุณภาพการใหบริการมีผลกระทบเปนบวก

ตอความภกัดีและลกูคามทีศันคตทิีด่ตีอแหลงทองเทีย่ว 

และการศึกษาของ Pantouvakis (2010) ไดศึกษา

ความสําคัญของคณุภาพการบรกิารดานตางๆ ตอความ

พึงพอใจของลูกคา พบวานอกเหนือจากคุณภาพการ

ใหบริการแลวผูใหบริการควรใหความสําคัญกับสภาพ

แวดลอมทางกายภาพใหมากขึ้นดวย

3. คณุภาพการใหบรกิารทีค่าดหวงัและคุณภาพ

การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตาม การตอบสนอง

ตอผูรับบริการ

ทัง้นีเ้นือ่งจากคณุภาพของการใหบรกิารขึน้อยูกับ

สถานท่ีทองเท่ียวเชิงเกษตรมีเครือขายดานท่ีพักแรม 

เพื่อบริการแกนักทองเท่ียวซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา

ของ Kanthachai (2015) ไดศกึษาอทิธพิลของคณุภาพ

การใหบริการตอพฤติกรรมของนักทองเท่ียวคนไทยท่ี

เดินทางทองเท่ียวในเขตชายแดนไทยกับพมาผลการ

วิจัยพบวามีคุณภาพการใหบริการที่ดี การบริการมี

ประสิทธิภาพ ผูใหบริการมีความตั้งใจที่จะใหบริการ

ทาํใหนกัทองเทีย่วไดรบัความพงึพอใจ เชนเดยีวกบัการ

ศึกษาของ Akroush et al. (2016) ไดศึกษาคุณภาพ

การบริการของการทองเท่ียวและความจงรักภักดีของ

นักทองเที่ยวพบวานักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอสิ่ง

อํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรมและมีคุณภาพการ

ใหบริการที่มีความความนาเชื่อถือ และการศึกษาของ 

Ho and Yen (2015) พบวาการบริการท่ีสาํคญัคอืความ

สามารถของผูใหบริการที่มีความมุงมั่นที่จะใหบริการ

ดวยความจรงิใจพรอมทัง้มสีิง่อาํนวยความสะดวกทีท่นั

สมัย สอดรับกับความตองการ

4. คณุภาพการใหบรกิารทีค่าดหวงัและคุณภาพ

การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามการรับประกัน

คุณภาพ

ทั้งนี้เนื่องจากคุณภาพของการใหบริการขึ้นอยู

กับการรับประกันคุณภาพการบริการหลายๆ ดาน 
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561)

เชนพนักงานมีทักษะดานการใหบริการท่ีไดรับการฝก

ปฏบิตัมิาเปนอยางด ีใหบรกิารดวยความสภุาพมคีวาม

รูในเรื่องของสินคาและบริการ เพื่อใหผูรับบริการรูสึก

มั่นใจในคุณภาพเชนเดียวกับการศึกษาของ Guiry, 

Scott and Vequist ( (2013) เปนการศึกษาเพือ่เปรยีบ

เทยีบความคาดหวงัของคณุภาพการใหบรกิารดานการ

ทองเที่ยวสําหรับนักทองเที่ยวที่มีประสบการณและ

มีศักยภาพ ผลการวิจัยพบวาสําหรับมิติคุณภาพการ

ใหบริการทั้งหาดานไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบ

สนอง การประกัน การเอาใจใส และสิ่งที่สามารถ

จับตองไดนักทองเที่ยวที่ไมมีประสบการณมีความ

คาดหวังที่ตํ่าอยางมีนัยสําคัญสําหรับนักทองเที่ยวที่มี

ประสบการณมคีวามคาดหวงัตอคณุภาพการใหบรกิาร

ที่สูงกวา เชนเดียวกับการศึกษาของ Jaimes et al. 

(2015) ไดศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากการ

รับรูของลูกคา เปนการประเมินผลของการรับรูของ

การบริการและความสัมพันธของลูกคาที่มีตอสินคา

และบริการ การรับรูคุณภาพการบริการจากมุมมอง

ของลกูคาพบวาการบรกิารทีร่บัรูจรงิมคีาสงูกวาบรกิาร

ที่คาดหวัง เชนเดียวกับการศึกษาของ Tabaku and 

Cerri (2016) พบวาคุณภาพการใหบริการมคีวามสาํคัญ

ตอการรบัรูของนกัทองเทีย่วและสงผลตอการตัดสนิใจ

ทองเที่ยวครั้งตอไป

5. คณุภาพการใหบรกิารทีค่าดหวงัและคุณภาพ

การบริการที่รับรูจริงแตกตางไปตามการรูจักและ

เขาใจลูกคา

ทั้งน้ีเน่ืองจากคุณภาพของการใหบริการขึ้นอยู

กบัการรูจกัและเขาใจลูกคารบัฟงปญหาและชวยแกไข

ปญหาที่เกิดขึ้นจนไดรับความพอใจมีความสามารถ

ในการตอบคําถามของลูกคาและรับทราบถึงความ

ตองการของผูรับบริการเชนเดียวกับการศึกษาของ 

Ying, Jusoh and Khalifah (2012) พบวาคุณภาพการ

ใหบริการมผีลตอความพงึพอใจของลกูคาและคณุภาพ

การใหบริการยงัทาํใหเกดิความสมัพนัธท่ีดีระหวางผูให

บริการและผูรับบริการ นอกจากนี้แหลงทองเที่ยวไดมี

การจัดวางระบบเสนทางเดินรถเขาออกไดหลายทาง

เพื่อความสะดวกมีรานอาหารและเครื่องดื่มสะอาดถูก

สุขอนามัย ใหความเอาใจใสกับลูกคาในแตละราย

อยางเทาเทียมกันและตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดเปนอยางดี ซ่ึงตรงขามกับกับการศึกษาของ 

Dedeoglu and Demirer (2015), Yesiltas, Ozturk, 

and Hemmington (2010 (2010) พบวาผูใหบริการ

มีคุณภาพการใหบริการต่ําเนื่องจากพนักงานไมได

มีความรูเกี่ยวกับการใหบริการเน่ืองจากขาดการฝก

อบรมหรอืขาดความเขาใจในการใหบรกิารทีด่นีอกจาก

นีก้ารศกึษาความพงึพอใจของลกูคาและความต้ังใจเชงิ

พฤติกรรมในอนาคตของการทองเที่ยวเชิงเกษตรพบ

วาคุณภาพการใหบริการเพียงอยางเดียวไมอาจทําให

ลูกคากลับมาเที่ยวซ้ําไดดังนั้นองคประกอบที่ทําใหนัก

ทองเที่ยวกลับมาเที่ยวซํ้าคือความสัมพันธที่ดีระหวาง

ผูใหบรกิารกบัผูรบับรกิาร Chatzigeorgiou, Christou, 

Kassianidis, & Sigala, (2009) 

ขอเสนอแนะ
1. ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ

1.1 คุณภาพการบริการที่คาดหวัง โดยมีตัวแปร

แฝงจํานวน 5 ตัวแปร ประกอบดวย สิ่งที่สามารถจับ

ตองได ความเช่ือถือได การตอบสนองตอผูรับบริการ 

การรับประกันคุณภาพ และการรูจักและเขาใจลูกคา 

ผลจากการศึกษาพบวาลูกคาไดใหความสําคัญกับ

คุณภาพการบริการท่ีคาดหวังดานการรับประกัน

คณุภาพ เปนอันดบัแรกเนือ่งจากพนกังานมทีกัษะดาน

การบรกิารทีด่ ีบริการดวยความสภุาพ มคีวามรูในเรือ่ง

ของสินคาและบริการทําใหผูมาใชบริการมีความมั่นใจ

ในสนิคาและบรกิารวามคีวามปลอดภัยผูรบับรกิารรูสกึ

มั่นใจในคุณภาพและรูสึกวาปลอดภัยจากการเดินทาง

มาทองเที่ยวในครั้งนี้ 

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

63



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 8 No. 3 (September - December 2018)

1.2 คุณภาพการบริการที่รับรูจริง โดยมีตัวแปร

แฝงจํานวน 5 ตัวแปร ประกอบดวย สิ่งที่สามารถจับ

ตองได ความเช่ือถือได การตอบสนองตอผูรับบริการ 

การรับประกันคุณภาพ และการรูจักและเขาใจลูกคา 

ผลจากการศึกษาพบวาลูกคาไดใหความสําคัญกับ

คุณภาพการบริการที่รับรู จริงดานความเชื่อถือได

เปนอันดับแรก เน่ืองจากมีภาพลักษณดีและผานการ

รับรองมาตรฐานจากหนวยงานภาครัฐ มีกิจกรรมการ

ใหบริการที่มีความเหมาะสมสําหรับทุกวัย นอกจากนี้

ยังมีการทําปายสัญลักษณบอกทางเพ่ืออํานวยความ

สะดวกใหสามารถเขาถึงไดอยางชัดเจน

2. ขอเสนอแนะสําหรับนําไปใช

เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีคาดหวังของ

อตุสาหกรรมการทองเทีย่วเชงิเกษตรใหเปนแหลงทอง

เทีย่วเชงิคณุภาพและยัง่ยนืผูประกอบการอตุสาหกรรม

ทองเที่ยวเชิงเกษตรควรศึกษาตัวแปรเพิ่มอีก 4 ปจจัย

ไดแก 1) การสรางความประทับใจ 2) ความสามารถ

ทางนวัตกรรมของสินคาและบริการ 3) ความสามารถ

ในการสรางสรรคสิ่งใหมๆ 4) มีความรูเชิงเทคนิค

สําหรับคุณภาพการบริการท่ีรับรูผูประกอบการ

แหลงทองเทีย่วเชงิเกษตรควรใหความสาํคญักบัตวัแปร

เพ่ิมอีก 3 ปจจัยไดแก 1) ใหบริการอยางมืออาชีพ 

2) ใหบรกิารอยางเสมอภาค 3) ใหบรกิารอยางเพยีงพอ
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