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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มี วัตถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติในอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ส าหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการ
ของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ การวิจัยครั้งนี้
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยส ารวจความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการร้านอาหาร
ของนักท่องเที่ยวนานาชาติในอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีเนื้อหาเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติที่มาใช้บริการธุรกิจร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการ
บริการธุรกิจร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ,ด้านความ
น่าเชื่อถือ ,ด้านการตอบสนอง, ด้านการสร้างความเชื่อมั่น และ ด้านการดูแลเอาใจใส่  ซึ่งพื้นที่ที่ใช้ในการเก็บ
ข้อมูล คือ บริเวณร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 
ได้แก่ นักท่องเที่ยวนานาชาติที่เดินทางมาใช้บริการธุรกิจร้านอาหารในอ าเภอหัวหินโดยผู้วิจัยได้ท าการเลือกลุ่ม
ตัวอย่างโดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) และใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด 
ซึ่งจ านวนนี้ได้จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ในการวิเคราะห์เชิงสถิติจะน าข้อมูลที่ได้มา
วิเคราะห์สถิติโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์หาค่าสถิติทางประชากรศาสตร์ ซึ่งสถิติที่ใช้ เป็นสถิติเชิง
พรรณนาโดยผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารใน

เขตอ าเภอหัวหินในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง (  =3.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการตอบสนอง( =3.41) รองลงมาคือด้านการสร้างความ

เชื่อมั่น( =3.32) ด้านการดูแลเอาใจใส่(  =3.27) ด้านความน่าเชื่อถือ (  =3.06) และด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพ( =2.68) ตามล าดับ 

                                                           
 

* บทความวิจัยนี้ม ีวัตถปุระสงค์เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติ 
ส าหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหวัหิน  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ์
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 การรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก ( =3.99) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมี

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อม่ัน ( =4.12) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่             

( =4.09) ด้านความน่าเชื่อถือ(  =3.93) ด้านการตอบสนอง(  =3.92) และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ            

( =3.91) ตามล าดับ และผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ 
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ความคาดหวัง และ
การรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ แตกต่างกันทั้งในภาพรวม และรายด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพบริการ, ความคาดหวัง,  การรับรู้ 
 
Abstract 
 This research paper “Approaches to restaurant service quality development for 
international tourists in Hua Hin, Prachubkirikhan” aims to compare international tourists’ 
expectation of and perception towards service quality and to find the approaches to improve 
restaurant service quality for international tourists. This qualitative research investigates 
international tourists’ expectation of restaurant service quality in Hua Hin, Prachubkirikhan in 
relation to demographic factors of the tourists who received the service in the studied district. 
The study also explores the expectation of restaurant service quality in Hua Hin in terms of 
five areas including 1) physical features 2) reliability 3) responsiveness 4) creditability and 5) 
care-taking. The focused area of the study is the restaurants in Hua Hin, Prachubkirikhan. The 
population in this study is the international tourists who used the restaurant service in Hua Hin. 
Simple random sampling was used to select the tourists for this study. Four hundred copies of 
survey were distributed to the samples using Yamane’s (1967) formula.The formula was used 
for statistical analysis of demographical statistics which is descriptive statistics. The results 
show that international tourists’ overall expectation of restaurant service in Hua Hin, 

Prachubkirikhan is at a medium level ( =3.15). The tourists’ expectation in terms of 

responsiveness is the highest (  = 3.41). The ones below are assurance ( = 3.32), empathy            

(  = 3.27), reliability ( = 3.06), and  tangibility (  = 2.68), respectively. 
 International tourists’ overall perception towards restaurant service quality in Hua 

Hin, Prachubkirikhan is at high level ( =3.99). Considering each area ranging from highest to 
lowest, it was found that the tourists were satisfied with the service quality in terms of 

assurance ( =4.12), empathy ( =4.09), reliability ( =3.93), responsiveness ( =3.92), and 
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tangibility ( =3.91), respectively. The comparison of the international tourists’ expectation 
and their perception towards restaurant service quality shows that the tourists’ expectation 
and awareness of the restaurant service quality in Hua Hin, Prachuabkirikhan are different both 
in overall and each area, which appeared to be significant (p < 0.05). 
 
Keywords : Service quality , Expectation, Perception 
 
บทน า 
 จากการที่ประเทศไทยได้รับการจัดอันดับของประเทศที่มีลักษณะเด่นทางด้านอาหาร เห็นได้จาก
รางวัลที่ประเทศไทยได้รับในเรื่องของอาหารหลายรางวัล เช่น การที่กรุงเทพมหานคร ได้รับการคัดเลือกให้เป็น
เมืองที่มีอาหารริมทางที่ดีที่สุดในโลก( World’s 23 best cities for street food) ในปี พ.ศ.2559 (Cnn,2559)  
เป็นเว็ปไซด์ที่มีชื่อเสียงด้านการท่องเที่ยวนานาชาติ โดยส ารวจจากนักท่องเที่ยวที่เป็นสมาชิกถึงเกือบ 2 ล้านคน
จากทั้ง 220 ประเทศทั่วโลก  หรือการที่อาหารไทย ‘มัสมั่นไก’่ ได้รับการจัดอันดับให้เป็นอาหารที่ดีและอร่อยที่สุดใน
โลกจากทั้ง 50 รายการอาหารเมื่อ ปี พ.ศ. 2554 ทั้งหมดล้วนเป็นการแสดงออกถึงศักยภาพด้านการจัดการธุรกิจ
อาหารของประเทศไทย ดังนั้นการพัฒนาธุรกิจอาหารเพื่อการท่องเที่ยวในประเทศไทยจึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจที่มี
ศักยภาพสูง ที่จะท าให้เกิดกระบวนการแข่งขันทางการตลาดอย่างยั่งยืนได้ แต่การให้ความสนใจด้านอาหารเพื่อการ
ส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนและการช่วยในการส่งเสริมการตลาดแก่การท่องเที่ยวของท้องถิ่นกลับได้รับความ
สนใจน้อยทั้งในระดับประเทศและโลก  ดังนั้นการพัฒนาและการขับเคลื่อนการท่องเที่ยวอาหารให้สามารถไปสู่การ
น าไปปฏิบัติใช้ได้จริงจะท าให้เกิดผลดีต่อประเทศและท้องถิ่นในระยะยาว โดยเฉพาะประเทศไทยเป็นประเทศที่มี
เอกลักษณ์ทางด้านอาหารที่สามารถแข่งขันกับนานาประเทศได้ รัฐบาลไทยได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาระบบ 
การจัดการงานด้านอาหารไทย เพื่อการพัฒนาประเทศไทยในภาพรวมจนก่อให้เกิดโครงการครัวไทยสู่ครัวโลกที่เริ่ม
ด าเนินการตั้งแต่ปี พ.ศ.  2547 และมีความมุ่งเน้นเพื่อผลักดันการส่งออกผลิตภัณฑ์ด้านอาหารและขยายการลงทุน
ธุรกิจร้านอาหารไทยในแต่ประเทศ นอกจากนี้สถาบันอาหาร ภายใต้การดูแลของกระทรวงอุตสาหกรรมได้ก าหนด
ยุทธศาสตร์ครัวไทยสู่ครัวโลก ในปี พ.ศ. 2555 โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ่มการส่งออกอาหารไทยไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 
ต่อปี เพื่อสร้างมาตรฐานด้านอาหารปลอดภัย เพื่อให้อาหารไทยมีภาพลักษณ์ที่ดี เพื่อเพิ่มมูลค่าของการจัดการและ
ส่งออกอาหารฮาลาลไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ต่อปี ภายใต้แนวยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ด้าน  เพื่อการพัฒนาครัวไทยสู่ครัว
โลก (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2555) และเพื่อการสร้างจุดเด่นของธุรกิจอาหารไทย  นอกจากนี้ยังพบได้ว่าอาหารไทย
โดยมากเป็นอาหารเพื่อสุขภาพ (Healthy Food) ซึ่งมีความสอดคล้องกับสภาพการณ์ทางธุรกิจท่องเที่ยวในปัจจุบัน
ที่นักท่องเที่ยวมีการตระหนักและให้ความส าคัญกับการเดินทางท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพ ดังนั้นอาหารไทยซึ่งสามารถ
จัดเป็นส่วนของอาหารเพื่อสุขภาพในงานการท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี ดังแนวคิดที่ส าคัญของการพยายามเผยแพร่
อาหารไทยสู่อาหารโลกของรัฐบาลไทยในช่วงปี พ.ศ. 2547-2551 ภายใต้หลัก 4R ของวัตถุดิบการผลิตอาหาร (Raw 
Material), การผลิตอาหารพร้อมปรุง (Ready to Cook), การผลิตอาหารพร้อมรับประทาน (Ready to Eat) และ
การส่งเสริมพัฒนาภัตตาคารอาหารไทย (Restaurant) (เรณุมาศ กุละศิริมา และคณะ, 2555) อีกทั้งยังมีนักวิชาการ
หลายท่านที่พยายามศึกษาและสร้างคุณค่าของอาหารไทยเพื่อการรักษาสุขภาพอนามัยของผู้บริโภครวมถึง
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นักท่องเที่ยว โดยมีการค้นคว้าและพบว่าอาหารไทยมีคุณลักษณะพิเศษที่ช่วยส่งเสริมให้สุขภาพร่างกายแข็งแรงมาก
ขึ้น (รวีโรจน์ อนันตธนาชัย และคณะ, 2553)  และอาหารไทยยังถือเป็นยาอายุวัฒนะเพื่อสุขภาพ ที่สามารถช่วยให้
อายุยืนยาวได้ และยังพบว่าอาหารเพื่อสุขภาพเป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายโดยเฉพาะอย่างยิ่งในต่างประเทศ  
 โดยจากรายงานของกรมส่งเสริมการส่งออกชี้ให้เห็นว่าร้านอาหารไทยในต่างประเทศมีถึงเกือบ 11,800 
ร้านทั่วโลกในปี พ.ศ. 2550 (เรณุมาศ กุละศิริมา และคณะ, 2555) ซึ่งเป็นการแสดงให้เห็นถึงความส าคัญของ
อาหารไทยในโลก และในปัจจุบันแนวโน้มการแข่งขันของธุรกิจร้านอาหารมีการปรับตัวตามภาวะเศรษฐกิจ ท าให้
บรรดาผู้ประกอบการในธุรกิจร้านอาหารต่างต้องเร่งพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อให้ทันต่อความต้องการของ
ผู้บริโภคที่หันมาใส่ใจในคุณค่าของอาหารที่รับประทานและการให้บริการของพนักงานในร้านอาหารมากขึ้น           
อีกทั้งยังให้ความส าคัญในเรื่องของความสะอาดของอาหาร ความปลอดภัย และความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายใน            
การรับประทานอาหารแต่ละครั้งอีกด้วย ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารจ าเป็นต้องค านึงในเรื่องของ
เมนูอาหารเพื่อสุขภาพในราคาประหยัด  เมื่อเทียบกับการอาหารรับประทานเองที่บ้านเพื่อที่จะสามารถดึงดูด
ผู้บริโภคได้มากขึ้น จากข้อมูลของบริษัท ศูนย์วิจัยกสิกรไทย จ ากัด พบว่า ภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัว               
ในปี  พ.ศ. 2559  นี้  ส่งผลต่อพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบ้านของคนไทย โดยคาดว่า ตลาดธุรกิจ
ร้านอาหาร น่าจะมีมูลค่าประมาณ 382,000 – 385,000 ล้านบาท เติบโตอยู่ในกรอบร้อยละ 1.9 – 2.7 จากปี 
พ.ศ. 2558 โดยธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางและเล็กต้องจับตาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึ้นทั้ง
เศรษฐกิจ  สังคม และเทคโนโลยี  เพื่อรับมือต่อความท้าทายต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที  
 อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เป็นสถานที่ท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมและทางธรรมชาติที่สวยงาม  
รวมทั้งสถานที่ท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นใหม่มากมาย เช่น อุทยานราชภักดิ์  สถานีรถไฟหัวหิน ตลาดน้ าหัวหิน              
สามพันนาม  ตลาดโต้รุ่งหัวหิน The Cicada  Market  สวนสนประดิพัทธ์  น้ าตกป่าละอู และเพลินวาน               
เป็นต้น อีกทั้ง ยังเป็นแหล่งรวมร้านอาหารรสชาติอร่อยไว้จ านวนมากอีกด้วย ซึ่งการมารับประทานอาหารในหัว
หินก็เป็นหนึ่งปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวเดินทางมาเที่ยวที่หัวหิน แต่ในภาวะเศรษฐกิจถดถอยในปัจจุบันนี้อาจท า
ให้จ านวนนักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยวที่หัวหินลงลง  ซึ่งอาจจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจร้านอาหารด้วยเช่นกัน 
ดังนั้นการศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว
นานาชาติในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  จึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจ เพื่อให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้น าการ
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ไปเป็นแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ อีกทั้งเป็นการสร้างการพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในภูมิภาคอย่างยั่งยืน 
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของนักท่องเที่ยวนานาชาติในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติใน
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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สมมติฐานการศึกษา 
 1. ระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความแตกต่างกัน 
 
กรอบแนวคดิ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังนี้  โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึ้น
และได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังนี้ คือ 
 1. ประชากร คือ นักท่องเที่ ยวนานชาติที่ ใช้บริการร้านอาหารในอ าเภอหัวหิน จั งหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
 2. กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เพื่อศึกษานั้นคัดเลือกโดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย ( Simple 
Random Sampling) และใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซึ่งจ านวนนี้ได้จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ 
Yamane (1967) 
  
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการใน  5  ด้าน 
1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 

2. ด้านความนา่เชื่อถือ 

3. ด้านการตอบสนอง 

4. ด้านการสรา้งความเชื่อม่ัน 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

การคาดหวังต่อคุณภาพการบริการใน  5  ด้าน 
1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 

2. ด้านความนา่เชื่อถือ 

3. ด้านการตอบสนอง 

4. ด้านการสรา้งความเชื่อม่ัน 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจ
ร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติใน
เขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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 3. ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
  ตัวแปรต้น คือ ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
นักท่องเที่ยวนานชาติในอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
,ด้านความน่าเชื่อถือ ,ด้านการตอบสนอง, ด้านการสร้างความเชื่อมั่น และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
  ตัวแปรตาม คือ แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยว
นานาชาติในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 4.  สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บข้อมูล คือบริเวณร้านอาหารในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 5.  ช่วงเวลาด าเนินการวิจัย คือ ระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม – พฤษจิกายน พ.ศ. 2559 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1. ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
นักท่องเที่ยวนานาชาตินั้น สามารถเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจของผู้ประกอบการร้านอาหารน าไปพัฒนา
คุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวนานาชาติ 
 2. ส าหรับหน่วยงานภาครัฐหรือผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้อง สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
บริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ(Service Quality)  
 คุณภาพบริการ เกิดจากประสบการณ์ที่คล้ายกันในแง่ดีและแง่ร้ายของผู้มารับบริการในทุกๆกลุ่ม
พบว่าคุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต่ าขึ้นอยู่กับว่าผู้มารับบริการรับรู้ต่อบริการที่ได้อย่างไร  ตรงกับความ
คาดหวังหรือไม่ ดังนั้น  ค าว่า คุณภาพบริการ  หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้มา
รับบริการ โดยมีวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติ ดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร  อุปกรณ์ เครื่องมือ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้
บริการรู้สึกกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผู้รับบริการรู้ถึงการให้บริการนั้นได้ชัดเจน 
 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้
ไว้กับผู้รับบริการ  บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ  
ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที  ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ  รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 
 4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ  ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและการตอบสนอง
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ความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภา
และให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด 
 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตาม
ความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990) 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวนานชาติที่เดินทางมาท่องเที่ยวในอ าเภอหัวหิน
จ านวน 2,223,244 คน (สถิติจ านวนนักท่องเที่ยวที่การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2558) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มี
จ านวน 400 ชุดจากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967)  
 
สถิติที่ใช้ในการศึกษา 
 ในการวิเคราะห์เชิงสถิติจะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์สถิติโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  วิเคราะห์หา
ค่าสถิติทางประชากรศาสตร์ ซึ่งสถิติที่ใช้เป็นสถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่
 1. ค่าร้อยละ ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2. ค่าเฉลี่ย ใช้ส าหรับวิเคราะห์ระดับของความคาดหวัง น าค่าเฉลี่ยของความคาดหวังลบด้วย
ค่าเฉลี่ยของการรับรู้มาแปรความโดยใช้มาตรฐานวัด 5 ระดับ 
  ระดับ 5 หมายถึง ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้มากที่สุด 
  ระดับ 4 หมายถึง ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้มาก 
  ระดับ 3 หมายถึง ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้ปานกลาง 
  ระดับ 2 หมายถึง ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้น้อย 
  ระดับ 1 หมายถึง ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้น้อยที่สุด 
 น าระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้มาแจกแจงความถี่ ค านวณหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เป็นรายข้อและรายด้านในแต่ละปัจจัยตามตัวแปรโดยการค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพื่อก าหนดช่วงชั้น 
ด้วยการใช้สูตรค านวณและอธิบายแต่ละช่วงชั้น ดังนี้  

  อันตรภาคชั้น   = 
ค่าสูงสุด คา่ต่ าสุด

จ านวนช้ัน
 

       = 
   

 
 

       = 0.8 
 ช่วงชั้นของค่าคะแนน                ค าอธิบายส าหรับการแปรผล 
   1.00 - 1.80  ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้น้อยที่สุด 
   1.81 –2.60  ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้น้อย 
   2.61 – 3.40  ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้ปานกลาง 
   3.41 – 4.20  ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้มาก 
   4.21 – 5.00  ระดับความคาดหวัง / ระดับการรับรู้มากที่สุด 
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 การวิเคราะห์คุณภาพบริการ โดยน าค่าเฉลี่ยของการรับรู้มาเป็นตัวตั้ง ลบด้วยค่าเฉลี่ยของความ
คาดหวัง จะได้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการรับรู้ ถ้าช่องว่างของคะแนนมีค่าเป็นลบ
แสดงว่าการรับรู้คุณภาพบริการไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 
 ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บข้อมูลรวมทั้งสิ้น 11 เดือน โดยมีการด าเนินการลงพื้นที่แจกแบบสอบถาม
กับกลุ่มนักท่องเที่ยวนานาชาติบริเวณร้านอาหารในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เพื่อสอบถามเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจร้านอาหารของนักท่องเที่ยวนานาชาติ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเที่ยวนานาชาติในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  เพื่อความสะดวกในการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้น าอักษรย่อและสัญญาลักษณ์มาใช้ดังนี้ 

  X   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
  S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  
 
ผลการวิเคราะห์ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารใน
เขตอ าเภอหัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ดังแสดงในตารางที่1 
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่ อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน ในภาพรวม 

ความคาดหวัง 
ระดับความคาดหวัง 

  S.D. ระดับ 
1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 2.68 0.52 ปานกลาง 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 3.06 0.45 ปานกลาง 
3. ด้านการตอบสนอง 3.41 0.49 มาก 
4. ด้านการสร้างความเชื่อมั่น 3.32 0.53 ปานกลาง 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 3.27 0.60 ปานกลาง 

รวม 3.15 0.33 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 1 พบว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารใน

เขตอ าเภอหัวหินในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง (  =3.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการตอบสนอง( =3.41) รองลงมาคือด้านการสร้างความ
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เชื่อมั่น( =3.32) ด้านการดูแลเอาใจใส่(  =3.27) ด้านความน่าเชื่อถือ (  =3.06) และด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพ( =2.68) ตามล าดับ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารใน
เขตอ าเภอหัวหิน โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ดังแสดงในตารางที่2 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน ในภาพรวม 

การรับรู ้
ระดับการรับรู ้

  S.D. ระดับ 
1. ด้านรูปลักษณท์างกายภาพ 3.91 0.52 มาก 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 3.93 0.51 มาก 
3. ด้านการตอบสนอง 3.92 0.54 มาก 
4. ด้านการสร้างความเชื่อมั่น 4.12 0.42 มาก 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.09 0.43 มาก 

รวม 3.99 0.38 มาก 

  
 จากตารางที่ 2  พบว่า การรับรูข้องนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขต

อ าเภอหัวหินในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =3.99) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา

น้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น ( =4.12) รองลงมาคือด้าน

การดูแลเอาใจใส่( =4.09) ด้านความน่าเชื่อถือ(  =3.93) ด้านการตอบสนอง( =3.92) และด้านรูปลักษณ์

ทางกายภาพ( =3.91) ตามล าดับ 
 
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน ดังแสดงในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ในภาพรวม 

 
ความคาดหวัง การรบัรู้ 

t Sig. 
  S.D.   S.D. 

1. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 2.68 0.52 3.91 0.52 -33.511* 0.000 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 3.06 0.45 3.93 0.51 -28.177* 0.000 
3. ด้านการตอบสนอง 3.41 0.49 3.92 0.54 -17.726* 0.000 
4. ด้านการสร้างความเชื่อมั่น 3.32 0.53 4.12 0.42 -24.728* 0.000 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 3.27 0.60 4.09 0.43 -25.041* 0.000 

ภาพรวม 3.15 0.33 3.99 0.38 -45.358* 0.000 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ 
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ความคาดหวัง และ
การรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ แตกต่างกันทั้งในภาพรวม และรายด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่ตอบแบบสอบถามพบว่า นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
จ านวน202คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 และเพศชาย จ านวน198คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
36 - 40 ปี จ านวน117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 31 - 35 ปี จ านวน 89คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.25และอายุระหว่าง 41 - 45 ปี จ านวน 83คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 อีกทั้งส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรสแล้ว จ านวน259คน คิดเป็นร้อยละ 64.75รองลงมาคือโสด จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ
หย่าร้าง จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.50 รองลงมาคือระดับปริญญาโท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 และอื่นๆ จ านวน 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.50 ตามล าดับ โดยมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.50 รองลงมาคือระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 และรายได้ตั้งแต่ 
50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 ตามล าดับ ส าหรับอาชีพพบว่าส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/รับจ้าง จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาคือพนักงาน/ผู้บริหารในธุรกิจเอกชน           
จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 
ตามล าดับ และในเรื่องของภูมิล าเนาอยู่ในทวีปเอเชีย จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาคือทวีป
ยุโรปจ านวน  129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25และทวีปอเมริกา จ านวน20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดับ 
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โดยสัญชาติจีนมีจ านวน 65คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 รองลงมาคือเยอรมันนี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.25 ส่วนสัญชาติไทยและ มาเลเซีย มีจ านวน29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ตามล าดับ 
 ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินใน

ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง (  =3.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 

พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการตอบสนอง( =3.41) รองลงมาคือด้านการสร้างความเชื่อมั่น              

( =3.32) ด้านการดูแลเอาใจใส่(  =3.27) ด้านความน่าเชื่อถือ ( =3.06) และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ             

( =2.68) ตามล าดับ 
 การรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก ( =3.99) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมี

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น ( =4.12) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่(  =

4.09) ด้านความน่าเชื่อถือ( =3.93) ด้านการตอบสนอง( =3.92) และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ( =3.91) 
ตามล าดับ 
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ความคาดหวัง และการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
แตกต่างกันทั้งในภาพรวม และรายด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
อภิปรายผล 
 ความคาดหวั งต่อคุณภาพการบริการของนักท่ องเที่ยวนานาชาติ ในอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งบ่งบอกได้ว่า SERVQUAL จะสะท้อนถึงคุณลักษณะในการ
บริการที่เป็นเครื่องมือใช้วัดความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติต่อคุณภาพการบริการธุรกิจร้านอาหาร ใน
เขตพื้นที่ อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry (1990)ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพของการบริการนั้นเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
ดังนั้นแต่ละคุณลักษณะของการบริการนั้นจะถูกพัฒนามาจากความคาดหวังของลูกค้านั่นเอง จึงไม่แปลกหาก
ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังจะมีค่าอยู่ในระดับปานกลางถึงระดับมาก ในรายด้านของความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติ โดยมี 3 อันดับแรก คือ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านการตอบสนองมาก
ที่สุด รองลงมาคือด้านการสร้างความเชื่อมั่น และด้านการดูแลเอาใจใส่ตามล าดับ ดังนั้นการที่มีพนักงานมีจ านวน
เพียงพอและมีความพร้อมในการให้บริการต่อการให้บริการกับลูกค้า อีกทั้งพนักงานสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกค้าจึงเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการธุรกิจ
ร้านอาหารจ าเป็นต้องให้ความส าคัญเป็นล าดับต้นๆ 
 ส าหรับการรับรู้ต่ออคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติในอ าเภอหัวหิน  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และพบว่านักท่องเที่ยวนานาชาติมีการรับรู้ในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
มากที่สุด รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านความน่าเชื่อถือ ตามล าดับ ได้สะท้อนให้เห็นว่าสิ่งที่ลูกค้ามี
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ความพึงพอใจมากคือ ร้านอาหารมีมาตรฐาน ในการให้บริการกับลูกค้า รวมถึงการค านึงถึงคุณภาพของอาหารที่
ถูกสุขอนามัย มีความปลอดภัยต่อลูกค้า อีกทั้งมีระบบการรักษาความปลอดภัยส าหรับลูกค้า เช่น กล้องวงจรปิด 
เป็นต้น และ พนักงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และมีความรู้ ความสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้านั้นเป็น
เรื่องที่ส าคัญมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ หทัยรัตน์ บรรลือ (2556) เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
การให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการ
ดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก โดยเหตุผลที่ลูกค้ามีความพึงพอใจมากที่สุดนั้นอาจมีสาเหตุมาจาก การที่พนักงาน
ให้ความสนใจและเอาใจใส่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการในแต่ละรายอย่างรวดเร็ว เสมอภาค
และเท่าเทียมกัน ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและประทับอย่างสูงสุดกับลูกค้าที่มาใช้บริการ  
 ดังนั้นจากการพิจารณาคุณภาพการบริการผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้
ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
พบว่าการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมและรายด้าน ทั้ง 5 ด้านของ
คุณภาพบริการมีค่าเฉลี่ยที่อยู่ในระดับมากกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า ลูกค้ารับรู้การให้บริการเป็นไปตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังที่ลูกค้า
ต้องการ จึงท าให้ลูกค้านั้นเกิดความพึงพอใจที่อยู่ในระดับมากนั่นเอง เนื่องจากสถานประกอบธุรกิจร้านอาหาร
นั้นที่มีความพร้อมต่อการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมา 
วุฒิศิลป์ และ ประสพชัย พสุนนท์ (2558) เร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแบบโฮมส
เตย์ อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่ใช้บริการที่พักแบบโฮมส
เตย์มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสถาน
ประกอบการมีการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้ลูกค้าเกิดการรับรู้มากกว่าที่คาดหวังไว้ ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจซึ่งถือเป็นหนึ่งในความส าเร็จของการประกอบกิจการนั่นเอง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ส าหรับแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขต
อ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ การวัดคุณภาพการบริการโดยใช้ SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือมาตรฐาน
ในการวัดคุณภาพการบริการที่นิยมกันใช้ในงานวิจัยหลายเรื่องโดยให้การยอมรับกันอย่างแพร่หลาย เนื่องจาก
เป็นเครื่องมือส าหรับใช้วัดการบริการในสถานประกอบการของตนเองได้ และในบทความวิจัยเร่ืองนี้นั้นสะท้อนให้
เห็นว่า นักท่องเที่ยวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์นั้น มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
สงูกว่าความคาดหวังทั้งในภาพรวมแทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ,ด้านความน่าเชื่อถือ, ด้านการ
ตอบสนอง,ด้านการสร้างความเชื่อมั่น และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งหมายความว่านักท่องเที่ยวนานาชาติมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการ  แต่อย่างไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกค้านั้นไม่มีที่สิ้นสุด และมีการเพิ่มขึ้นอยู่
ตลอดเวลา ดังนั้น บทความวิจัยเร่ืองนี้จึงได้เสนอแนะแนวทางการพัฒนาเพื่อสถานประกอบการธุรกิจร้านอาหาร
หรือผู้มีส่วนเก่ียวข้องสามารถรองรับและตอบสนองความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ ในด้าน
ต่างๆ โดยทางด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามนั้นพบว่านักท่องเที่ยวนานาชาติที่เข้ามาใช้บริการ
ร้านอาหารส่วนใหญ่เป็นชาวจีน และอยู่ในทวีปเอเชีย ดังนั้นผู้ประกอบการควรให้ความใส่ใจในเร่ืองการบริการกับ
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นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เป็นล าดับต้นๆ เช่น มีเมนูเป็นภาษาจีน, จัดรายการอาหารที่ได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยว
กลุ่มนี้ในเรื่องของรสชาติความเป็นไทยมาเป็นรายการอาหารแนะน าของร้าน อีกทั้งอบรมพนักงานในร้านให้
สามารถสื่อสารเบื้องต้นกับนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เพื่อสร้างการบริการที่ประทับใจ เป็นต้น ซึ่งสามารถเป็นอีกหนทาง
หนึ่งในการพัฒนาคุณภาพการบริการส าหรับธุรกิจร้านอาหารได้ 
 นอกจากนี้จากผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่าการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ มีค่าเฉลี่ยมากกว่า
ความคาดหวังทั้งในภาพรวมและในรายด้านทั้ง 5 ด้านแสดงว่าการรับรู้คุณภาพบริการตรงกับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ (ส าหรับเกณฑ์การวิเคราะห์คุณภาพบริการจะน าค่าเฉลี่ยของการรับรู้มาเป็นตัวตั้ง ลบด้วยค่าเฉลี่ย
ของความคาดหวัง จะได้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการรับรู้ ถ้าช่องว่างของคะแนนมีค่า
เป็นลบแสดงว่าการรับรู้คุณภาพบริการไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ แต่ถ้าค่าเป็นบวกแสดงว่าการรับรู้
คุณภาพบริการตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ) ดังนั้นผู้วิจัยได้น าผลของค่าเฉลี่ยในด้านต่างๆในเรื่องการ
รับรูข้องนักท่องเที่ยวนานาชาติ ที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน มาเป็นหลักในการ
พิจารณาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ซึ่งจากผลการวิจัยเรื่องการรับรู้ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก               

( =3.99) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น ( =4.12) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่(  =4.09) ด้าน

ความน่าเชื่อถือ( =3.93) ด้านการตอบสนอง( =3.92) และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ( =3.91) ตามล าดับ 
ซึ่งสามารถเสนอแนะรายด้าน ตามล าดับความส าคัญจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด โดยแต่ละด้านมีรายละเอียดที่
ผู้ประกอบการร้านอาหารหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องควรค านึงและพัฒนาคุณภาพการบริการในธุรกิจ โดยมี
ข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
 1. ด้านการสร้างความเชื่อมั่น จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารที่มีระบบการรักษาความปลอดภัยส าหรับลูกค้า เช่น กล้องวงจรปิด เป็นต้นมากที่สุด รองลงมาคือ
คุณภาพของอาหารถูกสุขอนามัยและมีความปลอดภัยต่อผู้บริโภค, พนักงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และมีความรู้, 
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้า และร้านอาหารมีมาตรฐานในการให้บริการกับลูกค้า เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจ
ร้านอาหารควรมีระบบการรักษาความปลอดภัยส าหรับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดตั้งกล้องวงจรปิด อีกทั้งธุรกิจ
ร้านอาหารต้องค านึงถึงการได้รับมาตรฐานด้านอาหารปลอดภัย และสุดท้ายธุรกิจร้านอาหารต้องอบรมพนักงาน
ให้บริการลูกค้าด้วยมาตรฐานเดียวกัน 
 2. ด้านการดูแลเอาใจใส่ จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารที่มีการจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษต่างๆ เช่น วันเกิด วันครบรอบ เป็นต้นมากที่สุด 
รองลงมาคือพนักงานให้ความใส่ใจในรายละเอียดต่างๆ ที่ลูกค้าต้องการ, พนักงานของร้านสามารถตอบข้อสงสัย
และให้ค าแนะน าของลูกค้าได้ด้วยความถูกต้องแม่นย า  และพนักงานมีการทักทายอีกทั้งสามารถจดจ าลูกค้าได้ 
เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจร้านอาหารควรมีการจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษต่างๆให้ลูกค้าที่มาเข้ารับ
บริการสามารถใช้บริการกับทางร้านไม่ว่าจะเป็นการจัดงานฉลอง งานวันเกิด งานวันครบรอบ งานแต่งงาน งาน
ฉลองในเทศกาลต่างๆเป็นต้น  อีกทั้งธุรกิจร้านอาหารต้องค านึงถึงการอบรมพนักงานถึงเทคนิคการสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า ในเรื่องของความใส่ใจในรายละเอียดต่างๆ ที่ลูกค้าต้องการ, พนักงานของร้านสามารถตอบ
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ข้อสงสัยและให้ค าแนะน าในเรื่องของเมนูประจ าร้านให้กับลูกค้าได้ด้วยความถูกต้องแม่นย าและพนักงานมีการ
ทักทายอีกทั้งสามารถจดจ าลูกค้าได้ ทั้งนี้เพื่อสร้างความประทับใจและเกิดการกลับมาใช้บริการซ้ าให้กับธุรกิจ
ร้านอาหาร 
 3. ด้านความน่าเชื่อถือ จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารที่มีการติดป้ายต่างๆอย่างชัดเจน เช่น ชื่อร้าน ราคา เมนู รวมถึงใบประกาศนียบัตรต่างๆ  มากที่สุด 
รองลงมาคือพ่อครัวมีประสบการและความเชี่ยวชาญในการประกอบอาหาร, ราคาของอาหารมีความเป็นธรรม
ตรงตามราคาที่ลูกค้ารับรู้จากเมนูอาหาร และพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้  เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจ
ร้านอาหารควรมีการติดป้ายต่างๆอย่างชัดเจน เช่น ชื่อร้าน ราคา เมนู รวมถึงใบประกาศนียบัตรต่างๆ เพื่อสร้าง
ความน่าเชื่อถือในเรื่องความมีมาตรฐานของทางร้านและเป็นการแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเป็นธรรมจากราคา
อาหารที่ติดไว้กับทุกรายการอาหารที่มีอยูในเมนูอีกด้วย นอกจากนี้แล้ว ธุรกิจร้านอาหารควรคัดกรองพ่อครัวมี
ประสบการและความเชี่ยวชาญในการประกอบอาหาร ซึ่งจะท าให้การปรุงอาหารมีรสชาติเป็นมาตรฐานและ
สามารถท าอาหารออกมาให้บริการได้อย่างทั่วถึงในชั่วโมงเร่งด่วนอีกด้วย และสุดท้ายธุรกิจร้านอาหารควรมีการ
อบรมพนักงานบริกรให้มีความสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เมื่อเกิดปัญหา เพื่อเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือ 
ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีกับร้านอาหารอีกทางหนึ่ง 
 4. ด้านการตอบสนอง จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมากที่สุด รองลงมาคือพนักงานมีจ านวน
เพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้า, พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการกับลูกค้า และพนักงานมีความรวดเร็ว
ในการให้บริการแก่ลูกค้า เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจร้านอาหารควรมีการอบรมพนักงานให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่าง รวดเร็ว ถูกต้องมากที่สุด อีกทั้งในชั่วโมงเร่งด่วนที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวน
มากธุรกิจร้านอาหารควรจัดพนักงานให้มีความพร้อมและมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้าและสามารถ
ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของลูกค้าที่เข้ามารับบริการ 
 5. ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารที่มีการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกอย่างสะอาดและสวยงาม มากที่สุด รองลงมาคือร้านอาหาร
มีพื้นที่ในการจอดรถอย่างเพียงพอ, พนักงานของร้านอาหารแต่งกายสะอาดสุภาพและเรียบร้อยเหมาะสมกับการ
ให้บริการ, และร้านอาหารมีโต๊ะ เก้าอี้ จัดเตรียมไว้ให้อย่างเพียงพอเหมาะสมต่อการให้บริการ เป็นต้น ดังนั้น
ธุรกิจร้านอาหารควรให้ความส าคัญกับการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกอย่างสะอาดและสวยงาม อีกทั้งการ
บริการด้านที่จอดรถอย่างเพียงพอ และธุรกิจร้านอาหารควรมีการให้สวัสดิการด้านชุดเครื่องแบบประจ าร้าน
เพื่อให้พนักงานของร้านอาหารแต่งกายด้วยชุดเคร่ืองแบบที่สะอาดสุภาพและเรียบร้อยและเป็นเอกลักษณ์เฉพาะ
ของทางร้าน เพื่อความเหมาะสมกับการให้บริการ เป็นต้น 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 ส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดังต่อไปนี้ 
  1. ภาครัฐหรือผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารควรศึกษาในด้านการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
นานาชาติ ที่มาใช้บริการธุรกิจร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อย่างต่อเนื่อง เพื่อจะได้
ทราบว่าปัจจุบันนักท่องเที่ยวมีการรับรู้ในการบริหารจัดการคุณภาพธุรกิจร้านอาหารมากน้อยเพียงใด เพื่อ
สามารถน าไปปรับปรุงและแก้ไขต่อไปให้ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวผู้มาใช้บริการสูงสุด 
  2. ควรเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวนานาชาติ
ในพื้นที่อื่นๆที่เป็นจุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวนานาชาติ เช่น กรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ ภูเก็ต เป็นต้น 
  3. ควรท าการวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก เข้าใจและทราบความคิดเห็น ความ
คาดหวัง การรับรู้ และความต้องการของกลุ่มตัวอย่างอย่างถ่องแท้ เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณ ซึ่งเห็นได้แค่เพียงภาพกว้างๆของความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างจากแบบสอบถามเท่านั้น 
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