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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ แนวทางการพัฒนาศักยภาพโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัด
ระนอง มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการบริการและ
มูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง (2) เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและ
มูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง (3) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของ
ทรัพยากรน ้าแร่ในจังหวัดระนอง (4) เพ่ือศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักในโรงแรม
น ้าแร่ จ.ระนอง (5) เพ่ือประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง (6) เพ่ือสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองโดยการใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสานทั งการวิจัยเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ ในส่วนของการวิจัยเชิงปริมาณ ได้ท้าการแจกแบบสอบถามแก่นักท่องเที่ยวชาวไทย รวม
ทั งสิ น 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้ ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหุแบบขั นตอน  (2) การวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยใช้การสัมภาษณ์แบบ มีโครงสร้าง เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง และได้น้าเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูล การแปลความหมาย การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี   
 ผลการวิจัย วัตถุประสงค์ที่ 1 ผลการวิจัยการศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาด
เล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็น
อันดับแรก รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ วัตถุประสงค์ที่ 2 การสร้างรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง (1) รูปแบบโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อนพร้อมห้องตกแต่งด้วย
พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถิ่น ควรให้ความส้าคัญในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ  และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (2) 
รูปแบบโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อนพร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติรอบโรงแรม ควรให้ความส้าคัญ
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการสร้าง
ความมั่นใจในการบริการ  และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (3) รูปแบบ



โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด ควรให้ความส้าคัญใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (4) 
รูปแบบโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพ่ือความผ่อนคลาย ควรให้
ความส้าคัญด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้าน
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจ
และรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (5) รูปแบบโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื น
ถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง ควรให้ความส้าคัญในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ และ
ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

วัตถุประสงค์ที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ใน
ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ และสัญลักษณ์ของสถานที่ 
ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า นักท่องเที่ยวมีความต้องการในด้าน
สัญลักษณ์ของสถานที่เป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมามีสัดส่วนค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกันคือ ความต้องการ
ในด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ และสุดท้ายคือ ความต้องการในด้านระบบกิจกรรมบน
พื นที่ทั งนี สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ ดังนี  (1) ด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ นักท่องเที่ยวมีความ
ต้องการการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับอัตลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านสัญลักษณ์
ของสถานที่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย 3 อันดับแรกมีค่าเฉลี่ยที่ไม่ต่างกันมาก สามารถเรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ข้อมูลที่เก่ียวกับรูปแบบจุดบริการน ้าแร่ของนักท่องเที่ยว อาทิ บ่อแช่ บ่อชม 
ฯลฯ, ข้อมูลจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ไม่ควรพลาด และข้อมูลรูปลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเที่ยวและบ่อน ้าแร่ที่มีความโดดเด่นและสามารถจดจ้าได้ง่าย ส่วนข้อมูลรูปแบบพื นที่และอาคาร
ต่างๆเพ่ือให้บริการนักท่องเที่ยว สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ อาคาร
ศูนย์ข้อมูลนักท่องเที่ยว จุดถ่ายภาพ ฯลฯ (2) ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ นักท่องเที่ยวมี
ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ซึ่งน่าสนใจว่านักท่องเที่ยวให้ความส้าคัญกับข้อมูลที่เกี่ยวกับคุณค่าและประโยชน์ของน ้าแร่
ในแหล่งท่องเที่ยวจังหวัดระนองมากที่สุดเป็นอันดับแรก ขณะที่ด้านอ่ืนที่เหลือมีค่าเฉลี่ยที่ มีสัดส่วน
ใกล้เคียงกันมาก โดยเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลในด้าน
ประวัติศาสตร์ผ่านแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ ถัดมาคือ ความต้องการในด้านลักษณะเฉพาะทางภูมิศาสตร์ที่
มีเอกลักษณ์อย่างชัดเจน และความต้องการในด้านกระบวนการน้าน ้าแร่มาใช้เพ่ื อบริการทางการ
ท่องเที่ยวเป็นล้าดับสุดท้าย (3) ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ นักท่องเที่ยวมีความต้องการการน้าเสนอ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยนักท่องเที่ยวสนใจใน
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและบริการที่สัมพันธ์หรือให้บริการภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และบริเวณ
ใกล้เคียงเป็นอันดับแรก รองลงมาอีกสองอันดับมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกันคือ ความต้องการข้อมูลด้าน
กิจกรรมเกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับน ้าแร่ที่ถูกจัดขึ นทั งรายวันและช่วงฤดูกาล อาทิ เทศกาลประจ้าปี 
และความต้องการข้อมูลด้านระเบียบและข้อปฏิบัติต่างๆ ของการท้ากิจกรรมในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่



ชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย ขณะที่ความต้องการข้อมูลด้านความสัมพันธ์ของคนในพื นที่กับกิจกรรมที่จัด
ขึ นในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่เป็นอันดับสุดท้าย 

วัตถุประสงค์ที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสม
กับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ด้านด้านเนื อหาที่น้าเสนอ และด้าน
ช่องทางการสื่อสาร ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า นักท่องเที่ยวมีความ
ต้องการในด้านเนื อหาที่น้าเสนอ โดยให้ความส้าคัญเป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมาคือ ความต้องการ
ในด้านช่องทางการสื่อสาร และสุดท้ายคือ ความต้องการในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ทั งนี 
สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ ดังนี  (1) ด้านเนื อหาที่น้าเสนอ นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบ
การน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านเนื อหาที่น้าเสนอ ภาพรวมอยู่
ในระดับมาก โดย 3 อันดับแรกมีค่าเฉลี่ยไล่เลียกันเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ข้อมูลที่
เกี่ยวกับกิจกรรมที่น่าสนใจและห้ามพลาดภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ , ข้อมูลประโยชน์ของแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน และข้อมูลสถานที่น่าสนใจภายในแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ จุดบริการน ้าแร่ ร้านอาหาร ร้านขายสินค้าฯลฯ ส่วนข้อมูลด้านข้อมูลการพัฒนา
เป็นแหล่งท่องเที่ยวอยู่ในล้าดับถัดมา และสามอันดับสุดท้ายเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยคือ ข้อมูล
ด้านข้อมูลการบุกเบิกและการค้นพบ อาทิ ประวัตศาสตร์เกี่ยวข้อง, ข้อมูลด้านระเบียบ ข้อปฏิบัติและ
ข้อบังคับภายในแหล่งท่องเที่ยว และข้อมูลด้านสภาพภูมิประเทศของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ (2) ด้าน
ช่องทางการสื่อสาร นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านช่องทางการสื่อสาร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งนักท่องเที่ยวสนใจ
กับรูปแบบช่องทางการสื่อสารสองอันดับแรกใกล้เคียงกันคือ รูปแบบช่องทางการสื่อในลักษณะการใช้
พนักงานโรงแรมซึ่งผ่านการอบรมการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว และสื่อลักษณะการใช้ QR Code 
เพ่ือแสดงข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ภายในโรงแรม ตามล้าดับ รองลงมา นักท่องเที่ยวมีความสนใจ
เท่ากันทั งสองรูปแบบคือ ช่องทางการสื่อสารในลักษณะการเผยแพร่ทางโซเชียลมีเดียของโรงแรม อาทิ 
เฟซบุ๊ค ฯลฯ และลักษณะแผนที่ท่องเที่ยว และป้ายสื่อความหมายภายในโรงแรม ตลอดจนการใช้
เทคโนโลยีเพ่ือการสื่อความหมาย เช่น การเปิดภาพเคลื่อนไหวผ่านแทปเลต เป็นต้น ขณะที่สามอันดับ
สุดท้ายเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยดังนี  ช่องทางการสื่อสารในรูปแบบหนังสือคู่มือหรือแผ่นพับ , จุด
บริการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวในโรงแรม และนิทรรศการถาวรขนาดย่อมภายในโรงแรม (3) ด้าน
ลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งนักท่องเที่ยว
ให้ความสนใจเกี่ยวกับรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลในสองอันดับแรกเท่ากันคือ การให้ความส้าคัญกับ
ข้อมูลการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยการล้าดับช่วงเวลา หรือล้าดับขั นตอน (กรณีน้าเสนอกิจกรรม) และด้าน
การใช้สื่อประกอบการเล่าเรื่อง อาทิ  ภาพเก่า ภาพจริง หรือวัตถุจริงที่เกี่ยวข้องกับน ้าแร่ ฯลฯ  เพ่ือ
เป็นการโน้มน้าวและสร้างความเข้าใจให้กับนักท่องเที่ยว ขณะที่การน้าเสนอเรื่องเล่าโดยพิจารณาจาก
กลุ่มนักท่องเที่ยว เพ่ือผลิตหรือสร้างขึ นให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าอยู่ในล้าดับสุดท้าย 

วัตถุประสงค์ที่ 5 ผลการวิเคราะห์การประเมินศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการ
ท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ของพนักงานโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านศักยภาพการสื่อสาร
ทางการท่องเที่ยว ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และด้านภาพรวม



ศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานมีความเห็นในการประเมินศักยภาพในด้านศักยภาพการ
สื่อสารทางการท่องเที่ยว เป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมามีสัดส่วนค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกันคือ ด้าน
ศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และสุดท้ายคือด้านภาพรวมศักยภาพในการ
ให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ ทั งนี สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ ดังนี   
(1) ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเที่ยว พนักงานมีความเห็นในการประเมินศักยภาพโดย
ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านสื่อสารโดยใช้ค้าที่เหมาะสม สุภาพและ
เหมาะกับกลุ่มลูกค้า เป็นศักยภาพที่ถูกประเมินมากที่สุด ขณะที่ประเด็นที่เหลือเหลือพบว่าอยู่ในระดับ
มากทุกข้อ โดยสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านการสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าที่มี
ปฏิสัมพันธ์ เพ่ือประเมินความสนใจในสิ่งที่พูดระหว่างการสื่อสาร , ด้านการสื่อสารเพ่ือสร้างแรง
บันดาลใจหรือโน้มน้าวใจลูกค้าให้ไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่และเปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวได้ซักถาม
เพ่ิมเติม และด้านการสื่อสารที่เป็นจังหวะและลีลาที่เหมาะสม, ด้านการสื่อสารได้อย่างน่าสนใจ น่า
ติดตาม และรู้จักวิธีการสร้างความเพลิดเพลินให้กับลูกค้า, ด้านการสื่อสารเพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยว
เกิดความใคร่รู้และสุดท้ายคือ ด้านการล้าดับการให้ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้เป็นอย่างดี (2) ด้าน
ศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า พนักงานประเมินศักยภาพในทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี  ศักยภาพด้านการบอกกิจกรรมที่โดดเด่นของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ , ด้านการบอกสิ่งอ้านวย
ความสะดวกในบริเวณแหล่งท่องเที่ยวได้ อาทิ ร้านอาหาร สินค้าที่ระลึก ห้องน ้า ฯลฯ และด้านการ
แนะน้าแหล่งท่องเที่ยวอ่ืน ที่อาจมีความเชื่อมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ สปา ฯลฯ หรือสถานที่
ท่องเที่ยวใกล้เคียงได้, ด้านการบอกเส้นทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ , ด้านการบอกจุดเด่นหรือ
ไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประโยชน์ของน ้าแร่ สถานที่ส้าคัญห้ามพลาดในแหล่งนั น ฯลฯ
, และด้านการบอกถึงกฎ ระเบียบ ข้อควรปฏิบัติ ในการเที่ยวชมแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ สุดท้ายคือ 
ข้อมูลพื นฐานเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประวัติ ความส้าคัญ สภาพพื นที่ ฯลฯ (3) ด้าน
ภาพรวมศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่โดยภาพรวม อยู่ใ น
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั งหมด โดยเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี  อันดับแรก ด้านความคิดเห็นระดับศักยภาพในการให้บริการข้อมูลของท่าน และ ด้านความ
คิดเห็นของท่านที่มีต่อความสามารถในการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว 

วัตถุประสงค์ที่ 6 ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) พนักงานโรงแรมมีความต้องการการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ทั งนี พนักงานโรงแรมให้ความส้าคัญกับการที่โรงแรมและแผนกเปิดกว้างและส่งเสริม
ให้แสดงความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาศักยภาพ อยู่ในระดับมากที่สุดเพียงข้อเดียว ส่วนอีกสอง
ประเด็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้าน
ผู้บริหารควรมีงบประมาณและทรัพยากรในการอบรม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย, ด้านผู้บริหารควรมี
นโยบายหรือแนวคิดในการพัฒนาบุคลากร และให้การสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง กับด้านผู้บริหารควรให้
ความส้าคัญกระบวนการพัฒนาและฝึกอบรมของพนักงาน มีค่าระดับเท่ากัน ตามล้าดับ (1) ด้าน
กระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) พนักงานโรงแรมมีความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้



ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั งนี พนักงานโรงแรมมีความเห็นในด้านการพัฒนาบุคลากรโดยการสอน
แนะน้า (Coaching) โดยใช้บุคลากรทั งภายใน (Internal Trainer) และภายนอกท่ีมีความสามารถ อยู่
ในระดับมากที่สุด ส่วนประเด็นอ่ืนอยู่ในระดับมากทั งหมด ซึ่งสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี  ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยท้ากิจกรรม หรือฝึกอบรมนอกภายนอก, ด้านประโยชน์ของแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน, ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยระบบพ่ี
เลี ยง (Mentoring) จากคนที่มีประสบการณ์และ ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยการหมุนเวียนงาน โดย
สลับต้าแหน่งบุคลากรเพ่ือให้พบปะกับลูกค้า (2) ด้านผลลัพธ์ (Output) พนักงานโรงแรมมีความ
ต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านผลลั พธ์ 
(Output) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทั งหมด ซึ่งสามารถ
เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยดังนี  ด้านการใช้บุคลากรที่อบรมแล้วเป็นวิทยากรหรือพ่ีเลี ยงเพ่ือ
ถ่ายทอดทักษะต่อไป และด้านการประเมินผลโครงการ เพ่ือน้ามาก้าหนดและวางแผนทั งระยะสั นและ
ระยะยาวต่อไป มีค่าระดับเท่ากันและ ด้านการป้อนข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือใช้ในการ
พัฒนาการอบรมครั งต่อไป 
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ABSTRACT 

This research aims to Guidelines for developing the potential of small mineral 
water hotels in Ranong Province Objectives: (1) to study the expectation of tourists 
towards the service model and the added value of a small mineral water hotel in 
Ranong Province. (2) to create the value of the service model and The added value 
of a small mineral water hotel in Ranong Province (3) to study the identity of mineral 
water resources in Ranong Province (4) to study the need for perception of the stories 
of the guests in the Nam Rae Hotel, Ranong Province (5) ) to assess the service 
management potential of small mineral water hotel operators in Ranong Province (6) 
to create a model for enhancing the service management capacity of hotel operators. 
Small mineral water in Ranong province by using a combination of research methods, 
both quantitative and qualitative research. In terms of quantitative research A 
questionnaire was distributed to 400 Thai tourists in total. The statistics used in the 
data analysis were percentage, mean, standard deviation. Analysis of differences using 
t-values, one-way analysis of variance. and analysis Stepwise Multiple Regression (2) 
Qualitative Research The structured interview was used as a data collection tool for 
data collection in research. by in-depth interviews Small mineral water hotel business 
operators in Ranong province and presented the results of the data analysis 
interpretation Data analysis as follows:  

Research results Objective 1: The results of the study of tourists' expectations 
towards small mineral water hotels in Ranong Province. Tourists have expectations for 
the service of a small mineral water hotel in Ranong province. At the highest level in 
all aspects as follows: in terms of the concrete service First, followed by reliability, 
reliability in service. Responding to the needs of service users in terms of ensuring 
service and understanding and perception needs of service users  



Objective 2: Creating a service model to create value and added value of a 
small mineral water hotel in Ranong Province (1) The hotel model offers a hot spring 
bath with a room decorated with plants and plants. local flower Should focus on the 
concreteness of the service Reliability, reliability in service and understanding and 
acknowledging the needs of service users (2) The hotel style offers a hot spring bath 
with a view of the surrounding nature of the hotel. Should focus on the concreteness 
of the service Reliability, reliability in service in terms of ensuring service and in 
understanding and recognizing the needs of users. (3) The hotel style offers hot spring 
baths. with a room decorated with birds various varieties should focus on The 
concrete aspect of the service Reliability, reliability in service Responding to the 
needs of service users and in understanding and recognizing the needs of users. (4) 
The hotel has a hot spring service. with spa staff relaxation therapy Should focus on 
the concreteness of the service Reliability, reliability in service responding to the 
needs of service users in terms of ensuring service And in understanding and 
recognizing the needs of users. (5) The hotel has a hot spring service. with local food 
service Recipe for Ranong City The focus should be on the reliability of the service. 
and understanding and acknowledging the needs of service users  

Objective 3: The results of the analysis of the need for identity information 
presentation of mineral water attractions in Ranong Province. to be used to create 
stories within Nam Rae Hotel, Ranong Province in terms of physical identity The 
system of activities on the area and place symbols Overall, it was found that it was at 
a high level. When considering each item, it was found that Tourists have a need for 
First place symbol while followed by a similar average proportion which is Physical 
identity requirements and the last one is The need for system activities on the area 
can be analyzed individually as follows: (1) the symbol of the place Tourists need to 
present information related to the identity of the mineral water attraction in Ranong 
province in terms of symbols. Of the place, the overall picture was at a high level, 
with the top three having very different averages. Can be sorted in descending order 
as follows: Information about the form of mineral water service points of tourists such 
as soaking ponds, viewing ponds, etc., information on the highlights or highlights of 
the mineral water attraction that should not be missed. and information on the 
appearance of tourist attractions and mineral springs that are outstanding and easily 
recognizable Area and building layout information various to serve tourists 
Corresponding to the environment of mineral water attractions such as tourist 
information center buildings, photo spots, etc. (2) Physical identity Tourists have a 



need for information about their physical identity. The overall picture is at a high 
level. It is interesting that tourists pay attention to information about the value and 
benefits of mineral water. in Ranong Province the most tourist attractions first while 
the rest of the other areas have very similarly proportional averages. They can be 
arranged in descending order as follows: The need for historical information to be 
presented through mineral water attractions, followed by the need for unique 
geographical features. and the need for the process of using mineral water for official 
services Tourism is the last. (3) The system of activities on the area. Tourists need to 
present information related to the system activities on the site. The overall picture is 
at a high level. Tourists are interested in information related to goods and services 
related to or service within the mineral water attraction. and the surrounding area first 
The next two ranks have similar averages. The need for information Activities related 
to or related to mineral water are held both daily and seasonally, such as the annual 
festival. and the need for information on rules and regulations of activities in mineral 
water attractions that are clear and easy to understand While the need for 
information on the relationship of local people with activities held in mineral water 
attractions was the last.  

Objective 4: The results of the analysis of the need for a presentation style of 
mineral water narrative suitable for Nam Rae Hotel, Ranong province in terms of the 
content presented. The content presented and communication channels Overall, it 
was found that it was at a high level. When considering each item, it was found that 
Tourists have a demand for the content presented. by giving priority to while the next 
one is demand. in terms of communication channels and the last one is 
Requirements for the nature of the content presented This can be analyzed 
individually as follows: (1) Content presented Tourists need a format for presenting 
information related to mineral water attractions in Ranong province in terms of 
content presented. The overall picture was at a high level, with the top 3 averages 
aligned in descending order as follows: about interesting and not-to-be-missed 
activities within the mineral water attraction, information about the benefits of 
mineral water attractions such as the value of mineral water or benefits to the 
community and information of interesting places within the mineral water attraction 
such as mineral water service points, restaurants, merchandise stores, etc. The 
information on the development of a tourist attraction is in the next order. And the 
last three in descending order are data. in the field of pioneering and discovery 
information such as related history, regulatory information Rules and regulations 



within the attraction and information on the terrain of mineral water attractions (2) 
the communication channel Tourists need a format for presenting information related 
to mineral water attraction in Ranong province in terms of communication channels. 
The overall picture is at a high level. which tourists are interested in The top two 
communication channel formats are similar. The format of the media channel in the 
manner of using hotel staff who have been trained in providing tourism information 
and the media using QR Code to display information about the mineral water 
attraction within the hotel, respectively. Secondly, tourists have the same interest in 
both forms. Communication channels in the form of social media dissemination of 
the hotel such as Facebook, etc., and travel maps and signage within the hotel as 
well as the use of technology to communicate, such as opening animations via 
tablets, etc., while the last three are in descending order as follows: Communication 
channels in the form of booklets or pamphlets, tourist information service points in 
hotels and a small permanent exhibition within the hotel (3) The nature of the 
content presented Tourists need a format for presenting information related to 
mineral water attraction in Ranong province in terms of the content presented. The 
overall picture is at a high level. In which tourists are equally interested in the format 
of the presentation of the information in the top two places. An emphasis on 
information presents narratives by chronological order. or sequence of steps (in the 
case of presenting activities) and Using media for storytelling such as old pictures, real 
pictures or real objects related to mineral water, etc., in order to persuade and create 
understanding for tourists. while the presentation of the narrative by considering the 
group of tourists To produce or build to cover the customer group in the last order. 

 
Keywords: Development approach, management, potential, small mineral 

water hotel, Ranong province. 
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น าเสนอ 
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4.18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการรูปแบบ
การน าเสนอเรื่องเล่าน  าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน  าแร่ จ.ระนอง ด้านช่องทางการ
สื่อสาร 
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4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน าเสนอข้อมูล
ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน าไปใช้ในการสร้าง
เรื่องเล่าภายในโรงแรมน  าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม 
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4.20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการ
ท่องเที่ยว 
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4.21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูล
เกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ 
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4.22 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวมศักยภาพในการ
ให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ 
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4.23 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวม 
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4.24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ จ.ระนอง ด้านสิ่งที่น าเข้า (Input) 
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4.25 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ จ.ระนอง ด้านกระบวนการพัฒนา
บุคคล (Process) 
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4.26 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ จ.ระนอง ด้านผลลัพธ์ (Output) 
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4.27 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน  าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน  าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม 
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1.1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจัย      5 
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บทท่ี  1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำของปัญหำ 
 

                  จากจุดเน้นและประเด็นพัฒนาหลักของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมฉบับที่ ๑๒ การ
พัฒนานวัตกรรมและการขับเคลื่อนการพัฒนาในทุกมิติ เพ่ือยกระดับศักยภาพของประเทศในทุกด้าน 
จะมุ่งเน้นการน าความคิดสร้างสรรค์ และการพัฒนานวัตกรรมเพ่ือท าให้เกิดสิ่งใหม่ที่มีมูลค่าเพ่ิมทาง
เศรษฐกิจ ทั้งในเรื่องกระบวนการผลิตและรูปแบบผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ๆ การเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยี และรูปแบบการด าเนินธุรกิจ รวมทั้งวิถีชีวิต ประสิทธิภาพและส่งเสริมขีดความสามารถ
ของมนุษย์ซึ่งจะส่งผลให้ผลิตภาพการผลิตสูงขึ้น ช่วยขยายฐาน รายได้จากผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ 
และช่วยลดต้นทุน โดยยุทธศาสตร์ที่ ๓ การสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจและแข่งขันได้อย่างยั่งยืน  
จะเน้นการพัฒนาและ ใช้วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวัตกรรมขั้นก้าวหน้าที่เข้มข้นมากขึ้น การ
พัฒนาเศรษฐกิจดิจิทัล การพัฒนา และยกระดับคุณภาพของก าลังคน และความคิดสร้างสรรค์ในการ
ขยายฐานเศรษฐกิจและฐานรายได้ใหม่ควบคู่ กับการเพ่ิมผลิตภาพของฐานการผลิตและบริการเดิม
รวมทั้งการต่อยอดการผลิตและบริการเดิมโดยใช้ดิจิทัล และเทคโนโลยีอัจฉริยะ นอกจากนั้น จะให้
ความส าคัญกับการผสมผสานภาคบริการเข้ากับการค้าและการเตรียมความพร้อมของภาคบริการ ให้
สามารถรองรับการแข่งขันที่เสรีขึ้น การเสริมสร้างศักยภาพการแข่งขันให้กับวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม รวมทั้งการสร้างสังคมผู้ประกอบการที่ผลิตได้ขายเป็น โดยพิจารณาการเปลี่ยนแปลงความ
ต้องการของ ผู้บริโภคอย่างรวดเร็วและมาตรฐานสากลของสินค้าและบริการที่สูงขึ้นรวมถึงมาตรฐาน
ด้านสิ่งแวดล้อม รวมทั้งพัฒนาระบบและกลไก ตลอดจนการพัฒนาเชิงพ้ืนที่เพ่ือกระจายโอกาส
เศรษฐกิจให้คนในชุมชนและ ท้องถิ่นและแบ่งปันผลประโยชน์อย่างเป็นธรรมเพ่ือลดความเหลื่อมล้ า
ทางเศรษฐกิจ (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12, พ.ศ. 2560 – 2564, หน้า 82) 
            แผนพัฒนากลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝั่งอันดามัน  พบว่า พื้นที่จังหวัดระนอง ขาดแนวทางในการ
พัฒนาศักยภาพการท่องเที่ยว และธุรกิจที่พัก ในการร้อยเรียงเรื่องราวเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของจังหวัด
ระนองและพ้ืนที่คาบเกี่ยวที่สะท้อนถึงวิถีชีวิตและวัฒนธรรม ทั้งในแง่ ภูมิสถาปัตยกรรม โรงแรมและ
ธุรกิจที่พัก  และสินค้าที่ระลึกเพ่ือส่งเสริมการท่องเที่ยว ฯลฯ เพ่ือดึงดูดความสนใจและ สร้าง
มูลค่าเพ่ิม ยังมีอยู่น้อย อีกทั้งสถาบันการศึกษาในพ้ืนที่ผลิตบุคลากรด้านการท่องเที่ยวและบริการไม่
เพียงพอกับความต้องการที่ขยายตัวเพ่ิมขึ้น นอกจากนี้การท่องเที่ยวยังกระจุกตัวอยู่บางพ้ืนที่ ท าให้
เกิดความเหลื่อมล้ าทางสังคม การกระจายความเจริญและรายได้ไม่มากเท่าที่ควร  [แผนพัฒนากลุ่ม
จังหวัดภาคใต้ฝั่งอันดามัน (กระบี่ ตรัง พังงา ภูเก็ต ระนอง สตูล) พ.ศ. 2561-2564 หน้า 112] 
             คณะผู้ด าเนินการวิจัย ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับ แผนงานวิจัยเรื่อง แนวทางการ
พัฒนาศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โดยมีแนวทางในการด าเนินการ แสดงถึง
กระบวนการนวัตกรรมที่ให้บริการต้นแบบตามล าดับขั้นตอน (The service innovation process-a 
sequential model) (Trott. 2012 : 502) ดังนี้ การออกแบบ (Design) การก าหนดบริการใหม่ โดย
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ออกแบบนวัตกรรมบริการ ด้านธุรกิจที่พักลักษณะเฉพาะในจังหวัดระนองและพ้ืนที่คาบเกี่ยว โดยทุน
วัฒนธรรมของประชาชนในพ้ืนที่ฐานรากมีส่วนร่วม การวิเคราะห์ (SWOT Analysis) ของธุรกิจ
บริการทางการท่องเที่ยวในจังหวัดระนอง ในการพัฒนา (Development) การทดสอบตลาดกลุ่ม
เฉพาะ และการพัฒนานวัตกรรมบริการใหม่ในการสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็ก
ในจังหวัดระนองต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
กก  1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรม
น้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
     2. เพื่อสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
     3. เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของทรัพยากรน้ าแร่ในจังหวัดระนอง 

4. เพ่ือศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักในโรงแรมน้ าแร่ จ.ระนอง 
5. เพ่ือประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

     6. เพ่ือสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน้ าแร่ขนาด
เล็กในจังหวัดระนอง 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้ 

1. น าเสนอองค์ความรู้ และข้อเสนอแนะทางวิชาการ เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการ
และมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

2. น าเสนอรายงานการวิจัยในรูปผลงานวิชาการระดับชาติหรือระดับนานาชาติ 

3. สร้างเครือข่ายร่วมกับการท่องเที่ยวและกีฬาในจังหวัดระนอง ท าความเข้าใจและให้
ความรู้เกี่ยวกับสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็ก
ในพ้ืนที่ 

 

ขอบเขตของกำรศึกษำ  
กกกกการศึกษาวิจัยในครั้งนี้มุ่งศึกษา แนวทางพัฒนาการจัดการศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ซ่ึงมีขอบเขตของโครงการวิจัย ดังนี้ 
ขอบเขตพื้นที่  
           จังหวัดระนอง  
ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
           ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขต ไว้ดังนี้  
  เชิงคุณภำพ 
            การท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth interview) หรือสนทนากลุ่ม (Focus Group)  
ในจังหวัดระนอง คือ เพ่ือหาปัจจัยชี้วัดเกณฑ์ แนวทางพัฒนาการจัดการศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาด
เล็กในจังหวัดระนอง และปัญหาที่เกิดขึ้น  
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
กกกกกกก1. แนวทางการพัฒนา หมายถึง การก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความรู้ ทัศนคติและ
พฤติกรรมของพนักงานในโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็ก จากลักษณะที่สังคมเคยเป็นอยู่ให้ก้าวไปสู่การเป็น
สังคมตามแบบอย่างที่ควรจะเป็นหรือเปลี่ยนแปลง ไปในทางท่ีดีขึ้นกว่าเดิม 
   2. การจัดการศักยภาพ หมายถึง ความสามารถในการวางแผนธุรกิจ เพ่ือให้การด าเนิน
กิจการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ น าไปสู่การประสบความส าเร็จสูงสุด ประกอบด้วย การบริหารด้าน
การเงิน การจัดการด้านการผลิต การจัดการทรัพยากรมนุษย์และการจัดการ ด้านการตลาด ต่อไป 

  3. โรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็ก หมายถึง ธุรกิจที่พักในจังหวัดระนองซึ่งมีจ านวนห้องพักไม่เกิน 
100 ห้อง ใช้เกณฑ์แบ่งขนาดของธุรกิจโรงแรมในการวิจัยตามเกณฑ์ของกระทรวงอุตสาหกรรม ตาม 
พรบ. 2543  
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กรอบแนวควำมคิดในกำรศึกษำค้นคว้ำ 
  ในการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางพัฒนาการจัดการศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง มีกรอบแนวความคิดในการศึกษาดัง ภาพประกอบ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 

แนวทำงพัฒนำกำรจัดกำรศักยภำพโรงแรม
น้ ำแร่ขนำดเล็กในจังหวัดระนอง 

 

 รูปแบบกำรบริกำรเพื่อสร้ำงคุณค่ำและ
มูลค่ำเพิ่มโรงแรมน้ ำแร่ขนำดเล็กใน

จังหวัดระนอง 
 

กระบวนกำรพัฒนำเร่ืองเล่ำบนฐำนอัตลักษณ์
น้ ำแร่เพ่ือสร้ำงคุณค่ำและมูลค่ำเพ่ิมแก่โรงแรม

น้ ำแร่ขนำดเล็ก 
 
 

รูปแบบกำรเสริมสร้ำงศักยภำพกำรจัดกำร
นวัตกรรมบริกำรของผู้ให้บริกำรโรงแรมน้ ำแร่

ขนำดเล็ก 
 
 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในบทนี้จะกล่าวถึงแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งแนวคิดดังกล่าวจะใช้เป็นฐานอ้างอิงในการศึกษาและ
กล่าวถึงงานที่เก่ียวข้องกับการศึกษานี้ 

แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ  
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับโรงแรมละธุรกิจที่พัก 
4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการสร้างคุณค่า 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างมูลค่าเพ่ิม 
6. ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับจังหวัดระนอง 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ  

ความหมายและค านิยามนวัตกรรมบริการ  
              Schneider (1999) ให้ความหมายนวัตกรรมการบริการว่า นวัตกรรมการบริการหมายถึง 
การท าความเข้าใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ 
กระบวนการของตัวเอง (Process itself) ด้วยสินค้าที่ถูกผลิตขึ้น จากสิ่งทีไม่มีตัวตน เกิดขึ้นในขณะที่ 
มีการปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการ และผู้ให้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจัยภายนอก 
ให้เข้ากับลักษณะของปัจจัยภายในที่มีความแตกต่างตามลักษณะและระดับของคนในองค์กร  
              Van Ark (2003) ได้เห็นว่า นวัตกรรมบริการเป็นข้อสรุปใหม่เกี่ยวกับเรื่องการบริการ
ส าหรับ ธุรกิจในอันที่จะพัฒนาการสร้างปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องระบบการส่งมอบการบริการ  
              Drejer (2004) แสดงความคิดเห็นว่านวัตกรรมการบริการ หมายถึง การพัฒนาที่สัมฤทธิ์
ผล ของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่
ภายใต ้การแก้ไขและพัฒนา  
              Usui (2009) ได้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการคือการยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับ
การเพ่ิมประสิทธิผลของระดับการบริการและการสร้างมูลค่าเพ่ิมอาจกล่าวได้ว่านวัตกรรมการบริการ
หมายถึงความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้าโดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการของ
องค์กร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการ สร้างคุณค่าชองการบริการ 
          ทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter และนวัตกรรมการบริการ Schumpeter (1934) เป็นผู้
ที่ได้เสนอทฤษฎีนวัตกรรมที่มีบทบาทจ าเป็นต่อการพัฒนาและการเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจเป็นคน
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แรก โดย Schumpeter ให้ความหมายค าว่า นวัตกรรมว่า  นวัตกรรมเป็นสิ่งที่องค์กรควรให้
ความส าคัญใน 5 เรื่อง ด้วยกัน คือ 
           1) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่ โดยการแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือปรับเปลี่ยนคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่แล้ว  
           2) การสร้างหรือแนะน ากระบวนการใหม่ให้เกิดข้ึนในอุตสาหกรรม  
           3) การสร้างตลาดใหม่ หรือ การเปิดตลาดใหม่  
           4) การพัฒนาอุปทานของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการด้านการจัดหาวัตถุดิบหรือปัจจัยการ
ผลิตอ่ืน ๆ และ  
           5) การปรับโครงสร้างหรือการพัฒนาองค์กร ทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter ได้รับ
ความสนใจ จากนักวิชาการหลายท่านในการน ามาประยุกต์เพ่ือใช้ในการศึกษาด้านนวัตกรรม 
(Drejer, 2004 และ OECD, 2005) รวมถึงการศึกษานวัตกรรมในการท่องเที่ยว (Hjalager, 2010 
และ Camisón& Monfort-Mir,2012) ขณะเดียวกันแนวคิดของ Schumpeter ก็ยังเป็นรากฐาน
ทฤษฎีที่ส าคัญของ การพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมการบริการ (Chen, 2009) ตัวอย่างเช่น Hjalager 
(2002) ได้วิจัย เพ่ือแยกประเภทของนวัตกรรมในการบริการ โดยพัฒนาจาก  แนวคิดของ 
Schumpeter ระบุถึงนวัตกรรมของการบริการมี  5 ประเภท ได้แก่  
           1) นวัตกรรม ผลิตภัณฑ์ ที่ให้ความส าคัญต่อการน าเสนอสินค้าหรือบริการใหม่  
           2) นวัตกรรมกระบวนการ ซึ่งเป็น เรื่องของกระบวนการส่งเสริมหรือพัฒนาให้เกิดผลิตภัณฑ์
ใหม่  
           3) การจัดการนวัตกรรม ที่มองถึง ความส าคัญ ของกระบวนบริหารจัดการองค์กร  
           4) นวัตกรรมโลจิติกส์ ซึ่งเป็นเรื่องของการเชื่อมโยง เส้นทางการค้ากับภายนอกองค์กร ที่เกิด
จากการประยุกต์องค์ประกอบ การสร้างตลาดใหม่ กับการพัฒนาอุปทานของตลาดใหม่ของ 
Schumpeter เข้าไว้ด้วยกัน  
           5) เป็นองค์ประกอบที่มีการเพ่ิมเติมขึ้นมาใหม่ โดยให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์ต่อชุมชน 
ในการให้ความร่วมมือต่อภาครัฐและ ภาคเอกชนนอกเหนือจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลักของบริษัท  
             Gallouj (2002) ท าการศึกษาเพ่ือระบุประเภทของนวัตกรรมในการบริการมี 3 ประเภท 
ได้แก่ 1) นวัตกรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) ซึ่งอธิบายลักษณะเฉพาะของนวัตกรรมการบริการ 
ว่าเป็นกระบวนการนวัตกรรมที่จะเกิดขึ้นจากการสร้างปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการและ 
ผู้ รับบริการ 2) นวัตกรรมที่ มุ่ งหวัง (Anticipatory Innovation) ที่ สอดคล้องกับมุมมองของ 
Schumpeter ว่าเป็นความต้องการใหม่ที่สามารถน าไปสู่การพัฒนาตลาดใหม่นวัตกรรมประเภทนี่ให้  
ความส าคัญกับความสามารถขององค์กรเป็นหลัก และ 3) การเคลื่อนย้ายความรู้ (Transformation 
of Tacit Knowledge) ที่จะน าไปสู่ความสามารถทางนวัตกรรมที่เพ่ิมขึ้นทฤษฎีนวัตกรรมจึงเป็น
เหมือนแนวคิดพ้ืนฐานของการศึกษานวัตกรรมทั้งในการท่องเที่ยวและการบริการ ซึ่งน าไปสู่การท าให้
นวัตกรรมการบริการดียิ่งขึ้น  
              ประเภทของนวัตกรรม Schumpeter (1934) ได้แบ่งประเภทของนวัตกรรม สามารถ
แยกออกได้เป็น 4 ประเภท (‘4Ps’ of innovation) ได้แก่  
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              1. Product Innovation: การเปลี่ยนแปลงใน “ผลิตภัณฑ์หรือบริการ” ขององค์กร เช่น 
การพัฒนาคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊คให้มีประสิทธิภาพให้รวดเร็วขึ้น  
              2. Process Innovation: การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิต หรือกระบวนการน าเสนอ 
ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการน านวัตกรรมสู่ตลาด เช่น Nokia ย้ายฐานการผลิตไปที่จีน หรือการเพ่ิม 
นวัตกรรม PDA สามารถโทรศัพท์ได้  
              3. Position Innovation: การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของสินค้าหรือบริการ หรือเปลี่ยน 
ต าแหน่งนวัตกรรมสินค้าหรือบริการที่เคยออกสู่ตลาดมาแล้วให้รับรู้ใหม่ เช่น Orange เคยถูกมองใน 
ต  าแ ห น่ ง  Global Brand เป็ น  Premium Service แ ต่ ถู ก เป ลี่ ย น ม า เป็ น  ท รู มู ฟ  ซึ่ ง ถู ก 
Repositioning ให้ไปอยู่ต าแหน่ง Lifestyles ครองใจคนเมืองรุ่นใหม่อย่างประสบความส าเร็จ  
              4. Paradigm Innovation: การมุ่ งให้ เกิดนวัตกรรมที่ เปลี่ ยนแปลงกรอบความคิด 
(Change in Mental Model) เช่น เดิมเชื่อว่า การผลิตรถยนต์ด้วยมือจะมีความประณีต ทั้งยังมี
ราคาแพง ผู้มีฐานะร่ ารวยเท่านั้นที่สามารถมีไว้ครอบครองได้ แต่ต่อมาการผลิตปริมาณมากแบบการ
ผลิตจ านวนมาก ที่มีราคาที่เหมาะสมสามารถ Quality Control รถยนต์ให้มีสมรรถนะคงที่เท่ากันได้
ดีกว่า หรือ แม้กระทั่งเราเชื่อว่าการเก็บเงินค่า Average Cost: AC กับประชาชนแบบกินเปล่าเป็น
เรื่องที่ดีกับ องค์กรแต่เมื่อมีการให้เก็บแบบ Inter Company: IC ตามการใช้งานจริง ทั้งยุติธรรมกับ
ประชาชน แล้วยังท าให้สร้างรายได้เพ่ิมมากข้ึนด้วยอีก เป็นต้น    
                กรอบของนวัตกรรมบริการ Service Research and Innovation Institute (SRII) 
Asia Summit (2013) ได้ท าการสรุปไว้ว่า การสร้างนวัตกรรมบริการต้องอาศัยกรอบ (Framework) 
เพ่ือใช้เป็นหลักยึดใน กระบวนการของนวัตกรรมบริการ กรอบดังกล่าวเป็นส่วนประกอบโครงสร้าง 
หรือ Building Block ของนวัตกรรมบริการที่มี 4 ส่วนดังภาพที่ 1 
 

  
            1. ข้อมูลสารสนเทศ (Information) ข้อมูลในบริบทนี้หมายถึงวัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย
ของคุณค่า (Value) ที่คาดหวังจากผลงานของนวัตกรรมบริการ รวมทั้งประเด็นเงื่อนไขข้อจ ากัดกล่าว
โดยย่อ ๆ คือ เป็นโจทย์ที่ต้องการหา Solutions นั่นเอง ตัวอย่างบริการใช้รถยนต์เพ่ือเดินทางสัญจร
ที่ได้ให้มาแล้ว ข้อมูลนี้หมายถึง ลักษณะการบริการ เงื่อนไขที่เกี่ยวข้องการให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้ที่
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ต้องรู้ต าแหน่งของรถ สามารถเปิดประตูและสตาร์ทเครื่องยนต์ได้โดยอาศัยกุญแจอิเล็กทรอนิกส์พิเศษ 
มีระบบการช าระเงินที่สะดวก ฯลฯ อาจถือได้ว่า เป็นคุณลักษณะหรือ Specification ของกลุ่ม
ข้อเสนอที่จะถูกสร้างข้ึน  
              2. กระบวนการ (Process) กระบวนการในที่นี้ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการในฝั่งผู้
ให้บริการ และกระบวนการใช้ บริการในฝั่งของผู้ใช้บริการ เป็นส่วนส าคัญของนวัตกรรมบริการ และ
เป็นทรัพย์สินทางปัญญาที่มี คุณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนที่มาจากแนวความคิดใหม่ ๆ ที่ถือว่าเป็น
นวัตกรรม โดยเฉพาะในยุคท่ี พัฒนาการด้านไอซีทีได้ก้าวหน้าไปมาก นวัตกรรมบริการมักจะต้องสร้าง
ขึ้นบนพ้ืนฐานของการใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยเฉพาะบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต
และอุปกรณ์พกพาไร้สาย  
             3. เทคโนโลยี (Technologies) เพ่ือสนับสนุนกระบวนการที่เป็นส่วนหนึ่งของข้อเสนอเพ่ือ
สร้างคุณค่า รวมทั้งการเชื่อมโยง ทรัพยากรทั้งจากแหล่งภายในและภายนอกองค์กรเพ่ือร่วมกันสร้าง
ข้อเสนอและสร้างคุณค่า จ าเป็นต้องอาศัยระบบบริการ (Service System) ที่เป็นระบบไอซีที ที่
ส าคัญ ระบบบริการที่เป็นไอซี ทียังใช้เป็นระบบส่งมอบ (Deliver system) ข้อเสนอให้ลูกค้าน าไป
สร้างคุณค่า ระบบบริการนี้จะถูกออกแบบให้สัมพันธ์กับข้อเสนอและกระบวนการสร้างคุณค่า การ
ออกแบบระบบบริการถือว่าเป็นส่วน ส าคัญอีกส่วนหนึ่งของนวัตกรรมบริการ ตัวอย่างบริการรถยนต์
เพ่ือเดินทางสัญจร ประกอบด้วย เทคโนโลยีหลายด้าน เช่น เทคโนโลยีการใช้รหัสดาวโหลดลงในบัตร
หรือในเครื่องโทรศัพท์เพ่ือใช้เป็น กุญแจเปิดรถและสตาร์ทเครื่องยนต์ ระบบรับสัญญาณดาวเทียม
เพ่ือระบุต าแหน่งของรถยนต์ ระบบ ช าระเงินออนไลน์ ระบบบริหารข้อมูลของสมาชิก ระบบควบคุม
คุณภาพผลิตภัณฑ์ เป็นต้น  
             4. สภาพแวดล้อม (Environment) สภาพแวดล้อมในบริบทนี้ หมายถึง การรับรู้ถึงข้อมูล
ประวัติและภาวการณ์ (Profile) ของ ผู้รับบริการที่จะช่วยให้การสร้างคุณค่าร่วมกันระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการเป็นไปอย่างมี ประสิทธิผล โดยเป็นลักษณะของการพยายามเข้าใจบริบท 
ต่าง ๆ ของผู้บริโภคเพ่ือจะได้สามารถตอบ ค าถามลูกค้าในบริบทต่าง ๆ ได้ นอกจากนี้ยังอาจหมายถึง
สภาพแวดล้อมด้านอ่ืน ๆ ที่มีนัยส าคัญต่อ การออกแบบข้อเสนอ และระบบบริการที่น าไปสู่การ
สนับสนุนให้ลูกค้าสร้างคุณค่าได้เต็มที่ ตัวอย่างเช่น ในรูปแบบธุรกิจของ IKEA การบริการให้ลูกค้ามี
บ้านที่น่าอยู่ มีห้องรับแขกที่สบายตา สบายกาย จ าเป็นต้องให้ลูกค้ามีส่วนในการออกแบบและเลือก
รูปแบบเฟอร์นิเจอร์ที่เหมาะกับรสนิยม ของตนเอง ซึ่งหมายถึงต้องมีสถานที่ที่แสดงการวางต าแหน่ง
เฟอร์นิเจอร์ลักษณะต่าง ๆ ให้ลูกค้าเกิด ความคิดนอกจากนี้ ในกรณีที่ลูกค้าพาสมาชิกครอบครัว
มาร่วมกันเลือกรูปแบบสินค้า หรืออาจมีนัก  ออกแบบภายในมาช่วยกันออกแบบและเลือก
เฟอร์นิเจอร์ เพื่อให้เกิดความพอใจแก่ทุกฝ่าย รวมทั้ง ในบางกรณี ลูกค้าอาจพาลูกหลานตัวน้อย ๆ ไป
ร่วมสนุกด้วย ห้าง IKEA จะต้องจัดสถานที่โชว์รูมที่มี ขนาดใหญ่กว่าร้านเฟอร์นิเจอร์ทั่วไป พร้อม
เครื่องมือ-เครื่องใช้อ านวยความสะดวกหลายอย่าง ตั้งแต่ ร้านอาหาร ที่นั่งเพ่ือการปรึกษาหารือ 
รวมทั้งสถานที่เด็กเล่น ที่จะสนองตอบความต้องการของ ผู้บริโภคในบริบทที่แตกต่างกันได้ ทั้งหมดนี้ 
ถือว่าเป็นสภาพแวดล้อมที่นักสร้างนวัตกรรมบริการต้อง ให้ความตระหนักและเป็นส่วนหนึ่งของ
นวัตกรรมบริการที่มาในรูปของข้อเสนอแบบเบ็ดเสร็จ  
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           โดยสรุป การท าให้เกิดนวัตกรรมบริการที่สามารถน าไปใช้ได้จริง ซึ่งจ าเป็นต่อการการสร้าง 
นวัตกรรมอย่างเป็นขั้นเป็นตอน อย่างเป็นระบบ วิทยาการบริการ (Service Science) เป็นศาสตร์ 
ส าคัญที่จะช่วยชี้แนะจุดเริ่มต้นที่น าไปสู่การสร้างความคิดที่แตกฉานและหลากหลาย เป็นประโยชน์ 
ต่อการท าให้เกิดนวัตกรรมบริการ ในยุคใหม่นี้ นวัตกรรมบริการจะสร้างอยู่บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี  
ไอซีที ท าให้เกิดข้อเสนอในเชิงบริการที่มีคุณค่าอย่างแท้จริงและหลากหลาย นอกจากนี้ การท าให้เกิด 
นวัตกรรมบริการยังต้องอาศัยกรอบ (Framework) ที่มี 4 ส่วน คือ ข้อมูลสารสนเทศ (Information), 
กระบวนการ (Process), เทคโนโลยี (Technologies) และ สภาพแวดล้อม (Environment) 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวัง มีผู้ศึกษาที่แสดงทัศนะที่แตกต่างกัน สรุปได้
ดังนี้ 
 พรพิมล ริยายและคณะ (2556: 5) ให้ความหมายไว้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง 
ความต้องการ ความรู้สึก การรับรู้ การคาดการณ์ ถึงสิ่งที่บุคคลปรารถนาจะเป็น หรือจะได้มาใน
อนาคต 
 ฤทัย นิธีธนวิชิต (2553: 12) ความคาดหวังเป็นความคิด ความเชื่อ ความต้องการ 
ความมุ่งหวังหรือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ง เช่น บุคคล การกระท าหรือเหตุการณ์จึงเป็นการ
คิดล่วงหน้า โดยมุ่งหวังในสิ่งที่เป็นไปได้ว่าจะเกิดตามท่ีตนคิดไว้ 
 วิภาวดี  อร่ามอรพรรณ (2548: 49) ให้ความหมายไว้ว่า ความคาดหวัง คือ 
ความรู้สึก ความต้องการที่มีต่อสิ่งใด สิ่งหนึ่งที่เป็นอยู่ ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการ
คาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์เรียยรู้เป็นตัวบ่งบอก 
 รัตนา สุขนินทร์ (2547: 12-13) ได้กล่าวถึงทัศนคติเกี่ยวกับการคาดหวัง ว่าเป็น
ความปรารถนาของผู้บริโภคที่จะได้รับจากบริการนั้น ซึ่งมีองค์ประกอบของความคาดหวัง (The 
component of Customer Expectation ได้แก่ 

1. บริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับหรือ
ปรารถนาที่จะได้รับ ระดับความปรารถนานั้นขึ้นอยู่กับความต้องการของบุคคล
และความเชื่อของลูกค้าที่มีต่อการบริการที่ได้รับ 

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดับที่ต่ าสุดของการบริการที่
ลูกค้ายอมรับได้โดยไม่เกิดความไม่พึงพอใจ ซึ่งความคาดหวังระดับนี้เกิดจาก
การรับรู้ของผู้บริโภค ต่อทางเลือกของผู้ใช้บริการอ่ืน ๆ  

3. การบริการที่คาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดับการคาดการณ์ที่ลูกค้า
จะได้รับจากผู้ ให้บริการ ในขณะที่ลูกค้าพบปะผู้ ให้บริการ การบริการที่
คาดการณ์นี้มีผลต่อการก าหนดการบริการที่พึงประสงค์ 

 ธนาศิริ ชะระอ่ า (2554: 8) กล่าวว่า บุคคลมีพฤติกรรม โดยถือเกณฑ์ความน่าจะ
เป็นในการรับรู้ ซึ่งท าให้เกิดการใช้ ความพยายามเพ่ือน าไปสู้ผลลัทธ์ที่ต้องการ ตลอดจนขึ้นกับวิธีการ
มองถึงคุณค่าที่เป็นผลลัพท์นั้น ทฤษฎีกระบวนการนี้ เสนอแนะว่าก่อนที่บุคคลจะปฏิบัติบุคคลนั้นจะ
พิจารณาว่าจะมีความสามารถ ความพยายามที่จะท าให้ได้ผลลัพธฺที่ต้องการหรือไม่ในรูปของ
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ความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามที่ใช้ในการปฏิบัติงานกับผลการปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
(1) ความคาดหวังผลการปฏิบัติงานจากความพยายาม เป็นส่วนประกอบหนึ่งของทฤษฎีความ
คาดหวังทีเ่กี่ยวข้องกับความน่าจะเป็น (2) ความคาดหวังผลการปฏิบัติงานจากความพยายามเป็นส่วน
ที่แสดงถึงความพยายามในด้านต่าง ๆ ที่จะส่งผลต่อการปฏิบัติงาน (3) คุณค่าความพอใจในผลลัพท์ 
(Valence of Outcomes) หมายถึงคุณค่าของความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพท์ที่เป็นไปได้ของแต่ละ
บุคคลจากการปฏิบัติหรือคุณค่าของความพึงพอใจที่คาดไว้ล่วงหน้าว่าจะได้รับ (Anticipated 
Satisfaction) แต่ละองค์กรและสมาชิกขององค์กรต้องการผลลัพธ์และมีแรงดึงดูดใจไม่เท่ากัน 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 21) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าเกิดขึ้น
จากปัจจัย 7 ประการ ดังนิ้  (1) ชื่อเสียง ภาพพจน์ขององค์กร (2) ตัวของพนักงานผู้ให้บริการ เช่น 
การแต่งตัว รูปร่าง (3) ตัวสินค้าหรือบริการ เช่น ประเทศที่ผลิต (4) ราคาของบริการนั้น (5) 
สภาพแวดล้อมในขณะนั้น (6) มาตรฐานคุณภาพของลูกค้าเอง (7) คู่แข่งสถานบริการนั้น โดยใน
บางครั้งในความคาดหวังของลูกค้ายังรวมถึงการรับรู้ของลูกค้าด้วย โดยสามารถที่จะอธิบายถึงความ
แตกต่างได้ว่าข้อมูลที่ลูกค้าได้รับ ผนวกกับสถานการณ์แวดล้อมในเวลานั้นท าให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ 
ว่าผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการได้อย่างดี จึงท าให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังสูงหรือเกินความปกติ
จากความเป็นจริง เมื่อได้รับบริการมาตรฐานปกติก็อาจไม่พอใจได้ 
 สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้สรุปความคาดหวังไว้ว่า การที่บุคคลจะก าหนด
ความคาดหวังของคนนั้นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้งนี้เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึก
นึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั้นอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้
ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั้น จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน ของตนเองเป็น
เครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิด
เดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็น
คุณค่าความสาเร็จของสิ่งนั้น ๆ 
  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับโรงแรมละธุรกิจที่พัก 
ลักษณะธุรกิจที่พัก 
โรงแรมสามารถแบ่งออกตามลักษณะห้องพักได้ดังนี้ คือ  
                   โรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักเดี่ยวต่ า กว่า 30 ห้อง  
 โรงแรมขนาดกลาง หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 30 ห้อง ไม่เกิน 100 ห้อง  
 โรงแรมขนาดใหญ่ หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 100 ห้อง ตกแต่งหรูหรา มี
บริการครบครัน  
การจัดกลุ่มดาวโรงแรม  
 กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มีสิ่งอ านวยความสะดวกพอใช้ มี
บริการอาหาร และเครื่องดื่มส าหรับผู้ที่มาใช้บริการเท่านั้น บรรยากาศเป็นกันเอง  
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 กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้างขึ้น มีสิ่งอ านวยความ
สะดวก ต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน้ าที่มีอ่างอาบน้ า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรับบุคคลภายนอก  
 กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้างขึ้น มีสิ่งอ านวยความ
สะดวก ต่าง ๆ มากขึ้น มีห้องน้ าที่มีอ่างอาบน้ า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรับบุคคลภายนอก 
กลุ่มสี่ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตราฐานสูงในด้านบริการและความ
สะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มี
มาตราฐานสากลระดับสูงในทุก ๆ ด้าน คือ ทั้งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ  
 นิคม จารุมณี (2536) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจบริการที่พัก หรือที่พักแรม ที่มี
ความ หลากหลายและแตกต่างกัน ดังนี้ ประเภทห้องพัก และที่พักแรม ที่พักแรมส าหรับนักท่องเที่ยว
มีหลากหลายรูปแบบ แตกต่างกันออกไป ซึ่งในที่นี้จะกล่าวถึงที่พักแรมที่เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว 
ดังนี้ (หน้า 168-174)  
 1. โรงแรม (Hotels) ค าว่าโรงแรมเป็นค าท่ัว ๆ ไป อาจหมายถึง หลายสิ่งหลายอย่าง 
ตั้งแต่บ้านพักที่มีเพียง 10 ห้องพักไปจนถึงอาคารขนาดใหญ่ที่มีห้องพักนับพันห้องขึ้นไป รวมทั้งห้อง
ประชุมสัมมนา ขนาดใหญ่ พร้อมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ สนามกีฬา หรือสถานที่พักผ่อน 
เช่น สระ ว่ายน้ า สนาม เทนนิส และห้องพักบริการตลอด 24 ชั่วโมง พร้อมทั้งภัตตาคารร้านอาหาร 
และ บาร์ที่ให้บริการ ความบันเทิงทั้งหลาย โรงแรมยังสามารถจ าแนกออกไปเป็นโรงแรมตาม
ประเพณีนิยม โรงแรมส าหรับนักธุรกิจ โรงแรมตามสถานที่พักตากอากาศ และโรงแรมสนามบิน เป็น
ต้น  
 2. มอเตอร์โฮเต็ล (Motor Hotels) มอเตอร์โฮเต็ล หมายถึง โรงแรมซึ่งจัดให้มี
สถานที่จอดรถยนต์โดยไม่คิดมูลค่าแก่แขก ที่เข้าพัก ธุรกิจโรงแรมประเภทนี้ปกติจะมีห้องพักตั้งแต่ 0 
– 300 ห้อง และมักจะตั้งอยู่ตาม เส้นทางหลวง สายส าคัญที่เชื่อมระหว่างเมืองใหญ่ ๆ หรือภาคต่าง 
ๆ ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรม ประเภทนี้อยู่มากและ ได้รับความนิยมจากนักเดินทางที่ใช้รถยนต์ส่วนตัว
เป็นอย่างมาก  
 3. โมเต็ล (Motels) เป็นอีกรูปแบบหนึ่งของมอเตอร์โฮเต็ล แต่ในด้านอุตสาหกรรม
โรงแรม โมเต็ลจะ ให้บริการ แต่เฉพาะห้องพักแรมเท่านั้น โดยไม่มีการบริการและการอ านวยความ
สะดวกอ่ืนใด เพ่ิมเติม เช่น ภัตตาคาร ถึงแม้ว่าจะให้บริการที่จอดรถโดยไม่คิดมูลค่าแก่แขกก็ตาม 
ตามปกติโม เต็ลจะต้องอยู่ 17 บริเวณริมถนนหลวงสายต่าง ๆ และมุ่งที่จะให้บริการแก่นักเดินทาง
หรือนักท่องเที่ยวที่ ต้องการพัก แบบประหยัด  
 4. โรงแรมเศรษฐกิจ/โรงแรมแบบประหยัด (Budget Motels) เป็นที่พักส าหรับ
นักท่องเที่ยวที่ต้องการสถานที่พักในราคาถูก ส าหรับนักเดินทาง ที่ต้องการ ความประหยัด ปราศจาก
การรบกวน สะอาด และทันสมัย  
 5. รีสอร์ท  โฮเต็ล (Resort Motels) มักนิยมสร้างขึ้น เพ่ือเป็นที่ พักแรมของ
นักท่องเที่ยวตามบริเวณที่มีทิวทัศน์สวยงามตาม ธรรมชาติที่พักประเภทนี้จะไม่ได้รับความนิยมจาก
นักเดินทางชั่วคราวระยะเวลาสั้น ๆ 
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 6. คอนโดมีเนียม โฮเต็ล (Condominium Motels) โรงแรมชนิดนี้เป็นการรวมเอา
โรงแรมกับห้องชุดเข้าด้วยกัน แทนห้องที่พักธรรมดา ทั่ว ๆ ไป บุคคลที่ซื้อคอนโดมีเนียมจากบริษัท
ผู้สร้าง มีฐานะเป็นผู้ถือกรรมสิทธิ์ในห้องชุดคอนโดมีเนียม ผู้ถือ กรรมสิทธิ์จะท าสัญญากับบริษัทผู้ขาย 
หรือบริษัทที่สามที่จะเข้ามาบริการ และร่วม ด าเนินการ คอนโดมีเนียมเพ่ือด าเนินธุรกิจโรงแรมหรือ
เปิดให้นักเดินทางท่องเที่ยวมาเช่าพัก เจ้าของกรรมสิทธิ์ที่ จะเข้าพักในช่วงเวลาหนึ่งที่ก าหนดแน่นอน
ชัดเจนในแต่ละรอบหนึ่งปีโดยจ่าย ค่าเช่าในอัตราลดพิเศษ บริษัทหรือผู้ด าเนินการบริหารโรงแรมจะ
ได้รับค่าด าเนินการและค่าเช่าห้องพัก คอนโดมีเนียม จากผู้มาเช่าพัก  
 7. ที่พักประเภทถือกรรมสิทธิร่วมกัน (Timesharing) ที่พักประเภทถือกรรมสิทธิ
ร่วมกัน ในรูปแบบพิเศษของเจ้าของกรรมสิทธิ์คอนโดมีเนียม โดยการเฉลี่ยค่าใช้จ่ายร่วมทุนกันซื้อ
อาคารชุด หรือคอนโดมีเนียม แล้วก าหนดช่วงระยะเวลาที่ แต่ละคนไปใช้บริการในแต่ละรอบปี
หมุนเวียนกันไป หลักการส าคัญของที่พักแบบนี้คือ  
 7.1 การมีสิทธิ์ร่วมกันในการเข้าพักเป็นจ านวนปี ๆ ละกี่ครั้ง ก าหนดไว้แน่นอน  
 7.2 ร่วมกันเฉลี่ยค่าใช้จ่าย ซึ่งจะถูกกว่าไปเช่าโรงแรม หรืออาคารชุด  
 7.3 ประหยัดเงินลงทุนที่จะไปซื้อบ้านหรืออาคารชุดอยู่อาศัยแล้วได้ใช้ไม่คุ้มค่า  
 7.4 สิทธิ์ที่จะแลกเปลี่ยนสิทธิ์การเข้าพักในที่พักของบุคคลอ่ืน ๆ หรือในแหล่ง 
ท่องเที่ยวอื่น ๆ ได ้ 
 8. เพนชั่น (Pensions) เป็นที่ พักซึ่งเจ้าของเป็นผู้ด าเนินการเอง เจ้าของที่ พัก
ประเภทนี้จะอาศัยอยู่ภายในอาคาร เพนชั่น เนื้อท่ีที่แบ่งให้เช่าในเพนชั่นหนึ่ง ๆ มีอยู่ไม่มาก  
 9. พาราดอร์ส (Paradors) เป็นที่พักเฉพาะในประเทศสเปน ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น
ปราสาทหรือวังโบราณ โบสถ์หรือ ส านัก ชีซึ่งได้รับการดัดแปลงให้เป็นสถานที่พักแรมแก่นักท่องเที่ยว 
โดยหน่วยงานของรัฐบาลจะ เปิดโอกาส 18 ให้นักท่องเที่ยวเข้าไปเที่ยวชมและพักค้างคืนในสถานที่
เหล่านั้น เพ่ือแสวงหารายได้มาช่วยเหลือ งบประมาณในการบ ารุงรักษาสถานที่เก่าแก่เหล่านี้ให้มี
คุณค่าต่อไปในด้าน การท่องเที่ยว  
 10. เกสต์เฮาส์(Guesthouse) เป็นที่พักที่เจ้าของบ้านแบ่งให้นักท่องเที่ยวได้เช่าพัก
แรม ตามปกติเกส์เฮ้าส์จะต้องอยู่ใน ย่าน ชุมชนหรือเมืองใหญ่ ๆ ที่เป็นแหล่งท่องเที่ยว นักท่องเที่ยว
จะมาเช่าพักค้างแรมเฉพาะในเวลา กลางคืน ส่วนกลางวันนั้นจะออกเดินทางท่องเที่ยวชมบ้านเมือง
หรือธรรมชาติที่สวยงามต่าง ๆ ราคา เช่าเกสต์เฮ้าส์อยู่ในระดับค่อนข้างต่ า มีเตียงสะอาด และห้องน้ า
รวมให้บริการ ปัจจุบัน เกส์ตเฮ้าส์ได้ พัฒนาคุณภาพดีข้ึนเป็นอย่างมาก  
 11. สถานที่พักแรมกลางแจ้ง (Campgrounds) ส าหรับตลาดนักท่องเที่ยวบางกลุ่ม 
สถานที่พักแรมกลางแจ้งได้รับความนิยมค่อนข้างสูง ส าหรับการพักแรมเพียง 1-2 คืน สถานที่พักแรม
กลางแจ้งได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยว ทั่วโลก ทั้งในทวีปอเมริกาเหนือ ยุโรป และเอเชีย  
 การตั้งอัตราค่าห้องพัก (Room Rates)  
 ส าหรับการตั้งค่าที่พักหรือราคาค่าห้องพักโรงแรมตามปกติกทั่วไปจะมีอัตราค่า
ห้องพัก สูงสุด ที่ทางโรงแรมจะเรียกเก็บจากผู้เข้าพักแรมแต่ละห้อง ซึ่งทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับจ านวนของผู้
เข้ามา พักในแต่ละห้องพักในแต่ละห้องพัก อัตราค่าที่พักที่เรียกเก็บดังกล่าวนี้รู้จักกันในนามของแร็ค
เรตส์(Rack Rates) ในบางประเทศหรือบางท้องที่ได้มีกฎหมายก าหนดให้ทางโรงแรมต้องติดป้ายราคา 
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แร็คเรตส์นี้ ให้ชัดเจนเพ่ือให้แขกได้มองเห็นได้ง่าย แต่ในความเป็นจริงแล้วราคาแร็คเรตส์นี้ก็ไม่ได้เป็น
ราคาที่แขก ต้องจ่ายจริง ซึ่งโรงแรมก็มีลักษณะเช่นเดียวกันกับบริษัทการบินที่มีระบบราคา 
ต่อเนื่องกันหรือการ ลดราคาเป็นพิเศษ ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้โรงแรมจึงนิยมเสนอราคาค่าห้องพัก ต่ า
กว่าราคาเป็นจริง ให้แก่แขกพิเศษเฉพาะกลุ่มต่างๆ เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่มบุคคลต่างๆ หรือแขก เข้ามา
พักในโรงแรมมากขึ้น เช่น โรงแรมจะเสนอราคาพิเศษแก่ข้าราชการ พนักงาน บริษัท การบิน นัก
ธุรกิจที่เดินทางท่องเที่ยว เพ่ือการพักผ่อน และกลุ่มคนกลุ่มอ่ืนๆ ที่มีลักษณะคล้ายกัน ในด้านการ
ประชุมสัมมนาโรงแรมต่างก็แข่งขันกันเพ่ือเสนอราคาค่าบริการที่ต่ าที่สุด เท่าที่  สามารถลดได้เพ่ือ
ดึงดูดธุรกิจการประชุมสัมมนาต่างๆ ให้เข้ามาจัดในโรงแรม โดยโรงแรม จะชดเชย รายได้จากการลด
ค่าบริการจากการจ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มต่างๆ แก่ผู้ประชุม ในระหว่าง ประชุม  
 สรุป คือ ธุรกิจบริการที่พักประเภทต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยว
ซึ่งมีให้ เลือกแบบระดับดาว แบบขนาดของโรงแรม แบบเลือกตามอัตราค่าที่พัก จนกระทั่งเลือกตาม
ท าเล ที่ตั้ง เป็นต้น 
 
4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการสร้างคุณค่า 
 มูลค่าของลูกค้า มูลค่าของลูกค้า (Customer Value) หรือ การประเมินโดยรวมของ
ลูกค้าจากประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นเป็นไปตามการรับรู้ของสิ่งที่ได้รับหรือประสบการณ์
ที่ได้รับ การตีความสิ่งต่าง ๆ ที่คาดหวังโดยมูลค่าของลูกค้า มูลค่าอาจหมายถึงราคาตามที่ได้รับจาก
สิ่งที่ต้องการหรือได้รับคุณภาพส าหรับสิ่งที่จะจ่ายหรือรับสิ่งตอบแทนส าหรับสิ่งที่จะได้รับอีกนัยหนึ่ง
นั้นลูกค้ารับรู้การตั้งค่าส าหรับการประเมินผลของ ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นจากความคาดหวัง
บวกรวมกับประสบการณ์ที่ได้รับการแสดงและผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการใช้งานสิ่งอ านวยความ
สะดวกการบรรลุเป้าหมายของลูกค้าและวัตถุประสงค์ในการใช้งานในสถานการณ์นั้น ๆ แนวความคิด
การรับรู้คุณค่าเป็นถ่วงดุลอ านาจระหว่างการรับรู้และการรับรู้ที่มีคุณภาพทางด้าน จิตใจเช่นเดียวกับ
การเสียสละเงิน มูลค่าของลูกค้าหมายรวมถึงความรู้สึกพึงพอใจของลูกค้าหลังจากท่ีตัดสินใจซื้อสินค้า
หรือบริการที่เกี่ยวข้องกับสิ่งที่เธอคาดหวัง ลูกค้าไม่พิจารณาเพียงแง่ของการใช้จ่ายแต่พิจารณาถึง
เวลาที่ใช้ในการรับผลิตภัณฑ์ ที่ซื้อมาพร้อมกับการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและพนักงานบริการ มูลค่าของ 
ลูกค้ามีหลายชั้นและเป็นความคิดที่ดี ที่สุดของการเป็นล าดับชั้น ล าดับชั้นนี้จะก าหนดความส าคัญ
ของการบริการในใจของผู้บริโภคในแง่ของสิ่ งที่  ผู้บริโภคคาดหวังและไม่ได้คาดหวังว่าจาก
ประสบการณ์การซื้อ ดังนั้น ลูกค้าจะประเมินประโยชน์ของสินค้าและบริการจากสิ่งที่ได้รับมูลค่าใน
ความคิดของลูกค้า หมายถึง ราคาต่างที่ต้องจ่ายเมื่อเปรียบเทียบกับสิ่งที่ต้องการหรือคุณภาพส าหรับ 
สิ่งที่จะได้รับมูลค่าของลูกค้าคือ ความรู้สึกพึงพอใจของลูกค้าหลังจากที่ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ 
เช่น ลูกค้าจะไม่พิจารณาเพียงแง่ของค่าใช้จ่ายแต่ลูกค้าจะพิจารณาถึงการให้บริการที่รวดเร็วหรือการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า Daniel Burstein (2012) ได้กล่าวถึงการแบ่งประเภทของระดับมูลค่าของลูกค้า
ว่าแต่ละบริษัท ควรจะต้องมีและสร้างขึ้นให้ได้ประกอบด้วย 4 ระดับดังนี้ ระดับคุณค่าปฐมภูมิคุณ
ค่าท่ีแสดงให้เห็นว่าเหตุใดลูกค้าถึงควรซื้อสินค้าหรือบริการจากองค์กร เรามากกว่าคู่แข่ง ระดับคุณค่า
ที่คาดหวังองค์กรมีการก าหนดเป้าหมายที่ส าคัญทางการตลาดตามที่ลูกค้าคาดหวัง ระดับคุณค่า
ผลิตภัณฑ์คุณค่าที่แสดงให้เห็นว่าเหตุใดจึงควรสั่งซื้อผลิตภัณฑ์นี้มากกว่าผลิตภัณฑ์  อ่ืนๆ ระดับ



 15 

กระบวนการที่มีคุณค่าองค์กรต้องระบุคุณค่าส าหรับแต่ละผลิตภัณฑ์ที่จะขายในแต่ละ โอกาสในแต่ละ
ขั้นตอนที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะเจาะจง โดยทั่วไปลูกค้าจะซื้อสินค้าที่มีคุณค่าสูงสุดส าหรับ
ตนเองผลประโยชน์ของสินค้าแต่ละอย่างจะเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายบางรายมีความเต็ มใจที่จะจ่าย
ราคาสูงส าหรับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพใน ภาพรวมในขณะที่ลูกค้าคนอ่ืนอาจตัดสินใจว่า
ผลประโยชน์ที่ได้รับอย่างเป็นรูปธรรมแก่ตนเองโดยเฉพาะเจาะจงไม่คุ้มค่ากับราคาที่ตนเองต้องจ่าย
เช่นในช่วงวันหยุดนักท่องเที่ยวอาจเลือกเข้าพักที่M Hotel แทนที่จะพักที่ I Hotel เนื่องจาก M 
Hotel จะให้คุณค่ามากกว่า I Hotelโดย M Hotel มีล็อบบี้ที่สวยงามโอ่โถงและบริการอ่ืน ๆ ที่ ครบ
ครันแต่นักท่องเที่ยวที่ประสงค์จะใช้จ่ายเงินแบบประหยัดจะเข้าพักท่ี I Hotel แทน (Karl Stark and 
Bill Stewart, 2011) เนื่องจากลูกค้ามีการประเมินความคุ้มค่าที่ต่างกัน ดังนั้น เราอาจประยุกต์ใช้วิธี
ที่องค์กรสามารถเพ่ิม มูลค่าเพ่ิมขึ้นให้ลูกค้าเพ่ือองค์กรได้ขยายธุรกิจของตนเองตามแต่การพิจารณา
กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของแต่ละองค์กรซึ่งมี 5 วิธี ด้วยกัน (Karl Stark and Bill Stewart, 2011) ได้แก่ 
วิธีที่ 1: การส ารวจโครงการพูดคุยและศึกษาพฤติกรรมเพ่ือเข้าใจสิ่งที่มีความส าคัญต่อลูกค้าและสิ่งที่
องค์กรมีโอกาสที่จะช่วยลูกค้าวิธีที่ 2: ท าความเข้าใจคุณค่าขององค์กร วิธีที่ 3: ระบุลูกค้าและส่วนที่
องค์กรสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมเมื่อเทียบกับคู่แข่ง เช่น ลูกค้า อาจมีความแตกต่างกันที่สภาพทาง
ภูมิศาสตร์ซึ่งมีผลต่อการก าหนดคุณสมบัติของสินค้าให้สอดคล้องกับสภาพ ภูมิศาสตร์ของลูกค้าแต่ละ
กลุ่ม วิธีที่4: ตั้งราคาสู่ชัยชนะโดยตั้งราคาอย่างชัดเจนว่าลูกค้าจะได้รับความคุ้มค่าอย่างมาก และวิธีที่ 
5: เน้นการลงทุนกับลูกค้าท่ีมีค่าท่ีสุดโดยค านึงถึงสัดส่วนการจัดสรรการขาย การตลาดและการ ลงทุน 
การค้นคว้าและพัฒนา (R & D) ที่มีต่อลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายสามารถให้บริการที่ดีและจะให้ค่ามาก
ที่สุด ผู้ประกอบการจะต้องส่งมอบคุณค่าพร้อมมิติที่ส าคัญที่สุดให้กับลูกค้า เช่น จากมุมมองของลูกค้า
มูลค่า ของกาแฟหนึ่งถ้วยที่ลูกค้าซื้อไปดื่มอย่างมีความสุขกับเพื่อนที่ร้านกาแฟอาจจะมีคุณค่ามากกว่า
ถ้วยกาแฟที่ถือ ออกนอกร้านในขณะที่ค่าใช้จ่ายของถ้วยกาแฟทั้งสองกรณีอาจจะเหมือนกัน แต่คุณ
ค่าที่ลูกค้าได้รับแตกต่างกัน ดังนั้น เพ่ือการพัฒนามูลค่าของลูกค้า ผู้ประกอบการต้องค านึงถึง
องค์ประกอบที่ส าคัญ ได้แก่ ประการแรกลูกค้ามักจะ ประเมินมูลค่าสองช่วงได้แก่ ก่อนซื้อสินค้าหรือ
บริการและหลังจากที่ซื้อสินค้าหรือบริการประการที่สอง การรับรู้  ราคา และประการสุดท้ายคือ การ
ท าความเข้าใจเกี่ยวกับสิ่งที่มีค่าในความคิดของลูกค้า (Shanker, A.2012) การเพ่ิมความส าคัญลูกค้า 
หลายบริษัทเชื่อมั่นว่าผลก าไรขององค์กรจะเพ่ิมมากขึ้นก็ต้องติดต่อกับลูกค้ามากขึ้น จากการ 
วิเคราะห์พบว่า การเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการนั้นจะน าไปสู่การมีลูกค้ามากขึ้น
และองค์กรมี ผลก าไรเพ่ิมขึ้นด้วย (Marc J. Epstein, 2008) บริษัทสามารถอธิบายคุณค่าของลูกค้า
โดยใช้หลัก 5 ประการคือ 1) ลูกค้าจะก าหนดคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือคุณภาพบริการและราคาที่
ยอมรับได้2) ความคาดหวังโดยทั่วไป ของลูกค้าเกี่ยวกับทางเลือกในสินค้าและบริการ 3) ความ
คาดหวังของลูกค้าอาจเปลี่ยนแปลงได้โดยง่าย 4) ผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพต้องค านึงถึงห่วงโซ่
คุณค่าหรือองค์รวมหรือสภาพแวดล้อมในการประกอบธุรกิจ แต่ละประเภทที่เป็นประโยชน์สูงสุดแก่
ลูกค้า และ 5) การเพ่ิมมูลค่าของลูกค้า บุคลากรทั้งองค์กรและองค์กรที่ เกี่ยวข้องต้องมีส่วนร่วม 
ความพึงพอใจจากการรับรู้ = (การรับรู้คุณค่าว่ามีความสุขของลูกค้ากับบริการ) –ความคาดหวัง 
งานวิจัยความพึงพอใจของลูกค้ามีประวัติอันยาวนานตั้งแต่ต้นปี 1960 อย่างไรก็ตามในอุตสาหกรรม
โรงแรมเป็น สิ่งจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าให้เพียงพอ เพ่ือที่จะได้รับ
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ข้อมูลลูกค้ามากที่สุดแบบ ปัจจุบันอยู่เสมอ ความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับมิติความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนอง ความเชื่อมั่น การเอาใจใส่  และลักษณะกายภาพและองค์ประกอบอ่ืน ๆ เช่น ราคา
ค่าบริการห้องพัก ค่าอาหาร และเครื่องดื่ม และปัจจัย สถานการณ์ที่อาจเกิดขึ้นในระหว่างการใช้
บริการ ปัจจัยทฤษฎีความพึงพอใจ 3 ประการ (Fuller and Metzler, 2008) กล่าวถึง คุณลักษณะ
ของ ผลิตภัณฑ์และการบริการภายในขอบเขต ได้แก่ ปัจจัย พ้ืนฐาน– เป็นความต้องการขั้นต่ าที่
ก่อให้เกิดความไม่ พอใจ ถ้าไม่ได้ปฏิบัติตาม แต่ไม่ได้น าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า ถ้าปฏิบัติตาม
หรือเกินความต้องการปัจจัย ความตื่นเต้น–เป็นปัจจัยที่เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าส่งควรมีปัจจัยนี้
เพ่ือส่งมอบให้ลูกค้าแต่ถ้าไม่มีอาจ ก่อให้เกิดความไม่พอใจได้และ ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ– ทั้งสองวิธี
สามารถน าไปสู่ความพึงพอใจ ถ้าผลการ ด าเนินงานอยู่ในระดับสูงและความไม่พอใจถ้าประสิทธิภาพ
การท างานอยู่ในระดับต่ า ส่วนความคาดหวังของลูกค้า Rob (2009) ได้สรุปไว้ว่า เกิดจากปัจจัย 5 
ประการได้แก่ประการแรก การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word Of Mouth Communication หรือ 
BUZZ) จากการบอกเล่าของผู้ที่เคยใช้ บริการสินค้าหรือบริการนั้นมาก่อนประการที่สอง เป็นความ
ต้องการซึ่งเป็นรสนิยมส่วนตัว เช่น ฐานะทางสังคม เศรษฐกิจ เป็นต้น ประการที่สาม เปรียบเทียบ
จากประสบการณ์เดิมประการที่สี่ จากโฆษณาประชาสัมพันธ์และ ประการสุดท้าย จากเงินที่ต้องจ่าย
เพ่ือซื้อสินค้าหรือบริการนั้น ลูกค้าจะพอใจหลังการซื้อมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพของ
ข้อเสนอที่สัมพันธ์กับความ คาดหวังของลูกค้า และไม่ว่าผู้ซื้อจะแปลความเบี่ยงเบนใด ๆ ระหว่าง
สินค้าหรือบริการสองชนิดก็ตาม โดยทั่วไป ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ความสุขหรือความผิดหวัง
ของบุคคลที่ได้จากการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ที่  ประสิทธิภาพกับการรับรู้หรือผลลัพธ์ตามความ
คาดหวัง ถ้าประสิทธิภาพไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าไม่พอใจ ถ้าประสิทธิภาพตรงกับความ
คาดหวัง ลูกค้ามีความพึงพอใจ ถ้ามันเกินความคาดหวัง ลูกค้ามีความพึงพอใจสูง  หรือลูกค้า
ประทับใจดังนั้นประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการโดยเฉพาะอย่างยิ่งประเภท 
ของความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีกับตราสินค้า ในธุรกิจโรงแรมก็เช่นกัน ความพึงพอใจของลูกค้าพิจารณาได้
จากการรับรู้คุณค่าว่าลูกค้ามีความสุขกับ สินค้าบริการเมื่อเปรียบเทียบความคาดหวัง ธุรกิจโรงแรม
ต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือที่จะได้รับ ข้อมูลลูกค้ามากที่สุดความพึงพอใจของลูกค้า
ขึ้นอยู่กับความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น การเอาใจใส่และลักษณะ กายภาพและองค์ประกอบอื่น ๆ เช่น 
ราคาค่าบริการห้องพัก ค่าอาหาร และเครื่องดื่ม ถ้าประสิทธิภาพไม่ตรงกับ  ความคาดหวังลูกค้าไม่
พอใจถ้าประสิทธิภาพตรงกับความคาดหวัง ลูกค้ามีความพึงพอใจ ถ้ามันเกินความคาดหวัง  ลูกค้ามี
ความพึงพอใจสูง หรือลูกค้าประทับใจ (delight) (Philip Kotler and Kevin Lane Keller, 2009) 
ลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือบริการตามความคาดหวังหรือจากประสบการณ์หรือโดยค าแนะน าจากบริษัท 
จากเพ่ือนจากการท าการตลาดและข้อมูลและสัญญาของคู่แข่ง ถ้านักการตลาดเพ่ิมความคาดหวังที่สูง
เกินไปผู้ซื้อ มีแนวโน้มที่จะผิดหวัง ถ้าบริษัทตั้งความคาดหวังต่างเกินไป มักจะไม่ดึงดูดผู้ซื้อเพียงพอ
เพราะความพึงพอใจของ 
 ลูกค้าไม่ได้เป็นเป้าหมายสูงสุด ถ้าบริษัทเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า โดยการลด
ราคาหรือเพ่ิมบริการ ผลก าไร อาจจะลดน้อยลงธุรกิจโรงแรมอาจเพ่ิมผลก าไรของตนเอง โดยวิธีอ่ืน 
นอกเหนือจากเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ให้สูงขึ้น เช่น โดยการปรับปรุงการกระบวนการบริการใน
โรงแรมให้รวดเร็วหรือการให้ลูกค้าบริการตนเองใน บางส่วน นอกจากนี้ พนักงาน ตัวแทนจ าหน่าย              
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ผู้จ าหน่าย และผู้ถือหุ้นต้องตระหนักว่า แต่ละคนมีส่วนในการ บริการด้วยเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของ
ลูกค้า เช่น การจัดส่งวัตถุดิบประกอบอาหารหรือเครื่องดื่มต่าง ๆ ที่มี คุณภาพให้ตรงเวลา จนถึงขั้นที่
ผู้ประกอบการทุกภาคส่วนกลายเป็นพันธมิตรกันในที่สุด (Michael D. Johnson, 2000) สรุปว่า
มูลค่าของลูกค้าคือการประเมินความคุ้มค่าโดยรวมของลูกค้าจากอรรถประโยชน์ของ ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการนั้นเป็นไปตามการรับรู้ของสิ่งที่ได้รับหรือประสบการณ์ที่ได้รับ การตีความสิ่งต่าง ๆ ที่คาดหวัง
ซึ่งอาจหมายถึงเพียงราคาที่สูงหรือต่างยิ่งกว่านั้น อาจหมายถึงคุณภาพสินค้าหรือบริการที่จะต้องจ่าย 
โดย การประเมินความคุ้มค่านั้นลูกค้ามักจะประเมินจากความคาดหวังบวกรวมกับประสบการณ์ที่
ได้รับ ลูกค้าแต่ละ รายจะมีการประเมินความคุ้มค่าที่แตกต่างกัน ผลของการประเมินที่แสดงออกมา
ให้องค์กรได้รับรู้ได้แก่ความพึง พอใจหรือไม่พึงพอใจของลูกค้านั่นเองเราจึงจ าเป็นต้องให้ความส าคัญ
กับการเพ่ิมความส าคัญลูกค้าเนื่องจาก เชื่อมั่นแนวคิดที่ว่าการเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือผู้มา
ใช้บริการนั้นจะน าไปสู่การมีลูกค้ามากขึ้นและองค์กรมีผลก าไรเพ่ิมขึ้นด้วย โดยความพึงพอใจของ
ลูกค้าทั้งหมดจะถูกพิจารณาจาก 2 มิติที่ส าคัญได้แก่ มิติ ประสบการณ์ที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ
ของลูกค้า (Customer’s Experiences) และมิติความคาดหวังใน สินค้าและบริการของลูกค้า 
(Customer’s Expectation) ซึ่งองค์กรควรยึดหลักปัจจัยทฤษฎีความพึงพอใจ 3 ประการของ 
Fuller and Metzler, 2008 ที่ได้กล่าวถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และการบริการภายในขอบเขต 
ได้แก่ ปัจจัยพ้ืนฐานปัจจัยความตื่นเต้นและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ นอกจากนั้นองค์กรต้องไม่ละเลย
ที่จะต้อง ให้ความสนใจและใส่ใจต่อความคาดหวังของลูกค้าที่มีความแตกต่างกันไปตามภูมิหลังและ
ประสบการณ์ของแต่ละ คน ปัจจัยส าคัญที่จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จประการหนึ่งคือ
ประสิทธิภาพของการให้บริการไม่ว่าจะเป็น ลักษณะทางกายภาพของสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่เป็น
รูปธรรมจับต้องได้หรือการบริการที่มีลักษณะของนามธรรม จับต้องไม่ได้ 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างมูลค่าเพิ่ม 
 ในการด าเนินธุรกิจนั้นหากผู้ประกอบการพิจารณา“คุณค่าที่มอบให้”ลูกค้าเพียง
อย่างเดียว และมองข้ามความส าคัญของ“คุณค่าที่ได้รับ”จากการลงทุน แม้ว่าผู้ประกอบการมี
ผลิตภัณฑ์ ที่โดดเด่น แตกต่างจากคู่แข่งขัน และสร้างความประทับใจให้ลูกค้าได้ดีแต่ก็อาจต้อง  ใช้
เวลายาวนานในการคืนทุนหรือประสบปญหาเงินทุนหมุนเวียน อันเนื่องจากผู้ประกอบ การมีต้นทุน
และค่าใช้จ่ายสูงเกินความจ าเป็นในการด าเนินงาน ดังนั้นผู้ประกอบการควร  พิจารณาถึงความ
เหมาะสมของ คุณค่าที่มอบให้แก่ลูกค้าและคุณค่าที่ได้รับจากการลงทุน  ธุรกิจ (Yang and Yang, 
2011) อนึ่งในการสร้างคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยว คุณค่าที่ลูกค้าต้องการนั้นสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภทดังต่อไปนี้ (Gupta and Lehman, 2005)  
              1. คุณค่าทางเศรษฐกิจ (economic value) เป็นคุณค่าทางการเงินที่ ลูกค้าได้รับจากการ
บริโภคสินค้าและบริการโดยเปรียบเทียบกับทางเลือกอ่ืน ๆ เช่น สายการบิน  ประเภทต้นทุนต่ า
สามารถสร้างความ ‘คุ้มค่า’ ในตัวเงินแก่ลูกค้า เมื่อเทียบกับคุณภาพ สินค้าและบริการที่ได้รับจาก
สายการบินพาณิชย์ทั่วไปที่มีราคาสูงกว่า เช่นเดียวกับ โรงแรมริมแม่น้ าเจ้าพระยาที่อ านวยความ
สะดวกการเดินทางให้กับลูกค้าของตน โดยบริการ เรือรับส่งฟรีระหว่างโรงแรมและสถานีรถไฟฟ้าตาก
สิน บริการดังกล่าวสร้างความพึงพอใจ ให้ลูกค้าพร้อมอ านวยความสะดวกการเดินทาง หลีกเลี่ยง
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การจราจรที่คับคั่งเป็นการประหยัด ค่าใช้จ่ายในการเดินทางให้กับลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าที่
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในส่วนนี้มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังช่วยเสริมสร้าง
ประสบการณ ์เดินทางทางเรือโดยมีภูมิทัศน์ริมแม่น้ าที่งดงามอีกด้วย  
           2. คุณค่าทางอรรถประโยชน์ (functional value) หมายถึงการที่ ผลิตภัณฑ์ใหม่สามารถ
ตอบสนองในเชิงประโยชน์ใช้สอยมากกว่าสินค้าที่มีอยู่ในตลาด อย่างชัดเจน โดยช่วยแก้ไขจุดอ่อน 
พัฒนาจุดแข็งของสินค้าเดิม เช่น ร้านอาหารที่เน้น คุณภาพอาหารและบริการ มีการใช้วัตถุดิบ
คุณภาพสูง พืชผักปลอดสารพิษในการประกอบ อาหารลูกค้าได้รับความคุ้มค่าจากอาหารที่ทานเข้าไป 
เพราะมีสารอาหารสูง ให้พลังงาน แก่รางกาย สร้างความสมดุลย์ให้ร่างกาย ลดการสะสมของสารพิษ 
และยังช่วยซ่อมแซม ส่วนที่สึกหรอด้วย เช่นเดียวกัน บริษัทตัวแทนท่องเที่ยวออนไลน์อ านวยความ
สะดวก ในการส่งมอบใบส ารองห้องพัก และใบเสร็จรับเงินให้ลูกค้าทางอินเทอร์เน็ต โดยที่ลูกค้า 
สามารถพิมพ์ใบส ารองห้องพักจากเครื่องคอมพิวเตอร์ด้วยตนเอง ช่วยประหยัดเวลาให้ลูกค้า และ
ประหยัดค่าใช้จ่ายให้องค์กรโดยลดขั้นตอนกระบวนการผลิต เป็นการน าเครื่องเทคโนโลยี  ให้เกิด
ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ 
            3.  คุณค่าทางจิตใจ (psychologicalvalue) หมายถึง คุณค่าและความรู้สึก ทางด้านจิตใจ
ที่ลูกค้าได้รับจากการบริโภคสินค้าและบริการที่จับต้องไม่ได้เช่น ตราสินค้า 7 วารสารมหาวิทยาลัย
ศิลปากร ฉบับภาษาไทย ปีที่ 36 ฉบับที่ 1 พ.ศ. 2559  ภาพลักษณ์และกระแสนิยมความต้องการทาง
สังคม ส าหรับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว และการบริการแล้ว คุณค่าทางจิตใจมีบทบาทส าคัญมาก
ส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจ โรงแรมขนาดเล็กที่ต้องการสร้างความโดดเด่นให้กับสินค้าและบริการ 
ผู้ประกอบการ สามารถสร้างสรรค์บรรยากาศที่พักให้มีเอกลักษณ์สร้างความรู้สึกพิเศษที่มีต่อสถานที่  
(senseofplace) อารมณ์ความประทับใจ ความอบอุ่น ความผูกพันระหว่างผู้รับบริการ  และผู้
ให้บริการ และประสบการณ์ในการเดินทาง ยกตัวอย่าง นักท่องเที่ยวได้รับความรู้  และประสบการณ์
แปลกใหม่จากการเยี่ยมชมนิทรรศการ บทเรียนแห่งความมืด (Dialogue in the Dark) ซึ่งได้จ าลอง
สถานที่ต่างๆในชีวิตประจ าวันไว้ในห้องมืด ให้นักท่องเที่ยว ได้ร่วมเรียนรู้ค้นหาโดยผ่านประสาทสัมผัส
ทั้งห้าของร่างกาย (ยกเว้นการมองเห็น) โดยมีเจ้าหน้าที่พิการสายตาท าหน้าที่เป็นมัคคุเทศก์ช่วยพา
ชมและบรรยาย กิจกรรมนี้ เปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวได้ร่วมพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ท าให้มีความเข้าใจ
เกิดความซาบซึ้ง และเห็นอกเห็นใจผู้พิการสายตามากขึ้น เป็นตัวอย่างที่ลูกค้าได้รับในเชิงคุณค่า
ทางด้าน จิตใจเช่นเดียวกับร้านอาหารที่สามารถสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าในด้านจิตใจและความรู้สึก พิเศษ
ที่มีต่อสถานที่ มากกว่าเน้นปริมาณอาหาร โดยน าศิลปะมาประดับตกแต่งอาหาร ให้สวยงาม มีการใช้
เครื่องชามที่ออกแบบสวยงาม โดดเด่น เป็นเอกลักษณ์นอกจากนี้  ธุรกิจผลิตและจ าหน่ายของที่ระลึก 
สามารถยกระดับสินค้าด้วยการออกแบบ ‘บรรจุภัณฑ์’ ที่เหมาะสมกับการใช้งาน มีคุณค่าทางศิลปะ
เป็นเอกลักษณ์ด้วยสีสันสะดุดตาและเหมาะสม เป็นของฝากที่ระลึก  
                ในการสร้างนวัตกรรมเชิงคุณค่านั้น ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องเข้าใจพฤติกรรม  การใช้
ชีวิต ทัศนคติความเชื่อและความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง ซึ่งข้อมูลเกี่ยวกับ  ลูกค้าดังกล่าว
สามารถเข้าถึงโดยการพูดคุยกับลูกค้า ด้วยตนเอง หรือสังเกตพฤติกรรม ของลูกค้าอย่างใกล้ชิด การ
ประเมิลความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากใช้บริการที่พัก โดยผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต การแสดงความ
คิดเห็นของลูกค้าจากสื่อสังคมออนไลน์ ก็เป็นอีกช่องทางที่ช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมความต้องการของ
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ลูกค้าที่ซ่อนเร้นในใจอย่างแท้จริง การประชุมทุกเช้า(morningbrief)ระหว่างผู้บริหารสูงสุดและ
หัวหน้าแผนก เพื่อตรวจสอบ ความเรียบร้อยในการปฏิบัติงานทุกวัน การพูดคุยกับพนักงานส่วนหน้า
หรือตัวแทน การตลาดที่ใกล้ชิดกับลูกค้า ผู้ผลิตสินค้า (suppliers) หุ้นส่วนธุรกิจ รวมทั้งแลกเปลี่ยน 
ข้อมูลกับพันธมิตรที่อยู่ในสมาคมวิชาชีพต่างๆ เช่น สมาคมโรงแรมไทย สมาคมไทยธุรกิจ  ท่องเที่ยว
ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ (สสปน.)สมาคมส่งเสริม การท่องเที่ยวภูมิภาค
เอเชียและแปซิฟิก (PATA) การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย หรือ หน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง ซึ่ง
ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องพิจารณาและวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือน ามาประกอบในการวางแผนกลยุทธ์
ธุรกิจ(Geddie et al., 2005; Lo et al., 2010) 
 
6. ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับจังหวัดระนอง  
ประวัติความเป็นมา 
 จังหวัดระนองเป็นเมืองที่มีความส าคัญในฐานะที่เป็นเมืองดีบุก จึงมีชื่อเดิมว่า “แร่
นอง” เดิมเป็น หัวเมืองที่เป็นเมืองขึ้นของชุมพรตั้งแต่สมัยกรุงศรีอยุธยา ซึ่งแบ่งการปกครองออกเป็น
เมืองระนอง และเมืองตระต่อมาในปีs๒๔๐๕sเมื่อประเทศสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาได้ตกเป็น
เมืองขึ้นของประเทศอังกฤษ พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวจึงให้ยกเมืองระนองและเมือง
ตระเป็นหัวเมืองจัตวาขึ้นตรงต่อกรุงเทพมหานคร เพ่ือความสะดวกในการรักษาราชการทางชายแดน 
และในปี 2420 ระนองมีฐานะเป็นหัวเมืองอิสระ และต่อมาได้ยกฐานะเป็นจังหวัด โดยยุบเมืองตระ
เป็น “อ าเภอกระบุรี” และข้ึนกับจังหวัดระนองตั้งแต่นั้นมา 
 
ลักษณะทางกายภาพ 
 จังหวัดระนองเป็นจังหวัดภาคใต้ตอนบน ด้านทิศตะวันตกติดกับทะเลอันดามันและ
สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมา โดยมีระยะทางห่างจากกรุงเทพมหานคร ผ่านทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข 4 (ถนนเพชรเกษม) ประมาณ 568 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ประมาณ 3,324.60 ตารางกิโลเมตร 
(2,077,875 ไร่) เป็นพ้ืนที่ราบร้อยละ 14 และภูเขาร้อยละ 86 มีเกาะในทะเลอันดามันทั้งสิ้น 62 
เกาะ และมีอาณาเขตติดต่อกับจังหวัดใกล้เคียง ดังนี้ 
       ทิศเหนือ ติดต่อกับ จังหวัดชุมพร 
       ทิศใต้ ติดต่อกับ จังหวัดพังงา และจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
       ทิศตะวันออก ติดต่อกับ จังหวัดชุมพร และจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
       ทิศตะวันตก ติดต่อกับ สาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมา และทะเลอันดามัน 
 
7. การทบทวนวรรณกรรม/สารสนเทศ (information) ที่เกี่ยวข้อง          
         สมพงษ์ อ านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้างมูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมด้วยกล
ยุทธ์ Blue Ocean ผลการวิจัยพบว่า การสร้างมูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมเป็นสิ่ งจ าเป็นส าหรับ
ผู้ประกอบการที่แสวงหา โอกาสทางธุรกิจและพัฒนาศักยภาพการแข่งขัน ผู้ประกอบการสามารถน า
กลยุทธ์Blue Ocean ที่ให้ความส าคัญกับการพัฒนา “นวัตกรรมเชิงคุณค่า” มาปรับใช้ในการวางแผน 
ธุรกิจ โดยหลีกเลี่ยงการแข่งขันทางด้านราคา แต่ให้ความส าคัญกับการสร้าง ประสบการณ์แปลกใหม่
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ให้ลูกค้า ด้วยการใช้ความคิดสร้างสรรค์ออกแบบบรรยากาศ โรงแรมให้มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว 
กลมกลืนกับภูมิประเทศสิ่งแวดล้อม และวัฒนธรรม ชุมชนในพ้ืนที่โดยมีตัวตนแท้จริงของสินค้า
(brandessence) ที่ชัดเจนท าให้ลูกค้าจดจ า ลักษณะสินค้าได้ง่าย สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม โดยที่ยัง ไม่มีใครน าเสนอหรือพัฒนามาก่อนในพ้ืนที่เช่นกรณีที่บ้านนอนเพลิน มี
การอนุรักษ์บ้านเก่า มีต านาน เรื่องเล่าในอดีตที่น่าสนใจและมีการออกแบบตกแต่งบรรยากาศย้อนยุค
ที่โดดเด่น ในขณะที่หินตกริเวอร์แคมป์ใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบเต้นท์พักขนาดใหญ่ 
กว้างขวาง สะดวกสบาย บรรยากาศทุ่งหญ้า สไตล์ซาฟารีพร้อมกิจกรรมท่องเที่ยว ที่หลากหลาย เป็น
การน าเสนอประสบการณ์แปลกใหม่และพัฒนาระบบสื่อสารการตลาด มาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ และ
อ านวยความสะดวกให้ลูกค้าในการส ารองห้องพัก นอกจากความคิดสร้างสรรค์ที่ช่วยออกแบบโรงแรม
ให้มีเอกลักษณ์โดดเด่นแล้ว การให้บริการเป็นกันเอง และการสนทนาระหว่างลูกค้าและเจ้าบ้าน การ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ วัฒนธรรมซึ่งกันและกัน ก็เป็นเสน่ห์ส าคัญของการมาพักโรงแรมขนาดเล็กที่ช่วย
เพ่ิมคุณค่า และประสบการณ์ในการเดินทาง (Tucker and Lynch, 2004) ความยืดหยุ่นใน การ
ให้บริการลูกค้าที่เหมาะสม เอาใจใส่ในรายละเอียด ต้อนรับด้วยความอบอุ่นเป็นกันเอง สร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างแขกกับเจ้าของบ้าน ควบคู่กับการพัฒนาความสัมพันธ์กับ  ลูกค้า พัฒนา
ศักยภาพพนักงาน และรักษามาตรฐานคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นปจจัยส าคัญที่ท า
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเข้ามาใช้บริการต่อเนื่อง ส่งผลให้ ธุรกิจมีการเจริญเติบโตอย่างมั่นคง 
 ภูมิชาย พันธุ์ไพโรจน์, 2558 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
สถานที่ตั้งโรงแรมที่อยู่ใกล้กับแหล่งท่องเที่ยว และให้ความส าคัญกับพ้ืนที่ภายในห้องพักและพ้ืนที่
ต้อนรับมากกว่ารูปลักษณ์ภายนอกอาคาร ผู้ประกอบการมีความเห็นว่าจ านวนห้องพักที่เหมาะสม
สามารถบริหารจัดการธุรกิจในครอบครัวอยู่ที่ 10 ถึง 12 ห้อง มีจ านวนชั้นไม่เกิน 3 ชั้น จ านวน 2 -3 
คูหา และมีขนาดห้องพักอยู่ที่  20 ถึง 24 ตร.ม การเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามพบว่า เป็น
นักท่องเที่ยวเพศหญิงมากกว่าเพศชายและมีอายุอยู่ที่ 20-30 ปี นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยในการเลือกใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในด้านสถานที่ตั้งที่ใกล้กับแหล่งท่องเที่ยว มีขนาดห้อง
ห้องพักอยู่ที่ 26-30 ตร.ม. รูปแบบการออกแบบตกแต่งภายในเป็นแบบโมเดิร์นและไทยพ้ืนถิ่น ด้าน
รูปแบบและการออกแบบตกแต่ง 2. ภายนอกมีเอกลักษณ์และทันสมัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
เพ่ิมเติมนักท่องเที่ยวต้องการบริการร้านอาหาร สระว่ายน้ าและสปา การศึกษาความเป็นไปได้ในการ
ลงทุนโครงการโรงแรมขนาดเล็กกรณีซื้อตึกแถวในอ าเภอเมืองจังหวัดราชบุรีเพ่ือพัฒนาโครงการ
โรงแรมขนาดเล็กมีระยะเวลาในการคืนทุนอยู่ที่ 9 ปี แต่กรณีการเช่าตึกแถวมีระยะเวลาในการคืนทุน
อยู่ที่ 4 ปี ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลสรุปได้ว่าแนวการพัฒนาโรงแรมขนาดเล็กนอกจากพัฒนา
ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม เช่น สถานที่ตั้ง รูปแบบการออกแบบตกแต่งภายในและภายนอก 
ขนาดห้องพักที่เหมาะสมกับความต้องการของนักท่องเที่ยวและสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติมภายใน
โรงแรม ผู้พัฒนาควรพิจารณาเรื่องการออกแบบจัดสรรการใช้ประโยชน์ของพ้ืนที่ภายในโรงแรมให้เกิด
ความเหมาะสมและตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวรวมถึงงานโครงสร้าง งานระบบ และข้อ
กฏหมายในการดัดแปลงอาคาร นอกจากนี้การเงินและการบริหารก็เป็นอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนา
โรงแรมขนาดเล็กให้ประสบความส าเร็จ 
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       วัฒนา ทนงค์แผง, 2560 ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยพบว่า การจัดการ ด้านการเงินการ
ลงทุนควรหาแหล่งเงินทุนจากภายนอกให้เหมาะสมกับการลงทุนในส่วนของเจ้าของ ด้าน  ลูกค้า
ผู้ใช้บริการ ควรเพ่ิมความหลากหลายของกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ ด้านการบริหารจัดการภายใน 
องค์การ ต้องก าหนดหน้าที่ภาระงานให้ชัดเจน การเติบโตและการพัฒนาบุคลากร ในการขยายกิจการ 
จ าเป็นต้องเตรียมความพร้อมในเรื่องของบุคลากรและงบประมาณ โดยบุคลากรในระดับปฏิบัติการ
ต้องได้รับ การพัฒนาตลอดเวลาเพ่ือให้เกิดทักษะและสามารถแก้ไขปัญหาในการท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพจ 
 ใธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, 2555 ความคาดหวังและแนวทางการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการโรงแรม
ขนาดเล็กสู่การยกระดับมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า  ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการของ โรงแรมขนาดเล็กในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ การลงทะเบียนเข้าพักและออกได้อย่างถูกต้อง ด้านสถานที่ที่ให้บริการ ความ
คาดหวังอยู่ในระดับ มากที่สุด ได้แก่ สถานที่และสิ่งแวดล้อมเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ด้านอุปกรณ์ อ านวยความสะดวก ความคาดหวังอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ความปลอดภัย
จากการใช้เครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพการบริการ ความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และการได้รับบริการตรงตามที่
โรงแรมได้ให้สัญญาไว้ การบริการห้องพัก พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
ของโรงแรมขนาด เล็กในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับ
มากที่สุด ได้แก่ การท าความสะอาดห้องพัก ด้านสถานที่ที่ให้บริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ ความเป็น ส่วนตัวของผู้ใช้บริการภายในห้องพัก ด้านอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ที่สุด ได้แก่ ระบบความปลอดภัยของการใช้เครื่องมือเครื่องใช้ และอุปกรณ์
อ านวยความสะดวก ด้าน คุณภาพการบริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน และการได้รับ บริการตรงตามที่โรงแรมได้ให้สัญญาไว้ แผนกการบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการ ให้บริการของโรงแรมขนาดเล็กในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก ในด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่ใน ระดับมากที่สุด ได้แก่ การต้อนรับ 
การทักทายและความพร้อมในการให้บริการ ด้านสถานที่ที่ให้บริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ สถานที่และสิ่งแวดล้อมเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบ เรียบร้อย ด้านอุปกรณอ านวย
ความสะดวก ความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความปลอดภัย จากการใช้เครื่องมือเครื่องใช้ 
และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพการบริการ ความคาดหวัง อยู่ในระดับมาก ได้แก่ การ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และการได้รับบริการตรงตามที่โรงแรมได้ให้  สัญญาไว้ แผนกการบริการ
เสริมอ่ืน ๆ พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ โรงแรมขนาดเล็กในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก ในด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด  ได้แก่ การให้ความ
ช่วยเหลือ ด้านสถานที่ที่ให้บริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความ  สะอาดของ
โรงแรมและระบบความปลอดภัย ด้านอุปกรณ์อ านวยความสะดวก ความคาดหวั งอยู่ใน ระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ ความปลอดภัย ด้านคุณภาพการบริการ ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การได้รับ
บริการตรงตามที่โรงแรมได้ให้สัญญาไว้ 
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 ดาวศุกร์ บุญญะศานต์, 2563 นวัตกรรมการบริการกับการสร้างคุณค่าในธุรกิจโรงแรม ผล
วิจัยพบว่า (1) การสร้างความสมดุลกันระหว่างการบริการที่เน้นการใช้เทคโนโลยีและไม่ใช่เทคโนโลยี  
(Non-Technological Innovation) หรือ High-thouch โดยเฉพาะอย่างยิ่งตะต้องคงไว้ซึ่งหัวใจของ
การบริการ (2) นวัตกรรมบริการจะต้องค านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญซึ่งผู้ประกอบการ
จะต้องสามารถตอบโจทย์ของลูกค้าหรือทราบคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือให้คุณค่าที่มอบให้มีคุณค่า
เพียงพอส าหรับลูกค้า หาไม่แล้วนวัตกรรมดังกล่าวจะไม่สามารถประสบความส าเร็จได้เลย รวมถึงการ
ค านึงถึงคุณค่าที่ได้รับ ในประโยชน์เชิงเศรษฐกิจของผู้ประกอบการด้วยเช่นกัน (3) ระดับของการ
สร้างนวัตกรรมควรขึ้นอยู่กับศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการและองค์กรเป็นส าคัญ ซึ่ง
แนวคิดของการสร้างนวัตกรรมนั้น ไม่จ าเป็นต้องเป็นการสร้างสิ่งที่แปลกใหม่เท่านั้น ซึ่งผู้ประกอบการ
อาจไม่จ าเป็นต้องลงทุนอย่างมากกับการสร้างสิ่งใหม่หรือแตกต่างโดยสิ้นเชิง แต่สามารถพิจารณาจาก
ฐานทรัพยากรที่ตนเองมีแล้วน ามาปรับเสริมหรือต่อยอดให้ธุรกิจมีความเปลี่ยนแปลวที่ดีขึ้นได้เช่นกัน 
(4) การที่องค์กรมีกลยุทธ์ที่ในการพัฒนาศักยภาพพนักงานนับเป็นตัวแปร ส าคัญในการสร้างสรรค์
ความคิดใหม่ ๆ การรักษาและพัฒนามาตรฐานคุณภาพการบริการ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจและมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งแนวทางที่ได้กล่ามมานี้จะท าให้นวัตกรรมการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมและการบริการเกิดความส าเร็จที่จะก่อเกิดได้เปรียบทางการแข่งขันและการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องา 
 ดาวศุก ระ 
ดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของจาก 



 
บทท่ี 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1.  การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
2.  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.  การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การก าหนด ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
กกกกกกกประชากร 
กกกกกกกผู้วิจัยทราบจ านวนของนักท่องเที่ยวที่เดินมาท่องเที่ยวในจังหวัดระนอง โดยได้ค านวณหา
จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 62,837 คน  
กกกกกกกการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
กกกกกกกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้มีการศึกษาในครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวที่เดินมาท่องเที่ยวในจังหวัดระนอง 
ในปี 2562 มีจ านวนนักท่องเที่ยวในจังหวัดระนอง จ านวน 62,837 คน (สถิตินักท่องเที่ยว กระทรวง
การท่องเที่ยวและกีฬา https://www.mots.go.th/more_news .php?cid=411)  
 
ขอบเขตการศึกษา 
          การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มุ่งศึกษา แนวทางพัฒนาการจัดการศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ดังนี้ 
 
ขอบเขตพื้นที่  
          โรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง      
 
ขอบเขตด้านเนื้อหา 
           ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขต ไว้ดังนี้  
 
           เชิงคุณภาพ 
            การท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth interview) หรือสนทนากลุ่ม (Focus Group) ในพ้ืนที ่
5 กลุ่ม คือ 

1. ผู้ประกอบการโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง      
2. นักท่องเที่ยวในจังหวัดระนอง 
3. พนักงานให้บริการในโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง      
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4. ประชาชนในพื้นท่ีจังหวัดระนอง 
 5. หน่วยงานราชการในพ้ืนที่จังหวัดระนอง 
           เพ่ือหาตัวชี้วัด แนวทางพัฒนาการจัดการศักยภาพโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
 
           ขอบเขตด้านประชากร 
                      กลุ่มท่ี 1 กลุ่มประชากรเพ่ือการวิจัยเชิงคุณภาพ  
           ประกอบด้วยภาคีท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง บุคลากรใน
โรงแรม องค์การบริหารส่วนต าบล บุคลากรจากส านักพัฒนาการท่องเที่ยว และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องใน
ภาคเอกชน เช่น ท่องเที่ยว มัคคุเทศก์ นักท่องเที่ยว จังหวัดละ 5 คน รวมจ านวนทัง้หมด 25 คน 
ประชากรกลุ่มนี้จะใช้เพ่ือขอบเขตการศึกษาด้านการการก าหนดตัวชี้วัดรูปแบบกระบวนการบริการ
เพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
   
ขอบเขตด้านเวลา 
             ท าการวิจัยตั้งแต่เดือน  1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564 
 
 การด าเนินวิธีการวิจัยในขั้นตอนนี้ผู ้วิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมี
กระบวนการและระเบียบวิธี ดังนี้  
  2.1.1 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
  กลุ่มผู ้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informants) ได้แก่ (1) กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง จ านวน 3 คน เพ่ือเก็บข้อมูลเบื้องต้น โดยการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (Depth Interview) และการสัมภาษณ์กลุ่มเฉพาะ (Focus group) ร่วมกับการสังเกต
พร้อมแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างเกี่ยวกับการสังเคราะห์  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
   1. แบบสัมภาษณ์แบบกลุ่มและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญในพื้นที่จังหวัดระนอง 
   2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยข้อมูลในการวิจัยครั้ง
นี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นเพ่ือศึกษาความคาดหวังการบริการของ
โรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง จากการรวบรวมค าถามจากการศึกษาต ารา และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องแล้วน ามาสรุปเพ่ือสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวในประเทศไทย คือ เพศ 
ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณส่วนความคาดหวังในการบริการโรงแรมน้ าแร่ขนาด
เล็กจังหวัดระนอง 
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 ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =  ค่าของชั้นที่มากสุด-ค่าของชั้นที่น้อยสุด 
                                      จ านวนชั้น  
 
 เป็นค าถามที่วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมน้ าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ประกอบด้วย 
สอบถามวัดความคาดหวัง ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) ซึ่งแต่ละค าถาม
มีค าตอบให้เลือกตามล าดับความส าคัญ 5 ระดับ โดยก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมิน ดังนี้ 
  ระดับความคาดหวัง    ค่าประเมิน 
       คาดหวังมากท่ีสุด             5 
       คาดหวังค่อนข้างมาก            4 
       เฉย ๆ                     3 
            คาดหวังค่อนข้างน้อย           2 
       คาดหวังน้อยที่สุด             1 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่วงกว้างของอันตรภาคชั้น (Class 
Interval) โดยใช้วิธีการค านวณหาช่วงกว้างระหว่างชั้นตามหลักการเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด. 2542: 
82) 
 ความกว้างของอันตรภาคชั้น  = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด) 
                                        จ านวนชั้น 
         =             (5 – 1) 
                                                      5 
         =     0.8 
ดังนั้น เกณฑ์เฉลี่ยของระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการสามารถก าหนดได้ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง คาดหวังมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง คาดหวังค่อนข้างมาก 
 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง เฉย ๆ 
 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง  คาดหวังค่อนข้างน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00.1.80 หมายถึง คาดหวังน้อยที่สุด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิจัยเชิงปริมาณ  
 เมื่อคณะผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามจากแบบสอบถามแล้วจะน าข้อมูลทั้งหมดมา
คัดเลือกจัดระบบ จัดกลุ่มข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์ประมวลผลด้ วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซึ่งสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
 4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการอธิบายลักษณะพ้ืนฐานของกลุ่ม
ตัวอย่าง (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2541, หน้า 40) ประกอบด้วย 
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 (1) ค่าร้อยละ 
 (2) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean: X )  
  (3) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
(1) สถิติ Independent t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่ม

ตัวอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกัน (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549, หน้า 108)  
  (2) สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance)  

ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม (กัลยา วานิชย์บัญชา
, 2544, หน้า 135) ดังนี้ 

   (2.1) ใช้ค่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน (กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2545, หน้า 293) กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)  
   (2.2) ใช้ค่า Brown-Forsythe (  ) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากัน กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็น
รายคู่ โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett’ T3 
 (3) การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือค้นหาตัว
แปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม ซึ่งจะเป็นการพิสูจน์ว่า ตัวแปรอิสระใดมีผลต่อตัวแปรตาม และ
ตัวแปรอิสระใดไม่มีผลต่อตัวแปรตาม เป็นเทคนิคทางสถิติที่อาศัยความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัว
แปรมาใช้ในการท านาย โดยเมื่อทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็สามารถท านายอีกตัวแปรหนึ่งได้ ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้อยู่ในรูปของสมการท านาย (บุญชม ศรีสะอาด, 2547, หน้า 141)   
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยเรื่อง รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อโรงแรมน ้าแร่ขนาด
เล็กในจังหวัดระนอง (2) เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
ในจังหวัดระนอง โดยการใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสานทั งการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ในส่วนของ
การวิจัยเชิงปริมาณ ได้ท้าการแจกแบบสอบถามแก่นักท่องเที่ยวชาวไทย รวมทั งสิ น 400 คน ส่วนการ
วิจัยเชิงคุณภาพ ได้ท้าการสัมภาษณ์ภาคผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
และได้น้าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล การแปลความหมาย การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี  

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 

ผู้วิจัยได้ก้าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี  
 n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 x   แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 SD  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 
 F  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 
 β  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
 df  แทน ระดับชั นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 Sig.  แทน ระดับนัยส้าคัญทางสถิตฤิ 
 *  แทน มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
Adjusted R2    แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง 
     รูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัด 
     ระนอง 
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การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น้าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการน้าเสนอ
ออกเป็น 6 ส่วน ดังนี  คือ 

ส่วนที ่1 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการ
บริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

ส่วนที่ 2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

ส่วนที่ 3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของทรัพยากรน ้าแร่ใน
จังหวัดระนอง 

ส่วนที่ 4 วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพ่ือศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักใน
โรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 

ส่วนที่ 5 วัตถุประสงค์ข้อที่ 5 เพ่ือประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

ส่วนที่ 6 วัตถุประสงค์ 6 เพ่ือสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการบริการ
และมูลค่าเพิ่มของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัด
ระนอง ประกอบด้วย (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ใน
การบริการ (3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (4) ด้านการสร้างความมั่นใจในการ
บริการ และ (5) ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
ตารางที่ 4.1 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง โดยรวม 

 

ค่านิยมการท่องเท่ียวบริเวณเขื่อน เขื่อนรัชชประภา 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.57 0.548 มากที่สุด 1 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจไดใ้นการ
บริการ 

4.54 0.509 มากที่สุด 2 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ   

4.38 0.596 
 

มากที่สุด 3 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 4.37 0.591 มากที่สุด 4 
5. ด้านการเข้าใจและรับรู้ความตอ้งการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.36 0.596 มากที่สุด 5 

รวม 4.44 0.457   
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จากตาราง 4.1 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
จังหวัดระนอง โดยรวม อยู่ ในระดับมากที่สุด ( x = 4.44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( x = 4.57) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ( x = 4.54) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
( x = 4.38) ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ ( = 4.37)  และด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ( x = 4.36) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
จากตาราง 4.2 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.57) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกอย่างเต็มใจ  
( x = 4.66) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความพร้อมให้บริการ  
( x = 4.66) และ ข้อโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียน เพ่ือเข้าพักและแจ้งออกที่มีประสิทธิภาพ  
( x = 4.46)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวัง 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความ 
พร้อมให้บริการ 

4.59 0.650 มากที่สุด 2 

2. โรงแรมมรีะบบในการลงทะเบยีน เพื่อ 
เข้าพักและแจ้งออกท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.46 0.625 มากที่สุด 3 

3. พนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความ 
ช่วยเหลือแขกอย่างเตม็ใจ 

4.66 0.621 
 

มากที่สุด 1 

รวม 4.57 0.548 มากที่สุด  
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ 

 
จากตาราง 4.3 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.54) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัด
ระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อระบบการจองห้องพัก และการบริการมีมีความ
น่าเชื่อถือ และ ข้อระบบการช้าระเงินค่าบริการมีความน่าเชื่อถือ ( x = 4.60) และข้อโรงแรมมีการ
บริหารจัดการที่ดี สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ประชาสัมพันธ์ไว้ ( x = 4.43) ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ 

ความคาดหวัง 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. โรงแรมมีการบริหารจดัการที่ดี สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามที่ประชาสมัพันธ์ไว้ 

4.43 0.637 มากที่สุด 2 

2. ระบบการจองห้องพัก และการบริการม ี
มีความน่าเช่ือถือ 

4.60 0.601 มากที่สุด 1 

3. ระบบการช้าระเงินค่าบริการมคีวาม
น่าเชื่อถือ 

4.60 0.548 มากที่สุด 1 

รวม 4.54 0.509 มากที่สุด  
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ   

 
จากตาราง 4.4 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.38) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
จังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อพนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไข
ปัญหาอย่างรวดเร็ว ( x = 4.45) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ข้อเมื่อได้รับการติดต่อจากท่าน
พนักงานจะติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว ( x = 4.39) และข้อพนักงานมีจ้านวนเพียงพอสามารถให้บริการ
ลูกค้าได้ทั่วถึง ( x = 4.30) ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ   

ความคาดหวัง 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. พนักงานมีจ้านวนเพียงพอสามารถ 
ให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึง 

4.30 0.658 มากที่สุด 3 

2. พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและ
แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

4.45 0.685 มากที่สุด 1 

3. เมื่อไดร้ับการตดิต่อจากท่านพนักงานจะ 
ติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว 

4.39 0.707 มากที่สุด 2 

รวม 4.38 0.596 มากที่สุด  
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการสร้างความม่ันใจในการบริการ 

 
จากตาราง 4.5 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านการสร้างความม่ันใจในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.37) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ข้อพนักงานมีความรู้สามารถให้ข้อมูลและตอบค้าถามของท่านได้
เป็นอย่างดี ( x = 4.51) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ข้อโรงแรมให้ความส้าคัญกับการแก้ไขปัญหา
ของลูกค้า ( x = 4.43) และ ข้อพนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องชัดเจน ( x = 4.42) 
ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ เขื่อนรัชชประภา 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. พนักงานมีความรู้สามารถให้ข้อมูลและ
ตอบค้าถามของท่านไดเ้ป็นอย่างด ี

4.51 0.625 มากที่สุด 1 

2. พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้ 
อย่างถูกต้องชัดเจน 

4.42 0.579 มากที่สุด 3 

3. โรงแรมให้ความส้าคญักับการแก้ไข
ปัญหาของลูกค้า 

4.43 0.712 มากที่สุด 2 

รวม 4.37 0.591 มากที่สุด  
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
จากตาราง 4.6 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
จังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อโรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และ
ห่วงใยลูกค้าอยู่เสมอ ( x = 4.48) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ข้อพนักงานให้ความใส่ใจในความ
ต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ( = 4.32)  และข้อพนักงานสามารถจดจ้าลูกค้าและความชอบของ
ลูกค้าได้ ( x = 4.31) ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

ความคาดหวัง 
X  S.D. ระดับความคาดหวัง อันดับ 

1. พนักงานให้ความใส่ใจในความต้องการ 
ของลูกค้าเป็นรายบคุคล 

4.32 0.692 มากที่สุด 2 

2. พนักงานสามารถจดจ้าลูกค้าและ 
ความชอบของลูกค้าได ้

4.31 0.761 มากที่สุด 3 

3. โรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล 
และห่วงใยลูกคา้อยู่เสมอ 

4.48 0.609 มากที่สุด 1 

รวม 4.36 0.596 มากที่สุด  
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ส่วนที่ 2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพิ่มของ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
  
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

 
จากตาราง 4.7 พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
จังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อโรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และ
ห่วงใยลูกค้าอยู่เสมอ ( x = 4.48) เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ข้อพนักงานให้ความใส่ใจในความ
ต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ( = 4.32)  และข้อพนักงานสามารถจดจ้าลูกค้าและความชอบของ
ลูกค้าได้ ( x = 4.31) ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน

จังหวัดระนอง 

ความต้องการ 

X  S.D. ระดับความต้องการ อันดับ 

1. โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้อง
ตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไมป้ระจ้า
พื นถิ่น 

4.31 0.645 มากที่สุด 3 

2. โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชม
ทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม 

4.41 0.619 มากที่สุด 1 

3. โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้อง
ตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด 

4.29 0.740 มากที่สุด 4 

4. โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อม
พนักงานให้บริการสปา บ้าบดัเพื่อความ
ผ่อนคลาย 

4.40 0.602 มากที่สุด 2 

5. โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อม
บริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมือง
ระนอง 

4.41 0.750 มากที่สุด 1 

รวม 4.36 0.546 มากที่สุด  
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ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณส้าหรับเพ่ือส้ารวจปัจจัยที่รูปแบบการบริการเพ่ือ
สร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อท้าการทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานข้อท่ี 1 
ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการบริการ

เพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ประกอบด้วย ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองจะ
วิเคราะห์ในด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี  

โดยให้สัญลักษณ์ตัวแปรดังนี  
ตัวแปรอิสระ :  
X1 = ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 = ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ  
X3 = ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ   
X4 = ด้านการสร้างความม่ันใจในการบริการ  
X5 = ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ตัวแปรตาม :  
Y1 = โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถิ่น 
Y2 = โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม 
Y3 = โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด 
Y4 = โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพื่อความผ่อนคลาย 
Y5 = โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 

 ส้าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือ 99% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05 หรือ .01  

สามารถแยกเป็นสมมติฐานย่อยได้ดังนี   
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สมมติฐานที่ 1.1 ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อ
รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี  

H0: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถ่ิน 

H1: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถ่ิน 

 
ตารางที่ 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่ง
ด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถ่ิน 

 

ความคาดหวังในการบริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืช

พันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถิน่ 
Std. t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.222 -3.212 0.001** 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 

0.258 3.739 0.000** 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) 

0.022 0.327 0.744 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ (X4) 

0.118 1.487 0.138 

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ
(X5) 

0.454 6.849 0.000** 

จ้านวนคน 399 
F 45.924 
Sig. .000** 
R2 36% 
Adj. R2 36% 

** มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
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จากตาราง 4.8 พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืช
พันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถ่ิน ดังนี  
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้า
พื นถิ่น (y1) คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) และ 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (X5) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (β) 
เท่ากับ 1.153 โมเดลนี มีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) เท่ากับ 36% และ Adj. R2  เท่ากับ 36% 
และตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง เนื่องจาก มีค่า Durbin – Watson เท่ากับ 1.890 ส่วนด้าน
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) ด้านการสร้างความมั่นใจในการบรกิาร (X4) ไม่ส่งผลต่อรูปแบบ
การบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมี
บริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วย พืชพันธุ์ต้นไม้ ดอกไม้ประจ้าพื นถ่ิน (y1) 
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สมมติฐานที่ 1.2 ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อ
รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี  

H0: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุ
ร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม 

H1: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุ
ร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม 

 
ตารางที่ 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชมทัศนียภาพ
ของธรรมชาติ รอบโรงแรม 
 

ความคาดหวังในการบริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของ

ธรรมชาติ รอบโรงแรม 
Std. t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.302 -4.324 0.000** 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 

0.217 3.116 0.002** 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) 

-0.009 -0.133 0.894 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ (X4) 

0.360 4.4489 0.000** 

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ
(X5) 

0.316 4.729 0.000** 

จ้านวนคน 399 
F 43.993 
Sig. .000** 
R2 35% 
Adj. R2 35% 

** มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตาราง 4.9 พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของ
ธรรมชาติ รอบโรงแรม ดังนี  
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม (y2) คือ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) ด้านการสร้างความ
มั่นใจในการบริการ (X4) และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X5) โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ความถดถอย (β) เท่ากับ 1.569 โมเดลนี มีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) เท่ากับ 35% 
และ Adj. R2  เท่ากับ 35% และตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง เนื่องจาก มีค่า Durbin – 
Watson เท่ากับ 2.143 ส่วน ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) ไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุ
ร้อน พร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติ รอบโรงแรม (y2) 
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สมมติฐานที่ 1.3 ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อ
รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี  

H0: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด 

H1: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด 

 
ตารางที่ 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่ง
ด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด 
 

ความคาดหวังในการบริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์

หลากหลายชนิด 
Std. t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.465 -7.243 0.000** 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 

0.258 4.023 0.000** 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) 

0.149 2.382 0.018* 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ (X4) 

-0.093 -1.266 0.206 

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ
(X5) 

0.696 11.319 0.000** 

จ้านวนคน 399 
F 66.421 
Sig. .000** 
R2 45% 
Adj. R2 45% 

** มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01, * มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตาราง 4.10 พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก 
พันธุ์หลากหลายชนิด ดังนี  
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด (y3) 
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (X5) 

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (β) เท่ากับ 1.569 โมเดลนี มีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) 
เท่ากับ 35% และ Adj. R2  เท่ากับ 35% และตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง เนื่องจาก มีค่า 
Durbin – Watson เท่ากับ 2.143 ส่วน ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ (X4) ไม่ส่งผลต่อรูปแบบ
การบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมี
บริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์หลากหลายชนิด (y3) 
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สมมติฐานที่ 1.4 ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อ
รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี  

H0: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพื่อความผ่อนคลาย 

H1: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพื่อความผ่อนคลาย 

 
ตารางที่ 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงาน
ให้บริการสปา บ้าบัดเพื่อความผ่อนคลาย 

ความคาดหวังในการบริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง โรงแรมโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการ

สปา บ้าบัดเพ่ือความผ่อนคลาย 
Std. t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.264 -3.943 0.000** 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 

0.247 3.705 0.000** 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) 

0.176 2.694 0.007** 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ (X4) 

0.169 2.197 0.029* 

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ
(X5) 

0.344 5.365 0.000** 

จ้านวนคน 398 
F 54.769 
Sig. .000** 
R2 41% 
Adj. R2 40% 

** มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01, * มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตาราง 4.11 พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการ
สปา บ้าบัดเพื่อความผ่อนคลาย ดังนี  
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 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพื่อความ
ผ่อนคลาย (y4) คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ (X4) และด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (X5) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (β) เท่ากับ 1.285 
โมเดลนี มีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R2) เท่ากับ 41% และ Adj. R2  เท่ากับ 40% และตัวแปรอิสระ
ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง เนื่องจาก มีค่า Durbin – Watson เท่ากับ 2.001 
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สมมติฐานที่ 1.5 ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อ
รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี  

H0: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 

H1: ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนองส่งผลต่อรูปแบบการ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่
น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 

 
ตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและ
มูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการ
อาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 

ความคาดหวังในการบริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก

จังหวัดระนอง 

รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น 

ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 
Std. t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

-0.059 -0.882 0.378 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) 

0.137 2.075 0.039* 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) 

-0.055 -0.843 0.400 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจ
ในการบริการ (X4) 

0.131 1.722 0.086 

5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ
(X5) 

0.539 8.323 0.000 

จ้านวนคน 399 
F 56.930 
Sig. .000** 
R2 41% 
Adj. R2 41% 

** มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .01, * มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตาราง 4.12 พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น 
ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง ดังนี  
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 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง 
(y5) คือ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ในการบริการ (X2) และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ (X5) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (β) เท่ากับ 1.569 โมเดลนี มีค่าสัมประสิทธิ์การ
ตัดสินใจ (R2) เท่ากับ 35% และ Adj. R2  เท่ากับ 35% และตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
เนื่องจาก มีค่า Durbin – Watson เท่ากับ 2.143 ส่วน ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (X3) และด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ (X4) ไม่ส่งผลต่อรูปแบบ
การบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมี
บริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะเมืองระนอง  (y5) 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ภาคผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง รวมทั งสิ นจ้านวน 3 คน 

และได้น้าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล การแปลความหมาย การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี  
ปัจจัยแวดล้อมภายในธุรกิจ  

1. โรงแรมมีสินค้าและบริการ อะไรบ้างในการรองรับนักท่องเที่ยว พร้อมยกตัวอย่างบริการ 
- มีอาหารเช้าที่หลากหลายมีอาหารตามท้องถิ่น 
- บริการ แพ็คเกจ แช่น ้าแร่ในแหลงน ้าแร่ ขายสเปรย์น ้าแร่ 
- 1.) บริการแช่น ้าแร่ 2.) บริการห้องพัก 3.) บริการอาหารและเครื่องดื่ม 4.) บริการ

ขายของฝาก 4 
2. โรงแรมมีหลักการในตั งสินค้าและบริการอย่างไร พร้อมยกตัวอย่าง 

- มีครีมอาบน ้าที่ผลิตจากธรรมชาติในราคาไม่แพง 
- เพ่ิมจากราคาส่ง 20% 
- 1.) ตั งราคาจากค่าใช้จ่ายในการบริการ 2.) ศึกษาราคาจากคู่แข่ง 3.) จุดเด่นของ

บริการที่ไม่มีใครเหมือน 
3. โรงแรมสร้างคุณค่าทางอรรถประโยชน์ (functional value) กล่าวคือ การผลิตภัณฑ์

ใหม่สามารถตอบสนองในเชิงประโยชน์ใช้สอยมากกว่าสินค้าที่มีอยู่ในตลาด อย่างชัดเจน
ได้อย่างไร เช่น ร้านอาหารที่เน้น คุณภาพอาหารและบริการ มีการใช้วัตถุดิบ คุณภาพสูง 
พืชผักปลอดสารพิษในการประกอบ เป็นต้น 
- มีผักท่ีปลูกเองโดยปลอดสารพิษจ้าหน่ายด้วยม 
- มีบริการ  ใด้านอาหาร จากแหล่งปลูกในระนอง ปลาสด ไข่ไก่ และไก่จากฟาร์มใน

ระนอง  พื นที่ปลอดภัย 
- 1.) เน้นจุดเด่นเรื่องคุณภาพของน ้าแร่ร้อนที่ไม่ผ่านกระบวนการใดใดเพ่ือมอบ

ประโยชน์สูงสุดให้แก่ลูกค้า 2.) สร้างความร่วมมือของคนในชุมชนผ่านการกระจาย
รายได้ให้แก่คนในชุมชน 

4. โรงแรมมีวิธีการสร้างบรรยากาศท่ีเป็นการสร้างเอกลักษณ์ให้กับโรงแรมได้อย่างไรเพ่ือให้
เกิดการจดจ้าได้ง่าย 
- มีการบริการที่เป็นกันเอง 
- บรรยากาศ ของ ต้นไม้  อาหารเอกลักษณ์พื นระนอง 
- แสดงจุดเด่นของ 'ความเป็นระนอง' ทั งจุดเด่นด้านน ้าแร่ และความอุดมสมบูรณ์ทาง

ธรรมชาติ และถ่ายทอดให้แก่ผู้รับบริการ 
5. โรงแรมมีการน้านวัตกรรม หรือเทคโนโลยี ใหม่ ๆ อะไรบ้างเข้ามาใช้ภายในโรงแรม 

- โปรแกรม บัญชี โปรแกรมการจัดการ   อุปกรณ์ ในงานบริการเช่นเครื่องกร งอา
กาศรุ่นใหม่ทุกห้อง 

- มีการใช้นวัตกรรมด้านการบริหารจัดการความสะอาดเข้ามาใช้ในธาริน ฮอทสปริง 
6. โรงแรมมีหลักการในการบริหารจัดการพนักงานอย่างไรในการให้บริการลูกค้า 

- ให้บริการลูกค้าเเบบเป็นเอง 
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- customer centric เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
- 3S | 1.) S-Smile สร้างรอยยิ มให้เกิดขึ นแก่ลูกค้า 2.) S-Smart บริการอย่างชาญ

ฉลาด สามารถให้ข้อมูลลูกค้าได้ครบถ้วน 3.) S - Spirit บริการลูกค้าจากจิต
วิญญาณ 

 
ปัจจัยแวดล้อมภายนอกธุรกิจ 

1. เศรษฐกิจปัจจุบัน ส่งผลต่อการสร้างสร้างมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัด
ระนองอย่างไร 
- มีลูกค้าน้อยลง 
- เนื่องจาก โควิด  จึงไม่มีงาน บริการค่ะ 
- มีการไหลเวียนของการท่องเที่ยวในจังหวัดที่เป็นเมืองรองมากขึ น และนักท่องเที่ยว

เริ่มให้ความส้าคัญด้านการดูแลรักษาสุขภาพมากขึ น 
2. พฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยว ในปัจจุบันที่มีคนเดินทางท่องเที่ยวน้อยลง 

ส่งผลให้โรงแรมต้องปรับตัวอย่างไรบ้าง 
- ลดรายจ่ายที่ไม่จ้าเป็นลง 
- ระวัง และ  ใช้  มาตรการ  sha    
- 1.) สร้างจุดแข็งและ Character ของโรงแรมท่ีไม่มีใครสามารถเทียบได้ 2.) ปรับตัว

และเพ่ิมช่องทางการขายผ่านทางออนไลน์มากขึ น 3.) สร้างสินค้าเกี่ยวเนื่องเพ่ือให้
เกิดภาพจ้าของสถานที่และบริการ 

3. วัฒนธรรมในพื นที่มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวอย่างไรบ้าง ที่ส่งผลดีต่อโรงแรม 
- ท้าให้ลูกค้าอยากกลับมาพักอีก 
- ด้าน อาหาร  การจัดตกแต่ง สถานที่ ด้วย ผ้าปาเตะ  ภาพฝาผนัง 
- 1.) ประเพณีของคนในชุมชน 2.) อาหารท้องถิ่น 

4. วิถีการด้าเนินชีวิตของประชาชนในพื นท่ีจังหวัดระนอง ที่ส่งผลดีต่อโรงแรม 
- ท้าให้ลูกประทับใจ 
- เรียบง่าย  สงบ  เป็นมิตร ยิ่มแย้มให้ค้า แนะน้า   
- 1.) มีความเข้มแข็งด้านความสัมพันธ์ของคนระนอง (เมืองเล็ก ทุกคนรู้จักกันหมด) 

2.) คนพื นถ่ินช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
5. ทัศนียภาพ ธรรมชาติในจังหวัดระนอง ส่งผลดีอย่างไรต่อโรงแรม 

- ท้าให้ลูกค้าที่มาพักสุขภาพแข็งแรง 
- ธรรมชาติ ภูเขา ป่าไม้ น ้าตก น ้าแร่ ทะเล   
- นักท่องเที่ยวรู้สึกผ่อนคลาย และเข้าถึงธรรมชาติบ้าบัด 

6. โควิค 19 ในปัจจุบันส่งผลกระทบอย่างไรในโรงแรม และท่านปรับการบริหารจัดการที่
ส่งผลดีต่อโรงแรม 
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- รายได้ลดลงต้องลดรายจ่าย 
- มีผลหนักมาก  แขกน้อย  ร้านอาหารหยุดให้บริการ เพื่อความปลอดภัยค่ะ 
- 1. นักท่องเที่ยวลดการเดินทาง 2. นักท่องเที่ยวห่วงเรื่องสุขอนามัยและสุขภาพมาก

ขึ น 3. นักท่องเที่ยวมองหาโรงแรมที่เน้นด้านความสะอาดและลูกค้าบริการตนเอง 
ทางโรงแรมมีการออกมาตราการด้านสุขอนามัยมากขึ น และเน้นย ้าพนักงานเรื่อง
ความสะอาดอย่างสม่้าเสมอ มีการ Checklist ด้านความสะอาดและมี manager 
เช็คอย่างต่อเนื่องทุกวัน 
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 ส่วนที่ 3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของทรัพยากรน ้าแร่ใน
จังหวัดระนอง 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัต
ลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรม
น ้าแร่ จ.ระนอง 
 
ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูล

ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ 

 
ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ลักษณะเฉพาะทางภูมิศาสตร์ที่มีเอกลักษณ์อย่างชัดเจน 3.92 .663 มาก 3 

2. ประวัติศาสตร์ผ่านแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 3.93 .697 มาก 2 
3. คุณค่าและประโยชน์ของน ้าแร่ในแหล่งท่องเที่ยวจังหวัด
ระนอง 

4.31 .544 มากที่สุด 1 

4. กระบวนการน้าน ้าแร่มาใช้เพื่อบริการทางการท่องเที่ยว 3.90 .931 มาก 4 
ภาพรวม 4.01 .512 มาก  

 
จากตารางที่ 12 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ

น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก (X̅ = 4.01) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านคุณค่าและประโยชน์ของน ้าแร่ในแหล่ง
ท่องเที่ยวจังหวัดระนอง เป็นเพียงข้อเดียวที่อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.31)  ส่วนประเด็นที่เหลือ
พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านประวัติศาสตร์ผ่าน
แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ (X̅ = 3.93), ด้านลักษณะเฉพาะทางภูมิศาสตร์ที่มีเอกลักษณ์อย่างชัดเจน(X̅ = 
3.92)  และด้านกระบวนการน้าน ้าแร่มาใช้เพื่อบริการทางการท่องเที่ยว (X̅ = 3.90) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูล
ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ 

 
ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที ่ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ความสัมพันธ์ของคนในพื นที่กับกิจกรรมที่จัดขึ นในแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ 

3.81 .698 มาก 4 

2. กิจกรรมเกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับน ้าแร่ที่ถูกจัดขึ นทั งรายวัน
และช่วงฤดูกาล อาทิ เทศกาลประจ้าปี 

3.93 .751 
มาก 

2 

3. สินค้าและบริการที่สัมพันธ์หรือให้บริการภายในแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ และบริเวณใกล้เคียง 

4.02 .727 
มาก 

1 

4. ระเบียบและข้อปฏิบัติต่างๆ ของการท้ากิจกรรมในแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย 

3.92 .794 
มาก 

3 

ภาพรวม 3.92 .615 มาก  
 

จากตารางที่ 4.13  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ
น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
(X̅ = 3.92) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักท่องเที่ยวมีความต้องการทุกข้ออยู่ในระดับมาก 
เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี  ความต้องการของนักท่องเที่ยว ล้าดับแรก ด้านสินค้าและบริการที่
สัมพันธ์หรือให้บริการภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และบริเวณใกล้เคียง (X̅ = 4.02) รองลงมา คือ 
ด้านกิจกรรมเกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับน ้าแร่ที่ถูกจัดขึ นทั งรายวันและช่วงฤดูกาล อาทิ เทศกาล
ประจ้าปี (X̅ = 3.93) ถัดมา คือ ด้านระเบียบและข้อปฏิบัติต่างๆ ของการท้ากิจกรรมในแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย (X̅ = 3.92) และ ด้านความสัมพันธ์ของคนในพื นที่กับ
กิจกรรมที่จัดขึ นในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่(X̅ = 3.81) 
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ตารางที่ 4.14  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูล
ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ 

 
ด้านสัญลักษณ์ของสถานที ่ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. รูปลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวและบ่อน ้าแร่ที่มีความโดดเด่น
และสามารถจดจ้าได้ง่าย 

4.12 .735 มาก 3 

2. รูปแบบจุดบริการน ้าแร่ของนักท่องเที่ยว อาทิ บ่อแช่ บ่อชม 
ฯลฯ 

4.19 .779 มาก 1 

3. การน้าเสนอจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ไม่
ควรพลาด 

4.15 .695 มาก 2 

4. รูปแบบพื นที่และอาคารต่างๆเพื่อให้บริการนักท่องเที่ยว 
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ 
อาคารศูนย์ข้อมูลนักท่องเที่ยว จุดถ่ายภาพ ฯลฯ 

3.90 .712 มาก 4 

ภาพรวม 4.09 .617 มาก  
 

จากตารางที่ 4.14  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ
น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ 
= 4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั งหมด โดยเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี  อันดับแรก ด้านการออกแบบจุดบริการน ้าแร่ของนักท่องเที่ยว อาทิ บ่อแช่ บ่อชม ฯลฯ (X̅ = 
4.19) รองลงมา คือ ด้านการน้าเสนอจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ไม่ควรพลาด (X̅ = 
4.15) ถัดมา คือ ด้านรูปลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวและบ่อน ้าแร่ที่มีความโดดเด่นและสามารถจดจ้าได้
ง่าย (X̅ = 4.12) สุดท้ายคือ ด้านการออกแบบพื นที่และอาคารต่างๆเพ่ือให้บริการนักท่องเที่ยว 
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ อาคารศูนย์ข้อมูลนักท่องเที่ยว จุด
ถ่ายภาพ ฯลฯ (X̅ = 3.90) 
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ตารางที่ 4.15  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูล
ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม 

 
ประเด็นศึกษา Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. อัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ 4.01 .512 มาก 2 

2. ระบบกิจกรรมบนพื นที่ 3.92 .615 มาก 3 
3. สัญลักษณ์ของสถานท่ี 4.09 .617 มาก 1 

ภาพรวม 4.01 .488 มาก  
 

จากตารางที่ 4.15 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ
น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากทั งหมด  (X̅ = 4.01) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  พบว่า อันดับแรกคือ ด้าน
สัญลักษณ์ของสถานที่ (X̅ = 4.09) รองลงมาคือ ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ (X̅ = 4.01) 
และสุดท้ายคือ ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ (X̅ = 3.92) ตามล้าดับ 
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 ส่วนที่ 4 วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพื่อศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักใน
โรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 
ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการรูปแบบการ

น้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านลักษณะเนื อหาที่
น้าเสนอ 

 
ด้านลักษณะเนื อหาท่ีน้าเสนอ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. การน้าเสนอเรื่องเล่าโดยพิจารณาจากกลุ่มนักท่องเที่ยว เพื่อ
ผลิตหรือสร้างขึ นให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้า 

3.65 .777 มาก 2 

2. การน้าเสนอเรื่องเล่าโดยการล้าดับช่วงเวลา หรือล้าดับ
ขั นตอน (กรณีน้าเสนอกิจกรรม) 

3.97 .767 มาก 1 

3. การใช้สื่อประกอบการเล่าเรื่อง อาทิ  ภาพเก่า ภาพจริง หรือ
วัตถุจริงท่ีเกี่ยวข้องกับน ้าแร่ ฯลฯ  เพื่อเป็นการโน้มน้าวและสรา้ง
ความเข้าใจให้กับนักท่องเที่ยว 

3.97 .776 มาก 1 

ภาพรวม 3.86 .669 มาก  
 

ตารางที่ 4.16 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ
รูปแบบการน้าเสนอเรื ่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านลักษณะเนื อหาที่
น้าเสนอ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับ
มากทุกข้อ โดยสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยการล้าดับ
ช่วงเวลา หรือล้าดับขั นตอน (กรณีน้าเสนอกิจกรรม) และ ด้านการใช้สื่อประกอบการเล่าเรื่อง อาทิ  
ภาพเก่า ภาพจริง หรือวัตถุจริงที่เกี่ยวข้องกับน ้าแร่ ฯลฯ  เพ่ือเป็นการโน้มน้าวและสร้างความเข้าใจ
ให้กับนักท่องเที่ยว มีค่าระดับเท่ากัน (X̅ = 3.97) และ ด้านการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยพิจารณาจากกลุ่ม
นักท่องเที่ยว เพ่ือผลิตหรือสร้างขึ นให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้า (X̅ = 3.65) 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการรูปแบบการ
น้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านเนื อหาที่น้าเสนอ 

 
ด้านเนื อหาที่น้าเสนอ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. สภาพภูมิประเทศของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 3.90 .721 มาก 7 

2. ข้อมูลการบุกเบิกและการค้นพบ อาทิ ประวัตศาสตร์เกี่ยวข้อง 3.96 .731 มาก 5 
3. ประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ 
หรือประโยชน์ต่อชุมชน 

4.14 .689 
 

มาก 
 
2 

4. ข้อมูลการพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยว 4.01 .739 มาก 4 
5. สถานที่น่าสนใจภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ จุดบริการ
น ้าแร่ ร้านอาหาร ร้านขายสินค้าฯลฯ 

4.10 .722 
 

มาก 
 
3 

6. กิจกรรมที่น่าสนใจและห้ามพลาดภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 
4.17 .744 

 
มาก 

 
1 

7. ระเบียบ ข้อปฏิบัติและข้อบังคับภายในแหล่งท่องเที่ยว 
3.94 .785 

 
มาก 

6 

ภาพรวม 4.03 .603 มาก  
 

จากตารางที่ 4.17  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
ต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื ่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านเนื อหาที่
น้าเสนอ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ ในระดับมาก ( X̅ = 4.03) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความต้องการทุกข้ออยู่ในระดับมาก เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี  ความต้องการ
ของนักท่องเที่ยว ล้าดับแรก ด้านกิจกรรมที่น่าสนใจและห้ามพลาดภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ (X̅ = 
4.17) รองลงมา คือ ด้านประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อ
ชุมชน (X̅ = 4.14) ถัดมา คือ ด้านสถานที่น่าสนใจภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ จุดบริการน ้าแร่ 
ร้านอาหาร ร้านขายสินค้าฯลฯ (X̅ = 4.10), ด้านข้อมูลการพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยว (X̅ = 4.01), 
ด้านข้อมูลการบุกเบิกและการค้นพบ อาทิ ประวัตศาสตร์เกี่ยวข้อง (X̅ = 3.96),ด้านระเบียบ ข้อ
ปฏิบัติและข้อบังคับภายในแหล่งท่องเที่ยว (X̅ = 3.94)  และ ด้านสภาพภูมิประเทศของแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ (X̅ = 3.90) 
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ตารางท่ี 4.18  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการรูปแบบการ
น้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านช่องทางการสื่อสาร 

 
ด้านช่องทางการสื่อสาร Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. จุดบริการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวในโรงแรม 3.72 .841 มาก 5 

2. แผนที่ท่องเที่ยว และป้ายสื่อความหมายภายในโรงแรม 
ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีเพื่อการสื่อความหมาย เช่น การเปิด
ภาพเคลื่อนไหวผ่านแทปเลต เป็นต้น 

 
 

3.99 

 
 

.769 

 
 

มาก 

 
 
3 

3. QR Code เพื่อแสดงข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ภายใน
โรงแรม 

4.07 .743 มาก 2 

4. การเผยแพร่ทางโซเชียลมีเดียของโรงแรม อาทิ เฟซบุ๊ค ฯลฯ 
3.99 .772 

 
มาก 

3 

5. นิทรรศการถาวรขนาดย่อมภายในโรงแรม 3.49 .832 มาก 6 
6. หนังสือคู่มือหรือแผ่นพับ 3.93 .797 มาก 4 
7. พนักงานโรงแรมซึ่งผ่านการอบรมการให้ข้อมูลทางการท่องเทีย่ว 4.08 .763 มาก 1 

ภาพรวม 3.90 .642 มาก  
 

จากตารางที่ 4.18  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ
น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านช่องทางการสื่อสาร พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 
4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความต้องการของนักท่องเที่ยว ล้าดับแรก ด้านพนักงานโรงแรม
ซึ่งผ่านการอบรมการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว(X̅ = 4.08) รองลงมา คือ ด้าน QR Code เพ่ือแสดง
ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ภายในโรงแรม (X̅ = 4.07) ถัดมา คือ ด้านการเผยแพร่ทางโซเชียลมีเดีย
ของโรงแรม อาทิ เฟซบุ๊ค ฯลฯ และด้านแผนที่ท่องเที่ยว และป้ายสื่อความหมายภายในโรงแรม 
ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการสื่อความหมาย เช่น การเปิดภาพเคลื่อนไหวผ่านแทปเลต เป็นต้น มี
ค่าระดับคะแนนเท่ากัน (X̅ = 3.99), ด้านหนังสือคู่มือหรือแผ่นพับ (X̅ = 3.93), ด้านจุดบริการให้
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวในโรงแรม (X̅ = 3.72)  และ ด้านนิทรรศการถาวรขนาดย่อมภายในโรงแรม 
(X̅ = 3.49) 
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ตารางที่ 4.19  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการน้าเสนอข้อมูล
ด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม 

 
ประเด็นศึกษา Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ 3.86 .669 มาก 3 

2. ด้านเนื อหาท่ีน้าเสนอ 4.03 .602 มาก 1 
3. ด้านช่องทางการสื่อสาร 3.90 .642 มาก 2 

ภาพรวม 3.93 .588 มาก  
 

จากตารางที่ 4.19 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นความต้องการการ
น้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่อง
เล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากทั งหมด  (X̅ = 3.93) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  พบว่า อันดับแรกคือ ด้าน
เนื อหาที่น้าเสนอ (X̅ = 4.03)   รองลงมาคือ ด้านช่องทางการสื่อสาร (X̅ = 3.90) และสุดท้ายคือ ด้าน
ลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ (X̅ = 3.86) ตามล้าดับ 
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  ส่วนที่ 5 วัตถุประสงค์ข้อที่ 5 เพื่อประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
ตารางที่ 4.20  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้

ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการ
ท่องเที่ยว 
ศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเท่ียว Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ท่านสามารถสื่อสารเพื่อสร้างแรงบันดาลใจหรือโน้มน้าวใจ
ลูกค้าให้ไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 

 
3.95 

.759 มาก 3 

2. ท่านสามารถสื่อสารเพื่อกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเกิดความใคร่รู้ 
 

3.80 
.768 มาก 5 

3. ท่านสามารถล้าดับการให้ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้เป็น
อย่างดี 

 
3.65 

.813 มาก 6 

4. ท่านสามารถสื่อสารได้เป็นจังหวะและลีลาที่เหมาะสม และ
เปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวได้ซักถามเพิ่มเติม 

 
3.95 

.826 มาก 3 

5. ท่านสามารถสื่อสารได้อย่างน่าสนใจ น่าติดตาม และรู้จัก
วิธีการสร้างความเพลิดเพลินให้กับลูกค้า 

 
3.90 

.788 มาก 4 

6. ท่านสามารถสื่อสารโดยใช้ค้าที่เหมาะสม สุภาพและเหมาะกับ
กลุ่มลูกค้า 

 
4.25 

.716 มากที่สุด 1 

7. ระหว่างการสื่อสารท่านสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าที่มี
ปฏิสัมพันธ์ เพื่อประเมินความสนใจในสิ่งท่ีพูด 

 
4.10 

.718 มาก 2 

ภาพรวม 3.94 .629 มาก  
 

ตารางที่ 4.20 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการ
ท่องเที่ยว พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้าน
สื่อสารโดยใช้ค้าที่เหมาะสม สุภาพและเหมาะกับกลุ่มลูกค้า เป็นเพียงข้อเดียวที่อยู่ในระดับมากที่สุด 
(X̅ = 4.25)  ส่วนประเด็นที่เหลือพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหา
น้อยได้ดังนี  ด้านการสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าที่มีปฏิสัมพันธ์ เพ่ือประเมินความสนใจในสิ่งที่พูด
ระหว่างการสื่อสาร (X̅ = 4.10), ด้านการสื่อสารเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจหรือโน้มน้าวใจลูกค้าให้ไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่และเปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวได้ซักถามเพ่ิมเติม และด้านการสื่อสารที่เป็น
จังหวะและลีลาที่เหมาะสม (X̅ = 3.95), ด้านการสื่อสารได้อย่างน่าสนใจ น่าติดตาม และรู้จักวิธีการ
สร้างความเพลิดเพลินให้กับลูกค้า (X̅ = 3.90), ด้านการสื่อสารเพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเกิดความ
ใคร่รู้(X̅ = 3.80) และสุดท้ายคือ ด้านการล้าดับการให้ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้เป็นอย่างดี (X̅ = 
3.65) 
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ตารางที่ 4.21  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูล
เกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 

 
ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 
1. ท่านสามารถให้ข้อมูลพื นฐานเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ 
อาทิ ประวัติ ความส้าคัญ สภาพพื นที่ ฯลฯ 

3.60 .754 มาก 6 

2. ท่านสามารถบอกจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่
ได้ อาทิ ประโยชน์ของน ้าแร่ สถานที่ส้าคัญห้ามพลาดในแหล่ง
นั น ฯลฯ 

3.85 .813 
มาก 

4 

3. ท่านสามารถบอกถึงกฎ ระเบียบ ข้อควรปฏิบัติ ในการเที่ยว
ชมแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ 

3.75 .786 
มาก 

5 

4. ท่านสามารถบอกเส้นทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ 3.95 1.099 มาก 3 
5. ท่านสามารถบอกกิจกรรมที่โดดเด่นของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่
ได้ 

4.10 .853 
มาก 

1 

6. ท่านสามารถบอกสิ่งอ้านวยความสะดวกในบริเวณแหล่ง
ท่องเที่ยวได้ อาทิ ร้านอาหาร สินค้าที่ระลึก ห้องน ้า ฯลฯ 

4.00 1.076 
 

มาก 
2 

7. ท่านสามารถแนะน้าแหล่งท่องเที่ยวอ่ืน ที่อาจมีความเช่ือมโยง
กับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ สปา ฯลฯ หรือสถานที่ท่องเที่ยว
ใกล้เคียงได้ 

4.00 1.026 
 

มาก 2 

ภาพรวม 3.89 .824 มาก  
 

จากตารางที่ 4.21  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับ
แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
พนักงานประเมินศักยภาพในทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี  ศักยภาพ
ด้านการบอกกิจกรรมที่โดดเด่นของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ (X̅ = 4.12) รองลงมา คือ ด้านการบอก
สิ่งอ้านวยความสะดวกในบริเวณแหล่งท่องเที่ยวได้ อาทิ ร้านอาหาร สินค้าที่ระลึก ห้องน ้า ฯลฯ และ
ด้านการแนะน้าแหล่งท่องเที่ยวอ่ืน ที่อาจมีความเชื่อมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ สปา ฯลฯ 
หรือสถานที่ท่องเที่ยวใกล้เคียงได้ (X̅ = 4.00) ถัดมา คือ ด้านการบอกเส้นทางไปยังแหล่งท่องเที่ยว
น ้าแร่ได้ (X̅ = 3.95), ด้านการบอกจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประโยชน์ของ
น ้าแร่ สถานที่ส้าคัญห้ามพลาดในแหล่งนั น ฯลฯ (X̅ = 3.85) และด้านการบอกถึงกฎ ระเบียบ ข้อควร
ปฏิบัติ ในการเที่ยวชมแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ (X̅ = 3.75) สุดท้ายคือ ข้อมูลพื นฐานเกี่ยวกับแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประวัติ ความส้าคัญ สภาพพื นที่ ฯลฯ (X̅ = 3.60) 
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ตารางที่ 4.22  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวมศักยภาพในการให้บริการ
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 

 
ภาพรวมศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเท่ียว

แหล่งท่องเท่ียวน ้าแร่ 
Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ความคิดเห็นของท่านที่มีต่อความสามารถในการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยว 

3.80 .696 มาก 2 

2. ความคิดเห็นระดับศักยภาพในการให้บริการข้อมูลของท่าน 3.95 .759 มาก 1 
ภาพรวม 3.88 .705 มาก  

 
จากตารางที่ 4.22  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้าง

ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวมศักยภาพในการให้บริการข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.88) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั งหมด โดยเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี  อันดับแรก ด้าน
ความคิดเห็นระดับศักยภาพในการให้บริการข้อมูลของท่าน (X̅ = 3.95) และ ด้านความคิดเห็นของ
ท่านที่มีต่อความสามารถในการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว (X̅ = 3.80)  
 
ตารางที่ 4.23  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพผู้

ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวม 
 

ประเด็นศึกษา Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเที่ยว 3.94 .629 มาก 1 

2. ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ 

3.89 .824 มาก 2 

3. ด้านภาพรวมศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการ
ท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 

3.88 .705 มาก 3 

ภาพรวม    3.90 .636 มาก  
 

จากตารางที่ 4.23 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความต้องการในการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ภาพรวม พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากทั งหมด  (X̅ = 3.90) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  
พบว่า อันดับแรกคือ ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเที่ยว (X̅ = 3.94)   รองลงมาคือ ด้าน
ศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ (X̅ = 3.89) และสุดท้ายคือ ด้านภาพรวม
ศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ (X̅ = 3.88) ตามล้าดับ 
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     วัตถุประสงค์ข้อที่ 6 เพื่อสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
 
ตารางที่ 4.24  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้

ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) 

 
ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ผู้บริหารควรมีงบประมาณและทรัพยากรในการอบรม เพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย 

4.15 .745 มาก 2 

2. ผู้บริหารควรมีนโยบายหรือแนวคิดในการพัฒนาบุคลากร และ
ให้การสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง 

4.10 .834 มาก 3 

3. ผู้บริหารควรให้ความส้าคัญกระบวนการพัฒนาและฝึกอบรม
ของพนักงาน 

4.10 .768 มาก 3 

4. โรงแรมและแผนกเปิดกว้างและส่งเสริมให้แสดงความคิด
สร้างสรรค์ในการพัฒนาศักยภาพ 

4.30 .801 มากที่สุด 1 

ภาพรวม 4.21 .758 มาก  
 

ตารางที่ 4.24 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X̅ = 4.21)  โดยพนักงานโรงแรมให้ความส้าคัญกับการที่โรงแรมและแผนกเปิดกว้าง
และส่งเสริมให้แสดงความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาศักยภาพ อยู่ในระดับมากที่สุดเพียงข้อเดียว (X̅ 
= 4.30) ขณะที่ประเด็นที่เหลืออยู่ในระดับมากทั งหมด  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านผู้บริหารควรมีงบประมาณและทรัพยากรในการอบรม เพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมาย (X̅ = 4.15) และ  ด้านผู้บริหารควรมีนโยบายหรือแนวคิดในการพัฒนาบุคลากร และให้การ
สนับสนุนอย่างต่อเนื่อง กับด้านผู้บริหารควรให้ความส้าคัญกระบวนการพัฒนาและฝึกอบรมของ
พนักงาน มีค่าระดับเท่ากัน (X̅ = 4.10)  
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ตารางที่ 4.25  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล 
(Process) 

 
ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. การพัฒนาบุคลากรโดยการหมุนเวียนงาน โดยสลับต้าแหน่ง
บุคลากรเพื่อให้พบปะกับลูกค้า 

3.90 .788 มาก 4 

2. การพัฒนาบุคลากรโดยการสอนแนะน้า (Coaching) โดยใช้
บุคลากรทั งภายใน  ( Internal Trainer)  และภายนอกที่มี
ความสามารถ 

4.25 .786 
 

มากที่สุด 1 

3. การพัฒนาบุคลากรโดยระบบพี่เลี ยง (Mentoring) จากคนท่ีมี
ประสบการณ์ 

4.00 .725 
 

มาก 
 
3 

4. การพัฒนาบุคลากรโดยท้ากิจกรรม หรือฝึกอบรมนอก
ภายนอก 

4.10 .718 
มาก 

2 

ภาพรวม 4.06 .673 มาก  
 

จากตารางที่ 4.25  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการ
ให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) 
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นในด้านการพัฒนาบุคลากรโดยการสอนแนะน้า (Coaching) โดยใช้บุคลากรทั งภายใน 
(Internal Trainer) และภายนอกที่มีความสามารถ อยู่ในระดับมากที่สุดเพียงข้อเดียว (X̅ = 4.25)  
ขณะที่ประเด็นอ่ืนอยู่ในระดับมากทั งหมด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี  ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยท้ากิจกรรม หรือฝึกอบรมนอกภายนอก (X̅ = 4.10) รองลงมา 
คือ ด้านประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน (X̅ = 
4.14) ถัดมา คือ ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยระบบพ่ีเลี ยง (Mentoring) จากคนที่มีประสบการณ์ (X̅ 
= 4.00)และ ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยการหมุนเวียนงาน โดยสลับต้าแหน่งบุคลากรเพ่ือให้พบปะ
กับลูกค้า (X̅ = 3.90) 
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ตารางที่ 4.26  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านผลลัพธ์ (Output) 

 
ด้านผลลัพธ์ (Output) Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. มีการป้อนข้อมูลย้อนกลับ ( Feedback) เพื่อใ ช้ในการ
พัฒนาการอบรมครั งต่อไป 

4.05 .686 มาก 2 

2. มีการใช้บุคลากรที่อบรมแล้ว เป็นวิทยากรหรือพี่เลี ยงเพื่อ
ถ่ายทอดทักษะต่อไป 

4.15 .745 มาก 1 

3. มีการประเมินผลโครงการ เพื่อน้ามาก้าหนดและวางแผนทั ง
ระยะสั นและระยะยาวต่อไป 

4.15 .745 มาก 1 

ภาพรวม 4.12 .695 มาก  
 

จากตารางที่ 4.26  ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการ
ให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ด้านผลลัพธ์ (Output) พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทั งหมด ซึ่งสามาร
เรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยดังนนี  ล้าดับแรกมีสองประเด็นคือ ด้านการใช้บุคลากรที่อบรมแล้ว เป็น
วิทยากรหรือพ่ีเลี ยงเพ่ือถ่ายทอดทักษะต่อไป และด้านการประเมินผลโครงการ เพ่ือน้ามาก้าหนดและ
วางแผนทั งระยะสั นและระยะยาวต่อไป (X̅ = 4.15) รองลงมาคือ ด้านการป้อนข้อมูลย้อนกลับ 
(Feedback) เพ่ือใช้ในการพัฒนาการอบรมครั งต่อไป (X̅ = 4.05) 
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ตารางที่ 4.27  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม 

 
ประเด็นศึกษา Mean S.D.  แปลผล ล้าดับ 

1. ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) 4.21 .758 มากที่สุด 1 

2. ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) 4.16 .673 มาก 2 
3. ด้านผลลัพธ์ (Output) 4.12 .695 มาก 3 

ภาพรวม 4.13 .677 มาก  
 

จากตารางที่ 4.27 ผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
เสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการ
ให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ภาพรวม พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
มากทั งหมด  (X̅ = 4.13)  ทั งนี  พนักงานโรงแรมให้ความส้าคัญกับด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) อยู่ใน
ระดับมากที่สุดเพียงประเด็นเดียว (X̅ = 4.21)  ส่วนที่เหลืออยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) (X̅ = 4.16)  
และด้านผลลัพธ์ (Output) (X̅ = 4.12) ตามล้าดับ 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาศักยภาพโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง  มี
วัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิม
ของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง (2) เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของ
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง (3) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของทรัพยากรน ้าแร่ใน
จังหวัดระนอง (4) เพ่ือศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง  
(5) เพ่ือประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
(6) เพ่ือสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็ก
ในจังหวัดระนองโดยการใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสานทั งการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ในส่วนของการ
วิจัยเชิงปริมาณ ได้ท้าการแจกแบบสอบถามแก่นักท่องเที่ยวชาวไทย รวมทั งสิ น 400 คน สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้ 
ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุแบบขั นตอน  (2) การ
วิจัยเชิงคุณภาพ  โดยใช้การสัมภาษณ์แบบ มีโครงสร้าง เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง และได้น้าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล การแปลความหมาย การวิเคราะห์
ข้อมูล ดังนี  

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อรูปแบบการบริการ
และมูลค่าเพิ่มของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
ผลการสรุปข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ส่วนที่ 1 การสรุปข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวในประเทศไทย คือ เพศ 
ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ดังนี  
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 ด้านเพศ พบว่า นักท่องเที่ยวในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ้านวน 282 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70.50 รองลงมาเป็นเพศชาย จ้านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 ตามล้าดับ 
 
 

 
 
 ด้านระดับการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวในประเทศไทยส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จ้านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.00 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี จ้านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 และ ระดับการศึกษาต่้ากว่าปริญญาตรี จ้านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.00 ตามล้าดับ 
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 ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า นักท่องเที่ยวในประเทศไทยส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,001-30,000 บาท จ้านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
30,001-45,000 บาท จ้านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 15,000 บาท จ้านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 60,000 บาทขึ นไป 
จ้านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 45,001-60,000 บาท จ้านวน 49 
คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 
 

ส่วนที่ 2 การสรุปข้อมูลเชิงปริมาณส่วนความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาด
เล็กจังหวัดระนอง 

เป็นการสรุปข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
ประกอบด้วย (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ (3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  (4) ด้านการสร้างความมั่นใจในการ
บริการ และ (5) ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังนี  
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นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง โดยรวม อยู่

ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรม
น ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ตามล้าดับ โดยสามารถแยกเป็นรายด้าน ดังนี  
 

 
 
 
 

4.25

4.3

4.35

4.4

4.45

4.5

4.55

4.6



68 
 

 
 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมี
ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  
ในข้อพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกอย่างเต็มใจ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ 
พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความพร้อมให้บริการ และ ข้อโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียน เพ่ือเข้า
พักและแจ้งออกท่ีมีประสิทธิภาพ  
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นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยว
มีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  
ในข้อระบบการจองห้องพัก และการบริการมีมีความน่าเชื่อถือ และ ข้อระบบการช้าระเงินค่าบริการมี
ความน่าเชื่อถือ และข้อโรงแรมมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ประชาสัมพันธ์
ไว้ ตามล้าดับ 
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1. โรงแรมมีการบริหารจดัการที่ดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามที่ประชาสมัพนัธไ์ว้

2. ระบบการจองหอ้งพกั และการบริการมีความ
น่าเชื่อถือ

3. ระบบการช าระเงินค่าบริการมีความน่าเชื่อถือ
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นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในข้อพนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ข้อเมื่อได้รับการติดต่อจากท่านพนักงานจะติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว และข้อพนักงานมี
จ้านวนเพียงพอสามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึง ตามล้าดับ 
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 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการ
สร้างความมั่นใจในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมี
ความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  
ข้อพนักงานมีความรู้สามารถให้ข้อมูลและตอบค้าถามของท่านได้เป็นอย่างดี เป็นอันดับแรก รองลงมา
คือ ข้อโรงแรมให้ความส้าคัญกับการแก้ไขปัญหาของลูกค้า และ ข้อพนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องชัดเจน ตามล้าดับ 
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นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในข้อโรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกค้าอยู่เสมอ เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ข้อพนักงานให้ความใส่ใจในความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล และข้อพนักงาน
สามารถจดจ้าลูกค้าและความชอบของลูกค้าได้  
ตามล้าดับ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

4.45

4.5



73 
 

          วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพิ่มของโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

 การสรุปข้อมูลเชิงปริมาณส้าหรับรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิม
โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
 

 
 
 

นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในข้อโรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกค้าอยู่เสมอ เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ข้อพนักงานให้ความใส่ใจในความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล และข้อพนักงาน
สามารถจดจ้าลูกค้าและความชอบของลูกค้าได้ ตามล้าดับ 
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         วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัตลักษณ์ของทรัพยากรน ้าแร่ในจังหวัด
ระนอง 

 ผลการวิเคราะห์ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ใน
จังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านอัตลักษณ์ทาง
ลักษณะทางกายภาพ ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ และสัญลักษณ์ของสถานที่  ภาพรวมพบว่าอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า นักท่องเที่ยวมีความต้องการในด้านสัญลักษณ์ของสถานที่
เป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมามีสัดส่วนค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกันคือ ความต้องการในด้านอัตลักษณ์ทาง
ลักษณะทางกายภาพ และสุดท้ายคือ ความต้องการในด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ทั งนี สามารถ
วิเคราะห์เป็นรายด้านได้ดังนี  

 
2.1 ด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ นักท่องเที่ยวมีความต้องการการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้อง

กับอัตลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านสัญลักษณ์ของสถานที่  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดย 3 อันดับแรกมีค่าเฉลี่ยที่ไม่ต่างกันมาก สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ข้อมูลที่
เกี่ยวกับรูปแบบจุดบริการน ้าแร่ของนักท่องเที่ยว อาทิ บ่อแช่ บ่อชม ฯลฯ, ข้อมูลจุดเด่นหรือไฮไลต์
ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ไม่ควรพลาด และข้อมูลรูปลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวและบ่อน ้าแร่ที่มี
ความโดดเด่นและสามารถจดจ้าได้ง่าย ส่วนข้อมูลรูปแบบพื นที่และอาคารต่างๆเพ่ือให้บริการ
นักท่องเที่ยว สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ อาคารศูนย์ข้อมูล
นักท่องเที่ยว จุดถ่ายภาพ ฯลฯ 

 
2.2 ด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ นักท่องเที่ยวมีความต้องการการน้าเสนอข้อมูลที่

เกี่ยวข้องกับอัตลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งน่าสนใจว่านักท่องเที่ยว
ให้ความส้าคัญกับข้อมูลที่เกี่ยวกับคุณค่าและประโยชน์ของน ้าแร่ในแหล่งท่องเที่ยวจังหวัดระนองมาก
ที่สุดเป็นอันดับแรก ขณะที่ด้านอ่ืนที่เหลือมีค่าเฉลี่ยที่มีสัดส่วนใกล้เคียงกันมาก โดยเรียงล้าดับจาก
มากไปหาน้อยได้ดังนี  ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลในด้านประวัติศาสตร์ผ่านแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 
ถัดมาคือ ความต้องการในด้านลักษณะเฉพาะทางภูมิศาสตร์ที่มีเอกลักษณ์อย่างชัดเจน และความ
ต้องการในด้านกระบวนการน้าน ้าแร่มาใช้เพื่อบริการทางการท่องเที่ยวเป็นล้าดับสุดท้าย 

 
2.3 ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ นักท่องเที่ยวมีความต้องการการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้อง

กับด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยนักท่องเที่ยวสนใจในข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับสินค้าและบริการที่สัมพันธ์หรือให้บริการภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และบริเวณใกล้เคียงเป็น
อันดับแรก รองลงมาอีกสองอันดับมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกันคือ ความต้องการข้อมูลด้านกิจกรรม
เกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับน ้าแร่ที่ถูกจัดขึ นทั งรายวันและช่วงฤดูกาล อาทิ เทศกาลประจ้าปี และความ
ต้องการข้อมูลด้านระเบียบและข้อปฏิบัติต่างๆ ของการท้ากิจกรรมในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่ชัดเจน
และเข้าใจได้ง่าย ขณะที่ความต้องการข้อมูลด้านความสัมพันธ์ของคนในพื นที่กับกิจกรรมที่จัดขึ นใน
แหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่เป็นอันดับสุดท้าย 
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         วัตถุประสงค์ข้อที ่4 เพื่อศึกษาความต้องการการรับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักในโรงแรมน ้าแร่ 
จ.ระนอง 

  ผลการวิเคราะห์ความต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื ่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับ
โรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ด้านด้านเนื อหาที่น้าเสนอ และด้านช่องทาง
การสื่อสาร ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า นักท่องเที่ยวมีความ
ต้องการในด้านเนื อหาที่น้าเสนอ โดยให้ความส้าคัญเป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมาคือ ความต้องการ
ในด้านช่องทางการสื่อสาร และสุดท้ายคือ ความต้องการในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ทั งนี 
สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ดังนี  
 3.1 ด้านเนื อหาที่น้าเสนอ นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านเนื อหาที่น้าเสนอ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย 3 อันดับ
แรกมีค่าเฉลี่ยไล่เลียกันเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ข้อมูลที่เกี่ยวกับกิจกรรมที่น่าสนใจและ
ห้ามพลาดภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่, ข้อมูลประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของ
น ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน และข้อมูลสถานที่น่าสนใจภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ จุดบริการ
น ้าแร่ ร้านอาหาร ร้านขายสินค้าฯลฯ ส่วนข้อมูลด้านข้อมูลการพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยวอยู่ในล้าดับ
ถัดมา และสามอันดับสุดท้ายเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยคือ ข้อมูลด้านข้อมูลการบุกเบิกและการ
ค้นพบ อาทิ ประวัตศาสตร์เกี่ยวข้อง, ข้อมูลด้านระเบียบ ข้อปฏิบัติและข้อบังคับภายในแหล่ง
ท่องเที่ยว และข้อมูลด้านสภาพภูมิประเทศของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ 
 
 3.2 ด้านช่องทางการสื่อสาร นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านช่องทางการสื่อสาร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
นักท่องเที่ยวสนใจกับรูปแบบช่องทางการสื่อสารสองอันดับแรกใกล้เคียงกันคือ รูปแบบช่องทางการ
สื่อในลักษณะการใช้พนักงานโรงแรมซึ่งผ่านการอบรมการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว และสื่อลักษณะ
การใช้ QR Code เพ่ือแสดงข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ภายในโรงแรม ตามล้าดับ รองลงมา 
นักท่องเที่ยวมีความสนใจเท่ากันทั งสองรูปแบบคือ ช่องทางการสื่อสารในลักษณะการเผยแพร่ทาง
โซเชียลมีเดียของโรงแรม อาทิ เฟซบุ๊ค ฯลฯ และลักษณะแผนที่ท่องเที่ยว และป้ายสื่อความหมาย
ภายในโรงแรม ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการสื่อความหมาย เช่น การเปิดภาพเคลื่อน ไหวผ่าน
แทปเลต เป็นต้น ขณะที่สามอันดับสุดท้ายเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยดังนี  ช่องทางการสื่อสารใน
รูปแบบหนังสือคู่มือหรือแผ่นพับ, จุดบริการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวในโรงแรม และนิทรรศการ
ถาวรขนาดย่อมภายในโรงแรม 
 
 3.3 ด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ นักท่องเที่ยวมีความต้องการรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ซึ่งนักท่องเที่ยวให้ความสนใจเกี่ยวกับรูปแบบการน้าเสนอข้อมูลในสองอันดับแรกเท่ากันคือ การให้
ความส้าคัญกับข้อมูลการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยการล้าดับช่วงเวลา หรือล้าดับขั นตอน (กรณีน้าเสนอ
กิจกรรม) และด้านการใช้สื่อประกอบการเล่าเรื่อง อาทิ  ภาพเก่า ภาพจริง หรือวัตถุจริงที่เก่ียวข้องกับ
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น ้าแร่ ฯลฯ  เพื่อเป็นการโน้มน้าวและสร้างความเข้าใจให้กับนักท่องเที่ยว ขณะที่การน้าเสนอเรื่องเล่า
โดยพิจารณาจากกลุ่มนักท่องเที่ยว เพ่ือผลิตหรือสร้างขึ นให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าอยู่ในล้าดับสุดท้าย 
         วัตถุประสงค์ข้อที่ 5 เพื่อประเมินศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

 ผลการวิเคราะห์การประเมินศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่ง
ท่องเที่ยวน ้าแร่ของพนักงานโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเที่ยว 
ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่  และด้านภาพรวมศักยภาพในการ
ให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า พนักงานมีความเห็นในการประเมินศักยภาพในด้านศักยภาพการสื่อสารทางการ
ท่องเที่ยว เป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมามีสัดส่วนค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกันคือ ด้านศักยภาพการ
ถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และสุดท้ายคือด้านภาพรวมศักยภาพในการให้บริการ
ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ ทั งนี สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ดังนี  

 
2.1 ด้านศักยภาพการสื่อสารทางการท่องเที่ยว พนักงานมีความเห็นในการประเมินศักยภาพ

โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านสื่อสารโดยใช้ค้าที่เหมาะสม สุภาพ
และเหมาะกับกลุ่มลูกค้า เป็นศักยภาพที่ถูกประเมินมากที่สุด ขณะที่ประเด็นที่เหลือเหลือพบว่าอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ โดยสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านการสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า
ที่มีปฏิสัมพันธ์ เพ่ือประเมินความสนใจในสิ่งที่พูดระหว่างการสื่อสาร , ด้านการสื่อสารเพ่ือสร้างแรง
บันดาลใจหรือโน้มน้าวใจลูกค้าให้ไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่และเปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวได้ซักถาม
เพ่ิมเติม และด้านการสื่อสารที่เป็นจังหวะและลีลาที่เหมาะสม, ด้านการสื่อสารได้อย่างน่าสนใจ น่า
ติดตาม และรู้จักวิธีการสร้างความเพลิดเพลินให้กับลูกค้า, ด้านการสื่อสารเพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยว
เกิดความใคร่รู้และสุดท้ายคือ ด้านการล้าดับการให้ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้เป็นอย่างดี  

 
2.2 ด้านศักยภาพการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า พนักงานประเมินศักยภาพในทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี  ศักยภาพด้านการบอกกิจกรรมที่โดดเด่นของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้, ด้าน
การบอกสิ่งอ้านวยความสะดวกในบริเวณแหล่งท่องเที่ยวได้ อาทิ ร้านอาหาร สินค้าที่ระลึก ห้องน ้า 
ฯลฯ และด้านการแนะน้าแหล่งท่องเที่ยวอื่น ที่อาจมีความเชื่อมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ สปา 
ฯลฯ หรือสถานที่ท่องเที่ยวใกล้เคียงได้, ด้านการบอกเส้นทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้, ด้านการ
บอกจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประโยชน์ของน ้าแร่ สถานที่ส้าคัญห้ามพลาด
ในแหล่งนั น ฯลฯ, และด้านการบอกถึงกฎ ระเบียบ ข้อควรปฏิบัติ ในการเที่ยวชมแหล่งท่องเที่ยว
น ้าแร่ได้ สุดท้ายคือ ข้อมูลพื นฐานเกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ได้ อาทิ ประวัติ ความส้าคัญ สภาพ
พื นที่ ฯลฯ  

 
2.3 ด้านภาพรวมศักยภาพในการให้บริการข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั งหมด โดยเรียงล้าดับจาก
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มากไปหาน้อย ดังนี  อันดับแรก ด้านความคิดเห็นระดับศักยภาพในการให้บริการข้อมูลของท่าน และ 
ด้านความคิดเห็นของท่านที่มีต่อความสามารถในการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว 
 
         วัตถุประสงค์ข้อที่ 6 เพื่อสร้างรูปแบบการเสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาด  

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาด
เล็กในจังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ .
ระนอง ในด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process)และด้านผลลัพธ์ 
(Output) ภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานโรงแรมมีความ
ต้องการในด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) โดยให้ความส้าคัญเป็นอันดับแรก ขณะที่รองลงมาคือ ความ
ต้องการในด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) และสุดท้ายคือ ความต้องการในด้านด้านผลลัพธ์ 
(Output) ทั งนี สามารถวิเคราะห์เป็นรายด้านได้ดังนี  
 3.1 ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) พนักงานโรงแรมมีความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้
ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั งนี พนักงานโรงแรมให้ความส้าคัญกับการที่โรงแรมและแผนกเปิดกว้างและส่งเสริมให้แสดง
ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาศักยภาพ อยู่ในระดับมากที่สุดเพียงข้อเดียว ส่วนอีกสองประเด็นอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี  ด้านผู้บริหารควร
มีงบประมาณและทรัพยากรในการอบรม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย, ด้านผู้บริหารควรมีนโยบายหรือ
แนวคิดในการพัฒนาบุคลากร และให้การสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง กับด้านผู้บริหารควรให้ความส้าคัญ
กระบวนการพัฒนาและฝึกอบรมของพนักงาน มีค่าระดับเท่ากัน ตามล้าดับ 
 
 3.2 ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process) พนักงานโรงแรมมีความต้องการการเสริมสร้าง
ศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล 
(Process) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั งนี พนักงานโรงแรมมีความเห็นในด้านการพัฒนาบุคลากรโดย
การสอนแนะน้า (Coaching) โดยใช้บุคลากรทั งภายใน ( Internal Trainer) และภายนอกที่มี
ความสามารถ อยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนประเด็นอ่ืนอยู่ในระดับมากทั งหมด ซึ่งสามารถเรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี  ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยท้ากิจกรรม หรือฝึกอบรมนอกภายนอก, ด้าน
ประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน,  ด้านการพัฒนา
บุคลากรโดยระบบพ่ีเลี ยง (Mentoring) จากคนที่มีประสบการณ์และ ด้านการพัฒนาบุคลากรโดยการ
หมุนเวียนงาน โดยสลับต้าแหน่งบุคลากรเพ่ือให้พบปะกับลูกค้า  
 

 3.3 ด้านผลลัพธ์ (Output) พนักงานโรงแรมมีความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพ
ผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ในด้านผลลัพธ์ (Output) ภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทั งหมด ซึ่งสามารถเรียงล้าดับจากมากไปหาน้อย
ดังนี  ด้านการใช้บุคลากรที่อบรมแล้วเป็นวิทยากรหรือพ่ีเลี ยงเพ่ือถ่ายทอดทักษะต่อไป และด้านการ
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ประเมินผลโครงการ เพ่ือน้ามาก้าหนดและวางแผนทั งระยะสั นและระยะยาวต่อไป มีค่าระดับเท่ากัน
และ ด้านการป้อนข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือใช้ในการพัฒนาการอบรมครั งต่อไป 

 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

จากการด้าเนินการวิจัยเรื่อง “รูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง” ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ 2 ข้อ ดังนี  วัตถุประสงค์ที่
หนึ่ง ศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
วัตถุประสงค์ที่สอง เพ่ือสร้างคุณค่ารูปแบบการบริการและมูลค่าเพ่ิมของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนอง สามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี  

 
5.2.1 การวิจัยเชิงปริมาณ 

(1) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 1 ศึกษาความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 
 (1.1) ผลการวิจัยการศึกษาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่อโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัด
ระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้กล่าวว่า การ
ที่บุคคลจะกาหนดความคาดหวังของคนนั นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี เพราะความ
คาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั นอาจจะเป็น
รูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั น จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดย
มาตรฐาน ของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็น
รูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้  ทั งนี ขึ นอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็นคุณค่าความสาเร็จของสิ่งนั น ๆ นอกจากนี ยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, (2555) ความคาดหวังและแนวทางการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ
โรงแรมขนาดเล็กสู่การยกระดับมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ด้านคุณภาพการบริการ ความคาดหวัง
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และการได้รับบริการตรงตามที่โรงแรมได้ให้
สัญญาไว้ 
 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในข้อพนักงานต้อนรับส่วนหน้าให้ความช่วยเหลือแขกอย่างเต็มใจ เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีความพร้อมให้บริการ และ ข้อโรงแรมมีระบบในการ
ลงทะเบียน เพ่ือเข้าพักและแจ้งออกที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ วีระพงษ์ 
เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 21) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าเกิดขึ นจากปัจจัย หลายประการ 
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อันได้แก่ (1) ชื่อเสียง ภาพพจน์ขององค์กร (2) ตัวของพนักงานผู้ให้บริการ เช่น การแต่งตัว รูปร่าง  
เป็นต้น นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, (2555) ความคาดหวังและแนว
ทางการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กสู่การยกระดับมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการ ให้บริการของโรงแรมขนาดเล็กในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ใน
ด้านพนักงานบริการ ความคาดหวังอยู่ใน ระดับมากที่สุด ได้แก่ การต้อนรับ การทักทายและความ
พร้อมในการให้บริการของพนักงาน 
 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักท่องเที่ยว
มีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังนี  
ในข้อระบบการจองห้องพัก และการบริการมีมีความน่าเชื่อถือ และ ข้อระบบการช้าระเงินค่าบริการมี
ความน่าเชื่อถือ และข้อโรงแรมมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถให้บริการได้ตรงตามที่ประชาสัมพันธ์
ไว้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 21) ได้กล่าวไว้ว่า ความ
คาดหวังของลูกค้าเกิดขึ นจากหลายประการได้แก่ (1) ชื่อเสียง ภาพพจน์ขององค์กร (2) ตัวของ
พนักงานผู้ให้บริการ เช่น การแต่งตัว รูปร่าง (3) ตัวสินค้าหรือบริการ เช่น ประเทศที่ผลิต (4) ราคา
ของบริการนั น (5) สภาพแวดล้อมในขณะนั น (6) มาตรฐานคุณภาพของลูกค้าเอง (7) คู่แข่งสถาน
บริการนั น โดยในบางครั งในความคาดหวังของลูกค้ายังรวมถึงการรับรู้ของลูกค้าด้วย โดยสามารถท่ีจะ
อธิบายถึงความแตกต่างได้ว่าข้อมูลที่ลูกค้าได้รับ ผนวกกับสถานการณ์แวดล้อมในเวลานั นท้าให้ลูกค้า
เกิดความเข้าใจ ว่าผู้ให้บริการต้องสามารถให้บริการได้อย่างดี จึงท้าให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังสูงหรือ
เกินความปกติจากความเป็นจริง เมื่อได้รับบริการมาตรฐานปกติก็อาจไม่พอใจได้  นอกจากนี ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, (2555) ความคาดหวังและแนวทางการแก้ไขปัญหาของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กสู่การยกระดับมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ด้านคุณภาพการบริการ ความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และการได้รับบริการตรงตามที่
โรงแรมได้ให้สัญญาไว้ 
 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ในข้อพนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว เป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ข้อเมื่อได้รับการติดต่อจากท่านพนักงานจะติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว และข้อพนักงานมี
จ้านวนเพียงพอสามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึง ซึ่ งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ                     
ธนาศิริ ชะระอ้่า (2554: 8) กล่าวว่า ความคาดหวังผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน ( Performance-
Outcome Expectancy) กล่าวคือ เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับการประเมินสภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงานและระบบรางวัล พนักงานจะพิจารณาผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ นจากการปฏิบัติงานนั น ซึ่ง
เป็นความคาดหวังจากการใช้ความพยายามในการท้างาน เมื่อบุคคลรับรู้ความพยายามของเขาจะ
น้าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ เขาจะพยายามปฏิบัติงานไม่ให้พลาดเพ่ือให้ได้ผลลัพท์ตามที่ ลูกค้าต้องการ 
นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพงษ์ อ้านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้าง
มูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมด้วยกลยุทธ์ Blue Ocean ผลการวิจัยพบว่า เสน่ห์ส้าคัญของการมาพัก
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โรงแรมขนาดเล็กที่ช่วยเพ่ิมคุณค่า และประสบการณ์ในการเดินทาง (Tucker and Lynch, 2004) 
ความยืดหยุ่นใน การให้บริการลูกค้าที่เหมาะสม เอาใจใส่ในรายละเอียด ต้อนรับด้วยความอบอุ่นเป็น
กันเอง สร้างความสัมพันธ์ระหว่างแขกกับเจ้าของบ้าน ควบคู่กับการพัฒนาความสัมพันธ์กับ ลูกค้า 
พัฒนาศักยภาพพนักงาน และรักษามาตรฐานคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นปจจัย
ส้าคัญที่ท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเข้ามาใช้บริการต่อเนื่อง ส่งผลให้ ธุรกิจมีการเจริญเติบโต
อย่างมั่นคง 
 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ดังนี  ข้อพนักงานมีความรู้สามารถให้ข้อมูลและตอบค้าถามของท่านได้เป็นอย่างดี เป็นอันดับ
แรก รองลงมาคือ ข้อโรงแรมให้ความส้าคัญกับการแก้ไขปัญหาของลูกค้า และ ข้อพนักงานสามารถ
สื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ วิภาวดี อร่ามอรพรรณ 
(2548: 49) กล่าวว่า ความคาดหวังคือความรู้สึกความต้องการที่มีต่อสิ่งใด สิ่งหนึ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน
ไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้
ประสบการณ์เรียยรู้เป็นตัวบ่งบอกการให้บริการ นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพงษ์ 
อ้านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้างมูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมด้วยกลยุทธ์ Blue 
Ocean ผลการวิจัยพบว่า เสน่ห์ส้าคัญของการมาพักโรงแรมขนาดเล็กที่ช่วยเพ่ิมคุณค่า และ
ประสบการณ์ในการเดินทาง (Tucker and Lynch, 2004) ความยืดหยุ่นใน การให้บริการลูกค้าที่
เหมาะสม เอาใจใส่ในรายละเอียด ต้อนรับด้วยความอบอุ่นเป็นกันเอง สร้างความสัมพันธ์ระหว่างแขก
กับเจ้าของบ้าน ควบคู่กับการพัฒนาความสัมพันธ์กับ ลูกค้า พัฒนาศักยภาพพนักงาน และรักษา
มาตรฐานคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นปจจัยส้าคัญที่ท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ
และเข้ามาใช้บริการต่อเนื่อง ส่งผลให้ ธุรกิจมีการเจริญเติบโตอย่างมั่นคง 
 นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง 
ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง อยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกด้าน ดังนี  ในข้อโรงแรมแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแล และห่วงใยลูกค้าอยู่เสมอ เป็นอันดับ
แรก รองลงมาคือ ข้อพนักงานให้ความใส่ใจในความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล และข้อพนักงาน
สามารถจดจ้าลูกค้าและความชอบของลูกค้าได้  ซึ่ งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ                     
วิภาวดี อร่ามอรพรรณ (2548) กล่าวว่า ความคาดหวังคือความรู้สึกความต้องการที่มีต่อสิ่งใด สิ่งหนึ่ง
ที่เป็นอยู่ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของ
คนเรา โดยใช้ประสบการณ์เรียยรู้เป็นตัวบ่งบอก นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของสมพงษ์ 
อ้านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้างมูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมด้วยกลยุทธ์ Blue 
Ocean ผลการวิจัยพบว่า เสน่ห์ส้าคัญของการมาพักโรงแรมขนาดเล็กที่ช่วยเพ่ิมคุณค่า และ
ประสบการณ์ในการเดินทาง (Tucker and Lynch, 2004) ความยืดหยุ่นใน การให้บริการลูกค้าที่
เหมาะสม เอาใจใส่ในรายละเอียด ต้อนรับด้วยความอบอุ่นเป็นกันเอง สร้างความสัมพันธ์ระหว่างแขก
กับเจ้าของบ้าน ควบคู่กับการพัฒนาความสัมพันธ์กับ ลูกค้า พัฒนาศักยภาพพนักงาน และรักษา
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มาตรฐานคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นปจจัยส้าคัญที่ท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ
และเข้ามาใช้บริการต่อเนื่อง ส่งผลให้ ธุรกิจมีการเจริญเติบโตอย่างมั่นคง    
 

(2) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 2 สร้างคุณค่ารูปแบบการบริการ
และมูลค่าเพิ่มของโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง  
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อนพร้อมห้องตกแต่งด้วยพืชพันธุ์ต้นไม้ 
ดอกไม้ประจ้าพื นถิ่น คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ  และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี
ของ สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้กล่าวว่า การที่บุคคลจะกาหนดความคาดหวังของคนนั น
จะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั นอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ความรู้สึกนึกคิดหรือ
คาดการณ์นั น จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน ของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์
ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกต่างกัน
ออกไปได้ ทั งนี ขึ นอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็นคุณค่าความส้าเร็จของสิ่งนั น ๆ                     
นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพงษ์ อ้านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้าง
มูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรมด้วยกลยุทธ์ Blue Ocean ผลการวิจัยพบว่า ควรให้ความส้าคัญกับการสร้าง 
ประสบการณ์แปลกใหม่ให้ลูกค้า ด้วยการใช้ความคิดสร้างสรรค์ออกแบบบรรยากาศ โรงแรมให้มี
เอกลักษณ์เฉพาะตัว กลมกลืนกับภูมิประเทศ สิ่งแวดล้อม และวัฒนธรรม ชุมชนในพื นที่โดยมีตัวตน
แท้จริงของสินค้า(brandessence) ที่ชัดเจนท้าให้ลูกค้าจดจ้า ลักษณะสินค้าได้ง่าย สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง โรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อนพร้อมชมทัศนียภาพของธรรมชาติรอบโรงแรม  
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการสร้าง
ความมั่นใจในการบริการ  และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีของ สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้กล่าวว่า การที่บุคคลจะก้าหนดความ
คาดหวังของคนนั นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิด
และคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั นอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้
ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั น จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน ของตนเองเป็น
เครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิด
เดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้ ทั งนี ขึ นอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็ น
คุณค่าความส้าเร็จของสิ่งนั น ๆ นอกจากนี ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาวศุกร์ บุญญะศานต์, 
(2563) นวัตกรรมการบริการกับการสร้างคุณค่าในธุรกิจโรงแรม ผลวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการอาจไม่
จ้าเป็นต้องลงทุนอย่างมากกับการสร้างสิ่งใหม่หรือแตกต่างโดยสิ นเชิง แต่สามารถพิจารณาจากฐาน
ทรัพยากรที่ตนเองมีแล้วน้ามาปรับเสริมหรือต่อยอดให้ธุรกิจมีความเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ นได้เช่นกัน 
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 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมห้องตกแต่งด้วยนก พันธุ์
หลากหลายชนิด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 :  12) ได้กล่าวว่า 
การที่บุคคลจะก้าหนดความคาดหวังของคนนั นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี เพราะความ
คาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั นอาจจะเป็น
รูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั น จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดย
มาตรฐาน ของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็น
รูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้  ทั งนี ขึ นอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็นคุณค่าความส้าเร็จของสิ่งนั น ๆ นอกจากนี ยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สมพงษ์ อ้านวยเงินตรา, (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง การสร้างมูลค่าเพ่ิมธุรกิจโรงแรม
ด้วยกลยุทธ์ Blue Ocean ผลการวิจัยพบว่า ควรให้ความส้าคัญกับการสร้าง ประสบการณ์แปลกใหม่
ให้ลูกค้า ด้วยการใช้ความคิดสร้างสรรค์ออกแบบบรรยากาศ โรงแรมให้มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว 
กลมกลืนกับภูมิประเทศ สิ่งแวดล้อม และวัฒนธรรม ชุมชนในพื นที่โดยมีตัวตนแท้จริงของสินค้า
(brandessence) ที่ชัดเจนท้าให้ลูกค้าจดจ้า ลักษณะสินค้าได้ง่าย สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมพนักงานให้บริการสปา บ้าบัดเพ่ือ
ความผ่อนคลาย คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ
บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และ
ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ สม
ลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้กล่าวว่า การที่บุคคลจะก้าหนดความคาดหวังของคนนั นจะต้อง
ประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลที่
มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั นอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั น 
จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน ของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล 
แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้ ทั งนี 
ขึ นอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็นคุณค่าความส้าเร็จของสิ่งนั น ๆ นอกจากนี ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาวศุกร์ บุญญะศานต์, (2563) นวัตกรรมการบริการกับการสร้างคุณค่าใน
ธุรกิจโรงแรม ผลวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการอาจไม่จ้าเป็นต้องลงทุนอย่างมากกับการสร้างสิ่งใหม่หรือ
แตกต่างโดยสิ นเชิง แต่สามารถพิจารณาจากฐานทรัพยากรที่ตนเองมีแล้วน้ามาปรับเสริมหรือต่อยอด
ให้ธุรกิจมีความเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ นได้เช่นกัน  
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ด้านโรงแรมมีบริการแช่น ้าพุร้อน พร้อมบริการอาหารพื นถิ่น ต้ารับเฉพาะ
เมืองระนอง คือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12) ได้
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กล่าวว่า การที่บุคคลจะก้าหนดความคาดหวังของคนนั นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั งนี 
เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยสิ่งนั น
อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั น จะมีลักษณะเป็นการ
ประเมินค่าโดยมาตรฐาน ของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อ
สิ่งที่เป็นรูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกต่างกันออกไปได้ ทั งนี ขึ นอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจและการเห็นคุณค่าความส้าเร็จของสิ่งนั น ๆ นอกจากนี ยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ดาวศุกร์ บุญญะศานต์, (2563) นวัตกรรมการบริการกับการสร้างคุณค่าในธุรกิจโรงแรม 
ผลวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการอาจไม่จ้าเป็นต้องลงทุนอย่างมากกับการสร้างสิ่งใหม่หรือแตกต่างโดย
สิ นเชิง แต่สามารถพิจารณาจากฐานทรัพยากรที่ตนเองมีแล้วน้ามาปรับเสริมหรือต่อยอดให้ธุรกิจมี
ความเปลี่ยนแปลวที่ดีขึ นได้เช่นกัน 
 
      (3) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับอัต
ลักษณ์ของทรัพยากรน ้าแร่ในจังหวัดระนอง 

1. ผลการศึกษาความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ใน
จังหวัดระนอง เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ทั ง 3 ด้านคือ ด้านอัต
ลักษณ์ทางลักษณะทางกายภาพ ด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่  และด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านสามารถอภิปรายผลได้ดังนี  
 2. ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง 
เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านอัตลักษณ์ทางลักษณะทาง
กายภาพ พบว่า นักท่องเที่ยวมุ่งเน้นข้อมูลด้านอัตลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวโดยเล็งเห็นข้อมูลเกี่ยวกับ
คุณค่าและประโยชน์ของน ้าแร่ในแหล่งท่องเที่ยวจังหวัดระนองเป็นข้อมูลส้าคัญ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ อรชา สกุลสิงห์ และคณะ (2554) เรื่องการศึกษาปัจจัยด้านการบริหารจัดการสถานที่ท่องเที่ยวที่
มีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการของน ้าพุร้อนสวนสาธารณะรักษะวาริน 
อ้าเภอเมืองระนอง จังหวัดระนอง พบว่า ปัจจัยทางกายภาพของทรัพยากรท่องเที่ยวในด้านคุณค่า
ของทรัพยากรท่องเที่ยวมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจมาเที่ยวน ้าพุร้อนสวนสาธารณะรักษะวารินใน
ด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยและจ้านวนครั งในการเดินทางมาท่องเที่ยว เช่นเดียวกับ วิคิเนียร์ มายอร์ 
(2555) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาแรงจูงใจการท่องเที่ยวและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
เดินทางมาท่องเที่ยวบ่อน ้าร้อนรักษะวารินและบ่อน ้าร้อนพรรั ง จังหวัดระนอง พบว่า แรงจูงใจและ
ปัจจัยดึงดูดที่ท้าให้นักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยวบ่อน ้าร้อน เป็นเพราะความบริสุทธิ์ของธารน ้าแร่
ที่เป็นธรรมชาติ เหตุนี จึงเชื่อได้ว่าข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง เป็น
ข้อมูลที่ส้าคัญในการเพ่ือน้าเสนอทางการท่องเที่ยว อันสามารถดึงดูดหรือโน้มน้ าวให้นักท่องเที่ยว
เดินทางมาท่องเที่ยว 
 3. ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง 
เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านระบบกิจกรรมบนพื นที่ พบว่า
นักท่องเที่ยวสนใจข้อมูลเกี่ยวกับสัญลักษณ์ของสถานที่ในด้านสินค้าและบริการที่สัมพันธ์หรือ
ให้บริการภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ และบริเวณใกล้เคียง และกิจกรรมเกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์กับ
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น ้าแร่ที่ถูกจัดขึ นทั งรายวันและช่วงฤดูกาล อาทิ เทศกาลประจ้าปี สอดคล้องกับ สุพรรณี สมศรี 
(2560) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษากลยุทธ์การสื่อสารแนวคิดการตลาดเชิงประสบการณ์ของสถานที่
ท่องเที่ยว ดาษดา แกลเลอรี่ พบว่า การรับรู้ข่าวสารของนักท่องเที่ยวผ่านประสบการณ์ของสถานที่
ท่องเที่ยวดาษดา แกลลอรี่ เข้าใจว่าดาษดา แกลลอรี่ มีการจัดกิจกรรมครบวงจรตลอดทั งปี จึงท้าให้
นักท่องเที่ยวเลือกเดินทางมาตามที่ตนเองสะดวก แต่อันที่จริงมีการจัดกิจกรรมครบวงจรเพียง
ช่วงเวลาที่ก้าหนดเท่านั น จึงอาจสร้างความรู้สึกเชิงลบแก่นักท่องเที่ยว เนื่องด้วยไม่ได้ประสบการณ์
ตามท่ีได้คาดหวังดังที่รับรู้ไว้แต่แรก  ดังนั นการระบุถึงช่วงเวลาและฤดูกาลทางการท่องเที่ยวจึงจ้าเป็น
ในการแทรกเนื อหาในเรื่องเล่า เพ่ือลดผลกระทบต่อความรู้สึกเชิงลบของนักท่องเที่ยว และยังเป็นการ
ที่ให้นักท่องเที่ยวสามารถวางแผนการเดินทางได้ล่วงหน้าอีกด้วย 
 4. ความต้องการการน้าเสนอข้อมูลด้านอัตลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ในจังหวัดระนอง 
เพ่ือน้าไปใช้ในการสร้างเรื่องเล่าภายในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านสัญลักษณ์ของสถานที่ พบว่า
นักท่องเที่ยวสนใจข้อมูลเกี่ยวกับสัญลักษณ์ของสถานที่ ในด้านรูปแบบจุดบริการน ้าแร่ของ
นักท่องเที่ยว อาทิ บ่อแช่ บ่อชม ฯลฯ และการน้าเสนอจุดเด่นหรือไฮไลต์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ที่
ไม่ควรพลาด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ส้าพันธ์ ขุนราช (2553) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาแหล่ง
ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพน ้าพุร้อนธรรมชาติให้สอดคล้องกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยว พบว่า แนวทางในการ
พัฒนาด้านกายภาพของแหล่งท่องเที่ยวนั น ซึ่งผลวิเคราะห์ให้ความส้าคัญกับสิ่งอ้านวยความสะดวกใน
เรื่องบ่อแช่เป็นอันดับแรก โดยเล็งเห็นว่าเป็นกิจกรรมหลักในระหว่างเดินทางมาท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ
น ้าพุร้อนธรรมชาติคือ การอาบ/แช่น ้าแร่ เช่นเดียวกับ วิคิเนียร์ มายอร์ (2555) ที่ระบุว่าบ่อน ้าร้อน
เป็นปัจจัยดึงดูดหลักในการสร้างแรงจูงใจทางการท่องเที่ยวของนกท่องเที่ยว ด้วยความบริสุทธิ์ของ
น ้าแร่ และการเป็นสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
 
 (4) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 4 เพื่อศึกษาความต้องการการ
รับรู้เรื่องเล่าของผู้เข้าพักในโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 

1. ความต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 
ในด้านลักษณะเนื อหาที่น้าเสนอ พบว่า นักท่องเที่ยวต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยการ
ล้าดับช่วงเวลา หรือล้าดับขั นตอน (กรณีน้าเสนอกิจกรรม) สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาราพร ศรีม่วง 
(2556) ที่ ได้ศึกษาเรื่อง การสร้างประกอบอัตลักษณ์ของนักเขียน : กรณีศึกษาเรื่องเล่าจาก
ประสบการณ์ชีวิตของ เสกสรรค์ ประเสริฐกุล พบว่า กลวิธีในการประกอบสร้างและน้าเสนออัต
ลักษณ์นั นได้แก่ การใช้องค์ประกอบวรรณกรรม การใช้ภาษาการใช้กลวิธีวรรณศิลป์ การสร้างคู่ตรง
ข้าม การอธิบายเป็นเหตุเป็นผล มีบทบาทในการน้าเสนอได้อย่างเป็นระบบ เน้นย ้าอัตลักษณ์ให้
เด่นชัด และป้องกันไม่ให้เกิดเชิงลบ อันไปสู่การรับรู้และยอมรับในอัตลักษณ์นั น และเสมือนกันเป็น
การประชาสัมพันธ์ไปด้วย ทั งนี ยังสอดรับกับเทคนิคการจัดล้าดับความส้าคัญของเนื อหาและ
สาระส้าคัญของเรื่องเล่าและนักสื่อความหมาย ซึ่งจะมีช่วงขั นตอนการสื่อความหมาย ซึ่งเริ่มจากการ
ค้นหาเรื่องเด่นด้วยเทคนิคกาจัดล้าดับความส้าคัญของเนื อหาและสาระส้าคัญ และการออกแบบพื นที่
เพ่ือการเรียนรู้ ด้วยความเข้าใจวิเคราะห์ตนเองและผู้มาเยือนถึงความต้องการในการเข้ามาเยี่ยมชม
พื นที่ (อพท., ม.ป.ป.)  
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 2. ความต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 
ในด้านเนื อหาที่น้าเสนอ พบว่า นักท่องเที่ยวต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยพิจารณาเนื อหา
ที่ต้องการน้าเสนอ ซึ่งมุ่งเน้นในข้อมูลด้านกิจกรรมที่น่าสนใจและห้ามพลาดภายในแหล่งท่องเที่ยว
น ้าแร่, ประโยชน์ของแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ คุณค่าของน ้าแร่ หรือประโยชน์ต่อชุมชน และสถานที่
น่าสนใจภายในแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ อาทิ จุดบริการน ้าแร่ ร้านอาหาร ร้านขายสินค้าฯลฯ สอดคล้อง
กับ กรกนก นิลด้า (2563) ที่ได้ศึกษาการสร้างเรื่องเล่าของแหล่งท่องเที่ยวเชิงสุขภาพในจังหวัด
เชียงราย พบว่า สถานประกอบการหรือชุมชนต้องก้าหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของการเล่าเรื่อง 
โดยร่วมกันก้าหนดจุดเด่นของสินค้า/บริการ/กิจกรรม เกี่ยวกับสุขภาพกาย จิตใจและวิญญาณ เพ่ือ
สร้างเป็นแก่นเรื่องของการสร้างจุดขาย สร้างเรื่องเล่าประกอบแก่นเรื่อง ทั งนี อาจมีการสร้าง
องค์ประกอบแวดล้อมที่สนับสนุนเรื่องเล่า อาทิ บรรยากาศของท้องถิ่น เพ่ือให้เกิดภาพชัดขึ น 
เช่นเดียวกันกับงานวิจัยของ Namoan Jirawongsy (2016) ที่ ได้ศึกษาเรื่อง The Impact of 
Storytelling on Luxury Value Perception of a Brand Goyard Case Study พบว่า การสร้าง
เรื่องเล่าเป็นส่วนประกอบหนึ่งที่สร้างความส้าเร็จทางการตลาด โดยการน้าเสนอเรื่องเล่านั นควร
น้าเสนอกิจกรรมเด่นๆหลักๆ ซึ่งไม่ควรเกิน 1-2 กิจกรรมเท่านั น ไม่ควรสร้างจุดขายหลายอย่าง 
เพราะอาจท้าให้นักท่องเที่ยวเกิดความสับสน จากนั นจึงน้ากิจกรรมมาสร้างสรรค์และล้าดับกิจกรรมเช้
จรดเย็น 
 3. ความต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าน ้าแร่ที่เหมาะสมกับโรงแรมน ้าแร่ จ.ระนอง 
ในด้านช่องทางการสื่อสาร พบว่า นักท่องเที่ยวต้องการรูปแบบการน้าเสนอเรื่องเล่าโดยพิจารณาช่อง
ทางการสื่อสาร ทั งนี นักท่องเที่ยวมุ่งเน้นรูปแบบการสื่อสารในลักษณะของพนักงานโรงแรมซึ่งผ่านการ
อบรมการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยว และ QR Code เพ่ือแสดงข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ภายใน
โรงแรม สอดคล้องกับ อธิป จันทร์สุริย์ และฐิติวัจน์ ทองแก้ว (2559) ที่ได้ศึกษา การจัดการแหล่ง
ท่องเที่ยวพื นที่ศึกษาดูเหยี่ยวอพยพ เขาดินสอ จ.ชุมพร การศึกษาเรื่องเล่าจากแหล่งเรียนรู้ พบว่า 
พื นที่ดูเหยี่ยวมีสิ่งดึงดูดใจทางการท่องเที่ยว แต่ขาดคนให้ความรู้ในพื นที่ ซึ่งควรจัดหาวิทยากรที่มี
ความรู้คอยให้ความรู้แก่ผู้เยี่ยมชม ตลอดจนทั งป้ายสื่อความหมายต่างๆ อาทิ ป้ายบอกระยะทาง ป้าย
บอกข้อมูลต่างๆ ฯลฯ อีกด้วย เช่นเดียวกับ เรณุมาศ มาอุ่น และคณะ (2560) ที่กล่าวถึงมาตรฐาน
สมรรถนะบุคลากรการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่ควรตระหนักถึงการบูรณาการและพัฒนาทักษะความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับด้านท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ และเข้าใจถึงด้านสุขภาพที่สัมพันธ์กับแหล่งท่องเที่ยว
เชิงสุขภาพที่ถูกต้อง และชัดเจน ตลอดจนสามารถ่ายทอดไปยังนักท่องเที่ยวได้อย่างเข้าใจ เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวให้ได้มากที่สุด ทั งนี การใช้คนในการสื่อความหมายอาจเป็นเครื่องมือ
หนึ่งทางการสื่อสารที่นักท่องเที่ยวสามารถโต้ตอบและสอบถามได้ เมื่อเกิดข้อสงสัยได้อย่างทันท่วงที 
จึงอาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่นักท่องเที่ยวให้ความส้าคัญกับช่องทางการสื่อสารและสื่อความหมาย ประเภท
ใช้คนเป็นส่วนใหญ่ ขณะเดียวกันก็จ้าเป็นต้องมีการสื่ออ่ืนๆ สนับสนุนหรือส้ารอง เพ่ือเป็นส่วนเสริม
ภายหลังจากได้รับการสื่อความหมายจากคนแล้ว หรืออาจไม่มีการสื่อความหมายโดยคนก็ตาม 
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 (5) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 5 เพื่อประเมินศักยภาพการ
จัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

ผลการศึกษาความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กใน
จังหวัดระนองในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่          จ.
ระนองทั ง 3 ด้านคือ ด้านสิ่งที่น้าเข้า (Input) ด้านกระบวนการพัฒนาบุคคล (Process)และด้าน
ผลลัพธ์ (Output) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถอภิปรายผลได้ดังนี  
 1. ความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง
ในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านสิ่งที่
น้าเข้า (Input) พบว่า พนักงานโรงแรมต้องการเสริมสร้างศักยภาพการให้บริการข้อมูลทางการ
ท่องเที่ยวแก่ลูกค้า โดยมุ่งเน้นให้โรงแรมและแผนกเปิดกว้างและส่งเสริมให้แสดงความคิดสร้างสรรค์
ในการพัฒนาศักยภาพ สอดคล้องกับ สุรีย์ เข็มทอง และอโณทัย งามวิชัยกิจ (2561) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก: กรณีศึกษาโรงแรมในจังหวัด
เลย พบว่า การศึกษาผู้ประกอบการที่มีต่อการจัดอบรมนั น ผู้ประกอบการแสดงความคิดเห็นเชิงบวก 
และให้ความส้าคัญในการจัดฝึกอบรมแก่บุคลากรของโรงแรม ทั งนี ความต้องการทัศนคติเชิงบวกของ
ผู้ประกอบการมีความส้าคัญต่อการขับเคลื่อนในการฝึกอบรม (Thomson & Gray, 1999; Butcher 
et al., 2009 อ้างถึงใน สุรีย์ เข็มทอง และอโณทัย งามวิชัยกิจ (2561)) สอดคล้องกับแนวคิดของการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ระบุว่าเป็นการเปิดโอกาสให้บุคคลมีความรู้ความคิดใหม่ๆ เกี่ยวกับการ
บริหารงาน อุปกรณ์เครื่องใช้ส้านักงาน และเกิดการคิดค้น ตลอดจนเสนอแนะแนวคิดใหม่ๆอยู่ตลอด 
ทั งนี หากเข้าใจถ่องแท้ สามารถน้าไปประยุกต์ใช้กับการปฏิบบัติงานที่เป็นหน้าที่ตนเองได้ อัน
ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์กร (เกรียงศักดิ์ เขียวยิง, 2550) 

 
      (6) การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่  6 เพื่อสร้างรูปแบบการ
เสริมสร้างศักยภาพการจัดการบริการของผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง 

1. ความต้องการการเสริมสร้างศักยภาพผู้ให้บริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง
ในด้านการจัดการบริการการให้ข้อมูลทางการท่องเที่ยวแหล่งท่องเที่ยวน ้าแร่ จ.ระนอง ในด้านผลลัพธ์ 
(Output) พบว่า พนักงานโรงแรมมีความต้องการในการเสริมสร้างศักยภาพการให้บริการข้อมูล
ทางการท่องเที่ยวแก่ลูกค้า โดยใช้บุคลากรที่อบรมแล้ว เป็นวิทยากรหรือพ่ีเลี ยงเพ่ือถ่ายทอดทักษะ
ต่อไป และมีการประเมินผลโครงการ เพ่ือน้ามาก้าหนดและวางแผนทั งระยะสั นและระยะยาวต่อไป 
สอดคล้องกับการศึกษาของ นิตยา ทวีชีพ และคณะ (2554) เรื่อง ความต้องการการพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรธุรกิจโรงแรมในมหาวิทยาลัยราชภัฏ ในกรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรมีความต้องการ
พัฒนาตนในด้านทักษะต่างๆ โดยใช้การอบรมทั งระยะสั นและระยะยาว รวมไปถึงการติดตามผลการ
ประเมินด้วย เช่นเดียวกับ ปรียนันท์ ประยูรศักดิ์ (2016) ที่ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเพ่ือก้าวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พบว่า แนวทางการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเพ่ือก้าวสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในด้านนโยบายการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ โรงแรมต้องมีการวางแผนทั งระยะสั นและในระยะยาว เพ่ือเตรียมความพร้อมเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน และต้องให้พนักงานทุกระดับได้เข้าร่วมรับการฝึกอบรม 
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ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัย คณะผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะผู้ประกอบการใช้เป็นแนวทางการพัฒนาศักยภาพ

โรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ดังนี  
 1. ผู้ประกอบการในการพัฒนารูปแบบการบริการเพ่ือสร้างคุณค่าและมูลค่าเพ่ิมโรงแรมน ้าแร่
ขนาดเล็กในจังหวัดระนอง ควรร่วมกันวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายหลักคือ 
นักท่องเที่ยวที่เป็นเพศหญิง การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-
30,000 บาท ซึ่งนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการบริการโรงแรมน ้าแร่ขนาดเล็กจังหวัดระนอง ใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจ
และรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังนั น ผู้ประกอบการควรค้านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็น
ส้าคัญซึ่งผู้ประกอบการจะต้องสามารถตอบโจทย์ของลูกค้าหรือทราบคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือให้
คุณค่าที่มอบให้มีคุณค่าเพียงพอส้าหรับลูกค้า รวมถึงการค้านึงถึงคุณค่าที่ได้รับ ในประโยชน์เชิง
เศรษฐกิจของผู้ประกอบการด้วยเช่นกัน 
 2. ผู้บริหารควรให้ความส้าคัญในการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรในด้านาการให้บริการข้อมูล
ทางการท่องเที่ยว โดยเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็น พร้อมทั งสนับสนุนงบประมาณในการ
จัดอบรม 
 3 การใช้วิทยากรในการจัดฝึกอบรมเป็นแนวทางในการเสริมสร้ายศักยภาพของพนักงานได้
เป็นอย่างดี เนื่องด้วยได้ผู้เชี่ยวชาญโดยตรง 
 4. โรงแรมควรมีการวางแผนระยะสั นและระยะยาวเพื่อเป็นการเตรียมความของพนักงาน 

5. งานวิจัยในครั งหน้า ควรมีการเก็บข้อมูลจากเจ้าของสถานประกอบ หรือผู้จัดการโรงแรม
โดยตรง เพ่ือให้ได้รับข้อมูลที่สามารถน้ามาเปรียบเทียบ หรือวิเคราะห์ได้ดีมากยิ่งขึ น 
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