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บทคัดย่อ

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินเปรียบเทียบและศึกษาความ

สมัพันธ์คณุภาพด้านการบรกิารนกัท่องเทีย่วในแหล่งท่องเทีย่วเชงิวฒันธรรมในอ�ำเภอเมอืง 

จังหวัดอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่อง

เที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมประเภทวัด ได้แก่ วัดไชยมงคล วัดศรีอุบลรัตนาราม

และวดัสปัุฏนารามวรวิหารในอ�ำเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธาน ีระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 

2555 จ�ำนวน 300 คน ซึ่งได้มาโดยการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือ

ที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น

ทั้งฉบับเท่ากับ .94 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ t – Test และ ANOVA

	 ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในแหล่งท่องเที่ยวเชิง

วัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี อยู่ในระดับมากและเมื่อแยกพิจารณาแต่ละ

ด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในแต่ละด้านอยู่ในระดับมาก ซึ่ง

จากการเปรยีบเทยีบความคาดหวังของนักท่องเท่ียวถงึความพงึพอใจในการได้รบับรกิารใน

แหล่งท่องเที่ยว พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอาชีพ และระดับรายได้ที่แตกต่างกันมีความ

พึงพอใจในคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปัจจัยส่วน

บุคคลในด้านเพศ อายุ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการบริการไม่

แตกต่างกัน ส่วนความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ พบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กันทางสถิติ

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพด้านการบริการแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม การประเมินคุณภาพ 
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Abstract

	 The purpose of this study was to evaluate the quality of services at 

cultural attractions in Muang Ubon Ratchathani. The participants were 300 tourists 

selected by accidental sampling who visited Wat Chai Mongkol temple, Wat Si Ubon 

Rattanaram temple, and Wat Supattanaram Worawihan temple in July 2012. Data 

were collected by questionnaires and analyzed by averages, standard deviations, 

t-tests, and ANOVA. Results showed the visitors’ satisfaction with the quality of 

services was at a high level and matched their expectations. Personal factors of 

career and different income levels affected satisfaction with the quality of services 

at a statistically significant level of 0.05. However, gender, age, and education level 

appeared to have no statistical correlation with satisfaction. 

Keywords: Quality of services; Cultural attractions; Quality assessment

บทน�ำ

	 ปัจจุบันการท่องเที่ยวกลายเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์หลักของการพัฒนาประเทศ 

เพราะการท่องเท่ียวมีบทบาทส�ำคัญในระบบเศรษฐกิจ ทั้งในระบบเศรษฐกิจโดยรวมของ

ประเทศ และระบบเศรษฐกจิในระดับท้องถิน่ เพราะสามารถน�ำรายได้เป็นเงนิตราต่างประเทศ

เข้ามาเป็นจ�ำนวนมาก ซ่ึงรัฐบาลได้บรรจุการท่องเท่ียวไว้ในแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคม

แห่งชาตต้ัิงแต่ฉบบัท่ี 4 (พ.ศ.2520 - 2524) เรือ่ยมาจนถงึปัจจบัุน โดยในแผนพัฒนาเศรษฐกจิ

และสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555- 2559) ได้เน้นการพัฒนาการท่องเที่ยวเป็นไป

อย่างมีคุณภาพและยั่งยืน ให้ประชาชนทุกกลุ่มมีส่วนร่วมในการพัฒนาการท่องเที่ยวในทุก

ระดับ ทั้งด้านการวางแผนและการจัดการทรัพยากรการท่องเที่ยวอย่างเป็นระบบ และเกิด

ความสมดุลทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและสิ่งแวดล้อม (กฤษฎา ขุ่ยอาภัย, 2552) 

	 ประเทศไทยเป็นประเทศที่อุดมสมบูรณ์ไปด้วยแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่

สวยงามและวัฒนธรรมที่เป็นเอกลักษณ์ของตัวเองในแต่ละท้องถิ่น มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก

ไปทั่วโลกเป็นข้อได้เปรียบกับประเทศเพื่อนบ้านในภูมิภาคเดียวกัน เป็นเหตุผลที่ท�ำให้นัก

ท่องเทีย่วเดนิทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทย รวมท้ังการเดนิทางท่องเทีย่วภายในประเทศ

ของคนไทยที่มีอัตราเพิ่มขึ้นในแต่ละปี ถือว่าเป็นผลดีทางเศรษฐกิจของประเทศในการน�ำ

เงินตราเข้าสู่ประเทศและเกิดการหมุนเวียนของเงินตราภายในประเทศอีกด้วย แต่กลับ

เป็นผลเสียต่อสิ่งแวดล้อมถ้าหากมีนักท่องเที่ยวจ�ำนวนมากเดินทางไปยังแหล่งท่องเที่ยว

แต่ไม่มีการรณณรงค์อนุรักษ์แหล่งท่องเที่ยว รวมทั้งการพัฒนาให้ยั่งยืนต่อไปในแนวทางที่
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ถูกต้องแล้ว อาจมีผลกระทบโดยตรงต่อสภาพแวดล้อมและความเสื่อมโทรมของแหล่ง

ท่องเที่ยว และอาจส่งผลย้อนกลับ ต่อจ�ำนวนนักท่องเที่ยวที่ลดลง ดังนั้นจึงจ�ำเป็นอย่างยิ่ง

ที่ต้องมีการอนุรักษ์และด�ำรงให้คงอยู่ และการพัฒนาให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวแบบยั่งยืน ซึ่ง

สอดคล้องกบันโยบายการส่งเสรมิและพฒันาอุตสาหกรรมท่องเทีย่วของประเทศ เพือ่ให้การ

ท่องเที่ยวเป็นกลไกหลักในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมอย่างยั่งยืน 

	 ในการวางแผนการท่องเท่ียวเพ่ือก�ำหนดยุทธศาสตร์ให้แหล่งท่องเที่ยวใดมี

คณุภาพและยัง่ยนืได้นัน้ แผนการท่องเทีย่วจะต้องเป็นแผนทีพ่จิารณาการท่องเทีย่วทัง้ระบบ

เช่น สิ่งอ�ำนวยความสะดวก สินค้าและการบริการการท่องเที่ยวที่จัดสรรไว้เพื่อรองรับนัก

ท่องเท่ียว ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว เป็นข้อมูลที่จ�ำเป็นและเป็นส่วนส�ำคัญย่ิงของ

กระบวนการจัดการที่จะท�ำให้การวางแผนการท่องเท่ียวเป็นไปอย่างสมบูรณ์ จึงควรต้องมี

การวจิยัในเรือ่งนีอ้ย่างลึกซ้ึงและจะต้องท�ำเป็นประจ�ำเพราะระดบัความคาดหวงัและพงึพอใจ

มีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ (พรพิษณุ พรหมศิวะพัลลภ และคณะ, 2548)

	 ข้อมลูจากการวัดความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วมีความส�ำคญัและเป็นประโยชน์

ต่อการวางแผนพัฒนาการท่องเทีย่ว ทัง้โดยภาพรวมและแผนการตลาดอยูห่ลายประการ ซึง่

ประการแรก ข้อมลูความพงึพอใจของนักท่องเท่ียวท�ำหน้าทีเ่ป็นตวัประเมนิชีว้ดัและสะท้อน

ให้เห็นจุดแข็งและจุดอ่อนของอุปทานที่แหล่งท่องเที่ยวนั้นน�ำเสนอจากมุมมองของนัก

ท่องเทีย่ว ซึง่บ่งบอกว่าจุดใดควรได้รบัการแก้ไขปรบัปรงุให้ดขีึน้ นอกจากนีก้ารวดัความพงึ

พอใจของนักท่องเที่ยวถือเป็นการประเมินคุณภาพการบริการการท่องเที่ยว ในมุมมองของ

นักท่องเที่ยวหรือลูกค้าผู้ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจของการตลาด เพราะการแข่งขันในยุคปัจจุบัน 

ทุกองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน รวมถึงแหล่งท่องเที่ยว จะต้องท�ำให้นักท่องเที่ยวเกิดความ

พึงพอใจสูงสุดในระดับท่ีสูงกว่าคู่แข่งเพื่อความอยู่รอดของแหล่งท่องเที่ยวในเชิงธุรกิจ 

เพราะการวางแผนพัฒนา การท่องเที่ยว เพื่อให้นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจในระดับสูง

นัน้จะก่อให้เกดิผลประโยชน์ส�ำคญัตามมาคอื นกัท่องเทีย่วจะมีแนวโน้มในการแนะน�ำแหล่ง

ท่องเที่ยวนั้น ๆ ต่อไปให้นักท่องเที่ยวคนอื่น ๆ ได้เป็นที่รู้จักและเกิดความสนใจ เกิดการ

บอกปากต่อปากของลูกค้า ซึ่งเป็นการโฆษณาที่มีประสิทธิภาพที่สุดโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

อตุสาหกรรมบรกิารอย่างการท่องเทีย่ว อกีทัง้ยงัก่อให้เกดิภาพลกัษณ์ ทีด่ต่ีอแหล่งท่องเทีย่ว

นั้นๆ และนักท่องเที่ยวที่มีความพึงพอใจสูงก็มีแนวโน้มที่จะกลับมาท่องเที่ยวในแหล่ง

ท่องเที่ยวเดิมอีกในอนาคต และยังเป็นการส่งเสริมให้ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวมีคุณภาพสูง

ขึ้น จึงก่อให้เกิดความยั่งยืนของธุรกิจท่องเที่ยวในที่สุด ซึ่งทั้งหมดน้ีล้วนเป็นปัจจัยส�ำคัญ

ของการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน

	 ดังนั้นการประเมินคุณภาพด้านการบริการการท่องเท่ียวมีความส�ำคัญต่อการ

วางแผนพฒันาการท่องเทีย่วแหล่งท่องเทีย่วเชงิวฒันธรรมในอ�ำเภอเมอืง จงัหวดัอบุลราชธานี
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เพือ่ให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีย่ังยืนและมกีารให้บริการท่ีมคีณุภาพ ผลจากการศึกษาสามารถใช้เป็นข้อมลู 

เบือ้งต้นในการปรบัปรงุแก้ไขการให้บรกิารให้มคีณุภาพทีด่แีละสร้างความพงึพอใจให้แก่

นักท่องเที่ยวได้

วิธีการวิจัย

	 การวิจัยในครั้งนี้ มีพื้นที่ในการเก็บข้อมูลโดยท�ำการเลือกเก็บข้อมูลจากนัก

ท่องเทีย่วชาวไทยท่ีมาท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวทางวฒันธรรมประเภทวดั ได้แก่ วดัไชย

มงคล วัดศรีอุบลรัตนาราม วัดสุปัฏนารามวรวิหาร อ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี โดย

การใช้แบบสอบถามนกัท่องเทีย่วชาวไทย เพือ่ประเมินคณุภาพด้านการบรกิารนกัท่องเทีย่ว 

ในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งแบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน ดังนี้ 

	 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย เพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 

	 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อการบริการนักท่องเท่ียวใน

แหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี โดยแบ่งเป็น

	 1.	ความเชื่อถือ (Reliability) 

	 2.	การตอบสนอง (Responsiveness) 

	 3.	ความสามารถ (Competence) 

	 4.	การเข้าถึงบริการ (Access)

	 5.	ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) 

	 6.	การสื่อสาร (Communication) 

	 7.	ความซ่ือสตัย์ คุณภาพของงานบรกิารท่ีมคีวามเทีย่งตรงน่าเชือ่ถอื (Credibility) 

	 8.	ความมั่นคง (Security) 

	 9.	ความเข้าใจ (Under Standing) 

	 10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles)

	 ตอนที่ 3 ประกอบด้วยความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวเพ่ือการ

พัฒนาแหล่งท่องเที่ยวทางวัฒนธรรม ในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี

	 ทัง้นี ้เมือ่ได้ข้อมลูจากการตอบแบบสอบถามมาแล้ว น�ำข้อมลูมาแยกเป็นประเด็น

ค�ำถาม พร้อมกบัพจิารณาความสมบรูณ์ของข้อมูลว่าได้ข้อมลูครบถ้วนหรอืไม่ข้อมลูจากนกั

ท่องเที่ยวชาวไทย วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ โดยแบ่งวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้

	 ข้อมูลทั่วไปคือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ น�ำมาประมวลผลเพื่อ

ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการหาค่าความถี่ และค่าร้อยละ

	 ประมวลผลแบบสอบถาม ซ่ึงเกีย่วข้องกบัการแสดงความคิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่าง
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ในด้านต่างๆ ซึง่เป็นค�ำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ได้แบ่งระดบัความคิดเหน็ออกเป็น 

5 ระดับ น�ำข้อมูลจากแบบสอบถามมาหาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เพือ่วเิคราะห์

ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง

	 โดยแบ่งเกณฑ์ระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ ค�ำนวณด้วยวิธีหาค่าเฉลี่ย โดย

ค�ำนวณค่าเฉลี่ยได้ 0.8 พร้อมทั้งให้ความหมายของค่าเฉลี่ย และแปลความหมายดังนี้

	 1.00– 1.80	 อยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจน้อยที่สุด 

	 1.81 – 2.60	 อยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจน้อย

	 2.61 – 3.40	 อยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจปานกลาง

	 3.41 – 4.20	 อยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจมาก

	 4.21 – 5.00	 อยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจมากที่สุด

	 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมของนกัท่องเทีย่วทีเ่ดนิทางมาท่องเทีย่วในอ�ำเภอเมอืง จงัหวดั

อบุลราชธาน ีน�ำมาวเิคราะห์โดนการแยกหมวดหมูแ่ละบรรยายสรปุโดยใช้เทคนคิเชงิพรรณนา 

ผลการวิจัย

	 จากข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 25 – 45 ปี การศึกษาในระดับต�่ำกว่าปริญญาตรี มี

อาชีพเป็นลูกจ้าง พนักงานขององค์กรต่างๆ และรายได้ต�่ำกว่า 5,000 บาท 

	 ผลการประเมินคุณภาพด้านการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวเชิง

วฒันธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า นักท่องเท่ียวมคีวามคาดหวงัในคุณภาพ

ด้านการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีรายละเอียด ดังนี้

	 1.	ความพึงพอใจด้านความเช่ือถือด้านการบริการนักท่องเท่ียวอยู่ในระดับมาก 

โดยปัจจัยที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานภาพชื่อเสียงของหน่วยงานผู้ให้บริการนักท่องเที่ยว 

และปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความถี่ของรถโดยสาร

	 2.	ความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อนักท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัย

ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเต็มใจในการให้บริการ ปัจจัยที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดคือ ความ

พร้อมในการให้บริการนักท่องเที่ยว

	 3.	ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านความสามารถในการบริการนักท่องเที่ยวอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ผู้ให้บริการมีความสามารถที่จะให้บริการนักท่อง

เที่ยวได้ และปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความสามารถในการสื่อสารกับนักท่องเที่ยว

	 4.	ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการ อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยที่มี
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ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ นักท่องเที่ยวสามารถเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวได้ง่าย ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุดคือ การใช้เวลาในการคอยบริการต่าง ๆ

	 5.	ความพงึพอใจต่อปัจจยัด้านความสุภาพในการให้บรกิาร อยูใ่นระดบัมาก โดย

ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความเป็นมิตรของคนท้องถิ่น อยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยที่มีค่า

เฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ

	 6.	ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสื่อสารของผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก โดย

ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความสามารถด้านการสื่อสารของผู้ให้บริการ ณ แหล่งท่องเที่ยว 

ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุดคือ ความสามารถด้านการสื่อสารให้นักท่องเที่ยวเข้าใจขั้นตอน

ในการให้บริการ

	 7.	ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านความซื่อสัตย์และคุณภาพของงานบริการอยู่ใน

ระดับมากที่สุดโดยปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ คุณภาพของการบริการ ณ แหล่งท่องเที่ยว 

ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ระดับราคาของอาหาร ของที่ระลึก รถรับจ้าง

	 8.	ความพงึพอใจต่อปัจจยัด้านความม่ันคงปลอดภยัของบริการการท่องเทีย่วอยู่

ในระดบัมากทีส่ดุโดยปัจจยัทีม่ค่ีาเฉลีย่สูงสุดคอื สภาพถนนและการเชือ่มโยงไปยงัแหล่งท่อง

เที่ยว ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความปลอดภัยต่อทรัพย์สินมีค่าในแหล่งท่องเที่ยว

	 9.	ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านความเข้าใจในบริการการท่องเที่ยวอยู่ในระดับ

มากทีส่ดุโดยปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผูใ้ห้บริการมีการให้ความสนใจแก่นกัท่องเทีย่ว ปัจจยั

ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุดคือ ผู้ให้บริการมีความเข้าใจและเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการของนัก

ท่องเที่ยว

	 10. ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างส่ิงจับต้องได้ในการให้บริการการท่อง

เทีย่วอยู่ในระดับมากทีส่ดุโดยปัจจยัท่ีมค่ีาเฉลีย่สงูสดุคอื ความพร้อมของอปุกรณ์ท่ีให้บรกิาร

ในแหล่งท่องเที่ยว เช่น เอกสาร แผ่นพับ ป้ายบอกข้อมูลของแหล่งท่องเที่ยว ปัจจัยที่มีค่า

เฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความพร้อมของสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในแหล่งท่องเที่ยว เช่น ห้องน�้ำ ที่

จอดรถ

ซึ่งผลการประเมินคุณภาพด้านการให้บริการนักท่องเที่ยวสรุปได้ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยการประเมินคุณภาพด้านการให้บริการนักท่องเที่ยว

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย ระดับ

ความเชื่อถือด้านการบริการนักท่องเที่ยว 4.14 มาก

การตอบสนองต่อการบริการนักท่องเที่ยว 4.18 มาก

ความสามารถในการบริการนักท่องเที่ยว 3.65 มาก

การเข้าถึงการบริการของนักท่องเที่ยว 4.15 มาก

ความสุภาพในการให้บริการ 4.10 มาก

การสื่อสารในการให้บริการ 4.02 มาก

ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการ 4.36 มากที่สุด

ความมั่นคงปลอดภัยของการบริการ 4.34 มากที่สุด

ความเข้าใจในการบริการ 4.75 มากที่สุด

การสร้างสิ่งจับต้องได้ในบริการ 4.50 มากที่สุด

รวมเฉลี่ย 4.20 มาก

	 ผลการเปรียบเทียบระหว่างแหล่งท่องเที่ยว ปรากฏว่า นักท่องเที่ยว

พงึพอใจ วดัไชยมงคลมากทีสุ่ด รองลงมาเป็นวดัศรอุีบลรตันารามและวดัสปัุฏนารามวรวหิาร 

ตามล�ำดับ เมือ่ทดสอบทางสถติพิบว่าความพงึพอใจในแต่ละทีไ่ม่มคีวามแตกต่างกนั แต่เมือ่แยก

พจิารณาแต่ละปัจจยัพบว่าด้านความสามารถในการบริการด้านการสื่อสาร ด้านความซื่อสัตย์

และคณุภาพของงานบริการ และในด้านการสร้างสิง่จบัต้องได้ในบรกิารมคีวามพงึพอใจแตก

ต่างกัน

	 ผลการศกึษาความสมัพนัธ์ของข้อมลูส่วนบคุคลกบัคณุภาพการบรกิารของปัจจยั

ด้านต่าง ๆ ของนักท่องเที่ยว สามารถสรุปได้ดังนี้ 

	 1.	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับเพศของนักท่องเที่ยวไม่มีความ

สัมพันธท์างสถิติ แต่เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อปัจจัยต่าง ๆ ใน

การบริการนกัท่องเทีย่วในแหล่งท่องเทีย่วเชงิวฒันธรรมในอ�ำเภอเมอืง จงัหวดัอบุลราชธาน ี

พบว่า นักท่องเท่ียวเพศชายและเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือ

ถือ การตอบสนอง ความสามารถ การเข้าถึงบริการ ความสุภาพ การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ 

ความเข้าใจและการสร้างสิง่ทีจ่บัต้องได้ของการบริการ มรีะดบัความพงึพอใจต่อคณุภาพการ
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บรกิารทีไ่ม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจัยด้านความปลอดภัย มีความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิาร

แตกต่างกัน

	 2.	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับอายุของนักท่องเที่ยวไม่มีความ

สัมพันธ์ทางสถิติ แต่เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อปัจจัยต่าง ๆ ในการ

บรกิารนกัท่องเทีย่วในแหล่งท่องเท่ียวเชงิวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมอืง จงัหวดัอบุลราชธานพีบ

ว่า นักท่องเที่ยวทุกกลุ่มอายุมีความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ความ

สามารถ การเข้าถึงบริการ ความสุภาพ การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความปลอดภัย ความ

เข้าใจและการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ของการบริการ ที่ไม่แตกต่างกันคือมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการในระดับมาก 

	 3.	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับระดับการศึกษาของนักท่องเที่ยวมี

ความสัมพันธ์ทางสถิติที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักท่อง

เที่ยวต่อปัจจัยต่าง ๆ ในการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอ

เมอืง จงัหวดัอบุลราชธาน ีพบว่า นกัท่องเทีย่วทกุระดบัการศกึษามีความพงึพอใจต่อคณุภาพ

การบรกิารด้านความน่าเชือ่ถอื การตอบสนอง ความสามารถ การเข้าถงึบรกิาร ความสภุาพ 

การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความปลอดภัย ความเข้าใจและการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ของการ

บริการที่ไม่แตกต่าง

	 4.	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมกับอาชีพของนักท่องเที่ยว

ไม่มีความสัมพันธ์ทางสถิติ แต่เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อปัจจัยต่างๆ 

ในการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัด

อุบลราชธานีพบว่า นักท่องเที่ยวทุกอาชีพมีความพึงพอใจต่อด้านความน่าเชื่อถือ การตอบ

สนอง ความสามารถ ความสุภาพ ความซื่อสัตย์ ความเข้าใจที่คล้ายกัน แต่พบว่าปัจจัยด้าน

การเข้าถึงบริการ การสื่อสาร ความปลอดภัย และการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ของการบริการ มี

ความพึงพอใจแตกต่างกัน

	 5.	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมกับรายได้ของนักท่องเที่ยว

มีความสัมพันธ์ทางสถิติที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักท่อง

เที่ยวต่อปัจจัยต่าง ๆ ในการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า นักท่องเที่ยวทุกระดับรายได้มีความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนอง ความสามารถ การเข้าถึงบริการ ความสุภาพ การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความเข้าใจและ

การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ของการบริการที่ไม่แตกต่างกัน แต่พบว่าปัจจัยด้านความปลอดภัยมีความ

พึงพอใจแตกต่างกันดังแสดงในตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 ความสัมพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของปัจจัยด้านต่าง ๆ 

	 ของนักท่องเที่ยว

ตัวแปรของนักท่องเที่ยว Sig

เพศ .746

อายุ .183

ระดับการศึกษา .004

อาชีพ .815

รายได้ .045

อภิปรายผล

	 จากการศึกษาการประเมินคุณภาพด้านการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่ง

ท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้

	 1.	ผลการประเมินคุณภาพด้านการบริการนักท่องเที่ยวในแหล่ง

ท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า นักท่องเที่ยวมีความ

คาดหวังในคุณภาพด้านการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจจะเนื่องมาจากความมีชื่อ

เสียงของแหล่งท่องเที่ยว ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง เพราะแหล่งท่องเท่ียวทั้ง 3 

แห่ง อยู่ในตัวเมืองและอยู่ไม่ห่างกันมากนัก ท�ำให้การเดินทางสะดวกสบาย ซึ่งสอดคล้อง

กับ สวุัจชัย เสมา (2550) ที่ไดท้�ำการวจิัยเรือ่งความพึงพอใจในการทอ่งเทีย่วพัทยาและบาง

แสน : กรณศีกึษาเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวไทย ผลการศึกษา พบว่า พฤตกิรรมการท่องเทีย่ว

พัทยาและบางแสน ภาพรวมนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางท่องเที่ยวพัทยาและบางแสน

มีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเหมาะสมการ

เดินทาง และด้านคุณค่าของการท่องเทีย่ว นกัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจระดบัมาก ยกเว้น 

ด้านสถานที่ท่องเที่ยวและบริการ ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปัจจัยที่มีความ

สัมพันธ์กับความพึงพอใจในการเดินทางท่องเที่ยวพัทยาและบางแสนของนักท่องเที่ยว 

พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ในการ

เดินทางท่องเท่ียวพัทยาและบางแสนอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และพบว่า สถานภาพไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการเดนิทางท่องเทีย่วพทัยาและบางแสนและยงัสอดคล้อง

กับบุญมี ภัทรธ�ำรง (2552) ที่วิจัยเรื่องการประเมินศักยภาพแหล่งท่องเที่ยวเชิง

ศิลปวัฒนธรรมของจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยผลัก
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ดันและปัจจัยดึงดูดในการท่องเที่ยว ในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับความส�ำคัญของปัจจัยผลักดันและปัจจัยดึงดูดในการท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก โดย

ปัจจัยผลักดันนั้นความประทับใจมีความส�ำคัญท่ีสุด ส่วนปัจจัยดึงดูดในการท่องเที่ยวนั้น 

แหล่งศลิปวฒันธรรมมคีวามส�ำคญัทีส่ดุ ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการประเมนิศักยภาพแหล่งท่อง

เท่ียวเชิงศิลปวัฒนธรรมของจังหวัดปทุมธานี ด้านสภาพการเข้าถึง ด้านความสะอาดและ

ความเป็นระเบียบ ด้านความปลอดภัยในชวีติและทรพัย์สนิ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้าน

ทัศนียภาพโดยรอบสวยงาม และด้านความเก่าแก่มีเอกลักษณ์คุณค่า มีอิทธิพลต่อการ

ประเมินศกัยภาพแหล่งท่องเท่ียวเชงิศิลปวัฒนธรรมของจงัหวดัปทมุธานโีดยรวม โดยมคีวาม

สัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

	 2. ผลการเปรียบเทียบระหว่างแหล่งท่องเที่ยว ปรากฏว่า นักท่องเที่ยวพึงพอใจ 

วดัไชยมงคลมากทีส่ดุ รองลงมาเป็นวดัศรอีบุลรตันารามและวดัสปัุฏนารามวรวหิาร ตามล�ำดบั 

เมือ่ทดสอบทางสถติิพบว่า ความพงึพอใจในแต่ละทีไ่ม่มคีวามแตกต่างกัน แต่เมือ่แยกพจิารณาแต่ละ

ปัจจยั พบว่า ด้านความสามารถในการบริการด้านการสื่อสาร ด้านความซื่อสัตย์และคุณภาพ

ของงานบริการ และในด้านการสร้างสิ่งจับต้องได้ในบริการมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

สาเหตทุีเ่ป็นเช่นนีอ้าจจะเนือ่งมาจากเจ้าหน้าทีห่รือผู้ท่ีให้บรกิารในแหล่งท่องเทีย่วแต่ละแห่ง

มีพื้นฐานต่างกัน บางคนให้ความส�ำคัญกับความรวดเร็วในการให้บริการ บางคนให้ความ

ส�ำคัญกับความสะอาดของสถานที่ ซึ่งสอดคล้องกับประภาพร วงศ์ขจรไพบูลย์ (2551) ที่ได้

ท�ำการวิจัยเรื่องการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการรับบริการของศูนย์บริการ

ทรู คอร์ปอเรชั่นจ�ำกัด (มหาชน) สาขา เซ็นทรัลบางนา ผลการวิจัย พบว่าลูกค้าที่ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มี ความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ง 5 ด้านและในรายข้อ คือด้านการ

ให้บริการของพนักงานด้านสถานที่ประกอบการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านการ

ประสานงานการบริการ และด้านคณุภาพบริการความสะดวกและรวดเรว็ นอกจากนีย้งัเป็น

ไปในทศิทางเดยีวกนักบั จฑุามาศ อ่วมประดษิฐ (2551) ทีไ่ด้ท�ำการวิจยัเรือ่งพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึง

พอใจของนักท่องเท่ียวโดยรวมต่อด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของ

นักท่องเที่ยวโดยรวมต่อปัจจัยด้านราคาอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

โดยรวมต่อช่องทางการจัดจ�ำหน่าย การเดินทางและระยะเวลาอยู่ในระดับมาก ความ

พึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวมด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก ความ

พึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวมด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของ

นักท่องเที่ยวโดยรวมด้านสถานที่อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม

ต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวมด้านความคุ้มค่า

ต่อการท่องเที่ยวอยู่ในระดับมาก
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	 3.	ผลการศึกษาความสัมพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของ

ปัจจัยด้านต่าง ๆ ของนักท่องเที่ยว ที่พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับเพศ

อายุ อาชีพ ไม่มีความสัมพันธ์กัน สาเหตุที่เป็นเช่นนี้อาจเน่ืองมาจากบุคคลทุกเพศทุกวัย

เห็นว่าแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นวัด มีสิ่งต่างๆ ให้ได้ชมเหมือนๆ กัน เพราะเป็นวัดเหมือนกัน 

ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ที่กล่าวว่าสถานที่ที่ให้บริการต้องสามารถสร้าง

ความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้ใช้บริการ ส่วนระดับการศึกษา และรายได้มีความ

สมัพนัธ์กนัทางสถติิท่ีระดบั 0.05 น้ัน อาจมีสาเหตุเน่ืองมาจากบคุคลเหล่านัน้มคีวามเช่ือมัน่

ในคุณภาพการให้บริการนักท่องเที่ยวของแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ ซึ่งสอดคล้องกับ สุนันทา 

เหล่าเสน็ และ ฉตัรปารี อยูเ่ยน็ (2553) ท่ีได้ท�ำการวิจัยเรือ่งการประเมนิคณุภาพการบรกิาร

ที่พักของนักท่องเที่ยวชาวไทย ในจังหวัดกระบี่ ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวที่มีเพศ

ต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริการ ความเชื่อมั่น แตกต่างกัน นักท่องเที่ยวที่มีอายุต่าง

กันมีความคิดเห็นต่อการบริการ ความเชื่อถือ การตอบสนองและความเชื่อมั่น แตกต่างกัน 

นกัท่องเทีย่วทีม่สีถานภาพต่างกนัมีความคดิเห็นต่อการบริการ ความเช่ือมัน่ และความเช่ือ

ถอืทีเ่ป็นรูปธรรมของการบรกิารแตกต่างกัน นกัท่องเทีย่วทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัมคีวาม

คิดเห็นต่อการบริการ ความเชื่อมั่น และความเชื่อถือที่เป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่าง

กนั นกัท่องเท่ียวทีม่อีาชพีต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิาร การตอบสนองการเข้าใจ

นักท่องเที่ยว ความเชื่อมั่น และความเชื่อถือที่เป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกัน นัก

ท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริการ ความเชื่อมั่น การตอบสนองและ

ความเชื่อถือที่เป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกัน นักท่องเที่ยวที่มีภูมิล�ำเนาต่างกันมี

ความคดิเหน็ต่อการบรกิาร การตอบสนอง ความเข้าใจนักท่องเทีย่ว ความเชือ่มัน่ และความ

เชื่อถือที่เป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกัน เช่นเดียวกับ หทัยรัตน์ เดชศักดา(2553) 

ได้ท�ำการวจิยัเรือ่งความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อตลาดน�ำ้ 4 ภาค จงัหวัดชลบุร ี

ผลการศึกษา พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ผลิตภณัฑ์ ในระดบัพอใจอย่างยิง่ ความพึงพอใจด้านช่องทางการจดัจ�ำหน่ายความพึงพอใจ

ด้านลักษณะด้านทางกายภาพ ความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้านราคาความ

พึงพอใจด้านส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจด้านกระบวนการการให้บริการผลจากการ

วิเคราะห์สมมติฐาน พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพราย

ได้ แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

รายได้ แตกต่างกันมีพฤติกรรมการท่องเที่ยวตลาดน�้ำ  4 ภาคแตกต่างกันอย่างนัยส�ำคัญ 

0.05 ส่วนการวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดกับ

พฤติกรรมการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อตลาดน�้ำ  4 ภาค ด้านความถี่ในการ
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เดนิทางมาท่องเทีย่ว ด้านค่าใช้จ่ายในการเดนิทางมาท่องเทีย่ว ด้านแนวโน้มพฤติกรรมการ

ท่องเที่ยวในอนาคต และแนวโน้มในการบอกต่อบุคคลอ่ืนให้มาท่องเที่ยวตลาดน�้ำ  อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และสอดคล้องกับ พัสตร์ หิรัญญาการ (2554) ได้ท�ำการวิจัย

เรือ่งความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีม่ต่ีอแหล่งท่องเทีย่วองค์พระปฐมเจดย์ี จงัหวดั

นครปฐม ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจโดยรวมพบว่า อยูใ่นระดบัมากเมือ่พจิารณา

ด้านต่างๆ พบว่า ด้านการประชาสมัพนัธ์ การบรกิารต่างๆ และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกมีความพงึพอใจ

ในระดับปานกลาง และเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวตาม

ตัวแปรอิสระพบว่ามีความแตกต่างกัน

สรุปและเสนอแนะ

	 สรุปผลการวิจัย

	 นักท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมในอ�ำเภอเมือง จังหวัด

อบุลราชธาน ีมคีวามคาดหวังในปัจจัยต่าง ๆ  ในระดับมาก โดยนกัท่องเทีย่วพงึพอใจวดัไชย

มงคลมากที่สุด รองลงมาเป็นวัดศรีอุบลรัตนารามและวัดสุปัฏนารามวรวหิาร ตามล�ำดบั ซึ่งจะ

ให้ความส�ำคัญกับสถานภาพชื่อเสียงของหน่วยงานผู้ให้บริการนักท่องเที่ยว ผู้ให้บริการมี

ความสามารถที่จะให้บริการนักท่องเที่ยวได้ นักท่องเที่ยวสามารถเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวได้

ง่าย ความเป็นมิตรของคนท้องถิ่น ความสามารถด้านการสื่อสารของผู้ให้บริการ ณ แหล่ง

ท่องเท่ียว คุณภาพของการบริการ ณ แหล่งท่องเที่ยว สภาพถนนและการเชื่อมโยงไปยัง

แหล่งท่องเที่ยว ผู้ให้บริการมีการให้ความสนใจแก่นักท่องเที่ยว ความพร้อมของอุปกรณ์ที่

ให้บริการในแหล่งท่องเที่ยว เช่น เอกสาร แผ่นพับ ป้ายบอกข้อมูลของแหล่งท่องเที่ยว 

ข้อเสนอแนะ

	 1.	ด้านสถานที่ ควรเน้นการดูแลความสะอาดของสถานที่ และความปลอดภัย

ของทรพัย์สนิของนักท่องเท่ียวโดยเฉพาะบริเวณท่ีจอดรถ ควรจะมเีจ้าหน้าทีด่แูลรกัษาความ

ปลอดภัย

	 2.	ด้านการอ�ำนวยความสะดวก ควรมีป้ายนิเทศ ข้อมูลต่าง ๆ ของแหล่งท่อง

เทีย่ว ควรมป้ีายท่ีให้ข้อมูลได้ละเอียด ชดัเจนและเป็นสากล นกัท่องเทีย่วสามารถอ่านศกึษา

ได้ด้วยตนเอง

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	ควรศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริการ เพือ่ตอบสนองความต้องการของ

นกัท่องเทีย่วให้มากขึน้

	 2.	 ควรมีการวิจัยแบบต่อเน่ืองเพื่อเป็นการส�ำรวจปัญหาประเมินผลการบริการ 
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ส�ำหรับเป็นข้อมูลในการปรับปรุงให้มีการบริการที่คุณภาพมากขึ้น
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