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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอ
การใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดย
ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ผลการศึกษาครอบคลุมประเด็นเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการท้ัง 9 ดาน ประกอบดวย ดานความ
ไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานทักษะการ
ส่ือสารของพนักงาน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดาน
ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพ
โดยรอบของโรงแรม รวมถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการส่ือสารแบบปากตอ
ปากของนักทองเท่ียว ผลการศึกษาพบวาความคาดหวังตอคุณภาพบริการในภาพรวม มี
ความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.274) และจะสงผล
ตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการ รอยละ 7.3  อีกท้ังความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการในภาพรวมมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.259) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงการถายทอดขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 6.4  ดังนั้นผูประกอบการโรงแรมขนาด
เล็กจึงควรปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนท่ีนาพึงพอใจจนกลายเปนส่ิงท่ีทําใหผูใชบริการ
ประทับใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง หากมีการพัฒนาดานนี้อยางตอเนื่อง ก็จะสามารถสราง
ความไดเปรียบในการแขงขันได 
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ABSTRACT 
  
 This research aims to study the impact of word of mouth communication 
towards using of the small hotel services in Khanom, Nakhon Si Thammarat. This is the survey 
research by using questionnaire and the results cover the word of mouth communication affects 
the expectations of service quality, there were 9 factors identified; reliability, assurance, extra 
room amenities, staff communication skills and additional benefits, room attractiveness and 
décor, empathy, staff outlook and accuracy, food and service related and hotel surroundings and 
environmental. And, the satisfactions of service quality affect tourist’s word of mouth 
communications. The results showed that the word of mouth communication and overall 
expectations of service quality are related moderately (r = 0.274) and can affect the expectations 
of service quality 7.3%. The satisfactions of service quality and tourist’s word of mouth 
communications quality are related moderately (r = 0.259) and can affect the word of mouth 
communications 6.4%. Therefore, the entrepreneurs of small hotel should improve the service 
quality to be satisfactory become the customer’s impression and return to the hotel again. If the 
entrepreneurs are continuously improved the service quality, this can create the competition 
advantage. 
 
 
 


