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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาอิทธิพลที่ปจจัยของกิจการมีตอคุณภาพบริการของโรงแรมใน

อําเภอหัวหิน 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของโรงแรมในอําเภอ

หัวหิน ดวยรูปแบบวิธีดําเนินการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผูเขารับบริการในโรงแรมในอําเภอหัวหิน 

จํานวน 25 แหง ใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย โดยจับฉลากได จํานวน 8 แหง กลุมตัวอยาง คือ จํานวนลูกคา

ท่ีใชบริการเฉลี่ยตอวันทั้ง 8 แหง คํานวณขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane ไดกลุมตัวอยาง

เทากับ 345 คน สถิติที่ใชคือ คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหความแตกตางโดยใชสถิติ 

(Analysis of variance ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1) ขอมูลปจจัยของกิจการ อายุของโรงแรมสวนใหญนอย

กวา 10 ป คิดเปนรอยละ 60.00 และลักษณะการบริหารจัดการ เจาของกิจการบริหารเอง คิดเปนรอยละ 57.68 

2) ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา กลุมตัวอยางใหเหตุผลในการเลือกใชบริการกับทางโรงแรมเดินทาง

มาทองเทีย่วหวัหนิเพือ่เดนิทางมาทองเทีย่วหรอืเยีย่มญาตใินหวัหนิมากทีส่ดุ คดิเปนรอยละ 43.47 ใชเวลาเขาพกั

เพียง 1 คืน คิดเปนรอยละ 55.6 และมาพักมากกวา 2 คน คิดเปนรอยละ 33.33 ในสวนที่ผูที่เคยมาใชบริการ

แลวสวนใหญจะมาพักมากกวา 1 ครั้งตอเดือน/ครั้ง เหตุผลประการแรกเคยมาพักแลวชอบ ซึ่งมีจํานวนมาก

ที่สุดคิดเปนรอยละ 35.6 ประการที่สอง คือ ตอบสนองความตองการเฉพาะตนได รอยละ 27.0 และประการ

สุดทาย คือคําแนะนําจากเพื่อน/คนรูจัก รอยละ 22.9 กลุมตัวอยางมีทั้งเคยและไมเคยเขาพักโรงแรมแหงนั้น 

ผูเคยพกัโรงแรมนีม้ากอนมีจาํนวนมากกวา คดิเปนรอยละ 55.39 3) ความแตกตางระหวางปจจยัของกจิการและ

พฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม ทั้ง 4 ปจจัย อายุของโรงแรม ลักษณะ

การบริหารจัดการ เหตุผลในการเลือกใชบริการกับทางโรงแรม สงผลตอความเห็นในคุณภาพบริการของลูกคา

แตกตางกันไปดวยอยางนัยสําคัญที่สถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยการเคยใชบริการนั้น ไมไดมีผลตอความตอความ

แตกตางในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 หรืออาจกลาวไดวา ความ

เห็นของลูกคาในเรื่องคุณภาพการบริการ ไมไดขึ้นอยูกับการเคยมาพัก ขอเสนอแนะ ควรใสใจตอรายละเอียด

คณุภาพบรกิารในการตอบสนองตอความตองการแก ผูเขาพกั การอบรมดแูลพนกังานและการ เอาใจใสดแูลรกัษา

สถานที่โดยรอบใหดูใหมและทันสมัยสามารถอํานวยความสะดวกแกลูกคาไดอยางทั่วถึงและรวดเร็ว
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The objectives of this research were 1) to study the influence of business factors on 
the service quality of hotels in Hua Hin district; 2) to study the customer service behavior that 
influenced the service quality of hotels in Hua Hin District with quantitative research methodology 
(Quantitative research). The population was those who visited 25 hotels in Hua Hin District using 
a simple random sampling method. The number of customers who use the service per day in 8 
places was randomly drawn. The sample size was calculated using Taro Yamane’s formula, with 
345 people. The statistics used were percentage, mean and standard deviation. The difference 
was analyzed by using statistics (analysis of variance ANOVA). The finding found that: 1) the age 
of most hotels is less than 10 years, representing 60.0 percent and the nature of management. 
Self-managed business owner accounted for 57.68 percent. 2) Information on customer service 
behavior; the sample gives reasons for choosing to use the service with the hotel to travel to 
Hua Hin for the most visiting or visiting relatives in Hua Hin 43.47 percent took only 1 night to 
stay, representing 55.6 percent. The first reason was that they had stayed and liked it, which 
was the largest number, accounting for 35.6 percent. Secondly, to meet their specific needs. 
27.0%. Lastly, they received advice from friends or acquaintances. There are 22.9 percent the 
sample who had both been to and never stayed at that hotel. The number of people who 
have stayed at this hotel before is 55.39 percent. 3) The difference between business factors 
and service behavior affects the quality of service provided by the respondents. The reasons 
for choosing a hotel service the impact on customer service quality varies significantly at a 
.05 level. It does not affect the difference in the assessment of the quality of the five services 
statistically significantly at the .05 level in other words, the customer’s opinion of the quality 
of service. It’s not up to ever staying that feedback from the guests should pay attention to 
detailed service quality in response to guests’ needs. Moreover, the staff should receive 
training and attention to maintain the surrounding premises so they look new and modern, 
which can create more facilities to customers thoroughly and quickly.

Factors influencing hotel service quality in Hua Hin District

Abstract
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1. บทนํา
ปจจุบันอุตสาหกรรมการท องเที่ยวของ

ประเทศไทยเปนอุตสาหกรรมที่สําคัญอยางหนึ่งที่

สามารถสรางรายไดเปนจํานวนมหาศาลในแตละ

ป แตจากสถิติจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ป 

2562-2565 ลดลงเกิดจากการแพรระบาดของโรค 

COVID-19 ทําใหรัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกออก

มาตรการปดเมือง (Lockdown) เพื่อควบคุมการ

เดินทางระหวางประเทศและปองกันการแพรระบาด

ของโรค สงผลใหจาํนวนนกัทองเทีย่วทัว่โลกลดลงเปน

ประวัติการณถึง 74% จากป 2562 สําหรับธุรกิจทอง

เทีย่วและโรงแรมของประเทศไทยใน ป 2563 ประสบ

ปญหาธุรกิจซบเซาอยางหนักตามสภาวการณทอง

เท่ียวโลก อยางไรก็ตามในวันที่ 1 กรกฎาคม 2565 

รัฐบาลประกาศเปดประเทศ ทําใหนักทองเที่ยวกลับ

มาเที่ยวไดแลว จากการผอนคลายมาตรการควบคุม

โดยลําดับ รวมถึงมาตรการกระตุนการทองเที่ยวใน

ประเทศผานแคมเปญ “เราเที่ยวดวยกัน” ของทาง

รัฐบาล อาจสงผลใหการทองเที่ยวกลับมาฟนตัวอีก

ครั้ง (ศูนยวิจัยกรุงศรี, 2564)

จากสภาวะการแพรระบาดของโรคเริ่มลดลง 

ประเทศตางๆ สามารถเปดรับการทองเที่ยวไดแลว 

แตก็ยังไมเต็มรูปแบบเพราะกิจการตางๆ ปดบริการ

ไปเปนสวนใหญ แตจากการสํารวจ พบวาจํานวน

นักทองเที่ยวที่เลือกเขาพักโรงแรม มีจํานวนลดลง

เร่ือยๆ ท้ังที่จํานวนโรงแรมมีปริมาณเพิ่มขึ้นอยางตอ

เนื่อง โดยนักทองเที่ยวไดเริ่มเปลี่ยนจากพักโรงแรม

มาเปนอพารตเมนตหรือคอนโดมิเนียม ที่เปดเชา

รายวัน โดยมีแนวโนมที่นักทองเที่ยวจะเลือกพักเพิ่ม

ขึ้นอยางตอเน่ือง (สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา 

ภาคตะวันตก, 2564) ดังนั้น เมื่อเริ่มตนดําเนินการ

ในแตละประเทศตองเตรียมพรอมเพื่อการรองรับการ

เปดการทองเที่ยวดวยการสงมอบบริการที่มีคุณภาพ

เปนการตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาในการ

ใชบริการ ซ่ึงนักธุรกิจใหความสําคัญ เพื่อใหมีความ

ไดเปรียบทางการแขงขันมากขึ้น ในชวง 2-3 ปที่ผาน

มาโรงแรมในหัวหิน มีโรงแรมขนาดกลางเกิดใหมมาก

ขึ้น ถึง เกือบ 10 แหง ทําใหในปจจุบันมีโรงแรมขนาด

กลาง ทีม่หีองพกัมากกวา 30 หอง แตไมเกนิ 100 หอง 

และมีราคาอยูในชวงระหวาง 500 บาท ถึง 1,000 

บาท มีจํานวนมากถึง 25 แหง เพราะการลงทุนที่ไม

สูงจนเกินไป และมองเห็นโอกาสในการเติบโต รวม

ถึงเปนขนาดที่เหมาะกับศักยภาพจังหวัดและจาก

การที่นักธุรกิจหันมาลงทุน จึงทําใหมีการแขงขันกัน

อยางดุเดือดมากขึ้น เรื่องของคุณภาพการใหบริการ

ถือวาเปนสิ่งท่ีช้ีวัดถึงระดับของการบริการท่ีสงมอบ

จากโรงแรมตอลูกคาวาสอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ

เปนการตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาในการ

ใชบริการ ซึ่งนักธุรกิจใหความสําคัญ เพื่อใหมีความได

เปรียบทางการแขงขันมากขึ้น ดังนั้น โรงแรมจึงตอง

เตรียมเปดบริการเพ่ือรองรับนักทองเท่ียว ท่ีสามารถ

ตอบสนองตรงกับความตองการของลูกคา สรางความ

แตกตางของธรุกจิใหเหนอืกวาคูแขงขนัท่ี Parasuraman 

et al. (1994) ไดเสนอแนวคดิดานคณุภาพการบรกิาร

ที่ไดถูกนํามาใชอยางแพรหลายในอุตสาหกรรม ตางๆ 

ทีเ่กีย่วของกบัการบรกิาร และมงีานวจิยัหลายงานวจิยั 

เชน งานวิจัยของ นพดล ชูเศษและคณะ (2561); 

อนิรุทธิ์ ผองแผว (2563) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัย

ที่มีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการโรงแรมหาดาวใน

กรุงเทพมหานคร พบวา การตัดสินใจเขาใชบริการ

โรงแรม 5 ดาวในเขต กรุงเทพมหานครภาพรวมอยู

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานสิ่ง

ที่สามารถจับตองไดอยูในระดับมากที่สุด รองลงมา 

ดานความเอาใจใส อยูในระดบัมาก ดานการรับประกนั 

อยูในระดับมาก ดานความนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก 

ดานการตอบสนองผูรับบริการ อยูในระดับมาก จะ

เห็นไดวาความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนา

เชื่อถือไววางใจในการบริการการตอบสนองตอผูรับ

บรกิาร การดแูลเอาใจใส การใหความเชือ่มัน่ตอลกูคา 
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มีผลตอการเลือกใชบริการของผูเขารับบริการ การที่

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวและโรงแรม มีการเจริญ

เติบโตอยางตอเนื่องทําใหอุตสาหกรรมนี้เปนที่สนใจ

แกนักลงทุนเปนอยางมาก ทําใหเกิดการแขงขันข้ึน

ดงัทีก่ลาวขางตน ดวยการแขงขนัอยางเขมขนนี ้สงผล

ใหภาคธุรกิจตางพยายามพัฒนาคุณภาพการบริการ

ของตนเพื่อความอยูรอด 

การศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยจึงสนใจจะศึกษาเพื่อ

สะทอนถงึคณุภาพบรกิารของโรงแรมจากมมุมองของ

นักทองเทีย่วทีไ่ดมาใชบรกิาร โดยใหนกัทองเทีย่วเปน

ผูประเมินถึงคุณภาพบริการ ซึ่งจะใชความตางของ

ระดับความคาดหวังที่นักทองเที่ยวไดต้ังไวกอนเขา

รับบริการเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพบริการไดรับ

จริง ผลการศึกษาในครั้งนี้ จึงนาจะเปนประโยชนตอ

ผูประกอบการที่เก่ียวของ ที่จะไดทราบถึงคุณภาพ

การบริการของโรงแรมที่สะทอนจากมุมของผู ให

บริการ รวมทั้งไดทราบและตระหนักถึงความคาด

หวังในบริการของแขกผูเขามาพัก เพ่ือจะไดดําเนิน

การปรับตัวและรักษามาตรฐานคุณภาพบริการของ

โรงแรมตอไป

2. วัตถุประสงคการวิจัย
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลท่ีปจจัยของกิจการมีตอ

คุณภาพบริการของโรงแรมในอําเภอหัวหิน 

2. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของลูกคา

ที่มีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของโรงแรมในอําเภอ

หัวหิน 

3. สมมติฐานการวิจัย
1.  ปจจัยของกิจการมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอหัวหิน

2.  พฤตกิรรมการใชบรกิารของลกูคามอีทิธพิล

ตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอหัวหิน

4. กรอบแนวคิดการวิจัย
ในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลคุณภาพบริการ

ของโรงแรมในอําเภอหัวหิน ดวยปจจัยของกิจการ 

และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ที่มีอิทธิพลตอ

คณุภาพบรกิารตามแนวคดิของ Parasuraman et al. 

(1994) เรียกวา “SERVQUAL (Service quality)” 

มีองคประกอบ 5 ประการคือ ดานการสรางบริการ

ใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความไววางใจไดใน

การบริการ (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับ

บริการ (Responsiveness) ดานการสรางความมั่นใจ

ใหผูรบับริการ (Assurance) และดานการดแูลเอาใจใส

ผูรับบริการ (Empathy) ตามกรอบแนวคิดภาพที่ 1

ปจจัยของกิจการ

- อายุของโรงแรม

- ลักษณะการบริหารจัดการ

พฤติกรรมการมาใชบริการของลูกคา

- เหตุผลในการเลือกใชบริการกับทาง

โรงแรม

- การเคยใชบริการ

คุณภาพการบริการ

- ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles)

- ดานความไววางใจไดในการบริการ (Reliability)

- ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร (Responsiveness)

- ดานการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ (Assurance)

- ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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5. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ
5.1 ปจจัยของกิจการ

Parasuraman et al. (1994) ไดอธิบายถึง 

ปจจัยของกิจการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคาใหความสําคัญ

ตอการประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 

อายุการดําเนินงานและลักษณะการบริหารจัดการที่

ความเชื่อถือได ในมาตรฐานคุณภาพการบริการ จะ

เกีย่วของกบัผลงานและความพรอมใหบรกิารอยางตอ

เนือ่งสมํา่เสมอ หมายความวา องคกรจะตองมชีือ่เสยีง

ในระยะเวลาหนึ่ง การบริหารจัดการอยางเปนระบบ

และมีมาตรฐานสากล ใหบริการอยางถูกตองเหมาะ

สมตัง้แตครัง้แรก และหมายถงึองคกรนัน้รกัษาสญัญา

ที่รับปากกับลูกคาไว การตอบสนอง จะเกี่ยวของ

กับความเต็มใจหรือความพรอมในการบริการของ

พนักงานและยังเกี่ยวของกับการใหบริการอยาง

ทันอกทันใจบริการอยางมีความสามารถ หมายถึง มี

ทักษะและความรูที่จะทํางานบริการนั้นๆ อยางที่ควร

จะเปน 

ทั้ ง น้ีความเชื่อถือไว วางใจได สัมพันธ กับ

การคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของลูกคา สิ่งท่ีเอื้อ

ประโยชนตอการมีความเชื่อถือไวใจได การรับรูคุณ

ภาพการบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบของ

ความคาดหวังของลูกคากับบริการที่ไดรับจริง ซึ่ง

คุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผล

จากการบริการเทานั้น เปนความไววางใจที่กิจการ

ดําเนินงานมาเปนระยะเวลาที่เหมาะสมและลักษณะ

การบริหารในรูปแบบทันสมัย ตรงกับความตองการ

ของลูกคาไดมากที่สุด

5.2 คุณภาพการบริการ

Parasuraman et al. (1994) ไดกลาววา 

คุณภาพการบริการคือ การรับรูของลูกคาซึ่งลูกคาจะ

ทําการประเมินคุณภาพการบริการโดยทําการเปรียบ

เทียบความตองการหรือความคาดวังกับการบริการ

ท่ีไดรับจริง และการท่ีองคกรจะไดรับชื่อเสียงจาก

คุณภาพการบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูใน

ระดับของการรับรูของลูกคา หรือมากกวาความคาด

หวังของลูกคา 

Herington & Weaven (2009) ไดใหความ

หมาย คําวาคุณภาพการใหบริการเปนความแตกตาง

ระหวางความคาดหวังของบริการและผลของการ

บริการ โดยเสนอวาคุณภาพการบริการเปนความคาด

หวังของลูกคากอนการซ้ือ การรับรูถึงกระบวนทาง

คุณภาพและการรับรูคุณภาพผลผลิต 

โดยสรุป คุณภาพการใหบริการ (Service 

quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของธรุกจิใหบรกิาร คณุภาพของบรกิาร

เปนสิง่สาํคัญท่ีสดุท่ีจะสรางความแตกตางของธรุกจิให

เหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการ

ที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่ตอง

กระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อ

ผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการ

ตองการและในรูปแบบที่ตองการ 5.3 การวัดคุณภาพ

การบริการ

Parasuraman et al. (1994) ไดพัฒนาและ

สรางเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการ

เรียกวา SERVQUAL (Service quality) ซึ่งสามารถ

นําไปวิเคราะหความสัมพันธโดยสรุปมิติการประเมิน

คุณภาพจาก 10 ดานเหลือเพียง 5 ดานดังตอไปนี้

1. การสรางบรกิารใหเปนรปูธรรม(Tangibles) 

คือ การบริการที่นําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ และ

สามารถสัมผัสได ไดแก เครื่องมืออุปกรณบุคลากร 

และการใชสัญลักษณหรือเอกสารท่ีใชสําหรับการ

ติดตอสื่อสาร

2. ความไววางใจไดในการบรกิาร (Reliability) 

คือ ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญา

ที่ใหไวกับผูรับการบริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง

เหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอในทุกครั้งของบริการ

ทีจ่ะทาํใหผูรบับรกิารรูสกึวาการบรกิารทีไ่ดรับมคีวาม

นาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได
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3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Respon-

siveness) คือ ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจท่ี

จะใหบรกิารโดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงทีผูรับบริการสามารถเขา

ถึงบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใช

บริการ

4.  การสรางความมัน่ใจใหผูรบับรกิาร (Assur-

ance) คอื ผูใหบริการมทีักษะความรูความสามารถใน

การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับ

บริการดวยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใสมีกิริยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการใหบริการและสามารถ

ทาํใหผูรบับรกิารเกดิความไววางใจและเกดิความมัน่ใจ

ในการรับบริการได

5. การดูแลเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) 

คือ ความสามารถในการดูแลความ เอื้ออาทรเอาใจ

ใสผูรับบริการตามความตองการทีแ่ตกตางกนัของผูรบั

บริการ

5.4 พฤติกรรมการใชบริการ

Kotler & Keller (2012) กลาววา พฤติกรรม

ผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู บริโภคทําการ

คนหา การซื้อ การใชการ การประเมินผล การใชสอย

ผลิตภัณฑและการบริการ ซึ่งคาดวาจะสนองความ

ตองการของเขา หรือ หมายถึง การศึกษาพฤติกรรม

การตัดสินใจและการกระทําของคนเกี่ยวของกับการ

ซือ้และการขายสนิคา ชชูยั สมทิธิไ์กร (2561) ไดกลาว

ไววา พฤติกรรมผูบริโภคคือการกระทําของผูบริโภคที่

เกีย่วของกบัการตดัสนิใจเลอืกการซือ้ การใช และการ

กาํจดัสวนทเีหลอืของสนิคาหรอืบรกิารตางๆ เพือ่ตอบ

สนองความตองการและความปรารถนาของตนเอง

จึงสรุปไดวา พฤติกรรมการใชบริการ เกิด

จากการที่ผูใหบริการตองเขาใจถึงความตองการของ

ผูบริโภค แลวจงึนาํเสนอบรกิารทีเ่หมาะสม นวตักรรม

มีผลโดยตรงตอการแพรกระจายกลาวคือ เมื่อบุคคล

หรือองคการใดไดรับขอมูลขาวสารผานชองทางการ

ส่ือสารคมนาคมวานวัตกรรมนั้นมีความซับซอนนอย

มีความไดเปรียบเชิงเปรียบเทียบ มีความสามารถเขา

กันได มีความสามารถทดลองได และมีความสามารถ

สังเกตไดมากกวา บุคคลหรือองคการนั้นก็จะรับเอา

นวัตกรรมไปใชไดเร็วกวานวัตกรรมอื่นๆ 

6. วิธีการดําเนินการวิจัย
6.1 รูปแบบการวิจัย

การวจิยัเชงิปริมาณ (Quantitative research) 

เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Question-

naire) จากผูที่มาใชบริการ

6.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร คือ โรงแรมขนาดกลางในอําเภอ

หัวหิน จํานวน 25 แหง (สํานักงานการทองเที่ยวและ

กีฬา ภาคตะวันตก, 2564)

กลุมตัวอยาง คือ ผูเขาพักจํานวน 345 คน ผู

วิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random 

sampling) โดยจับฉลากจากรายชื่อโรงแรมใน

อําเภอหัวหิน 25 แหง เลือกมาจํานวน 8 แหง ไดแก 

โรงแรมเคปนิทรา หัวหิน โรงแรมจี หัวหิน รีสอรท 

แอนด มอลล โรงแรม เดอะซีเคร็ท หัวหิน โรงแรม

เดอะร็อค หัวหิน รีสอรท โรงแรมบันยัน รีสอรท 

แอนด กอลฟ หัวหนิ โรงแรม รอยลั พาวลิเลีย่น หวัหนิ 

โรงแรม เรส ดีเทล หัวหิน และโรงแรมวรบุระ รีสอรท 

แอนด สปา 

จากกลุ มตัวอยางโรงแรมในอําเภอหัวหินท่ี

เลอืกมา 8 แหง ซึง่คาํนวณจาํนวนลกูคาทีม่าใชบรกิาร

เฉลี่ยตอวัน มีอัตราเขาพักตอแหงอยูท่ี รอยละ 20 

หรือเทากับ 10.375 รายตอแหง และเมื่อคํานวณดวย

ระยะเวลา 30 วัน จะไดจํานวนนักทองเที่ยวชาวไทย

ประมาณ 2,490 ราย ใชวธิกีารสาํรวจจากกลุมตวัอยาง 

ในการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง ผูวิจัยใชสูตรของ 

Taro Yamane ดังนี้ (Yamane, 1973)

สูตร n  =    

โดยที่ n = จํานวนตัวอยาง
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N = ขนาดของประชากรทัง้หมดที่

  ใชในการวิจัย

e  = ความคลาดเคลื่อนในการ

ประมาณสัดสวนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได (0.05) 

จากการคาํนวณหาขนาดกลุมตัวอยางจากสตูร 

เมื่อกําหนดคา N = 2,490 จํานวนกลุมตัวอยาง (n) ที่

คํานวณไดจึงเทากับ 345 คน 

6.3 เครื่องมือวิจัย

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบ

สอบถาม แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 ขอมูลสวนตัวของกลุ มตัวอยาง 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

สมรส รายไดเฉลี่ย และอาชีพ เปนแบบสอบถามชนิด

ปลายปด มหีลายคาํตอบใหเลอืก ใชระดับการวดัขอมลู

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)

ตอนที ่2 ขอมลูปจจยัของกจิการ ประกอบดวย 

อายุของโรงแรม และลักษณะการบริหารจัดการ เปน

แบบสอบถามชนิดปลายปด มีหลายคําตอบใหเลือก 

ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 

Scale)

ตอนที่ 3 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ไดแก เหตุผลในการเลือกใชบริการกับทาง

โรงแรม และการเคยใชบริการ เปนแบบสอบถามชนิด

ปลายปด มหีลายคาํตอบใหเลอืก ใชระดับการวดัขอมลู

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)

ตอนที่ 4 คุณภาพบริการของผูใชบริการจาก

โรงแรมซึ่งประกอบดวย 5 ดาน โดยแบงเปน

- ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

- ดานความไววางใจไดในการบริการ

- ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

- ดานการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ

- ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ

ลักษณะเปนคําถามแบบมาตราสวน 5 ระดับ 

(Rating scale) ซึ่งใชรูปแบบของ Likert’s scale 

แบงระดับความเห็นจากมากไปนอย ซึ่งมีเกณฑการ

ใหคะแนน ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึงคุณภาพ

 บริการมากที่สุด

4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึงคุณภาพ

 บริการมาก

3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึงคุณภาพ

 บริการปานกลาง

2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึงคุณภาพ

 บริการนอย

1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึงคุณภาพ

 บริการนอยที่สุด 

ทําการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย โดย

ผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน ไดคาดัชนีความสอดคลอง (Index 

of Item-objective Congruence) IOC มีคาระหวาง 

0.67-1.00 และนาํแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไขเครือ่ง

มอืใหสมบรูณแลวนาํไปเก็บขอมลู จาํนวน 30 ชดุ จาก

กลุมตัวอยางที่เปนผูเขาใชบริการโรงแรมในหัวหินมา

วิเคราะหเพื่อหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ไดคา

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ครอนบาค 

0.91 (Cronbach, 1990) 

6.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

งานวิจัยนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลทํา

หนังสือแนะนําตัวและขอความรวมมือในการเก็บ

ขอมูล แบบเชิงประจักษ และผานทางสื่อสังคม

ออนไลน เวบ็ไซต (Website) โรงแรม 8 แหง มจีาํนวน

ตวัอยางทีใ่ชในการวเิคราะหขอมลูทัง้สิน้ 345 ตวัอยาง 

จนครบถวน และถูกตองตามจํานวนท่ีกําหนดไวของ

กลุมตัวอยาง

6.5 การวิเคราะหขอมูล

1. ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง โดยการ

แจกแจงความถี่ และรอยละ

2. ขอมูลปจจัยของกิจการ โดยการแจกแจง

ความถี่ และรอยละ

3.  ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

โดยการแจกแจงความถี่ และรอยละ
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4. ขอมูลคุณภาพบริการของผูใชบริการจาก

โรงแรม โดยการหาคาเฉลี่ย คารอยละ และ คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแตละหัวขอจะนํามาหาคา

เฉลี่ย สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 

คาเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึง

 คุณภาพบริการมากที่สุด

คาเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึง

 คุณภาพบริการมาก

คาเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึง

 คุณภาพบริการปานกลาง

คาเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึง

 คุณภาพบริการนอย

คาเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นถึง

 คุณภาพบริการนอยที่สุด

5.  แสดงความแตกตางระหวางความปจจัย

ของกิจการและพฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพ

การบริการของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหความ

แตกตางโดยใชสถิติ ใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (Analysis of variance: ANOVA)

7. ผลการวิจัย
1. ขอมูลทั่วไปกลุมตัวอยางนักทองเที่ยว กลุม

ตวัอยางมเีพศชายและเพศหญงิโดยเพศหญงิมจีาํนวน

มากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 52.1 และรอยละ 

47.8 ตามลําดับ เกือบครึ่งหนึ่งมีอายุในชวง 26-35 

ป คิดเปนรอยละ 45.2 และกวาครึ่งของกลุมตัวอยาง

มีสถานภาพโสด คิดเปนรอย 69.6 กลุมตัวอยางสวน

ใหญจบการศกึษาสงูกวาปรญิญาตร ีคดิเปนรอย 60.0 

อาชีพของกลุมตัวอยาง คือ ลูกจาง/พนักงานบริษัท 

และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุมตัวอยาง

ที่เขามาพักสวนใหญเปนผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,001-30,000 บาท

2. ขอมูลปจจัยของกิจการ อายุของโรงแรม

สวนใหญนอยกวา 10 ป คิดเปนรอยละ 60.0 และ

ลักษณะการบริหารจัดการ เจาของกิจการบริหารเอง 

คิดเปนรอยละ 57.68

3. ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

กลุมตัวอยางใหเหตุผลในการเลือกใชบริการกับทาง

โรงแรมเดนิทางมาทองเทีย่วหวัหนิเพือ่เดนิทางมาทอง

เที่ยวหรือเยี่ยมญาติในหัวหินมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

43.47 และ 39.13 ตามลําดับ ซึ่งกวาครึ่งใชเวลาเขา

พกัเพยีง 1 คนื คดิเปนรอยละ 55.6 และมาพกัมากกวา 

2 คน คิดเปนรอยละ 33.33 ผูเขามาพักมากถึงรอยละ 

82.6 ในสวนที่ผูที่เคยมาใชบริการแลวสวนใหญจะมา

พักมากกวา 1 ครั้งตอเดือน/ครั้ง ทั้งนี้ เหตุผลสําคัญ

ที่นักทองเที่ยวกลุมตัวอยางใชเลือกเขาพักโรงแรม

แตละแหง แบงไดเปน 3 เหตุผลใหญๆ คือ ประการ

แรกเคยมาพกัแลวชอบ ซึง่มจีาํนวนมากสดุคดิเปนรอย

ละ 35.6 ประการที่สอง คือ ตอบสนองความตองการ

เฉพาะตนได รอยละ 27.0 และประการสุดทาย คือคํา

แนะนําจากเพื่อน/คนรูจัก รอยละ 22.9 กลุมตัวอยาง

มทีัง้เคยและไมเคยเขาพักโรงแรมแหงนัน้ๆ มากอนใน

สดัสวนไมตางกนัมาก โดยทีผู่เคยพกัโรงแรมนีม้ากอนมี

จํานวนมากกวา คิดเปนรอยละ 55.39 และ 44.6 ตาม

ลําดับ 

4. ขอมูลคุณภาพบริการของผูใชบริการจาก

โรงแรม

ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพบรกิารของ

ผูใชบริการจากโรงแรม พบวาภาพรวมคาเฉลี่ยของ

คุณภาพบริการของผูใชบริการจากโรงแรม มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.75 ดังตารางที่ 1
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

 คุณภาพบริการ ความคาดหวัง ระดับความคาดหวัง การรับรู ระดับการรับรู

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 3.72 มาก 3.78 มาก 

 0.79   0.64  

ดานความไววางใจไดในการบริการ 3.72 มาก 3.82 มาก

 0.76  0.85 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.77 มาก 3.88 มาก

 0.77  0.92

ดานการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ 3.78 มาก 3.89 มาก

 0.64  0.92 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ 3.77 มาก 3.88 มาก

 0.74  0.64

รวมเฉลี่ย 3.75 มาก 3.85 มาก

 0.84  0.93

ตารางที่ 1 ภาพรวมคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอหัวหินแบบสอบถามโดยจําแนกเปน

รายดานของคุณภาพบริการ

จากตารางที่ 1 แสดงใหเห็นถึงภาพรวมคา

เฉลีย่ของคณุภาพบรกิารของโรงแรมในอาํเภอ  หวัหิน 

ผู ตอบแบบสอบถามโดยจําแนกเปนรายดานของ

คุณภาพบริการ พบวา นักทองเที่ยวกลุมตัวอยาง มี

ความคาดหวงั ในระดบัมากตอคณุภาพบรกิารในทุกๆ 

ดาน คาเฉลีย่ของความคาดหวังในดานการสรางบรกิาร

ใหเปนรปูธรรมเทากบั 3.72 ดานความไววางใจในการ

บริการเทากับ 3.72 ดานการตอบสนองตอผูรบับริการ

เทากับ 3.77 ดานการสรางความมั่นใจผูรับบริการ

เทากับ 3.78 และดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ

เทากับ 3.77 สวนการรับรูของการบริการที่ไดรับจริง

ในระดับมากทุกๆ ดาน โดยคาเฉลี่ยในดานการสราง

ความมั่นใจใหผู

บริการจะมากกวาดานอื่นเล็กนอย 3.89 โดย

คาเฉลีย่ของการรบัรูในคณุภาพบรกิารในดานการสราง

บรกิารใหเปนรปูธรรมเทากบั 3.78 ดานความไววางใจ

ไดในการบริการเทากับ 3.82 ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการเทากับ 3.88 และดานการดูแลเอาใจใส

ผูรับบริการเทากับ 3.85

5. ข อมูลการทดสอบสมมุติฐาน เปรียบ

เทียบความแตกตางระหวางปจจัยของกิจการและ

พฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการของ

ผูตอบแบบสอบถาม

 สมมุติฐานการเปรียบเทียบความแตกตาง

ระหวางปจจยัของกจิการและพฤติกรรมการใชบริการ

ตอคุณภาพบริหาร พบวาความคิดเห็นในคุณภาพ

บริการของลูกคามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตารางที่ 2
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

 คุณภาพบริการ อายุของโรงแรม การบริหาร เหตุผลในการ เคย/ไมเคย

 (Sig.) จัดการ (Sig.) เลือกใช (Sig.) ใชบริการ (Sig.) 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 0.030* 0.130 0.010* 0.143

ดานความไววางใจไดในการบริการ 0.074 0.021* 0.000* 0.426

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 0.037* 0.092 0.002* 0.294

ดานการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ 0.054 0.158 0.100 0.058

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ 0.006* 0.001* 0.000* 0.852

ภาพรวม 0.054 0.158 0.1 0.455

ตารางท่ี 2 แสดงความแตกตางระหวางปจจัยของกิจการและพฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการ

ของผูตอบแบบสอบถาม

จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปจจัยของ

กิจการมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ แสดง

ใหเหน็วาอายขุองโรงแรมทีแ่ตกตางกนั สงผลตอความ

เห็นในคุณภาพบริการของลูกคาแตกตางกันไปดวย

อยางนัยสําคัญที่สถิติที่ระดับ .05 โดยเฉพาะ ในดาน

การสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ 

ลักษณะการบริหารจัดการของโรงแรมที่แตกตางกัน 

สงผลตอความคิดเห็นในคุณภาพบริการของลูกคาใน

ดานความไววางใจไดในการบริการ และดานการดูแล

เอาใจใสผูรบับรกิาร ใหแตกตางกนัอยางนยัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ .05 

จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พฤติกรรม

การใชบริการของลูกคามีอิทธิพลตอคุณภาพการ

บริการ เหตุผลในการตัดสินใจเลือกพักโรงแรมโดย

ใชประสบการณที่เคยมาพักแลวชอบ มีความเห็น

ตอคุณภาพบริการเปนบวกสูงสุดในทุกดาน สวนผูที่

ใชเหตุผลในการเลือกพักโรงแรมท่ีตอบสนองความ

ตองการเฉพาะของตนเองไดนั้นมีแนวโนมมีความเห็น

เปนลบตอการบริการที่ไดรับในดานการสรางบริการ

ใหเปนรูปธรรม และดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ 

แตกตางในเรือ่งความเห็นในคณุภาพบรกิารใน 4 ดาน 

อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางของ

เหตุผลที่ลูกคาตัดสินใจเลือกมาพักนั้น พบวามีผล

ตอการท่ีลูกคากลุมตัวอยางเคยมาพักในโรงแรมกอน

หนานี้หรือไมนั้น ไมไดมีผลตอความตอความแตก

ตางในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดานอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ หรืออาจกลาวไดวา ความเห็นของ

ลูกคาในเรื่องคุณภาพการบริการ ไมไดขึ้นอยูกับการ

เคยมาพักหรือไม

สรุปความแตกตางระหวางปจจัยของกิจการ

และพฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการ

ของผูตอบแบบสอบถาม ทั้ง 4 ปจจัย อายุของโรงแรม 

ลักษณะการบริหารจัดการ เหตุผลในการเลือกใช

บริการกับทางโรงแรม สงผลตอความเห็นในคุณภาพ

บริการของลูกคาแตกตางกันไปดวยอยางนัยสําคัญท่ี

สถติทิีร่ะดบั .05 สวนปจจยัการเคยใชบรกิารนัน้ ไมได

มผีลตอความตอความแตกตางในการประเมนิคณุภาพ

บริการทั้ง 5 ดานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ หรืออาจ

กลาวไดวา ความเห็นของลูกคาในเรื่องคุณภาพการ

บริการ ไมไดขึ้นอยูกับการเคยมาพักหรือไม
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

8. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล
8.1 สรุปผลการวิจัย

1. ขอมูลปจจัยของกิจการ อายุของโรงแรม

สวนใหญนอยกวา 10 ป คิดเปนรอยละ 60.0 และ

ลักษณะการบริหารจัดการ เจาของกิจการบริหารเอง 

คิดเปนรอยละ 57.68

2. ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

กลุมตัวอยางใหเหตุผลในการเลือกใชบริการกับทาง

โรงแรมเดินทางมาทองเท่ียวหัวหินเพื่อเดินทางมา

ทองเที่ยวหรือเยี่ยมญาติในหัวหินมากที่สุด คิดเปน

รอยละ 43.47 ซึ่งกวาครึ่งใชเวลาเขาพักเพียง 1 คืน 

คดิเปนรอยละ 55.6 สวนใหญจะมาพกัมากกวา 1 ครัง้

ตอเดือน/ครั้ง เหตุผลสําคัญเคยมาพักแลวชอบ คิด

เปนรอยละ 35.6 กลุมตัวอยางมีทั้งเคยและไมเคยเขา

พักโรงแรมแหงนั้นๆ มากอนในสัดสวนไมตางกันมาก 

โดยที่ผูเคยพักโรงแรมนี้มากอนมีจํานวนมากกวา คิด

เปนรอยละ 55.39 

3. อิทธิพลที่ปจจัยของกิจการมีตอคุณภาพ

บริการของโรงแรมในอําเภอหัวหิน คุณภาพบริการ

ของโรงแรม จากความคาดหวังของนักทองเที่ยวกอน

ไดรับบริการโรงแรมขนาดกลางในอําเภอหัวหิน และ

ระดับการรับรูหลังไดรับบริการ พบวา นักทองเที่ยว

กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับมากตอคุณภาพ

บริการในทกุๆ ดาน คาเฉลีย่ของความคาดหวงัในดาน

การสรางบรกิารใหเปนรูปธรรมเทากบั 3.72 ดานความ

ไววางใจในการบริการเทากบั 3.72 ดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการเทากับ 3.77 ดานการสรางความมั่นใจ

ผูรบับรกิารเทากบั 3.78 และดานการดูแลเอาใจใสผูรับ

บริการเทากับ 3.77 

การรบัรูของการบรกิารทีไ่ดรบัจรงิ โดยคาเฉลีย่

ในดานการสรางความมัน่ใจใหผูบรกิารจะมากกวาดาน

อื่นเล็กนอย 3.89 โดยคาเฉลี่ยของการรับรูในคุณภาพ

บริการในดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมเทากับ 

3.78 ดานความไววางใจไดในการบริการเทากับ 3.82 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการเทากับ 3.88 และ

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการเทากับ 3.85 

4. การทดสอบสมมติฐานความแตกตาง

ระหวางปจจยัของกิจการและพฤติกรรมการใชบรกิาร

ตอคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม ทั้ง 4 

ปจจัย อายุของโรงแรม ลักษณะการบริหารจัดการ 

เหตุผลในการเลือกใชบริการกับทางโรงแรม สงผล

ตอความเห็นในคุณภาพบริการของลูกคาแตกตางกัน

ไปดวยอยางนัยสําคัญที่สถิติท่ีระดับ .05 สวนปจจัย

การเคยใชบริการนั้น ไมไดมีผลตอความตอความ

แตกตางในการประเมนิคุณภาพบรกิารท้ัง 5 ดานอยาง

มนียัสาํคญัทางสถิต ิหรืออาจกลาวไดวา ความเหน็ของ

ลูกคาในเรื่องคุณภาพการบริการ ไมไดข้ึนอยูกับการ

เคยมาพักหรือไม

8.2 อภิปรายผล

จาการสรปุผลการวจิยั สามารถนาํมาอภปิราย

ผลวิจัยไดดังนี้

1. จากการศึกษาอิทธิพลท่ีปจจัยของกิจการมี

ตอคณุภาพบรกิารของโรงแรมในอาํเภอหวัหิน เปนการ

ประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา SEVQUAL 

(Service quality) ทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานการสราง

ความม่ันใจใหเปนรูปธรรม ดานความไววางใจไดใน

การบรกิาร ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร ดานการ

สรางความมัน่ใจใหผูบรกิาร และดานการดแูลเอาใจใส

ผูรับบริการ ผลการศึกษาคาเฉลี่ยความคาดหวังทั้ง 5 

ดาน บงบอกถึงลูกคามีความพึงพอใจในการบริการใน

ที่ไดรับในแตละดาน และทั้งนี้คาเฉลี่ยคุณภาพบริการ

ท่ีไดจากสวนตางของคาเฉล่ียของความคาดหวังและ

การรับรูถึงคุณภาพบริการนั้นอยูในระดับมาก นั่น

หมายความวาคุณภาพการบริการของทางโรงแรมยัง

ตองการและมีชองวาใหตองพัฒนาใหดีข้ึนไปอีกใน

ทุกๆ องคประกอบ ดังนั้นผูประกอบการโรงแรมใน

อําเภอหัวหินหรือผูสนใจศึกษาในธุรกิจนี้ ควรนําผลที่

ไดจากการศึกษาครั้งนี้มาพิจารณาในรายละเอียดเพื่อ

ประกอบการพัฒนาปรับปรุงบริการตอไป เพื่อจะได

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุด 
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ซึง่สอดคลองกบังานวจิยัของ พชร เกษโกศล และจติต

โสภิณ มีระเกตุ (2561) ไดทําการศึกษา เรื่อง อิทธิพล

ของคณุภาพบรกิารและความพงึพอใจของผูใชบรกิาร

ทีส่งผลตอความจงรกัภกัดขีองผูใชบรกิารโรงแรมและ

รีสอรทในเขตพื้นที่ตําบลหมูสี อําเภอปากชอง จังหวัด

นครราชสีมาผลการศึกษา พบวา ปจจัยดานคุณภาพ

บริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

โรงแรมและรีสอรทในเขตพื้นที่ตําบลหมูสี อําเภอ

ปากชอง จังหวัดนครราชสีมา ถาผูใชบริการรับรูถึง

สิ่งที่สัมผัสไดความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอ

ผูรับบริการ การสรางความมั่นใจแกผูใชบริการ และ

ความเขาใจและเอาใจใสผูรับบริการเพิ่มขึ้น จะสงผล

ใหผูใชบริการมีความจงรักภักดีเพิ่มขึ้น และเปนไป

ตามแนวคิดของ Parasuraman et. al. (1994) ได

กลาววาคุณภาพการบริการ คือการรับรูของลูกคาซ่ึง

ลกูคาจะทาํการประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยทาํการ

เปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการ

บริการที่ไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับชื่อเสียง

จากคุณภาพการบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยู

ในระดบัของการรบัรูของลกูคา หรอืมากกวาความคาด

หวังของลูกคา ซ่ึงพาราสุรามานและคณะยังไดกลาว

ถึงการประเมินคุณภาพการบริการวา “การประเมิน

คณุภาพการบรกิารของลกูคานัน้ยากกวาการประเมนิ

คุณภาพของสินคา”

2. จากการพิจารณาขอมูลในรายดานของ

การประเมินคุณภาพในคร้ังน้ี พบวา ถึงแมคะแนน

การรับรูในบริการแตละดานจะอยูในระดับมาก แต

เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวจะเห็นวาในรายขอนั้น

คาเฉลี่ยของความคาดหวังสูงกวาเฉลี่ยของการรับรู

ถึงคุณภาพบริการนั้นจึงมีแคติดลบในสวนตาง ซึ่ง

หมายความถึงลูกคาอาจจะไมพึงพอใจในการบริการ

ที่ไดรับในเรื่องนั้นๆ ซึ่งไดแก ประเด็นในเรื่องความ

ทันสมัยและความพรอมใชงานของเคร่ืองมือที่ใชใน

การบริการ ความครบครัวของเครื่องใช และอุปกรณ

ตางๆ ในหองพัก การใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ

และมีคุณคาทางโภชนาการของโรงแรม และทักษะ

การปฏบิตังิานของพนกังานโรงแรม ทาํใหเรือ่งเหลานี้

ควรไดรับการเอาใจใสจากทางโรงแรม ท่ีจะตอง

ปรับปรุงเปนประการแรกๆ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการของลูกคา ซึ่งก็จะสอดคลอง

กับแนวทางการสรางคุณภาพบริการใหเกิดขึ้นในใจ

ลูกคาไดโดยการทราบถึงความคาดหวังของลูกคาที่มี

ตอการใชบริการธุรกิจ แลวจึงพยายามสงมอบบริการ

นัน้ๆ ตามความคาดหวงัของลกูคา ซ่ึงสอดคลองกับงาน

วิจัยของ ขวัญชนก สุวรรณพงศ (2563) คุณภาพการ

บริการของโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพื่อ

รองรับนกัทองเที่ยวกลุมความสนใจพเิศษ ผลการวิจยั

พบวา คุณภาพการบริการที่รับรูของโรงแรมในอําเภอ

เมอืง จงัหวดัภเูก็ต ภาพรวมอยูในระดบัมาก มคีาเฉลีย่ 

3.41 โดยมีการรับรูลําดับแรก คือ ความเปนรูปธรรม

ของบรกิาร นกัทองเทีย่วกลุมความสนใจพเิศษทีม่เีพศ

ตางกัน มีสัญชาติสถานภาพ และระดับการศึกษา

ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต แตกตางกันท่ี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

3. ความแตกตางระหวางปจจัยของกิจการ

และพฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการ

ของผูตอบแบบสอบถาม ทั้ง 4 ปจจัย อายุของโรงแรม 

ลักษณะการบริหารจัดการ เหตุผลในการเลือกใช

บริการกับทางโรงแรม สงผลตอความเห็นในคุณภาพ

บริการของลูกคาแตกตางกันไปดวยอยางนัยสําคัญ

ที่สถิติที่ระดับ .05 จะพบวามีลูกคาจํานวนมากที่

กลับมาพักอีกครั้งเนื่องจากเหตุผลวาเคยมาพักแลว

ชอบ (จากลูกคาท่ีเคยมาใชบริการของโรงแรมกอน

หนานี้แลว 164 ราย มีจํานวน 105 ราย ใหเหตุผล

วากลับมาใชเนื่องจากช่ืนชอบ) จากขอมูลดังกลาว

ทําใหทราบวาประสบการณในอดีตที่เคยไดรับนั้น 

สงผลตอทั้งดานความคาดหวังและการรับรูบริการ

ของผู บริโภค ดังนั้นหากเราสามารถสรางความ

ประทับใจใหกับลูกคาไดตั้งแตครั้งแรกที่มาใชบริการ 
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(First impression) กย็อมสงผลใหลกูคาเกดิทศันคติที่

ดีตอกิจการในระยะยาวทีส่ามารถกอใหเกดิประโยชน

แกกิจการที่ยั่งยืน เพราะลูกคาชื่นชอบในคุณภาพ

บริการก็ยอมกลับมาใชบริการซํ้า รวมถึงการบอก

ตอแกผูอื่นในทางที่ดี (Word of mouth) อีกทั้งคํา

แนะนําจากผูอื่นก็เปนเหตุผลสําคัญประการหนึ่งที่

ลูกคาหลายรายที่ยังไมเคยใชบริการ ใชตัดสินใจใน

การเลือกโรงแรม ทั้งนี้ หากลูกคาไมประทับใจในการ

ใชบริการตั้งแตครั้งแรก ก็เปนการยากที่ลูกคาจะกลับ

มาใชบรกิารซํา้ ซ่ึงสอดคลองกบังานวจิยัของ ปรวรี ครีี 

(2562) ไดทาํการศึกษาเรือ่ง การรบัรูและความพงึพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของผูเขารับบริการโรงแรม

ราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพฯ ปจจัย

ดานราคา และปจจัยการรับรู สงผลตอการรับรูใน

คณุภาพการใหบริการของผูเขารบับรกิารโรงแรมราคา

ประหยดัในเขตสขุุมวิท กรุงเทพฯ อยางมนัียสาํคัญทาง

สถิติที่ 0.05 นอกจากนี้ยังพบวา การรับรูในคุณภาพ

การบริการสงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพการให

บริการของผูเขารบับรกิารโรงแรมราคาประหยดัในเขต

สุขุมวิท กรุงเทพฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

9. ขอเสนอแนะ
9.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

จากขอคนพบที่ไดขางตน งานวิจัยนี้จึงขอนํา

เสนอวา ตองมีการพัฒนาคุณภาพของการบริการ ใน

ทุกๆ สวนงานที่มีความเกี่ยวของเชน

1. ดานการสรางบรกิารใหเปนรูปธรรมเปนสวน

ที่ลูกคาสามารถเห็นไดชัดเจนที่สุด ซึ่งสวนใหญเปน

เร่ืองเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของโรงแรม โดย

จากการทําการศึกษาทําใหพบวายังมีขอบกพรองอยู

บางประการที่เห็นไดอยางชัดเจน นั่นคือเรื่องโรงแรม

ไมมเีครือ่งมอืเครือ่งใชในการบรกิารท่ีทนัสมยั หรอือยู

ในสภาพพรอมใชงาน รวมถึงเรื่องภายในหองพักไมมี

จัดเครือ่งใชและอปุกรณ และอปุกรณตางๆ ไวครบครัน

ตามความตองการของลูกคา ซึ่งทาํใหผูเขาไมพึงพอใจ

ในการไดรับบริการในจุดเหลานี้ ดังนั้นทางโรงแรมจึง

ควรหม่ันตรวจตรา และปรบัปรงุเครือ่งมอืเครือ่งใชทีม่ี

อยู ใหอยูในสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ อกีทัง้อปุกรณ

ใดท่ีควรปรับเปลี่ยนตามยุคสมัยควรเรงปรับปรุงให

เหมาะสม ตัวอยางเชน ในปจจุบันระบบอินเตอรเน็ต 

มีความจําเปนตอลูกคาที่มาเขาพักสวนใหญเปน

อันมาก ดังนั้นหากโรงแรมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ี

ทันสมัยและอยูในสภาพพรอมใชงาน รวมถึงระบบ 

wireless LAN เพื่อใหบริการลูกคา ก็จะชวยเพิ่ม

ความพึงพอใจใหแกแขกที่มาเขาพัก นอกจากนั้นควร

มกีารสาํรวจความตองการของลกูคาดวยวาในการเขา

พักแตละครั้งอุปกรณและเครื่องใชอะไรบางที่มีความ

จาํเปนกบัลกูคาทีต่องการไดรบับรกิารจากโรงแรม ถา

เปนสิ่งโรงแรมสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาได ก็ควรเรงดําเนินการปรับปรุง ท้ังนี้ลักษณะ

ทางกายภาพอื่นๆ ของโรงแรมไมวาจะเปนบริเวณ

ภายนอกโรงแรม ภายนอกและภายในหองพัก  ก็ควร

จดัใหมเีครือ่งมอืเครือ่งใชเพือ่คอยอาํนวยความสะดวก

ใหแกลูกคา

2. ดานความไววางใจไดในการบริการ ทาง

โรงแรมอาจมีการปรับปรุงและพัฒนาโดยใหมีการ

อบรมพนกังานทีต่องมีปฏสิมัพนัธกับลกูคาโดยตรง ใน

การชวยใหคาํแนะนาํทีเ่ปนประโยชนและเขาใจงายแก

ลูกคาที่มาใชบริการ เพราะในหลายๆ ครั้งที่แขกอาจ

เกดิขอสงสยัตางๆ ในการเขาพกั พนกังานจงึควรเรยีนรู

ทีจ่ะสามารถตอบขอซกัถามของลกูคาในเรือ่งตางๆ ได

อยางถูกตองในแตละข้ันตอนของการใหบรกิาร รวมถึง

ทางโรงแรมตองไมลมืทีจ่ะปฏบิตัติามขอตกลงตางๆ ที่

ไดสัญญากับลูกคาไว

3. ดานการตอบสนองตอผูบริการ โดยสวน

ใหญเปนเรื่องเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน ซึ่ง

แนวทางการปรับปรุงท่ีทางโรงแรมสามารถทําใหเพ่ือ

เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา ที่สําคัญไดแก การเพิ่ม

จาํนวนพนกังานใหเพยีงพอตอการใหบรกิารลกูคา เพือ่

ท่ีจะชวยใหทางโรงแรมสามารถใหบริการพนักงานได
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อยางท่ัวถึงและรวดเร็วมากขึ้น สามารถเอาใจใสตอ

ความตองการของลูกคารวมถึงปญหาที่เกิดขึ้น

4. ดานการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ ใน

ดานนี้เรื่องที่จะตองรับปรับปรุงอยางเรงดวนคือ การ

ที่พนักงานของโรงแรมขาดทักษะในการปฏิบัติงาน

อยางเชี่ยวชาญ ซึ่งทําใหลูกคาขาดความมั่นในการมา

ใชบริการ แนวทางการพัฒนาสามารถทําไดโดยทาง

โรงแรมควรมีการจัดการฝกอบรมพนักงานในแตละ

ตําแหนง ใหมีทักษะในการทํางานของตนที่จําเปนใน

แตละดาน ซึ่งนอกจากจะชวยแกไขปญหาในเรื่องนี้

แลว การฝกอบรมยังจะชวยสงเสริมอื่นๆ เชน ทําให

โรงแรมเกิดภาพลักษณที่ดี สามารถตอบขอสงสัยของ

ลูกคา รวมถึงชวยใหลูกคารูสึกปลอดภัยและไววางใจ

การไดรบับรกิารพนักงานได นอกจากน้ีในเร่ืองเกีย่วกบั

การเพิ่มความปลอดภัยใหกับลูกคา ทั้งจากสภาพ

แวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมก็เปนสิ่งจําเปน 

เชน การตดิกลองวงจรปดตามจดุตางๆ ภายในบรเิวณ

โรงแรมมแีสงสวางอยางเพยีงพอ ซ่ึงการเพิม่มาตรการ

รักษาความปลอดภัยเหลานี้ จะชวยใหลูกคารูสึกอุน

ใจและปลอดภัยในการมาใชบริการกับทางโรงแรม

มากขึ้น

5. ดานการดูแลเอาใจใสผูบริการ สิ่งสําคัญที่

ลูกคาเห็นวาทางโรงแรมยังใหบริการไดไมดีพอนั่นคือ

เร่ืองคุณภาพและคุณคาทางโภชนาการของอาหารท่ี

จัดไวใหบริการโดยทางโรงแรมควรมีการใสใจในเรื่อง

เหลานี้เปนพิเศษ ทั้งดานความสด สะอาดของวัตถุดิบ

ในการผลิต รวมถึงสภาพแวดลอมภายในหองอาหาร 

ที่ตองมีการควบคุมดูแลใหดูแลใหถูกหลักอนามัย

นอกจากน้ีการเพิ่มจํานวนพนักงานใหเพียงพอ ก็ยัง

เปนวิธีชวยเพ่ิมคุณภาพการบริการในดานมากขึ้นอีก

ดวย เพราะการมีพนักงานที่เพียงพอ จะสามารถเพิ่ม

การบริการที่มีคุณภาพตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดมากขึ้น รวมถึงเอาใจใสตอการบริการลูกคา

ไดเปนรายบุคคล ทั้งนี้ การใหบริการแก  ลูกคาแตละ

รายควรมีการยืดหยุน สามารถปรับเปลี่ยนใหเขากับ

สถานการณและความตองการของลูกคาแตละรายได

จากความแตกตางระหวางปจจัยของกิจการ

และพฤติกรรมการใชบริการตอคุณภาพการบริการ

ของผูตอบแบบสอบถาม ทั้ง 4 ปจจัย อายุของโรงแรม 

ลักษณะการบริหารจัดการ เหตุผลในการเลือกใช

บริการกับทางโรงแรม สงผลตอความเห็นในคุณภาพ

บริการของลูกคาแตกตางกันไปดวยอยางนัยสําคัญท่ี

สถิติที่ระดับ .05 ทําใหผูวิจัยพบวา นักทองเที่ยวที่มา

พักโรงแรมที่มีลักษณะการบริหารแบบเจาของกิจการ

บริหารเอง จะมีแนวโนมพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ทุกดานสูงกวาโรงแรมท่ีบริหารโดยจางผูอื่นบริหาร 

เหตผุลประการหนึง่ คือ โรงแรมขนาดกลางนัน้ จะเปน

โรงแรมไมใหญ จํานวนหองพักไมมากนัก ทําใหหาก

เปนเจาของกิจการบริหารเอง จะใสใจตอรายละเอียด

ในเรื่องตางๆ ไมวาจะเปนความพยายามในการตอบ

สนองตอความตองการแกผูเขาพัก การอบรมดูแล

พนักงาน รวมถึงการใสใจดูแลรักษาตัวอาคาร และ

สถานที่โดยรอบ เนื่องจากเปนธุรกิจของตนเอง ดังนั้น

หากโรงแรมใดมีลักษณะการบริหารโดยการจางผูอื่น

มาบริหาร จึงควรที่จะมีการปลูกฝงใหผูบริหารใสดูแล

กจิการเปรยีบเสมือนเปนกิจการของตนเอง หรอือาจใช

วธิใีหหุนของกจิการหรอืผูบรหิารมสีวนไดสวนเสียของ

กจิการในเรือ่งตางๆ เพ่ือใหรูสกึวาตนเองเปนสวนหนึง่

ของกิจการ ตองมีความรับผิดชอบและใสใจในธุรกิจ

มากกวาพนักงานปกติทั่วไปที่ไมไดมีสวนไดสวนเสีย

โดยตรงกับกิจการ

9.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

1. ควรทําการศึกษาปจจัยอื่นๆ ท่ีคาดวาจะ

สงผลกระทบตอคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในอําเภอหัวหินเพื่อนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงและ

พฒันาการบรกิารใหมคีณุภาพ และสอดคลองกบัความ

คาดหวังของผูบริการใหมากที่สุด

2. ควรมีการจัดทําการวิเคราะหกลยุทธ 

ทางการตลาด เพื่อจะสามารถนํามาปรับใชควบคูไป

กับคุณภาพบริการที่ผูวิจัยไดศึกษาไดทําการศึกษาใน
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ครั้งนี้ เพราะแนวคิดทางดาน  กลยุทธทางการตลาด

นี้จะชวยสงเสริมใหกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดกลาง มี

รายไดและสงผลกําไรจากการดําเนินกิจการเพิ่มขึ้น

3. ควรทําการศึกษาคุณภาพบริการของเซอรวสิ

อพารตเมนทในเขตอาํเภอในอาํเภอหวัหนิ ทีเ่ปนคูแขง

ทางตรง เพื่อสามารถนํามาเปรียบเทียบวาขอมูลมี

ความแตกตางกนัหรอืไม อยางไรและจะมชีองวางทาง

ใดที่จะชวยใหปรับปรุงคุณภาพบริการใหตรงความ

ตองการของ ผูบริการไดมากขึ้น
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