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ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนคุณภาพการบรกิารกบัความน่าจะเป็นของความตัง้ใจจะมาพกัซ ้า
ของลกูคา้อกีดว้ย ซึง่ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชธุ้รกจิโรงแรมในเมอืงพทัยา เป็นพืน้ทีเ่ป้าหมาย 
 ผลการศกึษาจากการท าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Exploratory Factor Analysis-
EFA) พบว่า คุณภาพการบรกิารรวม ม ี5 องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบที่ 1 บรกิารพื้นฐานและ
บริการพิเศษ องค์ประกอบที่ 2 ถึง 5 ได้แก่ บริการเอกสทิธิ ์ความสะดวกและปลอดภัยสภาพทาง
กายภาพ และผลการด าเนินงานตามสญัญา ตามล าดบัโดยผลการประมวลแบบจ าลองเชงิโครงสร้าง 
(Structural Equation Model-SEM) สรุปว่า องค์ประกอบที่ 1, 2, และ 3 สามารถอธบิายคะแนน
คุณภาพการบรกิารไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติิ และคะแนนดงักล่าวสามารถอธบิายความน่าจะเป็นใน
การเขา้พกัซ ้าของลกูคา้ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติเิช่นกนั โดยผลการศกึษานี้ไดร้บัการยนืยนัจากการ
ประมาณการค่าพารามเิตอรใ์นแบบจ าลอง Logistic Regression อกีดว้ย 
 ขอ้เสนอแนะในเชงินโยบายธุรกจิ เพื่อเพิม่ความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารทีลู่กคา้ประเมนิได ้
และเพิม่โอกาสในการเขา้พกัซ ้า ประเดน็ส าคญัคอืการเตมิเตม็ความต้องการพืน้ฐานและการใหบ้รกิาร
เพิ่มเติม ความสะดวกและปลอดภัย และสุดท้ายคือมีบริการที่สร้างสรรค์และต้อนรับลูกค้าอย่าง
เหมาะสม โดยขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป ควรศึกษาคุณภาพการบริการและบรบิทความ
แตกต่างทางวัฒนธรรมภายในองค์กร เพื่อเสริมผลการศึกษาที่มาจากทัศนะของลูกค้า เพื่ อความ
ครบถว้นในการศกึษา ทัง้จากบรบิทภายในและภายนอกองคก์ร 
 
ค าส าคญั: คุณภาพบรกิาร, โรงแรม, ความตัง้ใจพกัซ ้าของลกูคา้ 
 
ABSTRACT 
 
 This research paper explores service quality measurement for hotel in the customers' 
point of view. The purposes of this paper are to determine number and weight of the finding 
service quality indicators. Then to utilize the results in calculating the purposed service quality 
index. Moreover, a relationship between service quality scores obtained and probabilities of 
revisiting the hotel is tested. Hotels in Pattaya are the target samplings. 
 From the Exploratory Factor Analysis-EFA, it is found that there are five components 
defining service quality. Component 1 is the basic and extra services. Exclusive services, 
convenience and safety, physical evidence, and contract performance are the component 2 to 
5 respectively. Processing data gathered by a Structural Equation Model-SEM concludes that 
component 1, 2, and 3 can statistical significantly explain service quality scores. The score 
also can be proved to be a significant variable explaining probability of customer intention to 
revisit the hotel. This result robustness is confirmed by parameter estimation in Logistic 
Regression.   
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 Business policy recommendation for increasing customer satisfaction towards service 
quality, thus chance of revisiting the hotel can be summarized as followed. Main points of 
concerning are primary needs fulfillment, additional services offered, convenience and safety, 
and lastly creatively services and suitable customer welcoming. For a future research 
recommendation, studies of service quality in a context of different organizational cultures 
should be investigated. This is to complement findings from customers' point of view and to 
complete the study from both internal and external organizational contexts.     
 
Keywords: Service Quality, Hotel, Customer Intention to Revisit 
 

 
บทน ำ 
 
 การท่องเที่ยวถือเป็นแหล่งรายได้ส าคัญของประเทศไทย ข้อมูลล่าสุดจากกระทรวงการ
ท่องเทีย่วและกฬีา รายไดจ้ากการท่องเทีย่วของประเทศไทยอยู่ที่ 2.47 ลา้นลา้นบาท เพิม่ขึน้รอ้ยละ 
14.37 จากปี 2559 ทัง้นี้จ านวนแรงงานในอุตสาหกรรมท่องเทีย่วในปี 2558 ม ีจ านวน 4.08 ล้านคน 
และเพิม่ขึน้เป็น 4.16 ลา้นคน ในปี 2559 คดิเป็นสดัสว่น 10.87% ของแรงงานทัง้ประเทศ ในขณะทีใ่น
ปี2558 ไทยไดร้บัการจดัอนัดบัความสามารถในการแข่งขนัด้านการท่องเที่ยวอยู่ในอนัดบัที่ 35  จาก 
141 ประเทศทัว่โลก เป็นอนัดบัที่ 10 ของภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิก เป็นอนัดบัที่ 3 ของภูมภิาคอาเซยีน 
รองจากสงิคโปรแ์ละมาเลเซยี ตามล าดบั ดงันัน้เพื่อทีจ่ะพฒันาความสามารถในการแข่งขนัในการดา้น
การท่องเทีย่ว ของประเทศ การพฒันาคุณภาพการบรกิารของอุตสาหกรรมท่องเทีย่วในภาพรวมจงึเป็น
สิง่ส าคญั  
 ทัง้นี้ในการเดนิทางท่องเทีย่ว อาจแบ่งลกูคา้หรอืผูเ้ดนิทางท่องเทีย่ว (Visitor) ไดส้องประเภท 
คอื Tourist หรอืนักเดนิทางท่องเที่ยวแบบค้างคืน และ นักทศันาจร หรอื Excursionist ที่เดนิทาง
ท่องเที่ยวแบบไม่พักค้างคืน จะเห็นได้ว่า ข้อมูลการท่องเที่ยวล่าสุด (ปี 2560) ของกระทรวงการ
ท่องเที่ยว ระบุจ านวนนักท่องเที่ยวรวม (Visitor) ของประเทศไทย (รวมทัง้นักท่องเที่ยวไทยและ
ต่างชาติ) อยู่ที่ 289.80 ล้านคน แบ่งเป็นนักท่องเที่ยวแบบค้างคืน (Tourist) ราวร้อยละ 64 หรือ 
184.09 ลา้นคน และนกัทศันาจร (ไม่พกัคา้งคนืหรอื Excursionist) ราวรอ้ยละ 36 หรอื 105.71 ลา้นคน 
และเมื่อพจิารณารายจ่ายเพื่อการท่องเที่ยวส าหรบันักท่องเทีย่วแบบค้างคนื จะมรีายจ่ายเฉลี่ยที่ราว 
4,056 บาทต่อคนเทยีบกบั1,431 บาทต่อคน ส าหรบันักทศันาจร โดยส าหรบันักท่องเทีย่วแบบคา้งคนื
นัน้ รายจ่ายเพื่อที่พกัอยู่ทีร่าวรอ้ยละ 26 ของรายจ่ายทัง้หมด หรอืราว 1 ,074 บาทต่อคน จากขอ้มูล
ขา้งต้น จะเหน็ได้ว่า การเดนิทางท่องเที่ยวแบบค้างคนื นัน้มสีดัส่วนที่ค่อนขา้งสูง เมื่ อเทยีบกบัการ
ท่องเที่ยวในภาพรวม และมีส่วนในการสร้างรายได้จากการท่องเที่ยวต่อคนสูงกว่าการเดินทาง
ท่องเทีย่วทศันาจรแบบไม่คา้งคนือย่างชดัเจน ดงันัน้ในการส่งเสรมิการท่องเที่ยวในระดบัประเทศนัน้ 
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คุณภาพการบรกิารของโรงแรมทีใ่ชพ้กัคา้งคนื จงึเป็นส่วนส าคญัในการส่งเสริมการท่องเทีย่วและการ
เพิม่รายไดจ้ากการท่องเทีย่วของประเทศไทย เนื่องจากคุณภาพการบรกิารของโรงแรมทีด่ขี ึน้ น่าทีจ่ะ
ส่งผลท าใหค้วามพงึพอใจและความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าของลูกคา้มากขึน้ ซึ่งน่าจะส่งผลใหเ้กดิการสรา้ง
รายไดท้ัง้จากค่าทีพ่กัโรงแรม รายไดจ้ากการใชจ้่ายท่องเที่ยวเดนิทาง ตลอดจนการจบัจ่ายใชส้อยอื่นๆ 
เพิม่ขึน้  
 ด้วยเหตุนี้ การศึกษาวิจยัเพื่อมุ่งเป้าไปยังการพัฒนาคุณภาพบริการของโรงแรมจึงเป็น
ประเดน็ที่น่าสนใจ และมีประโยชน์ทัง้ในระดบัธุรกิจและระดบัประเทศ ทัง้นี้ ในการพฒันาคุณภาพ
บรกิารนัน้ องคก์รทีเ่กีย่วขอ้ง ควรมีตวัชีว้ดัคุณภาพการบรกิารทีช่ดัเจน และมตีวัอย่างการใชง้านจรงิ
อย่างเป็นรปูธรรม 
 ทัง้นี้ งานวจิยัทีผ่่านมา ได้แนะน าการวดัคุณภาพการบรกิารในมติต่ิางๆไว้หลากหลาย เช่น
Parasuraman et al., (1985) ไดเ้สนอว่า การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิาร (Perceived Service Quality) 
นัน้มตีวัแปรก าหนด (Determinants) อยู่ 10 กลุ่มในขณะที ่KS-SQI หรอื Korean Standard-Service 
Quality Index หรอื ดชันีคุณภาพการบรกิาร-มาตรฐานเกาหล ีซึง่เป็นดชันีทีว่ดัคุณภาพการบรกิารของ
อุตสาหกรรมการบรกิารของประเทศเกาหลใีต้ในองค์รวม ได้ใช้การวดัคุณภาพการบรกิารใน 8 ด้าน 
และส าหรบัธุรกจิโรงแรม Akbaba (2006) พบว่ามตีวัแปรเชงิองคป์ระกอบ (Construct) 5 ตวัแปรในการ
วดัคุณภาพการบรกิารของโรงแรมตวัอย่าง โดยใหช้ื่อว่า Five-dimensional Structure of SERVQUAL 
(รายละเอยีดอภปิรายในสว่นการทบทวนวรรณกรรม) 
 ดงันัน้ งานวจิยัชิน้น้ี ส าหรบักรณีของประเทศไทย ไดต้ัง้ค าถามหลกัของงานวจิยั เพื่อการวดั
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในทศันะของลกูคา้ว่า ควรทีจ่ะมตีวัชีว้ดัในดา้นใดบา้ง (หรอืควรมกีารวดั
ในกีม่ติ)ิ และตวัชีว้ดัในแต่ละดา้นนัน้ ควรมนี ้าหนกัความส าคญัอย่างไร เพื่อสะทอ้นคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรมในทศันะของลูกค้าได้ดีที่สุด และยงัมีค าถามเพิ่มเติมอีกว่า คุณภาพการบรกิารที่ลูกค้า
ประเมนิไดจ้ากการไดร้บับรกิารนัน้ สามารถทีจ่ะใชพ้ยากรณ์ความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าของลกูคา้ ไดห้รอืไม่ 
ซึง่ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชธุ้รกจิโรงแรมในเมอืงพทัยา เป็นธุรกจิและพืน้ทีเ่ป้าหมาย เนื่องจากความเป็นทีรู่จ้กั
ในระดบันานาชาตขิองเมอืงพทัยา และแนวโน้มการเตบิโตของอุตสาหกรรมท่องเทีย่วในจงัหวดั โดยใน
ปี 2560 จ านวนนักท่องเทีย่วแบบพกัค้างคนืในพทัยา เตบิโตเพิม่ขึน้เป็น 13.64 ลา้นคน (จาก 12.70 
ลา้นคนในปี 2559) สรา้งรายไดจ้ากการท่องเทีย่วราว 64,919 ลา้นบาท 
 

วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

 
 1. เพื่อศกึษาองคป์ระกอบตวัชีว้ดัคุณภาพการบรกิารตามทศันะของนกัท่องเทีย่วไทยในพืน้ที่
เมอืงพทัยา  
  2. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีม่ต่ีอการตัง้ใจมาพกัซ ้าของนกัท่องเทีย่วไทยใน
พืน้ทีเ่มอืงพทัยา 
 3. เพื่อศกึษาความสามารถในการพยากรณ์ของคุณภาพการบรกิารต่อการตัง้ใจมาพกัซ ้าของ
นกัท่องเทีย่วไทยในพืน้ทีเ่มอืงพทัยา 
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ประโยชนข์องกำรวิจยั 

 
 งานวจิยันี้ เป็นการใชแ้บบจ าลองโครงสร้าง-SEM เพื่อการก าหนดตวัชีว้ดัและน ้าหนักของ
ตวัชี้วดัคุณภาพการบรกิารในมติิต่างๆ ทัง้นี้เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดดชันีคุณภาพการบรกิาร 
โดยเริ่มจากธุรกิจโรงแรมตัวอย่าง ซึ่งมาจากข้อมูลที่ได้จากลูกค้าซึ่งได้รับมอบบริการนัน้ๆ  ว่า มี
ความเห็นอย่างไรในมติิต่างๆ ของบรกิารที่ได้รบั ทัง้นี้กรอบการจดัท าดชันีคุณภาพการบริการที่ได้
พฒันาขึน้ในระดบัธุรกจิของงานวจิยัชิน้น้ี  สามารถพฒันาต่อยอดเพื่อสรา้งเป็นดชันีคุณภาพการบรกิาร
ในระดบัอุตสาหกรรม หรอืระดบัประเทศได ้
 

กำรทบทวนวรรณกรรม 

 
  “คุณภาพการบรกิาร (Service Quality)” ประกอบดว้ยสองค าหลกั คอื คุณภาพ (Quality) 
และการบริการ (Service) ซึ่งค าว่า คุณภาพในงานวิจัยสามารถกล่าวได้ว่าเป็น ตัวแปรที่มีหลาย
องคป์ระกอบและสามารถตคีวามไดห้ลากหลายและมกัมกีารใชค้ าต่างๆมาเทยีบเคยีง เช่น ความดงีาม 
(Goodness) ความหรหูรา (Luxury) หรอื มคีวามน่าเชื่อมัน่ (Reliability) (นพมณี ภารุ่งโรจน์รตัน์ และ
ทพิย์รตัน์เลาหวเิชยีร (2560)) ทัง้นี้ Parasuraman et al., (1985) ได้ก าหนดนิยามเชงิปฏบิตัิการ 
(Operational Definitions) ของค าว่า คุณภาพการบรกิาร โดยสงัเคราะหข์ึน้จากนักวชิาการหลายท่าน 
อาท ิCroby (1979) Beteson (1977) Berry (1980) Carmen and Langeard (1980) Booms and 
Bitner (1981) และ Gronroos (1982) และสรุปในเบือ้งต้นว่า คุณลกัษณะ 3 ประการของบรกิารนัน้ 
ได้แก่ (1) การจบัต้องมไิด้ (Intangibility) ซึ่งระบุว่า บรกิารนัน้มลีกัษณะเป็นการด าเนินการมากกว่า
สิง่ของทีม่ตีวัตน (2) ความหลากหลายแตกต่างกนั (Heterogeneity) ดงันัน้ ดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ
นี้ ผลการด าเนินงานการให้บริการมกัมคีวามแตกต่างกนัระหว่างผู้ให้บริการ ระหว่างผู้บรโิภค และ
ระหว่างช่วงเวลา ซึง่ความคงเสน้คงวาของพฤตกิรรมของพนักงานผูใ้หก้ารบรกิารนัน้ เป็นสิง่ทีย่ากจะ
รบัประกนัได ้และ (3) การแบ่งแยกมไิด ้(Inseparability) หมายถงึการแบ่งแยกไม่ไดร้ะหว่างการใหก้าร
บรกิารและการบรโิภค ซึง่การใหก้ารบรกิารและการบรโิภคมกัเกดิในเวลาทีพ่รอ้มๆ กนั  
 ส าหรบัผลของงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) นัน้ สามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 3 กลุ่มแนวคดิหลกั (Themes) คอื  
 1. คุณภาพการบรกิารนัน้เป็นสิง่ทีผู่้บรโิภคสามารถประเมนิได้ยากกว่าคุณภาพสนิค้า (เช่น 
McConell (1968) และอื่นๆ อา้งถงึใน (Parasuraman et al., (1985)) 
 2. การรบัรู ้(Perception) คุณภาพการบรกิารนัน้เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างความ
คาดหวงัของผู้บริโภค (Consumer Expectation) และ ผลงานการให้บริการจรงิ (Actual Service 
Performance) (Gronroos (1982) Smith and Houston (1982)  และ Lewis and Booms (1983))   
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 3. การประเมนิคุณภาพนัน้ไม่ได้ขึน้กบัผลลพัธข์องการบรกิารเพยีงอย่างเดยีว แต่ขึน้อยู่กบั
กระบวนการ (Process) ของการสง่มอบ (Deliver) บรกิารนัน้ๆ ดว้ย (Sasser et al., (1978) Gronroos 
(1982) และLehtinen and Lehtinen’s (1982)  
 ทัง้นี้โดยสรุป  Parasuraman et al., (1985) ได้เสนอว่า การรบัรู้ในคุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) นัน้มตีวัแปรก าหนด (Determinants) อยู่ 10 กลุ่ม ไดแ้ก่  
 
ตารางท่ี 1: ตวัแปรก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 

ตวัแปรก าหนด นิยาม ตวัอย่าง: บริการโรงแรม 
1.ความไวว้างใจได ้
(Reliability)  

ค ว ามค ง เ ส้ น ค ง ว า ข อ ง
ผลงานการให้บริการ และ
เป็นที่น่าไว้วางใจได้ เช่น 
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ด้ อ ย่ า ง
ถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก 

การที่กิจการนัน้ยึดมัน่ในค าสญัญา เช่น การให้บริการ
ของโรงแรมไม่แตกต่างจากทีไ่ดโ้ฆษณาไว ้ความถูกต้อง
ของราคาและใบเสร็จค่าบรกิาร ความสามารถในการส่ง
มอบบรกิาร หรอืการให้บรกิารไดต้รงตามก าหนดเวลาที่
โรงแรมไดป้ระกาศไว ้  

2.การตอบสนอง 
(Responsiveness)  
 

คือ ความยินดี หรือความ
พร้อมที่จะให้บริการของ
พนักงาน ซึ่งเกี่ยวข้องกับ
ถู ก ต้ อ ง ต า ม ก า ล เ ท ศ ะ 
( Timeliness)  ข อ ง ก า ร
ใหบ้รกิารนัน้ๆ  

เช่น ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร สามารถจองหอ้งใหก้บั
ลกูคา้ไดร้วดเรว็ การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ได ้แมว้่าจะอยู่ใน
ช่วงเวลาทียุ่่ง การโทรกลบัหาลกูคา้อย่างรวดเรว็ เป็นดน้  

3.การมคีวามสามารถที่
พอเพยีง (Competence) 

หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารมี
ทกัษะและความรูท้ีต่อ้งการ
ส าหรบัการใหบ้รกิารนัน้
อย่างเพยีงพอ  

เช่น พนักงานความรูแ้ละทกัษะเพยีงพอส าหรบัต าแหน่ง
งานนัน้ๆ เช่น พนักงานโรงแรม แผนกจองรถรบัส่ง ตัว๋
โดยสาร และตัว๋เขา้ชมสถานทีท่่องเทีย่ว กพ็งึทีจ่ะรูข้อ้มลู
ต่างๆที่เกี่ยวข้องอย่างดีและถูกต้อง พร้อมที่จะให้
ค าแนะน าแก่ลกูคา้ได ้  

4.การเขา้ถงึ (Access)  หมายถงึ ความสามารถที่
ลกูคา้จะสามารถเขา้ถงึได้
(Approachability) และ
ความงา่ยในการตดิต่อ 

เช่น ทางเขา้ออกโรงแรมที่เข้าถงึไดง้่าย ความสะดวกใน
การตดิต่อทางโทรศพัท ์หรอื E-mail ระยะเวลารอคอยใน
การให้บริการ ที่ไม่นานจนเกินไป เช่น การรอในการ
เชค็อนิ/เชค็เอา้ทข์องโรงแรม 

5. ความเอื้อเฟ้ือ (Courtesy)   หมายถงึ ความสุภาพ การ
ใหค้วามเคารพ ความเหน็
อกเหน็ใจ ความเป็นมติร 
ของพนกังานทีต่ดิต่อกบั
ลกูคา้ 

เช่น การแสดงความเหน็อกเหน็ใจช่วยเหลอืลูกคา้โรงแรม 
เมื่อลูกค้าต้องการ เช่น การจองรถไปสนามบนิในขนาด
และราคาที่เหมาะสมกับครอบครัวของลูกค้าโรงแรม 
แมว้่าลกูคา้จะไมท่ราบในรายละเอยีดนี้ 

6.การสือ่สาร 
(Communication)  

หมายถงึ การท าใหล้กูคา้
ไดร้บัรูข้อ้มลูต่างๆ ในภาษา
ทีง่า่ยเขา้ใจได ้และรบัฟงั
ลกูคา้  

ได้แก่ กรณีที่โรงแรมไดป้รบัเปลี่ยนภาษาให้เขา้กบักลุ่ม
ลูกค้าที่หลากหลาย เพิ่มระดบัความซับซ้อนสุภาพของ
ภาษา เมื่อติด ต่อกับลูกค้าที่มีการศึกษาดี ( Well-
educated) และพูดจาปกติ ชดัแจ้ง เมื่อติดต่อกบัลูกค้า
ใหม่ที่เพิง่เริม่ต้นเรียนรู้ (Novice) บรกิารนัน้ๆ เป็นครัง้
แรก เช่น บรกิารสปาของโรงแรม 
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ตารางท่ี 1: (ต่อ) 
ตวัแปรก าหนด นิยาม ตวัอย่าง: บริการโรงแรม 

7. ความน่าเชือ่ถอื 
(Credibility)  

ประกอบไปดว้ย ความน่า
ไวว้างใจ (Trustworthiness) 
ความน่าเชือ่ได ้
(Believability) และความ
สุจรติใจ (Honesty) ซึง่คอื
การท าเพือ่ผลประโยชน์ทีด่ี
ทีสุ่ดของลกูคา้ 

ได้แก่ ชื่อกิจการ ความน่าเชื่อถือของโรงแรม ความมี
ชื่อเสยีงของโรงแรม บุคลกิภาพ/มารยาทของพนักงานที่
ตดิต่อลกูคา้  

8. ความรูส้กึมัน่คง ปลอดภยั 
(Security)  

คอืการทีล่กูคา้ปลอดภยัจาก
อนัตราย ความเสีย่ง หรอื
ความไมแ่น่ใจ  

ซึ่งได้แก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ ความปลอดภัย
ทางการเงิน ความปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคล ของ
ลกูคา้ทีเ่ขา้พกัหรอืใชบ้รกิารโรงแรม 

9. ความเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้
(Understanding/Knowing the 
Customer)  

คอื ความพยามทีจ่ะเขา้ใจ
ถงึความตอ้งการของลกูคา้ 

ตวัอย่างเช่น การเรยีนรูค้วามตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่
ละราย การให้ความเอาใจใส่ (Attention) เป็นรายบุคคล 
การทกัทายและใหคุ้ณค่า (Recognizing) แก่ลูกคา้ประจ า
ของโรงแรม 

10.ส่วนทีจ่บัตอ้งได ้
(Tangible)  

ปจัจยัทางกายภาพของ
บรกิารนัน้ๆ 

เช่น ลักษณะทางกายภาพของโรงแรม ความสวยงาม  
รปูลกัษณ์/การแต่งกายของพนกังาน เครื่องมอื อุปกรณ์ที่
เ กี่ ย ว ข้อ ง กับ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ขอ ง โ ร งแ ร ม   สิ่ ง ที่
เปรยีบเสมอืนตวัแทนทางกายภาพของผู้ให้บรกิาร เช่น 
ลักษณะของบัตรเข้าออกห้องพักลูกค้า บัตรสมาชิก
โรงแรม เป็นตน้ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., (1985)  

 
 ส่วนงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัโรงแรมนัน้ Raza et al., (2012) ไดส้รุปความสมัพนัธร์ะหว่าง
คุณภาพการให้บรกิาร การรบัรู้คุณค่าสนิค้า ความพงึพอใจของลูกค้า และความตัง้ใจซื้อ กรณีศกึษา
โรงแรมหรูในปากสีถาน พบว่า การรบัรู้คุณค่าสนิค้าและคุณภาพการให้บรกิาร มีความสมัพนัธ์ที่มี
นัยส าคญัและเป็นบวกต่อความพงึพอใจ และความตัง้ใจในการกลบัเขา้มาพกัใหม่ นอกจากนี้ ในการ
ก าหนดตวัชีว้ดัคุณภาพการบรกิารของโรงแรม Min et al., (2002) ได้ท าเสนอวธิกีารก าหนดคู่เทยีบ 
(Benchmarking) ส าหรบัคุณภาพการบรกิารของโรงแรม โดยใชก้ารศกึษาแบบ Longitudinal Survey 
ส าหรบัลกูคา้ทีเ่คยพกัในโรงแรมชัน้หนึ่งในประเทศเกาหลใีต้ จงึเรยีกกระบวนการก าหนดคู่เทยีบนี้เป็น
กระบวนการแบบพลวตัร(Dynamic Benchmarking) และเน้นทีก่ระบวนการทีท่ าใหเ้กดิความพงึพอใจ
แก่ลูกค้า ได้แก่ กระบวนการส่งมอบบรกิาร (Service Delivery Process) การระบุช่องว่างผลการ
ด าเนินการ (Identifying Performance Gaps) และการปรบัปรุงแกไ้ขกระบวนการส่งมอบการบรกิาร 
(Taking Corrective Actions) ทัง้นี้เพื่อการปรบัปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง ในขณะที ่
Akbaba (2006) ไดท้ าการตรวจสอบว่ามติต่ิางๆ ของคุณภาพการบรกิารในแบบจ าลองคุณภาพการ
บรกิาร (SERVQUAL Model) สามารถที่จะปรบัประยุกต์ในสภาพแวดล้อมแบบนานาชาติ ส าหรบั
โรงแรมเพื่อธุรกจิ (Business Hotel) ไดห้รอืไม่/อย่างไร และพบว่ามตีวัแปร Construct 5 ตวัแปร หรอืที่



                                 วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร 
 

ปีที ่15 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2561) 

165 

ผูว้จิยัในงานนี้ให้ชื่อว่า Five-dimensional Structure of SERVQUAL หรอืโครงสรา้ง 5 มติิของ
แบบจ าลองคุณภาพการบรกิาร เรยีงตามล าดบัความคาดหวงัของลูกคา้ จากมากไปหาน้อย คอื ความ
สะดวกสบาย (Convenience) ความสามารถในการรบัรองได ้(Assurance) สิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangibles) 
ความเพียงพอของการบริการ (Adequacy in Service Supply) และความเข้าใจและห่วงใย 
(Understanding and Caring) และสรุปว่าแบบจ าลอง SERVQUAL นัน้ควรมกีารปรบัประยุกต์เฉพาะ
ส าหรับการแบ่งส่วนตลาดบริการที่แตกต่างกนั (Service Segments) และบริบททางวฒันธรรม 
(Cultural Context) ทีต่่างกนัดว้ย 
 นอกจากนี้ Yi and Lee (2005) ไดพ้ฒันาตวัชีว้ดัคุณภาพบรกิารในรูปดชันี และเรยีกว่า ดชันี
คุณภาพการบรกิารของเกาหลใีต้ หรอืทีเ่รยีกว่า KS-SQI (Korean Standard-Service Quality Index) 
ขึน้ โดยเริม่จากตวัก าหนดคุณภาพบรกิารตาม SERVQVAL Model ของ Parasuraman et al., (1985) 
ซึง่มตีวัแปรก าหนดคุณภาพบรกิาร 10 ประเดน็ ดงัทีก่ล่าวมาแลว้ จากนัน้จงึไดป้รบัประยุกต์และสรา้ง
ชุดค าถาม 8 ประเดน็ส าคญั แก่ลูกค้าผู้รบับรกิารนัน้ๆ หรอืทีเ่รยีกในงานวจิยัใน 8 ส่วนนี้ว่า (1) การ
เติมเต็มความต้องการพื้นฐาน (Primary Needs Fulfillment) (2) ผลประโยชน์ที่ไม่ได้คาดหวงัไว ้
(Unexpected Benefits) (3) ผลการด าเนินงานตามสญัญา (Contract Performance) (4) ความคดิ
สรา้งสรรค ์(Creativeness) (5) ความยนิดตี้อนรบั (Receptiveness) (6) ความน่าเชื่อถอื (Credibility) 
(7) ความสามารถในการเข้าถึงบริการ (Accessibility) และ (8) สภาพทางกายภาพ (Physical 
Evidence)  
 
ตารางท่ี 2: สงัเคราะหต์วัแปรก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
Parasuraman et al., (1985) Parasuraman et at 

(1988) 
Yi and Lee (2005) Akbaba (2006) 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

การเตมิเตม็ความ
ตอ้งการพืน้ฐาน 
(Primary Needs 
Fulfillment) 
 

ความเพยีงพอของการ
บรกิาร (Adequacy in 
Service Supply) 

การมคีวามสามารถทีพ่อเพยีง 
(Competence) 

ความคดิสรา้งสรรค ์
(Creativeness) 

ความไวว้างใจได ้(Reliability) 
ความไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ผลการด าเนินงานตาม
สญัญา   (Contract 
Performance)   ความสามารถในการ

รบัรองได ้(Assurance) 
ความน่าเชือ่ถอื (Credibility)  

ความสามารถในการ
รบัรองได ้(Assurance) 

ความน่าเชือ่ถอื 
(Credibility) 

ความเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้
(Understanding/Knowing the 
Customer)  

ความเขา้ใจเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ความยนิดตีอ้นรบั 
(Receptiveness) 

ความเขา้ใจและห่วงใย 
(Understanding and 
Caring) 

ท่ีมา: การรวบรวมของผูว้จิยั 
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แบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งส าหรบัตวัชีว้ดัคณุภาพการบรกิาร 
ตามทศันะของนกัทอ่งเทีย่วไทยในพืน้ทีเ่มอืงพทัยา 

 จากผลการสงัเคราะห์ตามตารางข้างต้น เนื่องด้วยตัวแปรก าหนดก าหนดการรบัรู้คุณภาพ
บรกิาร ทีใ่ชโ้ดย Yi and Lee (2005) นัน้ ไดป้ระยุกต์ใชก้บัธุรกจิบรกิารในประเทศเกาหลใีต้อย่าง
กว้างขวาง ไม่เฉพาะแต่อุตสาหกรรมท่องเทีย่วเท่านัน้ ดงันัน้เพื่อความสามารถในการประยุกต์ใช้ได้
เช่นนี้ งานวจิยันี้ ในเบือ้งต้น (ก่อนการท าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ-Factor Analysis) จงึท าการเกบ็
ขอ้มูลซึ่งเป็นการประเมนิคุณภาพบรกิารใน 8 ด้านดงักล่าว รวมทัง้ให้ลูกค้าประเมนิคุณภาพบรกิาร
โดยรวมดว้ย และจงึท าการวเิคราะหเ์พิม่เตมิในสว่นถดัไป  
 

กรอบแนวควำมคิด 

 
งานวจิยัชิ้นนี้ ท าการพจิารณาคุณภาพการบรกิาร จากมุมมองของผู้รบับรกิารเป็นหลกั ดงั

กรอบแนวคดิดา้นล่าง 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 จากกรอบแนวความคดิขา้งต้น เมื่อลูกค้าผูใ้ช้บรกิาร ได้รบัหรอืได้ใช้บรกิารจรงิแล้ว จงึเกดิ
การประเมนิคุณภาพการบรกิารทัง้ 8 มติขิา้งตน้ และจะน าไปสูก่ารประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยรวม
จากมุมมองของลูกคา้ (Perceived Service Quality) ซึง่สามารถสะทอ้นไดจ้ากคะแนนคุณภาพการ
บรกิารทีล่กูคา้ใหแ้ก่โรงแรมทีต่นเขา้พกั โดยคะแนนคุณภาพบรกิารดงักล่าวสามารถทีจ่ะเป็น Predictor 
หรอืตวัคาดการณ์ความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าของลูกคา้คนนัน้ๆ ได ้จงึสามารถสรุปเป็นสมมตฐิานย่อยได้
ดงันี้ 

 การประเมนิของลกูคา้ 8 ดา้น 

• การเตมิเตม็ความตอ้งการพืน้ฐาน 

(Primary Needs Fulfillment)  

• ผลประโยชน์ทีไ่มไ่ดค้าดหวงัไว ้

(Unexpected Benefits)  

• ผลการด าเนินงานตามสญัญา 

(Contract Performance)  

• ความคดิสรา้งสรรค ์(Creativeness)  

• ความยนิดตีอ้นรบั (Receptiveness)  

• ความน่าเชื่อถอื (Credibility)  

• ความสามารถในการเขา้ถงึบรกิาร 

(Accessibility)  

• สภาพทางกายภาพ (Physical 

คะแนนคณุภาพบรกิาร 

(Perceived Service Quality) 

การตดัสนิใจซือ้ซ ้า          

(Service Retention) 
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 H1: การประเมนิคุณภาพบรกิารทัง้ 8 ดา้น สามารถอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิารได ้ 
 H2: คะแนนคุณภาพบรกิารสามารถอธบิายความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้พกัซ ้าได้ 
 
ระเบียบวิธีกำรวิจยั 

 
การศกึษาครัง้นี้ เป็นการศกึษาวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research)  ทัง้นี้ ในการก าหนดขนาด

ตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ เนื่องจากประชากรทัง้หมด คอื กลุ่มนักท่องเที่ยวไทยในพื้นที่เมอืงพทัยา 
ขอ้มลูจากกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา ในปี พ.ศ.2560 นกัท่องเทีย่วแบบพกัคา้งคนืทีม่าเมอืงพทัยา 
อยู่ทีร่าว 13.64 ลา้นคน จากสตูรของ Taro Yamane  

 
  n  =  N / (1+Ne2) 
  399.988 คน  =  13.64 ลา้นคน/(1+(13.64 ลา้นคน x0.052)) 

 
 ก าหนดให ้n คอื ขนาดตวัอย่าง N คอื ขนาดประชากรเป้าหมาย (ในกรณีน้ี 13.64 ลา้นคน) 
และ e คอื ค่าความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้(ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) จะไดจ้ านวนตวัอย่างจะไดเ้ท่ากบั 
399.988 ตัวอย่าง ทัง้นี้เพื่อความสะดวกในการสุ่มตัวอย่าง ผู้วิจยัได้ใช้การสุ่มตัวอย่างโดยบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) นักท่องเทีย่วแบบพกัคา้งคนืทีเ่ดนิอยู่บนหน้าหาดพทัยาและบรเิวณขา้งเคยีง 
โดยก าหนดขนาดตวัอย่างขัน้ต ่าที ่400 ตวัอย่าง  และน าผลการส ารวจมาท าการวเิคราะหใ์นเชงิปรมิาณ 
เริม่จากในการเกบ็แบบสอบถาม ผู้วจิยัไดก้ าหนดใหม้ตีวัแปรที่เป็นการประเมนิคุณภาพบรกิารทัง้ 8 
ดา้นทีส่ามารถวดัไดโ้ดยตรง (Observable Variables) จากขอ้ค าถามทีใ่ชใ้นแบบสอบถามครัง้นี้ โดยมี
จ านวนรวม 16 ข้อค าถาม เมื่อได้ข้อมูลทัง้ 16 ตัวแปรดังกล่าวมาแล้ว ผู้วิจ ัยได้ท าการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชงิส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) เพื่อท าการลดมติ ิ(Dimension Reduction)ของ
ขอ้มูลลงและยืนยนัการจบักลุ่มตัวแปรในการวดัคุณภาพบริการว่าพึงที่จะมกีี่มิติ และสอดคล้องกบั
งานวจิยัทีผ่่านมาหรอืไม่อย่างไร  
 จากนัน้จงึน าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบที่ได้ ไปใช้ในการสร้าง Construct เพื่อท าการ
ประมาณการค่า Regression Weight จากสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Model-SEM) ทีใ่ช้
เพื่อการอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิาร และความตัง้ใจในการเขา้พกัซ ้าตามล าดบั (ทดสอบสมมตฐิานที ่
1 การประเมนิคุณภาพบรกิารทัง้ 8 ด้าน สามารถอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิารได ้พรอ้มกบัจากการ
ทดสอบสมมตฐิานที ่2: คะแนนคุณภาพบรกิารสามารถอธบิายความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้
พกัซ ้าได)้ ทัง้นี้ ผลการประมาณการ Regression Weight ทีไ่ดจ้ากสมการโครงสรา้ง สามารถใชเ้ป็น
ตวัก าหนดน ้าหนกัตวัชีว้ดัคุณภาพการบรกิารในแต่ละมติทิีพ่บได ้ซึง่สามารถน าไปปรบัประยุกต์ใชเ้พื่อ
สรา้งดชันีคุณภาพการบรกิารในมุมมองของผูร้บับรกิารไดต่้อไป นอกจากนี้ ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลทีไ่ดจ้าก
แบบสอบถามในสว่นของการใหค้ะแนนคุณภาพบรกิาร (คะแนน 1 ถงึ 10) ของนักท่องเทีย่วและความ
ตัง้ใจมาพกัซ ้าในโรงแรมทีเ่ขา้พกัในปจัจุบนั (ตัง้ใจจะมา/หรอืไม่มาพกัซ ้า) มาใชใ้นแบบจ าลอง Logistic 
Regression เพื่อทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างสดัส่วนความน่าจะเป็นในการเข้าพักซ ้ากับคะแนน
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แบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งส าหรบัตวัชีว้ดัคณุภาพการบรกิาร 
ตามทศันะของนกัทอ่งเทีย่วไทยในพืน้ทีเ่มอืงพทัยา 

คุณภาพบรกิาร (เพื่อยนืยนัการทดสอบสมมติฐานที่ 2: คะแนนคุณภาพบรกิารสามารถอธบิายความ
น่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้พกัซ ้าได)้    
 
ผลกำรวิจยั 

 
 ข้อมูลกลุ่มตวัอย่างทางประชากรศาสตร ์
 จากการสุม่เกบ็ตวัอย่างเป้าหมายและท าการตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของการตอบขอ้
ค าถามต่างๆ จ านวนแบบสอบถามที่ใช้ได้ทัง้หมด มจี านวน 416 ชุด จากเป้าหมายไม่ต ่ากว่า 400 
ตวัอย่าง สามารถแบ่งตามประชากรศาสตร ์ไดด้งันี้ ตวัอย่างแยกเป็นชาย 172 ราย และหญงิ 244 ราย 
อายุเฉลีย่ของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ที ่29.96 ปี (สงูสดุ 17 ปี ต ่าสดุ 66 ปี) โดยการกระจายรายไดข้อง
ตวัอย่างในช่วงต่างๆ สามารถสรุปไดด้งัตาราง 
 
ตารางท่ี 2: รายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง 

ช่วงรายได้ ความถ่ี ร้อยละ ร้อยละ (ท่ีใช้ได้) ร้อยละ (สะสม) 

ไมเ่กนิ 15,000 บาท 107 25.7 25.7 25.7 

15,001-25,000 บาท 143 34.4 34.4 60.1 

25,001-35,000 บาท 91 21.9 21.9 82 

35,001-45,000 บาท 36 8.7 8.7 90.6 

มากกว่า 45,000 บาท 39 9.4 9.4 100 

รวม 416 100 100  

ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
 จากตารางข้างต้นเห็นได้ว่า รายได้ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 15 ,001-
25,000 บาทต่อเดอืน รองลงมา คอืช่วง ไม่เกนิ 15,000 บาทต่อเดอืน ตามล าดบั 
 

กำรทดสอบสมมติฐำน 

 
การทดสอบสมมติฐานท่ี 1  
 
 H1: การประเมนิคุณภาพบรกิารทัง้ 8 ดา้น สามารถอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิารได ้ 
 
 ในการทดสอบสมมตฐิานที ่1 จากขอ้ค าถามในแบบสอบถามเพื่อการประเมนิคุณภาพบรกิาร
ทัง้ 8 ดา้น ทีม่จี านวนรวม 16 ขอ้ค าถาม เมื่อไดข้อ้มลูดงักล่าวจากแบบสอบถามทัง้ 416 ชุดแลว้ ผูว้จิยั
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ไดท้ าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิส ารวจ (Exploratory Factor Analysis-EFA) เพื่อน าไปใชใ้นการ
สรา้งตวัแปรแฝง (Latent Variables) ในสมการโครงสรา้ง เพื่อการอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิาร และ
ความตัง้ใจในการเขา้พกัซ ้า ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบได ้5 องคป์ระกอบ โดยมคี่า Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) เท่ากบั 0.643 และ Bartlett's Test of Sphericity ไดค้่า Significant ที ่0.00 และสามารถ
อธบิายความแปรปรวนไดท้ัง้หมด (Total Variance Explained) 57.9% สรุปองคป์ระกอบผ่านการหมุน
แกนแลว้ ดงัตารางที ่3 
 
ตารางท่ี 3: Rotated Component Matrixa 

  Component 
1 2 3 4 5 

มสีิง่ทีอ่ยากไดค้รบ 0.833 
    

บรกิารทีไ่มไ่ดค้าดหวงั 0.781 
    

ใหบ้รกิารตามตอ้งการ 0.726 
    

มบีรกิารพเิศษ 0.596 
    

รูส้กึปลอดภยั 
 

0.841 
   

เดนิทางสะดวก 
 

0.797 
   

พนกังานไวใ้จได ้
 

0.661 
   

เคาน์เตอรเ์ปิดตามเวลา 
 

0.572 
   

บรกิารยดืหยุ่น 
  

0.812 
  

บรกิารไดเ้สมอ 
  

0.713 
  

บรกิารมเีอกลกัษณ์ 
  

0.675 
  

บรกิารส่วนตวั 
  

0.573 
  

การแต่งกายเหมาะสม 
   

0.857 
 

ความเหมาะสมทางกายภาพ 
   

0.822 
 

ท าไดต้ามสญัญา 
    

0.763 
สิง่อ านวยความสะดวกเปิดตามเวลา 

    
0.703 

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization a. 
Rotation converged in 5 iterations. 
ท่ีมา: ผูว้จิยั 

  
 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบขา้งต้นสรุปได้ว่า องค์ประกอบที่สามารถสกดัได้จาก 16 ข้อ
ค าถาม (16 มติิ) มอียู่ 5 องคป์ระกอบ (5 มติ)ิ ทีไ่ม่มคีวามสมัพนัธก์นั (Varimax Rotation) โดย 5 
องคป์ระกอบนี้สามารถอธบิายความแปรปรวน (Variance Explained) ของขอ้มูลทัง้หมดได ้57.94% 
โดยม ี3 องคป์ระกอบที่ประกอบดว้ยตวัแปรทีว่ดัได ้(Observable Variables) องค์ประกอบละ 4 ตัว
แปร โดยไดท้ าการตัง้ชื่อองคป์ระกอบ 3 ตวันี้ คอื 
องคป์ระกอบท่ี 1: บริการพืน้ฐานและบริการพิเศษ ประกอบไปดว้ย ขอ้ค าถามหรอืตวัแปรทีว่ดัได ้4 
ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรสองตวัแปรจาก ประเดน็การเตมิเตม็ความตอ้งการพืน้ฐาน คอืมสีิง่ทีอ่ยากไดค้รบ
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ใหบ้รกิารตามตอ้งการ และตวัแปรอกีสองตวัแปรจาก ประเดน็ผลประโยชน์ทีไ่ม่ไดค้าดหวงัไว ้คอื การ
บรกิารทีไ่ม่ไดค้าดหวงั และการมบีรกิารพเิศษ 
 
องคป์ระกอบท่ี 2: บริการเอกสิทธ์ิ ประกอบไปดว้ย ขอ้ค าถามหรอืตวัแปรทีว่ดัได้ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
ตวัแปรสองตวัแปรจาก ประเดน็ความคดิสร้างสรรค์คอืบรกิารมเีอกลกัษณ์ และบรกิารยดืหยุ่นและตวั
แปรอกีสองตวัแปรจาก ประเดน็ความยนิดตีอ้นรบัคอื บรกิารสว่นตวั และการบรกิารไดเ้สมอ 
 
องคป์ระกอบท่ี 3: ความสะดวกและปลอดภยั ประกอบไปดว้ย ขอ้ค าถามหรอืตวัแปรทีว่ดัได ้4 ตวั
แปร ไดแ้ก่ ตวัแปรสองตวัแปรจาก ประเดน็ความน่าเชื่อถอืคอืพนกังานไวใ้จได ้และความรูส้กึปลอดภยั
และตวัแปรอีกสองตวัแปรจาก ประเดน็ความสามารถในการเขา้ถึงบริการคือ  เดินทางสะดวก และ
เคาน์เตอรเ์ปิดตามเวลา 
 
และอกี 2 องคป์ระกอบทีป่ระกอบดว้ยตวัแปรทีว่ดัได ้2 ตวัแปร คอื 
 
องคป์ระกอบท่ี 4: สภาพทางกายภาพประกอบไปดว้ย ขอ้ค าถามหรอืตวัแปรทีว่ดัได ้2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
ตวัแปรสองตวัแปรจาก ประเดน็สภาพทางกายภาพ คอื ความเหมาะสมทางกายภาพ และการแต่งกาย
เหมาะสม 
 
องคป์ระกอบท่ี 5:ผลการด าเนินงานตามสญัญาประกอบไปดว้ย ขอ้ค าถามหรอืตวัแปรทีว่ดัได ้2 ตวั
แปร ไดแ้ก่ ตวัแปรสองตวัแปรจาก ประเดน็ผลการด าเนินงานตามสญัญา คอืท าไดต้ามสญัญา และสิง่
อ านวยความสะดวกเปิดตามเวลา 
 
 จากนัน้จงึได้ท าการก าหนดรูปแบบของแบบจ าลองโครงสร้างใหส้อดคล้องกบักรอบแนวคดิ
ของการวจิยั และผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบขา้งต้น อย่างไรกต็ามเนื่ องจากองคป์ระกอบที ่4 และ 5 
เป็นตวัแปรแฝงทีม่ตีวัแปรก าหนดทีว่ดั (Measurable Items) ไดเ้พยีง 2 ตวัแปรดงัทีไ่ดก้ล่าวมาแล้ว 
การใส่องค์ประกอบทัง้สองลงในแบบจ าลอง SEM ท าให้เกดิสิง่ที่เรยีกว่า Heywood cases3 ท าให ้
Variance ของ Error Term ของแบบจ าลองมคี่าตดิลบ จงึมคีวามจ าเป็นทีจ่ะไม่ใส่ทัง้สององคป์ระกอบ
ลงในแบบจ าลอง ตารางที่ 4 สรุปองค์ประกอบและขอ้ค าถามที่เป็นตวัก าหนดขององค์ประกอบหรือ 
Latent Variable ในแบบจ าลอง 
 
 

                                                           
3 McDonald, R.P. (1985). Factor Aanalysis and Related Methods. Hillsdale NJ: Erlbaum. อา้งถงึในhttp://www-
01.ibm.com/support/docview.wss?uid=swg21476222 
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ตารางท่ี 4: ตารางแสดงองคป์ระกอบทีก่ าหนดใหอ้ยู่ในแบบจ าลองโครงสรา้ง 

การประเมิน 8 ด้าน 
ข้อค าถามในการประเมิน 

(Measurable Items) 
ตวัแปรแฝง 
ใน SEM 

การเตมิเตม็ความตอ้งการ
พืน้ฐาน (Primary Needs 
Fulfillment) 

มสีิง่ทีอ่ยากไดค้รบ ใหบ้รกิารตามตอ้งการ 
บรกิารพืน้ฐานและ

บรกิารพเิศษ 
ผลประโยชน์ทีไ่มไ่ดค้าดหวงั
ไว ้(Unexpected Benefits) 

บรกิารทีไ่มไ่ดค้าดหวงั มบีรกิารพเิศษ 

ความคดิสรา้งสรรค ์
(Creativeness)  

บรกิารมเีอกลกัษณ์ บรกิารยดืหยุ่น 
บรกิารเอกสทิธิ ์

ความยนิดตีอ้นรบั 
(Receptiveness) 

บรกิารส่วนตวั บรกิารไดเ้สมอ 

ความน่าเชือ่ถอื (Credibility) พนกังานไวใ้จได ้ รูส้กึปลอดภยั 
ความสะดวกและ

ปลอดภยั 
ความสามารถในการเขา้ถงึ
บรกิาร (Accessibility)   

เดนิทางสะดวก เคาน์เตอรเ์ปิดตามเวลา 

ผลการด าเนินงานตามสญัญา   
(Contract Performance)   

ท าไดต้ามสญัญา 
สิง่อ านวยความสะดวก
เปิดตามเวลา 

- 

สภาพทางกายภาพ (Physical 
Evidence)  

ความเหมาะสมทางกายภาพ การแต่งกายเหมาะสม - 

ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
 จากการก าหนดแบบจ าลองการวดั (Measurement Model) ของตวัแปรแฝงตามผลทีไ่ดจ้าก
การวเิคราะห์ EFA และขอ้จ ากดัทางเทคนิคทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งต้น ผนวกกบัการก าหนดแบบจ าลองที่
แสดงความสมัพนัธใ์นเชงิเหตุผล (Causal Model) ตามกรอบแนวความคดิของงานวจิยัทีว่่า เมื่อลูกคา้
ผูใ้ชบ้รกิาร ไดร้บัหรอืไดใ้ชบ้รกิารจรงิแลว้ จงึเกดิการประเมนิคุณภาพการบรกิารทัง้ 8 มติขิา้งต้น และ
จะน าไปสู่การประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยรวมจากมุมมองของลูกคา้ (Perceived Service Quality) 
ซึ่งสามารถสะท้อนได้จากคะแนนคุณภาพการบริการที่ลูกค้าให้แก่โรงแรมที่ตนเข้าพกั โดยคะแนน
คุณภาพบรกิารดงักล่าวสามารถทีจ่ะเป็นตัวคาดการณ์ หรอื Predictor ของความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าของ
ลกูคา้คนนัน้ๆ ได ้จงึไดท้ าการประมาณการพารามเิตอรต่์างๆ ดงัรปูที ่1 แบบจ าลอง SEM ดา้นล่าง 
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รปูท่ี 1: ผลการประมาณการ Standardized Regression Weight แบบจ าลองสมการโครงสรา้ง 

 
 ผลการประมวลแบบจ าลองสมการโครงสรา้งขา้งต้น สรุปได้ว่าแบบจ าลองสามารถหา Local 
Minimum ได้ โดยที่มคี่า Chi-square ค่อนขา้งสูง คอืเท่ากบั 100.2 ตามความซบัซ้อนและขนาด 
Degree of Freedom ของแบบจ าลอง ทีเ่ท่ากบั 66 ส่งผลใหไ้ด้ค่า p-Value ของแบบจ าลองต ่ากว่า 
0.05 อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาพารามิเตอร์ระบุ Model Fit อื่นๆ เช่น ค่าสดัส่วนของ Chi-
square/Degree of Freedom-CMIN/DF (1.5 เท่า) ค่า GFI (1.0) ค่า AGFI (0.9) และค่า RMSEA 
(0.0) ตลอดจนพจิารณาค่า p-Value ของพารามเิตอรท์ัง้หมดในแบบจ าลองทีม่คี่าต ่ากว่า 0.01 แสดงถงึ
นัยส าคัญทางสถิติที่มากกว่า 99% (ในขณะที่ Covariance ระหว่างตัวแปร Constructs หรือ 
Unobservable Variables ในแบบจ าลองทัง้ 3 ตวั ไดแ้ก่บรกิารเอกสทิธิ ์บรกิารพืน้ฐานและพเิศษ และ
ความสะดวกปลอดภยัไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัขอ้จ ากดัของสมการโครงสรา้งทีไ่ม่อนุญาต
ให ้Unobservable Variables ในแบบจ าลองมคีวามสมัพนัธก์นัเอง และสอดคลอ้งกบัผลการท า Factor 
Analysis ทีใ่ช ้Varimax Rotation ในการก าหนดองคป์ระกอบทีไ่ม่สมัพนัธก์นั) จงึสรุปไดว้่าแบบจ าลอง
มนียัส าคญัทางสถติสิามารถน ามาใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 5 :สรปุ Standardized Regression Weights ของแบบจ าลองการวดั 
ตวัแปรแฝง 

(Latent Variables) 
ตวัแปรท่ีวดัได้ (Measurable Items) และ  

Standardized Regression Weights 

บรกิารพืน้ฐานและพเิศษ 
ใหบ้รกิารตาม

ตอ้งการ 
มสีิง่ทีอ่ยากได้

ครบ 
บรกิารทีไ่มไ่ด้
คาดหวงั 

มบีรกิารพเิศษ 

0.6 0.8 0.7 0.5 
  

บรกิารเอกสทิธิ ์
บรกิารมี
เอกลกัษณ์ บรกิารยดืหยุ่น บรกิารไดเ้สมอ บรกิารส่วนตวั 

0.7 0.7 0.6 0.4 
  

ความสะดวกปลอดภยั รูส้กึปลอดภยั เดนิทางสะดวก พนกังานไวใ้จได ้
เคาน์เตอรเ์ปิด
ตามเวลา 

0.7 0.7 0.7 0.4 
ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
ตารางท่ี 6 : สรุป Standardized Regression Weights ของแบบจ าลองโครงสรา้ง 
  คะแนนคุณภาพบรกิารรวม 
บรกิารพืน้ฐานและพเิศษ 0.59 
บรกิารเอกสทิธิ ์ 0.46 
ความสะดวกปลอดภยั 0.50 
  ความตัง้ใจเขา้พกัซ ้า 
คะแนนคุณภาพบรกิารรวม 0.68 

ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
 จากขอ้มูลที่น าเสนอขา้งต้น จงึสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 (H1) ได้ว่า การประเมิน
คุณภาพบรกิารทัง้ 8 ดา้น สามารถอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิารได ้อย่างมนียัส าคญั รวม 6 ดา้น จาก 
3 องค์ประกอบคอื องค์ประกอบที่ 1: บรกิารพื้นฐานและบรกิารพเิศษ ได้แก่ ด้านการเติมเต็มความ
ตอ้งการพืน้ฐาน และดา้นผลประโยชน์ทีไ่ม่ไดค้าดหวงัไว ้องคป์ระกอบที ่2: บรกิารเอกสทิธิ ์ไดแ้ก่ ดา้น
ความคดิสรา้งสรรค ์และความยนิดตีอ้นรบั และองคป์ระกอบที ่3: ความสะดวกและปลอดภยัไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเชื่อถอื และความสามารถในการเขา้ถงึบรกิาร  
 นอกจากนี้  คะแนนคุณภาพบริการ ก็สามารถอธิบายความตัง้ใจจะมาพักซ ้าได้อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ เช่นกนั (ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานที่ 2 ที่ว่าคะแนนคุณภาพบริการสามารถ
อธบิายความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้พกัซ ้าได้) และอกี 2 องคป์ระกอบคอืองคป์ระกอบที ่4: 
สภาพทางกายภาพ และองคป์ระกอบที ่5:ผลการด าเนินงานตามสญัญานัน้ ในทีน่ี้ยงัไม่สามารถพสิจูน์
ไดว้่า สามารถอธบิายคะแนนคุณภาพบรกิารไดห้รอืไม่ เนื่องจากไม่สามารถใสใ่นแบบจ าลองได ้
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การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
 
 H2: คะแนนคุณภาพบรกิารสามารถอธบิายความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้พกัซ ้าได้ 
 
 สมมตฐิานที ่2 (H2) คอืสมมตฐิานเกีย่วกบัการอธบิายความน่าจะเป็นในการพกัซ ้า ผูว้จิยัได้
ท าการทดสอบโดยใช ้Logistic Regression โดยก าหนดตวัแปรต้น คอืคะแนนทีลู่กคา้ใหก้บัโรงแรมที่
เขา้พกั (คะแนนเต็ม 10 คะแนน) ความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าทีท่ าให้เป็นตวัแปรแบบ Binomial (กล่าวคอื 
ก าหนดให ้จะมาพกัซ ้า= 1 หรอืจะไม่มาพกัซ ้า =0) ทัง้นี้แบบจ าลองสามารถท านายความตัง้ใจเขา้พกั
ซ ้าไดถู้กตอ้งรวมรอ้ยละ 73.6 โดยสามารถแยกไดเ้ป็น รอ้ยละของการท านายถูกต้องในส่วนของความ
ตัง้ใจจะมาพกัซ ้าเท่ากบั รอ้ยละ 91.3 และในสว่นของความตัง้ใจทีจ่ะไม่มาพกัซ ้าเท่ากบัรอ้ยละ 61.1   
 
ตารางท่ี 7: ผลการประมาณการค่าพารามเิตอร์ 

ตวัแปรในแบบจ าลอง B S.E. Wald Exp(B) 
คะแนนคุณภาพบรกิาร 2.177** 0.232 88.07 8.823 

ค่าคงที ่ -13.191** 1.43 85.145 0 
หมายเหต:ุ  
1) -2 Log likelihood = 397.63: Cox & Snell R Square = 0.33: Nagelkerke R Square = 0.444 
2) ** 99.9% Significant Level 
ท่ีมา: ผูว้จิยั 
 
 ผลการประมาณการค่าพารามเิตอรข์อง Logistic Regression ขา้งต้นสรุปว่า แบบจ าลอง
สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจจะมาพกัซ ้าไดถู้กตอ้งโดยรวม 73.6% (โดยพยากรณ์ความตัง้ใจทีจ่ะไม่มา
พักซ ้าได้ถูกต้อง 91.3% และความตัง้ใจจะมาพักซ ้าได้ถูกต้อง 61.1%) ค่าพารามิเตอร์ที่ได้จาก
แบบจ าลองแตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส าคญั ท าให้ไม่สามารถปฏเิสธสมมติฐานที่ 2 ที่ว่า คะแนน
คุณภาพบรกิารสามารถอธบิายความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจในการเขา้พกัซ ้าได ้โดยจากเครื่องหมาย
ของค่าพารามิเตอร์ที่ประมาณการได้ที่เป็นเครื่องหมายบวก หมายความว่า การที่ลูกค้าให้คะแนน
คุณภาพบรกิารสูงขึน้ ท าให้โอกาสในการที่ลูกค้าจะมคีวามตัง้ใจเขา้พกัซ ้าสูงขึน้ นัน่คอื คุณภาพการ
บรกิารทีลู่กคา้รูส้กึว่าตนไดร้บั (Perceived Service Quality) สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจในการเขา้
พกัซ ้าได ้คุณภาพการบรกิารทีส่งูขึน้ ท าใหม้โีอกาสทีลู่กคา้จะมคีวามตัง้ใจเขา้พกัสงูขึน้ สอดคลอ้งและ
ยนืยนัผลการทดสอบสมมตฐิานในสว่นแรกโดยใชแ้บบจ าลองโครงสรา้ง 
 

อภิปรำยผลกำรวิจยั 

 
 จากผลการวจิยัขา้งต้นเมื่อพจิารณาเทยีบเคยีงผลการศกึษานี้กบั Yi and Lee (2005) ที่
พจิารณามติิคุณภาพการบรกิารเป็น 8 มติ ิหรอื 8 ด้าน (ไดแ้ก่ (1) การเติมเตม็ความต้องการพื้นฐาน 
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(2) ผลประโยชน์ทีไ่ม่ไดค้าดหวงัไว(้3) ผลการด าเนินงานตามสญัญา (4) ความคดิสรา้งสรรค ์(5) ความ
ยนิดตีอ้นรบั (6) ความน่าเชื่อถอื(7) ความสามารถในการเขา้ถงึบรกิารและ (8) สภาพทางกายภาพ จาก
การท าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิส ารวจ-EFA ผลการศกึษาในครัง้นี้ ไดร้ะบุองคป์ระกอบหรอืลดมติิ
ในการพิจารณาให้เหลือ 5 องค์ประกอบ ซึ่งจะเป็นการลดการซ ้าซ้อนและลดมิติการพิจารณาการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิารใหน้้อยลงและง่ายต่อการประยุกตใ์ชม้ากขึน้  
 จากผลการวจิยัในครัง้นี้ที ่คะแนนคุณภาพการบรกิารรวม ในทศันะของลกูคา้ สามารถอธบิาย
ได้จาก 3 องค์ประกอบทีส่ร้างขึน้ กล่าวคอื องคป์ระกอบที่ 1: บรกิารพืน้ฐานและบรกิารพเิศษ ได้แก่ 
ดา้นการเตมิเตม็ความตอ้งการพืน้ฐาน และดา้นผลประโยชน์ทีไ่ม่ไดค้าดหวงัไว ้โดยมคี่า Standardized 
Regression Weight ที ่0.59 (p-Value น้อยกว่า 0.01) ในขณะที่องคป์ระกอบที ่2: บรกิารเอกสทิธิ ์
ไดแ้ก่ ดา้นความคดิสรา้งสรรค ์และความยนิดตีอ้นรบั มคี่า Standardized Regression Weight ที ่0.46 
(p-Value น้อยกว่า 0.01) และองคป์ระกอบที ่3: ความสะดวกและปลอดภยัไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื 
และความสามารถในการเขา้ถงึบรกิาร มคี่า Standardized Regression Weight ที ่0.50 (p-Value น้อย
กว่า 0.01) นัน่คอื เมื่อตอ้งการสรา้งตวัชีว้ดั หรอืดชันีคุณภาพการบรกิาร กจ็ะสามารถปรบัประยุกต์ใช้
น ้าหนักนี้ได้ (ก าหนดให้น ้าหนักรวมเท่ากบั 1 หรือ 100% ค านวณจากสดัส่วนของ Standardized 
Regression Weight ขององคป์ระกอบนัน้ๆ เมื่อเทยีบกบัผลรวมของน ้าหนักทัง้หมด) โดยใหผู้ป้ระเมนิ
คุณภาพโรงแรม (เช่นลูกค้า) ประเมนิคุณภาพการบรกิารของโรงแรม ใน 3 องคป์ระกอบหรอื 6 ดา้น 
(เช่น แต่ละดา้นใหค้ะแนนเตม็ 10) จากนัน้ใหท้ าการถ่วงน ้าหนกัคะแนนทีไ่ดจ้ากการประเมนิ (ดงัตาราง
ดา้นล่าง)  
 
ตารางท่ี 8: น ้าหนกัดชันีคุณภาพบรกิาร 

องคป์ระกอบใน 
SEM 

การประเมิน 6 ด้าน 
Std.Regression 

Weight 
น ้าหนักในดชันี 

บรกิารพืน้ฐานและ
บรกิารพเิศษ 

การเตมิเตม็ความตอ้งการพืน้ฐาน 
(Primary Needs Fulfillment) 

0.59 
19.0% 

ผลประโยชน์ทีไ่มไ่ดค้าดหวงัไว ้
(Unexpected Benefits) 

19.0% 

บรกิารเอกสทิธิ ์
ความคดิสรา้งสรรค ์(Creativeness)  

0.46 
14.8% 

ความยนิดตีอ้นรบั (Receptiveness) 14.8% 

ความสะดวกและ
ปลอดภยั 

ความน่าเชือ่ถอื (Credibility) 
0.50 

16.1% 
ความสามารถในการเขา้ถงึบรกิาร 

(Accessibility)   
16.1% 

ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
 ดงันัน้ เมื่อพจิารณาผลการศกึษาในครัง้นี้ เทยีบกบัผลการศกึษาของ Akbaba (2006) ทีม่ขีอ้
คน้พบคอื Five-dimensional Structure of SERVQUAL หรอืโครงสรา้ง 5 มติขิองแบบจ าลองคุณภาพ
การบรกิาร เรยีงตามล าดบัความคาดหวงัของลกูคา้ จากมากไปหาน้อย คอื  
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แบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งส าหรบัตวัชีว้ดัคณุภาพการบรกิาร 
ตามทศันะของนกัทอ่งเทีย่วไทยในพืน้ทีเ่มอืงพทัยา 

 1. ความสะดวกสบาย (Convenience)  
 2. ความสามารถในการรบัรองได ้(Assurance) 
 3. สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles)  
 4. ความเพยีงพอของการบรกิาร (Adequacy in Service Supply) และ 
 5. ความเขา้ใจและห่วงใย (Understanding and Caring) 
จะเหน็ไดว้่า ล าดบัความส าคญั แตกต่างจากผลการศกึษาครัง้นี้ ทีล่ าดบัแรกทีลู่กคา้โรงแรมของไทยให้
ความส าคญัคอื ประเดน็บรกิารพืน้ฐานและบรกิารพเิศษ ทีเ่ทยีบเคยีงไดก้บัล าดบัที ่4  (ความเพยีงพอ
ของการบริการ) ของผลการศึกษาของ Akbaba (2006) ในขณะที่ประเด็นที่ลูกค้าไทยให้ล าดับ
ความส าคญัถดัมาคือความสะดวกและปลอดภยั เทียบได้กบัล าดบัที่ 1 (ความสะดวกสบาย) และ 2 
(ความสามารถในการรบัรองได)้ ของ Akbaba (2006) ส่วนล าดบัสุดทา้ยนัน้มคีวามใกลเ้คยีงกนัคือ ผล
การศกึษาน้ีระบุบรกิารเอกสทิธิ ์(ได้แก่ ความคดิสรา้งสรรคแ์ละความยนิดตี้อนรบั) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
ในขณะทีป่ระเดน็ที่ Akbaba (2006) ระบุคอืความเขา้ใจและความห่วงใย ดงันัน้ เช่นเดยีวกบัทีร่ะบุใน
งานวจิยัของ Akbaba (2006) การประเมนิคุณภาพการบรกิารในทศันะของผูร้บับรกิารนัน้ ประเดน็ทีร่บั
การประเมนิและน ้าหนกัความส าคญัในแต่ละประเดน็ อาจมคีวามแตกต่างกนัเมื่ออยู่ในบรบิทวฒันธรรม
ทีแ่ตกต่างกนั 
 
ขอ้เสนอแนะ 

 
จากผลการวจิยัในครัง้นี้ ขอ้เสนอแนะในเชงินโยบายธุรกจิ โดยเฉพาะธุรกจิโรงแรม เพื่อเพิม่

ความพงึพอใจโดยรวมในคุณภาพบรกิารทีล่กูคา้ประเมนิได ้(เพื่อเพิม่โอกาสในการเขา้พกัซ ้า) ประเดน็
ทีธุ่รกจิจะต้องให้ความส าคญัล าดบัแรกคอืการเติมเต็มความต้องการพื้นฐานและการน าเสนอบรกิาร
เพิม่เตมิทีลู่กคา้ไม่ไดค้าดหวงัไว ้เช่น การน าเสนอทีพ่กัทีม่บีรกิารครบถ้วนตามมาตรฐานของโรงแรม 
ประกอบกบัการน าเสนอบรกิารเพิม่เตมิเหนือความคาดหวงัของลกูคา้ เช่น การดแูลเพิม่เตมิใหแ้ก่ลกูคา้
ที่มีความต้องการพิเศษ (เด็ก ผู้สูงอายุ หรือผู้ที่ต้องการความช่วยเหลือทางกายภาพ) การเสนอ
ใหบ้รกิารเพิม่เติมทีลู่กค้าไม่ไดร้้องขอหรอืคาดหวงั เช่น การเสนอให้บรกิารอาหารเชา้ในภายหอังพกั 
หรอืบรกิารแนะน าการออกก าลงักายประจ าวนัในพืน้ที่ออกก าลงักายหรอืสระว่ายน ้าของโรงแรม เป็น
ตน้ 

ล าดบัต่อมาคอื การใหลู้กคา้โรงแรม รูส้กึไดว้่าเป็นโรงแรมทีส่ะดวกและปลอดภยั โดยเฉพาะ
ในประเดน็ความน่าไวว้างใจในพนักงาน ความสะดวกสบายในการตดิต่อกบัโรงแรม (ทัง้การเขา้ออก
โรงแรมทางกายภาพ ถนน ไฟฟ้าสอ่งสว่าง ป้ายบอกทาง การตดิต่อทางโทรศพัท ์อนิเตอรเ์น็ต และสื่อ
สงัคมออนไลน์) และการเปิด/ปิดตามเวลาของเคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร และรมูเซอรว์สิ 

ประเดน็สดุทา้ยคอื การท าใหโ้รงแรม มบีรกิารทีเ่กดิจากความคดิสรา้งสรรคแ์ละการแสดงการ
ยนิดตีอ้นรบัลกูคา้โรงแรมอย่างเหมาะสม เช่น การใหบ้รกิารทีเ่ป็นเอกลกัษณ์เป็นทีจ่ดจ าเฉพาะตวัของ
โรงแรม การให้บรกิารที่มคีวามยดืหยุ่นกบัสถานการณ์เพื่อการบรกิารที่ด ีเช่น การปรบัเวลาเขา้ออก
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เพื่อเขา้พกัหรอืออกจากโรงแรมใหเ้หมาะสมและยดืหยุ่นตามโอกาสและความเหมาะสมของผูเ้ขา้พกัแต่
ละกลุ่มทีม่คีวามแตกต่างกนั เป็นตน้ 

ส าหรบัขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ต่อไป เนื่องจากการวจิยัครัง้นี้ เป็นการพฒันาตวัชีว้ดั
และการวัดคุณภาพการบริการจากทัศนะของลูกค้า อย่างไรก็ตาม การส่งมอบบริการ ( Service 
Delivery) และนโยบายคุณภาพการบรกิาร (Service Quality Policy) เป็นกระบวนการทีเ่กดิจากการ
บรหิารงานภายใน และวฒันธรรมภายในองค์กร ความแตกต่างกนัในนโยบายการบรหิารงาน บรบิท
ทางวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน (เช่น โรงแรมหรือองค์กรที่มีเจ้าของหรือผู้บริหารเป็นคนไทยหรือ
ชาวต่างชาติ) อาจส่งผลต่อบรกิารและคุณภาพการบรกิารขององค์กร การศกึษาคุณภาพการบรกิาร 
จากภายในองค์กรและบรบิทความแตกต่างทางวฒันธรรมภายในองค์กร จงึเป็นประเดน็ทีส่ าคญัและ
ควรพจิารณาในการท าวจิยัในโอกาสต่อไป 

 

รำยกำรอำ้งอิง 
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