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บทคัดยอ (Abstract) 

 การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาสภาพทั่วไปการบริการของโรงแรมในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดตาก 2) ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 3) 

เสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก การวิจัยครั้งนี้

เปนวิจัยเชิงผสมผสาน คือ การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณและการประชุมกลุมยอย กลุมตัวอยาง

คือผูประกอบการธุรกิจโรงแรม จำนวน 15 คน และการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง จำนวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยการใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใช

คือ การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา พบวา 1) สภาพ

ทั่วไปการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก   มีโรงแรม ท่ีจดทะเบียนกับจังหวัดจำนวน 219 

แหง และที่พักยังไมไดจดทะเบียนอีกจำนวนมากสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็ก ไมมีบริการอาหาร  

2) การประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรม ในเขตอำเภอเมือง  พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุระหวาง 41-50 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/

ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา 30,000 บาท และมีภูมิลำเนาอยูในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน

ระดับมาก 3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง  พบวา 1) ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ โรงแรมควรมีชองทางการติดตอที่หลากหลายและอุปกรณที่ใชในหองพักควรทำความ

สะอาดเสมอ 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได โรงแรมควรเปนสมาชิกของสมาคมธุรกิจโรงแรมไทย เพ่ือ

สรางความนาเชื่อถือใหแกผูเขาพัก 3) ดานการตอบสนองตอลูกคา พนักงานโรงแรมควรสังเกตพฤติกรรม

ของผูเขาพักเพื่อใหบริการอยางเทาเทียมกัน 4) ดานการประกันคุณภาพ พนักงานโรงแรมควรมีความรู
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แนวทางการบริหารการจัดการเรียนรู้ภาษาจีนส าหรับโรงเรียนสองภาษา (ไทย-จีน) 
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Abstract 

This study aimed to develop a guidelines on managing Chinese language 
learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan 
Administration. The study was divided into 2 phases. Phase 1 was to investigate the 
present state and needs on managing Chinese language learning for Bilingual 
Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration from the 
perspectives of the involved personnel in Bilingual Schools (Thai – Chinese) under 
the Bangkok Metropolitan Administration Phase 2 was to create guidelines on 
managing Chinese language learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the 
Bangkok Metropolitan Administration and to verify the accuracy and suitability of 
the guidelines by interviewing experts on teaching Chinese language and school 
management. A questionnaire, a semi-structured interview form, and an evaluation 
form were used as tools for collecting data. Percentage, mean, and Standard 
Deviation were employed for analyzing quantitative data. Modified Priority Needs 
Index (PNImodified) and content analysis were used for needs assessment and analyzing 
qualitative data, respectively.  

The results of this research found that the actual state of the Chinese 
language learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in all aspects 
was at a high level ( x =4.00) and the expected state of the Chinese language 
learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in the overall was at the 
highest level ( x =4.62). The difference between the actual state and the expected 
state were significant different at .01 level. The Modified Priority Needs Index revealed 
that aspects on teaching method and learners were at a high needs (PNImodified = 0.20) 
and aspects on curriculum and teaching technique were at a low needs (PNImodified 
= 0.13 and 0.10, respectively). 

The guidelines on managing Chinese language learning for Bilingual Schools 
(Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration consisted of 4 main 
factors: 1) Goal and Principle 2) Curriculum and Teaching facility 3) Teaching 
technique and Teaching method and 4) Instructor and Learner Development. 
 
Keywords: Guidelines, Chinese language learning management, Bilingual Schools (Thai – Chinese) 
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ดานภาษาเพื่อใหสามารถสื่อสารกับแขกตางชาติได 5) ดานความเขาอกเขาใจ พนักงานโรงแรมควรสังเกต

พฤติกรรมของผูเขาพักท่ีแตกตางกันเพ่ือใหบริการท่ีเหมาะสมกับทุกคน  

คำสำคัญ (Keywords) : แนวทางการพัฒนา; คุณภาพการบริการ; โรงแรมในเขตอำเภอเมืองตาก 

 

Abstract 

 This study aimed to this study aimed to 1) study the general conditions of 

hotel service in Muang District, Tak Province, 2) Study the service quality of hotels in 

Muang District, Tak Province. 3) Propose a guideline for the development of hotel 

service quality in Muang District, Tak Province. This research is a combination of 

research, qualitative research by interviews and small group meetings the sample 

group was hotel business operators of 15 people and quantitative research by using 

questionnaires to collect data the sample group of 400 people the data were 

statistically analyzed the statistics used are distribution of frequency, percentage, 

mean, standard deviation. 

 The results of the study found that 1) hotel service conditions in Muang 

District, Tak Province, there were 219 hotels registered with the province and many 

unregistered accommodations, mostly small hotels. No food service 2) Hotel service 

quality assessment in the muang district, it was found that most of the 

representatives were female, 41-50 years old, married, earned a bachelor’s degree, 

and occupation employer of a private company has income of more than 30,000 

baht and is domiciled in Bangkok. Overall, the overall level was at a high level. 3) 

The guidelines for the development of service quality of hotels in the muang district 

were found that 1) Tangibility of the service hotels should have a variety of 

communication channels, and all room equipment should be kept clean. 2) 

Reliability The hotel should be a member of the Thai Hotel Business Association. To 

build trust for guests. 3) Responsiveness hotel staff should observe guest behavior in 

order to provide services equally. 4) Assurance the hotel staff should have the 

knowledge of the language in order to be able to communicate with foreign guests. 
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5) Empathy The hotel staff should observe different guest behavior in order to 

provide a suitable service for everyone. 

Keywords: Guidelines Development; Service Quality Hotels in Muang District of Tak  

 

บทนำ (Introduction) 

 การทองเที่ยวมีบทบาทสำคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศมาอยาง

ตอเนื ่อง โดยในแตละปสามารถสรางรายไดใหกับประเทศนับลานลานบาท เนื ่องจากมีธุรกิจ

ใหบริการนักทองเที่ยวตั้งแตเริ่มออกเดินทางไปจนกลับถึงที่พัก จึงทำใหมีธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกันเปน

จำนวนมาก ประกอบไปดวยธุรกิจหลักไดแก ธุรกิจนำเท่ียว การเดินทางระหวางประเทศ โรงแรม ท่ีพัก 

และธุรกิจรอง ไดแก ธุรกิจจำหนายของท่ีระลึก รานอาหารและการเดินทางในประเทศ นอกจากนั้น

ยังชวยกระตุนใหเกิดอุตสาหกรรมตอเนื่องอ่ืน ๆ (สำนักปลัดกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2560) 

ดังจะเห็นไดจากจำนวนนักทองเท่ียวแตละภูมิภาคของประเทศไทยท่ีมีจำนวนเพ่ิมมากข้ึนในทุกป ท้ัง

นักทองเที่ยวชาวไทยและนักทองเที ่ยวชาวตางชาติ ทำใหเกิดการกระจายรายไดไปยังธุรกิจท่ี

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวในทุกประเภท อีกทั้งการทองเที่ยวแหงประเทศไทยยังไดกระตุนการ

ทองเท่ียวเมืองรองข้ึนอีก 6 เมือง ไดแก จังหวัดสุโขทัย ลพบุรี ราชบุรี สระแกว กาฬสินธุ และพัทลุง 

เพื่อกระจายรายไดไปยังพื้นที่ตาง ๆ อยางทั่วถึง โดยตั้งเปาสรางรายไดรวม 2.38 หมื่นลานบาท 

(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2562) ปจจุบันคนไทยนิยมเดินทางทองเที่ยวมากขึ้น โดยเฉพาะ

การเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศ ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากการกระตุนการทองเที่ยวเมืองรอง

ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย และรูปแบบการเดินทางทองเที่ยวท่ีแตกตางไปจากเมื่อกอน คือ 

นักทองเที่ยวชาวไทยนิยมเดินทางดวยรถยนตสวนตัว เดินทางเปนครอบครัว และจัดโปรแกรมการ

เดินทางทองเที่ยวเองมากขึ้น ซึ่งรวมไปถึงการเลือกที่พักของนักทองเที่ยวดวย การเลือกที่พักของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในปจจุบันสวนใหญจะเลือกที่พักในระดับกลาง มีความสะดวกในการเขาถึง มี

บริการที่ดี ครบครัน หองพักสามารถรองรับนักทองเที่ยวไดตามจำนวนผูเดินทางที่มีความตองการ

เพิ่มมากขึ้นในปจจุบัน รวมไปถึงมาตรฐานการใหบริการของพนักงานโรงแรมเพื่อใหนักทองเที่ยวท่ี

เขามาใชบริการเกิดความประทับใจและเกิดการกลับมาใชบริการซ้ำอีกในอนาคต 

 สำหรับจังหวัดตาก มีขอไดเปรียบในทางภูมิศาสตร ตลอดจนดานสภาพแวดลอมท่ีมีความ

หลากหลายเอื้อใหเปนจุดหมายปลายทางของการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวหลากหลายกลุม ไมวา

จะเปนภูเขา ธรรมชาติ ศิลปวัฒนธรรม โบราณสถาน แหลงทองเท่ียวทางประวัติสาสตร ท่ีตอบโจทย

นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและตางชาติเปนอยางดี โดยเฉพาะคนไทย และกลุมประเทศในอาเซียน 
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เชนเดียวกับอินเดียที่เปนกลุมนักทองเที่ยวที่มาแรงในชวงหลังในป พ.ศ. 2559 ปจจุบันมีธุรกิจ

เก่ียวกับโรงแรมและท่ีพักแรม ท่ีไดทำการจดทะเบียนในจังหวัดตาก มีจำนวน 219 แหง ซ่ึงในจำนวน

นี้มีที่พักหลากหลายประเภท เชน โรงแรม รีสอรท อพารทเมนท โฮมสเตย และเกสทเฮาท รวมอยู

ดวย (สำนักงานสถิติจังหวัดตาก, 2563) ทำใหนักทองเท่ียวมีทางเลือกในการเขาพักมากข้ึน ท้ังนี้การ

เลือกที่พักของนักทองเที่ยวขึ้นอยูกับงบประมาณ และคุณภาพของที่พัก รวมถึงคุณภาพของการ

บริการดวย จะเห็นไดวาโรงแรมที่พักในจังหวัดตาก ใชกลยุทธทางดานราคาเขามาใชในการดำเนิน

ธุรกิจ แตในขณะเดียวผูประกอบการไมไดคำนึงถึงคุณภาพการบริการของโรงแรมที่มีตอแขกที่เขา

พักจึงทำใหนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการโรงแรมที่พักเพียงครั้งเดียว จึงทำใหเกิดปญหาดานความ

พึงพอใจของลูกคา สงผลใหทายท่ีสุดลูกคาไมกลับมาใชบริการซ้ำอีก เนื่องมาจากคุณภาพการบริการ

ที่ต่ำและขาดความใสใจในคุณภาพการบริการท่ี ซึ่งเปนผลกระทบตอเนื่องมาจากคุณภาพของการ

บริการ จากสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบันสงผลทำใหโรงแรมตาง ๆ ตองพยายามหาลูกคาเขามาพักให

มากที่สุด จึงทำใหเกิดสภาวะการแขงขันในดานตาง ๆ เพื่อใหนักทองเที่ยวตัดสินใจที่จะเขาพักกับ

โรงแรมใหมากท่ีสุด 

 จากเหตุผลขางตน ผูวิจัยจึงเห็นความสำคัญของคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต

อำเภอเมืองตาก จึงมีความสนใจที่จะทำการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตอำเภอ จังหวัดตาก เพื่อนำเอาผลจากการวิจัยครั้งนี้ใหโรงแรม และผูประกอบการ 

นำไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและเตรียมความพรอมในการใหบริการแกนักทองเที่ยวและผูท่ี

เดินทางมาเขาพักในโรงแรมภายในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ไดตรงตามความตองการของ

นักทองเท่ียว 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objective) 

 1. เพ่ือศึกษาสภาพท่ัวไปของการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

 3. เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

ตาก 

 

วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 

 รูปแบบการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method Research)  
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ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 (กุมภาพันธ์ 2564)

 ประชากร และกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ นักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมในเขตอำเภอเมือง 

จังหวัดตาก จำนวน 1,796,000 คน (สำนักงานสถิติจังหวัดตาก, 2562) 

 กลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก  

จำนวน 400 คน สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) เทคนิคการสุมอยางสะดวก (Convenience Sampling) อาศัยความสะดวกของผูวิจัย

เปนหลักซ่ึงกำหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของ Taro Yamane (1976) โดยกลุมตัวอยางครั้งนี้จะ

ใชระดับความเชื่อม่ันท่ี 95 ดังนั้นผูวิจัยจึงกำหนดกลุมตัวอยางเปนจำนวนท้ังสิ้น 400 ตัวอยาง 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณก่ึงโครงสราง (Semi-Structured Interview 

Form) เพื่อศึกษาสภาพทั่วไปของการใหบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก โดยการ

สัมภาษณเชิงลึกเปนรายบุคคล และแบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ใช

บริการโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน คือ สวนที่ 1 ขอมูล

ทั ่วไปของผู ตอบแบบสอบถาม สวนที ่ 2 การประเมินคุณภาพการใหบริการ ลักษณะของ

แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) สวนที ่ 3 ขอเสนอแนะอื ่น ๆ  

ลักษณะคำถามแบบปลายปด และลักษณะคำถามแบบปลายเปด เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ

จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยสรางขึ้นจากการทบทวน

วรรณกรรม และกรอบแนวคิดของการวิจัย พรอมทั้งมีการหาคุณภาพของเครื่องมือดวยการหาคา 

ICO โดยผูทรงคุณวุฒิดานการทองเท่ียว 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผู ว ิจัยทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัย หนังสือและตำราตาง ๆ ท่ี

เกี่ยวของ และลงพื้นที่เก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถามที่ผานการปรับปรุงแกไขเรียบรอย

แลวไปเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางท่ีใชบริการโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก จำนวน 

400 คน 

 การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยใชการวิเคราะหขอมูลแบบจัดหมวดหมูเชิงเนื้อหา (Coding Analysis) โดยนำ

ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณตัวแทนผูประกอบการธุรกิจโรงแรม ผูเชี่ยวชาญดานทองเที่ยวและ

โรงแรม และขอมูลจากแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมตอไป  
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 สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 ผู ว ิจัยใชสถิติพื ้นฐาน ไดแก การแจกแจงความถี ่ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

 

ผลการวิจัย (Research Results) 

 จากการศึกษาสภาพทั่วไปของการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

พบวา จังหวัดตาก มีโรงแรมที่พักสำหรับนักทองเที่ยว ที่จดทะเบียนกับจังหวัดมีจำนวน 219 แหง 

และมีที่พักยังไมไดจดทะเบียนอีกจำนวนมาก ซึ่งโดยสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็ก ถึงขนาดกลาง 

เปดใหบริการหองพักสำหรับนักทองเที่ยว ไมมีบริการอาหารเชา โรงแรมที่นักทองเที่ยวนิยมใช

บริการคือโรงแรมระดับ 3 ดาว อยูติดถนน สามารถเดินทางเขาถึงไดสะดวก สำหรับโรงแรมขนาด

ใหญในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก มีเพียง 3 แหงเทานั ้น ที ่สามารถใหบริการและรองรับ

นักทองเท่ียวเปนหมูคณะจำนวนมากได จึงทำใหการบริการของโรงแรมมีความแตกตางกัน  

 การประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก พบวา 

ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 65.50 รองลงมาเปนเพศชาย คิดเปนรอย

ละ 34.50 อายุ พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญอายุระหวาง 41-50 ป คิดเปนรอยละ 41.50 

รองลงมา มีอายุระหวาง 31–40 ป คิดเปนรอยละ 23.00 อายุระหวาง 21–30 ป คิดเปนรอยละ 

15.30 อายุระหวาง 51–60 ป คิดเปนรอยละ 13.80 อายุมากกวา 60 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 5.30 

และอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลำดับ สถานภาพ พบวา ตัวแทนผูให

ขอมูลสวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 61.50 รองลงมา มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 

28.80 และมีสถานภาพหมาย/หยาราง คิดเปนรอยละ 9.70 ตามลำดับ ระดับการศึกษา พบวา 

ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 80.80 รองลงมา 

สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 10.50 และต่ำกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 8.70 ตามลำดับ 

อาชีพ พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอย

ละ 40.00 พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมา ประกอบธุรกิจสวนตัว 

คิดเปนรอยละ 20.50 นกัเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลำดับ รายได พบวา ตัวแทนผูให

ขอมูลสวนใหญมีรายไดมากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 63.80 รองลงมา มีรายได

ระหวาง 20,001–30,000 บาท คิดเปนรอยละ 22.30 มีรายไดระหวาง 10,001–20,000 บาท คิด

เปนรอยละ 10.50 และมีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 3.50 ตามลำดับ ภูมิลำเนา 

พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญมีภูมิลำเนาอยูจังหวัดกรุงเทพมหานคร มากที่สุด คิดเปนรอยละ 
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52.80 รองลงมา จังหวัดเชียงใหม คิดเปนรอยละ 12.50 จังหวัดพิษณุโลก คิดเปนรอยละ 17.30 

จังหวัดนครสวรรค คิดเปนรอยละ 12.00 จังหวัดปทุมธานี คิดเปนรอยละ 5.50 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก  จำแนกโดยรวม 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D แปลผล 

ความเปนรปูธรรมของบรกิาร 3.46 0.36 มากท่ีสุด 

ความเชื่อถือไววางใจได 3.47 0.34 มากท่ีสุด 

การตอบสนองตอลูกคา 3.29 0.66 มากท่ีสุด 

การประกันคุณภาพ  3.31 0.31 มากท่ีสุด 

ความเขาอกเขาใจ  2.41 0.29 นอย 

โดยรวม 3.19 0.39 มาก 

 

จากตารางท่ี 1 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดตาก โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ =3.19) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา อยูใน

ระดับมากที่สุด 4 ดาน คือ ความเชื่อถือไววางใจได (Χ =3.47) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Χ

=3.46) ดานการประกันคุณภาพ (Χ  = 3.31) และดานการตอบสนองตอลูกคา (Χ =3.29) ตามลำดับ อยูใน

ระดับนอย คือ ดานความเขาอกเขาใจ (Χ =2.41) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 2 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  

คุณภาพการบริการ  S.D แปลผล 

1. โรงแรมมีอุปกรณอำนวยความสะดวก และอุปกรณในหองพักท่ี

ทันสมัย สะอาด และครบครัน 

2.51 0.56 มาก 

2. พนักงานโรงแรมแตงกายสุภาพเรียบรอยดวยเครื่องแบบของโรงแรม 2.45 0.63 นอย 

3. โรงแรมมีการตกแตงบริเวณโดยรอบสวยงาม ปลอดภัย มี

ปายสื่อความหมายและสัญลักษณของโรงแรม 

2.29 0.75 นอย 

4. การเดินทางมายังโรงแรมมีปายชื่อโรงแรมและปายบอกทางท่ีชัดเจน 2.26 0.74 นอย 

5. โรงแรมมีชองทางการติดตอท่ีหลากหลาย เชน เว็บไซต สื่อออนไลน  2.38 0.65 นอย 

โดยรวม 2.38 0.67 นอย 

 

จากตารางท่ี 2 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเปนรูปธรรมของบริการอยูในระดับนอย (Χ =2.38) เมื่อพิจารณา
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รายดาน พบวา อยูในระดับมาก 1 ดาน คือ โรงแรมมีอุปกรณอำนวยความสะดวก และอุปกรณในหองพักท่ีทันสมัย 

สะอาด และครบครัน (Χ =2.51)  อยูในระดับนอย 4 ดาน คือ พนักงานโรงแรมแตงกายสุภาพเรียบรอย

ดวยเครื่องแบบของโรงแรม (Χ =2.45) โรงแรมมีชองทางการติดตอที่หลากหลาย เชน เว็บไซต สื่อ

ออนไลน (Χ =2.38) โรงแรมมีการตกแตงบริเวณโดยรอบสวยงาม ปลอดภัย มีปายสื่อความหมายและ

สัญลักษณของโรงแรม (Χ =2.29) และการเดินทางมายังโรงแรมมีปายชื่อโรงแรมและปายบอกทางท่ีชัดเจน (

Χ =2.26) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 3 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเชื่อถือไววางใจได 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D แปลผล 

1. โรงแรมมีชื่อเสียง เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ไดรับ

รางวัลรับรองมาตรฐานการใหบริการ และมีภาพลักษณท่ีด ี

2.14 0.73 นอย 

2. พนักงานโรงแรมใหบริการไดตรงตามท่ีระบุไวในการจองของแขก 2.81 0.60 มาก 

3. พนักงานโรงแรมมีทักษะในการแกไขปญหาไดเปนอยางด ี 2.56 0.67 มาก 

4. พนักงานใหบริการแขกทุกครั้งดวยการบริการท่ีดสีม่ำเสมอ 2.63 0.56 มาก 

5. พนักงานโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามมาตรฐานท่ี

โรงแรมกำหนดไว 

2.48 0.66 นอย 

โดยรวม 2.52  มาก 

 

จากตารางท่ี 3 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเชื่อถือไววางใจไดอยูในระดับมาก (Χ =2.52) เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวา อยูในระดับมาก 3 ดาน คือ พนักงานโรงแรมใหบริการไดตรงตามท่ีระบุไวในการจอง

ของแขก (Χ =2.81) พนักงานโรงแรมใหบริการแขกผูเขาพักทุกครั้งดวยการบริการที่ดีสม่ำเสมอ (

Χ =2.63) และพนักงานโรงแรมมีทักษะในการแกไขปญหาไดเปนอยางดี (Χ =2.56) อยูในระดับ

นอย 2 ดาน คือ พนักงานโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามมาตรฐานที่โรงแรมกำหนดไว  (Χ =

2.48) และโรงแรมมีชื่อเสียง เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ไดรับรางวัลรับรองมาตรฐานการ

ใหบริการ และมีภาพลักษณท่ีดี (Χ =2.14) ตามลำดับ 
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ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 (กุมภาพันธ์ 2564)

ตารางท่ี 4 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานการตอบสนองตอลูกคา  

คุณภาพการบริการ Χ  S.D แปลผล 

1. พนักงานโรงแรมใหความชวยเหลือ และแกไขปญหาใหกับ

แขกไดอยางทันทวงที 

2.53 0.58 มาก 

2. พนักงานโรงแรมใหบริการไดตรงตามความตองการของแขกผูเขาพัก 2.51 0.59 มาก 

3. พนักงานสามารถใหบริการและดำเนินการเช็คอินใหกับ

แขกผูเขาพักไดอยางรวดเร็ว 

2.55 0.55 มาก 

4. พนักงานโรงแรมมีความพรอมเต็มใจใหบริการแขกผูเขาพักทุกคน 2.30 0.69 นอย 

5. แขกผูเขาพักไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการทุกครั้ง 2.51 0.65 มาก 

โดยรวม 2.48 0.61 นอย 

 

จากตารางท่ี 4 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานการตอบสนองตอลูกคาอยูในระดับนอย (Χ =2.48) เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวา อยูในระดับมาก 4 ดาน คือ พนักงานสามารถใหบริการและดำเนินการเช็คอินใหกับแขก

ผูเขาพักไดอยางรวดเร็ว (Χ =2.55) พนักงานโรงแรมใหความชวยเหลือ และแกไขปญหาใหกับแขกไดอยาง

ทันทวงที (Χ =2.53) พนักงานโรงแรมใหบริการไดตรงตามความตองการของแขกผูเขาพัก Χ =2.51) และ

แขกผูเขาพักไดรับความสะดวกสบายจากการใหบริการของทุกครั้ง (Χ =2.51) และอยูในระดับนอย 1 ดาน 

พนักงานโรงแรมมีความพรอมเต็มใจใหบริการแขกผูเขาพักทุกคน (Χ =2.30) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 5 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานการประกันคุณภาพ  

คุณภาพการบริการ Χ  S.D แปลผล 

1. พนักงานโรงแรมมีความรูดานภาษาสามารถสื่อสารกับแขกตางชาติได 2.43 0.61 นอย 

2. พนักงานโรงแรมสามารถใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับโรงแรม 

และแนะนำขอมูลแหลงทองเท่ียวใหแกแขกผูเขาพักได 

2.87 0.58 มาก 

3. พนักงานโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก 2.50 0.62 นอย 

4. พนักงานใหความชวยเหลือแขกไดเปนอยางดีตลอดเวลาท่ีเขาพัก 2.58 0.60 มาก 

5. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี เชน มี รปภ. ตลอด 

24 ชั่วโมง, มีตูนิรภัยในหองพัก 

2.43 0.64 นอย 

โดยรวม 2.56 0.61 มาก 
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จากตารางท่ี 5 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานการประกันคุณภาพ ยูในระดับมาก (Χ =2.56) เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวา อยูในระดับมาก 2 ดาน คือ พนักงานโรงแรมสามารถใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับโรงแรม 

และแนะนำขอมูลแหลงทองเที่ยวใหแกแขกผูเขาพักได (Χ =2.87) และพนักงานใหความชวยเหลือ

แขกไดเปนอยางดีตลอดเวลาท่ีเขาพัก (Χ =2.58) และอยูในระดับนอย 3 ดาน คือ พนักงานโรงแรม

สามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก (Χ =2.50) พนักงานโรงแรมมีความรูดานภาษา

สามารถสื่อสารกับแขกตางชาติได  (Χ =2.43) และโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เชน มี 

รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง, มีตูนิรภัยในหองพัก (Χ =2.43) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 6 คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเขาอกเขาใจ 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D แปลผล 

1. พนักงานโรงแรมดูแลแขกใหไดรับความสะดวกสบายเทาเทียมกัน 2.26 0.68 นอย 

2. พนักงานโรงแรมมีความสามารถในการใหบริการแกแขกผูเขาพักที่มี

ความตองการแตกตางกัน 

2.54 0.64 มาก 

3. พนักงานโรงแรมมีความเอาใจใสตอการบริการแกแขกผูเขาพักทุกคน 2.42 0.64 นอย 

4. พนักงานโรงแรมคำนงึถึงผลประโยชนสูงสุดของแขกผูเขาพักเปนสำคัญ 2.48 0.63 นอย 

5. พนักงานมีความพรอม และเต็มใจใหบริการแกแขกผูเขาพัก 2.34 0.63 นอย 

โดยรวม 2.41 0.64 นอย 

 

จากตารางท่ี 6 พบวา ตัวแทนผูใหขอมูลสวนใหญประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ดานความเขาอกเขาใจอยูในระดับมาก (Χ =2.41) เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวา อยูในระดับมาก 1 ดาน คือ  พนักงานโรงแรมมีความสามารถในการใหบริการแกแขกผู

เขาพักที่มีความตองการแตกตางกัน (Χ =2.54)  และอยูในระดับนอย 4 ดาน คือ พนักงานโรงแรม

คำนึงถึงผลประโยชนสูงสุดของแขกผูเขาพักเปนสำคัญ (Χ =2.48) พนักงานโรงแรมมีความเอาใจใส

ตอการบริการแกแขกผูเขาพักทุกคน (Χ = 2.42) พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการแกแขกผูเขาพัก 

(Χ =2.34) และพนักงานโรงแรมดูแลแขกใหไดรับความสะดวกสบายเทาเทียมกัน (Χ =2.26) ตามลำดับ 

การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบวา แขกผูเขาพักโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และภูมิลำเนา แตกตางกัน ประเมินคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 (กุมภาพันธ์ 2564)

 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก โดย

การสัมภาษณ และประชุมกลุมยอยของผูประกอบการธุรกิจโรงแรม ผูเชี่ยวชาญดานทองเที่ยวและ

โรงแรม ผูวิจัยไดนำขอมูลที ่ไดมาวิเคราะหโดยการจัดหมวดหมูเชิงเนื ้อหา (Coding Analysis) 

รายละเอียดดังตอไปนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 โรงแรมควรจะตองมีปายชื่อโรงแรม และปายบอกทางอยางชัดเจน รวมไปถึงการตกแตง

บริเวณโดยรอบของโรงแรมใหดูสวยงาม และมีความปลอดภัย อีกทั้งพนักงานของโรงแรมตองแตง

กายดวยชุดเครื่องแบบของโรงแรม ประการสำคัญโรงแรมจะตองมีชองทางการติดที่หลากหลาย 

เพื่อใหผูเขาพักสามารถคนหาและติดตอกับโรงแรมไดโดยสะดวก เมื่อแขกผูเขาพักเห็นถึงความ

พรอมในการใหบริการของโรงแรม จะทำใหแขกผูเขาพักรูสึกประทับใจจะทำใหผูรับบริการรับรูถึง

การใหบริการไดชัดเจนข้ึน   

 2. ความเช่ือถือไววางใจได 

 โรงแรมควรเปนสมาชิกสมาคมโรงแรมแหงประเทศไทย หรือสมาคมธุรกิจการทองเที่ยว

ภายในประเทศ หรือสมาคมธุรกิจทองเที่ยวจังหวัด หากมีรางวัลเพื่อรับรองมาตรฐานการใหบริการ

ของโรงแรม จะทำใหแขกมีความมั่นใจมากขึ้น อีกทั้งพนักงานผูใหบริการจะตองสามารถในการ

ใหบริการแกแขกผูเขาพักไดตรงตามท่ีระบุรายละเอียดไวของการจอง ประการสำคัญโรงแรมจะตอง

ฝกอบรมพนักงานใหมีทักษะและความสามารถแกไขปญหาใหกับแขกผูเขาพักใหเปนมาตรฐาน

เดียวกัน จะทำใหแขกผูเขาพักเกิดความเชื่อถือไววางใจ และจะทำใหกลับมาใชบริการซ้ำอีกใน

อนาคต 

 3. การตอบสนองตอลูกคา 

 ในดานการตอบสนองตอลูกคา พนักงานโรงแรมควรจะตองดำเนินการเช็คอินใหกับแขกผู

เขาพักไดอยางรวดเร็ว ไมใหแขกรอนาน อีกทั้งควรมีความพรอมและเต็มใจใหบริการแขกผูเขาพัก

ทุกคน ประการสำคัญพนักงานทุกคนจะตองรูจักสังเกตพฤติกรรมของแขกแตละคนเพ่ือท่ีจะสามารถ

ใหบริการไดตรงตามความตองการ ดังนั้นพนักงานของโรงแรมท่ีสามารถเสนอ และใหบริการแขกผูเขา

พักใหไดรับบริการอยางสะดวกสบายโดยเทาเทียม รวดเร็ว ทั่วถึง จะทำใหแขกรับรูไดวาการบรกิาร

ที่ไดรับนั้นเกินกวาความคาดหวังวาที่แขกหวังไวนั่นแสดงวาการบริการที่ใหบริการแกแขกนั้นเปน

การบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

 4. การประกันคุณภาพ 
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 โรงแรมควรจะใหความสำคัญในดานการรักษาความปลอดภัยเพ่ือความสบายใจของผูเขา

พัก ซึ่งโรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี เชน มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อตรวจความ

เรียบรอยบริเวณโดยรอบของโรงแรม ในหองพักควรมีตูเซฟนิรภัยใหบริการแกแขกดวย ใน

ขณะเดียวกันโรงแรมควรฝกใหพนักงานมีความพรอมและสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก 

และจะตองสามารถใหความชวยเหลือแขกผูเขาพักไดเปนอยางดีตลอดเวลาที่เขาพัก เพื่อใหแขกผู

เขาพักสามารถรับรู และมีความเชื่อม่ันในการใหบริการอยางมืออาชีพของพนักงานผูใหบริการ 

 5. ดานความเขาอกเขาใจ 

 โรงแรมควรคำนึงถึงผลประโยชนสูงสุดของแขกผูเขาพักเปนสำคัญ ในขณะเดียวกัน

พนักงานโรงแรมจะตองมีความเอาใจใสตอการบริการแกแขกผูเขาพักทุกคน และดูแลแขกผูเขาพัก

ใหไดรับความสะดวกสบายอยางเทาเทียมกัน อีกทั้งพนักงานโรงแรมจะตองมีความสามารถในการ

ใหบริการแกแขกผูเขาพักที่มีความตองการแตกตางกันเพื่อสะทอนใหแขกไดเห็นวาโรงแรมและ

พนักงานมีมาตรฐานในการใหบริการสามารถใหบริการแกแขกไดอยางมืออาชีพ 

 

อภิปรายผล (Research Discussion) 

 การวิจัยครั้งนี้ทำใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอำเภอ

เมือง จังหวัดตาก ผูวิจัยนำเอาประเด็นสำคัญเพื่อนำมาอภิปราย เพื่อพัฒนาคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ใหมีคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อตอบสนองความตองการของ

แขกผูเขาพักท่ีมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพจากโรงแรม โดยผูวิจัยไดนำแนวคิด

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Ziethaml, & Berry และวิธีการประเมินคุณภาพ

การใหบริการตามแบบ SERVQUAL มาใชในการศึกษาครั้งนี้ พบวา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก มีดังนี้ 

 1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา แขกผูเขาพักใหความสำคัญในเรื่องของปาย

ชื่อโรงแรมและปายบอกการเดินทางมายังโรงแรมซ่ึงจะเห็นไดวาโรงแรมโดยสวนใหญในอำเภอเมือง จังหวัด

ตาก มีปายบอกทางสำหรับการเดินทางมายังโรงแรมที่ชัดเจนเพื่อบอกใหแขกผูเขาพักทราบเปนระยะ และกอนถึง

โรงแรมยังมีปายบอกทางไปยังโรงแรมอยางชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับ ขวญัชนก สุวรรณพงศ (2559) ทำการศึกษา เรื่อง

การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอำเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพื่อรองรับนักทองเที่ยวกลุม

ความสามารถพิเศษ ผลจการวิจัย พบวา ความเปนรูปธรรมของบริการ มีคาเฉลี่ย 4.74 เมื่อพิจารณารายดานมี

คุณภาพการบริการท่ีคาดหวังลำดับแรก คือ การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหางาย รองลงมา คือ 
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ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 (กุมภาพันธ์ 2564)

บริเวณโรงแรมมีการตกแตงท่ีดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณของโรงแรมไดดี และลำดับสุดทาย คือ การ

ติดตอใชบริการมีหลายชองทางทำใหมีความสะดวก เชน โทรศัพท และเว็บไซตของโรงแรม  

 2. ดานความเชื่อถือไววางใจได พบวา โรงแรมโดยสวนใหญในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

ตาก ไมไดเปนสมาชิกสมาคมโรงแรมแหงประเทศไทย หรือสมาคมธุรกิจการทองเท่ียวจังหวัด และไมได

ดำเนินงานตามกรอบมาตรฐานชี้วัดของสมาคมโรงแรมไทยเพื่อใหมีมาตรฐาน อีกทั้งสวนใหญไมมี

รางวัลรับรองมาตรฐานการใหบริการอื่น ๆ  จึงทำใหแขกผูเขาพักไมมั่นใจในคุณภาพการบริการและภาพลักษณของ

โรงแรม ซึ่งจะสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดวย ซึ่งสอดคลองกับ กฤษติญา มูลศรี และคณะ (2559) 

ทำการศึกษา เรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมประเภท 

3 ดาวในประเทศไทย เพื่อรองรับนักทองเที่ยวกลุมประชาคมอาเซียน ผลการวิจัย พบวา แนว

ทางการใหบริการดานคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมประเภท 3 ดาวในประเทศไทย โรงแรม

ประเภท 3 ดาว จะตองดำเนินงานตามกรอบมาตรฐานชี้วัดของสมาคมโรงแรมไทยเพื่อรักษษมาตร

ฐานตามที่สมาคมกำหนด รวมถึงทางโรงแรมจะตองดำเนินการเพื ่อใหไดรางวัลและใบรับรอง

มาตรฐานตาง ๆ เพ่ือสรางความเชื่อถือไดและสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 

 3. ดานการตอบสนองตอลูกคา พบวา พนักงานของโรงแรมโดยสวนใหญยังขาดความ

พรอมและความเต็มใจใหบริการแขกผูเขาพัก ซึ่งเมื ่อแขกเดินทางมาถึงโรงแรมแลวบางโรงแรมไมมี

พนักงานสวนหนาคอยบริการแขกทำใหแขกตองรอนาน ในขณะเดียวกันพนักงานของโรงแรมบาง

แหงแสดงใหเห็นถึงความไมเต็มใจในการบริการ จะเห็นไดวาการมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ

ของพนักงานมีสวนทำใหแขกตัดสินใจในการใชบริการและบอกตอการบริการที่ไมดีกับคนอื่นได ซ่ึง

สอดคลองกับ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ ชาติวงศ. (2560) ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียว

ชาวไทยและชาวตางชาติคาดหวังและรับรูคุณภาพการบริการของฝายตอนรับสวนหนาในโรงแรม 5 ดาว 

อยูในระดับสูงทุกดาน และเมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา 1) ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ นักทองเที่ยวไมพึงพอใจตอการบริการในเรื ่องการแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน 

โดยเฉพาะนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 2) ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ นักทองเที่ยวไมพึง

พอใจตอการใหบริการ ดานการบริการตรงตามสัญญาในเวลาที่กำหนดและความเชี่ยวชาญในการ

แกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน โดยเฉพาะนักทองเที่ยวชาวไทย นอกจากนี้พบวา 3) ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการในเรื่องความสามารถความพรอม และความเอาใจใสในการ

บริการ นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของพนักงานสวนหนาเชนกัน  

 4. ดานการประกันคุณภาพ พบวา พนักงานของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก 

ยังขาดความรูความสามารถทางดานภาษาที่จะสื่อสารกับแขกชาวตางชาติทำใหในขณะที่มีแขก
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ตางชาติเขาพักที่โรงแรมพนักงานอาจจะเขาใจผิดพลาดในการสื่อสารทำใหพนักงานใหบริการไดไม

ตรงตามความตองการของแขกได ซึ่งสอดคลองกับ นพรรณพ ดวงแกว และชวลีย ณ ถลาง (2562) 

ทำการศึกษา เรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของแผนกตอนรับสวหนาโรงแรมบูติค จังหวัด

เชียงใหม ผลการวิจัย พบวา ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนกตอนรับสวนหนาโรงแรมบู

ติค จังหวัดเชียงใหม ควรจะไดรับการพัฒนาดานทักษะภาษาตางประเทศ การสรางหัวใจรักบริการ

เพื่อแสดงใหนักทองเที ่ยวเห็นวาพนักงานมีความพรอม ความตั้งใจ ความกระตือรือรนในการ

ใหบริการไดอยางทันทวงที ผูมาติดตอไมตองรอนาน 

 5. ดานความเขาอกเขาใจ พบวา พนักงานของโรงแรมสวนใหญไมสามารถดูแลแขกผูเขา

ใหไดรับความสะดวกสบายอยางเทาเทียมกัน เนื่องมาจากพนักงานของโรงแรมในเขตอำเภอเมือง 

จังหวัดตาก ขาดทักษะในดานการบริการ และขาดการสังเกตพฤติกรรมของแขกแตละคนที่มีความ

ตองการที่แตกตางกัน อีกทั้งโรงแรมโดยสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กพนักงานจึงไมไดใหความสำคัญ

ในดานการบริการแกแขกผู  เข าพักทุกคน ซึ ่งสอดคลองกับแนวคิดคุณภาพการบริการของ 

(Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1988 )  ค ว าม เ ข  า อ ก เ ข  า ใ จ  (Empathy) หมาย ถึ ง 

ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของลูกคาแตละคน 

 

ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 

 1. การศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาความตองการและความพึงใจคุณภาพการบริการของ

พนักงานโรงแรม ประเภท 3 ดาว ในจังหวัดตาก เพ่ือรองรับนักทองเท่ียวกลุมเฉพาะ 

 2. ควรศึกษาปจจัยที ่มีผลตอการเลือกที ่พักในเขตอำเภอเมือง จังหวัดตาก ของ

นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ เพ่ือนำไปเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของ

โรงแรมเพ่ือรองรับนักทองเท่ียวตอไป 
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