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บทคััดย่่อ

การศึึกษานี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับคุุณภาพ

การบริการของที่่�พักัอาศััยสำหรัับนักท่่องเที่่�ยวในจังัหวััดหนองคาย กลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ  

นัักท่่องเที่่�ยว จำนวน 385 คนที่่�เคยใช้้บริิการที่่�พัักในพื้้�นที่่� โดยใช้้แบบสอบถาม 

เป็น็เครื่่�องมืือ ในการเก็บ็ข้อ้มูลู และวิิเคราะห์ข์้อ้มูลูด้ว้ยสถิติเชิงิพรรณา ได้แ้ก่ ่ร้อ้ยละ  

ค่่าเฉลี่่�ย และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึึกษา พบว่่านัักท่่องเที่่�ยวส่่วนใหญ่ ่

เป็็นเพศหญิิง อายุุระหว่่าง 31-40 ปีี และประกอบอาชีีพอิิสระ ผลการศึึกษา 

แสดงให้้เห็็นว่่านัักท่่องเที่่�ยวมีความต้้องการใช้้บริการที่่�พักัในระดัับมาก โดยภาพรวม  

คุุณภาพการบริิการอยู่่�ในระดัับดีีมากทุุกด้้าน เมื่่�อประเมิินด้้านการตอบสนอง 

ต่่อความต้้องการของลููกค้้าซึ่่�งมีีความสำคััญสููงสุุด รองลงมาคืือ ความไว้้วางใจ  

ความเข้้าอกเข้้าใจ ความน่่าเชื่่�อถืือ และความเป็็นรููปธรรมของบริการตามลำดัับ  

เพ่ื่�อยกระดัับคุุณภาพการบริิการ นัักลงทุุนควรให้้ความสำคััญกัับการให้้บริิการ 

ที่่�รวดเร็็ว มีปีระสิิทธิิภาพ และมุ่่�งเน้้นความต้้องการของลููกค้้า พนัักงานควรมีีอัธัยาศััยดีี  
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เอาใจใส่่ และสามารถสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่ลู่กูค้า้ นอกจากนี้้� ที่่�พักัควรมีีระบบรักษา

ความปลอดภััย เทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััย และสิ่่�งอำนวยความสะดวกครบครััน

คำสำคััญ : 	คุ ุณภาพการบริการ ที่่�พัักอาศััย นัักท่่องเที่่�ยว

Abstract

This study aims to investigate tourists’ perceptions of service quality 

in accommodations in Nong Khai Province. The sample consisted of 385 

tourists who had used accommodation services in the area. Data were 

collected using a questionnaire and individually analyzed using descriptive 

statistics, including percentages, means, and standard deviations. The 

findings reveal that the majority of tourists were female, aged 31-40, and 

self-employed. The results indicate that tourists had a high demand for  

accommodation services, with customer responsiveness identified as the 

most valued aspect. The overall perceived quality of service was high across 

all aspects. When evaluated, customer responsiveness was placed as the 

most important aspects, followed by trust, empathy, reliability, and tangibility, 

respectively. To enhance service quality, investors should prioritize delivering 

fast, efficient, and customer-centered services. Staff should be trained to be 

friendly, attentive, and capable of building customer confidence. Additionally, 

accommodations should be equipped with reliable security systems, modern 

technology, and comprehensive facilities.

Keywords: 	 Service Quality, Accommodations, Tourists

บทนำ

แนวโน้้มการท่่องเที่่�ยวในประเทศไทยซึ่่�งคาดว่่าจะเติิบโตอย่่างมั่่�นคง และ

มีีประสิิทธิิภาพในการสร้้างรายได้้จำนวนมากให้้แก่่ประเทศ หรืือภููมิิภาคที่่�สามารถ

รองรัับนัักท่่องเที่่�ยว สถานการณ์์การท่่องเที่่�ยวในประเทศเดืือนมกราคม-มีีนาคม  

พ.ศ.2566 มีีทิิศทางการฟ้ื้�นตััวที่่�ดีีขึ้้�นอย่่างชััดเจน เม่ื่�อเทีียบกับช่่วงเวลาเดีียวกัน 
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ของปีีที่่�ผ่่านมา โดยมีีจำนวนผู้้�เยี่่�ยมเยืือนชาวไทย 42.87 ล้้านคน เพิ่่�มขึ้้�นร้้อยละ 49  

และมีีรายได้้ทางการท่่องเที่่�ยว 187,861 ล้้านบาท เพิ่่�มขึ้้�นร้้อยละ 30 ซึ่่�งทิิศทาง 

การท่่องเที่่�ยวที่่�ดีีขึ้้�นนี้้�เป็็นผลมาจากสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโรคติิดเชื้้�อ 

ไวรััสโคโรน่่า 2019 (COVID-19) คลี่่�คลายลง จึึงไม่่ใช่่อุุปสรรคหลัักต่่อการเดิินทาง 

ท่่องเที่่�ยว และประเทศไทยเปิิดประเทศพร้้อมกัับยกเลิิกมาตรการต่่างๆ เพื่่�อเอื้้�อ

ให้้การท่่องเที่่�ยวในประเทศพลิิกฟ้ื้�นกลัับมาเท่่ากัับปีปกติิ รวมทั้้�งเป็็นฤดููท่่องเที่่�ยว 

และมีีช่่วงวัันหยุุดยาวต่อเนื่่�องอย่่างวัันส่่งท้้ายปีีเก่่าต้้อนรัับปีใหม่่ ส่่งผลให้้คนไทย

ออกเดิินทางท่่องเที่่�ยว หรืือเดิินทางกลัับบ้าน ผนวกกัับหลายพื้้�นที่่�ยัังมีีอากาศ 

ที่่�หนาวเย็็นเหมาะกัับการท่่องเที่่�ยวพักผ่่อน จึึงเป็็นแรงกระตุ้้�นให้้คนไทยออกเดิิน

ทางท่่องเที่่�ยว อีีกทั้้�งยัังได้้รัับปััจจััยสนัับสนุุนจากภาครััฐ และเอกชน (กองกลยุทธ์์

การตลาด, 2566).

จัังหวััดหนองคาย เป็็นจัังหวััดชายแดนภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือของ

ประเทศไทย ตั้้�งอยู่่�บริเวณฝ่ั่�งขวาของแม่่น้้ำโขง ตรงข้้ามกัับท่าเด่ื่�อของสาธารณรััฐ

ประชาธิิปไตยประชาชนลาว มีีหลวงพ่่อพระใสเป็็นพระพุุทธรู ปศัักดิ์์�สิิทธิ์์�คู่่�บ้าน 

คู่่�เมืืองของจัังหวััดหนองคายที่่�ผู้้�คนนัับถืือกัันมาก หนองคายมีีสถานที่่�ท่่องเที่่�ยว 

ที่่�น่่าสนใจ เช่่น อนุุสาวรีย์์ปราบฮ่่อ สร้้างขึ้้�นเพื่่�อเทิิดทููนความดีีของผู้้�ล่่วงลัับไปแล้้ว

ในการปราบฮ่อ่ สะพานมิติรภาพไทย–ลาว ตั้้�งอยู่่�ที่่�ซอย 1-2 บ้า้นจอมมณีี ตำบลมีชัยั  

เป็็นสะพานข้้ามแม่่น้้ำโขงไปยัังท่่านาแล้้ง แขวงเวีียงจัันทน์์ นัับเป็็นสะพาน 

สร้้างความสััมพัันธ์์ไทย-ลาวที่่�สร้้างขึ้้�นด้้วยความร่่วมมืือของสามประเทศ ได้้แก่่ 

ออสเตรเลีีย ลาว และประเทศไทย ช่่วงสะพานกว้้าง 1.20 กิิโลเมตร ยาว 15 เมตร 

หาดจอมมณีี ส่่วนหนึ่่�งของลำน้้ำโขง ที่่�ได้้รัับการเรีียกขานว่่าเป็็น “พััทยาอีีสาน” 

สามารถชมทิวิทัศน์ใ์นบริเิวณสะพานมิติรภาพไทย-ลาวได้อ้ย่่างชััดเจน งานเทศกาล  

และประเพณีีที่่�สำคััญ ได้้แก่่ งานบุุญบั้้�งไฟในช่่วงเดืือนพฤษภาคมของทุุกปีี  

มีีการแข่่งขัันบั้้�งไฟเพื่่�อบููชาพญาแถน หรืือเทวดาเพื่่�อขอฝน งานตัักบาตรเทโว  

และแข่่งเรืือมิิตรภาพไทย-ลาว จััดขึ้้�นในเทศกาลออกพรรษาทุุกปีี โดยมีีประชาชน

ร่ว่มกันัตัักบาตร และมีกีารแข่่งเรืือยาวในลำน้้ำโขงระหว่่างไทยและลาว โดยผลััดกััน 

เป็น็เจ้้าภาพ สินิค้้าพื้้�นเมืืองที่่�โดดเด่่นของจังัหวััด เช่่น สิ่่�งทอ เคร่ื่�องจักัสาน เคร่ื่�องเงิิน  

หมููยอ ลููกหยีี และสัับปะรด จัังหวััดหนองคาย แบ่่งการปกครองเป็็น 9 อำเภอ 
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ได้้แก่่ อำเภอเมืืองหนองคาย อำเภอสระใคร อำเภอท่่าบ่่อ อำเภอศรีีเขีียงใหม่่  

อำเภอสัังคม อำเภอโพธิ์์�ตาก อำเภอโพนพิิสััย อำเภอรััตนวาปีี และอำเภอเฝ้้าไร่่ 

และจัังหวััดหนองคายยัังมีีโรงแรมที่่�พัักมากมาย และการคมนาคมสะดวกสบาย  

เมืืองริิมโขงแห่่งนี้้�จึึงเป็็นอีีกหนึ่่�งเมืืองท่่องเที่่�ยวที่่�นัักเดิินทางไม่่ควรพลาดมา 

เยี่่�ยมเยืือน (การท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2566).

จากสถิิติิมีีผู้้�เข้้ามาท่่องเที่่�ยวในแต่่ละปีีขยายตััวเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างเป็็นลำดัับ 

ที่่�รวดเร็ว็ จากสถิติิขิองนักัท่อ่งเที่่�ยวเข้า้มาท่อ่งเที่่�ยวที่่�จังัหวัดัหนองคาย และพักัอาศัยั

เฉลี่่�ย ในปีี พ.ศ. 2564 จำนวน 285,498 คน และในปีีพ.ศ. 2565 มีีนัักท่่องเที่่�ยว

เพิ่่�มมากขึ้้�นเป็็น 769,564.25 คน ซึ่่�งมีีอััตราการเปลี่่�ยนแปลงเพิ่่�มขึ้้�นถึึง 169.55% 

(กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและกีีฬา, 2565). ในแต่่ละปีีจะมีีนัักท่่องเที่่�ยวเดิินทางเข้้า

มาเป็็นจำนวนเพิ่่�มมากขึ้้�น ซ่ึ่�งธุุรกิิจบริการด้้านที่่�พัักยัังเป็็นปััจจััยพื้้�นฐานสำคััญใน

การสนัับสนุุนการเติิบโตของการท่่องเที่่�ยว และมีีบทบาทต่่อการพััฒนาเศรษฐกิิจ 

นอกจากนี้้�การท่่องเที่่�ยวยัังมีีบทบาทด้้านการส่่งเสริิมการจ้้างงาน เช่่น บริิการ 

ด้้านที่่�พัักอาศััย อุุตสาหกรรมสิินค้้า แหล่่งท่่องเที่่�ยวในพื้้�นที่่� เป็็นต้้น ในเขต 

จัังหวััดหนองคาย สถานที่่�บริิการที่่�พัักอาศััยมีีหลากหลายประเภทเปิิดให้้บริิการ 

เป็็นจำนวน 168 แห่่ง โรงแรม เกสท์์เฮ้้าส รีีสอร์์ท และอื่่�น ๆ (เกีียรติิอนัันต์์ ล้้วนแก้้ว, 

2564).

จากการที่่�จัังหวััดหนองคายมีีนัักท่่องเที่่�ยวเข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย 

เพิ่่�มมากขึ้้�น ส่่งผลให้้ธุุรกิิจบริิการด้้านที่่�พัักในจัังหวััดหนองคายมีีความหลากหลาย 

ยิ่่�งขึ้้�น เพ่ื่�อเป็็นการตอบสนองความต้้องการของนัักท่อ่งเที่่�ยว ผู้้�ศึึกษาจึึงมีคีวามตั้้�งใจ

ที่่�จะศึกึษาระดับัความคิิดเห็น็ คุณุภาพการบริการของที่่�พักัอาศัยัสำหรับันักท่อ่งเที่่�ยว

ในจังัหวััดหนองคาย โดยศึกึษาเกี่่�ยวกับความต้้องการด้้านการบริการ ได้้แก่ ่Service 

Quality คืือ ด้้านความเป็็นรููปธรรม ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ ด้้านการตอบสนองที่่�มีี 

ต่่อลููกค้้า ด้้านความไว้้วางใจ ด้้านความเข้้าอกเข้้าใจ จากการศึึกษาความต้้องการ

ด้้านการบริการของนัักท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย ผู้้�ศึึกษาจะทราบระดัับ 

ความคิิดเห็็นของคุุณภาพการบริการของที่่�พัักอาศััยสำหรัับนัักท่่องเที่่�ยว 

ในจัังหวััดหนองคาย และผลที่่�ได้้สามารถใช้้เป็็นแนวทางในการวางแผนปรัับปรุุง

คุุณภาพการให้้บริการ และเป็็นแนวทางในการประกอบธุุรกิิจที่่�พัักอาศััยในอนาคต

ข้้างหน้้า



5วารสารวิิทยาลััยบััณฑิิตศึึกษาการจััดการ มข.18 (1) ม.ค. - มิิ.ย. 68

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย				  

เพื่่�อศึกึษาระดับัความคิิดเห็น็คุณุภาพการบริกิารของที่่�พักัอาศัยัสำหรับันักั

ท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย

แนวคิิด ทฤษฎีี และวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง				  

คุุณภาพการให้้บริิการ 

คุุณภาพการบริิการเป็็นสิ่่�งที่่�ซัับซ้้อน เพราะเกี่่�ยวข้้องกัับองค์์ประกอบ หรืือ

ปััจจััยหลายอย่่าง เช่่น คุุณภาพของสิินค้้า หรืือบริิการ ความน่่าเชื่่�อถืือของพนัักงาน 

ความสะดวกในการใช้้งาน ความสะอาดของสถานที่่� บรรยากาศในการบริการ  

เป็็นต้้น ดัังนั้้�น การดููคุุณภาพการบริการจึึงต้้องดููหลายด้้าน เพื่่�อให้้ครอบคลุุม 

องค์์ประกอบทั้้�งหมด คุุณภาพการบริิการขั้้�นพื้้�นฐานนั้้�นยากมาก เพราะส่่วนใหญ่่ 

ไม่่เสถีียร หมายถึึง คุุณภาพการบริิการอาจเปลี่่�ยนแปลงได้้ตลอดเวลา ขึ้้�นอยู่่�กับ

ปััจจััยหลายอย่่าง เช่่น พนัักงาน อุุปกรณ์์ สถานที่่� สถานการณ์์ เป็็นต้้น นอกจากนี้้�  

กิิจกรรมบริการยัังเป็็นกิิจกรรมที่่�จัับต้องไม่่ได้้ และคาดเดาไม่่ได้้ หมายถึึง เราไม่่

สามารถสััมผััส หรืือมองเห็็นคุุณภาพการบริ การได้้อย่่างชััดเจน เราทำได้้เพีียงรัับรู้้�

จากความรู้้�สึึก หรืือประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ ด้้วยเหตุุนี้้� จึึงมีีการแสวงหาแนวทางแก้้ไข

อยู่่�เสมอ เพื่่�อสร้า้งมาตรฐานคุณุภาพการบริกิารที่่�ชัดัเจน และสามารถวัดได้้ แนวทาง

แก้ไ้ขเหล่า่นี้้�อาจรวมถึงึ การสร้า้งระบบการประเมินิคุณุภาพการบริกิาร การฝึกึอบรม

พนักังาน การปรับัปรุุงอุุปกรณ์์ และสถานที่่� เป็น็ต้น้ การประเมินิ หรืือการวัดัคุุณภาพ

การบริการที่่�สามารถสะท้้อนถึึงประสบการณ์์อัันยาวนาน และสามารถนำไปสู่่� 

การเพิ่่�มคุุณภาพการบริิการต่่อไป หมายถึึง การประเมิิน หรืือการวััดคุุณภาพ 

การบริการควรพิิจารณาจากประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับของลููกค้้าในระยะยาว ไม่่ได้้

พิิจารณาจากประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับเพีียงครั้้�งเดีียว การวััดคุุณภาพการบริิการ 

ควรสามารถนำไปสู่่�การเพิ่่�มคุุณภาพการบริการต่่อไปได้้ หมายถึึง การวััดคุุณภาพ

การบริกิารควรช่่วยให้้เราเข้้าใจถึงึจุุดแข็ง็ และจุุดอ่อ่นของบริการ เพ่ื่�อนำไปปรับัปรุงุ 

และพััฒนาคุุณภาพการบริิการให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น
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บัซัเซลและเกลล์ (Buzzle & Gale, 1985 อ้า้งถึึงใน กิจิดี ียงประกิิจ, 2559). 

ได้้กล่่าวถึึงเกณฑ์์การพิิจารณาคุุณภาพการให้้บริิการไว้้ดัังนี้้�

1.	คุ ุณภาพของบริิการถููกกำหนดโดยลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริิการ สิ่่�งที่่�เรีียกว่่า

คุุณภาพถููกกำหนดโดยลููกค้้าหรืือผู้้�รัับบริการ ลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริิการทุุกคนมีีความ

ต้้องการที่่�ต่่างกััน

2.	คุ ณุภาพการบริกิารควรจะมีอียู่่�เสมอ ถ้า้เราไม่ส่ามารถกำหนดคุณุภาพ

การบริการได้้ หรืือมีีสููตรสำเร็็จ การให้้บริการที่่�ดีีมีีคุุณภาพจึึงต้้องทำอย่่างต่่อเน่ื่�อง

สม่่ำเสมอ ไม่่ว่่าธุุรกิิจจะดำเนิินไปในทิิศทางดีี หรืือแย่่

3.	 ความรัับผิิดชอบที่่�เกิิดจากการทำงานร่่วมมืือกัับทุกฝ่่าย การควบคุม

มาตราฐานงานของพนักังานแต่ล่ะคนในทุกุสาขา และสำคัญัอย่า่งยิ่่�งต่่อการส่ง่มอบ

การบริิการที่่�มีีคุุณภาพให้้ประสบความสำเร็็จ สิ่่�งที่่�ธุุรกิิจต้้องยอมรัับ คืือ การส่่งเสริิม

ความรัับผิิดชอบในการบริิการ และการส่่งมอบบริิการที่่�มีีคุุณภาพ รวมถึึงผู้้�ร่่วมงาน 

และผู้้�รัับบริิการ

4.	คุ ุณภาพของการบริิการ การจััดการการบริิการ และการสื่่�อสาร 

มีีความสััมพัันธ์์กัันอย่่างใกล้้ชิิด พนัักงานบริิการ ต้้องมีีความรู้้� และเข้้าใจการบริิการ 

(Performance Feedback) พนัักงานบริิการควรมีีความรัับผิิดชอบในการให้้บริิการ 

ที่่�มีีคุุณภาพด้้วยความจริิงใจ และความคิิดสร้้างสรรค์์ของพนัักงานบริิการ

5. 	คุ ุณภาพการบริิการ และความเป็็นธรรม

6. 	คุ ณภาพการบริการขึ้้�นอยู่่�กับวัฒนธรรมการบริการขององค์์กร ซ่ึ่�งเน้้น

ความยุุติธิรรม และคุุณค่า่ของมนุุษย์ ์ลักัษณะที่่�องค์์กรให้้บริกิารโดยปฏิิบัติัิต่่อลููกค้้า 

และพนัักงานอย่่างเท่่าเทีียมกััน สะท้้อนถึึงคุุณภาพของบริิการที่่�ได้้รัับ

7. 	คุ ุณภาพของบริิการขึ้้�นอยู่่�กัับความพร้้อมให้้บริิการ แม้้ว่่าการกำหนด

คุุณภาพของบริิการด้้วยวิิธีีใดวิิธีีหนึ่่�งจะยากที่่�จะกำหนดก็็ตาม แต่่วางแผนล่่วงหน้้า

เพื่่�อเตรีียมบริการ รวมทั้้�งศึึกษาความต้้องการ หรืือความคาดหวัังของลููกค้้า หรืือ 

ผู้้�ใช้้บริิการ ย่่อมนำไปสู่่�การบริิการที่่�มีีคุุณภาพ

8. 	คุ ณภาพและการบริิการ หมายถึึง คุุณลัักษณะเฉพาะที่่�สามารถ 

จัับต้้องได้้ และจัับต้้องไม่่ได้้ของบริิการที่่�ดีี เป็็นที่่�รัับรู้้� และพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ

ต่่อบริิการที่่�ได้้รัับทั้้�งในด้้านความสามารถในการให้้บริิการแก่่ลููกค้้าได้้มาตรฐาน 
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นอกจากนี้้� ข้อ้สังัเกตว่า่ การเลืือกใช้บ้ริการของผู้้�รับบริการส่ว่นใหญ่ค่ำนึงึถึงึคุณุภาพ

ของบริิการ นอกเหนืือจากภาพลัักษณ์์ขององค์์กรและความต้้องการส่่วนบุุคคล

การให้้บริิการของหน่่วยงาน หรืือองค์์การที่่�ให้้บริิการยัังสามารถพิิจารณา

ได้้จากเกณฑ์์ 9 ประการดัังต่่อไปนี้้�

1. 	 เข้้าถึึงบริการตามความต้้องการได้้ทัันทีีจากผู้้�ให้้บริิการของคุุณ 

ผู้้�รัับบริการต้้องการเข้้าถึึงบริการได้้ทัันทีีเมื่่�อต้้องการ หน่่วยงานหรืือองค์์การที่่�ให้้

บริิการควรมีีช่่องทางในการเข้้าถึึงบริิการที่่�สะดวกและรวดเร็็ว เช่่น มีีเว็็บไซต์์หรืือ      

แอปพลิิเคชัันที่่�สามารถใช้้บริิการได้้ตลอด 24 ชั่่�วโมง หรืือมีีเจ้้าหน้้าที่่�ให้้บริิการ 

ที่่�พร้้อมตอบคำถาม และแก้้ไขปััญหาให้้อย่่างรวดเร็็ว

2. 	 ความสะดวกสบายของสถานที่่�ให้้บริิการ สถานที่่�ให้้บริิการควรมีี 

ความสะดวกสบาย และสะอาดสะอ้้าน ผู้้�รับบริการควรสามารถเข้้าถึึงสถานที่่� 

ให้้บริิการได้้อย่่างสะดวก เช่่น มีีที่่�จอดรถเพีียงพอ มีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่างๆ 

ครบครััน

3. 	 ความน่่าเชื่่�อถืือของผู้้�ให้้บริิการ ผู้้�รัับบริิการต้้องการใช้้บริิการจากผู้้�ให้้

บริิการที่่�มีีความน่่าเชื่่�อถืือ ผู้้�ให้้บริิการควรมีีประวััติิที่่�ดีี มีีความเชี่่�ยวชาญในการให้้

บริิการ และมีีมาตรฐานการให้้บริิการที่่�ชััดเจน

4. 	 ความเอาใจใส่่ต่่อลููกค้้าแต่่ละราย ผู้้�รัับบริการต้้องการได้้รัับบริการ 

ที่่�ให้้ความสำคััญกัับแต่่ละคน ผู้้�ให้้บริการควรมีีเจ้้าหน้้าที่่�ที่่�มีีความรู้้�ความสามารถ

และประสบการณ์ใ์นการให้บ้ริการ สามารถเข้า้ใจความต้อ้งการของผู้้�รับับริกิารและ

ให้้บริิการได้้อย่่างตรงจุุด

5. 	 ราคาบริิการเหมาะสมกัับประเภทบริิการ ผู้้�รัับบริิการต้้องการ 

ได้้รัับบริิการที่่�คุ้้�มค่่ากัับราคาที่่�จ่่าย ผู้้�ให้้บริิการควรกำหนดราคาบริิการที่่�เหมาะสม 

กัับประเภทของบริิการ และคุุณภาพของบริิการ

6. 	คุ ณภาพบริิการระหว่่างและหลัังบริิการ คุุณภาพบริิการระหว่่างและ

หลังับริการมีีความสำคััญไม่่แพ้้กันั ผู้้�ให้้บริการควรให้้บริการด้้วยความสุุภาพ รวดเร็็ว 

และมีีประสิิทธิิภาพ นอกจากนี้้� ผู้้�ให้้บริิการควรมีีการติิดตามผล และให้้บริิการ 

หลัังการขายเพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจให้้กัับผู้้�รัับบริิการ
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7. 	ชื่ �อเสีียงของบริการที่่�ได้้รัับ ได้้แก่่ การยกย่่องในบริการ ชื่่�อเสีียง 

ของบริิการที่่�ได้้รัับจากการยกย่่องของผู้้�อื่่�น เช่่น การรีีวิิวจากลููกค้้า หรืือรางวััลที่่�ได้ ้

รัับจากองค์์กรต่่างๆ ก็็เป็็นปััจจััยหนึ่่�งที่่�ส่่งผลต่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริการของ 

ผู้้�รัับบริิการ

8.	 ความปลอดภัยัของบริกิารที่่�ให้บ้ริการโดยประสบการณ์บ์ริกิารความเร็ว็ 

ความปลอดภััยของบริิการเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ผู้้�รัับบริิการควรคำนึึงถึึง ผู้้�ให้้บริิการควรมีี

มาตรการความปลอดภััยที่่�รััดกุุมเพื่่�อป้้องกัันอัันตรายที่่�อาจเกิิดขึ้้�นกัับผู้้�รัับบริิการ

9. 	 ความรวดเร็็วในการให้้บริิการ ความรวดเร็็วในการให้้บริิการเป็็น

อีีกปััจจััยหนึ่่�งที่่�ผู้้�รัับบริิการให้้ความสำคััญ ผู้้�ให้้บริิการควรมีีระบบการทำงาน 

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพเพื่่�อให้้สามารถให้้บริิการแก่่ผู้้�รัับบริิการได้้อย่่างรวดเร็็ว	

Parasuraman and Zeithaml. (1985). ได้้ชี้้�ให้้เห็็นว่่า คุุณภาพการ 

ให้้บริิการเป็็นการให้้บริิการที่่�มากกว่่า หรืือตรงกัับความคาดหวัังของผู้้�รัับบริิการ  

ซึ่่�งเป็็นเรื่่�องของการประเมิิน หรืือการแสดงความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับความเป็็นเลิิศ

ของการบริิการในลัักษณะของภาพรวมในมิิติิของการรัับรู้้� ผลการศึึกษาวิิจััยของ 

นัักวิิชาการกลุ่่�มนี้้�ช่่วยให้้เห็็นว่่าการประเมิินคุุณภาพให้้บริิการตามการรัับรู้้�ของ 

ผู้้�บริิโภคเป็็นไปในรููปแบบของการเปรีียบเทีียบทััศนคติิที่่�มีีต่่อบริิการที่่�คาดหวััง และ

การบริิการตามที่่�รัับรู้้�ว่่ามีีความสอดคล้้องกัันเพีียงไร ข้้อสรุุปที่่�น่่าสนใจประการหนึ่่�ง 

คืือ การให้บ้ริกิารที่่�มีคีุณุภาพนั้้�น หมายถึงึ การให้บ้ริกิารที่่�สอดคล้อ้งกับัความคาดหวังั 

ของผู้้�รัับบริิการ หรืือผู้้�บริิโภคอย่่างสม่่ำเสมอ ดัังนั้้�น ความพึึงพอใจต่่อการบริิการ 

จึึงมีีความสััมพัันธ์์โดยตรงกัับการทำให้้เป็็นไปตามความคาดหวััง หรืือไม่่เป็็นไป 

ตามความคาดหวังั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้้�บริโิภค ตัวัแปรหลักั

ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการมีี 10 ตััวแปร ได้้แก่่

มิิติิที่่� 1 ลัักษณะของการบริิการ (Appearance) หมายถึึง สิ่่�งที่่�เห็็น หรืือ

รัับรู้้�ได้้หลัังจากได้้รัับบริิการ เช่่น สถานที่่�ตั้้�ง สิ่่�งอำนวยความสะดวก พนัักงาน 

ให้้บริิการ เป็็นต้้น ลัักษณะของการบริิการที่่�ดีีนั้้�นควรสะอาด เรีียบร้้อย สวยงาม  

น่่าเข้้าใช้้บริิการ สิ่่�งอำนวยความสะดวกควรครบครััน และเพีียงพอต่่อความต้้องการ

ของลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริิการ พนัักงานให้้บริิการควรแต่่งกายสะอาดเรีียบร้้อย ยิ้้�มแย้้ม

แจ่่มใส มีีมารยาทดีี
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มิิติทิี่่� 2 ความไว้ว้างใจ (Reliability) หมายถึงึ ความสามารถในการส่ง่มอบ

สิินค้้า หรืือบริิการตรงกัับที่่�ได้้กล่่าวไว้้ เช่่น ความถููกต้้อง ความตรงต่่อเวลา เป็็นต้้น 

ความไว้้วางใจที่่�ดีีนั้้�นควรทำให้้ลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริิการมั่่�นใจได้้ว่่าจะได้้รัับสิินค้้าหรืือ

บริิการที่่�ตรงตามความต้้องการและคาดหวัังไว้้

มิิติิที่่� 3 ความกระตืือรืือร้้น (Responsiveness) หมายถึึง ความพร้้อมและ

เต็็มใจที่่�จะให้้บริิการแก่่ลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริการ เช่่น ความรวดเร็็วในการตอบสนอง

ต่่อความต้้องการของลููกค้้า เป็็นต้้น ความกระตืือรืือร้้นที่่�ดีีนั้้�นควรทำให้้ลููกค้้าหรืือ 

ผู้้�รัับบริิการรู้้�สึึกถึึงความใส่่ใจ และตั้้�งใจให้้บริิการของผู้้�ให้้บริิการ

มิิติิที่่� 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึึง ความรู้้�ความสามารถ และ

ทัักษะในการปฏิิบััติิงานบริการ เช่่น ความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกับสินค้้า หรืือบริการ 

เป็็นต้้น สมรรถนะที่่�ดีีนั้้�นควรทำให้้ลููกค้้า หรืือผู้้�รับบริิการมั่่�นใจได้้ว่่าจะได้้รัับสินค้้า 

หรืือบริิการที่่�มีีคุุณภาพ

มิติิทิี่่� 5 ความมีไีมตรีจีิติ (Courtesy) หมายถึงึ ท่า่ทีทีี่่�เป็น็มิติร อบอุ่่�น มีนี้้ำใจ 

เอื้้�ออาทรต่่อลููกค้้า หรืือผู้้�รัับบริิการ เช่่น การสบตา การทัักทาย การยิ้้�มแย้้ม เป็็นต้้น 

ความมีีไมตรีีจิิตที่่�ดีีนั้้�นควรทำให้้ลููกค้้า หรืือผู้้�รับบริการรู้้�สึกถึึงความอบอุ่่�น และ 

ได้้รัับการต้้อนรัับอย่่างจริิงใจ

มิิติิที่่� 6 ความน่่าเชื่่�อถืือ (Creditability) หมายถึึง ความสามารถในการ

สร้้างความไว้้วางใจด้้วยความซื่่�อสััตย์์สุุจริิตของผู้้�ให้้บริิการ ความน่่าเชื่่�อถืือที่่�ดีีนั้้�น

ควรทำให้้ลููกค้้า หรืือผู้้�รับบริการมั่่�นใจได้้ว่่าผู้้�ให้้บริิการจะปฏิิบััติิต่่อพวกเขาอย่่าง

ซื่่�อสััตย์์สุุจริิต

มิิติิที่่� 7 ความปลอดภััย (Security) หมายถึึง สภาพการทำงานที่่�มี ี

ความปลอดภััยไร้้ความเสี่่�ยง หรืือปััญหา ความปลอดภััยที่่�ดีีนั้้�นควรทำให้้ลููกค้้า  

หรืือผู้้�รัับบริิการรู้้�สึึกปลอดภััย และมั่่�นใจว่่าจะได้้รัับบริิการโดยไม่่เกิิดอัันตราย

มิิติิที่่� 8 การเข้้าถึึงบริิการ (Access)  หมายถึึง ติิดต่่อใช้้บริิการสะดวก 

ไม่ยุ่่่�งยาก การเข้้าถึงึบริการที่่�ดีนีั้้�นควรทำให้้ลูกูค้า้ หรืือผู้้�รับบริการสามารถใช้้บริการ

ได้้อย่่างสะดวก และรวดเร็็ว

มิิติิที่่� 9 การติิดต่่อสื่่�อสาร (Communication) หมายถึึง ความสามารถ 

ในการสร้้างความสััมพันัธ์ ์และการส่ื่�อความหมาย ได้้แก่ ่ความสามารถในการส่ื่�อสาร 



10 คุุณภาพการบริิการของที่่�พัักอาศััยสำหรัับนัักท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย

ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ความสามารถในการสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า  

ความสามารถในการเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้า

มิติิทิี่่� 10 การเข้้าใจลูกค้า้ หรืือผู้้�รับบริกิาร (Understanding of Customer) 

หมายถึึง พร้้อมแสวงหา และเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้า หรืือผู้้�ใช้้บริิการ รวมถึึง

การแสวงหาเพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า หรืือผู้้�ใช้้บริิการ

ต่่อมาภายหลัังตััวแปร และวิิธีีการประเมิินคุุณภาพการให้้บริการหรืือ 

SERVQUAL สามารถแบ่ง่มิิติติ่า่ง ๆ  ออกเป็น็ 5 มิติิหิลักั และเชื่่�อมโยงกัับมิติคิุณุภาพ

บริิการทั้้�ง 10 มิิติิต่่อไป SERVQUAL เพิ่่�งเลิิกใช้้งาน มิิติิข้้อมููลดั้้�งเดิิมบางส่่วนกำลััง

รวมกันัภายใต้ช้ื่่�อมิติิขิ้อ้มููลใหม่ ่SERVQUAL ใหม่ป่ระกอบด้ว้ย 5 มิติิหิลักั (Lovelock, 

1996). คืือ ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (Tangibility) ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) 

การตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า (Responsiveness) ความไว้้วางใจ (Assurance) และ

ความเข้้าอกเข้้าใจ (Empathy) 

ดัังนั้้�นการนำมาใช้้ในการศึึกษานี้้�สามารถอธิิบายรายละเอีียดได้้ดัังนี้้�

1. 	 ความเป็็นรููปธรรมของบริการ คืือ ส่่วนที่่�สำคััญของคุุณภาพบริการ 

ที่่�ท่่านจะได้้รับัจากที่่�พักัอาศัยันี้้� ซึ่่�งมีคีวามหมายในเชิงิทางวัสัดุ ุและกิจิกรรม โดยมุ่่�งเน้้น 

ที่่�การสร้้างประสบการณ์์ที่่�ยอดเยี่่�ยมผ่่านสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่างๆ ที่่�ท่่าน 

จะได้้พบเจอ ตั้้�งแต่่อาคารที่่�ทัันสมััย และสะอาด พนัักงานที่่�พร้้อมให้้บริิการ 

ด้้วยความเอาใจใส่่ไปจนถึึงอุุปกรณ์์ และเอกสารที่่�จะช่่วยให้้ท่่านได้้รัับข้อมููล 

ที่่�ครบถ้ว้น และชัดัเจน ไม่เ่ว้น้แม้ก้ระทั่่�งการสร้้างสภาพแวดล้อ้มที่่�เป็น็ธรรมชาติแิละ

เป็น็สถานที่่�ท่อ่งเที่่�ยวที่่�น่า่อยู่่� ทั้้�งนี้้�ท่า่นจะได้ร้ับัประสบการณ์ท์ี่่�เหนืือความคาดหมาย 

และพร้้อมที่่�จะทำให้้ทุุกครั้้�งที่่�ท่่านมีีการเข้้าพัักเป็็นประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำอย่่างยิ่่�ง

2. 	 ความน่่าเชื่่�อถืือ คืือ คุุณภาพของบริการที่่�ถููกต้้องตามที่่�ได้้รัับสัญญา 

และโฆษณาไว้้ เพ่ื่�อให้้ลููกค้้ามั่่�นใจ และพึึงพอใจตลอดการเข้้าพััก ภาพลัักษณ์์ที่่�ดีี 

ของที่่�พัักอาศััยมีีต่่อความน่่าเชื่่�อถืือนั้้�นสำคััญมาก ดัังนั้้�น การสร้้างภาพลัักษณ์์ 

ที่่�สอดคล้อ้ง และตรงตามความเป็น็จริงิเป็น็สิ่่�งที่่�สำคัญัในการบริหิารจัดัการที่่�พักัอาศัยั  

ทำให้ม้ั่่�นใจได้ใ้นการให้บ้ริกิารที่่�มีคีุณุภาพ ทำให้น้ักัท่อ่งเที่่�ยวมั่่�นใจได้ว้่า่ที่่�พักัอาศัยั

จะสามารถปฏิิบััติิตามสััญญา และสััญญานั้้�นจะเป็็นไปตามที่่�กล่่าวถึึง การโฆษณา 

อาจเกี่่�ยวข้้องกัับการให้้บริิการที่่�ตรงตามมาตรฐานที่่�ได้้กล่่าวถึึง และไม่่มีีปััญหา 
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ในการดำเนิินงานต่่างๆ นอกจากนี้้� ความน่่าเชื่่�อถืือยัังเกี่่�ยวข้้องกัับการตอบสนอง 

ต่่อความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยวอย่่างทัันทีี การให้้บริิการที่่�มีีความรัับผิิดชอบ  

และตอบสนองอย่่างถููกต้้องต่่อความต้้องการของลููกค้้าจะช่่วยสร้้างความมั่่�นใจ  

และความพึึงพอใจในการเลืือกใช้้บริิการจากที่่�พัักอาศััยนั้้�นๆ

3.	 การตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า คืือ การบริิการในที่่�พัักอาศััยที่่�มีีคุุณภาพ  

จำเป็็นต้้องมีีการตอบสนองที่่�ดีีต่่อลููกค้้า โดยพนัักงานทุุกระดัับจะต้้องมีีความ 

รัับผิิดชอบต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีอยู่่�จริิง การจััดการ และแก้้ไขปััญหาของ

ลููกค้้าอย่่างรวดเร็็ว และมีีประสิิทธิิภาพ พนัักงานจะต้้องมีีความตั้้�งใจที่่�จะแก้้ไข

สถานการณ์์ที่่�ไม่่พึึงพอใจของลููกค้้าด้้วยความใส่่ใจ และความพยายาม นอกจากนี้้� 

การตอบสนองที่่�มีีความรัับผิิดชอบยังเน้้นถึึงการให้้ความสนใจ และการดููแลลูกค้้า 

ในทุกุขั้้�นตอนของการบริกิาร การช่ว่ยเหลืือลููกค้า้ในการแก้้ไขปัญัหา และการให้ข้้อ้มูลู 

ที่่�ถููกต้้องแก่่ลููกค้้าเป็็นส่่วนสำคััญของการตอบสนองที่่�มีีความรัับผิิดชอบ

4. 	 ความไว้้วางใจ คืือ การเป็็นผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีทัักษะความรู้้�  และ 

ความสามารถเพีียงพอที่่�จะตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�เข้้าพัักอย่่างเหมาะสม  

ด้้วยการมีีกิิริิยาที่่�สุุภาพ และเอาใจใส่่ที่่�ได้้สร้้างความพึึงพอใจให้้แก่่ผู้้�รับบริิการ 

การให้้บริิการนี้้�จะมีีการแสดงความมั่่�นใจในทัักษะและความรู้้�ที่่�มีีอยู่่� ด้้วยกิิริิยา

มารยาทที่่�ดีีในการให้้บริิการตลอดเวลา ทำให้้ผู้้�รัับบริิการไว้้วางใจ และพึึงพอใจกัับ

ประสบการณ์์การเข้้าพัักของตนได้้	

5. 	 ความเข้้าอกเข้้าใจ คืือ คุุณลัักษณะที่่�สำคััญที่่�พนัักงานต้้องมีี  

เพื่่�อให้บ้ริกิารที่่�มีคีุณุภาพหลังัการขายได้้อย่่างเต็็มที่่� นักัท่อ่งเที่่�ยวมีคีวามหลงไหลใน 

การเดิินทางมาถึึงที่่�นี่่� ไม่่เพีียงแต่่เพื่่�อพัักผ่่อน แต่่ยัังเพื่่�อหาประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำ 

และพิิเศษที่่�สุุด ในที่่�นี้้�ความเข้้าใจ มีีน้้ำหนัักมาก เนื่่�องจากมัันไม่่เพีียงแค่่เป็็น 

การตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้า แต่่ยัังเป็็นการออกแบบบริิการที่่�สามารถ

รับัรู้้�ถึงความต้้องการทางอารมณ์์ และความรู้้�สึกของลูกูค้า้ได้้อย่่างถููกต้อ้ง ด้ว้ยเจตนา

จริงิจังัที่่�จะทำให้ทุ้กุ ๆ  ประสบการณ์ข์องลูกูค้า้กลายเป็น็ที่่�ปรึกึษา ทำให้ทุ้กุการเข้า้พักั 

เป็็นประสบการณ์์ที่่�น่่าทึ่่�ง และมีีค่่าที่่�สุุดในทุุก ๆ การเดิินทางของนัักท่่องเที่่�ยว 

ทุุกท่่าน
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การบริการของที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคายมีีความสำคััญที่่�สููง และ 

ต้้องมุ่่�งเน้้นการพััฒนาคุุณภาพบริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง เนื่่�องจากมีีผลต่อภาพลัักษณ์์ 

และความพึึงพอใจของลููกค้้า ในการพััฒนานี้้�ควรพิิจารณาปััจจััยที่่�มีีผลต่่อคุุณภาพ

ทั้้�งภายใน และภายนอก โดยให้้ความสำคััญกัับการฝึึกอบรมพนัักงาน การบริิหาร

จัดัการที่่�ดี ีและการใช้เ้ทคโนโลยีทีี่่�ทันัสมัยั การพัฒันาทักัษะ และความรู้้�ของพนักังาน

เป็็นสิ่่�งสำคััญ เพ่ื่�อให้้พวกเขาสามารถให้้บริิการที่่�มีีคุุณภาพ การบริหารจััดการที่่�ดี ี

ช่ว่ยให้ก้ารดำเนินิธุุรกิจิเป็น็ไปได้อ้ย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ โดยการวางแผน และติดิตาม

ผลการดำเนิินงาน การนำเทคโนโลยีที่่�ทัันสมััยมาใช้้ในการบริการช่่วยให้้ตอบสนอง

ต่่อความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ผู้้�บริิหารที่่�ต้้องการความสำเร็็จ

ควรนำแนวทางที่่�กล่่าวถึงมาไปใช้้ในธุุรกิิจของพวกเขา เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ 

ท่่องเที่่�ยวที่่�ดีี และภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีในตลาด

งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง						    

ศิิริินัันทน์์ พงษ์์นิิรัันดร, โอชััญญา บััวธรรม และชััชชญา ยอดสุุวรรณ. 

(2559). ศึกึษาแนวทางในการพััฒนาศัักยภาพการจัดัการท่่องเที่่�ยว อำเภอวัังน้้ำเขียีว  

จัังหวััดนครราชสีีมา โดยเก็็บข้้อมููลจากผู้้�มีส่่วนเกี่่�ยวข้องทั้้�งภาครััฐ ภาคเอกชน 

ประชาชนในท้้องถิ่่�น และนัักท่่องเที่่�ยว ผลการศึึกษาพบว่่า การพััฒนาศัักยภาพ 

การจััดการท่่องเที่่�ยวควรให้้ความสำคััญกัับสิ่่�งอำนวยความสะดวกที่่�มีีให้้บริิการ

อย่่างเพีียงพอ และการเข้้าถึึงแหล่่งท่่องเที่่�ยวได้้อย่่างรวดเร็็วและสะดวก เป็็นปััจจััย

ที่่�ดึึงดููดให้้นัักท่่องเที่่�ยวเดิินทางมาท่่องเที่่�ยวในพื้้�นที่่� ขณะที่่�นัักท่่องเที่่�ยวส่วนใหญ่่ 

มีคีวามพึึงพอใจต่อการให้้บริการด้้านการท่่องเที่่�ยวในระดับัมาก โดยเฉพาะการเข้า้ถึึง 

แหล่่งท่่องเที่่�ยวที่่�ควรจััดระบบคมนาคม และการสััญจรให้้ชััดเจน พร้้อมกัับป้้าย 

บอกทางให้้ถููกต้้อง และติิดตั้้�งเป็็นระยะ รวมถึึงการบริิการที่่�ครอบคลุุมและทั่่�วถึึง  

ทั้้�งด้้านความปลอดภััยในพื้้�นที่่� 	

กรรณณิิกา ผลเจริญ. (2563). ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ปััจจััยการรัับรู้้�คุณภาพ 

การบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการที่่�พััก 

ราคาประหยัดัในพื้้�นที่่�เขตพระนคร กรุงุเทพมหานคร: กรณีศีึกึษาเปรียีบเทียีบระหว่า่ง

นักัท่อ่งเที่่�ยวชาวเอเชียีกับัชาวยุโุรป ผลการศึกึษาพบว่า่ การรับัรู้้�คุณภาพการบริกิาร
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ของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�ใช้้บริิการที่่�พัักราคาประหยััดโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด  

มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.24 เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน การตอบสนองลููกค้้า การเอาใจใส่่ลููกค้้า 

การให้้ความมั่่�นใจแก่่ลููกค้้า ความน่่าเชื่่�อถืือในการบริิการ มีีความคิิดเห็็นอยู่่�ใน

ระดัับมากที่่�สุดุ และความเป็็นรููปธรรมของการบริการมีีความคิิดเห็็นอยู่่�ในระดัับมาก  

ส่ว่นความพึึงพอใจของนัักท่่องเที่่�ยวต่อการใช้้บริการที่่�พักัราคาประหขััด โดยภาพรวม 

อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด มีีค่่าเฉลี่่�ย 4.28 เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน ความสะดวก 

ในการจองและชำระเงิิน การบริการของพนัักงาน สิ่่�งอำนวยความสะดวก  

ความปลอดภััยมีีความคิิดเห็็นอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด และสภาพห้้องพัักและบริิการ 

ที่่�พัักม�ความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับมาก

ปุุญญาพร บุุญธรรมมา. (2563). ได้้ศึึกษาเรื่่�อง คุุณภาพการบริิการและ

พฤติิกรรมการเข้้าพัักที่่�มีีผลต่่อความตั้้�งใจในการใช้้บริิการโรงแรมขนาดกลางใน

อำเภอเมืือง จัังหวััดพิิษณุุโลก ผลการศึึกษาพบว่่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่

เป็็นเพศหญิิง อายุุอยู่่�ระหว่่าง 31-40 ปีี การศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี ประกอบอาชีีพ 

เป็็นพนัักงานบริิษััท/รัับจ้้าง มีีรายได้้ 10,001-20,000 บาท ส่่วนพฤติิกรรม 

การเข้้าพัักที่่�มีีผลต่่อความตั้้�งใจในการใช้้บริิการโรงแรมขนาดกลาง ในอำเภอ 

เมืือง จังัหวัดั พิษิณุุโลก คืือ มาเพื่่�อประชุมุ/สัมัมนา และท่อ่งเที่่�ยวพักผ่อ่น โดยเข้า้พักั 

2-3 ครั้้�ง/ต่่อปีี ช่่วงเวลาที่่�เข้้าพัักจะเป็็นช่่วงเดืือนตุุลาคม - ธัันวาคม ช่่องทางการรัับรู้้�

ข้้อมููลข่่าวสารเกี่่�ยวกัับโรงแรมจะรัับรู้้�จาก Facebook และเว็็บไซต์์ ค่่าใช้้จ่่ายในการ

เข้้าใช้้บริิการ/ต่่อวััน ไม่่เกิิน 500 - 1,500 บาท ผู้้�ใช้้บริิการ ส่่วนใหญ่่จองห้้องพัักผ่่าน

ทางโทรศััพท์์โดยตรงไปยัังโรงแรม และจองผ่่านเว็็บไซต์์รัับจอง ผู้้�เข้้าใช้้บริิการเดิิน

ทางมากับัเพ่ื่�อน และมากับัครอบครัวั คุณุภาพการบริกิารของโรงแรมขนาดกลางที่่�มีี

ผลต่อความตั้้�งใจในการใช้บ้ริกิารโรงแรมขนาดกลางในอำเภอเมืือง จังัหวัดัพิษิณุโุลก 

ในภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากโดยเรียีงลำดับั จากมากไปน้อ้ย คืือ ด้า้นการให้ค้วามเชื่่�อ

มั่่�นต่่อลููกค้้า รองลงมา ด้้านการดููแลเอาใจใส่่ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ 

ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ และด้้านการตอบสนอง ส่่วนความตั้้�งใจใช้้บริิการ  

พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการจะแนะนำเพื่่�อน และครอบครััวให้้มาใช้้บริิการโรงแรมแห่่งนี้้�
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ชนกสุุดา ชนะกุุล. (2564). ได้้ศึึกษาเรื่่�อง แนวทางการพััฒนาการจััดการ

คุุณภาพการบริิการที่่�พัักขนาดเล็็กในท่่าอากาศยานดอนเมืือง กรุุงเทพมหานคร  

ผลการศึึกษาพบว่า พฤติิกรรมก่่อนการใช้้บริการที่่�พัักพบว่านัักท่่องเที่่�ยวคาดหวััง 

ที่่�จะได้้รัับบริิการที่่�รวดเร็็วสููงสุุด ส่่วนใหญ่่ได้้รัับข้อมููลของที่่�พัักจากเว็็บไซต์ และ

จะจองผ่่านตััวแทนจำหน่่าย อาทิิ Booking.com Agoda Traveloka ในส่่วนของ

พฤติิกรรมระหว่่างการใช้้บริการ นัักท่่องเที่่�ยวจะให้้ความสำคััญกัับการมีีป้้าย

บอกทางที่่�มีีภาษาที่่�หลากหลาย มีีพนัักงานต้้อนรัับส่วนหน้้าอำนวยความสะดวก 

ในการลงทะเบีียนเข้้าพััก และการคืืนห้้องพััก ทั้้�งนี้้�ยัังให้้ความสำคััญกัับห้องพััก 

ที่่�เงีียบสงบ สามารถเก็็บเสีียงรบกวนจากภายนอกได้้ และต้้องมีีความปลอดภััย 

และปลอดเชื้้�อ ในส่่วนของอาหาร และเคร่ื่�องด่ื่�มก็็จะต้้องมีีคุุณภาพ สะอาด และ

สดใหม่่ ทางด้้านของปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำสำหรัับ 

ที่่�พัักขนาดเล็็ก คืือ ปััจจััยด้้านระยะเวลาในการต่่อเที่่�ยวบิิน วััตถุุประสงค์์ของ 

การเดิินทาง และที่่�ตั้้�งของที่่�พััก ผลการศึึกษาข้้างต้้นสามารถนำไปประยุุกต์์ 

เป็็นแนวทางการพััฒนาการจััดการคุุณภาพการบริการที่่�พัักขนาดเล็็กใน 

ท่่าอากาศยานดอนเมืือง กรุุงเทพมหานคร คืือ 1) แนวทางการพััฒนาเพิ่่�มศัักยภาพ 

และยกระดัับการบริิการที่่�พัักขนาดเล็็กในท่่าอากาศยาน 2) แนวทางการพััฒนา

ปรัับปรุุงสิ่่�งแวดล้้อมทางกายภาพของที่่�พัักขนาดเล็็กในท่่าอากาศยาน 3) แนวทาง

การพััฒนาเพิ่่�มศัักยภาพด้้านเทคโนโลยี และนวััตกรรมของที่่�พัักขนาดเล็็กในท่่า

อากาศยาน 4) แนวทางการส่่งเสริิมการตลาดดิิจิิทััลของที่่�พัักขนาดเล็็กในท่่า

อากาศยาน และ 5) แนวทางการพััฒนามาตรการดููแลความสะอาด ปลอดภััย  

และถููกสุุขลัักษณะ ป้้องกัันการแพร่่ระบาดเชื้้�อโควิิด-19

เสาวภาคย์์ ศรีีเปารยะ. (2564). ได้้ศึึกษาเรื่่�อง อิิทธิิพลของคุุณภาพ 

การให้้บริิการ และภาพลัักษณ์์ของโรงแรมที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของแขกที่่�เข้้าพััก

โรงแรมระดัับสามดาวในเขตกรุุงเทพมหานคร ผลการศึกึษาพบว่า (1) ปัจัจัยัคุุณภาพ

การให้บ้ริกิาร 2 ปัจัจัยั ได้แ้ก่ ่ด้า้นความเป็น็รูปูธรรมของบริกิาร และด้า้นการรู้้�จักัและ

เข้า้ใจลูกูค้า้ มีอีิทิธิพิลต่อ่ความภักัดี ีโดยรวมของแขกที่่�เข้า้พักัโรงแรมระดับัสามดาว

ในเขตกรุุงเทพมหานคร อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ตััวแปรที่่�มีีอิิทธิิพล

มากที่่�สุดุ คืือ ด้า้นการรู้้�จักัและเข้้าใจลูกค้้า มีคี่า่สัมัประสิิทธิ์์�ถดถอยมาตรฐานเท่่ากัับ 
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0.484 รองลงมา คืือ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�ถดถอย

มาตรฐานเท่่ากัับ 0.252 (2) ภาพลัักษณ์์ของโรงแรม 3 ปััจจััย ได้้แก่่ ด้้านสิ่่�งดึึงดููดใจ  

ด้้านสิ่่�งอำนวยความสะดวก และด้้านความสามารถในการเข้้าถึึงมีีอิิทธิิพลต่่อ 

ความภัักดีีโดยรวมของแขกที่่�เข้้าพัักโรงแรมระดัับสามดาวในเขตกรุุงเทพมหานคร

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ตััวแปรที่่�มีีอิิทธิิพลมากที่่�สุุด คืือ ด้้านสิ่่�ง

อำนวยความสะดวก มีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�ถดถอยมาตรฐานเท่า่กับั 0.309 รองลงมา ได้แ้ก่่  

ด้้านความสามารถในการเข้้าถึึง และด้้านสิ่่�งดึึงดููดใจ มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�ถดถอย

มาตรฐานเท่่ากัับ 0.209 และ 0.206 ตามลำดัับ

	

วิิธีีการดำเนิินการวิิจััย						    

1.	 ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง					   

	 ประชาก รและกลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พััก

อาศัยัในจังัหวัดั ในปี ี2564 จำนวน 285,456 คน และในปี ี2565 จำนวน 769,564 คน  

(กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและกีีฬา, 2565). ซึ่่�งได้้กลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 385 คน 

เนื่่�องจากไม่่มีีสถิิติิที่่�ระบุุจำนวนนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย

ในปีี 2566 อย่่างชััดเจน ผู้้�ศึึกษาจึึงได้้ใช้้สููตรของ Cochran. (1977). เพ่ื่�อคำนวณ

ขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่าง โดยกำหนดความเช่ื่�อมั่่�นไว้้ที่่� 95% และระดัับความคลาด

เคลื่่�อนไว้้ที่่� 10% 

2. 	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการศึึกษา					   

	 2.1 	 แบบสอบถามความต้อ้งการคุณุภาพการบริกิารของนักัท่อ่งเที่่�ยว 

ที่่�เข้้ามาใช้้บริการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย ซ่ึ่�งจะได้้ข้้อมููลจากนัักท่่องเที่่�ยว 

เพศ อายุุ อาชีีพ และช่่องทางการรัับบริการ เป็็นข้้อมููลที่่�สำคััญในการพิิจารณา 

ในการเลืือกขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล เพื่่�อสอบถามความคิิดเห็็น

ต่่อความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยว ที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย

	 2.2	 แบบสอบถามเป็็นแบบสอบถามเพ่ื่�อรวบรวมปััจจัยัความต้้องการ

ของนักัท่อ่งเที่่�ยวที่่�เข้า้มาใช้้บริการที่่�พัักอาศัยั ในจังัหวัดัหนองคาย จากแบบสอบถาม

ดังักล่า่วจะได้้ข้อ้มููลเกี่่�ยวกับความคิิดเห็น็เพื่่�อตอบสนองความต้้องการใช้้บริการที่่�พััก

อาศััยของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาพัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย และข้้อมููลส่่วนอื่่�น ๆ 
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เป็น็มาตราส่ว่นประมาณค่า่แบบ 5 ระดับัของลิเิคอร์ท์ (Likert Scale) จำนวน 5 ด้า้น 

ดัังนี้้� ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านการตอบสนองที่่�มีี 

ต่อ่ลูกูค้า้ ด้า้นความไว้ว้างใจ ด้า้นความเข้า้อกเข้า้ใจ รวม 25 ข้อ้ โดยใช้เ้กณฑ์ต์่อ่ไปนี้้�  

(บุุญชม ศรีีสะอาด, 2560).

เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง		      ให้้คะแนน		  5

เห็็นด้้วย				        ให้้คะแนน		  4

ไม่่แน่่ใจ				        ให้้คะแนน		  3

ไม่่เห็็นด้้วย			       ให้้คะแนน		  2

ไม่่เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง	     ให้้คะแนน		  1

นำแบบสอบถามไปทดลองกัับนักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริการที่่�พัักอาศััย 

ในจัังหวััดหนองคาย ที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่่าง จำนวน 30 ชุุด เพ่ื่�อหาค่่าความเช่ื่�อมั่่�น  

โดยใช้้สััมประสิิทธิ์์�แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)  

ซึ่่�งแบบสอบถามทั้้�งฉบัับมีีค่่าความเชื่่�อมั่่�น เท่่ากัับ .952 แบบสอบถามดัังกล่่าว

ได้้นำไปใช้้กัับกลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 385 คน โดยให้้ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิประเมิินความ

ถููกต้้องของเนื้้�อหาและข้้อคำถาม โดยอาจใช้้การวิิเคราะห์์หาค่่าดััชนีของความ

สอดคล้อ้งกันัระหว่่างข้้อคำถามแต่่ละข้้อกับัจุดุประสงค์์ (Index of Item - Objective  

Congruence หรืือ IOC)

3. 	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููล					  

	 ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ผู้้�ศึึกษาได้้ดำเนิินการเก็็บรวบรวมข้้อมููล

โดยใช้้แบบสอบถามความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริการที่่�พัักอาศััย 

ในจัังหวััดหนองคาย จำนวน 25 ข้้อ เพ่ื่�อหาความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้า 

มาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย จำนวน 385 คน โดยเก็็บรวบรวมข้้อมููล 

จากนัักท่่องเที่่�ยวที่่� เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย ในช่่วง

เดืือนเมษายน 2566 - กรกฎาคม 2566 วิิธีีการเก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยใช้้วิิธีี

แบบสอบถาม โดยการแจกแบบสอบถามแก่่นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริิการ 

ที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย ผ่่านช่่องทางออนไลน์ และแบบสอบถามที่่�วางไว้้ 

ตามที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย ผู้้�ศึึกษาได้้สร้้างแบบสอบถามออนไลน์

โดยใช้้โปรแกรม Google Form โดยส่่งลิิงก์์แบบสอบถามไปยัังกลุ่่�มเป้้าหมาย 
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ผ่่านช่่องทางโซเชีียลมีีเดีีย เช่่น Facebook, Line, Instagram เป็็นต้้น  

ซึ่่�งได้้วางแบบสอบถามไว้้ตามที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย โดยแจ้้งแก่่พนัักงาน

ต้้อนรัับของที่่�พัักให้้ทราบ เพื่่�อให้้พนัักงานต้้อนรัับแจ้้งแก่่นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้

บริิการที่่�พัักอาศััยให้้นำแบบสอบถามไปกรอก

4. 	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 ในการวิิเคราะห์ข์้อ้มูลูแบบสอบถามโดยใช้โ้ปรแกรมสำเร็จ็รูปูทางสถิติิิ

สำหรัับวิิเคราะห์์ข้้อมููล ทางสัังคมศาสตร์์ คำนวณค่่าดัังต่่อไปนี้้� (บุุญชม ศรีีสะอาด, 

2560).

	 1)  ร้้อยละ (Percentage)

	 2)  ค่่าเฉลี่่�ย (Mean)	

	 3)  ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

	 และในการแปลผลแบบสอบถามได้้กำหนดเกณฑ์์ในการแปลผล 

ความหมายของค่่าเฉลี่่�ย ดัังนี้้� (บุุญชม ศรีีสะอาด, 2560).	

	 4.51 - 5.00	 เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง	 แสดงว่่า ต้้องการมากที่่�สุุด	

	 3.51 - 4.50	 เห็็นด้้วย		  แสดงว่่า ต้้องการมาก

	 2.51 - 3.50	 ไม่่แน่่ใจ		  แสดงว่่า ต้้องการปานกลาง

	 1.51 - 2.50	 ไม่่เห็็นด้้วย	 แสดงว่่า ต้้องการน้้อย

	 1.00 - 1.50	 ไม่่เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง	 แสดงว่่า ต้้องการน้้อยที่่�สุุด

	ค่ ่าความกว้้างของอัันตรภาคชั้้�นที่่�ไม่่เท่่ากัันนี้้�เกิิดขึ้้�นจากการแปลผล 

ค่่าเฉลี่่�ยโดยใช้้หลัักการแบบปกติิ (Normal Curve) ซ่ึ่�งค่่าความกว้้างในส่่วนกลาง 

จะมีีค่่าเท่่ากััน แต่่ส่่วนหััว หรืือท้้ายจะเท่่ากัันหรืือไม่่ก็็ได้้

ผลการวิิจััย 

ผลการศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นคุุณภาพการบริิการของที่่�พัักอาศััย

สำหรัับนัักท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย        

ผู้้�ศึึกษาได้้นำข้้อมููลที่่�เก็็บรวบรวมมาจากกลุ่่�มตััวอย่่าง จำนวน 385 ชุุด  

มาทำการวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้โปรแกรมสำเร็็จรูปทางสัังคมศาสตร์์ และนำข้้อมููล

ที่่�ได้้จากการศึึกษาความต้้องการส่่วนบุุคคลประกอบด้้วย เพศ อายุุ ประเภท 
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ผู้้�รัับบริิการ และช่่องทางการติิดต่่อในการเลืือกเข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย  

ในจัังหวััดหนองคาย โดยศึึกษาจากกลุ่่�มนัักท่่องเที่่�ยวจำนวน 385 คน พบว่่า 

นักัท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริการที่่�พักัอาศััยในจังัหวััดหนองคาย ส่ว่นใหญ่่เป็็นเพศหญิิง 

คิิดเป็็นร้้อยละ 65.20 (251 คน) เพศชาย คิิดเป็็นร้้อยละ 34.80 (134 คน) เป็็นกลุ่่�ม 

ที่่�มีีอายุุระหว่่าง 31-40 ปีี คิิดเป็็นร้้อยละ 52.99 (204 คน) รองลงมามีีอายุุระหว่่าง  

มากกว่่า 20 - 30 ปีี คิิดเป็็นร้้อยละ 25.46 (98 คน) และมีีอายุุมากกว่่า 40 ปีี  

คิิดเป็็นร้้อยละ 15.58 (60 คน) มีีอาชีีพรัับจ้้างอิิสระ คิิดเป็็นร้้อยละ 54.80 (211 คน)  

รองลงมา คืือ กลุ่่�มนัักเรีียน นัักศึึกษา คิิดเป็็นร้้อยละ 23.90 (92 คน) และ 

กลุ่่�มของข้้าราชการ คิิดเป็็นร้้อยละ 14.50 (56 คน) และเป็็นกลุ่่�มที่่�ติิดต่่อรัับบริิการ

ในช่่องทางการบอกต่่อ คิิดเป็็นร้้อยละ 52.70 (203 คน) และรองลงมา คืือ ติิดต่่อ 

รัับบริิการผ่่านระบบออนไลน์์ คิิดเป็็นร้้อยละ 47.30 (182 คน)	

เมื่่�อวิิเคราะห์์ผลการศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นคุุณภาพ การบริิการของ 

ที่่�พัักอาศััยสำหรัับนักท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย พบว่่ามีีความต้้องการในระดัับ

มาก มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.16, S.D. = .480) เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ พบว่่า 

การตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.21, S.D. = .544) รองลงมา 

คืือ ความไว้้วางใจ มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.19, S.D. = .541) และความเข้้าอก

เข้้าใจ มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.15, S.D. = .569) ตามลำดัับ

อย่่างไรก็็ตาม จากผลการศึึกษาโดยใช้้แบบสอบถาม SERVQUAL พบว่่า 

นัักท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดหนองคาย มีีความต้้องการในระดัับมาก มีีระดัับความสำคััญ  

(X= 4.16, S.D.= .480) แต่่เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อพบว่่าอัันดัับความต้้องการ 

ตามลำดัับ คืือ ด้้านการตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.21,  

S.D.= .544) ซ่ึ่�งมีีความต้้องการมากที่่�สุุด คืือพนัักงานมีีอััธยาศััยดีีในขณะปฏิิบััติิ

หน้้าที่่� (X= 4.31, S.D.= .654) ด้้านความไว้้วางใจ มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.19, 

S.D.= .541) ซึ่่�งมีีความต้้องการมากที่่�สุุด คืือ ลููกค้้าสามารถรัับบริิการจากพนัักงาน

ด้้วยความไว้้วางใจ มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.20, S.D.= .692) รองลงมา คืือ  

ลููกค้้ารู้้�สึึกปลอดภััยในระหว่่างเข้้าพััก มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.17, S.D.= .724)  

ด้้านความเข้้าอกเข้้าใจ มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.15, S.D.= .569) ซึ่่�งมีี 

ความต้้องการมากที่่�สุุด คืือ พนัักงานให้้ความเอาใจใส่่กัับลููกค้้าในแต่่ละราย
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อย่่างเท่่าเทีียม มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.25, S.D.= .715) ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ  

มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.15, S.D.= .567) ซ่ึ่�งมีีความต้้องการมากที่่�สุุด คืือ  

ที่่�พัักมีีความถููกต้้อง รวดเร็็ว ในการเช็็คอิิน/เช็็คเอ้้าท์์ (X= 4.24, S.D.= .700)  

รองลงมา คืือ ที่่�พัักมีีระบบรัักษาป้้องกัันภััย และรัักษาความปลอดภััย มีีระดัับ 

ความสำคััญ (X= 4.22, S.D.= .790) และด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ  

มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.13, S.D.= .584) ซึ่่�งมีีความต้้องการมากที่่�สุุด คืือ ที่่�พััก

มีีเทคโนโลยีที่่�ทัันสมััยให้้บริการ เช่่น internet มีีระดัับความสำคััญ (X= 4.21,  

S.D.= .777) รองลงมา คืือ ห้อ้งน้้ำมีีการตกแต่่งอย่่างเป็น็สัดัส่ว่น มีอีุปุกรณ์ค์รบครันั 

เช่่น สบู่่� ยาสีีฟััน ผ้้าขนหนูู

จากผลการศึึกษาคุุณภาพการบริิการของที่่�พัักอาศััยสำหรัับนัักท่่องเที่่�ยว 

ในจัังหวััดหนองคาย พบว่่าสิ่่�งที่่�ควรให้้ความสำคััญมากที่่�สุุดของแต่่ละด้้าน ดัังนี้้�  

ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ นักัท่่องเที่่�ยวส่วนมากมีคีวามต้้องการในด้้านการบริกิาร 

ของที่่�พััก คืือ ต้้องมีีเทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััย เช่่น การให้้บริิการ อิินเทอร์์เน็็ต (internet)  

เพราะในสภาพปััจจุบุันัการดำรงชีวิีิต ความต้้องการหลักัอีีกตััว คืือ การติิดต่่อส่ื่�อสาร

ที่่�สะดวกและทัันสมััย จะได้้คุ้้�มค่่ากัับระยะเวลาที่่�จำกััด และให้้เกิิดประโยชน์์สููงสุุด 

ส่่วนด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ การที่่�ผู้้�เข้้าพัักอาศััยจะให้้ความน่่าเช่ื่�อถืือต่่อบริการ คืือ 

ความประทัับใจในขณะเริ่่�มต้้น นั่่�นก็็คืือ ที่่�พัักมีีความถููกต้้อง รวดเร็็วในการเช็็คอิิน/

เช็็คเอ้า้ท์ ์นักัท่อ่งเที่่�ยวส่วนมากมีีความต้้องการอย่่างยิ่่�งทั้้�งขณะที่่�มาถึงึ และก่่อนกลับั  

ซึ่่�งจะส่ง่ผลไปยัังด้้านการตอบสนองที่่�มีตี่อ่ลููกค้า้ คืือ พนักังานมีกีารให้้บริกิารที่่�รวดเร็ว็ 

และมีปีระสิิทธิภิาพ โดยเฉพาะพนัักงานต้้องมีีความรู้้�ความสามารถในการให้้บริกิาร 

ให้ค้ำแนะนำตรงตามความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยว จะทำให้้นักัท่่องเที่่�ยวเกิิดความ

ไว้้วางใจ ซึ่่�งในด้้านนี้้�นัักท่่องเที่่�ยวสามารถรัับรู้้�ได้้จากการได้้รัับบริิการจากพนัักงาน

ด้้วยความไว้้วางใจ และท้้ายที่่�สุุดนัักท่่องเที่่�ยวต้้องรัับรู้้�ได้้จากการที่่�พนัักงานให้ ้

ความเอาใจใส่่กัับลูกค้้า ในแต่่ละรายอย่่างเท่่าเทีียมกััน และเป็็นความต้้องการ 

อย่่างยิ่่�งของด้้านความเข้้าอกเข้้าใจ และในโอกาสต่่อๆ ไป ของนัักลงทุุนควรได้้นำ

ไปเป็็นแนวทางของการจััดการที่่�พัักอาศััยตามความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยวต่่อไป
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สรุุป และอภิิปรายผล						    

จากการศึึกษาพบว่่า นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััด

หนองคาย ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง มีีอายุุระหว่่าง 31- 4 0 ปีี มีีอาชีีพรัับจ้้างอิิสระ 

และติดิต่อ่รับับริกิารในช่่องทางการบอกต่อ่นักัท่อ่งเที่่�ยวที่่�เข้า้มาใช้บ้ริกิารที่่�พักัอาศัยั 

ในจัังหวััดหนองคาย มีีความต้้องการในระดัับมาก ความต้้องการอัันดัับแรก คืือ  

ด้า้นการตอบสนองที่่�มีตี่อ่ลููกค้้า รองลงมา คืือ ความไว้้วางใจ และความเข้้าอกเข้้าใจ 

นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััยในจัังหวััดหนองคาย ให้้ความสำคััญกัับ

คุุณภาพการให้้บริิการเป็็นอย่่างมาก โดยเฉพาะด้้านการตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า  

ซึ่่�งนักัท่อ่งเที่่�ยวต้อ้งการพนักังานที่่�ให้บ้ริกิารที่่�รวดเร็ว็และมีปีระสิทิธิภิาพ ให้ค้ำแนะนำ 

ตรงตามความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยว ผลการวิิจััยนี้้�สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  

กรรณณิิกา ผลเจริิญ. (2563). พบว่่า นัักท่่องเที่่�ยวมีีความพึึงพอใจต่่อการบริิการ 

โดยภาพรวมในระดับัมากในด้้านการเอาใจใส่่มาก เช่่นเดีียวกับการศึกึษาของปุุญญา

พร บุญุธรรมมา. (2563). พบว่า ผู้้�ใช้บ้ริกิารส่่วนใหญ่ใ่ห้้ความสำคัญักับัการให้ค้วาม

เชื่่�อมั่่�น การดููแลเอาใจใส่่ และความเป็็นรูปูธรรมของการบริการ ผู้้�ใช้บ้ริกิารส่่วนใหญ่่

จะแนะนำเพื่่�อนและครอบครััวมาใช้้บริิการ ขณะที่่�การศึึกษาของ ชนกสุุดา ชนะกุุล. 

(2564). พบว่่า นัักท่่องเที่่�ยวคาดหวััง บริิการที่่�รวดเร็็ว ความสะอาด ปลอดภััย และ

อาหารที่่�มีคีุณุภาพ นักัท่อ่งเที่่�ยวจะกลับัมาใช้้บริการซ้้ำ หากสะดวกต่่อการบริการตรง 

กัับวัตถุุประสงค์์การเดิินทาง และตั้้�งอยู่่�ในทำเลที่่�สะดวก นอกจากนี้้� นัักท่่องเที่่�ยว 

ยังัต้อ้งการที่่�พักัที่่�มีเีทคโนโลยีที่่�ทันัสมัยั เช่่น การให้้บริการอินิเทอร์เ์น็ต็ และพนัักงาน

ที่่�ให้บ้ริกิารได้อ้ย่า่งน่า่เชื่่�อถืือ และให้้คำแนะนำได้้อย่า่งถูกูต้อ้ง สอดคล้้องกัับการวิจิัยั

ของ ศิิริินัันทน์์ พงษ์์นิิรัันดร และคณะ. (2559). ที่่�ยืืนยัันว่่า สิ่่�งอำนวยความสะดวก 

ที่่�มีีให้้บริิการอย่่างเพีียงพอ เป็็นปััจจััยที่่�ดึึงดููดให้้นัักท่่องเที่่�ยวเดิินทางมาท่่องเที่่�ยว

ในพื้้�นที่่� เช่่นเดีียวกัับเสาวภาคย์์ ศรีีเปารยะ. (2564). พบว่่าการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า 

ความเป็็นรููปธรรมของบริการ สิ่่�งอำนวยความสะดวก ความสามารถในการเข้้าถึึง 

มีีผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้า 
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ข้้อเสนอแนะ

1. 	ข้ ้อเสนอแนะทางวิิชาการ

	 1.1 	 ควรมีีการศึึกษาเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกับปัจจััยที่่�มีีผลต่อความต้้องการ

ของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�มาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย โดยพิิจารณาปััจจััยอื่่�นๆ นอกเหนืือจาก

ปััจจััยที่่�ศึึกษาในการศึึกษาครั้้�งนี้้� เช่่น ปััจจััยด้้านภููมิิศาสตร์์ ปััจจััยด้้านวััฒนธรรม 

ปััจจััยด้้านพฤติิกรรมการท่่องเที่่�ยว เป็็นต้้น

	 1.2	 ควรมีกีารศึกึษาเพิ่่�มเติมิเกี่่�ยวกับความพึึงพอใจของนัักท่อ่งเที่่�ยว 

ที่่�มาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย โดยพิิจารณาความพึึงพอใจในด้้านต่่างๆ นอกเหนืือ 

จากความพึงึพอใจในด้า้นความตั้้�งใจกลับัมาใช้บ้ริกิารซ้้ำ ด้า้นการบอกต่อ่ในเชิงิบวก 

ด้้านความประทัับใจ เป็็นต้้น

	 1.3	 ควรมีีการศึกึษาเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกับความแตกต่่างของนัักท่่องเที่่�ยว

ที่่�มาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย โดยพิิจารณาความแตกต่่างในด้้านต่่างๆ เช่่น อายุุ เพศ 

อาชีีพ รายได้้ เป็็นต้้น

2.	ข้ ้อเสนอแนะเชิิงปฏิิบััติิ

	 2.1	 ธุุรกิิจที่่�พัักอาศััยควรให้้ความสำคััญกัับการพััฒนาคุุณภาพ 

การให้้บริิการในด้้านต่่างๆ ได้้แก่่ การตอบสนองที่่�มีีต่่อลููกค้้า ความไว้้วางใจ  

ความเข้้าอกเข้้าใจ ความน่่าเชื่่�อถืือ และความเป็็นรููปธรรมของบริิการ

	 2.2 	 ธุุรกิิจที่่�พัักอาศััยควรให้้ความสำคััญกัับการสร้้างความสััมพัันธ์์ 

ที่่�ดีกีับันักัท่่องเที่่�ยว โดยเน้้นไปที่่�การบริการที่่�รวดเร็็ว และมีีประสิิทธิิภาพ การบริการ

โดยพนัักงานที่่�มีีอััธยาศััยดีี และการให้้ข้้อมููลแก่่นัักท่่องเที่่�ยวอย่่างครบถ้้วน

	 2.3	 ธุุรกิิจที่่�พัักอาศััยควรให้้ความสำคััญกัับความต้้องการของ 

นัักท่่องเที่่�ยวแต่่ละกลุ่่�ม โดยพิิจารณาจากปััจจััยต่่างๆ เช่่น อายุุ เพศ อาชีีพ เป็็นต้้น

3.	ข้ ้อเสนอแนะในการทำการศึึกษาครั้้�งต่่อไป			 

	 3.1	 เปิิดช่่องทางในการติิดต่่อให้้สะดวกสบาย พััฒนาการจองผ่่าน 

ระบบออนไลน์ให้้รวดเร็็ว และมีีความสะดวกสบายมากขึ้้�นเพ่ื่�อเป็็นทางเลืือก 

ในการติิดต่่อขอรัับบริิการ

	 3.2	 เก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยวิิธีีการอ่ื่�น เช่่น การสััมภาษณ์์เชิิงลึึก 

(In-depth Interview) แทนการใช้แ้บบสอบถาม เพื่่�อให้ไ้ด้ข้้อ้มูลูที่่�ตรงกับัวัตัถุุประสงค์์
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ของการทำวิิจััยมากที่่�สุุด และสามารถนำผลการวิิจััยดัังกล่่าวไปใช้้ให้้เกิิดประโยชน์์

ตรงกัับความต้้องการของธุุรกิิจ

	 3.3 	 ครั้้�งต่อ่ไปควรศึกึษาปัจัจัยัที่่�ส่ง่ผลต่อ่การเลืือกที่่�พักัประเภทต่า่ง ๆ   

ในจัังหวััดหนองคายโดยการจำแนกตามความต้้องการของนัักท่่องเที่่�ยว เพื่่�อใช้้ 

ในการจััดกิิจกรรมท่่องเที่่�ยว

กิิตติิกรรมประกาศ	

การศึึกษาอิิสระฉบัับนี้้� สำเร็็จลุุล่่วงได้้อย่่างสมบููรณ์์ด้้วยความกรุุณา 

อย่่างยิ่่�งจากผู้้�ช่วยศาสตราจารย์์ ดร.ภััทรวดี เพิ่่�มวณิิชกุุล ที่่�ได้้สละเวลาอัันมีีค่่าแก่่ 

ผู้้�ทำการศึึกษาค้้นคว้้าให้้คำปรึึกษา และให้้คำแนะนำตลอดจนตรวจทานแก้้ไข 

ข้้อผิิดพลาดต่่างๆ ด้้วยความเอาใจใส่่ จนทำให้้การศึึกษาอิิสระเล่่มนี้้�สำเร็็จสมบููรณ์์

ลุุล่่วงด้้วยดีี ผู้้�วิิจััยขอกราบขอบพระคุุณเป็็นอย่่างสููงไว้้ ณ ที่่�นี้้� และขอขอบคุณ 

กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการศึึกษา ได้้แก่่ นัักท่่องเที่่�ยวที่่�เข้้ามาใช้้บริิการที่่�พัักอาศััย 

ในจังัหวััดหนองคายที่่�ได้้ทำการตอบแบบสอบถาม และเก็็บรวบรวมข้้อมูลูในการศึกึษา 

ครั้้�งนี้้� สุุดท้้ายนี้้� ขอขอบคุณครอบครััว และเพื่่�อนที่่�ร่่วมเรีียนทุุกท่่าน และหวัังว่่า 

การศึกึษาอิสิระนี้้�จะเกิดิคุณุค่า่ และเป็น็ประโยชน์แ์ก่ก่ารศึึกษาค้น้คว้า้ให้้ผู้้�อื่�นต่อ่ไป
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