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บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมห้าดาวในจังหวัดขอนแก่น

ของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม (2) เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการกับปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตสาขาการ

จัดการโรงแรม (3) หาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตสาขาการจัดการ

โรงแรมการศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงวิเคราะห์แบบภาคตัดขวาง เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรู้คุณภาพการบริการให้เลือกตอบแบบประมาณค่า 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด โดย

มีเนื้อหาประกอบด้วยคุณลักษณะ 5 ประการของคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านความเห็นอกเห็นใจ แบบสอบถามผ่าน

การวัดค่าความตรงของเนื้อหา จากผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 3 ท่าน ด้วยค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค�ำถามกับจุดประสงค์ 

เท่ากับ 0.91 และหาค่าความเชือ่มัน่ของ Cronbach’ alpha ได้ค่าความเชือ่มัน่เท่ากับ 0.96 เก็บรวบรวมข้อมลูจากประชากร

ทัง้หมดซึง่เป็นนสิติชัน้ปีที ่1 จ�ำนวน 106 คน สถิตทิีใ่ช้คอื การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน

Independent t-test และ Chi-square ผลการวิจัยพบว่าระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทั้งในภาพรวมและรายด้าน

ทุกด้านอยู่ในระดับสูงนิสิตท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมและด้านความเห็นอกเห็นใจแตกต่างกัน
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อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (p-value<0.05) ปัจจัยด้านอายุมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติ (p-value<0.05)

ค�ำส�ำคัญ: การรับรู้  คุณภาพบริการ  โรงแรมห้าดาว

ABSTRACT

	 The purposes of this study were to (1) study the level of perceptions of service quality of the 5 star 

hotel in Khon Kaen province by hotel management students, (2) compare the perception level of service 

quality of a five star hotel with the personal  factors of the students, and (3) analyse the relationship between 

perceptions of service quality and personal factors of the students. This study was a cross-sectional analytical 

research. The study used questionnaires with a 5-level rating scales were excellent, good, fair, poor and very 

poor. The content consists of 5 characteristics of service quality: tangibility, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy. The questionnaire was verified content validity by three experts with the index of item 

objective congruence (IOC) was 0.91 and the reliability of Cronbach’s alpha was 0.96. The data were collected

from the total population of 106 first-year students. The descriptive statistics used in the analysis were the 

frequency distribution, percentage, mean, standard deviation and the inferential statistics were independent 

t-test and chi-square test. The results of the research showed that the level of the perceptions of service 

quality in all aspects were at high level. The overall and the empathy perspective of service quality perception 

was significantly different with age (p-value <0.05). The relationship between the perceptions of service 

quality and age was statistically significant (p-value <0.05).

Keywords: Perception, Service quality, Five star hotel

บทน�ำ

	 คุณภาพเป็นสิ่งจ�ำเป็นส�ำหรับธุรกิจการโรงแรมโดย

เฉพาะคณุภาพบรกิารทีอ่ยู่ในรปูแบบการรบัรูต้ามความรูส้กึ

ของลูกค้า ซึ่งจะพิจารณาตามความเหมาะสมของการใช้

งาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ

ไว้วางใจอย่างสม�่ำเสมอและความมีมาตรฐาน (Nurul & 

Putra, 2013, p. 379) คณุภาพบรกิารจงึมคีวามส�ำคญัอย่าง

ย่ิงโดยเฉพาะธุรกิจด้านการโรงแรมและมีความจ�ำเป็น

ส�ำหรับโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยคุณภาพการบริการที่ดีมี

ความเก่ียวข้องกับความจงรักภักดีซึ่งประเมินได้จากการก

ลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าอันเกิดจากการสร้างภาพ

ลักษณ์ภายนอกหรือลักษณะทางกายภาพที่จับต้องได้ 

(Tangibles) ซึ่งเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ลูกค้าใช้ในการตัดสิน

คณุภาพบรกิาร รวมไปถึงการเข้าใจลกูค้า การตอบสนองใน

การให้บรกิารท่ีลกูค้าร้องขอทีร่วดเรว็ทนัท่วงทจีะเป็นปัจจยั

ด้านคุณภาพบริการท่ีสามารถสร้างความแตกต่างและ

สามารถแข่งขันกับธุรกิจเดียวกันได้ (โศภิษฐา เต็มรัตน์, 

2561, น. 32-33) จากการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบรกิารของ

โรงแรมท้ังในคนไทยและนักท่องเท่ียวต่างชาติโดยใช้เครือ่ง

มอืประเมนิคุณภาพ (SERQUAL) 5 ด้าน ของ Parasuraman,

Zeithaml and Berry (1985, p. 47) ได้แก่ ความเป็นรูป

ธรรมของบรกิาร ความน่าเชือ่ถือไว้วางใจในบรกิาร การตอบ

สนองตามความต้องการ การให้ความมั่นใจ และความ

เอาใจใส่ซึง่พบว่ามคีวามพึงพอใจต่อคณุภาพบรกิารทัง้ภาพ

รวมและรายด้านท้ังห้าด้าน (กัลยา สร้อยสิงห์, 2559,

น. 217) อย่างไรก็ตามเมือ่ศึกษาจากธุรกิจโรงแรมทีแ่ตกต่าง

กันออกไปในแต่ละประเภทโดยเฉพาะอย่างย่ิงของฝ่าย

ต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมระดับ 5 ดาว กลับพบว่าลูกค้า

ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (Mongkhonvanit & 

Chattiwong, 2018, p. 78) และจากการศึกษาของสันติกร 

มาลยัพันธ์ (2558, น. 181) เก่ียวกับผลการศกึษาความแตก
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ต่างระหว่างความคาดหวงักับการรบัรูใ้นคณุภาพบรกิารพบ

ว่าเกิดช่องว่างในการบรกิารคอื มคีณุภาพการบรกิารทีค่วาม

คาดหวังมรีะดบัสงูกว่าการรบัรูซ้ึง่ควรจะน�ำมาปรบัปรงุและ

แก้ไขทั้ง 5 ด้าน	

	 โดยแนวทางส�ำหรับปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา

คณุภาพบรกิารของโรงแรมตามความเหน็ของผูบ้รหิารระดับ

แผนกให้ความเหน็ว่าควรยึดหลกัการส่งมอบบรกิารอย่างมี

คุณภาพซึ่งเก่ียวเนื่องโดยตรงกับเกณฑ์การพิจารณา

คุณภาพบริการตามปัจจัยที่ใช้ในการประเมินคุณภาพท้ัง

5 ด้าน (ศุภลักษณ์ สุริยะ และเทิดชาย ช่วยบ�ำรุง, 2556,

น. 5) โดยช่องว่างที่ควรได้รับการปรับปรุงแก้ไขเป็นอันดับ

แรกคือคุณลักษณะการให้ความมั่นใจแก่ผู ้ รับบริการ 

นอกจากน้ันยังสนับสนุนให้มีการจัดการฝึกอบรมด้าน

คณุภาพบรกิารเพ่ือเป็นการพัฒนาทกัษะในการท�ำงานของ

พนักงานซึ่งส่วนใหญ่เป็นผู้ที่จบการศึกษามาจากหลักสูตร

ด้านการจัดการโรงแรม ดังนั้นหากมีการพัฒนานิสิต

นกัศึกษาด้านการโรงแรมให้มทีกัษะในการท�ำงานโดยเข้าใจ

และรบัรูถ้งึคณุภาพบรกิารจะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงเมือ่เข้า

ปฏิบัติงานเป็นพนักงานในโรงแรม ซึ่งจากการศึกษาของ

จรรจิรา  ดาราชาติ และไพฑูรย์  มนต์พานทอง (2561, น. 

21) พบว่าสมรรถนะของนกัศกึษาสาขาวชิาการโรงแรมแห่ง

หน่ึงยังไม่เป็นตามความคาดหวังของสถานประกอบการ

ต้องเร่งพัฒนาสมรรถนะใน 3 ด้าน คือ ด้านผลิต ด้านการ

ประยุกต์ใช้และด้านความรับผิดชอบ โดยต้องพัฒนา

สมรรถนะดังกล่าวตามกรอบวิชาชีพเพ่ือส่งเสริมความ

สามารถในการปฏิบัติงานที่หลากหลายและสอดคล้องกับ

ทักษะการเรียนรู ้แห่งศตวรรษที่  21 คือ ด้านความรู ้ 

ด้านทักษะ คุณสมบัติท่ีพึงประสงค์ และนวัตกรรมจะเห็น

ได้ว่าพนักงานด้านการโรงแรมจ�ำเป็นต้องอาศัยคนรุ่นใหม่

เข้ามาปฏิบัติงานในอนาคต

	 อย่างไรก็ตามในมุมมองของนักศึกษาด้านการท่อง

เที่ยวและการโรงแรมให้ความเห็นว่าคุณลักษณะที่ดีของ

นักศึกษามีองค์ประกอบส�ำคัญคือ หลักสูตรมีเอกลักษณ์

และตอบสนองความต้องการของผู้เรียน หลักสูตรสามารถ

สร้างเส้นทางอาชีพและการมีงานท�ำ ความพร้อมในการ

ท�ำงานและการมเีครอืข่ายต่าง ๆ  ความมคีณุภาพและชือ่เสยีง

ที่ได้รับการยอมรับจากภายนอก และเป็นหลักสูตรท่ีสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีดีของนักศึกษาและผู้ท่ีส�ำเร็จการศึกษา

(เกรียงชัย รุ่งฟ้าใหม่, 2561, น. 65) โดยปัจจัยภายในที่มี

อิท ธิพลต ่อความต ้องการ เลือกประกอบอาชีพใน

อุตสาหกรรมบริการของนักศึกษาสาขาการจัดการโรงแรม 

ได้แก่ ค่านิยมทางการงาน ความรบัรูเ้กียรตแิละชือ่เสยีงของ

อาชีพ ความเข้าใจอาชีพที่เกี่ยวข้องกับคนหรือข้อมูล ความ

ภูมิใจในอาชีพและทัศนคติที่มีต่ออาชีพ (ไพลิน บรรพโต, 

2561, น. 53)	

	 หลักสูตรการจดัการโรงแรม คณะการท่องเท่ียวและ

การโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคามได้ให้ความส�ำคัญ

กับสมรรถนะของนิสิตท้ังทักษะด้านความรูค้วามเข้าใจ และ

ทักษะความสามารถทางสังคม โดยจัดการเรียนรู้ร่วมกับ

สถานประกอบการคือโรงแรมระดับห้าดาวในจังหวัด

ขอนแก่น โดยมุง่พัฒนาสมรรถนะตามกรอบคุณวุฒิวิชาชพี

เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของสถานประกอบการจึงมี

การจดัการเรยีนการสอนทีเ่น้นการจดักิจกรรมการเรยีนรูใ้น

สถานท่ีจริงด้วยการให้นิสิตเข้าพักและใช้บริการในโรงแรม

ห้าดาวเพ่ือสร้างประสบการณ์และประเมินการเข้าถึง

คณุภาพบรกิารผ่านการรบัรูจ้รงิเพ่ือจะได้น�ำผลการประเมนิ

คณุภาพไปปรบัปรงุการเรยีนการสอนว่าหลกัสตูรควรจะเน้น

การพัฒนาทกัษะทีล่ะเอยีดอ่อน (Soft skill) ตามมติขิองการ

ประเมินคุณภาพบริการซึ่งส่วนใหญ่เป็นทักษะที่จับต้องได้

ยาก (Intangibles) ในด้านใดบ้างและพัฒนาสมรรถนะให้

สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจการ

โรงแรมและเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพบรกิาร

ของโรงแรมส�ำหรับลูกค้ารุ่นใหม่ต่อไป

	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

	 1. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู ้คุณภาพบริการของ

โรงแรมห้าดาวในจงัหวัดขอนแก่นของนสิติสาขาการจดัการ

โรงแรม

	 2. เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู ้คุณภาพการบริการ

ของโรงแรมห้าดาวในจังหวัดขอนแก่นกับปัจจัยส่วนบุคคล

ของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม

	 3. เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพ
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การบริการของโรงแรมห้าดาวในจังหวัดขอนแก่นกับปัจจัย

ส่วนบุคคลของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม

สมมติฐานการวิจัย

	 ปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม

มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม

ห้าดาว

กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 การวิจัยครั้งน้ี ผู ้วิจัยประยุกต์แนวคิดคุณภาพ

การบริการของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985, 

p. 47) ซึ่งประกอบด้วยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ดังภาพ

ที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม

ปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิต

	 - เพศ

	 - อายุ 

	 - รายได้ต่อเดือน

	 - การรับรู้ข่าวสารของโรงแรม

	 - ประสบการณ์การพักโรงแรม

คุณภาพการบริการ

	 - ความเป็นรูปธรรม

	 - ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ

	 - การตอบสนองต่อลูกค้า

	 - การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า

	 - ความเห็นอกเห็นใจ

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 การวิจยัครัง้น้ีเป็นการวิจยัเชงิวิเคราะห์แบบภาคตดั

ขวาง (Cross-sectional analytical research)โดยศึกษา

คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของนิสิตสาขาการจัดการ

โรงแรมต่อธุรกิจโรงแรมห้าดาวในจังหวัดขอนแก่น

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง คอื กลุม่นสิติทีก่�ำลงั

ศกึษาในชัน้ปีท่ี 1 ในสาชาวิชาการจดัการโรงแรมซึง่มคีวาม

รูพ้ื้นฐานเก่ียวกับมาตรฐานด้านบรกิารในโรงแรมและได้เข้า

พักในโรงแรมระหว่างจดักิจกรรมโครงการของคณะการท่อง

เที่ยวและการโรงแรมของมหาวิทยาลัยมหาสารคามโดย

เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) ซึ่ง

เป็นการศึกษาจากประชากรทั้งหมดของนิสิตชั้นปีท่ี 1 

จ�ำนวน 106 คน 

	 2. 	 เครื่องมือที่ใช้วิจัย

	      แบบสอบถามที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบ

ด้วยข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง ความคิดเห็นเก่ียวกับ

การรับรู้คุณภาพการบริการให้เลือกตอบแบบประมาณค่า 

(Rating scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 

และน้อยท่ีสุด โดยได้ประยุกต์จากแนวคิดของ Parasuraman,

Zeithaml and Berry (1985, p. 47) โดยมีเนื้อหาประกอบ

ด้วยคุณลักษณะ 5 ประการของคุณภาพการบริการ ได้แก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้าน

การตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

และด้านความเห็นอกเห็นใจ แบบสอบถามผ่านการวัดค่า

ความตรงของเน้ือหา (Content validity) จากผู้เชี่ยวชาญ 

จ�ำนวน 3 ท่าน ด้วยค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค�ำถาม

กับจุดประสงค ์  (The Index of I tem Object ive

Congruence: IOC) เท่ากับ 0.91 และหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) ของ Cronbach’ alpha ได้ค่าความเชื่อมั่น

เท่ากับ 0.96

	 3. 	การเก็บรวบรวมข้อมูล

		  ผู้วิจัยให้นิสิตแบบสอบถามด้วยตนเองระหว่าง

เข้าพักในโรงแรมตามโครงการของสาขาวิชาการจัดการ

โรงแรม คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม
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	 4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

		  ผู้วิจัยน�ำแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมข้อมูลได้ 

มาตรวจสอบความครบถ้วนแล้วจงึน�ำมาวเิคราะห์ข้อมลูโดย

มีเกณฑ์การประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้

		  4.1 เกณฑ์การจดัระดบัคะแนนการรบัรูค้ณุภาพ

บรกิาร ก�ำหนดเป็นช่วงคะแนนค่าเฉลีย่โดยมเีกณฑ์การแปร

ผลคะแนนแบ่งเป็น 3 ระดับซึ่งมีความกว้างของอันตรภาค

ชั้นเท่ากับ 1.33 โดยค�ำนวณจากค่าพิสัยคือ คะแนนสูงสุด-

คะแนนต�่ำสุด/จ�ำนวนชั้น (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538, น.9) 

ดังนั้น คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-2.33 หมายความว่าการ

รับรู ้อยู ่ในระดับต�่ำ คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.34-3.66 

หมายความว่าการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง และ คะแนน

เฉลีย่ระหว่าง 3.67-5.00 หมายความว่าการรบัรูอ้ยู่ในระดบัสงู

		  4.2 การวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นีใ้ช้สถิตพิรรณนา

ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียง

เบนมาตรฐาน และสถิตอินมุาน  ได้แก่  Independent t-test 

และสถิติ Chi-square

ผลการวิจัย

	 1. ข้อมลูท่ัวไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 78.3 มีอายุต�่ำกว่า 20 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 88.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 89.6 นิสิตส่วนใหญ่รับรู้ข้อมูลของโรงแรม

จากการบอกเล่าคิดเป็นร้อยละ 74.5 ส่วนใหญ่ยังไม่มี

ประสบการณ์มาพักในโรงแรมมาก่อนคิดเป็นร้อยละ 91.5 

และนิสิตส่วนใหญ่ได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ีร้องขอคิด

เป็นร้อยละ 99.1

	 2. ระดบัคณุภาพการบรกิารท่ีรบัรูไ้ด้ต่อธุรกจิโรงแรม

ของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของนิสิต

		  สาขาการจัดการโรงแรมโดยภาพรวม (n = 106)

		                                                         คุณภาพบริการ

		  Mean	 S.D.	 การแปลผล

	 ความเป็นรูปธรรม	 4.26	 0.52	 ระดับสูง

	 ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ	 4.16	 0.58	 ระดับสูง

	 การตอบสนองต่อลูกค้า	 4.20	 0.60	 ระดับสูง

	 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า	 4.40	 0.63	 ระดับสูง

	 ความเห็นอกเห็นใจ        	 4.34	 0.66	 ระดับสูง

                             ภาพรวม	 4.27	 0.53	 ระดับสูง

การรับรู้คุณภาพการบริการ

	 จากตารางที ่1 พบว่า คณุภาพการบรกิารทีร่บัรูต่้อธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัขอนแก่นของนสิติสาขาการจดัการโรงแรม

ภาพรวมอยู่ในระดบัสงู โดยมกีารรบัรูล้�ำดบัแรกคอื การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า รองลงมาคอื ความเห็นอกเหน็ใจ และความ

เป็นรูปธรรม ตามล�ำดับ
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ตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลทดสอบด้วยสถิติ 

		  Independent t-test (n = 106)

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

                    	                                                                                      ค่า p-value ของตัวแปร

	 เพศ	 อายุ	 รายได้	 ช่องทาง	 ประสบการณ์

				    รับข้อมูล	 การเข้าพัก

ด้านความเป็นรูปธรรม	 0.403	 0.345	 0.954	 0.908	 0.219

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ	 0.615	 0.154	 0.426	 0.417	 0.237

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 0.540	 0.107	 0.834	 0.659	 0.205

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า	 0.161	 0.139	 0.319	 0.586	 0.317

ด้านความเห็นอกเห็นใจ	 0.231	 0.048*	 0.528	 0.872	 0.256

                     รวม	 0.337	 0.048*	 0.799	 0.992	 0.193

	 3. ผลการเปรยีบเทียบการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของธุรกิจโรงแรมในจงัหวัดขอนแก่นของนิสติสาขาการจดัการโรงแรม 

จ�ำแนกตามข้อมูลทั่วไป

การรับรู้คุณภาพบริการ

	 จากตารางที ่2 พบว่า นสิติสาขาการจดัการโรงแรมทีม่อีายุแตกต่างกันมกีารรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารของโรงแรม

ในจังหวัดขอนแก่นด้านความเห็นอกเห็นและโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-value = 

0.048)

	 4. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตกับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมในจังหวัด

ขอนแก่น
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	 จากตารางท่ี3 พบว่า อายุ มคีวามสมัพันธ์กับการรบั

รู ้คุณภาพบริการของโรงแรมห้าดาวในจังหวัดขอนแก่น

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-value)

อภิปรายผล

	 1. คณุภาพการบรกิารทีร่บัรูต่้อธุรกิจโรงแรมห้าดาว

ในจังหวัดขอนแก่นของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรมภาพ

รวมอยู ่ ในระดับสูงซึ่ งสอดคล ้องกับการศึกษาของ 

Mongkhonvanit & Chattiwong (2018, p. 78) ท่ีพบว่า

ระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารของนักท่องเทีย่วท้ังชาวไทย

และชาวต่างชาติอยู่ในระดับสูงเช่นเดียวกันซึ่งอาจอธิบาย

ได้ว่าการบรกิารของโรงแรมท้ังทีเ่ป็นรปูธรรมสามารถสมัผสั

ได้และไม่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ยากเป็นการให้บริการเพ่ือ

ผ่อนคลายโดยลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการจะแสวงหาความสุข

สบายใส่ตัวย่อมมีการรับรู้ต่อบริการท่ีสามารถตอบสนอง

ความต้องการได้มากจึงมีระดับการรับรู้ที่สูง อย่างไรก็ตาม

เมื่อพิจารณาอย่างละเอียดรายด้านพบว่า การรับรู ้ต่อ

คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านความ

เห็นอกเห็นใจ และความเป็นรูปธรรมสูงกว่าด้านอื่นตาม

ล�ำดบัทัง้นีอ้าจจะเกิดจากแรงจงูใจจากลกัษณะเฉพาะของ

งานโรงแรมท่ีได้ข้อมลูทัง้จากการบอกเล่าของรุน่พ่ีหรอืจาก

การเรียนการสอน เป็นต้น นิสิตจึงเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความรู้

ความเข้าใจในบรบิทด้านการบรหิารจดัการและรปูแบบการ

ให้บริการของโรงแรมในเชิงทฤษฎีเป็นพ้ืนฐานอยู่ก่อนแล้ว

จึงมีวิธีในการตอบสนองความต้องการให้กับตนเองได้มาก

โดยพบว่านิสิตได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ีร้องขอได้ถึง 

ร้อยละ 99.1 นอกจากน้ี ยังพบว่านิสิตส่วนใหญ่เป็นผู้ใช้

บรกิารกลุม่ใหม่ซึง่ยังไม่เคยมปีระสบการณ์ในการใช้บรกิาร

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตกับการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมด้วยสถิติทดสอบ 

		  Chi-square (n = 106)

	                                        ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ	

	 ปานกลาง	 มาก	 รวม
ปัจจัยส่วนบุคคล

เพศ					     0.179

	 ชาย	 5	 18	 23	

     	 หญิง	 9	 74	 83	

อายุ					    0.001*

     	 น้อยกว่า 20 ปี	 8	 86	 94	

     	 20 ปี ขึ้นไป	 6	 6	 12	

รายได้ต่อเดือน				    0.159

     	 ต�่ำกว่า 10,000 บาท	 11	 84	 95	

     	 10,000 บาท ขึ้นไป	 3	 8	 11	

การรับรู้ข่าวสารของโรงแรม				  

     	 การบอกเล่า	 10	 69	 79	 0.750

     	 อินเทอร์เน็ต	 4	 23	 27	

ประสบการณ์การพักโรงแรม				    0.603

	 เคยพักมาก่อน	 0	 9	 9	

	 ไม่เคยพักมาก่อน	 14	 83	 97

p-value
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ของโรงแรมมาก่อนถึงร้อยละ 91.5 แต่การรับรู้ต่อคุณภาพ

บริการอยู่ในระดับสูง ดังน้ันอาจสรุปได้ว่า การรับรู้ต่อ

คุณภาพบริการไม่ได้เกิดขึ้นเฉพาะกับลูกค้าเพียงกลุ่มใด

กลุ่มหนึ่งเท่านั้น

	 2. นิสติสาขาการจดัการโรงแรมทีม่อีายุแตกต่างกัน

มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมห้าดาวในจังหวัด

ขอนแก่นโดยภาพรวมและด้านความเหน็อกเหน็ใจแตกต่าง

กัน ความแตกต่างด้านอายุหรือวัย โดยเฉพาะกลุ่มนิสิตซึ่ง

คนรุ่นใหม่ท่ีถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มเจนเนอเรชันวายและแซด 

(Generation Y and Z) เป็นกลุม่คนรุน่ทีใ่ช้เทคโนโลยีในการ

ด�ำเนินชวิีตจงึมโีอกาสในการรบัรูส้ิง่ต่าง ๆ  ผ่านทางออนไลน์

ได้อย่างเรว็รวดส่งผลต่อการรบัรูแ้ละมแีนวโน้มท่ีจะยอมรบั

ความเสี่ยงหรือความผิดพลาดต่อบริการของโรงแรมได้

มากกว่าจนเกิดเป็นความเห็นอกเห็นใจต่อคุณภาพบริการ

จากการศึกษาของคมสิทธ์ิ เกียนวัฒนา และคณะ (2562, 

น. 25) พบว่านักท่องเที่ยวเจนเนอเรชันแซดรับรู้ความเสี่ยง

ต่อการจองโรงแรมทีพั่กทางอนิเทอร์เนต็ด้านความเสีย่งจาก

ความผดิพลาดของสนิค้าและบรกิารมากท่ีสดุซึง่สอดคล้อง

กับการศึกษาในต่างประเทศที่พบว่าคนกลุ่มเจอเนอเรชัน

วายมีการรับรู้ต่อบริการของโรงแรมและผู้ร่วมด�ำเนินธุรกิจ 

(Agency) ด้านการท่องเที่ยวผ่านช่องทางออนไลน์และ

อนิเทอร์เนต็จงึควรให้ความส�ำคญัต่อการจดับรกิารผ่านทาง

ออนไลน์เพ่ือรักษาความสัมพันธ์อันดีในระยะยาวระหว่าง

ธุรกิจบริการกับคนรุ่นใหม่โดยค�ำนึงถึงปัจจัยที่ส�ำคัญ คือ 

อายุ (Prayag & Chaippa, 2014, p. 417)

	 3. ปัจจัยด้านอายุของนิสิตสาขาการจัดการโรงแรม

มีความสัมพันธ์กับการรับรู ้คุณภาพบริการโดยรวมซึ่ง

สอดคล้องกับการศึกษาของณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทีป 

(2561, น. 103) ที่พบว่าอายุเป็นปัจจัยส�ำคัญประการหนึ่ง

ของบุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการให้ความส�ำคัญกับ

คุณภาพบริการของโรงแรมและเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจเข้าใช้บรกิารของโรงแรมอกีด้วย (อนิรทุธ์ิ ผ่องแผ้ว 

และคณะ, 2563, น. 164) จึงอาจกล่าวได้ว่า การรับรู้คุณ

ภาพบริการของโรงแรมขึ้นอยู่กับอายุของลูกค้าการจัด

บรกิารจงึควรค�ำนงึถึงอายุหรอืช่วงวัยของลกูค้าเพ่ือเป็นการ

ตอบสนองความต้องการและเกิดความพึงพอใจต่อบริการ

โดยรวมของธุรกิจโรงแรมนั่นเอง

ข้อเสนอแนะ

	 1. 	ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำผลการวิจัยไปใช้

    		  1.1 ผู้บริหารธุรกิจการโรงแรม รวมถึงพนักงาน

ทุกระดับควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาคุณภาพบริการ

และสร้างความพึงพอใจให้สอดคล้องกับคุณลักษณะท่ี

เปลี่ยนไปของลูกค้าในแต่ละยุคสมัย (Generations) โดย

ให้ความส�ำคัญกับคนรุ่นใหม่ที่คุ้นเคยกับการใช้เทคโนโลยี

ควรเน้นส่ิงอ�ำนวยความให้เกิดความสะดวก สบาย เข้าถึง

บริการได้โดยง่ายผ่านอินเทอร์เน็ตและสังคมออนไลน์ ใน

ขณะเดียวกันควรพัฒนาคุณภาพบริการที่สอดคล้องกับ

ความต้องการของลูกค ้าแต ่ละกลุ ่มในลักษณะของ

ปัจเจกบุคคล (Individual) โดยค�ำนึงถึงปัจจัยด้านอายุหรือ

วัยเป็นส�ำคัญ

     		  1.2 ผู้จัดท�ำหลักสูตรการเรียนการสอนด้านการ

จัดการโรงแรมควรให้ความส�ำคัญกับคุณภาพบริการด้วย

การบรูณาการประเดน็ทีเ่ก่ียวข้องโดยเฉพาะด้านความเห็น

อกเห็นใจ ด้านความมั่นใจแก่ลูกค้าและด้านความเป็นรูป

แบบผ่านรายวชิาต่างๆ เพ่ือพัฒนาทักษะด้านการบรกิารให้

น�ำไปใช้ประโยชน์อย่างสูงสุดเมื่อส�ำเร็จการศึกษา

	 2. 	ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในครั้งต่อไป

    		   2.1 ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมโดยแยกตามประเภทหรือระดับของธุรกิจการ

โรงแรม ท้ังโรงแรมท่ีมีเครือข ่ายระดับสากล (Hotel 

International Chain Management) โรงแรมที่บริหารเอง

โดยเจ้าของธุรกิจ (Independent Management) ทั้งนี้

เน่ืองจากโรงแรมแต่ละแห่งมีมาตรฐานต่างกัน รวมไปถึง

มุมมองด้านคุณภาพการบริการในลักษณะที่แตกต่างกัน

     		  2.2 ควรศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรม

ระดับห้าดาวในกลุ่มวัยท�ำงานซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมี

รายได้สูงและเป็นกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม ทั้งนี้อาจใช้

การวจิยัเชงิคณุภาพเพ่ือให้ได้ข้อมลูด้านคณุภาพบรกิารใน

เชิงลึกมากขึ้น
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