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บทคัดย่อ 
 

การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของคณุภาพบริการในธุรกิจ
โรงแรม อ าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี  เก็บข้อมูลจากผู้ ใช้บ ริการหรือ                      
มีประสบการณ์เข้าพกัโรงแรม 4-5 ดาว ในอ าเภอเกาะสมยุ จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี จ านวน 300 ราย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ           
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ผลการวิจยั องค์ประกอบของคณุภาพบริการของ
ธุรกิจโรงแรม พบว่า มี 6 องค์ประกอบ คือ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้ความมัน่ใจ 
การตอบสนองความต้องการ ด้านภูมิทัศน์บริการ ด้านความเต็มใจให้บริการ และ        
การเข้าใจลกูค้า  
 
ค าส าคัญ : คณุภาพบริการ ธุรกิจโรงแรม 
 
Abstract 
 

The objective of this research, the dimensions of service quality in 

Hotels. The sample included 300 customers staying in 4-5 stars hotels in        
Koh Samui, Surat Thani Province by using survey questionnaires. Data analysis is 
carried out by using Exploratory Factor Analysis  : 

1วิทยานิพนธ์บริหารธรุกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัราชภฏัสรุาษฎร์ธานี 
2นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธรุกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัราชภฏัสรุาษฎร์ธานี 
3,4อาจารย์มหาวิทยาลยัราชภฏัสรุาษฎร์ธานี 
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 EFA.  The result shows that dimensions of service quality in hotels from factor 
analysis consist of 6 dimensions are Trust, assurance, responsiveness, 
servicescape, willingness and empathy. 

 
Key words : Service Quality, Hotels 
 
บทน า 
 

การก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) 
เม่ือวนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ.2558 ประเทศไทยได้มีการร่วมมือกนัตามข้อตกลงด้านการท่องเท่ียว
และธุรกิจโรงแรม โดยมีการเอือ้อ านวยในการลงทนุของธุรกิจโรงแรมมากขึน้ สง่ผลดีกบั
ธุรกิจโรงแรมโดยตรง เน่ืองจากนกัลงทนุให้ความสนใจท่ีจะเข้ามาลงทนุในไทยเพิ่มขึน้ 
ทัง้ผู้ประกอบการรายใหม่ท่ีจะเข้ามาลงทุน และการขยายตัวของธุ รกิจรายเดิมท่ีมีอยู ่
(ปวีณา ศิวาลยั และรัตพงษ์ สอนสภุาพ, 2557) และแม้ว่าการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยจะรุนแรงมากขึน้จากการเพิ่มขึน้ของจ านวนผู้ประกอบการ แต่ธุรกิจ
โรงแรมรายใหญ่ก็รักษาการเติบโตของรายได้ได้เป็นอย่างดี ส่วนหนึ่งมาจากการ          
มีคณุภาพบริการท่ีดีมีคณุภาพ 

คณุภาพบริการของธุรกิจโรงแรมเป็นเร่ืองท่ีควรให้ส าคญัเป็นอย่างย่ิง (สรุสิทธ์ิ ลอย, 
2555; ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556) เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเน้นการบริการเป็น
หวัใจหลกั ฉะนัน้คุณภาพบริการท่ีเกิดขึน้ของธุรกิจโรงแรมจะต้องมีประสิทธิภาพและ
ได้รับการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการของลกูค้า ซึ่งคุณภาพบริการจะอยู่ใน
ระดบัมากหรือน้อย ขึน้อยู่จากการรับรู้การบริการท่ีได้รับจริงกับความคาดหวงัท่ีตัง้ไว้
ก่อนเข้ารับบริการ (กิตติศักดิ์ เพ็ชรวงษ์, 2556) ซึ่งจะต้องท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทบัใจ รู้สกึไม่สิน้เปลืองกบัจ านวนเงินท่ีจ่ายออกไป (พรลาภ ประโยชน์อมรกุลและ
ศศิธร ง้วนพันธ์, 2557) คุณภาพบริการจึงเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคัญในการด าเนินกิจกรรม
ทางการตลาด และใช้เป็นเคร่ืองมือในการวดัระดับการรับรู้ของผู้ ใช้บริการ ท่ีจะสร้าง
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ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพบริการให้ตรงกับ
ความคาดหวงัของลกูค้าจงึเป็นสิ่งท่ีส าคญั (นิตยา พร้าวงาม, 2558)  

การศึกษาคุณภาพบริการท่ีผ่านมา นักวิชาการได้ศึกษาตวัแปรท่ีเก่ียวข้อง
กับคุณภาพบริการในกลุ่มธุรกิจบริการท่ีแตกต่างออกไป เช่น Cronin and Taylor 
(1992) ศึกษาในกลุ่มธุรกิจบริการประเภทอาหารจานด่วนและธนาคาร Dabholkar et 
al (1996) ศึกษาในธุรกิจร้านค้าปลีก, ร้านอปุกรณ์กีฬา Grönroos, 1984 ; Haywood-
Farmer, 1988 ศึกษาในธุรกิจโดยภาพรวม และ Parasuraman et al (1988) ศึกษา    
ในกลุ่มธุรกิจบริการโดยรวม อาทิ ธุรกิจธนาคาร บตัรเครดิต ห้างสรรพสินค้า โทรศพัท์ 
ร้านค้าปลีก  ได้ค้นพบ SERVQUAL ประกอบไปด้วย 5 ด้าน ซึ ่งต่อมาเป็นมิติ                
ท่ีนักวิชาการส่วนใหญ่ใช้เป็นตัวแปรและได้รับความนิยมน ามาศึกษา แต่เน่ืองด้วย 
SERVQUAL เป็นการพัฒนามาจากการศึกษาในกลุ่มธุรกิจบริการโดยรวม ซึ่งธุรกิจ
บริการเหล่านีมี้บริบทท่ีแตกต่างจากธุรกิจโรงแรม จึงเกิดข้อโต้แย้งท่ีว่า  SERVQUAL  
ยงัไม่เหมาะสมท่ีจะศกึษาในธุรกิจโรงแรม และธุรกิจโรงแรมก็มีความแตกต่างจากธุรกิจ
บริการอื่นๆ อีกทัง้ SERVQUAL ยงัมีช่องว่างของการบริการ (Shahin, 2010) ทัง้นัน้          
มีการศึกษามิติคุณภาพบริการท่ีเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมโดยตรง แต่บางมิติยงัไม่มีความ
ครอบคลุมมากนัก อาทิ บางมิติมุ่งให้ความส าคัญเพียงประเด็นเดียว เช่น  Mei et al 
(1999) พัฒนาคุณภาพบริการออกเป็น 3 ด้าน แต่ทัง้สามมีประเด็นศึกษาท่ีตัวของ
พนักงานเป็นส่วนใหญ่ หรือบางมิติเกิดความซ า้ซ้อนระหว่างตัวแปร เช่น Juwaheer 
(2004) มีประเด็นท่ีศึกษาเก่ียวกบัห้องพกัอยู่ 2 ด้านคือ สิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
ห้องพักและความน่าสนใจในการตกแต่งห้องพัก ทัง้สองล้วนกล่าวถึงห้องพักทัง้สิน้ 
นอกจากนีน้ักวิชาการบางท่านศึกษากลุ่มธุรกิจโรงแรมตัง้แต่ 1-5 ดาว ซึ่งคุณภาพ            
การให้บริการของกลุ่มโรงแรมในแต่ละระดับดาวย่อมมีการบริการท่ีแตกต่างกัน 
(Amissah and Amenumey, 2015) จึงท าให้ไม่ได้คุณภาพบริการท่ีชัดเจนตรงตามท่ี
ผู้วิจยัก าหนดไว้ คือการบริการท่ีมีคณุภาพทนัสมยัและมีมาตรฐาน ดงันัน้งานวิจยัท่ีผ่าน
มายงัไม่มีความสอดคล้องเหมาะสมและไม่สามารถน ามาประยกุต์ใช้ในงานวิจยัครัง้นี ้
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ได้ ผู้ วิจัยจึงได้รวบรวมและสงัเคราะห์ตัวแปรคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมโดยตรง            
ขึน้ใหม ่

จังหวดัสุราษฎร์ธานี เป็นจังหวัดท่ีมีจ านวนโรงแรมและเกสต์เฮ้าส์รวมกัน
มากเป็นอันดับ 1 ในภาคใต้ (TerraBKK Research, 2557) ซึ่งเกาะสมุยเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีมีนักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามาเป็นจ านวนมาก โดยในปี 2557 มีจ านวน
นักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวเพิ่มขึน้ร้อยละ 7.26% จากปี 2556 (กรมการ
ท่องเท่ียว, 2559) ส่งผลให้ความต้องการใช้บริการห้องพักมีแนวโน้มขยายตัวตาม
จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียว ดงันัน้จ านวนโรงแรมมีแนวโน้มขยายตวั
มากขึน้ เพ่ือรองรับจ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเพิ่มสูงขึน้ในแต่ละปี ท าให้โรงแรมต้องมี            
การปรับตวัในการแข่งขันครัง้นี ้ทัง้นีธุ้รกิจโรงแรมระดบั 4-5 ดาว เป็นกลุ่มโรงแรมท่ีมี
การบริการท่ีมีคุณภาพอยู่ในระดับมาตรฐานมีความคาดหวงัของลูกค้าด้านคุณภาพ    
การบริการสงู ผู้วิจยัจึงเลือกศกึษาในธุรกิจโรงแรมในกลุม่นี ้เพื่อให้มีความเหมาะสมกบั
คณุภาพบริการท่ีมีมาตรฐานและมีบริบทท่ีตรงกบัธุรกิจโรงแรมมากขึน้ 

จากเหตผุลท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจยัจึงสนใจศึกษา คณุภาพบริการของ
ธุรกิจโรงแรม ในอ าเภอเกาะสมยุ จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี ซึ่งผลท่ีได้จากการวิจยั ท าให้ได้
ทราบองค์ประกอบของคุณภาพบริการใหม่ ท่ีมีบริบทตรงกับธุรกิจโรงแรมโดยเฉพาะ         
มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน มีความทันสมัย สามารถน าไปเป็นเคร่ืองมือในการวัด
คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมอ่ืนๆ ได้ และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรม            
การท่องเท่ียว สามารถน าผลการวิจัยท่ีได้ไปใช้ในการพิจารณาปรับปรุง และวางแผน
มาตรฐานการให้บริการด้านท่ีพกั ซึง่จะช่วยยกระดบัธุรกิจโรงแรมให้มีขีดความสามารถ
การแข่งขนัในการเข้าสูก่ารเปิดเสรีทางการค้าและบริการของอาเซียนได้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 
 เพ่ือศกึษาองค์ประกอบของคณุภาพบริการของธุรกิจโรงแรม อ าเภอเกาะสมยุ 
จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี 
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วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
 ผู้ วิจัยเก็บรวบรวมและสังเคราะห์ประเด็นค าถามของคุณภาพบริการ             
ท่ีนกัวิชาการใช้ในการวดัคณุภาพบริการ ได้ประเด็นค าถาม 30 ข้อ เพ่ือท าการวิเคราะห์
ปัจจยั (Factor Analysis) ตอ่ไป 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ใช้บริการหรือมีประสบการณ์เข้าพัก         
ท่ีโรงแรม 4-5 ดาว ทัง้ชาวไทยและชาวตา่งชาติ ในอ าเภอเกาะสมยุ จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี  
การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) ใช้เกณฑ์ของ 
Comrey and Lee (1992) ควรมีขนาดกลุม่ตวัอย่างจ านวน 300 ราย จึงจะมีความเหมาะสม
ในการวิเคราะห์ที่อยู่ในระดับดี และใช้วิธีการสุ่มแบบการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชัน้             
โดยแบ่งเป็นผู้ ใช้บริการโรงแรม 4 ดาวจ านวน 159 ราย และผู้ ใช้บริการโรงแรม                    
5 ดาว จ านวน 141 ราย ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตวัอย่าง วิเคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS สถิติท่ีใช้ คือ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
 
ผลการศึกษา 
 

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
ของคณุภาพบริการ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือส ารวจและระบอุงค์ประกอบ ผลจากการวิเคราะห์
องค์ประกอบนี ้จะช่วยลดจ านวนตัวแปรและได้องค์ประกอบซึ่งท าให้เข้าใจลกัษณะ  
ของข้อมูลได้ง่าย ส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ของคุณภาพบริการ      
ในครัง้นี ้เพื่อศกึษาตวับ่งชีท้ัง้ 30 ตวั ในเบือ้งต้นผู้วิจยัได้ท าการตรวจสอบความสมัพนัธ์
ของตวัแปร โดยการค านวณค่าสหสมัพนัธ์บางสว่น (Partial Correlation) เพ่ือพิจารณา
ว่าข้อมลูเหมาะสมท่ีจะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบหรือไม่ โดยพิจารณาจากค่า KMO 
และ Bartlett’s Test ดงัแสดงผลการวิเคราะห์ในตาราง 1 
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ตาราง 1 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy และ Bartlett’s 
Test of Sphericity ของคณุภาพบริการ 

 

KMO and Bartlett's Test   
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.930 
Bartlett's Test of Sphericity   Approx. Chi-Square 5958.345 
     df 435 
     Sig. .000 

 
จากตาราง 1 พบว่าค่า Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

ต้องมีค่าระหว่าง 0 ถงึ 1 โดยค่าจะเท่ากบั 1 เม่ือตวัแปรแต่ละตวัสามารถท านายได้ด้วย
ตัวแปรอื่น และไม่มีความคลาดเคลื่อน จากผลการทดสอบพบว่า ค่า KMO เท่ากับ 
0.930 และยังมีค่าสูงกว่า 0.80 แสดงให้เห็นว่าเหมาะสมท่ีจะวิเคราะห์องค์ประกอบ      
ดีมาก (Hair et.al, 2006) และเม่ือพิจารณาค่า Bartlett’s Test of Sphericity ซึ่งใช้
ทดสอบว่าตวัแปรต่างๆ มีความสมัพนัธ์กนัหรือไม่ พบวา่การแจกแจงโดยประมาณแบบ 
Chi-Square เท่ากับ 5958.345 ได้ค่า Significance เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05       
จึงสรุปได้ว่ามีค่าเมตริกซ์เอกลักษณ์  แสดงว่า ตัวแปรต่างๆ มีความสัมพัน ธ์กัน 
เหมาะสมท่ีจะน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2555) 
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ตาราง 2 องค์ประกอบของคณุภาพการบริการ 
 

Factor loading Eigenvalues 
% of 

Variance 
Explained 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

องค์ประกอบที่ 1 : ความไว้วางใจ (Trust) 
1. พนกังานให้ค าแนะน าท่ีมี

ประโยชน์แก่ลกูค้า 
0.782 

13.036 43.454 0.947 

2. พนกังานมีความสภุาพออ่นโยน 0.708    
3. พนกังานมีการแตง่กาย

เรียบร้อย สะอาดและสวยงาม 
0.671 

   

4. โรงแรมจดัเตรียมเมนสู าหรับ
ลกูค้าท่ีค านงึถงึหลกัโภชนา 

0.645 
   

5. โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ 0.628    
6. โรงแรมให้ความมัน่ใจในความ

ปลอดภยัของลกูค้า เช่น ตู้
นิรภยัในห้องพกั, สถานท่ีจอด
รถปลอดภยั, มี รปภ. ตลอด 24 
ชัว่โมง 

0.622    

7. พนกังานให้บริการอยา่งถกูต้อง
สม ่าเสมอ 

0.539 
   

8. โรงแรมมีการจดัการจอง
ห้องพกัหรือการเช็คอินอยา่งมี
ประสทิธิภาพ เช่น ระบบการ
ส ารองและการเช็คอินห้องพกั
ผ่านทางอินเตอร์เน็ตท่ีมีความ
ถกูต้อง 

0.484 
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 ตาราง 2 (ต่อ)  

 

Factor loading Eigenvalues 
% of 

Variance 
Explained 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

องค์ประกอบที่ 2 : การให้ความม่ันใจ (Assurance) 

1. พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะ
ตอบค าถามของลกูค้า 

0.702 
2.077 6.922 0.966 

2. พนกังานได้รับการฝึกฝนที่ดี 
และมีประสบการณ์ท่ีเป็นมือ
อาชีพ 

0.700 
   

3. พนกังานให้บริการพร้อม
รอยยิม้ อธัยาศยัไมตรีท่ีดี 

0.659 
   

4. การกระท าพนกังานท าให้ลกูค้า
เช่ือมัน่ ในการบริการนัน้ 

0.602 
   

องค์ประกอบที่ 3 : การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  

1. โรงแรมมีห้องพกัสะอาดและ
สะดวกสบาย 

0.802 
1.842 6.139 0.878 

2. โรงแรมปฏิบตัิตามท่ีได้สญัญา
ไว้กบัลกูค้า 

0.711 
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ตาราง 2 (ต่อ)  

 

Factor loading Eigenvalues 
% of 

Variance 
Explained 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

องค์ประกอบที่ 3 : การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

3. โรงแรมมีบริการท่ีหลากหลาย 
เช่น สปา, อินเตอร์เน็ตคาเฟ่, 
รถรับสง่สนามบิน, ห้องซาวน่า, 
ห้องออกก าลงักาย, 
ศนูย์บริการธุรกิจ,คลบัส าหรับ
เดก็, สนามส าหรับเลน่กีฬา 
(สนามเทนนิส) 

0.666 

   

4. โรงแรมให้บริการท่ีน่าเช่ือถือ
และถกูต้องตัง้แตเ่ร่ิมแรก 

0.572 
   

5. เม่ือลกูค้าประสบปัญหา 
โรงแรมเข้ามาช่วยเหลือ โดย
แก้ไขปัญหาได้อยา่งมี
ประสทิธิภาพ 

0.530    
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ตาราง 2 (ต่อ)  
 

Factor loading Eigenvalues 
% of 

Variance 
Explained 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

องค์ประกอบที่ 4 : ภูมทิัศน์บริการ (Servicescape) 

1. โรงแรมมีการตกแตง่ท่ีสื่อถึง
สญัลกัษณ์ของโรงแรมได้ดี 

0.785 
1.237 4.124 0.968 

2. โรงแรมมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ท่ีสร้างความ
สะดวกสบายให้แก่ผู้ เข้าพกั 

0.732 
   

3. โรงแรมมีอปุกรณ์ ,เทคโนโลยี
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

0.712 
   

4. โรงแรมมีการตกแตง่บริเวณ
ห้องพกัแขกและตกแตง่ภายใน
อยา่งสวยงาม น่าสนใจ 

0.671    

5. โรงแรมมีการตกแตง่สวนโดยรอบ
บริเวณโรงแรมเหมาะกบัสถานท่ี
และสวยงามสบายตา 

0.653 
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ตาราง 2 (ต่อ)  
 

Factor loading Eigenvalues 
% of 

Variance 
Explained 

Cronbach’s 
Alpha 

Coefficient 

องค์ประกอบที่ 5 : ความเตม็ใจให้บริการ (Willingness) 

1. พนกังานให้บริการท่ีรวดเร็ว
ตามความต้องการของลกูค้า 

0.792 
1.164 3.881 0.902 

2. พนกังานอธิบายรายละเอียด
เม่ือจะให้บริการแก่ลกูค้า 

0.749 
   

3. พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลกูค้า 0.739    

4. พนกังานมีความพร้อม และ
ตอบรับการร้องขอของลกูค้า
ในทนัที 

0.504 
   

องค์ประกอบที่ 6 การเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

1. พนกังานมีการอธิบายคา่ใช้จ่าย
อยา่งชดัเจน และถกูต้อง 

0.738 
1.027 3.423 0.895 

2. พนกังานเข้าใจถึงความต้องการ
ท่ีแตกตา่งกนัของลกูค้า 

0.696 
   

3. พนกังานเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคล 

0.656 
   

4. พนกังานให้ความใสใ่จลกูค้า
ด้วยหวัใจ เช่น กลา่วทกัทาย
ลกูค้าพร้อมช่ือ 

0.474 
   

5. รวม   67.943 0.974 
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จ าก ต า รา ง  2 จ า น วน อ งค ์ป ระ ก อบ ที ่ส ก ัด ได้จ า ก ว ิธ ี Principal 
Components Analysis (PCA) เท่ากบัตวัแปรท่ีน าไปสกดัองค์ประกอบทัง้หมด 30 ตวั 
และ ค่าไอเกล (Eigenvalues) พิจารณาจากค่าที่มีมากกว่า 1.00 ซึ่งมีจ านวน 6 ค่า
แสดงว่ามีองค์ประกอบ 6 องค์ประกอบ สามารถอธิบายความแปรปรวนของ
องค์ประกอบแต่ละองค์ประกอบได้ดังนี ้องค์ประกอบท่ี 1 อธิบายความแปรปรวน ได้ 
13.036 คิดเป็นร้อยละ 43.454 องค์ประกอบท่ี 2 อธิบายความแปรปรวน ได้ 2.077 คิด
เป็นร้อยละ 6.922 องค์ประกอบท่ี 3 อธิบายความแปรปรวน ได้ 1.842 คิดเป็นร้อยละ 
6.139 องค์ประกอบที่ 4 อธิบายความแปรปรวน ได้ 1.237 คิดเป็นร้อยละ 4.124 
องค์ประกอบท่ี 5 อธิบายความแปรปรวน ได้ 1.164 คิดเป็นร้อยละ 3.881 องค์ประกอบ
ท่ี 6 อธิบายความแปรปรวน ได้ 1.027 คิดเป็นร้อยละ 3.423 คิดความแปรปรวนสะสมท่ี
อธิบายได้ด้วยองค์ประกอบท่ี1 องค์ประกอบท่ี 2 องค์ประกอบท่ี 3 องค์ประกอบท่ี 4 
องค์ประกอบท่ี 5 องค์ประกอบท่ี 6 เป็นร้อยละ 67.943 ค่าน า้หนกัองค์ประกอบหลงัการ
หมุนแกนด้วยวิธี Orthogonal แบบ Varimax ท าให้ตัวแปรสมัพันธ์กับองค์ประกอบ
ชดัเจน การพิจารณาตวัแปรในองค์ประกอบพิจารณาจาก ค่าน า้หนกัองค์ประกอบเกิน 
0.40 (Hair et al., 2006) พบว่า ได้องค์ประกอบเชิงส ารวจ 6 องค์ประกอบ และตัง้ช่ือ
องค์ประกอบ ดงัตอ่ไปนี ้ 

องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความไว้วางใจ (Trust) ประกอบด้วย ตัวแปร 8 ตัว 
ดงัต่อไปนี ้1) พนกังานให้ค าแนะน าท่ีมีประโยชน์แก่ลกูค้า มีน า้หนกัองค์ประกอบมาก
ที่สุด 0.782 2) พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.708 3) 

พนกังานมีการแต่งกายเรียบร้อย สะอาดและสวยงาม มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.796 4) 
โรงแรมจดัเตรียมเมนสู าหรับลกูค้าท่ีค านึงถึงหลกัโภชนา มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.645 
5) โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.628 6) โรงแรมให้ความมัน่ใจ
ในความปลอดภัยของลกูค้า เช่น ตู้ นิรภัยในห้องพกั, สถานท่ีจอดรถปลอดภยั มี รปภ. 
ตลอด 24 ชั่วโมง มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.622 7) พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง
สม ่าเสมอ มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.539 8) โรงแรมมีการจัดการจองห้องพักหรือการ
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เช็คอินอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ระบบการส ารองและการเช็คอินห้องพักผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตท่ีมีความถกูต้อง มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.484 

องค์ประกอบที่ 2 ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ประกอบด้วย       
ตัวแปร 4 ตัว ดังต่อไปนี ้1) พนักงานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของลูกค้า มี
น า้หนักองค์ประกอบมากท่ีสุด  0.702 2) พนักงานได้ รับการฝึกฝนท่ี ดี  และมี
ประสบการณ์ท่ีเป็นมืออาชีพ มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.700 3) พนกังานให้บริการพร้อม
รอยยิม้ อธัยาศยัไมตรีท่ีดี มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.659 4) การกระท าพนักงานท าให้
ลกูค้าเช่ือมัน่ ในการบริการนัน้ มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.602 

องค์ประกอบ ท่ี  3 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ประกอบด้วย ตัวแปร 5 ตัว ดังต่อไปนี ้1) โรงแรมมีห้องพักสะอาดและสะดวกสบาย         

มีน า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุ 0.802 2) โรงแรมปฏิบตัิตามท่ีได้สญัญาไว้กบัลกูค้า           
มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.711 3) โรงแรมมีบริการท่ีหลากหลาย เช่น สปา, อินเตอร์เน็ต
คาเฟ่, รถรับส่งสนามบิน, ห้องซาวน่า, ห้องออกก าลังกาย, ศูนย์บริการธุรกิจ,คลับ
ส าหรับเด็ก, สนามส าหรับเล่นกีฬา (สนามเทนนิส) มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.666 4) 
โรงแรมให้บริการท่ีน่าเช่ือถือและถกูต้องตัง้แต่เร่ิมแรก มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.572 5) 
เมื่อลูกค้าประสบปัญหา โรงแรมเข้ามาช่วยเหลือ  โดยแก้ไขปัญหาได้อย่างมี
ประสทิธิภาพ มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.530 

องค์ประกอบที่ 4 ด้านภูมิท ัศน์บริการ (Servicescape) ประกอบด้วย         
ตัวแปร 5 ตัว ดังต่อไปนี ้1) โรงแรมมีการตกแต่งท่ีสื่อถึงสญัลกัษณ์ของโรงแรมได้ดี          

มีน า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุ 0.785 2) โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ท่ีสร้าง
ความสะดวกสบายให้แก่ผู้ เข้าพกั มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.732 3) โรงแรมมีอปุกรณ์ ,
เทคโนโลยีและเคร่ืองมือที่ทันสมัย มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.712 4) โรงแรมมีการ
ตกแต่งบริเวณห้องพักแขกและตกแต่งภายในอย่างสวยงาม  น่าสนใจ มีน า้หนัก
องค์ประกอบ 0.671 5) โรงแรมมีการตกแต่งสวนโดยรอบบริเวณโรงแรมเหมาะกับ
สถานท่ีและสวยงามสบายตา มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.653 
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องค์ประกอบท่ี 5 ด้านความเต็มใจให้บริการ (Willingness) ประกอบด้วย 
ตัวแปร 4 ตัว ดังต่อไปนี ้1) พนักงานให้บริการท่ีรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า     
มีน า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุ 0.792 2) พนกังานอธิบายรายละเอียดเมื่อจะให้บริการ
แก่ลูกค้า มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.749 3) พนักงานเต็มใจช่วยเหลือลูกค้า มีน า้หนัก
องค์ประกอบ 0.739 4) พนกังานมีความพร้อม และตอบรับการร้องขอของลกูค้าในทนัที 
มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.504 

องค์ประกอบท่ี 6 การเข้าใจลูกค้า (Empathy) ประกอบด้วย ตัวแปร 4 ตัว 
ดังต่อไปนี ้1) พนักงานมีการอธิบายค่าใช้จ่ายอย่างชัดเจน และถูกต้อง มีน า้หนัก
องค์ประกอบมากท่ีสุด 0.738 2) พนักงานเข้าใจถึงความต้องการท่ีแตกต่างกันของ
ลูกค้า มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.696 3) พนักงานเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล             

มีน า้หนักองค์ประกอบ 0.656 4) พนักงานให้ความใส่ใจลูกค้าด้วยหัวใจ เช่น กล่าว
ทกัทายลกูค้าพร้อมช่ือ มีน า้หนกัองค์ประกอบ 0.474 

การวัดค่าสัมประสิท ธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ของทัง้ 6 องค์ประกอบ พบว่า มีค่าความน่าเช่ือถือได้ที่ยอมรับได้ทัง้ 
6 องค์ประกอบ เนื่องจากมีค่าเกิน .70 ขึน้ไป (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2555) ดังนี ้       
ค่าความน่าเช่ือถือรวมทัง้ฉบบั มีค่า 0.974 ด้านความไว้วางใจ มีค่า 0.947 ด้านการให้
ความมั่นใจมีค่า 0.966 ด้านการตอบสนองความต้องการมีค่า 0.878 ด้านภูมิทัศน์
บริการมีค่า 0.968 ด้านความเตม็ใจให้บริการมีค่า 0.902 และด้านการเข้าใจลกูค้า มีค่า  
0.895  

 
สรุปและอภปิรายผล 
 
 จากการผลการวิจัย คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมใน อ าเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสรุาษฎร์ธานี พบว่า ได้องค์ประกอบเชิงส ารวจ 6 องค์ประกอบ สามารถสรุปและ
อธิปรายผล ได้ดงัตอ่ไปนี ้



วารสารวิชาการมหาวิทยาลยัราชภฏัภเูก็ต 

ปีที่ 13 ฉบบัที่ 2  กรกฎาคม – ธนัวาคม  2560 

 

196 

1. ด้านความไว้วางใจ (Trust) คือ ความสามารถในการบริการแก่ลูกค้า        
ให้ รู้สึกว่าบ ริการท่ี ได้ รับนั น้ มีความน่ า เช่ื อ ถือ  สามารถให้ความไว้วางใจได้                  
ไม่มีข้อผิดพลาดเกิดขึน้ในการบริการ โดยครอบคลุมทัง้ตัวพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพ
สุภาพนอบน้อม การแต่งกายเรียบร้อยสวยงาม มีจ านวนท่ีเพียงพอต่อการบริการ           
รวมไปถึงการจัดการของโรงแรมท่ีมีประสิทธิภาพและปลอดภัย เช่ น โรงแรมให้             
ความมั่นใจในความปลอดภัยของลูกค้า อาทิ ตู้นิรภัยในห้องพัก, สถานที่จอดรถ
ปลอดภ ัย  มีการจ ัดการจองห้องพ ักหรือการเช็คอินที ่ม ีประสิทธิภาพ  เป็นต้น              
จากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในปัจจุบันระบบการจองห้องพักผ่านทางสื่อ
อินเตอร์เน็ต และระบบออนไลน์ท่ีมีประสิทธิภาพจึงความส าคญัมากยิ่งขึน้ การศกึษานี ้
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Amissah and Amenumey (2015) ท่ีกล่าวว่าการมีระบบ
การจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ เช่น การบริการระบบเช็คอิน เช็คเอาท์ ที่น่าเช่ือถือ มีการ
บริการท่ีถกูต้องเป็นปัจจยัท่ีสามารถสร้างความไว้วางใจได้  

2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ ความรู้ ทักษะและความ
เชี ่ยวชาญ  ในการบริการของผู้ ให้บริการ เช ่น  พน ักงานมีอ ัธยาศ ัยไมตรีที ่ดี                     
มีประสบการณ์เป็นมืออาชีพ มีความรู้เพียงพอท่ีในการตอบค าถาม สามารถท าให้ลกูค้า
เกิดความมัน่ใจวา่จะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสดุ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Amissah and 
Amenumey (2015) ท่ีกล่าวว่า การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการมา
จากทกัษะความช านาญและมีการประสบการณ์ของพนกังานในการให้บริการแก่ลกูค้า 

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ความพร้อมในการ
บริการท่ีหลากหลาย เช่น สปา, อินเตอร์เน็ตคาเฟ่, รถรับส่งสนามบิน, ห้องซาวน่า,           
ห้องออกก าลงักาย ท่ีสะดวกสบาย และสามารถปฏิบตัิตามสญัญาท่ีให้ไว้อย่างถกูต้อง
แม่นย า เม่ือลูกค้าประสบปัญหา ทางโรงแรมจะเข้ามาช่วยเหลืออย่างทันท่วงที         
โดยแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถสนองตอบความต้องการของ
ลูกค้าได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ El-garaihy (2013) ที่กล่าวว่า การมีบริการ               
ท่ีหลากหลายเป็นปัจจัยท่ีดึงดูดลูกค้ามาให้บริการได้เน่ืองจากลูกค้าเกิดความรู้สึก
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สะดวกสบายและคุ้ มค่าตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทุกด้าน อีกทัง้         
การไมผ่ิดสญัญาท่ีได้ให้ไว้เป็นสว่นท่ีส าคญัที่ท าให้ลกูค้าเลือกใช้บริการโรงแรมอีกครัง้ 

4. ด้านภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ของโรงแรมท่ีให้บริการลูกค้า โดยมีการออกแบบตกแต่งใน ด้านสภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศโดยรวม เช่น มีการตกแต่งบริเวณห้องพกัแขก ตกแต่งภายใน และภายนอก
อย่างสวยงาม น่าสนใจ เป็นต้น และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมืออ านวยความสะดวกต่างๆ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Juwaheer (2004) ; Amissah and Amenumey (2015) ; 
Ullah, Raza and Chander (2016) ; ศักด์ิชัย เศรษฐอนวัช และ โชคนิติ แสงลออ 
(2557) พบว่า กลยทุธ์ท่ีส าคญัมากอย่างหนึ่งของธุรกิจโรงแรมคือ การให้ความส าคญั
กบัสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีทนัสมยั สร้างความสะดวกสบายทัง้ภายในห้องพกั

และภายนอกห้องพัก ซึ่งรวมถึงการจัดการด้านภูมิทัศน์กายภาพท่ีสวยงาม น่ าสนใจ
และเป็นปัจจยัท่ีลกูค้าให้ความส าคญัในการประเมินคณุภาพบริการ  

5. ด้านความเต็มใจให้บริการ (Willingness) คือ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
โดยทันที ให้ลูกค้าได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้ให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เช่น พนกังานเต็มใจช่วยเหลือลกูค้า มีความพร้อมและตอบ
รับการร้องขอของลกูค้าในทนัที  

6. การเข้าใจลกูค้า (Empathy) คือ การเรียนรู้ท าความเข้าใจเพ่ือให้รู้ความ
ต้องการหรือลกัษณะเฉพาะบคุคลของลกูค้าท่ีแตกตา่งกนั รวมถึงการดแูลเอาใจใส่ และ
ห่วงใยลูกค้าท่ีให้บริการ เช่น พนักงานเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เข้าใจถึงความ
ต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้า มีการกล่าวทักทายลูกค้าพร้อมช่ือ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ El-garaihy (2013) ; Poku, Zakari And Soali (2013) ;  Bostanji (2013) 
กลา่วว่า คณุภาพบริการท่ีดีต้องมีพนกังานท่ีเข้าใจความต้องการของลกูค้า ตอบสนองความ
ปรารถนาของลกูค้าด้วยความใสใ่จและเป็นรายบคุคล  

ดงันัน้ จากการศกึษาในครัง้นีพ้บวา่ การรับรู้คณุภาพบริการท่ีตอบสนองความ
ต้องการตามความคาดหวงัของลกูค้า ของธุรกิจโรงแรม 4-5 ดาว ในอ าเภอเกาะสมุย 
จังหวดัสุราษฎร์ธานี ได้รับอิทธิพลจาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้
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ความมั่นใจ การตอบสนองความต้องการ ด้านภูมิทัศน์บริการ ด้านความเต็มใจ
ให้บริการ และด้านการเข้าใจลกูค้า ผลการศกึษายงัแสดงให้เห็นว่าลกูค้าให้ความส าคญั
กบัด้านความไว้วางใจมากเป็นอย่างแรก ฉะนัน้ผู้บริหารโรงแรมจึงความให้ความส าคญั
และมีมาตรการในการปรับปรุงคณุภาพบริการในด้านนีเ้ป็นส าคญั แต่ถงึอยา่งไร ด้านการ
ให้ความมั่นใจ การตอบสนองความต้องการ ด้านภูมิทัศน์บริการ ด้านความเต็มใจ
ให้บริการ และการเข้าใจลูกค้า เป็นส่วนหนึ่งของคุณภาพบริการและสามารถน าไป
จดัท ากลยทุธ์การตลาดให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เพื่อดึงดดูลกูค้าให้เข้ามาใช้บริการ 
และสามารถสร้างความประทบัใจจนท าให้ลกูค้าเกิดความพอใจกลบัมาใช้บริการซ า้ได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 การน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลงานวิจยัไปประยกุต์ใช้ประโยชน์ในการวิจยัเร่ือง
คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมใน อ าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผู้ วิจัย           
มีข้อเสนอแนะดงันี ้
  1. โรงแรมควรให้ความส าคญัและปรับปรุงด้านความไว้วางใจ ซึ่งปัจจุบัน
เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึน้ท าให้โรงแรมควรให้ความส าคัญกับด้านนีเ้พิ่มขึน้ 
เช่น การจดัการจองห้องพกัหรือการเช็คอินท่ีมีประสิทธิภาพ อาทิ ระบบการส ารองและ
การเช็คอินห้องพกัผ่านทางอินเตอร์เน็ตต้องท่ีมีความถูกต้องเช่ือถือได้ ควรมีพนักงาน
ตรวจสอบอยู่ตลอดเวลา ทัง้จากจองผ่านทางเว็บไซต์ของทางโรงแรมโดยตรงหรือทาง
เว็บไซต์อ่ืนๆ และควรมีระบบยืนยันการจองจากโรงแรมโดยตรงหากลูกค้าจองจาก
เว็บไซต์อ่ืน เพื่อยืนยนัการจองอีกครัง้จะท าให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจมากขึน้ ทัง้นีต้้อง
จัดเตรียมข้อมูลและห้องพักให้พร้อมก่อนลูกค้าเข้าพัก และมีการตรวจสอบข้อมูล
ห้องพกัท่ีสามารถเปิดจองได้ให้ตรงกบัจ านวนห้องพกัท่ีมีอยู่จริงเสมอ และเน้นการจอง
ตรงมากกว่าเดิม ใช้กลยุทธ์ในการดึงดูดการจองตรงกับโรงแรม ด้วยทุกช่องทางท่ีมี 
เพ่ือให้โรงแรมได้ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงตัง้แต่ขัน้ตอนแรก ทัง้นัน้เพ่ือลดการพึ่งพา 
Online Travel Agency (OTA) และเพิ่มอตัราการท าก าไรให้กบัโรงแรม 
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2. ด้านการให้ความมั่นใจ ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย์ควรมีการจัด
อบรมหลักสูตรต่างๆ ในแต่ละต าแหน่งให้แก่พนักงานที่เข้ามาใหม่และพนักงาน
เก่าอยู่เสมอเพื่อให้พนกังานมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของลกูค้าได้ เช่น อบรมความรู้
ทางด้านภาษา อาทิ ภาษาองักฤษและภาษาท่ีสาม อบรมความรู้ทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัสินค้า
และการบริการ สถานท่ีในโรงแรมทัง้หมด ความเป็นมาของโรงแรม สถานท่ีท่องเท่ียวท่ี
น่าสนใจ ฯลฯ และมีการทดสอบความรู้โดยอยู่เสมอเพ่ือเป็นการกระตุ้นให้พนักงาน
กระตือรือร้น มีความพร้อมในการหาความรู้เพิ่มเติม  

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ ควรมีการประเมินผลการให้บริการของ
พนกังานให้เป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม ่าเสมอ จัดอบรมพนักงานเก่ียวกับ
เหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึน้ในโรงแรม เพื่อแนะน าและให้ความรู้ในปฏิบัติตัวและ
แก้ไขปัญหาเม่ือเกิดเหตุการณ์ขึน้จริง  

4. ด้านภูมิทศัน์บริการ มีการดแูลรักษาสิ่งอ านวยความสะดวกทัง้ภายใน
ห้องพกัและภายนอกห้องพกั ให้มีความพร้อม และมีความทนัสมยัอ านวยความสะดวก
ต่อการใช้งานแก่ลกูค้า ภายใต้สภาพภูมิทศัน์ท่ีสอดคล้องทัง้ภายในและภายนอกเกิด
ความกลมกลืนกนัอยา่งลงตวั และสื่อได้ถงึเอกลกัษณ์ของโรงแรมได้ 

5. ด้านความเต็มใจให้บริการ พนกังานจะต้องอธิบายรายละเอียดในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าทุกคน ก่อนลูกค้าจะเข้าพัก เช่น กฎระเบียบของโรงแรม แนะน า
สถานท่ีต่างๆภายในโรงแรม การบริการท่ีโรงแรมมีให้ เช่น สปา คลบั บริการเสริมอ่ืนๆ 
หรือสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า หรือมีการน าเอา
เทคโนโลยีเข้ามาเป็นตัวช่วยในการสื่อสาร แจ้งรายละเอียดต่างๆ กับลูกค้า อาทิ น า
แอพพลิเคชัน่ท่ีมีฟังก์ชัน่การสนทนา (Chat) มาใช้ให้ลกูค้าสามารถติดต่อกบัพนักงาน
เพ่ือขอความช่วยเหลือหรือแจ้งความต้องการพิเศษได้ตัง้แต่ตอนท่ียงัไม่มา Check In 
นอกจากนีย้งัใช้ขอความช่วยเหลือแทนการใช้โทรศพัท์ได้ในระหวา่งเข้าพกั 

6. ด้านการเข้าใจลูกค้า  โรงแรมควรมี ระบบบริหารลูก ค้าสัมพันธ์  
(Customer Relationship Management) ในการจดัการบนัทึกข้อมลูอย่างถกูต้องและ
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มีการตรวจสอบอยู่เป็นประจ า เมื่อลกูค้าท่ีเก่ากลบัมาใช้บริการอีกครัง้จะสามารถกลา่ว
ทกัทายได้ในทนัที ซึง่สร้างความประทบัใจกบัลกูค้าได้  
 ข้อเสนอแนะในการวจิัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศึกษารูปแบบการพัฒนากลยุทธ์การตลาด ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ
ควบคู่ไปกับการวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมอยา่งตอ่เน่ือง 

2. ควรศึกษาในเขตพืน้ท่ีจังหวัดอ่ืนๆ เพ่ือเปรียบเทียบและเป็นแนวทาง
พฒันาคณุภาพบริการ ให้ได้ข้อมลูท่ีครอบคลมุตอ่ไป 

3. ควรศึกษารูปแบบการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพบริการในธุรกิจ
โรงแรม เช่น คณุภาพบริการท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภกัดี  
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