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บทคัดยอ
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษามิติคุณภาพบริการจากมุมมองของนักทองเท่ียวท่ีเขาพัก          

ในโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพ้ืนที่พัทยา จังหวัดชลบุรี เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามเก่ียวกับ

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมทั้งกอนเขาพักและหลังเขาพักโดยจําแนกตาม             

มิติคุณภาพบริการ 5 ดาน (SERVQUAL) กลุมตัวอยาง คือ นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและตางชาติที่เขาพัก               

ในโรงแรมจํานวน 400 คน ผูวิจัยไดรับแบบสอบถามท่ีมีขอมูลสมบูรณจํานวน 261 ชุด คิดเปนรอยละ 65.25 

และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติพรรณนา ไดแก คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบระหวาง          

ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักตอการใชบริการโรงแรมดวยเทคนิค Importance 

Performance Analysis (IPA) 

 ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมนักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติอยู             

ในระดับมากและมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท้ัง 5 มิติอยูในระดับมากท่ีสุด เมื่อทําการวิเคราะห       

เปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักตอการใชบริการโรงแรม       

ดวยเทคนิค IPA พบวา โดยภาพรวมนักทองเที่ยวมีความคาดหวังสูงและมีความพึงพอใจมากตอบริการของ

โรงแรมในมิติความมั่นใจและมิติการตอบสนองตอลูกคา ซึ่งอยูใน Quadrant II และนักทองเที่ยวให               
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ความสําคัญในระดับตํ่าตอมิติคุณภาพบริการตอมิติความนาเช่ือถือและไววางใจได มิติการบริการท่ีเปน         

รูปธรรม และมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา และไมไดรับการบริการในมิติคุณภาพ  

บริการดังกลาวในระดับที่นาพึงพอใจซ่ึงอยูใน Quadrant III

คําสําคัญ
 คุณภาพบริการ  นักทองเที่ยว  โรงแรมระดับ 4 ดาว  

Abstract
 The purpose of this research is to measure service quality from Tourists' perspective toward 

four-star hotels in Pattaya, Chonburi Province. This research was conducted by employing             

questionnaires that ask for the expectation and perceived services on 5 factors in quality services 

(SERVQUAL). Sample size is both Thai and foreigner guests 400 tourists but the complete              

questionnaires are 261 tourists or 65 % of sample size. The data were analyzed with descriptive 

statistic. The result showed in mean, standard deviation and IPA technique compared the expectation 

with satisfaction's customers.

 The research findings were as follows: The expectation of both Thai and foreigner tourists 

in overall was high. After staying at four-star hotels, satisfaction of these tourists was highest level. 

When comparing the expectation and satisfaction's tourists by employing IPA technique, both of 

the expectation and satisfaction of tourists in overall are high for assurance and responsiveness 

dimension (Quadrant II). Tourists also pay attention to low importance and satisfaction to reliability, 

tangible and empathy dimension (Quadrant III). 

Keywords
 Service Quality, Tourists, Four-Star Hotel

บทนํา
 ภาคธุรกิจการทองเที่ยวเปนหนึ่งในธุรกิจบริการที่มีความสําคัญและมีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจ    

ของประเทศไทยอยางมาก เนื่องจากในชวงกวา 2 ทศวรรษท่ีผานมาจะพบวา ธุรกิจดังกลาวสรางรายได และ

มูลคาเพ่ิมใหกับประเทศไทยเปนจํานวนมาก (เสาวณี จันทะพงษ และ กัมพล พรพัฒนไพศาลกุล, 2558)       

โดยเฉพาะเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุเีปนเมอืงทองเทีย่วทีม่ชีือ่เสยีงระดบัโลกทีท่าํรายไดใหแกประเทศในแตละป      

เปนจํานวนมาก เนื่องจากพัทยาเปนแหลงทองเที่ยวที่มีกิจกรรมการทองเที่ยวที่หลายหลาก ระยะทางใน         

การเดินทางจากกรุงเทพไมมากนัก นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติจึงนิยมเลือกพัทยาเปนหนึ่ง         
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ในตัวเลือกสําหรับการทองเที่ยว จากสถิติของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยระบุวา การเดินทางแตละครั้ง    

นกัทองเทีย่วมีระยะเวลาพาํนกัเฉลีย่ในพทัยาประมาณ 3.47 วนั และนกัทองเทีย่วชาวตางชาติพกันานวนักวา

นักทองเที่ยวชาวไทย (กรมการทองเที่ยว, 2557) โดยในปจจุบัน นักทองเที่ยวชาวตางชาติมีแนวโนมเลือก

โรงแรมระดับ 4 ดาวสําหรับการเขาพักมากยิ่งขึ้น เชน การตัดสินใจเขาพักของลูกคาในกลุมยุโรปของโรงแรม

ในเครือกลุมเซ็นทารามีแนวโนมเลือกโรงแรมท่ีเขาพัก จากเดิมเลือกใชบริการเฉพาะโรงแรมระดับ 5 ดาว 

เปลี่ยนมาเปนตองการเขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวมากข้ึนกวาเดิม (ไทยรัฐออนไลน, 2555) หรือ ศูนยวิจัย

เศรษฐกจิและธรุกจิ ธนาคารไทยพาณิชยระบวุา China Tourism Academy และ Cornell Hospitality Report 

ไดกลาวถึง กลุมลกูคาชาวจีนปรับเปล่ียนพฤติกรรมในการเลือกโรงแรมท่ีพกัในระหวางการทองเท่ียว จากเดิม

ที่เนนเฉพาะโรงแรมราคาถูก (โรงแรมระดับ 1-2 ดาว) กลายเปนนักทองเท่ียวชาวจีนเลือกโรงแรมท่ีมีราคา     

สูงขึ้นกวาเดิม (โรงแรมระดับ 3-4 ดาว) ทั้งนี้ เนื่องจากชาวจีนที่มาทองเที่ยวในประเทศไทยมีประสบการณ  

การเดินทางมากข้ึน และมคีวามตองการคณุภาพการทองเทีย่วทีด่ขีึน้กวาเดมิ (วธิาน เจรญิผล, 2556) โรงแรม

ทีน่กัทองเท่ียวเลือกเขาพกัระหวางการทองเท่ียวจงึเปนหน่ึงในปจจยัสําคญัตอการตัดสนิใจเดินทางทองเท่ียว 

ดงัน้ัน ผูประกอบการโรงแรมจงึมคีวามจาํเปนตองพฒันาคณุภาพบรกิารของโรงแรมใหตรงกบัความตองการ

ของลูกคา แนวคิดมิติคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991) เปนหนึ่ง

ในแนวคิดที่ถูกนํามาใชในการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจบริการหลายประเภทอยางแพรหลาย                 

เชน โรงแรม โรงพยาบาล เปนตน ดังนั้นผูวิจัยจึงนาํแนวคิดดังกลาวมาศึกษามิติคุณภาพบริการของโรงแรม

ระดับ 4 ดาวในเขตพื้นที่พัทยา จังหวัดชลบุรีจากมุมมองนักทองเที่ยวที่เขาพัก เพื่อใหโรงแรมไดทราบถึง      

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนาการใหบริการที่เหมาะสม และ          

ตรงใจผูใชบริการตอไป

วัตถุประสงคการวิจัย
 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 ดาวใน 5 มิติที่นักทองเท่ียวตองการจากการเขาพัก     

ในโรงแรมในเขตพื้นที่พัทยา จังหวัดชลบุรี

กรอบแนวคิดในการวิจัย
 การวิจัยครั้งน้ีใชแนวคิดมิติคุณภาพบริการ 5 มิติ (SERVQUAL) ของ Parasuraman, Berry & 

Zeithaml (1991) ไดแก มิติความนาเช่ือถือและไววางใจได มิติความม่ันใจ มิติการบริการท่ีเปนรูปธรรม          

มิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา และมิติการตอบสนองตอลูกคาที่มีตอความคาดหวัง    

และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพ้ืนที่พัทยา จังหวัดชลบุรี ดังภาพท่ี 1 
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ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีการวิจัย

 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

      ประชากร คอื นกัทองเทีย่ว (Tourist) ทีม่าทองเท่ียวพทัยาในป พ.ศ. 2557 จาํนวน 8,526,786 คน 

(ศูนยขอมูลขาวสารเมืองพัทยา, 2557) กลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวใน        

เขตพ้ืนที่พัทยามีจํานวน 400 คน ผูวิจัยกําหนดกลุมตัวอยางโดยคํานวณจากสูตรการหากลุมตัวอยาง               

ของ Yamane (1973) จากประชากร 8,526,786 คน ทีร่ะดบัความเช่ือม่ันรอยละ 95 และกาํหนดความผิดพลาด

ที่ยอมรับไดรอยละ 5 

 2. การเลือกสุมตัวอยาง

      ผูวิจัยเลือกสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenient Sampling) โดยเลือกนักทองเท่ียวท่ีเขาพัก     

ในโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพื้นที่พัทยา จังหวัดชลบุรี โดยเลือกนักทองเที่ยวที่มีความยินดีในการ                    

ตอบแบบสอบถามและเต็มใจในการใหขอมูลหลังเขาพักโรงแรม 

 3.  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย

        เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวัง และความพึงพอใจของ          

นักทองเท่ียวท่ีเขาพักโรงแรม โดยแยกระบุตามมิติคุณภาพบริการ 5 มิติ (SERVQUAL) ตามแนวคิดของ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991) ดังนี้ (1) มิติความนาเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง 

ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตองและไววางใจได (2) มิติความมั่นใจ             

(Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ มีความสุภาพและเปนมิตรกับ

ลูกคา มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได รวมทั้งความม่ังคงปลอดภัย (3) มิติการ

บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือและ

อุปกรณตาง ๆ (4) มิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถ

เขาถึงไดสะดวกและสามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอสื่อสารและเขาใจลูกคา และ (5) มิติ

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและใหความชวยเหลือ

ลูกคาเปนอยางดี

มติคิณุภาพบรกิาร
มติคิวามนาเชือ่ถอืและไววางใจได

มติคิวามม่ันใจ

มติกิารบรกิารทีเ่ปนรปูธรรม

มติกิารดแูลเอาใจใสและ

การใหความสนใจตอลูกคา

มติกิารตอบสนองตอลกูคา

ระดบัความคาดหวัง ระดบัความพึงพอใจ
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  โดยใหคาระดับความเห็นตอความคาดหวัง (กอนเขาพัก) และความพึงพอใจ (หลังเขาพัก)           

5 ระดับ (Rating Scale) ไดแก มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอย (2) และนอยที่สุด (1) โดยมี             

ชวงคะแนนและใหความหมาย ดังนี้

  4.20-5.00   หมายถึง  มีระดับความคาดหวังหรือความพึงพอใจมากท่ีสุด

  3.40-4.19   หมายถึง  มีระดับความคาดหวังหรือความพึงพอใจมาก

  2.60-3.39   หมายถงึ  มีระดับความคาดหวังหรือความพึงพอใจปานกลาง

  1.80-2.59   หมายถึง  มีระดับความคาดหวังหรือความพึงพอใจนอย

  1.00-1.79   หมายถึง  มีระดับความคาดหวังหรือความพึงพอใจนอยที่สุด

 

  สําหรับการตรวจสอบเคร่ืองมือ ผูทรงคุณวุฒิ และผูเช่ียวชาญดานการโรงแรมตรวจสอบ           

ความถูกตองเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และนําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมตวัอยางเสมือน  

(Try Out) เพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ของสเกลท่ีใชวัดระดับความคาดหวังและ    

ความพึงพอใจจาํนวน 30 ราย โดยคาสมัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach ไดเทากบั 0.86 ซึง่หมายถึง เคร่ืองมือ

ทดสอบมีความเช่ือม่ันสูง

 4. การวิเคราะหขอมูล

      สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard        

Deviation) และเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) ซึ่งใชอธิบายคุณภาพบริการ                              

ท่ีคาดหวังกอนเขาพกัและหลงัเขาพักโรงแรมท้ัง 5 มติ ิ ทัง้นี ้ IPA เปนเคร่ืองมือวเิคราะหเกีย่วกบัความคาดหวัง 

และความพึงพอใจของนักทองเท่ียวตอการใชบริการตามงานวิจัยของศุภจิต สนิทวงศ ณ อยุธยา (2550)           

ที่ประยุกตมาจาก Martilla & James (1997) โดยนําเสนอการวิจัยในรูปกราฟสองมิติ โดยแกน Y เปนระดับ

ความคาดหวังทีม่ตีอการบริการ และแกน X เปนระดับความพึงพอใจท่ีมตีอการบริการ เมือ่นาํคาความคาดหวัง

และความพึงพอใจในแตละมิติคุณภาพบริการมาเปรียบเทียบกันจะได Quadrant 4 ลักษณะ ดังภาพที่ 2 
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(Low Priority) 
  

(Possible Overkill) 

ภาพที่ 2:  แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการ

ที่มา: ดัดแปลงจาก Martilla & James (1977) อางถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ ณ อยุธยา ( 2550)

 

 Quadrant I (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะท่ีมีความสําคัญมากตอผูบริโภคและไมไดรับ      

การตอบสนองอยางเพยีงพอ ดงันัน้ ผูประกอบการตองใหความสนใจในการปรบัปรงุแกไขคณุลักษณะดงักลาว

โดยดวน

 Quadrant II (Keep up the Good Work) คอื คณุลกัษณะทีม่คีวามสาํคญัสงูตอผูบริโภคและผูบริโภค

ไดรบัการตอบสนองในระดบัทีพ่งึพอใจ ดงันัน้ ผูประกอบการตองรกัษาคณุลกัษณะดงักลาวใหอยูในระดบัสงู

ตอไป

 Quadrant III (Low Priority) คือ คุณลักษณะที่มีความสําคัญไมมากตอผูบริโภคและผูบริโภคไมได

รบัการตอบสนองอยางเพียงพอ อยางไรกต็าม ผูประกอบการไมจาํเปนตองปรับปรุงแกไขโดยดวนหรอืสามารถ

เลื่อนการปรับปรุงคุณลักษณะออกไปกอน เนื่องจากเปนคุณลักษณะที่มีความสําคัญนอยตอผูบริโภค

 Quadrant IV (Possible Overkill) คือ คุณลักษณะที่มีความสําคัญไมมากตอผูบริโภคและผูบริโภค

ไดรับการบริการในระดับที่นาพึงพอใจ
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ผลการวิจัย
 ผลการศึกษาความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอมิติคุณภาพบริการของโรงแรม

ระดับ 4 ดาวในเขตพื้นที่พัทยาโดยวิเคราะหภาพรวมของแตละมิติคุณภาพบริการ ดังแสดงในตารางท่ี 1

ตารางที่ 1 
คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังกอนใชบริการและความพึงพอใจหลังการใชบริการ      

ของนักทองเที่ยวที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาว

 
  

Mean S.D. Level Mean S.D. Level 
 4.14 0.65  4.43 0.45  

 (Reliability)  4.11 0.72  4.40 0.55  
 (Assurance)   4.26 0.79  4.52 0.58  

 (Tangibles) 4.07 0.68  4.36 0.48  
 

(Empathy) 
4.06 0.80  4.42 0.53  

 (Responsiveness) 4.19 0.78  4.44 0.53  

 จากตารางที่ 1 พบวา โดยภาพรวมนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวมีความคาดหวังตอ       

มติคิณุภาพบรกิารทัง้ 5 มติใินระดบัมาก (Mean = 4.14, S.D. = 0.65) เมือ่พจิารณามิตคิณุภาพบริการในแตละมิติ 

พบวา นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอมิติความมั่นใจในระดับมากที่สุดเพียงดานเดียว (Mean = 4.26, S.D. 

= 0.79) ในขณะที่นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอมิติคุณภาพบริการอีก 4 มิติในระดับมาก ไดแก มิติการ   

ตอบสนองตอลูกคา (Mean = 4.19, S.D. = 0.78) รองลงมาคือ มิติความนาเชื่อถือและไววางใจได (Mean = 

4.11, S.D. = 0.72) มิติการบริการที่เปนรูปธรรม (Mean = 4.07, S.D. = 0.68) และมิติการดูแลเอาใจใสและ

การใหความสนใจตอลูกคา (Mean = 4.06, S.D. = 0.80) ตามลําดับ

 โดยภาพรวมนักทองเทีย่วทีเ่ขาพกัโรงแรมระดับ 4 ดาวมคีวามพงึพอใจตอมิตคิณุภาพบริการทัง้ 5 มติิ

ในระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.43, S.D. = 0.45) เมือ่พจิารณามิตคิณุภาพบริการในแตละมติ ิพบวา นกัทองเท่ียว

มีความพึงพอใจตอมิติความมั่นใจมากที่สุด (Mean = 4.52, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ มิติการตอบสนอง     

ตอลูกคา (Mean = 4.44, S.D. = 0.53) มิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา (Mean = 4.42, 

S.D. = 0.53) มติคิวามนาเช่ือถอืและไววางใจได (Mean = 4.40, S.D. = 0.55) และมติิการบรกิารทีเ่ปนรูปธรรม 

(Mean = 4.36, S.D. = 0.48) ตามลําดับ

 เมื่อทําการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรม

ระดบั 4 ดาวดวยเทคนคิ Importance-Performance Analysis (IPA) ทัง้ภาพรวมและรายดานของมติคิณุภาพ

บริการทั้ง 5 มิติไดผลการวิจัย ดังนี้
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ภาพที่ 3: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพัก

               ในโรงแรมระดับ 4 ดาวในภาพรวม

 ภาพที่ 3 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวในภาพรวม พบวา นักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอมิติความมั่นใจ (จุด B)  

และมติกิารตอบสนองตอลกูคา (จดุ E) อยูในระดบัสงู แตมคีวามคาดหวงัตอมติคิวามนาเชือ่ถอืและไววางใจ

ได (จุด A) มิติการบริการที่เปนรูปธรรม (จุด C) และมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา      

(จุด D) อยูในระดับตํ่า

 นอกจากน้ี นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอมิติความม่ันใจ (จุด B) และมิติการตอบสนองตอลูกคา 

(จุด E) อยูในระดับสูง และมีความพึงพอใจตอมิติความนาเชื่อถือและไววางใจได (จุด A) มิติการบริการที่เปน

รูปธรรม (จุด C) และมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา (จุด D) อยูในระดับตํ่า 
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ภาพท่ี 4: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักใน 

   โรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติความนาเชื่อถือและไววางใจได

 ภาพที่ 4 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติความนาเช่ือถือและไววางใจได พบวา นักทองเท่ียวมีความคาดหวัง    

ตอดานการใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนดหรือไดรับตามที่ไดใหคํามั่นสัญญาไว (จุด B-rel) ดานพนักงาน

ไดรบัการอบรมและมคีวามรูในการบรกิาร (จดุ C-rel) ดานความแมนยาํของพนกังานในการใหขอมลูเกีย่วกบั

การบรกิารของโรงแรม (จดุ E-rel) และดานความแมนยาํและความถกูตองในการเรยีกเกบ็ชาํระเงนิ (จดุ F-rel) 

อยูในระดับสูง ในขณะท่ีนักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอดานพนักงานใหบริการไดถูกตองในคร้ังแรก                

(จุด  A-rel) และดานพนักงานมีทักษะการสื่อสารที่ดี (จุด D-rel) ในระดับตํ่า

 นกัทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอมติคิวามนาเช่ือถอืและไววางใจได พบวา นกัทองเท่ียวมีความพึงพอใจ

ตอดานพนักงานไดรับการอบรมและมีความรูในการบริการ (จุด C-rel) ดานความแมนยําของพนักงาน               

ในการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการของโรงแรม (จุด E-rel) และดานความแมนยําและความถูกตองใน               

การเรียกเก็บชําระเงิน (จุด F-rel) อยูในระดับสูง และมีความพึงพอใจตอดานพนักงานใหบริการไดถูกตอง     

ในครั้งแรก (จุด A-rel) ดานการใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดหรือไดรับตามท่ีไดใหคํามั่นสัญญาไว               

(จุด B-rel) และดานพนักงานมีทักษะการสื่อสารที่ดี (จุด D-rel) ในระดับตํ่า 
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ภาพท่ี 5: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพัก

    ในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติความม่ันใจ

 ภาพที่ 5 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติความม่ันใจพบวา นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอดานโรงแรมมีระบบ

การจดัการทีส่ามารถสรางความรูสกึปลอดภยัในระหวางพกั (จดุ C-ass) และดานความรบัผิดชอบของโรงแรม

ตอความผิดพลาดที่เกิดขึ้น (จุด D-ass) ในระดับสูง ในขณะท่ีนักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอดานพนักงาน  

มีความสุภาพออนนอม มีมารยาทและเปนมิตร (จุด A-ass) และดานพนักงานมีความรูในงานของตน                

(จุด B-ass) ในระดับตํ่า

 นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอมิติความม่ันใจ พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอดานโรงแรม

มีระบบการจัดการท่ีสามารถสรางความรูสึกปลอดภัยในระหวางพัก (จุด C-ass) และดานความรับผิดชอบ

ของโรงแรมตอความผิดพลาดที่เกิดขึ้น (จุด D-ass) ในระดับสูง และมีความพึงพอใจตอดานพนักงาน                  

มีความสุภาพออนนอม มีมารยาทและเปนมิตร (จุด A-ass) และดานพนักงานมีความรูในงานของตน               

(จุด B-ass) ในระดับตํ่า 
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ภาพที่ 6: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพัก

    ในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการบริการที่เปนรูปธรรม

 ภาพที่ 6 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการบริการที่เปนรูปธรรม พบวา นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอ            

ดานความพรอมของอุปกรณตาง ๆ  ภายในหองพัก (จุด A-tang) ดานความพรอมของอุปกรณตาง ๆ  ภายนอก

หองพัก (จุด B-tang) ดานการตกแตงภายในโรงแรม (จุด C-tang) ดานการตกแตงภายนอกโรงแรม                   

(จุด D-tang) ดานความสะอาดและความปลอดภัยของสระวายนํ้าและหองฟตเนส (จุด E-tang) ดานการ       

มีอินเตอรเน็ตไรสาย (Wi-fi) ใหบริการฟรี สัญญาณแรงทั่วถึงทุกพ้ืนที่ (จุด F-tang) ดานการมีเอกสารและ

บริการใหขอมูลเกี่ยวกับแหลงทองเที่ยวที่นาสนใจบริเวณรอบที่พักที่ถูกตองและทันสมัย (จุด G-tang)              

ดานความสะอาดและความสบายของหองพัก (จดุ H-tang) ดานความสะอาดของหองนํา้และสุขภัณฑภายใน

หองพัก (จุด I-tang) ดานการแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ สุภาพเรียบรอยและสะอาด (จุด J-tang)           

ดานของแจกฟรี (Complimentary) ของโรงแรม เชน สบู แชมพ ู(จดุ K-tang) ในระดบัสูง ในขณะท่ีนกัทองเท่ียว     

มีความคาดหวังตอดานพ้ืนที่ที่เปนสัดสวนสําหรับคนสูบบุหรี่แสดงไวอยางชัดเจน (จุด L-tang) ดานการมี      

สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ เชน ทางลาด บารพยุงตัว (จุด M-tang) และดานการมีบริการที่จอดรถ

อยางเพียงพอ (จุด N-tang) ในระดับตํ่า
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 นกัทองเทีย่วมคีวามพงึพอใจตอมติกิารบรกิารทีเ่ปนรปูธรรม พบวา นกัทองเทีย่วมคีวามพงึพอใจตอ

ดานความพรอมของอปุกรณตาง ๆ  ภายนอกหองพกั (จดุ B-tang) ดานการตกแตงภายในโรงแรม (จดุ C-tang) 

ดานการตกแตงภายนอกโรงแรม (จุด D-tang) ดานความสะอาดและความปลอดภัยของสระวายน้ําและ      

หองฟตเนส (จุด E-tang) ดานความสะอาดและความสบายของหองพัก (จุด H-tang) ดานความสะอาด        

ของหองน้ําและสุขภณัฑภายในหองพัก (จดุ  I-tang) ดานการแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ สภุาพเรียบรอย

และสะอาด (จุด J-tang) ดานของแจกฟรีของโรงแรม (จุด K-tang) ดานพื้นที่ที่เปนสัดสวนสําหรับคนสูบบุหรี่

แสดงไวอยางชัดเจน (จุด L-tang) ดานการมีบริการที่จอดรถอยางเพียงพอ (จุด N-tang) ในระดับสูง

 ในขณะท่ีนักทองเท่ียวมีความพึงพอใจตอดานความพรอมของอุปกรณตาง ๆ ภายในหองพัก               

(จุด A-tang) ดานการมีอินเตอรเน็ตไรสายใหบริการฟรี สัญญาณแรงทั่วถึงทุกพื้นที่ (จุด F-tang) ดานการ      

มีเอกสารและบริการใหขอมูลเก่ียวกับแหลงทองเท่ียวท่ีนาสนใจบริเวณรอบท่ีพักที่ถูกตองและทันสมัย             

(จุด G-tang) และดานการมีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ (จุด M-tang) ในระดับตํ่า 

ภาพที่ 7: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพัก

    ในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา

 ภาพที่ 7 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา พบวา นักทองเที่ยว

มคีวามคาดหวงัตอดานความสามารถในการจดจาํลกูคาของพนกังาน (จดุ D-em) และดานการรบัฟงคาํรองเรยีน

ของลูกคาอยางเต็มใจ (จุด E-em) ในระดับสูง ในขณะที่นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอดานความสนใจ       
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ของพนักงานถึงความตองการพิเศษของลูกคา (จุด A-em) ดานความสามารถของพนักงานในการแกปญหา 

(จุด B-em) และดานการเรียกชื่อลูกคาในการใหบริการ (จุด C-em) ในระดับตํ่า

 นกัทองเทีย่วมคีวามพึงพอใจตอมติกิารดแูลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลกูคา พบวา นกัทองเทีย่ว

มีความพึงพอใจตอดานความสนใจของพนักงานถึงความตองการพิเศษของลูกคา (จุด A-em)                                          

ดานความสามารถของพนักงานในการแกปญหา (จุด B-em) ดานความสามารถในการจดจําลูกคาของ

พนักงาน (จุด D-em) และดานการรับฟงคํารองเรียนของลูกคาอยางเต็มใจ (จุด E-em) ในระดับสูง และ          

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอดานการเรียกชื่อลูกคาในการใหบริการ (จุด C-em) ในระดับตํ่า

Quadrant I Quadrant II 

Quadrant III Quadrant IV 

A

B res 

C res 

D res 

E

ภาพท่ี 8: แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพัก

   ในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการตอบสนองตอลูกคา

 ภาพที่ 8 แสดงผลการเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ที่เขาพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวตอมิติการตอบสนองตอลูกคา พบวา นักทองเที่ยวมีความคาดหวังตอ               

ดานความเตม็ใจของพนกังานใหความชวยเหลอืแกลกูคาทนัท ี (จดุ A-res) ดานการแกไขปญหาของลูกคาเปนไป

อยางรวดเร็ว (จุด C-res) และดานการบริการเช็คอิน-เช็คเอาทอยางรวดเร็วถูกตองและแมนยํา (จุด E-res) 

ในระดับสูง ในขณะท่ีนักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอดานการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว (จุด B-res)         

และดานการแสดงออกทางภาษากายที่ดีและเหมาะสมของพนักงาน (จุด D-res) ในระดับตํ่า
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 นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอมิติการตอบสนองตอลูกคา พบวา นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอ

ดานการแกไขปญหาของลกูคาเปนไปอยางรวดเรว็ (จดุ C-res) และดานการแสดงออกทางภาษากายทีด่แีละ

เหมาะสมของพนักงาน (จุด D-res) ในระดับสูง และนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอดานความเต็มใจของ

พนักงานใหความชวยเหลือแกลูกคาทันที (จุด A-res) ดานการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว (จุด B-res) และ

ดานการบริการเช็คอิน-เช็คเอาทอยางรวดเร็วถูกตองและแมนยํา (จุด E-res) ในระดับตํ่า

อภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพื้นที่พัทยาจากมุมมองนักทองเที่ยว        

ที่เขาพักพบวา โดยภาพรวมนักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอมิติคุณภาพบริการท้ัง 5 มิติในระดับมากและ         

มคีวามพงึพอใจตอคณุภาพบรกิารทัง้ 5 มติใินระดบัมากทีส่ดุ ซึง่สอดคลองกบังานวจิยัของ Kunlaya Sroysing 

(2016) ในประเดน็ทีว่า ภาพรวมความคาดหวงัของนกัทองเทีย่วทีเ่ขาพกัโรงแรมในเขตพืน้ทีพ่ทัยาอยูในระดบั

มากและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวอยูในระดับมากที่สุด เนื่องจากนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรมในพ้ืนที่

พัทยา เปนที่ตั้งอยูในแหลงทองเที่ยวสําคัญและมีชื่อเสียงแหงหนึ่งของประเทศไทย โรงแรมดังกลาวจะตอง

ปฏบิตัติามมาตรฐานของโรงแรมระดบั 4 ดาวอยูแลว นอกจากนี ้สภาพการแขงขนัทางธรุกจิการบรกิารโรงแรม

ในพื้นที่พัทยาคอนขางสูง ทําใหโรงแรมดังกลาวตางตองพยายามสรางความพึงพอใจตอแขกเขาพักอยูเสมอ

เชนกัน ทั้งนี้เพื่อสรางความประทับใจในการเขาพักและรักษาระดับการตัดสินใจในการเขาพักซ้ําในอนาคต   

ซึ่งในงานวิจัยนี้ แสดงใหทราบถึงศักยภาพของโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพ้ืนที่พัทยา จังหวัดชลบุรีวายังคง

สามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวที่เขาพักทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศไดเปนอยางดี 

 สาํหรบัประเดน็ผลการศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของนกัทองเทีย่วทีเ่ขาพกั

โรงแรมระดบั 4 ดาวดวยเทคนคิ Importance-Performance Analysis (IPA) พบวา โดยภาพรวมนกัทองเทีย่ว

มีความคาดหวังและพึงพอใจตอมิติคุณภาพบริการเพียง 2 Quadrant  คือ Quadrant II และ Quadrant III 

กลาวคอื โดยภาพรวมนักทองเทีย่วมคีวามคาดหวังสงูและความพึงพอใจมากตอบรกิารของโรงแรม (Quadrant II) 

ในมิติความม่ันใจและมิติการตอบสนองตอลูกคา มิติทั้งสองแสดงใหเห็นวาโรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตพ้ืนที่

พัทยาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ดังนั้นโรงแรมจึงควรรักษาคุณภาพของมิติ

บริการทั้งสองอยางตอเนื่อง เนื่องจากเปนหนึ่งในปจจัยที่สงผลตอการเขาพักโรงแรมซ้ําในอนาคต 

  เมื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทั้ง 2 มิติรายดานขางตน

ดวยเทคนิค IPA พบวา

 1. ในมติคิวามมัน่ใจ โรงแรมสามารถรักษาคณุภาพบริการในดานระบบการจดัการทีส่ามารถสราง

ความรูสึกปลอดภัยในระหวางพัก (จุด C-ass) และความรับผิดชอบของโรงแรมตอความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้น 

(จุด D-ass) ไดดี ซึ่งทั้ง 2 ดานอยูใน Quadrant II นักทองเที่ยวดังกลาวสะทอนความตองการและให               

ความสําคัญทั้ง 2 ดาน เนื่องจากนักทองเที่ยวตองการความสบายใจและความปลอดภัยตลอดระยะเวลา     

ของการใชบรกิารโรงแรม ซึง่สอดคลองกับ ศภุกร เสรรีตัน (2544) ทีก่ลาวถึงทฤษฎีลาํดบัขัน้ความตองการของ
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มาสโลวที่ว า มนุษยมีความตองการลําดับขั้นบันได 5 ขั้น เมื่อลําดับข้ันความตองการทางรางกาย                   

(Physiological Needs) ไดรับการตอบสนองแลว ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs)                        

เปนความตองการทีส่าํคญัอนัดบัทีส่อง อยางไรกต็าม อนุพนัธ กจิพนัธพานชิ (2538) กลาวเสรมิวา โรงแรมจาํเปน

ตองตระหนักในการเตรียมมาตรการรักษาความปลอดภัยและการแกปญหาท่ีอาจจะเกิดใหพรอมเชนกัน       

ทัง้นีเ้พ่ือสรางความมัน่ใจและความปลอดภยัแกแขกผูเขาพัก เชน ตูนริภยั (Self-Deposit Box) สาํหรบัใหแขก

ฝากของมีคาไว หรือจัดแผนกเก็บของท่ีแขกลืมทิ้งไว (Lost and Found Section) เปนตน

      ในขณะที่ ผลการศึกษาใน Quadrant III พบวา นักทองเที่ยวคาดหวังตอดานพนักงานมีความสุภาพ

ออนนอม มมีารยาทและเปนมติร และดานพนักงานมีความรูในงานของตน  ในระดับตํา่ และมีความพึงพอใจ

ทั้ง 2 ดานในระดับตํ่าเชนกัน ทั้งนี้อาจเน่ืองจากนักทองเท่ียวท่ีเขาพักตางเชื่อม่ันในมาตรฐานของโรงแรม     

ระดบั 4 ดาวอยูแลว จงึทาํใหนกัทองเทีย่วไมไดใหความสําคญัดานนีเ้ปนพเิศษ ซึง่ไมสอดคลองกบั Evans (2011) 

ทีก่ลาววา ลกูคาสวนมากมกัตองการพนกังานบรกิารทีม่คีวามสภุาพ มมีารยาทและเปนมติรตอการรบับรกิาร 

นอกจากน้ี คณุภาพของพนักงานบริการท่ีดใีนการมีปฏิสมัพนัธกบัแขกผูเขาพกัยงัเปนส่ิงสาํคญัตอการสงมอบบริการ

ที่เปนเลิศเพื่อสรางความไววางใจและความเช่ือมั่นใหแกผูเขาพัก อยางไรก็ตาม ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท 

(2555) ที่อางถึงแนวคิดของ George & John กลาววา พนักงานท่ีมีความสุภาพและมีความเปนมิตรสามารถ

สงมอบคุณภาพบริการที่ดแีกลูกคาไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเชนกัน

 2. ในมิติการตอบสนองตอลูกคา ใน Quadrant I พบวา นักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงตอ               

ดานความเต็มใจของพนักงานใหความชวยเหลือแกลูกคาทันที (จุด A-res) และการบริการเช็คอิน-เช็คเอาท

อยางรวดเรว็ถกูตองและแมนยาํ (จดุ E-res) และยงัไมไดรบัการตอบสนองดานดังกลาวอยางเพียงพอ เนือ่งจาก

โรงแรมยังใหบริการไดไมตรงใจกับความคาดหวังนักทองเที่ยวมากนัก นักทองเที่ยวยังตองการความรวดเร็ว

และความเอาใจใสตอการชวยเหลือแขกผูเขาพัก ในทางกลับกัน ผลการวิจัยดานนี้ยังสะทอนไดถึงคุณภาพ

ของพนักงานท่ีอาจตองปรับปรงุเพ่ิมเติมและคุณภาพของการบริการในจุดการเช็คอนิ-เชค็เอาททีย่งัไมตอบสนอง

ตอความคาดหวังของแขกผูเขาพัก นอกจากนี้ผลการศึกษาพบวา มิติดานการใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว 

(จุด B-res)  เปนดานท่ีโรงแรมอาจสามารถใหความสําคัญนอยลง เนื่องจากนักทองเท่ียวเห็นวาไมสําคัญ    

และไมพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับ ซึ่งไมสอดคลองกับฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท (2555) ที่อางถึง

สทุธาทพิย แกวเพช็ร (2552) ทีว่า การบริการท่ีรวดเร็วเปนดานทีส่าํคญัในการสรางความพึงพอใจในการบริการ

ใหลูกคาได อยางไรก็ตาม ดานท่ีโรงแรมใหบริการไดดีมากแตนักทองเท่ียวไมคอยใหความสําคัญซ่ึงอยูใน 

Quadrant IV คือ ดานการแสดงออกทางภาษากายท่ีดีและเหมาะสมของพนักงาน (จุด D-res) เนื่องจาก       

นกัทองเท่ียวยังไมไดใหความสาํคัญของภาษากายของพนักงานมากนักและระยะเวลาท่ีนกัทองเท่ียวไดสือ่สาร

โดยตรงกับพนักงานไมมาก และสวนมากนักทองเที่ยวในพื้นที่พัทยาเปนนักทองเที่ยวที่ออกจากโรงแรม          

เพื่อทํากิจกรรมภายนอก  นอกจากน้ี โดยภาพรวมนักทองเที่ยวใหความสําคัญตอมิติคุณภาพบริการอีก 3 มิติ

ในระดบัตํา่และไมไดรบัการบริการในมติคิณุภาพบรกิารดังกลาวในระดบัทีน่าพงึพอใจ ไดแก มติคิวามนาเชือ่ถอื

และไววางใจได มิติการบริการท่ีเปนรูปธรรม และมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา 
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สรุป
 โดยภาพรวมของนักทองเที่ยวที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวมีความคาดหวังในมิติคุณภาพบริการ      
ทั้ง 5 มิติ ไดแก  มิติความนาเชื่อถือและไววางใจได มิติความม่ันใจ มิติการบริการที่เปนรูปธรรม มิติการดูแล  
เอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา และมิติการตอบสนองตอลูกคาในระดับมาก หลังใชบริการมีระดับ
ความพึงพอใจเฉลีย่ตอการใชบรกิารในระดับมากทีส่ดุ ทัง้นีเ้ม่ือแยกรายมิต ิพบวา นกัทองเท่ียวมคีวามคาดหวัง
ตอมติคิวามม่ันใจในระดับมากท่ีสดุ และมคีวามคาดหวังตอมิตคิวามนาเช่ือถอืและไววางใจได มติกิารบริการ
ทีเ่ปนรูปธรรม มติกิารดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคา และมิตกิารตอบสนองตอลูกคาในระดับมาก 
อยางไรก็ตาม นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตอมิติบริการทั้ง 5 มิติในระดับมากที่สุด นอกจากน้ี ผลการศึกษา
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวดวยเทคนิค IPA พบวา โดยภาพรวม                    
นกัทองเท่ียวมีความคาดหวังสงูและความพึงพอใจมากตอบริการของโรงแรม (Quadrant II ) ในมิตคิวามม่ันใจ
และมิติการตอบสนองตอลูกคา และนักทองเที่ยวใหความคาดหวังตอมิติความนาเชื่อถือและไววางใจได        
มิติการบริการท่ีเปนรูปธรรม และมิติการดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจตอลูกคาในระดับตํ่าและ                    
มีความพึงพอใจตอมิติทั้ง 3 ดังกลาวในระดับตํ่า (Quadrant III )
 ผูวิจัยขอเสนอแนะบางประเด็นเพื่อใหโรงแรมสามารถสงมอบมิติคุณภาพบริการที่ดียิ่งข้ึน ดงันี้
 1. โรงแรมควรใหความสําคัญตอดานการอบรมและฝกฝนการปฏิบัติงานของพนักงาน                    
อยางสม่ําเสมอเปนประจําทุกป ทั้งน้ีขึ้นอยูกับการออกแบบการฝกอบรมของฝายทรัพยากรมนุษยเพื่อ                
ใหพนักงานใหบริการไดอยางถูกตอง 
 2. อาจมีโรงแรมระดับ 4 ดาวบางแหงในเขตพื้นที่พัทยาที่ยังไมใหบริการอินเตอรเน็ตฟรี หรือ
สญัญาณไมแรงครอบคลมุทัว่ถงึทกุพืน้ทีข่องโรงแรม ดงันัน้ โรงแรมระดับ 4 ดาวจึงควรจัดหาบริการอนิเตอรเนต็ฟรี
และครอบคลมุทกุพืน้ทีภ่ายในโรงแรม เนือ่งจากปจจุบนัอนิเตอรเนต็ถอืเปนปจจัยทีม่สีวนสาํคญัตอการทองเทีย่ว
ยุคใหม และนักทองเท่ียวสวนใหญใชอินเตอรเน็ตเปนดัชนีอันดับตน ๆ ในการเลือกท่ีพักหรือการเขาพักซ้ํา       
ในครั้งถัดไป 
 สําหรับขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป มีดังนี้
 1. เนือ่งจากการวิจยัในคร้ังนีเ้ปนการวิจยัเชิงปริมาณ ดงันัน้ อาจทําการวิจยัมิตคิณุภาพบริการของ
โรงแรมระดับ 4 ดาวในเชิงคุณภาพ เพื่อใหผลการวิจัยมีประเด็นที่นาสนใจเพ่ิมมากข้ึน
 2. การขยายพ้ืนที่ผลการวิจัยเพื่อเปรียบเทียบมิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 ดาวใน      
จังหวัดทองเที่ยวอ่ืน ๆ เชน เชียงใหม หรือภูเก็ต เปนตน 

ขอจํากัดในงานวิจัย
 ผูวิจัยสามารถเก็บตัวอยางท่ีสมบูรณไดเพียง 261 ราย คิดเปนรอยละ 65.25 เน่ืองจากมีขอจํากัด    
ในงานวิจัยหลายประการ ไดแก ระยะเวลาในการวิจัยที่จํากัด การยินดีและเต็มใจของผูตอบแบบสอบถาม    
การยินดีของโรงแรมในกลุมตัวอยาง ทั้งน้ี ผูวิจัยไดปฏิบัติตามกฎและเง่ือนไขของโรงแรมโดยคํานึงถึง              

หลักจรรยาบรรณการวิจัยเปนสําคัญ  
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กิตติกรรมประกาศ
 งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลงดวยดีจากการไดรับทุนอุดหนุนวิจัยจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร       

วิทยาเขตศรีราชา นอกจากนี้ ผูวิจัยขอขอบพระคุณแหลงขอมูลในการเก็บแบบสอบถามจากนักทองเที่ยว      

ทั้งชาวไทยและชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมในกลุมตัวอยางในเขตพ้ืนที่มา ณ โอกาสนี้ 
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