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งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์	 1)	 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของนักท่อง
เท่ียวชาวไทยทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	2)	ศกึษาระดบัการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการที่พักประเภทรีสอร์ท	
และ	3)	เปรยีบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คณุภาพการบรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ทในเกาะล้านจงัหวดัชลบุร	ีกลุ่มตวัอย่าง
ที่ใช้ในการศึกษาคือนักท่องเที่ยวชาวไทยที่พักอาศัยรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัด
ชลบุรี	ใช้การสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจงจ�านวน	384	คน	ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่ง
มอืในการเกบ็รวบรวมข้อมูล	สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลได้แก่	การแจกแจง
ความถี่และค่าร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	สถิติ	 t-test	ทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ	2	กลุ่มผลจากการศึกษา	พบว่า	ความคาดหวัง
คณุภาพบริการภาพรวมค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก	(	=	4.03)	โดยด้านทีมี่ค่าเฉลีย่
มากที่สุด	คือ	ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความคาดหวังระดับมาก	
(	=	4.08)	ส่วนปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	
(	 =	 3.52)	 โดยด้านที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด	 คือ	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการมีความคาดหวังระดับมาก	(	=	3.56)	และปัจจัยการเปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05
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Abstract
This study aims to 1) evaluate expectation level of Thai 	

tourists service quality of resorts 2) evaluate perception level of Thai 
tourists service quality of resorts and 3) compare expectation and 
perception level of Thai tourists service quality of resorts in Ko Lan 
Island, Chon Buri Province. Sample group consists of Thai tourists 
who stay in resorts in Ko Lan island, Chon Buri Province. Judgment 
sampling technique is applied to select 384 samples. Questionnaires 
are used for data collection. Statistical tools for data analysis are 
Frequency Distributions, Percentage, Mean, and Standard Deviation. 
T-test is used for comparing mean of the two groups. Results of the 
study shows that expectation on quality of the service has high 
level of mean in general (mean = 4.03) in which concreteness of 
the service has shown high level of expectation (mean = 4.08 ) Perception 
in quality of service has high level of expectation in general (mean 
= 3.52) in which concreteness of the service has high level of 	
expectation (mean = 3.56) Comparison of expectation and perception 
of service quality in general shows difference at statistically significant 
level of 0.05.
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  บทน�ำ
อตุสาหกรรมการท่องเทีย่วมีบทบาทส�ำคัญในระบบเศรษฐกิจไทยเพราะ

สร้างรายได้มีมูลค่าเป็นอันดับหนึ่งของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ 	

ซึ่งมีสัดส่วนมากกว่าการผลิตอื่นๆ หรือมากกว่าร้อยละ 50 ของผลติภณัฑ์มวล

รวมของทัง้ประเทศ (ส�ำนกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต,ิ 

2559) ในปี 2561 ช่วง ม.ค.-ส.ค. มจี�ำนวนนกัท่องเทีย่วต่างชาตเิดนิทางมาจ�ำนวน 

25.89 ล้านคน เพิม่ขึน้จากช่วงเดยีวของปีทีผ่่านมานกัท่องเท่ียวชาวไทยจ�ำนวน 

88.12 ล้านคนเพิ่มขึ้นจากช่วงเดียวกัน 4.33% จากการส�ำรวจพบอีกว่ารายได้

จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจ�ำนวน 1.35 ล้านล้านบาทมากท่ีสุดเป็นรายได้

จากค่าทีพั่ก 48,903.32 ล้านบาทหรอืคิดเป็น 29.10% รองลงมาคือรายได้จาก

สนิค้าทีร่ะลกึ 24.73% และอาหารและเครือ่งดืม่ 20.47% จงึเป็นปัจจยัทีส่�ำคญั

ต่อการขยายตัวของธุรกิจโรงแรม รีสอร์ทนอกจากนี้พบว่ามีการกระจายการ	

ท่องเที่ยวไปยังจังหวัดต่างๆ มากข้ึน (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2561) จาก	

แนวโน้มนกัท่องเทีย่วต่างชาตปีิ 2561 - 2563 จะขยายตัวเฉลี่ย 8 - 10% ต่อป	ี

ในส่วนนักท่องเที่ยวไทยมีแนวโน้มเติบโตเฉลี่ย 5 - 7% ต่อปีในปี 2561 -2563 

ท�ำให้อตัราการเข้าพกัทีพ่กัปรบัเพิม่ขึน้อยูท่ีร่ะดบั 66 - 70% (กรมการท่องเทีย่ว 

2557) การขยายตัวกลุ่มธุรกิจการให้บริการ เช่น ธุรกิจทัวร์ ร้านอาหาร ธุรกิจ

ขายของฝากของทีร่ะลกึ โดยเฉพาะธุรกจิทีพ่กั ได้แก่ โรงแรม รสีอร์ท เกสต์เฮ้าส์ 

บังกะโล ขยายตัวอย่างรวดเร็ว เพื่อรองรับจ�ำนวนนักท่องเที่ยวทีม่แีนวโน้มเพิม่

ขึน้ทกุปี เป็นทีม่าของแหล่งสร้างงานท�ำให้เกิดรายได้ของประเทศ ซึง่ในปี 2553 

พบว่า ธุรกิจโรงแรม และภัตตาคาร มีอัตราการขยายตัวร้อยละ 7.90 เนื่องจาก

การเพิ่มขึ้นของนักท่องเที่ยว (ส�ำนักงานยุทธศาสตร์และการวางแผนเศรษฐกิจ 

มหภาค, 2554 อ้างถึงใน (ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจชุมชนขนาดกลางและ	

ขนาดย่อม, 2554) ในปีเดยีวกนัประเทศไทยมจี�ำนวนท่ีพกัได้แก่ โรงแรม รสีอร์ท 
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เกสต์เฮ้าส์ และบงักะโล ท้ังสิน้ประมาณ 6,588 แห่ง มจี�ำนวนห้องพกัประมาณ 

369,745 ห้อง และมีแนวโน้มจะมปีรมิาณเพิม่ขึน้ทกุปี ท�ำให้เกดิผลดต่ีอเศรษฐกจิ

ของประเทศชาตโิดยรวม (กรมการเจรจาการค้าระหว่างประเทศ, 2553 อ้างถึง

ใน ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจชุมชนขนาดกลางและขนาดย่อม, 2554) โรงแรม 

และรสีอร์ท แต่ละแห่งจงึให้ความสนใจยกระดบัมาตรฐานให้เทยีบเคยีงกบัต่าง

ประเทศบ่งบอกถงึระดบัศักยภาพในการปฏบิตังิานให้บริการจากทีพั่กประเภท

โรงแรม และรสีอร์ท ประเทศไทยมอีงค์กรก�ำหนดมาตรฐานทีพั่ก ได้แก่ สมาคม

โรงแรมไทย (ATTA) เป็นตวัก�ำหนดมาตรฐานคณุภาพของโรงแรม และรสีอร์ท 	

รวมทัง้การให้บรกิาร (สมาคมโรงแรมไทย, 2557) นอกจากนีภ้าครฐั และเอกชนได้

จดัท�ำคูม่อืมาตรฐานทีพ่กัเพือ่การท่องเทีย่วโดยมวัีตถปุระสงค์เพ่ือก�ำหนดขอบเขต

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกเป็นการยกระดับบริการด้านที่พักส�ำหรับการท่องเที่ยว 

หมู่เกาะล้าน จังหวัดชลบุรี เดิมเป็นที่รู้จักในหมู่นักท่องเที่ยวต่างชาติใน

นามว่า “หมู่เกาะปะการงั” (Coral Islands) เกาะล้านอดุมไปด้วยปะการงันานา

ชนดิเป็นแหล่งปะการงัท่ีสมบูรณ์แห่งหน่ึงของประเทศ พื้นที่เกาะล้านมีหาดที่

สวยงามและทรพัยากรธรรมชาติทีส่มบูรณ์อกีหลายแห่ง ดงันัน้ เกาะล้านจึงเป็น

จุดดึงดดูทีส่�ำคญัส�ำหรบัผูท่ี้ไปพกัผ่อน และเล่นน�ำ้ทะเลจากปัจจัยข้างต้น ท�ำให้

แต่ละปีมีนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทย และต่างชาติมาเท่ียวเกาะล้านเฉลี่ย 8,000-

10,000 คน/วัน และมีรายได้ท่ีเกดิจากการท่องเท่ียวไม่ต�ำ่กว่าวนัละ 2,000,000 

บาท นอกจากนีก้ารเดนิทางสะดวกไม่ไกลจากกรงุเทพ (ส�ำนกังานเมอืงพทัยาสาขา

เกาะล้าน, 2555) องค์การการท่องเที่ยวโลก (World Tourism Organization: 

UNWTO) คาดการณ์ว่าในปี ค.ศ.2030 จ�ำนวนนักท่องเที่ยวโลกจะเพิ่มขึ้น 

1,800 ล้านคน ด้วยอัตราเฉลี่ยร้อยละ 3.3 และในปี 2015 ตลาดเกิดใหม่หรือ

กลุ่มประเทศก�ำลังพัฒนาจะเป็นกลุ่มประเทศที่จ�ำนวนนักท่องเที่ยวขยายตัวใน

อัตราที่สูงกว่าตลาดต่างประเทศท่ีพัฒนาแล้วโดยประเทศไทยซ่ึงอยู่ในภูมิภาค

ทีม่กีารขยายตวัของการท่องเทีย่วสงูสดุ (Department of Tourism, 2015: 8) 

จะส่งผลให้การบรกิารทีพ่กัต้องปรบัตวัและพฒันาให้มีคุณภาพยิง่ขึน้ นอกจากนี้

พบว่าธุรกิจรีสอร์ทยังมีความเป็นฤดูกาลท�ำให้ช่วง Low Season มีลูกค้าน้อย 

(สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น, 2553) การบริหารจัดการรีสอร์ท พบ

ปัญหา พนักงานบริการมีน้อย อาหารราคาแพง และไม่ตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ อาคาร และห้องน�ำ้สกปรกขาดการปรบัปรงุภมิูทศัน์ให้สวยงาม 

ท�ำเลที่ต้ังไม่เหมาะสม (Auka, 2012) จากการศึกษางานวิจัยที่พักประเภท

รสีอร์ทพบว่างานวจัิยส่วนใหญ่ศึกษาเรือ่ง การตดัสินใจ มากท่ีสุด (ภทัรา, 2556 

วรรณวิษา, 2559 วีรวัลย์, กอบกูล, 2561) ฯลฯ คุณภาพการบริการ (ภัทรา, 

2556 สันติกร, 2558 รสสุคนธ์, 2558) ส่วนประสมทางการตลาด (จิรัฐ และ

คณะ, 2556 ลลติา, 2555 รสสคุนธ์, 2558) แม้จะมกีารศกึษามติคิณุภาพบรกิาร

ที่พักประเภทรีสอร์ทบางส่วนแต่พบว่าในบริบทของความคาดหวัง (วรรณวิษา, 

2559) และการรับรู้ (ภัทรา, 2556 สุนิษา,ณัฐสินี, 2559) ยังมีผู้ศึกษาจ�ำนวน	

ไม่มาก จากสภาพปัญหาดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาในครั้งนี้

  ความมุ่งหมายของการวิจัย
1.	 เพ่ือศกึษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีม่ต่ีอคณุภาพ	

การบริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี

2.	 เพือ่ศึกษาระดบัการรบัรู้ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีมี่ต่อคุณภาพการ

บรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี

3.	 เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเทีย่วชาวไทย

ที่มีต่อคุณภาพการบริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี
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  ขอบเขตการศึกษา
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาตามการวิจัยจากการทบทวนแนวคิด

ทฤษฎีและผลงานที่เก่ียวข้องสามารถสงัเคราะห์เป็นกรอบแนวคิด ได้แก่ ความ

คาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้าน

จังหวัดชลบุรีประกอบด้วย 5 ด้าน Parasuraman et al. (1988 อ้างถึงใน 

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์, 2559) ได้แก่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความน่าเชือ่ถอืในการบรกิาร (Reliability) การตอบสนองผู้ให้บริการ

ทนัท ี(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) การรูจ้กั 

และความเข้าใจผู้รบับรกิาร (Empathy) ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในพื้นที่

ระหว่าง เดือน พฤศจิกายน – ธันวาคม 2562

  สมมติฐานการวิจัย
ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ม	ี

ต่อคุณภาพการบริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้าน จังหวัดชลบุรี มีความ

แตกต่างกันทั้ง 5 ด้าน และภาพรวมทุกด้านแตกต่างกัน

H a: E ≠ P (ระดับความคาดหวงัและระดบัการรบัรูข้องนกัท่องเทีย่ว	

ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ทในเกาะล้าน จงัหวดัชลบรุ ี

แตกต่างกนัทัง้ 5 ด้านและภาพรวมทุกด้านแตกต่างกัน)

  กรอบแนวคิดการวิจัย

  การทบทวนวรรณกรรม
แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ

สายฝน เลิศพิทักษ์ธรรม (2558) ได้ให้ความหมายคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) เป็นสิง่ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการหรอืความคาดหวงั

ในการใหบริการคุณภาพการให้บรกิารเป็นส่วนส�ำคัญทีท่�ำให้เกิดความแตกต่าง

ระหว่างธุรกิจและสามารถท�ำให้ธุรกิจเหนือกว่าคู่แข่งได้หากคุณภาพการให้

บริการที่ลูกค้าได้รับตรงตามความคาดหวังส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ

Ghobadian, Speller, & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1989) 

ได้อธิบายไว้ว่า คุณภาพการบริการมีความส�ำคัญสืบเนื่อง เพราะภาคธุรกิจ

บริการตลอดหลายทศวรรษนี้ ถือเป็นภาคธุรกิจที่มีความส�ำคัญอย่างมากต่อ

ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อคุณภาพ
การบรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ทในเกาะล้านจงัหวดัชลบรุ ี(E)

1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)
2.	 ความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability)
3.	 การตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness)
4.	 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)
5.	 การรู้จัก และความเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy)

การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อคุณภาพ
การบรกิารทีพ่กัประเภทรสีอร์ทในเกาะล้านจงัหวดัชลบรุ ี(P)

1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)
2.	 ความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability)
3.	 การตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness)
4.	 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)
5.	 การรู้จัก และความเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy)

ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการที่พักประเภทรีสอร์ทใน 
เกาะล้านจังหวัดชลบุรี

1.	E > P

2.	E < P

3.	E = P

วารสารสหวิทยาการ วิทยาลัยสหวิทยาการ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปีที่ 17 ฉบับที่ 2 
(กรกฎาคม 2563 – ธันวาคม 2563)  109108



เศรษฐกจิโลก และเป็นภาคธรุกจิทีอ่ยูใ่นระดบัการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนัน้ 

บริษัทหรือองค์กรต่างๆ ที่อยู่ในธุรกิจบริการ จึงต้องพยายามก�ำหนดคุณภาพ

การบริการให้สอดรับกับความคาดหวังของผู้บริโภคให้ดีที่สุดในการด�ำรงให้อยู่

รอดในธุรกิจ  

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985 อ้างถึงใน อมรารัตน์ 	

บุญภา, 2557 : 10) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการท่ีมาก	

กว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือ

แสดงความคดิเห็นเกีย่วกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม 

ในมิติการรับรู้ และการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการท่ี

สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารอย่างสม�ำ่เสมอ ดังนัน้ ความพึงพอใจ

ต่อการบริการ จงึมคีวามสมัพนัธ์ โดยตรงกบัการท�ำให้เป็นไปตามความคาดหวงั

หรอืการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ( Confirm or disconfirm expectation ) 

นอกจากนี้ ได้ศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองค์การต่างๆ เช่น 

สถาบันการศึกษา ธนาคาร ภัตตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม รีสอร์ท 

และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นต้น โดยยึดช่องว่างท่ีมีระหว่างความ	

คาดหวัง และการรับรู้ของลูกค้าท่ีได้รับบริการเป็นหลัก และเรียกรูปแบบการ

วัดค่านี้ว่า Gap Model ต่อมา (Parasuraman, Zeithaml, & Berry 1988 

อ้างถึงใน ณัฐพัชร์ 2559) ได้ปรับเกณฑ์ที่ใช้ในการก�ำหนดวัดคุณภาพของการ

ให้บริการเป็น 5 ปัจจัย ดังนี้ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

คือ ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีจ่บัต้องได้ รวมถงึสิง่ทีป่รากฏให้เหน็ อาท ิวสัดุ 

อาคารสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคลหรือพนักงานผู้ให้บริการ เอกสารที่ใช้

ในการติดต่อสือ่สาร และสญัลกัษณ์ ป้ายบอกทางรวมทัง้สภาพแวดล้อมทีท่�ำให้

ผูร้บับรกิารรูส้กึว่าได้รบัการดแูลเอาใจใส่ห่วงใย และความต้ังใจจากผู้ให้บริการ

ที่ถูกน�ำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท�ำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการได้

ชัดเจนขึ้น 2. ความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) คือ ความสามารถใน

การให้บริการของผู้ให้บริการที่ท�ำตามสัญญาที่ให้กับลูกค้าไว้ได้อย่างถูกต้อง

แม่นย�ำ  และบริการทุกคร้ังต้องมีความสม�่ำเสมอ สามารถให้ความไว้วางใจได้

เมือ่เข้าใช้บริการ พนกังานเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า ผูใ้ห้บรกิารยดึถอืความ

ต้องการของลกูค้าเป็นทีต่ัง้ ผูใ้ห้บรกิารให้ความช่วยเหลอืลกูค้าบรกิารได้ ครบถ้วน

และไร้ข้อผิดพลาด 3. การตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness) คือ 

ความพร้อม และความเตม็ใจ ความยนิด ีทีจ่ะให้บรกิารในทนัทีทีไ่ด้รบัการร้องขอ 

ให้ช่วยเหลือโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว

ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาก

การใช้บริการ 4. การให้ความมั่นใจแก่ ผู้รับบริการ (Assurance) คือ มนุษย์

สัมพันธ์ ทักษะความรู้ความสามารถแสดงถึงความช�ำนาญในวิชาชีพของผู้ให้ 

บริการแสดงออกมาท�ำให้ผู้รับบริการมีความมั่นใจที่จะได้รับการบริการเป็น

อย่างดี (เป็นการรวมด้านความน่าศรัทธา ความสามารถ ความปลอดภัย และ

ความมมีารยาทเข้าด้วยกัน) พนกังานพร้อมแก้ไขปัญหาของผู้รบับรกิารได้เสมอ 

พนักงานได้รับความไว้วางใจให้แก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ พนักงานให้บริการ

ด้วยความถูกต้อง ครบถ้วนตั้งแต่ครั้งแรกที่ให้บริการ มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ทีดึ่งดูดผูร้บับรกิาร ผูร้บับรกิารได้รบัรูถ้งึความปลอดภยัตลอดการเข้ารบับรกิาร

ไม่ว่าจะเป็นระบบรักษาความปลอดภัยจนถึงความปลอดภัยจากการเข้าใช้

บริการ ความเอื้ออาทรของพนักงาน และความกระตือรือร้นของพนักงานที่จะ

ท�ำให้ลูกค้าเกดิความเชือ่ถอืว่าการบรกิารของตนจะประสบความส�ำเรจ็ 5. การ

รูจ้กั และความเข้าใจผู้รบับรกิาร (Empathy) คือ ความสนใจตามความต้องการ

ที่พนักงานควรมีให้กับผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (เป็นการรวมด้านความเข้าใจ

เข้าด้วยกัน การสื่อสาร และการเข้าถึงบริการ) พนักงานมีการดูแลเอาใจใส่แก่

ผูร้บับรกิารมคีวามเหน็อกเหน็ใจรบัฟังปัญหาและความรูสึ้กของผูร้บับรกิารโดย
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เฉพาะบุคคลที่มีความต้องการแตกต่างกันเป็นอย่างดี พนักงานให้บริการด้วย

ความถกูต้อง ความเรยีบร้อยอย่างเป็นมอือาชีพ ผูใ้ห้บริการมทีกัษะทางด้านการ

สื่อสารเป็นอย่างดีช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวก สบาย และรักษา	

ความลับของลูกค้า 

ผู้วิจัยสรุปได้ว่าในทุกๆ วันนี้ ธุรกิจบริการหรือกิจการต่างๆ ต้องเน้น 

สนับสนุน หรือผลักดันเรื่องการบริการให้มากขึ้น ทั้งนี้การบริการจะต้องใส่

มาตรฐานคณุภาพลงไปด้วย ส่วนงานไหนสามารถใส่การบริการลงไปได้กค็วรท�ำ 

และไม่เพียงเฉพาะธุรกิจที่ให้บริการอย่างเดียวเท่านั้น แต่ธุรกิจที่ขายสินค้าก็

ต้องใส่การให้บรกิารลงไปในของธรุกจินัน้ๆ ด้วย เพราะลกูค้าไม่ได้ดูแค่ตัวสนิค้า

อย่างเดียวอีกต่อไปแล้ว รวมท้ังยังเจอกับสภาวะการแข่งขันกับคู่แข่งที่รุนแรง 

จึงต้องท�ำทกุวถิทีางท่ีจะสร้างเกราะก�ำบังในการต่อสูแ้ข่งขัน และด�ำเนนิอยูร่อด

ให้ได้ต่อไปในอนาคต ทั้งนี้จาก ปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการของ 	

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ที่ได้ระบุกรอบแนวคิดเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการปัจจัยที่ส�ำคัญที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการมี	

5 มิตินี้ ประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 	

ความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) การตอบสนองผู้ให้บริการทันที 

(Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) การรู้จัก 

และความเข้าใจผูร้บับรกิาร (Empathy) ธรุกจิบรกิารสามารถน�ำปัจจยัทัง้ 5 มติิ

นี้ มาสร้าง และพัฒนาการบริการเพื่อสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งขึ้น รวมถึง	

เพิม่ความแขง็แกร่งให้แก่ธรุกจิหรอืองค์กร อย่างไรกต็ามธรุกจิแต่ละประเภทให้

น�้ำหนักความส�ำคัญต่อปัจจัยทั้ง 5 มิติไม่เท่ากัน ดังนั้นแล้ว ธุรกิจควรวิเคราะห์

เร่ืองคุณภาพการให้บริการอย่างถี่ถ้วน และรอบคอบรัดกุม เพื่อได้มากกว่าที่

ลูกค้าคาดหวังในเรื่องบริการ และเพิ่มโอกาสที่ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการซ�้ำ 	

ต่อไปในอนาคต

  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง
เพ็ญพักร์ศิณา วิเชียรวรรณ และรุ้งเพ็ชร ปั้นงาม (2560) ความคาดหวัง 

หมายถงึ ความเชือ่หรอืความคิดอย่างมีเหตผุลในแนวทางทีเ่ป็นไปได้หรอืความ

คาดหวงัทีค่าดการณ์ว่าต้องการจะได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็น

สภาวะทางจิตที่บุคคลคาดคะเนล่วงหน้าแค่บางสิ่งบางอย่างควรจะมีความน่า

จะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้นตามความเหมาะสมในเรื่องของความคาดหวัง

Zhitang Chen (2017) ความคาดหวงั หมายถงึ ความรูส้กึความต้องการ

ทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่ใดสิง่หนึง่เป็นอยูใ่นปัจจบัุนถงึอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเน

ถึงส่ิงที่จะมากระทบการรับรู้ของคนเราโดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตัว

บ่งบอก

กัญญารัตน์ ใจมั่น (2559) ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการของ	

ความรู้สึก การคาดคะเน และการคิดถึงเหตุการณ์ล่วงหน้าจากสิ่งหน่ึงสิ่งใดที่	

มุ่งหวังจะให้ประสบผลส�ำเร็จดั่งที่ได้คาดหวังไว้หรือตรงกับที่จินตนาการไว้ 	

และความคาดหวังเป็นทัศนคติเก่ียวกับความต้องการของผู้บริโภคหรือกลุ่ม	

เป้าหมายที่เขาคาดหมายว่าจะได้รับ ซึ่งความคาดหวังของแต่ละคนหรือแต่ละ

กลุ่มเป้าหมายจะผันแปรต่างกันอนัเนือ่งมาจากชวีติความเป็นอยู ่และสถานภาพ

ของแต่ละบคุคลความคาดหวงัเป็นสิง่ทีอ่ยูภ่ายในจติใจ หากได้รบัการตอบสนอง

กับสิ่งที่คาดไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจในตราสินค้าหรือบริการที่

เขาได้รับ

นอกจากนี ้กัญญารตัน์ ใจม่ัน (2559) ยงักล่าวถงึองค์ประกอบของความ

คาดหวงัไว้ว่า ความคาดหวงั (Expectation) คือ ทศันคตทิีเ่ก่ียวกับความต้องการ

หรือความปรารถนาที่ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการนั้นๆ โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 1. บริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) เป็นสิ่งที่ลูกค้า

คาดหวังว่าจะได้รับหรือปรารถนา ที่จะได้รับ ซึ่งระดับของความปรารถนานั้น
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ขึน้อยูก่บัความต้องการส่วนบุคคล และความเชือ่ของลกูค้าทีม่ต่ีอบรกิารทีไ่ด้รบั 	

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดับที่ต�่ำสุดของการบริการที่

ลูกค้าจะยอมรับได้โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซึ่งความคาดหมายระดับนี้	

เกิดจากการรับรู้ของผู้บริโภคต่อทางเลือกของผู้ให้บริการอื่นๆ 3. บริการที่	

คาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดับการให้บริการที่ลูกค้าคาดว่าจะได้

รบัจากผูใ้ห้ บริการในขณะทีล่กูค้าพบปะ กบัผูใ้ห้บรกิารการบรกิารทีค่าดการณ์

นี้มีผลกระทบโดยตรงต่อการก�ำหนดระดับการบริการที่พึงประสงค์

ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือส่ิงท่ีจินตนาการไว้ก่อนท่ี

จะได้สมัผสัจริง เป็นการคาดการณ์ทีม่ผีลต่อการก�ำหนดระดับความพึงพอใจของ

แต่ละบคุคล ทีแ่ตกต่างกนัออกไปซึง่ขึน้อยูก่บัปัจจัยความเป็นอยู ่และสถานภาพ

ของแต่ละบุคคล ซึง่ในทีน่ีผู้ว้จิยัได้ให้ความหมายของความคาดหวงัในการศกึษา

ครั้งนี้ไว้ว่า ความคาดหวังหมายถึง ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทย	

ที่มีต่อที่พักประเภทรีสอร์ทเป็นความคาดหวังต่อสภาพการท่ีนักท่องเที่ยว

ปรารถนา และได้จินตนาการไว้ก่อนสัมผัสจริง ของสถานที่พักแรมประเภท

รีสอร์ท กับการให้บริการของพนักงาน รีสอร์ท ด้วยตนเองโดยการจินตนาการ	

ต่อการใช้บริการของแต่ละบุคคลก็จะแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับปัจจัยและ	

ส่วนบุคคลด้วย

  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้
พีร์ พวงมะลิต (2560 : 10) การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ 

ความเหน็ซึง่เกดิขึน้จากการตคีวาม การสมัผสัของร่างกายกบัส่ิงแวดล้อมซ่ึงเป็น

สิง่เร้า โดยการใช้ประสบการณ์เดิมช่วยในการให้ความหมายแห่งการสมัผสัน้ันๆ

Bernstein (1999) การรบัรู ้หมายถึง กระบวนการทีเ่กดิขึน้ภายหลงัจาก

สิ่งที่เรากระตุ้นการรู้สึกและถูกตีความเป็นสิ่งที่มีความหมายโดยใช้ความรู้

ประสบการณ์และความเข้าใจของบคุคลซึง่เป็นผลจากความรูเ้ดมิหรอืประสบการณ์	

เดมิทีเ่รามรีวมเข้ากับการรบัรูส้มัผสัใหม่ ทีไ่ด้รบัเริม่จากการสมัผสักับสิง่เร้าต่างๆ 

ที่มากระทบกับประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ ได้ยิน ได้เห็น ได้ลิ้มรส และได้สัมผัส

ด้าน Mattsson (1992) แบ่งการรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ 

ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) ความเหมาะสมกับเวลา (Timeliness) 

ความสามารถในการเข้าถึง (Accessible) ความอ่อนโยนในแง่ของความพอใจ

ที่ได้ใช้ (Humane: Pleasant to Use) ความเหมาะสมของตัวเลือกและราคา 

(Choice, Cost)

Sangeeta (2013) ได้ท�ำการศึกษาการรับรู้คือกระบวนการซึ่งประกอบ 

3 ขัน้ ตอนได้แก่ 1.บุคคลมีการเลอืกรบัรูโ้ดยหลงัจากมีสิง่เร้าทางการตลาดมาก

ระทบบคุคลนัน้จะมีการเลอืกสรรตามความสนใจหรอืความต้องการของตนเอง 

2.บคุคลมกีารจดัองค์ประกอบการรบัรู ้คอืการจัดข้อมลูจากแหล่งต่างๆ รวมเข้า

ด้วยกนัเพ่ือให้เข้าใจได้มากขึน้ เพือ่ตอบสนองความต้องการได้อย่างถกูต้อง และ 

3.เพื่อบุคคลมีการตีความหมายหรือการแปลความหมายจากข้อมูลที่ได้รับเพื่อ

ท�ำความเข้าใจว่าสิ่งเร้าท่ีได้รับมาคืออะไรซึ่งแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับการ

ตีความของแต่ละบุคคลโดยผู้ที่มีวัฒนธรรมเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันอาจ

ตีความหมายเหมือนกัน และผู้มีวัฒนธรรมต่างกันย่อมตีความหมายต่างกันได้

จากความเชื่อแต่ละวัฒนธรรม ตัวอย่าง สีเดียวกันแต่ละชาติอาจตีความหมาย

ต่างกันได้ สีส้ม ส�ำหรับชาวเอเชียมีความหมายที่ดี มีสติปัญญา เสริมพลังของ

ชีวิต แต่ส�ำหรับชาวอเมริกันคือสีแห่งความอันตรายบนท้องถนน การจารจร

ติดขัด 

กล่าวโดยสรปุได้ว่า การรบัรูคุ้ณภาพเป็นเรือ่งทีส่�ำคัญต่อธรุกิจให้บรกิาร 

โดยปกติธรรมดาแล้ว ลูกค้าจะเกิดกระบวนการรับรู้คุณภาพนี้ ซึ่งเริ่มโดย	

ความคาดหวงัของลกูค้าจากการรบับรกิารมาเทยีบเคยีงกบัการได้รบับรกิารจรงิ 
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หากรับบริการจริงๆ ได้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังแล้ว จะเกิดการรับรู้ คุณภาพ

ของลูกค้าอยู่ในระดับสูง ซึ่งเป็นแบบที่รีสอร์ททั้งหลายต่างก็อยากให้เกิดกับ

ธุรกิจในทางกลับกัน หากให้บริการได้ด้อยกว่าท่ีลูกค้าที่คาดหวัง ก็จะเกิด

คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ในระดับต�่ำ  ซึ่งแน่นอนว่าจะส่งผลร้ายแก่งานที่ท�ำ  รวมถึง

ผลประกอบการของกิจการนั้นๆ ดังนั้นผู้ให้บริการหรือเจ้าของธุรกิจรีสอร์ท 	

ผู้บริหารควรให้ความส�ำคัญในการน�ำคุณภาพด้านเทคนิค รวมถึงคุณภาพใน

หน้าที่ประกอบกับคุณภาพในด้านภาพลักษณ์ เพ่ือน�ำมาสนับสนุนให้การรับรู	้

คุณภาพของลูกค้าอยู่ในระดับสูงกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง และเกิดความประทับใจ 	

ตรึงใจ และชื่นชมต่อการรับบริการ

  วิธีด�ำเนินการวิจัย
1.	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยผู้ที่เข้ามา	

ใช้บริการในที่พักรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี ซึ่งขนาดกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นกลุ่ม

ตัวอย่างสามารถค�ำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดกลุ่มตัวอย่างของ W.G. 	

Cochran โดยก�ำหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับความคลาด

เคลื่อนร้อยละ 5 (อวัสดา ชัยสงคราม, 2558) โดยเลือกประชากรที่ใช้ในการ

วจัิยครัง้นีไ้ด้ก�ำหนดประชากรเป้าหมาย คอื นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่ดินทางเข้า

มาใช้บรกิารทีพ่กัรีสอร์ทในเกาะล้านจงัหวดัชลบรุ ีจ�ำนวน 384 คน ซึง่การเลอืก

กลุ่มประชากรกลุ่มดังกล่าวเป็นกลุ่มประชากรท่ีเข้ามาใช้บริการรีสอร์ทเป็น

ประจ�ำใช้เกณฑ์การวดัมาตรฐานรสีอร์ท จากกรมการท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย

โดยสามารถใช้วิธีในการเก็บข้อมูล การสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น 

(Non-probability sampling) ซึ่งจะเป็นการเลือกตัวอย่างโดยไม่ค�ำนึงว่า

ตัวอย่างแต่ละหน่วยมีโอกาสถูกเลือกมากน้อยเท่าไรหรือเป็นการสุ่มตัวอย่างที่

บางครั้งอาจไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แท้จริง ท�ำให้ไม่สามารถใช้การสุ่มแบบ

อาศัยความน่าจะเป็นได้ และการสุ่มแต่ละครั้งนั้นทุกๆ หน่วยของประชากร	

มโีอกาสถกูสุม่มาเป็นกลุม่ตัวอย่างไม่เท่าเทยีมกัน ซึง่ผูว้จัิยได้เลอืกใช้ การเลอืก

กลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) จะเป็นการเลือกกลุม่ตวัอย่าง

โดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผู้วิจัยเองโดยลักษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไป

ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงต้องอาศัย

ความรู ้ความช�ำนาญและประสบการณ์ในเรือ่งนัน้ๆ ของผู้ท�ำวจัิยการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างแบบนีม้ชีือ่เรยีกอกีอย่างว่า Judgment Sampling (บญุธรรม กจิปรีดา

บริสุทธิ์, 2550)

2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

1)	 ศึกษาค้นคว้าวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารวิชาการ 

บทความ ทฤษฎี หลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อก�ำหนด

ขอบเขตของการวิจัยและขอบเขตของเนื้อหาให้มีความชัดเจน

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย

2)	 น�ำข้อมูลที่ได้มาสร้างเครื่องมือวิจัยความคาดหวังและการรับรู้

ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการที่พักประเภท

รีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี ให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดใน

การวิจัย

3)	 น�ำแบบสอบถามที่ได้เสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจ

แบบสอบถามความถกูต้อง และเสนอแนะเพิม่เตมิเพ่ือน�ำมาแก้ไข

4)	 น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงและเสนอผู ้เช่ียวชาญ 3 ท่าน 

พิจารณาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามโดยวิธีตรวจสอบ

วารสารสหวิทยาการ วิทยาลัยสหวิทยาการ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปีที่ 17 ฉบับที่ 2 
(กรกฎาคม 2563 – ธันวาคม 2563)  117116



ความเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยหาค่าดัชนีความ

สอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับวัตถุประสงค์ (IOC, Index of 

Item Object Congruence) เพื่อน�ำมาพิจารณาปรับปรุงแก้ไข

ให้ถูกต้องชัดเจนและความเหมาะสมในเนื้อหาท้ังนี้ค่าค�ำนวณท่ี

ได้เท่ากับ 1 ซึ่งถือว่าค่าที่ได้เพียงพอ และเป็นที่ยอมรับทางตาม

สถิติ

5)	 ปรับปรุงแบบสอบถามตามท่ีอาจารย์ที่ปรึกษาแนะน�ำ  เพื่อ

ปรับปรุงก่อนทดลองใช้ (Try out) เสร็จแล้วน�ำแบบสอบถาม	

มาทดลองใช้กับกลุ่มไม่ใช่ตัวอย่าง 30 คน เพื่อหาคุณภาพของ

แบบสอบถามด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficien) โดยค่าค�ำนวณท่ีได้เท่ากับ 

0.741 ซึ่งถือว่าค่าที่ได้เพียงพอและเป็นที่ยอมรับทางสถิติ

6)	 น�ำแบบสอบถามทีท่ดลองใช้แล้วมาปรบัปรงุด้านภาษาตลอดจน	

รูปแบบการพิมพ์เพ่ือให้เหมาะสมแล้วจึงใช้แบบสอบถามนี	้

ในการวิจัย

3.	การเก็บรวบรวมข้อมูล

1)	 วางแผนเก็บข้อมูลระหว่างเดือน พฤศจิกายน-ธันวาคม 2562 	

เพื่อให้ข้อมูลหลากหลายและครบสมบูรณ์

2)	 ผู้วิจัยวางแผนเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามให	้

นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการพัก รีสอร์ทตอบแบบสอบถาม 

และเก็บรวบรวมแบบสอบถามจนครบ

4.	การวิเคราะห์ข้อมูล

1)	 สถานภาพผูต้อบแบบสอบถามใช้สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 

Statistics) เพื่อใช้อธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามได้แก่ ความถี ่(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)

2)	 หาค่าความคาดหวังและการรับรู้โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 	

ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)

3)	 สถติเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน

ได้แก่ t - test เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ

กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกันท่ีระดบัความเช่ือม่ัน 95% 

ว่ามีความคาดหวงัหรอืการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมีค่าเฉล่ียต่าง

กันหรือไม่ใช้สถิติ t - test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มระหว่างความคาดหวังกับการ

รับรู้คุณภาพการบริการชาวไทยท่ีเข้าพัก รีสอร์ทในเกาะล้าน

จังหวัดชลบุรีโดยวิเคราะห์ความแตกต่างด้วย Paired Sample 

t – test
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  ผลการวิจัย
ตารางที่ 1 แสดงถึงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความ

คาดหวงัคณุภาพบรกิารก่อนเข้าพกัของนกัท่องเทีย่วชาวไทยท่ีมีต่อคณุภาพการ

บริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี

คุณภาพบริการ S.D. ระดับ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.08 0.59 มาก

2. ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) 4.02 0.63 มาก

3. ด้านการตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness) 4.01 0.69 มาก

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 4.05 0.65 มาก

5. ด้านการรู้จัก และความเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 4.01 0.66 มาก

รวม 4.03 0.56 มาก

X

ความคาดหวงัคณุภาพบรกิารภาพรวมค่าเฉลีย่อยูใ่นระดับมาก ( = 4.03) 

พิจารณารายองค์ประกอบพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความ

คาดหวังระดับมาก ( = 4.08) รองลงมาคือการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการมี

ความคาดหวังระดับมาก ( = 4.05) ความน่าเชื่อในการบริการ มีความคาดหวัง

ระดับมาก ( = 4.02) และด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที และด้านการรู้จัก

และความเข้าใจผู้รับบริการ มีความคาดหวังระดับมาก ( = 4.01)

ตารางที่ 2 แสดงถึงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการ	

รับรู้คุณภาพบริการหลังเข้าพักของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการ

บริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้านจังหวัดชลบุรี

คุณภาพบริการ X S.D. ระดับ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.56 0.62 มาก

2. ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) 3.51 0.65 มาก

3. ด้านการตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness) 3.47 0.70 ปานกลาง

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 3.55 0.71 มาก

5. ด้านการรู้จัก และความเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 3.50 0.67 มาก

รวม 3.52 0.59 มาก

การรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( = 3.52) 	

พิจารณารายองค์ประกอบ พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความ

คาดหวังระดับมาก ( = 3.56) รองลงมาการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 	

(Assurance) มคีวามคาดหวงัระดบัมาก ( = 3.55) ความน่าเชือ่ถอืในการบรกิาร

มีความคาดหวังระดับมาก ( = 3.51) การรู้จักและความเข้าใจผู้รับบริการอยู่ใน

ระดับมาก ( = 3.50) และการตอบสนองผู้ให้บริการทันทีมีความคาดหวังระดับ

ปานกลาง ( = 3.47)
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ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการ	

รับรู้คุณภาพบริการที่พักประเภทรีสอร์ทในเกาะล้าน จังหวัดชลบุรีทั้ง 5 ด้าน 

และภาพรวม

คุณภาพบริการ

ความคาดหวัง
ก่อนการเข้าพัก

การรับรู้หลัง
การเข้าพัก

t Sig.
N = 384 N = 384

X S.D. X S.D.

1.	ด้านความเป็นรูปธรรม
	 ของการบริการ (Tangibles)

4.08 0.59 มาก 3.56 0.62 มาก 13.81 0.00*

2.	ด้านความน่าเชื่อถือ
	 ในการบรกิาร (Reliability)

4.02 0.63 มาก 3.51 0.65 มาก 12.13 0.00*

3.	ด้านการตอบสนอง
	 ผู้ให้บริการทันที 
	 (Responsiveness)

4.01 0.69 มาก 3.47 0.70 ปาน
กลาง

12.03 0.00*

4.	ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Assurance)

4.05 0.65 มาก 3.55 0.71 มาก 11.89 0.00*

5.	ด้านการรู้จัก และ
	 ความเข้าใจผูรั้บบรกิาร
 	 (Empathy)

4.01 0.66 มาก 3.50 0.67 มาก 11.78 0.00*

ภาพรวม 4.03 0.56 มาก 3.52 0.59 มาก 13.61 .00*

* ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระดับ

ระดับ

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมมี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายองค์

ประกอบพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการความน่าเชื่อถือในการ

บริการ การตอบสนองผู้ให้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้าน

การรู้จักและความเข้าใจผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ 0.05 ทุกด้านเป็นไปตามสมมุติฐานที่ก�ำหนดไว้

  อภิปรายผล
จากการศึกษาวิจัยพบว่าระดับความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 	

( = 4.03) เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีความคาดหวังระดับมาก ( = 4.08) 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) มีความคาดหวังระดับมาก 	

( = 4.05) ความน่าเชื่อในการบริการ (Reliability) มีความคาดหวังระดับมาก 	

( = 4.02) และด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที (Responsiveness) และ

ด้านการรู้จักและความเข้าใจผูร้บับรกิาร (Empathy) มคีวามคาดหวงัระดบัมาก 

( = 4.01) (กัญญารัตน์, 2559) ซึ่ง ความคาดหวังเป็นความรู้สึกการคาดคะเน

และการคดิถงึเหตกุารณ์ล่วงหน้าจากสิง่หนึง่สิง่ใดทีมุ่่งหวงัจะให้ประสบผลส�ำเรจ็

ด่ังท่ีได้คาดหวังหรือตรงกับที่จินตนาการไว้และความคาดหวังเป็นทัศนคติ	

เกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายที่คาดหมายว่าจะได้รับ 

ซึ่งความคาดหวังของแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มจะผันแปรต่างกันอันเนื่องมาจาก

ชวิีตความเป็นอยู ่และสถานภาพของแต่ละบคุคลความคาดหวงัเป็นสิง่ทีอ่ยูภ่าย

ใต้จิตใจ หากได้รับการตอบสนองกับสิ่งที่คาดไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจดังนั้น	

ผู้เข้าพักจึงคาดหวังการบริการระดับมากซึ่งองค์ประกอบที่ส�ำคัญของความ	

คาดหวงั กญัญารตัน์ ใจม่ัน (2559) กล่าวว่าความคาดหวงั (Expectation) เป็น
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ทศันคตทิีเ่กีย่วกบัความต้องการหรอืความปรารถนาทีผู่บ้รโิภคคาดหวังจะได้รบั

จากการบริการนั้นๆ ที่ส�ำคัญ ได้แก่ บริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) 

เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับหรือปรารถนาที่จะได้รับซ่ึงระดับของ

ความปรารถนาขึน้อยูก่บัความต้องการส่วนบุคคลและความเชือ่ของผูใ้ช้บรกิาร

ที่มีต่อการบริการผลการวิจัยสอดคล้องกับการวิจัยของ ปอร์วัน ไชยศิริ (2550) 

ได้ศกึษาวจิยัเรือ่งความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่วทีม่ต่ีอคณุภาพในการบรกิารครีี

ตารีสอร์ทเกาะช้างจังหวัดตราด พบว่าความต้องการคุณภาพบริการโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อแยกวิเคราะห์รายด้านพบว่าด้านความเชื่อถือนักท่อง

เทีย่วมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบัคณุภาพการให้บรกิารมากทีส่ดุ และมคีวามคดิเหน็

ระดับมากเรื่องล�ำดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านความรับผิดชอบด้านสร้าง

ความมั่นใจด้านดูแลเอาใจใส่ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้

จากการศึกษาวิจัย พบว่า ระดับการรับรู้โดยรวมอยู ่ในระดับมาก 	

( = 3.52) เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อยปรากฏ 

ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีการรับรู้ระดับมาก 	

( = 3.56) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) มีการรับรู้ระดับ

มาก ( = 3.55) ความน่าเชื่อถือในการบริการ (Reliability) มีการรับรู้ระดับมาก 

( = 3.51) การรูจั้กและความเข้าใจผูร้บับรกิาร (Empathy) มกีารรบัรูร้ะดบัมาก 	

( = 3.50) และด้านการตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness) มีการ

รับรู้ระดับปานกลาง ( = 3.47) จากผลการวิจัยภาพรวมระดับความคาดหวัง	

จะสูงกว่าระดับการรับรู้การบริการทุกองค์ประกอบ และองค์ประกอบด้านการ

ตอบสนองผู้ให้บริการทันที อยู่ในระดับปานกลางซึ่งการรับรู้ Berman (1999) 

เป็นกระบวนการที่เกิดข้ึนภายหลังจากสิ่งท่ีเรากระตุ้นการรู้สึก และถูกตีความ

เป็นสิ่งที่มีความหมาย โดยใช้ความรู้ประสบการณ์และความเข้าใจของบุคคล	

ซึง้เป็นผลจากความรูเ้ดมิหรอืประสบการณ์เดมิทีเ่รามรีวบเข้ากบัการรบัรูส้มัผสั

ใหม่ที่ได้รับ เริ่มจากการสัมผัสสิ่งเร้าต่างๆ ที่มากระทบประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ 

ได้ยิน ได้เห็น ได้ลิ้มรส และได้สัมผัส จากองค์ประกอบการรับรู้ดังกล่าว	

ผู ้ประกอบธุรกิจรีสอร์ทควรพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการรีสอร์ทให้มี

คุณภาพยิ่งขึ้นโดยเน้นการพัฒนาทุกองประกอบโดยเฉพาะองค์ประกอบความ

น่าเชือ่ถือในการบรกิารโดย บรกิารอาหารเครือ่งดืม่ให้ถกูต้องตามความต้องการ

ของลูกค้า มกีจิกรรมเสรมิด้านความบนัเทงิ สร้างชือ่เสยีงให้เป็นทีป่ระจกัษ์ และ

บรกิารท�ำความสะอาดตลอดเวลา องค์ประกอบการตอบสนองผูใ้ห้บรกิารทนัที

โดยพนักงานรีสอร์ท ต้องตอบสนองความต้องการของผู้เข้าพักทันทีด้วยความ

ยนิดีเต็มใจ มพีนกังานเพยีงพอต่อการบรกิาร และพนกังานมปีฏสัิมพนัธ์ทกัทาย

อย่างเป็นกันเอง องค์ประกอบการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พนักงาน	

ฝ่ายต้อนรับมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีพนักงานรักษาความปลอดภัยตลอดเวลา

พนักงานมีทักษะ และความช�ำนาญในวิชาชีพ มีความซื่อสัตย์ และมีกริยาวาจา

สภุาพ องค์ประกอบรูจั้กและความเข้าใจผู้รบับรกิาร โดยพนักงานจ�ำรายละเอียด

ลูกค้าได้ดี เข้าใจปัญหารู้วิธีการแก้ไข สามารถสื่อสารให้ความรู้ข้อมูลข่าวสาร

พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นข้อเสนอแนะของลูกค้าและสามารถรักษา	

ความลับของลูกค้าซึ่งผลการศึกษาวิจัย สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ ชุติมา 

เจรจาปรีดี (2556) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขต

เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ์ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในเขต

เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ์ มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของโรงแรม 	

โดยรวมทกุด้านในระดบัมาก เม่ือพจิารณาคุณภาพการบรกิารเป็นรายด้าน พบ

ว่า ผู้ใช้บริการมีการรบัรูใ้นเรือ่งคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในระดับมากทีส่ดุ 

คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้านความเข้าใจและ

เหน็อกเหน็ใจผูใ้ช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บรกิาร ด้านความน่าเช่ือถอื

และความไว้วางใจและด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิารตามล�ำดับ และผลการ	
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วจิยัยงัสอดคล้องกับผลการวจิยัของ วรรณภา ศรปีระเสรฐิทรพัย์ (2556) ศกึษา

เรื่องคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทย 	

ผูพ้กัแรมทีโ่รงแรมชลจนัทร์ พทัยา รสีอร์ท พบว่า ความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่ว

ชาวไทยต่อคุณภาพบริการของโรงแรมชลจันทร์ พัทยา รีสอร์ท โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยในด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย

สงูสดุ รองลงมาคอืด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูร้บับริการ ด้านความน่าเชือ่

ถือไว้วางใจได้ในบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการและด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการอยู่ในล�ำดับสุดท้ายนอกจากนี้ผลการวิจัยยังสอดคล้อง

กับการศึกษาของ กฤษมาพร พึ่งโพธิ์ (2554) ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง การเปรียบ

เทยีบคุณภาพบรกิารทีค่าดหวังและรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังระดับสูง

มากในทุกมิติของคุณภาพบริการและมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูงมาก

ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการให้ความมั่นใจนอกจาก

นัน้ในด้านความเช่ือถอื ด้านการตอบสนองความต้องการอย่างรวดเรว็ และด้าน

การเข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูค้ณุภาพบริการของผู้ใช้บริการ 

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ในทุกด้านของการบริการ 

เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อ

มาใช้บรกิารมกีารรบัรู้ในระดบัสงูแต่น้อยกว่าความคาดหวงัทีม่ที�ำให้เกดิช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้

จากการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ

บรกิาร พบว่า การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพบรกิาร

ทัง้ 5 องค์ประกอบและภาพรวมมคีวามแตกต่างกนัทีร่ะดับนยัส�ำคญัทางสถติิที่

ระดบั 0.05 เม่ือพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพ

บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือใน

การบริการ (Reliability) การตอบสนองผู้ให้บริการทันที (Responsiveness) 

การให้ความม่ันใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) และด้านการรูจ้กัและความเข้าใจ

ผู้รับบริการ (Empathy) และภาพรวม พบว่า มีระดบัความคาดหวงัก่อนเข้าพกั

สูงกว่าระดับการรบัรูค้ณุภาพบรกิารอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เป็น

ไปตามสมมตุฐิานทีก่�ำหนดไว้ เมือ่พจิารณาค่าเฉลีย่ระดบัความคาดหวงัก่อนเข้า

พักภาพรวมค่าเฉลีย่ ( = 4.03) สงูกว่าระดบัภาพรวมการรบัรูค่้าเฉลีย่ ( = 3.52) 

การรับรู ้และพิจารณารายองค์ประกอบปรากฏว่า ด้านความเป็นรูปธรรม	

ของการบริการความคาดหวังค่าเฉลี่ย ( = 4.08) สูงกว่าระดับการรับรู้ค่าเฉลี่ย 

( = 3.56) ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ความคาดหวังค่าเฉลี่ย ( = 4.02) 

สูงกว่าระดับการรับรู้ค่าเฉลี่ย ( = 3.51) การตอบสนองผู้ให้บริการทันทีความ

คาดหวังเฉลี่ย ( = 4.01) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ความคาดหวัง

ค่าเฉลี่ย ( = 4.05) สูงกว่าระดับการรับรู้ค่าเฉลี่ย ( = 3.55) และด้านการรู้จัก

และความเข้าใจผู้รับบริการความคาดหวังค่าเฉลี่ย   ( = 4.01) ระดับการรับรู้

ค่าเฉล่ีย ( = 3.50) โดยเฉพาะค่าเฉลีย่ด้านการตอบสนองผูใ้ห้บรกิารทนัทรีะดบั

การรับรู้ระดับปานกลางค่าเฉลี่ย ( = 3.47) ผลการวิจัยดังกล่าวผู้บริการธุรกิจ

รีสอร์ทจะต้องปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการทุกองค์ประกอบโดยเฉพาะด้าน

การตอบสนองผู้ให้บริการทันที เช่น ปรับปรุงให้พนักงานตอบสนองความ

ต้องการของผูเ้ข้าพกัให้รวดเรว็ พนกังานมคีวามยนิดแีละเตม็ใจในการให้บริการ

การบรกิารมีความหลากหลายเช่นบรกิารสระว่ายน�ำ้ พนกังานมีความพร้อมเพยีง

พอต่อความต้องการใช้บรกิาร พนกังานมีปฏสัิมพนัธ์ในการทกัทายผูเ้ข้าพกัอย่าง

เป็นกันเอง เป็นต้น นอกจากนี้ พบว่า ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัย ของ 

กญัญารตัน์ ใจม่ัน (2559) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อความพงึพอ

พอใจในคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพัทยา จ.ชลบุรี โดย

รวมอยู่ในระดับมากและการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
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จากการศึกษาคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้าน ประกอบด้วยความเป็นรูปธรรม

ของการบริการความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองความ

ต้องการของผูใ้ช้บริการ การสร้างความมัน่ใจในการบรกิาร และการเข้าถงึจติใจ

ของผูใ้ช้บรกิาร การสร้างความม่ันใจในการบรกิาร และการเข้าถึงจิตใจของผูใ้ช้

บริการ ในแต่ละด้านมีระดับของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ	

อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด

  ข้อเสนอแนะ
1.	ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้

1)	 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเช่น กรมการท่องเที่ยว ควรน�ำผลข้อมูล	

จากการวิจัยไปประกอบการพิจารณายกระดับเกณฑ์มาตรฐาน	

ที่พักประเภทรีสอร์ทให้สูงขึ้น เช่น ก�ำหนดให้มีมาตรการรักษา	

ความปลอดภัยท�ำเลทีต่ัง้ ก�ำหนดเกณฑ์มาตรฐานคณุภาพบรกิาร 

เป็นต้น

2)	 หน่วยงานวชิาการของมหาวทิยาลยัหรอืสถาบนัตพีมิพ์เป็นข้อมลู

สารสนเทศเผยแผ่ผลการวิจัยเพื่อเป็นข้อมูลทางวิชาการให้ผู้ที่

สนใจได้ศึกษาค้นคว้าเป็นวิทยาทานต่อไป

3)	 ผูป้ระกอบการธรุกจิรสีอร์ทควรปรบัปรงุพฒันาด้านการตอบสนอง

ผู้เข้าพักใช้บริการมากข้ึน เช่น พนักงานรีสอร์ทควรตอบสนอง

ความต้องการของผู ้เข้าพักอย่างรวดเร็วโดยไม่มีความลังเล 

พนักงานรีสอร์ทมีความยินดีและความเต็มใจในการให้บริการที่มี

ความหลากหลาย เช่น การบริการฟิตเนส สระว่ายน�้ำ  เป็นต้น 

พนักงานมีความพร้อมมากเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้

บริการ พนักงานมีปฏิสัมพันธ์ในการทักทายผู ้เข้าพักอย่าง	

เป็นกันเอง ปลูกฝังความตระหนักในหน้าที่ความรับผิดชอบของ

พนักงานทุกฝ่าย

4)	 ผูป้ระกอบการธรุกิจรสีอร์ทควรปรบัปรงุพฒันายกระดบัมาตรฐาน

คุณภาพในด้านต่างๆ ให้สงูขึน้ เช่น ควรจดัให้มีอุปกรณ์สิง่อ�ำนวย

ความสะดวกในห้องพัก เช่น ไดร์เป่าผม สบู่ ยาสระผม เป็นต้น 

ควรจัดให้มีกิจกรรมความบันเทิง เช่น การโชว์ต่างๆ บริการครัว

เสรมิ เป็นต้น ควรให้พนกังานจดจ�ำรายละเอยีดลกูค้าเป็นอย่างด ี

ควรให้พนกังานรสีอร์ทเข้าใจถงึปัญหาทีเ่กดิขึน้ระหว่างการเข้ารบั

บริการจึงปรับปรุงช่องทางการร้องเรียนให้มีความสะดวกง่ายต่อ

การเข้าถึงการร้องเรียนยิ่งขึ้น

2.	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

1)	 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 	

research) ซึง่จะมองเหน็เพยีงภาพคล้ายๆ ของความคิดเหน็ของ

กลุ่มตัวอย่างเท่านั้น การศึกษาวิจัยครั้งต่อไป ควรท�ำการศึกษา

เชงิคณุภาพ (Qualitative Research) เช่น การท�ำ Focus group 

interview เพื่อศึกษาในเชิงลึกและจะได้ทราบความคิดเห็น	

ในเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของกลุ่มนักท่องเที่ยวว่าเป็น

อย่างไร

2)	 ควรท�ำการศกึษาวจิยัความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเท่ียว	

ชาวไทยท่ีมต่ีอท่ีพักประเภท Home stay ในเขตต่างๆ เพ่ือจะได้น�ำ

ผลการศึกษามาปรับปรงุพฒันา หรอื น�ำผลการวจิยัเสนอหน่วยงาน	

ที่เกี่ยวข้องก�ำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ Home Stay
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