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การวิจ ัยน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาตติ่อคณุภาพบรกิารเกสตเ์ฮาสใ์นประเทศไทย และวเิคราะหอ์งคป์ระกอบที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพ
บริการเกสต์เฮาส์ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจ ัยคือ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารเกสต์เฮาส์ในเขตกรุงเทพมหานคร หวัหนิ และกาญจนบุร ีจ านวน 
400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวจิยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารมี
ความคาดหวงัระดบัมากต่อความสะอาดของเกสต์เฮาส ์การไดร้บัในสิง่ที่จ่ายไป พนักงานมคีวามสุภาพ
เมื่อตอบค าถามผูร้บับรกิาร พนกังานปฏบิตัติ่อผูร้บับรกิารดว้ยความเคารพ เกสต์เฮาสจ์ดัสภาพแวดล้อม
ที่ให้ความปลอดภยัต่อผู้รบับริการ และพนักงานมีความเต็มใจต่อการตอบค าถามของผู้รบับริการ 
นอกจากน้ี ผู้ใช้บรกิารมคีวามคาดหวงัด้านข้อมูลข่าวสารและความสะดวกต่อการใช้งานเว็บไซต์ของ
เกสต์เฮาส์ ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบริการ สามารถจดักลุ่มองค์ประกอบ
คุณภาพบรกิารได ้6 ดา้น ไดแ้ก่ ความมัน่ใจต่อการบรกิาร ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล ความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร การจดัสภาพแวดลอ้ม การตอบสนองต่อการบรกิาร และความน่าเชื่อถอื  

ค าส าคญั: ความคาดหวงั การรบัรู ้เกสตเ์ฮาส ์คณุภาพบรกิาร 

Abstract 
 The objectives of this research are to study the expectation and perception on the 

quality of guesthouse service in Thailand and to analyze the factors related to the quality of 
guesthouse service according to the expectation and perception of service users. The sample 
group used in this research consists of 400 foreign tourists using the service of guesthouses in 
Bangkok, Hua Hin, and Kanchanaburi. The research tools used in the data collection are 
questionnaires. According to the research’s results, it is found that service users express their 
expectation in the high level on the cleanness of the guesthouses, the worthiness of their 
spending, the politeness of employees when answering the service users, the respect which the 
employees give to the service users, the environment of the guesthouses which are allocated 
with security for service users, and the willingness of employees when answering the service 
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users. The service users also express their expectation in the information and convenience in 
using the websites of the guesthouses. According to the analysis on the expectation and 
perception on the quality of guesthouse service, 6 factors related to the quality of service can be 
divided; the confidence in using service, the convenience in approaching the information, the 
concretion of service provision, the allocation of environment, the response to the service, and 
the reliability.  

Keywords: Expectation, Perception, Guesthouse, Service quality  

บทน า  
 ปจัจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นภาคเศรษฐกิจที่มีขนาดใหญ่และมีอตัราการเติบโต 
อย่างกว้างขวาง เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมที่มีขอบข่ายเชื่อมโยงกบัธุรกิจที่ให้บริการนักท่องเที่ยว  
จ านวนมาก อาทิ ธุรกจิการบนิและขนส่ง ธุรกิจโรงแรมและที่พกั ธุรกจิภตัตาคารและร้านอาหาร ธุรกิจ 
น าเที่ยว ธุรกจิสนิคา้ที่ระลกึ ธุรกิจประชุมสมัมนา ธุรกิจนันทนาการ และธุรกจิบรกิารอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง 
องคก์ารการท่องเที่ยวโลกแห่งสหประชาชาติ (United Nations - The World Tourism Organization) 
พยากรณ์วา่ เมื่อถงึปี 2020 จะมนีักท่องเที่ยวเดนิทางระหว่างประเทศจ านวน 1.6 พนัล้านคน ในจ านวน
ดงักล่าวเป็นการเดนิทางภายในภูมภิาคจ านวน 1.2 พนัล้านคน และเป็นการเดนิทางระยะไกลจ านวน    
0.4 พนัลา้นคน โดยภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกและแปซฟิิก เอเชยีใต้ ตะวนัออกกลาง และแอฟรกิา คาดว่า
จะเติบโตกว่าร้อยละ 5 ต่อปี เมื่อเทยีบกบัค่าเฉลี่ยของโลกอยู่ที่รอ้ยละ 4.1 รวมทัง้คาดการณ์ว่ารายได ้
จากการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ไม่นับรวมค่าขนส่งระหว่างประเทศ จะเพิ่มขึ้นกว่า 3 เท่าตัว  
(UNWTO, 2011)  
   ในบรรดาธุรกิจที่เกี่ยวข้องกบัอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว “ธุรกิจโรงแรมและที่พกั” นับว่ามี
บทบาทส าคญัยิ่งต่อการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในแต่ละประเทศ เน่ืองจากเป็น
โครงสร้างส่วนบนของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (superstructures) และเป็นแหล่งจ้างงานจ านวน
มหาศาล ปจัจุบันธุรกิจโรงแรมและที่พักจ านวนมากต่างพัฒนารูปแบบและการบริการให้ม ี                    
ความหลากหลาย เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคมากยิง่ขึ้น ส าหรบัประเทศไทย ส านักงาน
สถิติแห่งชาติได้ด าเนินการส ารวจกิจการโรงแรมและเกสต์เฮาส์ในทุกๆ 2 ปี เพื่อให้หน่วยงานภาครฐั          
และเอกชนน าไปใช้ประโยชน์ด้านการศึกษาและวางแผนพฒันาในสาขาการท่องเที่ยวและธุ รกิจที่
เกี่ยวข้อง จากผลการส ารวจข้อมูลล่าสุดในปี 2552 พบว่า มีโรงแรมและเกสต์เฮาส์ทัว่ประเทศ ทัง้สิ้น 
5,420 แห่ง โดยมผีู้เข้าพกัโรงแรมและเกสต์เฮาส์ทัว่ประเทศรวมทัง้สิ้นประมาณ 66.6 ล้านคน เป็น           
ชาวไทยประมาณรอ้ยละ 58.7 เป็นชาวต่างชาติประมาณร้อยละ 41.3 ในจ านวนน้ีเข้าพกัโรงแรมและ
เกสต์เฮาส์ในภาคกลางมากที่สุด ประมาณ 19.0 ล้านคน หรอืร้อยละ 28.6 (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 
2554)  
 เกสต์เฮาส์ (Guest house) เป็นธุรกิจที่พกัประเภทหน่ึงที่ได้รบัความนิยมจากนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ โดยเฉพาะกลุ่มตลาดท่องเที่ยวแบบประหยัด (Budget traveller) เช่น นักท่องเที่ยว           
สะพายเป้ (Backpacker) นกัท่องเทีย่วหนุ่มสาว นกัศกึษา ฯลฯ เน่ืองจากมรีาคาถูกกว่าโรงแรมทัว่ไปเน้น          
ความสะดวกเรยีบงา่ย เกสต์เฮาสเ์ป็นการจดัสรรพืน้ที่หรอืออกแบบต่อเตมิที่พกัอาศยัใหเ้ป็นหอ้งพกัและ
จดัสิง่อ านวยความสะดวกพื้นฐานไว้บรกิาร Henning (2004) กล่าวว่า อุตสาหกรรมเกสต์เฮาส์มอีตัรา           
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การเติบโตค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับส่วนแบ่งตลาดในอุตสาหกรรมที่พกัแรม สอดคล้องกับ ข้อมูลของ
ส านักงานกองทุนสนับสนุนการวิจยั (สกว.) ได้ท าการศึกษาอุตสาหกรรมเกสต์เฮาส์ในจังหวดัเชียงใหม ่
เมื่อปี 2548 โดยระบุว่า จงัหวดัเชยีงใหม่มเีกสต์เฮาสท์ัง้สิน้ 154 แห่ง จ านวนหอ้งพกัรวมทัง้หมด 3,492 
ห้อง ส่วนใหญ่ตัง้อยู่บริเวณที่มนีักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมาท่องเที่ยวจ านวนมาก สร้างรายได้ให้แก่
จงัหวดัในปีหน่ึงๆ ประมาณ 760 ล้านบาท คิดเป็นมูลค่าเพิ่มประมาณ 540 ล้านบาท (มิ่งสรรพ ์          
ขาวสะอาด, นุกูล เครอืฟู และอคัรพงศ์ อัน้ทอง, 2548, น. 179-183) ข้อมูลดงักล่าวสะท้อนถงึอตัรา           
การเตบิโตของธรุกจิเกสตเ์ฮาสอ์ยา่งชดัเจน           

เน่ืองจากลักษณะเฉพาะของสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ในอุตสาหกรรมกา รบริการที่พักม ี                
ความแตกต่างจากอุตสาหกรรมการผลิต โดยเฉพาะด้านผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบให้กับลูกค้าที่มุ่งเน้น             
การบรกิาร” (hospitality) ไม่ว่าจะเป็นการบรกิารที่จบัต้องสมัผสัได้ เช่น ห้องพกั ภตัตาคาร สิง่อ านวย
ความสะดวกภายในโรงแรม เป็นต้น หรอืสิง่ที่เป็นนามธรรม ซึ่งเกดิขึน้จากพฤตกิรรมการให้บรกิารของ
พนักงาน เช่น การดูแลเอาใจใส่ การเข้าถึงความต้องการของผูร้บับรกิาร เป็นต้น ดงันัน้ การบรกิารจงึ
เปรยีบเสมอืนผลติภณัฑห์ลกัในอุตสาหกรรมการบรกิารและเป็นเครื่องมอืส าคญัต่อการเพิม่การแข่งขนั
ทางการตลาด นอกจากน้ี คุณภาพการบรกิารยงัเป็นองค์ประกอบส าคญัต่อการประเมนิความพงึพอใจ
ของผูใ้ช้บรกิาร เน่ืองจากคุณภาพบรกิารเชิงบวกย่อมส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร กระตุ้น
ความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้ (Buttle, 1996, p. 9; Caruana, 2002, pp. 812; 
Ekinci, Prokopaki, & Cobanoglu, 2003, pp. 47) ดว้ยเหตุน้ี การเขา้ใจถงึปจัจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพ
บรกิาร จงึเป็นสิง่จ าเป็นต่อธรุกจิในอุตสาหกรรมการบรกิาร เพื่อพฒันาบรกิารใหม้คีณุภาพ 

จากการศึกษาผลการวิจ ัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมและที่พัก             
ทัง้ในประเทศและต่างประเทศ พบว่าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการวิเคราะห์ปจัจัยที่ส่งผลต่อ               
การตดัสนิใจซื้อ หรอืการก าหนดส่วนแบ่งตลาดผู้บรโิภค ประเดน็การศึกษาในขอบข่ายที่เกี่ยวข้องกบั  
การวิเคราะห์ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพบริการ หรือองค์ประกอบคุณภาพบริการ พบว่า                
มผีลงานวจิยัจ านวนบางส่วนที่ศึกษา แต่ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัธุรกิจโรงแรมและที่พกัขนาดใหญ่ 
ส่งผลให้ธุรกิจที่พกัขนาดเล็กขาดองค์ความรู้ที่จะพฒันาคุณภาพบรกิาร สอดคล้องกบัข้อเสนอแนะจาก
ผลการวิจยัของ มิ่งสรรพ์ ขาวสะอาด และคนอื่นๆ (2548) ที่ระบุว่าการให้บริการของอุตสาหกรรม            
เกสต์เฮาสใ์นจงัหวดัเชยีงใหม่ยงัไม่มมีาตรฐาน ควรพฒันามาตรฐานการบรกิารท านองเดยีวกบัโรงแรม 
และฝึกอบรมเพื่อพฒันาการบรกิารของพนกังานใหม้ปีระสทิธภิาพ 

จากสภาพปญัหาดงักล่าว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาปจัจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพบรกิารของ
เกสต์เฮาส์ในประเทศไทย โดยการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณลักษณะการบริการ             
ด้านต่างๆ ของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ และน าปจัจยัเหล่านัน้มาวิเคราะห์องค์ประกอบเพื่อบ่งชี ้        
กลุ่มปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัคณุภาพบรกิารเกสต์เฮาส ์ขอ้สรุปที่ไดจ้ากงานวจิยัเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา
คุณภาพและมาตรฐานการบริการของธุรกิจเกสต์เฮาส์ในประเทศไทย เพื่อสร้างความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิาร รวมทัง้เป็นแนวทางหรอืประเดน็ที่เกี่ยวข้องกบัการวดัคุณภาพบรกิารในอุตสาหกรรมที่พกั 
ซึง่จ าเป็นตอ้งไดร้บัการพฒันาองคค์วามรูต้่อไป 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่3 ฉบบัที ่2 เมษายน - กนัยายน 2555 

 
 

 4 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาความความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการเกสต์เฮาส์ของผู้ใช้บริการ

ชาวต่างชาต ิ
2. เพื่อวเิคราะหอ์งคป์ระกอบที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาสต์ามความคาดหวงัและ

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างชาต ิ

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวความคิดเกี่ยวกบัการจดัการคุณภาพ นับว่ามีความส าคญัต่อการด าเนินการในบริบท           
ของธุรกิจทัว่ไปและธุรกิจบริการ เพราะคุณภาพเป็นจุดเริ่มต้นที่น าไปสู่ความพึงใจของลูกค้า และ             
ความพงึพอใจของลูกคา้น าไปสูค่วามภกัดตี่อสนิคา้และบรกิาร ตลอดจนความส าเรจ็ของผลก าไรในระยะ
ยาว (Bloemer, Ryter, & Wetzels, 1998; Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996) ประเดน็ที่น่าสนใจ
คอื การจดัการคุณภาพสนิค้าในภาคอุตสาหกรรมการผลติ และภาคอุตสาหกรรมการบรกิารมลีกัษณะ
แตกต่างกนั กล่าวคอื สนิค้าภาคการผลิตสามารถประเมนิคุณภาพจากตวัชี้วดัที่ก าหนดไดอ้ย่างชดัเจน 
เช่น ความทนทานหรอืขอ้บกพร่องจากการใช้งาน ในขณะที่การประเมนิคุณภาพสนิคา้ในอุตสาหกรรม
การบรกิารเป็นสิง่ทีย่ากจะท าความเขา้ใจ เน่ืองจากมลีกัษณะโครงสรา้งเป็นนามธรรม (Zeithaml,  Berry, 
& Parasuraman, 1990, pp. 15) เพราะการบรกิารเป็นสิง่ที่จบัต้องไดย้าก (Intangibility) การใหบ้รกิาร
ไม่สามารถเก็บรกัษาไว้ได้ (Perishability) การบริการมีความแตกต่างในแต่ละครัง้ (Hetorogeneity)                 
และไม่สามารถแยกระหว่างผู้ให้บริการและบรกิารที่ส่งมอบ (Inseparability) (Frochot, & Hughes, 
2000) ในเรื่องน้ี Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ใหค้วามเหน็ว่าการก าหนดปจัจยัชี้วดั
คณุภาพบรกิารไมเ่พยีงแต่มุง่คน้หาสิง่ทีลู่กคา้จบัตอ้งไดเ้ท่านัน้ ยงัมปีจัจยัอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้ง และสิง่ส าคญั
อกีประการหน่ึงคอื การรบัรูค้ณุภาพบรกิารมกัมคีวามผนัแปรไปตามแต่ละบุคคล เน่ืองจากความคาดหวงั
ของลูกค้า แมว้่ากระบวนการใหบ้รกิารจะเหมอืนกนักต็าม ดงันัน้ การประเมนิคุณภาพบรกิารควรค านึง
เรื่องดงักล่าวด้วย เพราะสิ่งเหล่าน้ีมีความส าคญัต่อลูกค้าและองค์กรที่จดับริการ เช่นเดียวกบั Fisk, 
Grove, & John (2008) ที่ใหท้ศันะถงึความหมายของคุณภาพบรกิารว่ามาจากสองมุมมอง คอื มุมมอง
ของผู้จดับรกิาร (Service provider) คอื สิง่ที่บ่งบอกถึงระดบัการบรกิารอนัเป็นจุดเด่นตามเป้าหมาย           
ขององคก์ร มมุมองจากลูกคา้ คอืสิง่ทีต่นเองไดร้บัมาบรรจบกบัความคาดหวงัหรอืเกนิกว่าความคาดหวงั
ต่อบรกิาร ดงันัน้ การรบัรู้คุณภาพบรกิารของปจัเจกบุคคล จงึเป็นผลมาจากการพบกนัระหว่างลูกค้า 
และผู้จดับริการ อนัหมายถึง ความสอดคล้องกันระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของลูกค้ากับสิ่งที่         
ผูจ้ดับรกิารน าเสนอ ช่วงระหว่างน้ีจะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ  Bruhn, & Georgi (2006) 
กล่าววา่ เมื่อผูร้บับรกิารรบัรูว้า่สิง่ทีไ่ดร้บัเกนิความคาดหวงั พวกเขาจะรบัรูถ้งึคุณภาพบรกิารในระดบัสูง
หากเมื่อใดที่ผู้รบับรกิารรบัรู้ถงึความผดิหวงัต่อการบรกิารที่คาดหวงัไวพ้วกเขาจะรู้สกึได้ว่าการบรกิาร
นัน้ต ่ากว่ามาตรฐาน ดงันัน้ ความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อการบรกิารจงึเป็นปจัจยัส าคญัต่อการก าหนด
คณุภาพบรกิาร  

Parasuraman Zeithaml, & Berry (1985) เป็นผูร้เิริม่พฒันาเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร โดย
เริม่จากการสมัภาษณ์เชิงลึกผู้บรหิารองค์กรธุรกิจบรกิารซึ่งเป็นที่ยอมรบัในสหรฐัอเมรกิา ได้แก่ ธุรกิจ
ซ่อมบ ารุง ธุรกิจบริการโทรศัพท์ทางไกล ธุรกิจธนาคาร และธุรกิจบัตรเครดิต ตามภูมิภาคต่างๆ 
ขณะเดยีวกนัยงัท าการสมัภาษณ์กลุ่มย่อยกบัลูกค้าที่ใช้บรกิารในแต่ละธุรกิจดงักล่าว จากการส ารวจ
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น าไปสู่ค าอธิบายที่ชดัเจนขึ้นของคุณภาพบริการว่าเป็นสิ่งที่สืบเน่ืองมาจากความแตกต่างระหว่าง            
ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ โดยพบวา่ ลูกคา้ทีม่ารบับรกิารจะใช้หลกัเกณฑพ์ืน้ฐาน 10 ประการ
ในการก าหนดคุณภาพบริการ ได้แก่  1) ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ (Reliability)  2) สภาวะ                 
การตอบสนองต่อการบริการ (Responsiveness)  3) สมรรถภาพการให้บริการ (Competence)              
4) การเข้าถึงบริการ (Access) 5) ความสุภาพอ่อนน้อม (Courtesy) 6) การติดต่อสื่อสาร 
(Communication) 7) ความเชื่อมัน่ (Credibility) 8) ความปลอดภยัมัน่คง (Security) 9) ความเขา้ใจ/รูจ้กั
ลูกค้า (Understanding/ knowing the customer) และ 10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) นอกจากน้ี Parasuraman, et al. (1985)  ยงักล่าวถงึช่องว่างหรอือุปสรรค ที่ท าใหผู้บ้รหิาร
ไมป่ระสบความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร โดยน าเสนอเป็นแบบจ าลอง ดงัภาพที ่1  

 
 
 
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงแบบจ าลองช่องวา่งของคณุภาพบรกิาร (The Gaps Model of Service Quality)  

 
 

 จากภาพที่ 1 แสดงให้เห็นช่องว่างที่ 1 ซึ่งเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ
ผูร้บับรกิาร (Consumer expectation) กบัการรบัรู้ของฝ่ายบรหิาร (Management perception) 
กล่าวคือผู้บริหารไม่ทราบความต้องการที่แท้จริงและความคาดหวังของผู้ร ับบริการได้ทัง้หมด                   
จึงจดับริการตามที่ตนคิดว่าผู้รบับริการต้องการ ท าให้การบริการคลาดเคลื่อนไปจากความต้องการ             
อนัแทจ้รงิของผูร้บับรกิาร  
 ช่องว่างที่ 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรบัรู้ของผู้บรหิารเกี่ยวกบัความต้องการกบัการก าหนด
ลกัษณะคุณภาพบรกิาร (Service quality specification) คือผู้บริหารจะรบัรู้ถึงความต้องการของ
ผูร้บับรกิารถูกตอ้ง แต่ผูบ้รหิารขาดความเอาใจใสอ่ยา่งจรงิจงั เพื่อมาก าหนดเป้าหมายหรอืมาตรฐานของ
การบรกิาร ซึง่อาจมขีอ้จ ากดัต่างๆ  

ที่มา: ปรบัปรุงจาก Parasuraman, Zeithaml, & Berry. (1985). A Conceptual model of 
service quality and its implications for further research. Journal of Marketing, 49(4), pp. 44. 
 

ช่องว่างที ่5 

การส่งมอบบรกิาร 
(ทัง้ก่อนและหลงั) 

แปลการรบัรูเ้ป็นตวัก าหนด

คุณภาพบรกิาร 

การรบัรูข้องผูบ้รหิารเกีย่วกบั
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

การบรกิารทีค่าดหวงั 

นกัการตลาด 

ช่องว่างที ่1 ชอ่งว่างที ่2 

ชอ่งว่างที ่3 ชอ่งว่างที ่4 

การบรกิารทีร่บัรู ้

ผูบ้รโิภค 

การตดิต่อสื่อสาร       
ไปสู่ผูร้บับรกิาร 
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 ช่องว่างที่ 3 ระหว่างลกัษณะคุณภาพของงานบรกิารที่ได้ก าหนดไว้กบับรกิารที่ให้ (Service 
delivery) คอื ผูบ้รหิารไดก้ าหนดคณุลกัษณะของคุณภาพบรกิารไวอ้ย่างชดัเจนแล้ว แต่มหีลายปจัจยัที่มี
ผลท าให้การให้บริการจริง ไม่เป็นไปตามที่ก าหนดไว้ ท าให้บริการไม่มีคุณภาพ เช่น บุคลากรไม่มี
ความสามารถ เครื่องมอืเครื่องใชท้ีไ่มท่นัสมยั 
 ช่องวา่งที ่4 เป็นช่องวา่งระหวา่งบรกิารทีใ่หก้บัการสื่อสารภายนอกใหผู้บ้รกิารทราบ (External 
communication) การสื่อสารหรอืการประชาสมัพนัธใ์หผู้้บรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิาร แต่เมื่อผูร้บับรกิาร
มาใช้บริการกลบัพบในสิ่งตรงกนัข้ามกับความคาดหวงัที่ตนจะได้รบั เช่น มีการก าหนดระยะเวลาใน          
การรอคอยอาหาร แต่เมื่อมารบับรกิารกลบัพบวา่ล่าชา้ไปมากจากเวลาทีก่ าหนดไว ้ 
 ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างระหว่างบรกิารที่ผู้รบับรกิารรบัรู้ (Perceived service) กบับรกิารที่
ผู้รบับริการคาดหวงั (Expected service) หมายถึง ผลต่างระหว่างการรบัรู้กับ ความคาดหวงัใน              
การบรกิาร หากบรกิารทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัดกีวา่ หรอืเท่ากบัทีค่าดหวงัในบรกิารนัน้ จะเป็นที่พงึพอใจและ
ประทบัใจ แต่ถ้าบรกิารที่รบัรู้น้อยกว่าที่คาดหวงัไวก้็จะไม่พงึพอใจต่อการบรกิารและรบัรู้ว่าบรกิารนัน้          
ไมด่ ี  
 ภายใต้หลกัเกณฑช์ี้วดัทัง้ 10 ประการขา้งต้น Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)            
จงึด าเนินการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยการสรา้งแบบสอบถามซึ่งประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 97 รายการ 
และน าไปส ารวจลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารในองคก์รธรุกจิ 5 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกจิบรกิารซ่อมบ ารุง ธุรกจิธนาคาร 
ธุรกจิบรกิารโทรศพัท์ทางไกล ธุรกจิรกัษาความปลอดภยั และธุรกิจบตัรเครดติ จ านวน 800 ตวัอย่าง  
ผลการส ารวจพบว่าปจัจยัส าคญัที่เกี่ยวขอ้งกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารประกอบดว้ยจ านวน 22 รายการ 
สามารถจดักลุ่มองค์ประกอบได้ 5 มติ ิคอื “ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร” (Tangibles) หมายถึง            
สิง่อ านวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์เครื่องมอื และภาพลกัษณ์บุคลากร  “ความน่าเชื่อถือหรอื
ความไว้วางใจได้” (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่แสดงให้เหน็ถึงการบรกิารที่เชื่ อถือได้และ
ถูกตอ้งตามค าสญัญา “การตอบสนองต่อการบรกิาร” (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจช่วยเหลอื
ลูกค้าและพร้อมให้บริการทันที “ความเชื่อมัน่ในการบริการ” (Assurance) หมายถึง ความรู้และ               
ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงานและความสามารถที่จะกระตุ้นความเชื่อใจและมัน่ใจ และ “การเขา้ถึง
ความรู้สกึ” (Empathy) หมายถึง ความห่วงใย การค านึงถึงความต้องการของลูกค้าแต่ละคน ทัง้น้ี 
เครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร “SERVQUAL” แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื ส่วนที่ 1 ประเมนิคุณภาพบรกิาร
ตามความคาดหวงั ส่วนที่ 2 ประเมนิคุณภาพบรกิารตามการรบัรู ้โดยใช้มาตรประมาณค่า 7 ระดบัของ  
ลเิคริต์ ภายหลงัไดร้บัการพฒันาเป็น 9 ระดบั และมกีารพฒันาแบบวดัมาเป็นล าดบั        

ปจัจุบันมีผู้สนใจศึกษาคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว          
มากขึ้น โดยเฉพาะธุรกจิโรงแรมและที่พกั เช่น งานวจิยัของ Akan (1995); Akbaba (2006); Ekinci,        
et al. (2003); Juwaheer (2004); Mei, Dean, & White (1999) และ Tsang, & Qu (2000) ฯลฯ ผลวจิยั
นอกจากเป็นประโยชน์ต่อการเข้าใจโครงสร้างมิติคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมแล้วยงัสามารถ
ประยุกต์ใช้ในการสรา้งเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิารในธุรกิจที่พกัแบบอื่นๆ ตวัอย่างเช่น Akan (1995) 
ท าการศกึษาคุณภาพบรกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในประเทศตุรก ีโดยใช้ SERVQUAL เป็นเครื่องมอื 
ผลวจิยัพบองคป์ระกอบคณุภาพบรกิาร 7 มติ ิไดแ้ก่ มารยาทและความสามารถของพนักงาน (Courtesy 
and competence of personnel) การสื่อสารและการด าเนินการ (Communication and transactions) 
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Knowing and understanding 
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the customer) ความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร (Accuracy and speed of service)             
การแก้ปญัหา (Solutions to problems) และความถูกต้องของการรบัจองโรงแรม (Accuracy of hotel 
reservation) จากมติทิีก่ล่าวมา องคป์ระกอบดา้นมารยาทและความสามารถของพนักงาน มคีวามส าคญั
ต่อการรบัรูค้ณุภาพบรกิารมากทีส่ดุ  

Knutson, Stevens, Wullaert, Patton, & Yokoyama (1990) พฒันาเครื่องมอืวดัมติคิุณภาพ
บรกิารในอุตสาหกรรมโรงแรมที่ชื่อว่า LODGSERV โดยมพีื้นฐานมาจาก SERVQUAL ผลวจิยัพบว่า           
มิติคุณภาพบริการ 5 ด้าน ล าดับความส าคัญได้ดงัน้ี ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ (Reliability)               
ความเชื่อมัน่ (Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) และความเขา้ใจถงึความรูส้กึ (Empathy) Mei, et al. (1999) ท าการทดสอบมติคิุณภาพ
บริการในอุตสาหกรรมโรงแรมประเทศออสเตรเลีย โดยใช้เครื่องมอื  SERVQUAL เป็นพื้นฐานใน            
การพฒันาแบบวดัที่มชีื่อว่า HOLSERV ซึ่งเป็นเครื่องมอืใหม่ในการวดัคุณภาพบรกิารของอุตสาหกรรม
โรงแรมในขณะนัน้ ข้อค้นพบที่ส าคญัคอื องค์ประกอบ 3 ด้านของคุณภาพบรกิารโรงแรม ได้แก่ 
พนักงาน (Employees) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) และความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้
(Reliability) มติทิี่เป็นตวัท านายความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารคอื มติดิา้นพนักงาน Fick, & Ritchie 
(1991) น าแบบวดั SERVQUAL ท าการวดัคณุภาพบรกิารในอุตสาหกรรมการเดนิทางและการท่องเที่ยว 
ประกอบดว้ย สายการบนิ โรงแรม ภตัตาคาร และพืน้ที่บรกิารสก ีพบว่า ปจัจยัที่ส่งผลต่อความคาดหวงั
การบริการจากทัง้สี่กลุ่มธุรกิจ  คือ  ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้  (Reliability) และความเชื่อมัน่ 
(Assurance)   

Oberoi, & Hales (1990) ไดพ้ฒันาเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิารส าหรบัโรงแรมเพื่อการประชุม
ในสหราชอาณาจกัร ผลการศึกษาพบว่า การรบัรู้คุณภาพบรกิารประกอบด้วย 2 มติิ คอื ความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) และการบรกิารที่จบัต้องไม่ได้ (Intangibles) สอดคล้องกบั Ekinci, 
et al. (2003) ที่ไดท้ดสอบเครื่องมอื SERVQUAL กบัรสีอรท์ชายทะเล 2 แห่ง ในตุรก ีผลการศกึษา             
ไมย่นืยนัมติ ิSERVQUAL ตามต้นฉบบัเดมิ ขอ้สรุปจากผลการศกึษาดงักล่าวสื่อใหเ้หน็โครงสรา้ง 2 มติ ิ
คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) และการบรกิารที่จบัต้องไม่ได้ (Intangibles) ส าหรบั
บรบิทของโรงแรมรสีอร์ท นอกจากน้ี Akbaba (2006) ได้ท าการวดัคุณภาพบรกิารโรงแรมประเภท         
นักธุรกจิในตุรกี ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวประเภทนักธุรกิจจะให้ความส าคญัต่อความคาดหวงั
คุณภาพบรกิารมติิต่างๆ ไดแ้ก่ ความสะดวก (Convenience) ความเชื่อมัน่ในการบรกิาร (Assurance) 
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) ความเพยีงพอในอุปทานการจดับรกิาร (Adequacy in 
service supply) และความเขา้ใจและความหว่งใยลูกคา้ (Understanding and caring) 

Getty, & Getty (2003) ไดพ้ฒันาเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิารส าหรบัอุตสาหกรรมที่พกัชื่อว่า 
Lodging Quality Index (LQI) โดยมพีื้นฐานจากเครื่องมอื SERVQUAL กระบวนการ พฒันา LQI 
เริม่ต้นจากการน าเกณฑช์ี้วดัทัง้ 10 มติ ิมาก าหนดขอบข่ายแต่ละมติทิี่สอดคล้องกบัธุรกจิบรกิารที่พกั 
จากนัน้จงึท าการสร้างข้อค าถาม ซึ่งได้มาจากการทบทวนวรรณกรรมและสมัภาษณ์เชิงลึกกบับุคคล          
มีความสนใจเรื่องน้ีในสหรัฐอเมริกา ได้แก่ นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการการบริการ อาจารย์               
คณะการจัดการการบริการ นักเดินทางประเภทนักธุรกิจ และผู้บริหารโรงแรม จนกระทัง่ได้เป็น             
ขอ้ค าถามจ านวน  63  รายการ  ขัน้ตอนต่อมาจงึส่งแบบสอบถามไปยงัเจ้าของธุรกจิการท่องเที่ยว            
จาก  12  เมอืงในสหรฐัอเมรกิา หลงัจากนัน้จงึตรวจสอบความตรง เชงิโครงสร้าง โดยการทดสอบ                  
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คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ายขอ้ของแบบวดั จากการทดสอบเหลอืรายการขอ้ค าถามจ านวน 45 รายการ 
มคีา่ความสมัพนัธก์นัสงู ขัน้ตอนต่อมาจงึน าแบบวดัดงักล่าวส ารวจกบักลุ่มตวัอย่างใหม่ในเมอืงเดมิ และ 
น าขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหค์วามน่าเชื่อถอืและวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ ผลการวเิคราะหพ์บปจัจยัที่เกี่ยวขอ้ง
กบัคุณภาพบริการจ านวน 26 รายการ จดักลุ่มได้ 5 มิติ ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อการบรกิาร (Responsiveness) 
ความมัน่ใจในการบรกิาร (Confidence) และการติดต่อสื่อสาร (Communication) หลงัจากนัน้ จงึท า           
การตรวจสอบความตรงเชงิท านาย พบว่า เครื่องมอืวดั LQI สามารถท านายการรบัรูต้่อคุณภาพบรกิาร
โดยรวมได ้

การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัประยุกต์ใช้ดชันีคุณภาพที่พกั Lodging Quality Index (LQI) มาเป็น
องคป์ระกอบในการวดัคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาส ์เน่ืองจากเครื่องมอืวดั LQI สะท้อนลกัษณะเฉพาะของ
อุตสาหกรรมที่พกัมากกว่าเครื่องมอืวดั SERVQUAL ผลการทดสอบหรอืการประยุกต์ใช้ที่ผ่านมาได้          
ขอ้สรุปว่าการน า SERVQUAL จ าเป็นต้องมกีารปรบัเปลี่ยนให้เหมาะสมต่อการน าไปใช้ในองคก์รที่มี
ลกัษณะเฉพาะ การพฒันาเครื่องมอื LQI มีขัน้ตอนอย่างเป็นระบบ และผ่านการตรวจสอบคุณภาพ           
ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความตรง (Validity) นอกจากคุณภาพบรกิาร 5 ด้านดงักล่าว 
ผู้วิจยัยงัเพิ่มเติมมิติด้านการบริการข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์ของผู้จดับริการเกสต์เฮาส์ เน่ืองจาก            
ผลการศกึษาทีผ่า่นมาบ่งชี้ถงึการเตบิโตและความนิยมอย่างกวา้งขวางต่อการใช้อนิเตอรเ์น็ตจองบรกิาร       
การท่องเที่ยว (Burns, 2006) ในเรื่องน้ี Law, & Bai (2007) ท าการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรู้
ของผู้ใช้งานอินเตอร์เน็ตต่อคุณภาพเวบ็ไซต์ ความพงึพอใจ และความตัง้ใจซื้อ ผลวิจยัพบว่า ป้จจยั                
ดา้นคณุภาพเวบ็ไซตข์องผูจ้ดับรกิารท่องเทีย่ว มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความพงึพอใจ และความตัง้ใจ
ซือ้ของผูบ้รโิภค คณุภาพเวบ็ไซต์ในทีน้ี่หมายถงึการออกแบบทีส่ะดวกต่อการใชง้านและขอ้มูลที่มจี านวน
มากพอต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค  

วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้น้ี คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยว          
ประเทศไทย   ผู้วิจยัใช้สถิตินักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้าประเทศไทยปี  2553  (กรม              
การท่องเทีย่ว, 2554) จ านวน 15,936,400 คน เป็นขนาดประชากร และก าหนดกลุ่มตวัอย่างการวจิยั คอื 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาตทิี่มาท่องเที่ยวและใช้บรกิารที่พกัประเภทเกสต์เฮาส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ถนนขา้วสารและถนนพระอาทติย์ อ าเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์และอ าเภอเมอืง จงัหวดั
กาญจนบุรี โดยก าหนดขนาดตัวอย่างจากขนาดประชากรตามตารางส าเร็จรูปทางสถิติ ที่ ระดับ              
ความเชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดตวัอย่างเท่ากบั 400 คน (Yamane, 1973, pp. 1088) และใช้วธิกีารเลอืก
ตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience sampling) 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอืแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น  3  ส่วน  ส่วนที่ 1) รายการ             
ขอ้ค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาสท์ี่ประยุกต์มาจากดชันีวดัคุณภาพบรกิารของ  Getty, & 
Getty (2003) จ านวน 26 ขอ้ และ Law, & Bai (2008) จ านวน 6 ขอ้ รวมทัง้สิน้ 32 ขอ้ (รายละเอยีด                
ดงัตาราง 1)  ครอบคลุม 6 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) ความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อการบริการ (Responsiveness) ความมัน่ใจต่อการบริการ 
(Confidence) การตดิต่อสื่อสาร (Communication) การออกแบบและเน้ือหาของเวบ็ไซต์ (Design and 
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content of website) โครงสร้างของข้อค าถามแต่ละขอ้จะมคี าตอบสองส่วน ส่วนแรกให้ผู้ตอบแสดง    
ความคิดเห็นว่าให้ความส าคัญต่อความคาดหวังคุณภาพบริการแต่ละรายการระดับใด โดยใช้                   
มาตรประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตัง้แต่ไม่ใหค้วามส าคญัเลย (Totally unimportant) ไปจนถงึ
ใหค้วามส าคญัอย่างยิง่ (Extremely important) และส่วนถดัมาเป็นการประเมนิการรบัรู้คุณภาพบรกิาร 
โดยให้ผู้ตอบสอบถามแสดงความคดิเห็นว่าเห็นด้วยกบัการบริการที่ได้รบัจริงแต่ละรายการระดบัใด            
โดยใช้มาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ไม่เหน็ด้วยอย่างยิง่ (Strongly disagree) ไป
จนถึงเหน็ด้วยอย่างยิง่ (Strongly agree) ส่วนที่ 2) ค าถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางสงัคมประชากรของ               
ผูต้อบแบบสอบถาม และส่วนที ่3) ค าถามเกีย่วกบัลกัษณะของนกัท่องเทีย่ว  

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวจิยั ผู้วจิยัได้น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กบันักท่องเที่ยว
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 คน เพื่อประเมนิความสอดคล้องภายใน (Internal consistency) ของขอ้ค าถาม
ความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิาร และค านวณค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาด้วยวธิกีารของครอนบคั 
(Cronbach’s - Coefficient) (วรรณี แกมเกตุ,  2551, น. 233) พบว่า รายการขอ้ค าถามความคาดหวงั          
มคี่าความเชื่อมัน่ในช่วง 0.869 ถงึ 0.881 ค่าความเชื่อมัน่รายการข้อค าถามการรบัรู้อยู่ในช่วง 0.9247 
ถึง  0 .9333 และความเชื่ อมัน่ของแบบวัดโดยรวมทัง้ฉบับมีค่า เท่ากับ 0.924 แสดงว่าแบบ                        
วดัความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารดงักล่าวมคีวามสอดคลอ้งภายในและมคีวามเชื่อมัน่สงู  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจ ัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ เข้าพัก             
เกสต์เฮาส์ในบรเิวณพื้นที่ศึกษา โดยเลือกตวัอย่างจากนักท่องเที่ยวที่สามารถสื่อสารภาษาองักฤษได้ 
และยนิดใีห้ความร่วมมอืตอบแบบสอบถามในช่วงเวลาหลงัจากการคนืห้องพกั นอกจากน้ี ผูว้จิยัได้น า
แบบสอบถามบางส่วนฝากไว้กับพนักงานบริการส่วนหน้า เพื่อมอบ ให้ลูกค้าที่คืนห้องพักได้                   
ตอบแบบสอบถาม โดยเริม่เก็บรวบรวมข้อมูลตัง้แต่พฤศจกิายน 2554 ถงึเมษายน 2555 จนกระทัง่ได้
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างครบถ้วนสมบูรณ์จ านวน  400 ชุด ตามขนาดตวัอย่าง จากนัน้จงึท า             
การตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม เพื่อเตรยีมการประมวลผลขอ้มลู 

การวเิคราะหข์อ้มลูหลงัจากเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบตามจ านวนขนาดตวัอย่าง
แล้ว ผู้วิจ ัยจึงด าเนินการประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
แบบสอบถามส่วนแรกเป็นการสอบถามความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการเกสต์เฮาส ์              
เป็นมาตรประมาณคา่ 5 ระดบั น ามาหาคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยของขอ้ค าถามแต่ละ
รายการท าใหท้ราบระดบัความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพบรกิารของกลุ่มตวัอย่าง โดยแปลผลตาม
สตูรอนัตรภาคชัน้ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานชีใ้หเ้หน็ถงึลกัษณะการกระจายของค่าเฉลี่ยความคาดหวงัและ
การรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารแต่ละรายการ ช่องวา่งคณุภาพการบรกิารวเิคราะหจ์ากการน าค่าเฉลี่ยการรบัรู้
คุณภาพบริการลบกับความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ และใช้สถิติทดสอบที (t-test) เพื่อทดสอบ           
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิาร แบบสอบถามส่วนอื่นๆ 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงความถี่และร้อยละ เพื่ออธิบายลักษณะทางสังคมประชากรและ
ลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวส าหรบัการวเิคราะหอ์งค์ประกอบคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาส์
ตามความคาดหวงัและการรบัรูข้องนักท่องเที่ยว ผูว้จิยัน าค่าเฉลี่ยความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพ
บรกิารมาค านวณผลรวมค่าเฉลี่ย จ านวน  32 ตวัแปร จากนัน้น าไปวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor 
analysis) ด้วยเทคนิควธิกีารสกดัองค์ประกอบร่วม (Common factor analysis) และหมุนแกนแบบไม่       
ตัง้ฉาก (Oblique rotation) และน าผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบไปแปลผล และก าหนดชื่อองคป์ระกอบ    
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ผลการวิจยั 
 นักท่องเที่ยวกลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชายร้อยละ 61.5 เพศหญิงร้อยละ 38.5 ส่วนใหญ่อายุ
ระหว่าง 25-34 ปี (ร้อยละ 26.8) และอายุไม่เกิน 24 ปี (ร้อยละ 19.3) การศึกษาระดบัปริญญาตรี/
อนุปรญิญา (รอ้ยละ 52.3) อาชพีเป็นนักศกึษา (รอ้ยละ 19.0) และผูเ้ชี่ยวชาญในวชิาชพี (รอ้ยละ 18.8) 
สดัส่วนใกล้เคยีงกนั มรีายไดเ้ฉลี่ยประมาณ US$20,001- US$40,000 (รอ้ยละ 31.8) ส่วนใหญ่เดนิทาง
มาจากทวปียุโรป (รอ้ยละ 56.0) ลกัษณะการท่องเที่ยวพบว่า ส่วนใหญ่มวีตัถุประสงค์การเดนิทางเพื่อ
พกัผอ่น (รอ้ยละ 75.8) และเขา้พกัเกสตเ์ฮาสต์ามสถานทีต่่างๆ เฉลีย่ 1 ครัง้ต่อปี (รอ้ยละ 22.8)   

การวเิคราะห์ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร และการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิาร ผู้วจิยัแปลผล
จากค่าเฉลี่ย โดยแปลความหมายเป็น 3 ระดบั ตามเกณฑ์อนัตรภาคชัน้ ดงัน้ี ค่าเฉลี่ยตัง้แต่ 3.68 – 
5.00 หมายถึง ผู้รบับรกิารคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร และรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารข้อนัน้มาก ค่าเฉลี่ย
ตัง้แต่ 2.34-3.67 หมายถึง ผู้รบับริการคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ และรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารข้อนัน้         
ปานกลาง และค่าเฉลี่ยตัง้แต่ 1.00-2.33 หมายถึง ผู้รบับรกิารคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร และรบัรู้ต่อ
คณุภาพบรกิารขอ้นัน้น้อย ผลการวเิคราะหพ์บว่า คุณลกัษณะของคุณภาพบรกิารที่ผูร้บับรกิารคาดหวงั
ระดบัมากมจี านวน 24 รายการ และคณุลกัษณะของคณุภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัระดบัปานกลาง
มจี านวน 8 รายการ (รายละเอียดดงัตารางที่ 1) ทัง้น้ี คุณลกัษณะการบรกิารที่ผู้รบับรกิารคาดหวงัต่อ
คณุภาพในระดบัมาก 5 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 

1) คาดหวงัต่อความสะอาดของเกสต์เฮาส์ (The guest house was clean) ค่าเฉลี่ย 4.27          
การรบัรู้คุณภาพหลงัจากใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.05 หมายความว่า ผู้ร ับบริการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการ         
ต ่ากวา่ทีค่าดหวงั 

2) คาดหวงัต่อการไดร้บัในสิง่ที่จ่ายเงนิไป (I got what I paid for) ค่าเฉลี่ย 4.16 การรบัรู้
คุณภาพหลงัจากใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.02 หมายความว่า ผู้รบับรกิารรบัรู้ต่อคุณภาพบริการต ่ากว่าที่
คาดหวงั 

3) คาดหวงัว่าพนักงานมคีวามสุภาพเมื่อตอบค าถามผู้รบับรกิาร (Employees were polite 
when answering my questions) ค่าเฉลี่ย 4.15 การรบัรูคุ้ณภาพหลงัจากใช้บรกิาร ค่าเฉลี่ย 4.01 
หมายความวา่ ผูร้บับรกิารรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารต ่ากวา่ทีค่าดหวงั 

4) คาดหวงัว่าพนักงานปฏบิตัติ่อผู้รบับรกิารดว้ยความเคารพ (Employee treated me with 
respect) ค่าเฉลี่ย 4.12 และคาดหวงัว่าเกสต์เฮาสจ์ดัสภาพแวดล้อมที่ใหค้วามปลอดภยัต่อผูร้บับรกิาร 
(The guest house provided a safe environment) ค่าเฉลี่ย 4.12 การรบัรูคุ้ณภาพหลงัจากใช้บรกิาร 
ค่าเฉลี่ย 4.06 และค่าเฉลี่ย 4.03 ตามล าดบั หมายความว่า ผูร้บับรกิารรบัรูต้่อคุณภาพบรกิารต ่ากว่าที่
คาดหวงั 

5) คาดหวงัว่าพนักงานมคีวามเตม็ใจต่อการตอบค าถามของผู้รบับรกิาร (Employees were 
willing to answer my questions) ค่าเฉลี่ย 4.09 การรบัรู้คุณภาพหลงัจากใช้บรกิาร ค่าเฉลี่ย 3.99 
หมายความวา่ ผูร้บับรกิารรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารต ่ากวา่ทีค่าดหวงั 
     จากการเปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารและการรบัรู้
คุณภาพบรกิาร เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงช่องว่างการบริการ (Service gap) ซึ่งพิจารณาจากความแตกต่าง
ระหว่างการรบัรูต้่อคุณภาพบรกิารที่ปรากฏ (Perception means) และความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ของลูกค้า (Expectations means) การวิเคราะห์ช่องว่างการบริการจึงค านวณจากการลบค่าเฉลี่ย        
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การรบัรูต้่อคุณภาพบรกิารกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร (Zeithaml, & Bitner, 1996, pp. 150) 
รายการคุณภาพบรกิารขอ้ใดที่ผลคะแนนเป็นบวก แสดงถึงการมาบรรจบกนัระหว่างความคาดหวงัและ
การรบัรูค้ณุภาพบรกิาร ขอ้ใดไดค้ะแนนเป็นลบ หมายความว่า คุณภาพบรกิารที่ไดร้บัในขอ้นัน้ต ่ากว่าที่
ผู้ร ับบริการคาดหวังไว้ ผลการวิเคราะห์ช่องว่างการบริการ (PM-EM) จาก 32 รายการ พบว่า 
คุณลกัษณะคุณภาพบรกิารจ านวน 26 รายการ มคี่าคะแนนเป็นลบ และผลการทดสอบความแตกต่าง
ของคา่เฉลีย่ความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพบรกิารจากจ านวนดงักล่าว พบว่า มคีวามแตกต่างกนั
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ(P < 0.05) จ านวน 12 รายการ  

ทัง้น้ี เมื่อพิจารณาจากค่าความแตกต่างระหว่างคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการ            
(PM-EM) ทัง้ 32 รายการ พบขอ้มูลที่น่าสนใจคอื ค่าคะแนนความแตกต่างที่เป็นลบ 5 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 
1) ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวที่ปรากฎบนเวบ็ไซต์ของเกสต์เฮาสม์คีวามเพยีงพอ (Destination information 
on the guest house’s website was sufficient) 2) ความสะอาดของหอ้งพกั (The guest house was 
clean) 3) พนักงานแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย (The employees had clean, neat uniforms) 4) พนักงาน
ได้มกีารจดัการความต้องการของผู้รบับรกิารไวล้่วงหน้า (Employees anticipated my needs) และ          
5) ผู้รบับรกิารสามารถจองที่พกัทางออนไลน์ได้ (I could reserve the accommodation on-line)              
ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่าผู้รบับริการมีความคาดหวงัสูงต่อการบริการข้อมูลข่าวสารที่มีคุณภาพและ              
ความสะดวกในดา้นการส ารองทีพ่กัผา่นทางเวบ็ไซต ์ควบคูก่บัความคาดหวงัต่อบรกิารที่จบัต้องสมัผสัได้
และการตอบสนองของพนกังานผูใ้หบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพ (รายละเอยีดดงัตารางที ่1)       

ตารางท่ี 1 แสดงผลการประเมินความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบริการเกสต์เฮาส์ของ 
นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ(n=400) 

Attribute 
Expectations 
means (SD) 

Perceptions 
means (SD) 

 PM-EM t-value 

1) The front desk was visually appealing 3.70 (0.95) 3.76 (0.98) 0.07 -1.11 
2) The employees had clean, neat uniforms 3.96 (1.13) 3.75 (1.07) -0.21 -0.98 
3) The dining room's atmosphere was inviting 3.77 (1.15) 3.67 (1.18) -0.10 1.83 
4) The outdoor surroundings were visually attractive  3.88 (0.98) 3.72 (1.04) -0.16 3.05* 
5) The guest house's exterior was well maintained 3.85 (0.94) 3.75 (1.00) -0.10 1.94 
6) The guest house was bright and well lit 3.87 (0.99) 3.74 (0.97) -0.13 2.54* 
7) The guest house's interior was well maintained 3.97 (0.93) 3.84 (0.98) -0.17 3.10* 
8) The guest house was clean 4.27 (0.88) 4.05 (0.95) -0.22 4.44 
9) My reservation was handled efficiently 3.98 (1.04) 3.91 (1.10) -0.07 1.19 
10) My room was ready as promised 4.01 (1.00) 4.02 (0.97) 0.01 -0.16 
11) Mechanical equipment worked properly (e.g. TV) 3.92 (1.01) 3.87 (1.04) -0.05 0.82 
12) I got what I paid for 4.16 (0.96) 4.02 (1.01) -0.14 2.70* 
13) Employees responded promptly to my requests 4.05 (0.89) 4.07 (0.93) 0.02 -0.14 
14) Informative literature about the guest house was 

provided 
3.56 (1.09) 3.58 (1.15) 0.02 0.42 

15) Employees were willing to answer my questions 4.09 (0.90) 3.99 (0.96) -0.10 2.03* 
16) Employees responded quickly to solve my problems 4.08 (0.85) 3.94 (0.97) -0.14 2.69 
17) Room service was prompt 3.71 (1.18) 3.59 (1.20) -0.12 2.14** 
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ตารางที ่1 (ต่อ) 

Attribute 
Expectations 
means (SD) 

Perceptions 
means (SD) 

 PM-EM t-value 

18) Employees knew about local places of interest 3.84 (1.08) 3.71 (1.10) 0.13 2.32* 
19) Employees treated me with respect 4.12 (0.87) 4.06 (0.93) -0.06 1.27 
20) Employees were polite when answering my questions 4.15 (0.87) 4.01 (0.98) -0.14 2.98* 
21) The guest house provided a safe environment 4.12 (0.92) 4.03 (0.90) -0.02 1.77 
22) The facilities were conveniently located 3.90 (0.97) 3.95 (0.95) 0.05 -0.84 
23) Charges on my account were clearly explained 3.96 (1.06) 3.91 (1.06) -0.05 1.19 
24) I received undivided attention at the front desk 3.84 (0.89) 3.80 (0.92) -0.04 0.75 
25) Reservationists tried to find out my particular needs 3.61 (1.13) 3.58 (1.19) -0.03 0.69 
26) Employees anticipated my needs 3.82 (2.79) 3.63 (1.12) -0.19 1.42 
27) Accommodation information was easily found on the 

guest house's website 
3.58 (1.27) 3.42 (1.30) -0.16 3.05* 

28) Destination information on the guest house's website 
was Sufficient 

3.57 (1.31) 3.33 (1.33) -0.24 4.41* 

29) I could reserve the accommodation on-line 3.55 (1.30) 3.38 (1.35) -0.17 2.95* 
30) On-line information was written in understandable 

language 
3.64 (1.28) 3.51 (1.35) -0.13 2.32* 

31) Layout and graphics on the guest house's website 
were good  

3.48 (1.29) 3.43 (1.33) -0.05 1.08 

32) The guest house's website was very easy to access 
quickly 

3.56 (1.31) 3.50 (1.36) -0.06 1.25 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบรกิาร โดยการน าผลรวมของค่าเฉลี่ยความคาดหวงัและ
การรบัรู้คุณภาพบริการมาวิเคราะห์เพื่อจดักลุ่มองค์ประกอบคุณภาพบริการเกสต์เฮาส์ ผู้วจิยัได้ท า           
การทดสอบข้อก าหนดเบื้องต้นในการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor analysis) โดยพิจารณา                   
ความเหมาะสมของข้อมูลจากค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2548, น. 13)              
ในที่น้ีไดค้่าเป็น 0.926 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.5 และเขา้สู่ 1 จงึพอสรุปไดว้่า ขอ้มูลที่มอียู่เหมาะสมที่จะใช้
เทคนิควเิคราะหอ์งคป์ระกอบ และค่า Barlett’ s Test of Sphericity ที่ใช้ทดสอบสมมตฐิาน ซึ่งสถติิ
ทดสอบมกีารแจกแจงโดยประมาณแบบ Chi-Square = 7581.072 ไดค้่า Sig. =0.000 จงึปฎิเสธสมมติ
ฐาน H0 นัน่คอื ตวัแปรคุณภาพบรกิารทัง้ 32 ปจัจยัมคีวามสมัพนัธ์กนั จากผลการทดสอบข้อตกลง
เบื้องต้น ท าให้ได้ข้อสรุปว่าข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมีความเหมาะสมต่อการใช้เทคนิค
วเิคราะหอ์งคป์ระกอบ   

จากนัน้จงึท าการสกดัองคป์ระกอบ เพื่อวเิคราะหว์่ารายการคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาส์ดงักล่าว
สามารถจ าแนกไดก้ี่องคป์ระกอบ โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบร่วม (Common factor analysis) ดว้ย
เทคนิคก าลงัสองน้อยที่สุดที่ไม่ปรบัน ้าหนัก (Unweighted least square) ซึ่งเป็นเทคนิคที่มวีตัถุประสงค์
เพื่อสกดัปจัจยั โดยมกีารก าหนดจ านวนปจัจยัไว้แน่นนอน แล้วหาเมตรกิรูปแบบองค์ประกอบ (Factor 
pattern matrix) ที่ท าใหผ้ลบวกก าลงัสองของระยะห่างเมตรกิสมัประสทิธิส์หสมัพนัธท์ี่ค านวณได้จาก
ขอ้มลูกบัเมตรกิซส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธท์ีส่รา้งขึน้ใหม่ใหม้คี่าน้อยที่สุด และเลอืกหมุนแกนองคป์ระกอบ
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แบบไม่ตัง้ฉาก (Oblique rotation) ดว้ยเทคนิควธิ ี Promax โดยก าหนดเกณฑว์่าองคป์ระกอบส าคญั           
ต้องมคี่าไอเกน (Eigenvalue) มากกว่าหรือเท่ากบัหน่ึง และมีตวัแปรที่อธิบายองค์ประกอบนัน้ตัง้แต่             
3 ตวัแปรขึ้นไป โดยแต่ละตวัแปรต้องมคี่าน ้ าหนักตวัประกอบ (Factor loading) ตัง้แต่ 0.30 ขึ้นไป          
ซึ่งผ่านเกณฑข์ัน้ต ่าของความมนีัยส าคญัเชงิปฏบิตั ิ(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010, pp. 111)   
ผลการวเิคราะห์สามารถจ าแนกคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาส์ตามคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้ใช้บ รกิารได ้        
6 องคป์ระกอบ ดงัน้ี  

องคป์ระกอบที่  1  ประกอบดว้ยคุณภาพบรกิาร  10  รายการ ไดแ้ก่ พนักงานปฏิบตัิกบั
ผูร้บับรกิารดว้ยความเคารพ (Employees treated me with respect) พนักงานเตม็ใจตอบค าถามของ
ผูร้บับรกิาร (Employees were willing to answer my questions) ผูร้บับรกิารไดร้บัในสิง่ที่จ่ายเงนิไป          
(I got what I paid for) พนักงานมคีวามสุภาพเมื่อตอบค าถามผูร้บับรกิาร (Employees were polite 
when answering my questions) เกสต์เฮาส์จดัสภาพแวดล้อมที่ให้ความปลอดภยัต่อผู้รบับรกิาร             
(The guest house provided a safe environment) พนักงานตอบสนองการรอ้งขอของผูร้บับรกิารอย่าง
ทนัท่วงท ี(Employees responded promptly to my requests) พนักงานตอบสนองอย่างทนัทีต่อ          
การแก้ไขปญัหาของผูร้บับรกิาร (Employees responded quickly to solve my problems) สิง่อ านวย
ความสะดวกต่างๆ อยู่ในจุดที่หาไดส้ะดวก (The facilities were conveniently located) ผูร้บับรกิาร
ไดร้บัความสนใจอยา่งเท่าเทยีมกนัจากพนักงานบรกิารส่วนหน้า (I received undivided attention at the 
front desk) และพนกังานรูข้อ้มูลเกี่ยวกบัสถานที่น่าสนใจประจ าท้องถิน่ (Employees knew about local 
places of interest) ผูว้จิยัตัง้ชื่อองคป์ระกอบน้ีว่า “ความมัน่ใจต่อการบรกิาร” (confidence) โดยตวัแปร
กลุ่มน้ีมรีะดบัค่าไอเกนเท่ากบั 10.580 และมคี่าสมัประสทิธิค์วามน่าเชื่อถือ (reliability coefficient) 
เท่ากบั 0.8790 

องคป์ระกอบที่  2 ประกอบดว้ยคุณภาพบรกิาร 6 รายการ ไดแ้ก่ ขอ้มูลออนไลน์ใช้ภาษาที่
เขา้ใจง่าย (On-line information was written in understandable language) ผูร้บับรกิารสามารถจองที่
พกัทางออนไลน์ได ้(I could reserve the accommodation on-line) เวบ็ไซต์เกสต์เฮาสม์คีวามง่ายต่อ
การเขา้ถงึอย่างรวดเรว็ (The guest house's website was very easy to access quickly) เวบ็ไซต์
เกสต์เฮาสม์กีารจดัองคป์ระกอบและภาพที่ด ี(Layout and graphics on the guest house's website 
were good) ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวที่ปรากฎบนเว็บไซต์เกสต์เฮาส์มีความเพียงพอ (Destination 
information on the guest house's website was sufficient) และขอ้มูลเกี่ยวกบัที่พกัคน้หาไดอ้ย่าง
สะดวกบนเวบ็ไซต์เกสต์เฮาส ์(Accommodation information was easily found on the guest house's 
website) ผู้วจิยัตัง้ชื่อองค์ประกอบน้ีว่า “ความสะดวกต่อการเข้าถงึข้อมูล” (Convenience) โดยตวัแปร
กลุ่มน้ีมรีะดบัค่าไอเกนเท่ากบั 4.274 และมคี่าสมัประสทิธิค์วามน่าเชื่อถือ (Reliability coefficient) 
เท่ากบั 0.9420  
 องคป์ระกอบที่  3  ประกอบดว้ยคุณภาพบรกิาร  3 รายการ ไดแ้ก่ เคาน์เตอร์งานบรกิาร           
สว่นหน้าปรากฎใหเ้หน็อย่างชดัเจน (The front desk was visually appealing) พนักงานแต่งกายสะอาด
เรยีบรอ้ย (The employees had clean, neat uniforms) ห้องอาหารมบีรรยากาศที่น่าเชิญชวน                
(The dining room's atmosphere was inviting) ผูว้จิยัตัง้ชื่อองคป์ระกอบน้ีว่า “ความเป็นรูปธรรมของ             
การบรกิาร” (Tangibility) โดยตวัแปรกลุ่มน้ีมรีะดบัค่าไอเกนเท่ากบั  1.640  และมคี่าสมัประสทิธิ ์            
ความน่าเชื่อถอื (Reliability coefficient) เท่ากบั 0.7121 
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   องคป์ระกอบที่  4 ประกอบด้วยคุณภาพบรกิาร  5 ด้าน ไดแ้ก่ สภาพภายในเกสต์เฮาส ์          
มกีารดูแลรกัษาอย่างด(ีThe guest house's interior was well maintained) เกสต์เฮาสม์คีวามสว่าง
เหมาะสม (The guest house was bright and well lit)  สภาพภายนอกเกสต์เฮาสม์กีารดูแลรกัษา          
อย่างด ี(The guest house's exterior was well maintained) สภาพแวดล้อมโดยรอบมทีศันวสิยั            
น่าดงึดูด (The outdoor surroundings were visually attractive) และ เกสต์เฮาส์มคีวามสะอาด              
(The guest house was clean) ผูว้จิยัตัง้ชื่อองคป์ระกอบน้ีว่า “การจดัสภาพแวดล้อม” (Surroundings) 
โดย ตวัแปรกลุ่มน้ีมรีะดบัค่าไอเกนเท่ากบั  1.435 และมคี่าสมัประสทิธิค์วามน่าเชื่อถือ (Reliability 
coefficient) เท่ากบั 0.8205 
   องคป์ระกอบที ่5 ประกอบดว้ยคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ พนักงานรบัจองหอ้งพกัพยายาม
คน้พบความต้องการพเิศษของผูร้บับรกิาร (Reservationists tried to find out my particular needs) 
พนักงานไดม้กีารจดัการความต้องการของผูร้บับรกิารไวล้่วงหน้า (Employees anticipated my needs) 
ห้องพกัพร้อมให้บรกิารได้ทนัที (Room service was prompt) ข้อมูลในรูปแบบสิง่ตีพมิพ์เกี่ยวกบั           
เกสต์เฮาสม์กีารจดัเตรยีมไวใ้ห้ (Informative literature about the guest house was provided) และ 
การเรยีกเกบ็เงนิตามบญัชขีองผู้รบับรกิารมกีารชี้แจงอย่างชดัเจน (Charges on my account were 
clearly explained) ผูว้จิยัตัง้ชื่อองคป์ระกอบน้ีวา่ “การตอบสนองต่อการบรกิาร” (Responsiveness) โดย
ตัวแปรกลุ่มน้ีมีระดับค่าไอเกนเท่ากับ 1.161 และมีค่าสัมประสิทธิค์วามน่าเชื่อถือ (Reliability 
coefficient) เท่ากบั 0.7548     
 องค์ประกอบที่ 6 ประกอบด้วยคุณภาพบรกิาร 3 ด้าน ได้แก่ ห้องพกัของผู้รบับรกิาร
เตรยีมพรอ้มตามที่ได้รบัการยนืยนั (My room was ready as promised)  การจองหอ้งพกัของ
ผูร้บับรกิารได้รบัการจดัการอย่างมปีระสทิธภิาพ (My reservation was handled efficiently) และ
อุปกรณ์เครื่องใช้สามารถใช้งานได้อย่างเหมาะสม (Mechanical equipment worked properly) ผูว้จิยั          
ตัง้ชื่อองคป์ระกอบน้ีว่า “ความน่าเชื่อถือ” (Reliability) โดยตวัแปรกลุ่มน้ีมรีะดบัค่าไอเกนเท่ากบั 1.018 
และมคีา่สมัประสทิธิค์วามน่าเชื่อถอื (Reliability coefficient) เท่ากบั 0.7604 (รายละเอยีดดงัตารางที ่2) 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบคณุภาพบรกิารเกสตเ์ฮาส ์(n=400) 

Attribute 
Factor 
loading 

Eigen-
value 

% of var. Cum. 
var. % 

Composite 
reli.coeff 

Factor 

Employees treated me with respect 0.786 10.436 32.613 32.613 0.8790 1. Confidence 
Employees were willing to answer my questions 0.777      
I got what I paid for 0.765      
Employees were polite when answering my 
questions 

0.680      

The guest house provided a safe environment 0.664      
Employees responded promptly to my requests 0.660      
Employees responded quickly to solve my 
problems 

0.592      

The facilities were conveniently located 0.439      
I received undivided attention at the front desk 0.337      
Employees knew about local places of interest 0.323      
On-line information was written in understandable 
language 

0.972       3.960 12.375  44.988 0.9420 2.Convenience 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

Attribute 
Factor 
loading 

Eigen-
value 

% of 
var. 

Cum. var. 
% 

Composite 
reli.coeff 

Factor 

I could reserve the accommodation on-line 0.939      
The guest house's website was very easy 
to access quickly 

0.900      

Layout and graphics on the guest house's 
website were good 

0.866      

Destination information on the guest 
house's website was sufficient 

0.860      

Accommodation information was easily 
found on the guest house's   
Website 

0.848      

The front desk was visually appealing 0.792 1.795 3.735 48.722 0.7121 3. Tangibility 
The employees had clean, neat uniforms 0.563      
The dining room's atmosphere was inviting 0.415      
The guest house's interior was well 
maintained 

0.754 1.560 2.994 51.716 0.8205 4. Surroundings 

The guest house was bright and well lit 0.639      
The guest house's exterior was well 
maintained 

0.609      

The outdoor surroundings were visually 
attractive  

0.431      

The guest house was clean       
Reservationists tried to find out my 
particular needs 

0.757 1.486 2.161 53.878 0.7548 5. Responsiveness 

Employees anticipated my needs 0.625      
Room service was prompt 0.452      
Informative literature about the guest house 
was provided 

0.413      

Charges on my account were clearly 
explained 

0.376      

My room was ready as promised 0.714 1.195 1.661 55.539 0.7604 6. Reliability  
My reservation was handled efficiently 0.477      
Mechanical equipment worked properly 
(e.g. TV) 

0.336      

สรปุและอภิปรายผล 
การวจิยัเรื่องการวเิคราะหค์ุณภาพบรกิารเกสต์เฮาสใ์นประเทศไทย มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา

คุณภาพบรกิารเกสต์เฮาสต์ามความคาดหวงัและการรบัรูข้องผู้ใช้บรกิาร กลุ่มตวัอย่างคอืนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการเกสต์เฮาส์ในย่านถนนข้าวสารและถนนพระอาทิตย์ กรุงเทพฯ อ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่า
นักท่องเที่ยวกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุระหว่าง 25-34 ปี และอายุไม่เกิน 24 ปี 
การศึกษาระดบัปรญิญาตรี/อนุปรญิญาส่วนใหญ่เป็นนักเรยีนและนักศึกษา และผู้เชี่ยวชาญในวชิาชีพ           
มรีายได้เฉลี่ยประมาณ US$20,001- US$40,000 เดินทางมาจากทวีปยุโรปเป็นส่วนมาก โดยมี
วตัถุประสงคก์ารเดนิทางเพื่อพกัผอ่น และมโีอกาสเขา้พกัเกสตเ์ฮาสต์ามสถานทีต่่างๆ เฉลีย่ 1 ครัง้ต่อปี  
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 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการเกสต์เฮาส์  พบว่า
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวงัระดบัมากต่อคุณภาพบริการด้านความสะอาดของเกสต์เฮาส์ การได้รบั           
ในสิง่ที่จ่ายไป พนักงานมคีวามสุภาพเมื่อตอบค าถามผู้รบับรกิาร พนักงานปฏิบตัิต่อผู้รบับรกิารด้วย             
ความเคารพ เกสต์เฮาส์จดัสภาพแวดล้อมที่ปลอดภยัต่อผู้รบับริการ และพนักงานมีความเต็มใจต่อ          
การตอบค าถามของผู้รบับรกิาร เน่ืองจากความสะอาดของเกสต์เฮาส์เป็นสิง่ที่สามารถสงัเกตเหน็ได้ 
อยา่งชดัเจน โดยเฉพาะอย่างยิง่ความสะอาดของหอ้งพกัซึ่งถอืเป็นผลติภณัฑห์ลกัของธุรกจิที่พกั ดงันัน้ 
ความสะอาดจงึเป็นสิง่ที่ผู้ใช้บรกิารมคีวามคาดหวงั สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Dolnicar (2002) 
พบว่า นักท่องเที่ยวที่เข้าพกัโรงแรมในประเทศออสเตรยีมคีวามคาดหวงัต่อความสะอาดของที่พกัมาก
เป็นอนัดบัหน่ึง และความสะอาดของที่พกัยงัเป็นจุดอ่อนที่ท าใหน้ักท่องเที่ยวรูส้กึผดิหวงัและไม่พงึพอใจ
ต่อการบรกิารมากทีส่ดุเช่นกนั นอกจากน้ี การที่ผู้รบับรกิารคาดหวงัต่อการไดร้บัในสิง่ที่จ่ายไป อาจเป็น
เพราะผู้บรโิภคไม่สามารถสมัผสัหรอืทดลองใช้ก่อนซื้อ การตดัสนิใจซื้อจงึขึ้นอยู่กบัความไว้เน้ือเชื่อใจ
เป็นส าคญั การที่ลูกค้าจ่ายค่าบรกิารไปแล้ว ย่อมคาดหวงัว่าจะไดร้บับรกิารในสิง่ที่ไดจ้่ายไป สอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ Dolnicar (2002) ที่พบว่า ความคาดหวังต่อความคุ้มค่าเงินเป็นปจัจัยที่
นกัท่องเทีย่วใหค้วามส าคญัต่อการพกัโรงแรม  

สว่นความคาดหวงัดา้นอื่นๆ มคีวามเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัพนักงานผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ พนักงาน
ปฏิบัติต่อผู้รบับริการด้วยความเคารพ พนักงานมีความเต็มใจต่อการตอบค าถามของผู้รบับริการ 
คุณภาพบริการเหล่าน้ีจึงมีความเกี่ยวข้องกับการตอบสนองของพนักงานต่อลูกค้า สอดคล้อง                     
กบัผลการศึกษาของ Radder, & Wang (2006)ที่ท าการศึกษามติิของคุณภาพบรกิารเกสต์เฮาส์                    
ในแอฟริกาใต้ พบว่า มิติด้านพนักงานเป็นปจัจยัที่ผู้มาใช้บริการคาดหวงัมากที่สุด และผลวิจยัของ            
Mei, et al. (1999) ซึ่งท าการศกึษาคุณภาพบรกิารของธุรกิจโรงแรมในประเทศออสเตรเลยี พบว่า            
มติิคุณภาพบริการด้านพนักงานเป็นตวัท านายคุณภาพบริการโดยรวมได้ดีที่สุด ผลการศึกษาครั ้งน้ี           
ยงัพบว่า ผู้รบับริการคาดหวงัต่อการจดัสภาพแวดล้อมที่ปลอดภยั ความคาดหวงัในเรื่องน้ีเป็นสิ่งที่
สะท้อนถงึความต้องการของมนุษยต์ามทฤษฎีความต้องการของมาสโลว ์(Maslow’ s need hierarchy) 
(Maslow, 1970, pp. 35-47) ทีก่ล่าววา่ ธรรมชาตขิองมนุษยม์คีวามต้องการความมัน่คงปลอดภยัในชวีติ 
(Safety needs) จึงปฏิเสธไม่ได้ว่าลูกค้าที่มาใช้บริการต่างมีความคาดหวงัต่อความปลอดภัยของ              
สถานที่พกั สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Radder, & Wang (2006) ที่พบว่า ความปลอดภยัของ
สถานทีเ่ป็นปจัจยัหน่ึงทีน่กัท่องเทีย่วคาดหวงัต่อการใชบ้รกิารเกสตเ์ฮาสใ์นแอฟรกิาใต ้

อยา่งไรกต็าม เป็นทีน่่าสงัเกตวา่ หากพจิารณาจากคา่ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและ
การรบัรู้คุณภาพบริการทัง้ 32 รายการ ซึ่งบ่งชี้ถึงช่องว่างของคุณภาพบริการ พบว่าคุณลกัษณะ              
ดา้นความเพยีงพอของขอ้มูลเกี่ยวกบัแหล่งท่องเที่ยวที่ปรากฏบนเวบ็ไซต์เกสต์เฮาสม์ผีลคะแนนเป็นลบ
มากที่สุด สบืเน่ืองมาจากผู้ใช้บรกิารเกสต์เฮาส์ส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาต ิ และส่วนใหญ่มลีกัษณะเป็น             
นักเดนิทางสะพายเป้ (Backpacker) ดว้ยเหตุน้ี ผูใ้ช้บรกิารจงึมคีวามคาดหวงัต่อขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบั
แหล่งท่องเที่ยวของประเทศที่เป็นจุดหมายปลายทาง ซึ่งน าเสนอบนเว็บไซต์ของเกสต์เฮาส์ที่ใช้               
บรกิาร ในเรื่องที่เกี่ยวขอ้งกนัน้ี Knoerr, & Megehee (2010) ท าการศกึษาประโยชน์ของขอ้มูลข่าวสาร                
บนเว็บไซต์แหล่งท่องเที่ยวในสหรัฐอเมริกา โดยกล่าวว่า นักท่องเที่ยวสามารถเรียนรู้เกี่ยวกับ                
แหล่งท่องเที่ยว ส ารวจและพบเหน็กจิกรรมและเหตุการณ์ต่างๆ รวมถึงการจองที่พกัผ่านทางเวบ็ไซต ์               
ซึง่จะมผีลต่อพฤตกิรรมการมาเยอืน  
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การวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรบัรู้ ของผู้ใช้บริการ
จ านวน 32 ปจัจยั สามารถจ าแนกได ้6 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

องค์ประกอบที ่1 ความมัน่ใจในการบรกิาร (Confidence) ส่วนใหญ่เกี่ยวขอ้งกบัคุณลกัษณะ
ด้านพฤติกรรมการบริการของพนักงานและการจัดบริการที่สร้างความไว้วางใจต่อผู้ร ับบริการ                   
เป็นองค์ประกอบที่มีค่าไอเกน (Eigenvalues) สูงสุดและมีจ านวนตัวประกอบมากที่สุด จึงเป็น
องค์ประกอบที่มีความส าคญัที่สุด เน่ืองจากคุณลกัษณะเฉพาะของสินค้าอุตสาหกรรมการบริการที่               
ไมส่ามารถแบ่งแยกการผลติและการบรโิภคออกจากกนัได ้(Inseparability) บุคลากรจงึเป็นองคป์ระกอบ
ส าคญัทัง้ในการผลิตการบริการและการส่งมอบการบริการไปยงัผู้บริโภค ดงันัน้ การให้บริการของ
พนักงานจงึเป็นองค์ประกอบส าคญัในล าดบัแรกที่ลูกคา้มคีวามคาดหวงัและสามารถรบัรูไ้ ดถ้ึงคุณภาพ
การบรกิาร  

องค์ประกอบที ่2 ความสะดวกต่อการเข้าถึงข้อมูล (Convenience) เกี่ยวข้องกบัการบรกิาร
ขอ้มลูขา่วสารบนเวบ็ไซตแ์ละคณุภาพของขอ้มลูที่ปรากฏบนเวบ็ไซต์ แสดงใหเ้หน็ว่าปจัจุบนัผูบ้รโิภคให้
ความส าคญัต่อการเข้าถึงข้อมูลทางเว็บไซต์ องค์ประกอบในมิติน้ี พบว่า  มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 
(Factor loading) อยู่ในเกณฑส์ูง แสดงถึงระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแต่ละตวักบัตวัประกอบว่า    
มคีวามสมัพนัธ์กนัสูง สะท้อนให้เห็นว่าคุณภาพบริการเกี่ยวกบัข้อมูลข่าวสารที่น าเสนอทางเวบ็ไซต์               
มอีทิธพิลอยา่งมากต่อผูบ้รโิภค สอดคล้องกบัผลวจิยัของ Wong, & Law (2005) ที่พบว่า คุณภาพขอ้มูล           
ที่ปรากฏบนเว็บไซต์เป็นปจัจยัที่มีอิทธิพลต่อ ความตัง้ใจซื้อห้องพกัโรงแรมผ่านทางเว็บไซต์ของ
นกัท่องเทีย่วทีม่าเยอืนฮ่องกง  

องค์ประกอบที ่3 ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) เกี่ยวข้องกบัการบริการ           
ที่ส ัมผัสหรือจับต้องได้ เช่น การจัดเคาน์เตอร์บริการ ส่วนหน้าให้โดดเด่น พนักงานแต่งกาย                  
สะอาดเรียบร้อย การจดัตกแต่งห้องอาหารที่สร้างบรรยากาศ เน่ืองจากปจัจยัเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่สื่อให้
ผูใ้ช้บรกิารรบัรูถ้ึงภาพลกัษณ์ของการบรกิารได้อย่างชดัเจน สอดคล้องกบัผลวจิยัที่เกี่ยวข้องหลายชิ้น 
เช่น ผลการศกึษาของ Mei, et al. (1999) ที่พบว่า ลกัษณะทางกายภาพหรอืความเป็นรูปธรรมของ              
การบรกิารเป็นปจัจยัชีว้ดัคณุภาพบรกิารในอุตสาหกรรมบรกิาร 

องคป์ระกอบที ่4 การจดัสภาพแวดล้อม (Surroundings) เกี่ยวขอ้งกบัการจดัสภาพแวดล้อม
และบรรยากาศของเกสต์เฮาส์ เน่ืองจากสภาพแวดล้อมสะท้อนถึงความสวยงามของสถานที่พกั เช่น      
การจดัตกแต่งสถานที่ การจดัแสงส ีความสว่าง การตกแต่งภายในความสะอาดของห้องพกั การดูแล
รกัษาให้คงสภาพดี ปจัจยัเหล่าน้ีย่อมส่งผลต่อความรู้สกึประทบัใจต่อสภาพแวดล้อมของผู้ใช้บริการ 
(Environmental appraisal) สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Dolnicar (2002) ที่พบว่า บรรยากาศของ
สถานทีเ่ป็นปจัจยัประการหน่ึงทีน่กัท่องเทีย่วคาดหวงัต่อการใชบ้รกิารโรงแรมในออสเตรยี  

องคป์ระกอบที ่5 การตอบสนองต่อการบรกิาร (Responsiveness) เกี่ยวขอ้งกบัการตอบสนอง
ของพนักงาน ได้แก่ พนักงานรบัจองห้องพักพยายามค้นพบความต้องการพิเศษของผู้รบับริการ 
พนกังานไดม้กีารจดัการความต้องการของผูร้บับรกิารไวล้่วงหน้า หอ้งพกัพรอ้มใหบ้รกิารไดท้นัท ีขอ้มูล
ในรปูแบบสิง่ตพีมิพเ์กีย่วกบัเกสต์เฮาสม์กีารจดัเตรยีมไว ้และการเรยีกเกบ็เงนิตามบญัชขีองผูร้บับรกิาร
ได้ร ับการชี้แจงอย่างชัดเจน สิ่งเหล่าน้ีเรียกได้ว่าเป็นลักษณะเฉพาะของอุตสาหกรรมการบริการ          
ที่แตกต่างจากอุตสาหกรรมการผลิต ดังนั ้น ลูกค้าต่างคาดหวังและให้ความส าคัญกับปจัจัย             
ด้านการตอบสนองของผู้ให้บริการ เน่ืองจากเป็นสิ่งที่สะท้อนถึงความพร้อมของพนักงานที่จะให้               
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บรกิารลูกค้า รวมทัง้ความตัง้ใจและเอาใจใส่ต่อการบรกิารลูกค้า ซึ่งสามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บั
ผูร้บับรกิาร 

องคป์ระกอบที ่ 6 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เกี่ยวขอ้งกบัความน่าเชื่อถือของการบรกิาร          
อันได้แก่ ห้องพักเตรียมพร้อมตามที่ได้ร ับการยืนยัน การจองห้องพักได้ร ับการจัดการอย่างมี
ประสทิธภิาพ และอุปกรณ์เครื่องใช้ในหอ้งพกัสามารถใช้งานได้อย่างเหมาะสม ปจัจยัเหล่าน้ีสะท้อนถึง
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจต่อผู้จดับรกิาร ดงันัน้ผู้ใช้บรกิารจงึมคีวามคาดหวงัว่าจะได้รบัการบรกิาร
อยา่งถูกตอ้งตามทีต่กลงกนัไวแ้ละตรงตามเวลา     

หากพจิารณาจากองค์ประกอบทัง้ 6 ด้าน สามารถจดักลุ่มได้เป็น 3 มติิ ได้แก่ 1) มติิด้าน          
ผู้ให้บริการ (People) ประกอบด้วยองค์ประกอบด้านความมัน่ใจต่อการบริการ (Confidence) และ
องค์ประกอบด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 2) มิติด้านกระบวนการ (Process) ประกอบด้วย
องคป์ระกอบดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) และองค์ประกอบด้านความสะดวก (Convenience) และ 
3) มิติด้านกายภาพ (Physical) ประกอบด้วย องค์ประกอบด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) และองค์ประกอบดา้นการจดัสภาพแวดล้อม (Surroundings) ทัง้หมดเรยีกโดยย่อว่า 3P’s 
ซึ่งองค์ประกอบทัง้ 3 มติิน้ี ล้วนแต่เป็นปจัจยัที่สนับสนุนการจดัการคุณภาพบริการในอุตสาหกรรม        
การบรกิารทัง้สิน้  

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัผู้ประกอบการ 
1. ผู้ประกอบการ ควรพฒันาคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมหรือลักษณะทาง

กายภาพ เช่น ความสะอาดของเกสต์เฮาส ์การจดัสภาพแวดล้อมที่ปลอดภยัต่อผูร้บับรกิารการออกแบบ
ตกแต่งที่พกั บุคลิกภาพของพนักงาน และอื่นๆ ที่สามารถสมัผสัและจบัต้องได้ ขณะเดยีวกนัก็ต้องให้
ความส าคญักบัการฝึกอบรมพนักงานใหม้คีุณลกัษณะของการเป็นผูใ้หบ้รกิารที่ด ีเน่ืองจากปจัจยัเหล่าน้ี
เป็นองคป์ระกอบส าคญัล าดบัตน้ๆ ทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัต่อการบรกิารและประเมนิคณุภาพบรกิาร  

2. ผู้ประกอบการควรพัฒนาเว็บไซต์ที่มีประสิทธิภาพ สามารถให้บริการจองห้องพัก          
ทางออนไลน์ และพฒันาระบบทีส่ามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดอ้ย่างสะดวก น าเสนอขอ้มูลข่าวสารที่มปีระโยชน์           
และมีคุณค่าต่อลูกค้า อีกทัง้ควรออกแบบเว็บไซต์ให้มรีูปลกัษณ์สวยงาม ซึ่งเป็นสิ่งส าคญัต่อการขาย 
เพราะสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวเป็นสินค้าที่อาศัยสารสนเทศเป็นองค์ประกอบหลัก 
นอกเหนือจากตวัสนิคา้และการใหบ้รกิารทางกายภาพ 

 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยั 
1. ควรศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องนักท่องเที่ยวต่อคุณภาพบรกิารกบัที่พกัประเภท

อื่นๆ รวมทัง้ศึกษาเปรียบเทียบกับผู้ใช้บริการเกสต์เฮาส์ในแหล่งท่องเที่ยวอื่น ซึ่งเป็นที่นิยมของ
นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ

2. ควรศึกษาในลกัษณะการศึกษาเปรยีบเทียบระหว่างวฒันธรรมกบันักท่องเที่ยวที่มาจาก
ภูมภิาคต่างๆ เพื่อวเิคราะห์ว่าผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะทางสงัคมวฒันธรรมต่างกนั จะมคีวามคาดหวงั           
และการรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารแตกต่างกนัหรอืไม ่อยา่งไร 

3. การศึกษาครัง้ น้ี  ผู้วิจ ัยวัดความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ โดยให ้           
กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามในช่วงเวลาเดียวกนั การวิจยัครัง้ต่อไป นักวิจยัควรเก็บข้อมูลเป็น                 
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2 ระยะ คอื ก่อนการใช้บรกิารและหลงัจากการใช้บรกิาร โดยใหก้ลุ่มตวัอย่างตอบแบบวดัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารก่อนเขา้พกั และตอบแบบวดัการรับรู้ต่อคุณภาพบรกิารภายหลงัจากเสรจ็สิ้นการใช้
บรกิาร 
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