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การประเมินคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

The Service Quality Assessment of Convention Hotels 
in Phuket Province

นิมิต ซุ้นสั้น*

บทคัดย่อ

วัตถุประสงค์ของบทความวิจัยนี้ประกอบด้วย 1) การประเมินความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของสถานทีจ่ดัประชุมประเภทโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ 2) การวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัการรบัรูค้ณุภาพ

บรกิารระหว่างผูใ้ช้บรกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลต่างกนั และ 3) การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูคุ้ณภาพการ

บริการกับความต้องการกลับมาใช้ซ�้ำ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต จ�ำนวน 384 คน 

ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลู และการวเิคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนาและเชิงอนมุาน 

ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการต�่ำกว่าระดับความคาดหวังอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต 2) ผู้ใช้บริการที่มี

ระดบัการศกึษาสงูสดุต่างกนัมกีารรบัรู้คณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุในจงัหวดัภเูกต็ต่างกนัในทกุด้าน และ 

3) การรบัรูค้ณุภาพบรกิารด้านความน่าเชือ่ถอืเพยีงด้านเดยีว ทีม่ผีลต่อแนวโน้มการกลบัมาใช้ซ�ำ้สถานท่ีจดัประชมุใน

จังหวัดภูเก็ต ดังนั้นสถานที่จัดประชุมควรมุ่งด�ำเนินการรักษาความน่าเชื่อถือ การพัฒนารูปลักษณ์ทางกายภาพ การ

สร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า การเพิ่มประสิทธิภาพ การตอบสนองการบริการ และการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ สถานที่จัดประชุม ความคาดหวังของลูกค้า การรับรู้ของลูกค้

*อาจารย์ประจ�ำคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต
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AฺBSTRACT

The aims to study: 1) the gap of service quality of convention hotels in Phuket 2) the de-

mographic characteristics of the customers affecting the gap of service quality of the convention 

hotels in Phuket and 3) the correlation between the gap of service quality and re-visit to the con-

vention hotels in Phuket. This quantitative research was collected for gathering data from 384 

customers using the convention hotels in Phuket. The questionnaires were used to be the instrument 

of this study. The data was analyzed by using descriptive statistic and the variables relationships. 

The findings were as follows: 1) the gap of the service quality found that customers expected 

higher than perceived that showed unsatisfaction of service quality of the convention hotels  in 

Phuket. 2) The most demographic characteristics of the customers in service quality’s satisfaction 

of the convention hotels in Phuket is the highest education level. and 3) the factors correlating 

between the satisfaction considered from the gap of service quality and re-visit of the convention 

hotels in Phuket is the reliability which is the only factor affecting to the re-visit of the convention 

hotels in Phuket. The recommendation of the study is to make the service strategy become more 

efficient in order to meet the customers’ needs. For the recommendation regarding the service 

quality of convention hotels in Phuket which are to keep  the reliability, to advance the tangible, 

to perform the assurance, to increase  efficiency to the responsiveness and to take care of the 

empathy.

Keywords : Service Quality, Convention Hotels, Customer Expectation, Customer Perceptionere

บทน�ำ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีความส�ำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจช่วยสร้างงานให้กับประชาชน สร้างเงินตรา

เข้าประเทศเป็นจ�ำนวนมหาศาล พ.ศ. 2556 มจี�ำนวนนกัท่องเท่ียวต่างชาตทิีเ่ดนิทางท่องเทีย่วรวมกว่า 26.74 ล้านคน

ก่อให้เกิดรายได้ประมาณ 1.17 ล้านล้านบาท (กรมการท่องเที่ยว, 2557) นอกเหนือจากการส่งเสริมการท่องเที่ยวโดย

การวางนโยบายพัฒนาการท่องเที่ยวระดับมหภาคแล้ว ประเทศไทยมีการก�ำหนดแนวทางการส่งเสริมอุตสาหกรรม

อื่นๆ ที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน คือ ธุรกิจการประชุมองค์กร (Meetings) การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล (Incentive Trav-

els) การประชุมนานาชาติ (Conventions) และการจัดนิทรรศการและแสดงสินค้า (Exhibitions) หรือเรียกรวมกัน

ว่า อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ถูกบรรจุไว้ในแผนยุทธศาสตร์ภายใต้วาระของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 

ฉบับที่ 11 (ส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2554) มุ่งเน้นให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลาง

การจัดการประชุมนานาชาติของภูมิภาคเอเชีย สอดคล้องกับนโยบายและยุทธศาสตร์การวิจัยของชาติ ฉบับที่ 8 

(ส�ำนกังานคณะกรรมการวจัิยแห่งชาติ, 2554) ทีมุ่ง่สร้างศกัยภาพและความสามารถเพือ่การพฒันาทางเศรษฐกิจ โดยเน้น

พฒันาศกัยภาพระดบัคุณภาพบริการในอตุสาหกรรมบรกิารและการท่องเทีย่ว ทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาศกัยภาพทาง

เศรษฐกจิจากการท่องเทีย่วทีเ่ชือ่มโยงกับการจัดการประชมุและการจัดแสดงนทิรรศการต่างๆ (MICE Tourism)
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อตุสาหกรรมไมซ์นบัเป็นธรุกจิทีม่อีตัราการเตบิโตอย่างต่อเนือ่ง สร้างรายได้สูป่ระเทศ ในปี ค.ศ.2007 จ�ำนวน 

5.97 หมื่นล้านบาท และมีรายได้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในปี ค.ศ.2013 ประเทศไทยมีรายได้จากอุตสาหกรรมไมซ์

สูงถึงจ�ำนวน 8.84 หมื่นล้านบาท ทั้งยังก่อให้เกิดประโยชน์ต่อธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องอย่างมากมายในลักษณะของตัวค่า

ทวีคูณที่เอื้อประโยชน์อย่างมหาศาลต่อธุรกิจอื่นๆ และนักท่องเที่ยวกลุ่มไมซ์ เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มคุณภาพ มีระดับ

การใช้จ่ายสูงกว่านักท่องเที่ยวทั่วไป 3-4 เท่า (Wang and Lee, 2011) จากจ�ำนวนการจัดงานของอุตสาหกรรมไมซ์ 

พบว่า จ�ำนวนการจัดงานตั้งแต่ปี ค.ศ.2007 มีจ�ำนวน 5,452 ครั้ง มีจ�ำนวนเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในปี ค.ศ.2013 

มีจ�ำนวนมากถึง 7,866 ครั้ง เมื่อพิจารณาในแต่ละภาคส่วน พบว่า ธุรกิจการจัดประชุมมีจ�ำนวนการจัดงานสูงสุด โดย

การจัดประชุมองค์กร มีจ�ำนวนซึ่งปี 2013 มีจ�ำนวน 2,925 ครั้ง ส่วนธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติมีจ�ำนวนถึง 2,812 

(ส�ำนักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน), 2014)

ศกัยภาพของจงัหวดัภูเกต็ทีต่รงกบัพฤตกิรรมลกัษณะพเิศษต่างๆ ของนกัท่องเทีย่วกลุม่ไมซ์ คอื ความสะดวก

ในการเดินทางเข้าสู่จังหวัด มีเส้นทางการคมนาคมท่ีดี สถานท่ีพักแรมมีความพร้อม ศูนย์การประชุมท่ีหรูหรา เส้น

ทางการท่องเทีย่วทีด่เีลศิ มกีจิกรรมมากมายส�ำหรบผูต้ดิตาม มคีวามคุม้ค่าเงนิ มสีิง่สนบัสนนุและการบรกิารทีเ่ป็นมอื

อาชีพ (กฤษณี ศรีษะทิน, 2555) จังหวัดภูเก็ตจึงเป็นจุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาจัดประชุมและการ

ท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลที่ส�ำคัญของประเทศไทย (ชาติชาย เทพแปง, 2555)

สถานทีจ่ดัประชมุถอืว่าเป็นปัจจยัส�ำคญั ซึง่มผีลกระทบต่อความเป็นไปได้ในการจดัประชมุ เนือ่งจากการจัด

ประชุมไม่ว่าจะเป็นการประชุมระดับไหนก็ตาม ล้วนจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีสถานที่จัดประชุมไว้รองรับ นอกจากนี้

สถานทีจ่ดัประชมุยงัช่วยสร้างความประทบัใจให้แก่ผูเ้ข้าร่วมประชมุ ท�ำให้เกดิความรูส้กึทีด่แีละอยากเข้าร่วมประชมุ

ในครั้งต่อๆ ไป จึงย่อมส่งผลต่อความส�ำเร็จของการประชุม ดังนั้นการศึกษาถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการนั้นย่อม

มคีวามส�ำคญั เพราะท�ำให้ผูใ้ห้บรกิารสามารถวางแผนการจดัการในการบริหารการบรกิารเพ่ือลกูค้าเกดิความพงึพอใจ

และประทับใจ ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขันที่เสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับ

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และยังส่งผลให้เกิดความต้องการในการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ตลอดจนความสามารถใน

การตอบสนองความต้องการของการด�ำเนินธุรกิจจัดประชุมในพื้นที่ ดังนั้น การศึกษาเรื่อง “การประเมินคุณภาพการ

บริการของสถานที่จัดประชุม กรณีศึกษา จังหวัดภูเก็ต” จึงถือเป็นงานวิจัยที่ส�ำคัญต่อการพัฒนาอุตสาหกรรมไมซ์ใน

พื้นที่ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1) เพื่อประมินความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมประเภทโรงแรมใน

จังหวัดภูเก็ต 

2) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับการรับรู้คุณภาพบริการระหว่างผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่าง

กัน

3) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความต้องการกลับมาใช้ซ�้ำ
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การทบทวนวรรณกรรม

อุตสาหกรรมการจัดประชุมและสถานที่จัดประชุม 

การให้ความส�ำคัญกับการบรกิารนัน้มคีวามส�ำคญัมากและเป็นส่ิงท่ีส�ำคญัส�ำหรับผูบ้รหิาร ภาคส่วนต่างๆ ของ

อตุสาหกรรมไมซ์ ล้วนเป็นธรุกจิบรกิารท่ีมลีกัษณะของสินค้าและบรกิารท่ีจบัต้องได้ยาก สถานท่ีจดังานซึง่เปรยีบเสมือน

สนิค้าและบรกิารหลกั จึงมบีทบาทในฐานะขององค์กรผูใ้ห้บรกิารท่ีชัดเจนท่ีสดุ โดยสถานท่ีจดัประชุมเป็นองค์ประกอบ

หลักของการจัดประชุม ซึ่งหมายถึงหากไม่มีสถานที่จัดประชุม อาจจะส่งผลกระทบต่อการจัดประชุมหรือไม่สามารถ

จดัประชมุได้ โดยการจัดประชมุไม่ว่าจะมขีนาดเลก็หรอืขนาดใหญ่ หรือจะเป็นการจดัประชุมในระดบัชาตหิรอืนานาชาติ

ก็ตาม ล้วนจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีสถานที่จัดประชุมไว้รองรับ ดังนั้นสถานท่ีจัดประชุมจึงมีความส�ำคัญที่ท�ำให้เกิด

การประชุมและย่อมส่งผลต่อความส�ำเร็จของการประชุม ท้ังนี้สถานท่ีจัดประชุมอาจจะเป็นสถานท่ีจัดงานเพื่องาน

ประเภทเดียว (Single-Purpose Facility) หรืออาจจะเป็นสถานที่จัดงานแบบหลายวัตถุประสงค์ (Multi-Purpose 

Facility) หรือ แบ่งตามลักษณะการใช้งานได้ ซึ่งสามารถแบ่งได้ออกเป็น 3 ประเภท (ส�ำนักงานส่งเสริมการจัดประชุม

และนทิรรศการ, 2554) ดงันี ้โรงแรม ศนูย์การประชมุ และสถานท่ีจดังานแบบอืน่ๆ ซึง่การด�ำเนนิธุรกจิการจัดประชมุ 

จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องได้รับความร่วมมือทั้งจากผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยเฉพาะผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีความ

พร้อมในการบริการ มีบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีมีจิตส�ำนึกในการให้บริการ รวมทั้งต้องเข้าใจและตระหนักถึงความ

ส�ำคัญของการบริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และความประทับใจให้กับกลุ่มลูกค้าเพ่ือเป็นสิ่งส�ำคัญท่ีช่วยกระตุ้นให้

เกิดการกลับมาใช้ซ�้ำ และสามารถพัฒนาไปเป็นความภักดี (Carev, 2008)

คุณภาพบริการของการจัดประชุม 

แนวคิดที่มีความเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ มีอยู่ด้วยกันหลายองค์ประกอบ หลายมุมมอง (Babajide, 

2011) จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะส�ำหรับการวัดคุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml, and Berry 

(1985) ได้พฒันาปัจจัยมาจากการจดัสนทนากลุ่มเพือ่ศกึษาถึงปัจจยัพืน้ฐานทีผู่ใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัและใช้ตัดสนิ

ใจซึ่งประกอบด้วย 10 ด้าน คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองการ

บริการ (Responsiveness) สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ความน่า

เชือ่มัน่(Creditability) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) การเข้าถงึบริการ (Access) การตดิต่อสือ่สาร (Communica-

tion) และการเข้าใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (Understanding the Customer) และต่อมาได้ท�ำการศกึษาพฒันางานวิจยั 

โดยการน�ำปัจจัยพื้นฐานทั้ง 10 ด้านนั้นไปท�ำวิจัยธุรกิจต่างๆ และถูกพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ

ขึ้นมา เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยคุณลักษณะที่มีอิทธิพลต่อการประเมินคุณภาพการบริการให้เหลือเพียง 

5 ด้านดังนี้

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง รูปลักษณ์ทางกายภาพที่ประจักษ์กับสายตาและสามารถ

รับรู้ได้ของลูกค้า ซึ่งการประเมินจะเน้นไปที่อุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกทางวัตถุ เช่น ความเป็นระเบียบและ

การตกแต่งของสถานที่ อุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน เป็นต้น
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2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การรักษาค�ำมั่นสัญญาประสบการณ์ที่ดีเกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รับ

บริการที่ถูกต้องตามค�ำมั่นสัญญาทั้งในเชิงปริมาณคุณภาพและเวลาโดยการประเมินนั้นครอบคลุมถึงความปลอดภัย

ของสถานที่ ส่วนพนักงานผู้ให้บริการนั้นต้องมีความสามารถที่ดีต่อการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า

3. การตอบสนองการบรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ ความกระตอืรอืร้นทีจ่ะจดัการกบัการร้องขอและ

การร้องเรียนปัญหาของลูกค้าเพือ่จะได้รบัค�ำตอบได้รบัการช่วยเหลอืโดยพนกังานผูใ้ห้บรกิารต้องแจ้งให้กบัลกูค้าทราบ

ว่าจะได้รับการบริการเมื่อไหร่ และมีความเต็มใจในการบริการอย่างทันถ่วงที

4. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ สิง่ทีล่กูค้าสามารถเกิดความมัน่ใจต่อการบรกิาร ซึง่ ความสามารถและ

คุณลักษณะของผู้ให้บริการโดยการประเมินในด้านนี้พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในการจัดการปัญหาเพ่ือท�ำให้

ลูกค้าเกิดความรู้สึกมั่นใจในการได้รับการบริการ

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ลูกค้าแต่ละคนมีความเป็นเอกลักษณ์ของตนเองการมุ่งเน้นการ

บริการเฉพาะเจาะจงแก่ลกูค้าแต่ละรายจะช่วยสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าได้มากโดยพนกังานผูใ้ห้บรกิารต้องเข้าใจ

ความต้องการเฉพาะ รวมถึงมีความเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคล

โดยการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องกับการบรกิารและคณุภาพการบรกิาร เพือ่ให้ทราบถึงความหมายของ

การบริการ และขอบเขตของคุณภาพการบริการ รวมท้ังเพ่ือค้นหาคุณลักษณะ รวมไปถึงตัวช้ีวัด เพื่อน�ำมาพัฒนา

ส�ำหรบัการศกึษาของสถานทีจั่ดประชมุในโรงแรมในครัง้นี ้ดงันัน้การพฒันาคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุ

ในโรงแรม จ�ำเป็นต้องน�ำปัจจัยต่างๆ มาเป็นแนวทางในการศึกษา เพื่อช่วยวิเคราะห์ปัจจัยของความคาดหวัง รวมถึง

การรับรู้จริง เพื่อสามารถน�ำมาสรุป และส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดียิ่งขึ้นต่อไป ส�ำหรับการศึกษาครั้ง

น้ีผู้วิจยัได้พัฒนาเครือ่งมอื ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ รปูลกัษณ์ทางกายภาพความน่าเชือ่ถอื การตอบสนองการบรกิาร

ความมัน่ใจและการดแูลเอาใจใส่และน�ำแนวคดิของนกัวชิาการต่างๆ มาพฒันาตวัชีว้ดัให้ตรงกบัปัจจยัการวดัคณุภาพ

การบริการซึ่งประกอบด้วยจ�ำนวน 24 ตัวชี้วัด

แนวคิดและทฤษฎีด้านความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดจากการได้รับการบริการจากสิ่งท่ีคาดหวังและสิ่ง

ที่ได้รับรู้จริงหรือการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ หรือจากประสบการณ์ที่ใช้บริการและประสบการณ์

น้ันตรงตามความคาดหวงัซึง่การสร้างความพงึพอใจ ย่อมก่อให้เกดิประโยชน์ท่ีดสี�ำหรบัธรุกจิ (Baker and Crompton, 

2000; McDougall and Levesque, 2000; Kandampully and Suhartanto, 2000; Dubrovski, 2001) การ

ศึกษาครั้งนี้สามารถน�ำมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของสถานที่จัดประชุมประเภทโรงแรม โดยผู้วิจัยได้

เน้นการศึกษาช่องว่างที่ 5 การบริการที่ผู้รับบริการรับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการที่คาดหวังไว้ (The Perceived 

Service Quality Gap) หรือ P-E Measurement โดยช่องว่างนี้เป็นช่องว่างที่นักการตลาดสามารถรับรู้ได้ยากที่สุด 

เนื่องจากต้องมีความเข้าใจในพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า จึงเป็นสิ่งที่ต้องมีการค้นคว้าอย่างกว้างขวาง ดังนั้น

เพื่อน�ำผลการศึกษาจากความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการมาค�ำนวณ เพื่อแปลความหมายเป็นความพึงพอใจ 

หรือความไม่พึงพอใจ หรือความประทับใจต่อไป และยังเป็นสิ่งที่ผู้บริหารให้ความส�ำคัญ เป็นปัจจัยที่องค์กรสามารถ

ควบคุมได้มากกว่ากลุ่มที่ควบคุมไม่ได้หรือยากแก่การควบคุมเพราะความรู้ที่ได้จะเป็นประโยชน์มากกว่าและสามารถ

น�ำไปใช้ปฏิบัติจริงเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจจากการเปลี่ยนแปลงปรับปรุงปัจจัยที่องค์กรควบคุมได้โดยตรง
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วิธีการศึกษา

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ประชากร คอื ผูใ้ช้บรกิารสถานทีจ่ดัประชมุทีม่สีญัชาตไิทยในจงัหวัด

ภูเก็ต ซึ่งก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบจ�ำนวนประชากร โดยตารางของยามาเน่  ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 384 คน โดยเก็บข้อมูลจากการจัดงานประชุมทั้งสิ้น จ�ำนวน 32 ครั้ง  ในแต่ละครั้ง

มีจ�ำนวนผู้เข้าร่วมประชุมตั้งแต่ 100 – 200 คน ซึ่งห้องประชุมสามารถรองรับได้ ในระหว่างเดือนมกราคม ถึง เดือน

เมษายน พ.ศ.2557 จากสถานที่จัดประชุม จ�ำนวน 6 แห่ง ที่เป็นสมาชิกของสมาคมส่งเสริมการจัดประชุมนานาชาติ 

(ไทย) ประกอบด้วย โรงแรมภูเก็ตเมอร์ลิน โรงแรมเพิร์ล  โรงแรมรอยัลภูเก็ตซิตี้  โรงแรมดวงจิตรีสอร์ท  โรงแรมป่า

ตองรีสอร์ท และโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์รีสอร์ทแอนด์สปา ได้แบบสอบถามทั้งสิ้นจ�ำนวน 384 ชุด แบบสอบถามซึ่ง

เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ตอนที่ 2 

เกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุม และตอนที่ 3 เกี่ยวกับความต้องการ

การกลบัมาใช้ซ�ำ้ รวมทัง้ปัญหา อปุสรรค และข้อเสนอแนะในการตรวจสอบเคร่ืองมอืผูว้จิยัน�ำแบบสอบถามท่ีได้ปรกึษา

กับผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 คนเพื่อพิจารณาเนื้อหาและโครงสร้าง ว่ามีความเหมาะสมกับการน�ำไปใช้กับกลุ่มเป้าหมาย

หรือไม่ แล้วทดสอบความเที่ยงตรง (Test Validity) โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective 

Congruence : IOC) เพื่อพิจารณาถึงคุณภาพของข้อค�ำถาม ซึ่งผลการวิเคราะห์ค�ำถามแต่ละข้อพบว่ามีค่าดัชนีความ

สอดคล้องมากกว่า 0.50 (Davis, 1992) จงึไม่ต้องตดัข้อค�ำถามทิง้ ขัน้ต่อมาน�ำแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแล้วไปทดสอบ

กับตัวอย่างทีละรายจ�ำนวน 3 คน โดยให้ตัวอย่างอ่านข้อค�ำถามแบบออกเสียง (Think Aloud Technique) พร้อม

อธบิายให้ผูว้จิยัฟังถงึสิง่ทีคิ่ดถงึเมือ่อ่านค�ำถาม ตลอดจนบรรยายถงึเหตผุลและวธิกีารเลือกตอบ ดงันัน้ผูว้จิยัจึงรวบรวม

ความเห็นเพื่อน�ำมาปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้งก่อนน�ำไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 คน (Hair et.al., 

2010) เพื่อน�ำมาวิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามดังต่อไปนี้โดยการวิเคราะห์ค�ำถามรายข้อ (Item Analysis) โดย

การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมของแบบสอบถามนั้นๆ (Item 

Correlation) ผลการวเิคราะห์พบว่า สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวมทุกข้อในแต่ละปัจจยั

มค่ีาสงูกว่า 0.30 ทกุข้อ และการหาค่าความเชือ่มัน่ (Test Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟ่าค

รอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีเกณฑ์ในการพิจารณาค่า คือ มีค่าใกล้ 1 แสดงว่าเครื่องมือนั้นมีค่า

ความเชื่อมั่นสูง (Hair et.al., 2010) ผลการวิเคราะห์ค่าดังกล่าวแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 0.852 – 0.944

ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบค�ำถามวิจัยตามวัตถุประสงค์ทั้ง 3 ข้อ งานวิจัยนี้ได้ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์

สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การ

ทดสอบความแตกต่างด้วยค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการพยากรณ์โอกาสโดยใช้สถิติแบบ

การวิเคราะห์แบบถดถอยโลจิสติกส์ โดยก�ำหนดค่าระดับนัยส�ำคัญของการทดสอบที่ 0.05
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ผลการศึกษาและการอภิปราย

ผู้ใช้บริการสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ตทั้ง 6 แห่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมีสัดส่วน

คิดเป็น ร้อยละ 56.1 ต่อ 43.9 มีช่วงอายุระหว่าง 30-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.1 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 65.5 

มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.8 มีอาชีพเป็นพนักงานของภาครัฐ คิดเป็นร้อยละ 46.2 

และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่า 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.2

ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

ข้อมูลส่วนบุคคล
จ�ำนวน

(n = 384)
ร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคล

จ�ำนวน

(n = 384)
ร้อยละ

1. เพศ 4. ระดับการศึกษาสูงสุด

หญิง 215 56.1 ปริญญาตรี 226 58.8

ชาย 169 43.9 สูงกว่าปริญญาตรี 84 21.9

2. อายุ ต่ำ�กว่าปริญญาตรี 74 19.3

30-34 ปี 108 28.1 5. อาชีพ

20-24 ปี 98 25.4 พนักงานของภาครัฐ 177 46.2

25-29 ปี 67 17.3 พนักงานของภาคเอกชน 172 44.7

35-39 ปี 59 15.8 ธุรกิจส่วนตัว 35 9.1

มากกว่า 40 ปี 40 10.5 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

15-19 ปี 12 2.9 น้อยกว่า 15,000 บาท 131 34.2

3. สถานภาพ 15,000-20,000 บาท 101 26.3

โสด 251 65.5 20,001-25,000 บาท 56 14.6

โสด 251 65.5 20,001-25,000 บาท 56 14.6

โสด 251 65.5 20,001-25,000 บาท 56 14.6

สมรส 120 31.3 30,001-35,000 บาท 29 7.6

หม้ายหรือแยกกันอยู่ 13 3.2

ผู้ใช้บริการมีต่อความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของสถานท่ีจัดประชุมท้ัง 5 ด้านในระดับมาก( x  = 

3.87) โดยผู้ใช้บริการทีมีความคาดหวังต่อสถานที่จัดประชุมจึงอยู่ในระดับมากในทุกองค์ประกอบ โดยสามารถเรียง

ล�ำดับได้ ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ ( x = 3.97) ด้านการตอบสนองการบริการ ( x = 3.88) ด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพ ( x  = 3.87) ด้านความมั่นใจ ( x  = 3.82) และด้านการดูแลเอาใจใส่ ( x  = 3.80) โดยการศึกษาระดับ

ความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอคณุลกัษณะของคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุทัง้ 5 ปัจจยัมรีะดบัความ
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คาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ซึง่ตรงกบัแนวคดิของ Parasuraman et al. (1985) ทีไ่ด้ศกึษาและพฒันาคณุลกัษณะทีเ่กีย่ว

กบัคณุภาพการบรกิารมาจากความคาดหวงัของลกูค้า ดงันัน้ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอสถานทีจ่ดัประชุม

จึงอยู่ในระดับมากในทุกๆ ลักษณะ โดยด้านความน่าเช่ือถือ มีความคาดหวังมากท่ีสุด จากการท่ีผู้ใช้บริการมีระดับ

ความคาดหวังกับคุณลักษณะความน่าเชื่อถือของสถานที่จัดประชุมมากที่สุด ได้สะท้อนให้เห็นว่า ความน่าเชื่อถือเป็น

ความสามารถของผู้ให้บริการเพื่อน�ำส่งบริการที่มีคุณภาพในทันที เพื่อรักษาค�ำม่ันสัญญาประสบการณ์ท่ีดีตามค�ำมั่น

สัญญาทั้งในเชิงปริมาณคุณภาพและเวลา (Parasuraman et.al., 1985; Al-Rousan, 2011) ทั้งระดับความสามารถ

ของผู้ให้บริการ เช่น การแก้ปัญหา ความมีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จักอย่างกว้างขวางของสถานที่ รวมถึงความปลอดภัย

ของสถานที่จัดประชุม (Getz, 1997; Bigne et.al., 2003) นอกจากนั้นรวมทั้งขนาดพื้นที่ของห้องพัก และเครื่องมือ

หรืออุปกรณ์ในห้องพักโดยสถานที่จัดประชุมในโรงแรมต่างๆ นั้น มีความจ�ำเป็นที่ต้องให้ข้อมูลเพื่อเพิ่มคุณภาพการ

บรกิารทีเ่ก่ียวข้องกบัมติขิองความน่าเชือ่ถือเพือ่ให้ไปถงึการบรกิารทีเ่หนอืกว่าการบรกิารระดบัมาตรฐาน โดยการมอง

ถึงคุณภาพการบริการผ่านมุมมองของลูกค้าและความคาดหวังของลูกค้า เป็นสิ่งท่ีองค์กรต่างๆ ควรเข้าใจในสิ่งท่ีผู้ใช้

บริการต้องการ เพื่อจะได้ปฏิบัติได้ถูกต้องและจัดหาบริการได้ตามความจ�ำเป็น (State and Istudor, 2009)

ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ที่ต่อคุณภาพการบริการของสถานท่ีจัดประชุมในระดับมากเช่นเดียวกัน( x =3.65) 

สะท้อนว่าการส่งมอบบริการให้กับผู้ใช้บริการในระดับที่มีความเหมาะสม และสามารถเรียงล�ำดับได้ ดังนี้ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ( x = 3.77) ด้านการตอบสนองการบริการ ( x = 3.65) ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ( x = 3.62) ด้าน

ความมั่นใจ  ( x  = 3.61) และด้านการดูแลเอาใจใส่ ( x = 3.60) ส่วนระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพ

การบริการของสถานที่จัดประชุม มีระดับการรับรู้ระดับมากเช่นเดียวกัน ซึ่งได้สะท้อนให้เห็นว่าการส่งมอบบริการให้

กับผูใ้ช้บริการในระดับทีม่คีวามเหมาะสม โดยการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารสามารถเกิดการเปลีย่นแปลงได้บนควรความ

ต่างและความหลากหลายบนความจ�ำเป็นและความต้องการ โดยความน่าเชื่อถือ และการตอบสนองการบริการ เป็น

มิติหนึ่งของการวัดคุณภาพบริการ ซึ่งถูกกล่าวอ้างถึงความสมัครใจและความสามารถของผู้ให้บริการเพื่อท�ำให้ลูกค้า

พึงพอใจ (Tabassum, Rahman, and Jahan, 2012) เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญที่สุดส�ำหรับการประเมินคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม (Kuruuzum, and Koksal, 2010) ซึ่งความน่าเชื่อถือเป็นขอบเขตของการบริการที่ถูกส่งมอบไปยังความ

คาดหวังที่เป็นมาตรฐานและการสัญญา (Tabassum, Rahman, and Jahan, 2012) และเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ

คุณภาพการบริการที่มีความส�ำคัญและเป็นผลกระทบเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า (Poku, Zakari, and Soali, 

2013) นอกจากนั้นการตอบสนองการบริการเป็นปัจจัยที่ช่วยเสริมให้การบริการเป็นสิ่งที่ดีขึ้นทั้งนี้ทางผู้ให้บริการควร

มีการตรวจสอบถึงการจัดการระหว่างความสัมพันธ์ของลูกค้าและการรักษาคุณภาพการบริการเพื่อให้แน่ใจว่าผู้ใช้

บริการเกิดความภักดีในระยะยาวได้ (Al-Rousan and Mohamed, 2010) ซึ่งลูกค้ายังได้ชี้แนะเพื่อให้ผู้ให้บริการมี

การจัดบริการไว้อย่างทั่วถึง สามารถให้ข้อมูลให้แก่ผู้รับบริการ และควรแสดงให้เห็นถึงความเต็มอกเต็มใจที่จะช่วย

เหลือลูกค้าและจัดหาบริการให้แก่ลูกค้าได้ในทันที (Poku, Zakari, and Soali, 2013)
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ตารางที่ 2 ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุม

คุ ณ ภ า พ ก า ร

บริการ
x SD แปลผล ล�ำดับ

คุ ณ ภ า พ ก า ร

บริการ
x SD แปลผล ล�ำดับ

ความคาดหวัง การรับรู้

รู ปลั กษณ ์ทาง

กายภาพ
3.87 0.648 มาก 3

รูปลักษณ ์ทาง

กายภาพ
3.62 0.632 มาก 3

ความมั่นใจ 3.82 0.694 มาก 4 ความมั่นใจ 3.61 0.665 มาก 4

ความน่าเชื่อถือ 3.97 0.741 มาก 1 ความน่าเชื่อถือ 3.77 0.729 มาก 1

การตอบสนอง

การบริการ
3.88 0.709 มาก 2

การตอบสนอง

การบริการ
3.65 0.638 มาก 2

การดูแลเอาใจใส่ 3.80 0.700 มาก 5 การดแูลเอาใจใส่ 3.60 0.662 มาก 5

รวม 3.87 0.617 มาก รวม 3.65 0.571 มาก

ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุม

คุณภาพการบริการ

(Service Quality)

ค่าเฉลี่ยของ

ระดับการรับ

รู้ (P)

ค่าเฉลี่ยของ

ระดับความ

คาดหวัง (I)

ช ่องว่างระหว่าง

ความคาดหวังและ

การรับรู้ (Gap)

S.D. t p

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ 3.62 3.87 - 0.24 0.556 8.286* 0.000

2. ความมั่นใจ 3.61 3.82 - 0.21 0.645 6.056* 0.000

3. ความน่าเชื่อถือ 3.77 3.97 - 0.19 0.580 6.277* 0.000

4. การตอบสนองการบริการ 3.65 3.88 - 0.23 0.613 6.954* 0.000

5. การดูแลเอาใจใส่ 3.60 3.80 - 0.20 0.604 6.187* 0.000

หมายเหตุ: * หมายถึง มีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 3 แสดงผลการศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพ

การบริการของสถานทีจั่ดประชมุในจังหวดัภเูกต็ เพือ่เปรยีบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและ

การรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ ส�ำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติค่าที โดยเปรียบเทียบเป็น

รายคู่ โดยก�ำหนดค่า p-value ที่ 0.05 โดยมีสมมติฐานทางการศึกษา ดังนี้
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สมมติฐานการศึกษาที่ 1

H
1
 = ความคาดหวังอย่างน้อยหนึ่งปัจจัยแตกต่างจากการรับรู้ของคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุม

ในจังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษา พบว่า H1 ได้รับการยอมรับ หมายถึง ปัจจัยความคาดหวังอย่างน้อยหนึ่งปัจจัยมีความ

แตกต่างกบัการรับรู้ของคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุในจงัหวดัภเูกต็ซึง่ปัจจัยทีม่ช่ีองว่างของคณุภาพการ

บริการน้อยที่สุดคือ ด้านความน่าเชื่อถือ (Gap = - 0.19) รองลงมา คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Gap = - 0.20) ด้าน

ความมั่นใจ (Gap = - 0.21) ด้านการตอบสนองการบริการ (Gap = - 0.23) และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Gap = 

- 0.24) ตามล�ำดับ โดยการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการยนืยนัถงึความเชือ่มัน่ของการวดัด้วยเครือ่งมอื SERVQUAL เพือ่ประเมนิ

ช่องว่างคณุภาพการบริการที ่5 ในส่วนของเอกชนทางด้านธรุกจิสถานทีจ่ดัประชมุ ซึง่สามารถเหน็ความแตกต่างระหว่าง

มุมมองของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนั้นข้อมูลนี้จะมีคุณค่าส�ำหรับผู้บริหารสถานที่จัดประชุมเพื่อพัฒนาสิ่งต่างๆ

ที่สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้ (Donnelly and White, 2012) โดยข้อมูลของช่องว่างคุณภาพการบริการสามารถ

ช่วยผู้จัดการในการวิเคราะห์สมรรถนะเพื่อกลุ่มลูกค้าได้ (Karunaratne and Jayawardena, 2010) ช่องว่างระหว่าง

การบรกิารในมมุมองของลกูค้า คอื การจดัส่งคณุภาพการบรกิารยงัมคีวามจ�ำเป็นเช่นเดมิ เพือ่ทีจ่ะท�ำให้ประสบความ

ส�ำเรจ็ส�ำหรบัอตุสาหกรรมบรกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่ ผลของการศกึษาคร้ังนีจ้ะเป็นประโยชน์ส�ำหรบัผูท้ีม่ส่ีวนเกีย่วข้อง

เพือ่ทีจ่ะท�ำความเข้าใจ ว่าท�ำไมผูรั้บบรกิารถงึต้องท�ำความเข้าใจในรายละเอยีดของสถานทีจั่ดประชมุ และอะไรคอืสิง่

ที่ผู้รับบริการคาดหวัง และการบริการที่ตรงกับความคาดหวัง (Mola and Jusoh, 2011) แต่การศึกษาครั้งนี้ชี้ให้เห็น

ว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อการบริการทั้ง 5 ด้าน ซึ่งหมายถึงการรับรู้จริงมีน้อยกว่าความคาดหวัง (Parasuraman 

et.al., 1985) ดงันัน้ผูบ้รหิารของสถานทีจ่ดัประชุมในโรงแรมควรมกีารให้ความส�ำคญักบัการพฒันาคณุลกัษณะต่างๆ 

โดยเฉพาะด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ และการตอบสนองการบริการของคุณภาพการบริการ ดังนั้นจึงควรให้ความ

ส�ำคัญในด้านเหล่านี้ เช่น การพัฒนาลักษณะทางกายภาพ สร้างความตระหนักของพนักงาน และการบริการในช่วง

เวลาเร่งด่วน (El-Garaihy, 2013) เพราะเป็นปัจจัยท่ีส�ำคัญท่ีท�ำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ�้ำได้อีก (Campos and 

Marodin, 2012)

นอกจากนัน้การดูแลเอาใจใส่ยงัเป็นการเข้าใจถึงความจ�ำเป็นของลกูค้า และสามารถเข้าใจลกัษณะส่วนบุคคล

ของลูกค้า ปฏิกิริยาระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าถูกสะท้อนผ่านมิติของความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ซึ่งจากการศึกษา

ครั้งนี้แสดงให้เห็นว่าการให้บริการยังน้อยเกินความต้องการของผู้รับบริการ (Tabassum, Rahman, and Jahan, 

2012) และหากทางผูใ้ห้บรกิารสามารถสร้างความมัน่ใจ โดยมคีวามห่วงใย จดัหาบรกิารตามค�ำเรยีกร้อง และหลกัฐาน

ที่แสดงให้เห็นถึงอัธยาศัย ความเชื่อใจ ความมั่นใจ สิ่งต่างๆ เหล่านี้ย่อมมีผลกระทบอย่างสูงส�ำหรับผู้รับบริการและยัง

ท�ำให้เกิดความภักดีเพิ่มขึ้น (Poku, Zakari, and Soali, 2013)
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ดังน้ันการศึกษาครั้งนี้ได้แสดงให้เห็นถึงความส�ำคัญของช่องว่างของการบริการในมุมมองของผู้รับบริการที่

ต้องเสนอไปยังสถานที่จัดประชุมในแต่ละคุณลักษณะเพื่อท่ีจัดการและรวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ีมีความ

ส�ำคัญส�ำหรับผู้รับบริการได้แล้วนั้น (Campos and Marodin, 2012) ทั้งนี้ช่องว่างการส่งมอบบริการของพนักงาน

ควรมีการท�ำความเข้าใจและเพิ่มเติมในด้านที่ยังขาดหาย เช่น ผู้รับบริการสามารถรับรู้ถึงสิ่งท่ีอยากมีส่วนร่วม การ

สื่อสารระหว่างบุคคลที่ดีที่ท�ำให้ประสบความส�ำเร็จ (Mbuthia, Muthoni, and Muchina, 2013) และคุณภาพการ

บริการสามารถท�ำให้พนักงานสามารถที่จะตัดสินใจว่าอะไรคือสิ่งที่ควรท�ำ และการสร้างให้พนักงานรู้สึกสนุกสนาน มี

ความพึงพอใจในหน้าที่ ไม่รู้สึกท้อแท้ สิ่งต่างๆย่อมท�ำให้พนักงานสามารถแสดงการบริการย้อนกลับไปหาผู้รับบริการ 

และท�ำให้การบริการย่อมมีประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น (State and Istudor, 2009)

เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษาข้อที่ 2 การศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความ

พึงพอใจที่พิจารณาจากช่องว่างของคุณภาพการบริการของคุณภาพการบริการของสถานท่ีจัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลทั้ง 6 ด้าน ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่มตี่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดระชุมในจังหวัดภูเก็ต ส�ำหรับสถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ คือ สถิติค่าที การทดสอบค่าเอฟด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน โดยก�ำหนดค่า p-value 

ที่ 0.05 โดยมีสมมติฐานทางการศึกษา ดังนี้

สมมติฐานการศึกษาที่ 2

H
2 
= ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลอย่างน้อยหนึ่งด้านมีผลต่อความพึงพอใจที่พิจารณาจากความคาดหวังและการ

รับรู้ของคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

ตารางที่ 4 : ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลต่อความพึงพอใจที่พิจารณาจากความคาดหวังและการรับรู้ของคุณภาพ

การบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

ความพึงพอใจ เพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา

สูงสุด
อาชีพ

รายได ้ เฉลี่ ย

ต่อเดือน

ค่าสถิตที่ใช้ทดสอบ t-test F-test F-test F-test F-test F-test

รูปลักษณ์ทางกายภาพ  1.157 1.710 0.085 8.005* 0.016 2.916*

ความมั่นใจ 0.749 1.466 0.863 4.868* 1.199 1.506

ความน่าเชื่อถือ - 0.651 1.177 0.241 3.895* 1.396 0.807

การตอบสนองการบริการ 0.561 1.568 1.626 8.084* 0.818 1.763

การดูแลเอาใจใส่ 0.099 2.019 1.054 10.359* 0.846 2.383*

หมายเหตุ: * มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ตารางที่ 5 : การวิเคราะห์ความแปรปรวนเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างข้อมูลปัจจัย

ส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมจ�ำแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด

กลุ่มระดับการศึกษา
รูปลักษณ์ทางกายภาพ

ค่าเฉลี่ย ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

ต�่ำกว่าปริญญาตรี -0.093 0.131 (0.240) 0.357* (0.001)

ปริญญาตรี -0.224 0.226* (0.010)

สูงกว่าปริญญาตรี -0.450

กลุ่มระดับการศึกษา
ความมั่นใจ

ค่าเฉลี่ย ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

ต�่ำกว่าปริญญาตรี -0.098 0.076 (0.697) 0.308* (0.017)

ปริญญาตรี -0.175 0.231* (0.029)

สูงกว่าปริญญาตรี -0.406

กลุ่มระดับการศึกษา
ความน่าเชื่อถือ

ค่าเฉลี่ย ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

ต�่ำกว่าปริญญาตรี -0.166 - 0.020 (0.968) 0.193 (0.139)

ปริญญาตรี -0.145 0.214* (0.024)

สูงกว่าปริญญาตรี -0.360

กลุ่มระดับการศึกษา
การตอบสนองการบริการ

ค่าเฉลี่ย ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

ต�่ำกว่าปริญญาตรี -0.103 0.078 (0.653) 0.366* (0.002)

ปริญญาตรี -0.182 0.287* (0.002)

สูงกว่าปริญญาตรี -0.470

กลุ่มระดับการศึกษา
การดูแลเอาใจใส่

ค่าเฉลี่ย ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

ต�่ำกว่าปริญญาตรี -0.100 0.034 (0.919) 0.374* (0.001)

ปริญญาตรี -0.134 0.340* (0.000)

สูงกว่าปริญญาตรี -0.474
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ตารางที่ 6: การวิเคราะห์ความแปรปรวนเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างข้อมูลปัจจัย

ส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมจ�ำแนกตามรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน

กลุ่มรายได้

รูปลักษณ์ทางกายภาพ

ค่าเฉลี่ย
15,000-20,000 

บาท

20,001-25,000 

บาท

25,001-30,000 

บาท
30,001-35,000 

บาท

ม า ก ก ว ่ า 

35,000 บาท

น้อยกว่า 

15,000 บาท

-0.106 0.152*

(0.049)

0.274**

(0.003)

0.294**

(0.008)

0.232

(0.051)

0.230*

(0.047)

15,000-

20,000 บาท

-0.257 0.122 

(0.207)

0.142

(0.214)

0.081

(0.509)

0.078

(0.512)

20,001-

25,000 บาท

-0.380 0.020

(0.873)

- 0.042

(0.754)

- 0.044

(0.732)

25,001-

30,000 บาท

-0.400 - 0.062

(0.673)

- 0.064

(0.653)

30,001-

35,000 บาท

-0.338 - 0.003

(0.985)

มากกว่า 

35,000บาท

-0.335

กลุ่มรายได้

การดูแลเอาใจใส่

ค่าเฉลี่ย
15,000-20,000 

บาท

20,001-25,000 

บาท

25,001-30,000 

บาท
30,001-35,000 

บาท 

ม า ก ก ว ่ า 

35,000 บาท

น้อยกว่า 

15,000 บาท

-0.128 - 0.025

(0.757)

0.151

(0.134)

0.297*

(0.014)

0.194

(0.134)

0.207

(0.100)

15,000-

20,000 บาท

-0.102 0.177

(0.093

0.323**

(0.010)

0.220

(0.099)

0.233

(0.072)

20,001-

25,000 บาท

-0.280 0.145

(0.288)

0.043

(0.766)

0.055

(0.694)

25,001-

30,000 บาท

-0.425 - 0.102

(0.519)

- 0.090

(0.564)

30,001-

35,000 บาท

-0.323 - 0.012

(0.938)

มากกว่า 

35,000บาท

-0.335
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จากตารางที่ 4 พบว่า H
2
 ได้รับการยอมรับเพียงบางส่วน ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจที่พิจารณาจากช่องว่างของคุณภาพการบริการของคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัด

ภูเก็ต พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของสถานท่ีจัดประชุม

ในจังหวัดภูเก็ต ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ และอาชีพ เนื่องด้วยในปัจจุบันทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความเท่าเทียม

กันทางสังคม มีการด�ำเนินการใช้ชีวิตที่ไม่มีความแตกต่างกัน จึงอาจส่งผลต่อทั้งความคาดหวังและการรับรู้ นอกจาก

นั้นช่วงอายุต่างๆ ก็มิได้มีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน เสมือนกับอาชีพต่างๆ ที่ได้ใช้บริการของสถานที่จัด

ประชุมในโรงแรมของจังหวัดภูเก็ตนั้นก็มิได้มีความแตกต่างกันท้ังความคาดหวังและการรับรู้ซ่ึงคุณภาพการบริการไม่

ได้ผนัแปรไปตามความแตกต่างของอาย ุในลกัษณะเดยีวกนักไ็ม่ได้เกดิการผนัแปรไปตามอาชพี (Tabassum, Rahman, 

and Jahan, 2012)

จากตารางที่ 5 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของ

สถานทีจ่ดัประชุมในจงัหวดัภเูก็ตทกุปัจจยั ได้แก่ ระดบัการศกึษาสงูสดุ ซึง่ระดบัการศึกษาสงูสดุมผีลต่อความพงึพอใจ

ของคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุ โดยผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต�ำ่กว่าปรญิญาตรแีละระดบัปรญิญา

ตร ีมีความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุมากกว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญา

ตร ีในด้านรปูลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความมัน่ใจ ด้านการตอบสนองการบรกิาร และด้านการดแูลเอาใจใส่ แต่ในด้าน

ความน่าเชือ่ถอืมเีพยีงผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูสดุระดบัปริญญาตรมีคีวามพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของ

สถานที่จัดประชุมมากกว่าผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี เท่านั้น ซึ่งความแตกต่างของระดับการ

ศึกษาของผู้ใช้บริการก็ท�ำให้การรับรู้ของคุณภาพการบริการมีความแตกต่างกัน (Tabassum, Rahman, and Jahan, 

2012)

จากตารางที่ 6 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพการบริการของ

สถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ตบางปัจจัย ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งปัจจัยด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ พบว่า ผู้

ใช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุม

มากกว่าผู้ใช้บรกิารทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดือนระหว่าง 20,001-25,000 บาท และ ระหว่าง 25,001-30,000 บาท นอกจาก

นัน้ผูใ้ช้บรกิารทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดือนระหว่าง15,000-20,000 บาท ยงัมคีวามพึงพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของสถาน

ที่จัดประชุมมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 35,000 บาท นอกจากนั้นแล้ว ปัจจัยในด้านการดูแล

เอาใจใส่ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท และผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

ระหว่าง 15,000-20,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุมากกว่าผูใ้ช้บรกิารท่ีมรีาย

ได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 25,001-30,000 บาท เพราะระดับรายได้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจจะมีผลต่อเลือกใช้บริการ

และการตัดสินใจ ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดับที่แตกต่างกัน

ดงัน้ันสถานทีจั่ดประชมุในโรงแรมของจงัหวดัภเูกต็ควรมกีารก�ำหนดกลยทุธ์ท่ีมคีวามเหมาะสมกบัรายได้เฉล่ีย

ต่อเดือนและระดับการศึกษา (Tabassum, Rahman, and Jahan, 2012) เพื่อจัดให้มีคุณภาพการบริการที่เหมาะสม

และสามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจได้
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ส่วนการศึกษาเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 โดยศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างช่องว่างคุณภาพการบริการ ซึ่ง

เป็นตวัแปรต้น และความต้องการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูใ้ช้บรกิารสถานทีจ่ดัประชมุในจังหวดัภเูกต็ ซ่ึงเป็นตวัแปรตาม โดย

ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยโลจิสติกส์ มีสมมติฐานทางการศึกษา ดังนี้

สมมติฐานการศึกษาที่ 3

H
3
 = ความพึงพอใจอย่างน้อยหนึ่งด้านมีผลต่อความต้องการกลับมาใช้ซ�้ำของผู้ใช้บริการสถานที่จัดประชุม

ในจังหวัดภูเก็ต

ตารางที่ 7: การทดสอบปัญหาความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วม

Constant 1 2 3 4 5

Constant 1.000

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (1)  0.219 1.000

ความมั่นใจ (2) - 0.022 - 0.274 1.000

ความน่าเชื่อถือ (3)  0.024 - 0.207 - 0.296 1.000

การตอบสนองการบรกิาร (4) 0.096 - 0.132 - 0.218 - 0.121 1.000

การดูแลเอาใจใส่ (5)  0.049 - 0.117 - 0.195 - 0.123 -0.417 1.000

ตารางที่ 8: ตัวแปรที่มีผลต่อสมการพยากรณ์การกลับมาใช้ซ�้ำสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

B S.E. Wald df p
Exp(B)

Lower

95% C.I.for 

EXP(B)

Lower Upper

รูปลักษณ์ทางกายภาพ  0.347 0.268 1.671 1 0.196 1.415 0.836 2.394

ความมั่นใจ 0.113 0.263 0.186 1 0.666 0.893 0.534 1.494

ความน่าเชื่อถือ 0.841* 0.271 9.635 1 0.002 0.431 0.254 0.734

การตอบสนองการบริการ 0.038 0.266 0.021 1 0.886 0.963 0.571 1.623

การดูแลเอาใจใส่ 0.394 0.267 2.166 1 0.141 1.482 0.878 2.503

Constant 0.214 0.123 3.027 1 0.082 1.239

หมายเหตุ: * มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 7 แสดงการทดสอบปัญหาความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วม (Multicollinearity) ด้วยวิธีเพียร์สัน โดย

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรต้นทั้ง 5 ตัวมีค่าสหสัมพันธ์น้อยกว่า 0.70 จึงไม่เกิดปัญหาความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วม 

(Multicollinearity) และผลการศึกษาจากตารางที่ 8 พบว่า H3 ได้รับการยอมรับเพียงบางส่วน ซึ่งมีปัจจัยด้านความ

น่าเชื่อถือเพียงปัจจัยเดียวท่ีส่งผลต่อความต้องการกลับมาใช้ซ�้ำ (B = 0.841, p < 0.05) โดยสามารถเขียนสมการ

พยากรณ์ได้ดังนี้
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Z = 0.347 (รูปลักษณ์ทางกายภาพ) + 0.113 (ความมั่นใจ) + 0.841* (ความน่าเชื่อถือ) +  0.038 (การตอบ

สนองการบริการ) + 0.394 (การดูแลเอาใจใส่)

ส่วนปัจจยัด้านความน่าเช่ือถอืเพียงปัจจยัเดียวทีส่่งผลต่อความต้องการกลบัมาใช้ซ�ำ้ซึง่ Parasuraman et.al. 

(1991) ได้ชี้ให้เห็นว่าความส�ำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการ เพื่อส่งผลให้การบริการมี

คณุภาพมากยิง่ขึน้นัน้ความน่าเชือ่ถอืเป็นสิง่ส�ำคญัและควรจะค�ำนงึเป็นสิง่แรกในองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

ซึ่งการเข้าใจความต้องการและช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ หรือแม้กระทั่งการแสดงออกถึงความพยายามในการ

จัดหาบริการให้แก่ลูกค้า เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถรับรู้ถึงระดับความสามารถของผู้ให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่ท�ำให้ผู้ให้

บริการมีความน่าเชื่อถือมากขึ้นการสื่อสารในองค์กรก็เป็นสิ่งที่จ�ำเป็นต่อคุณภาพการบริการ เพราะการบริการไม่

สามารถรับรู้ได้โดยบุคคลฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง แต่บุคลากรจ�ำเป็นต้องมีข้อมูลในการส่งมอบบริการแก่ลูกค้า (State and 

Istudor,2009) ดังนัน้ทางผูบ้รหิารต้องท�ำความเข้าใจในความคาดหวงัของลกูค้า โดยอาจจะสนบัสนนุให้ผูบ้รหิารระดบั

สูงได้พบปะกับลูกค้าเพื่อจะได้เข้าใจในความคาดหวังของลูกค้าได้ดีข้ึน อีกทั้งพยายามเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า

เพื่อผลักดันเป็นนโยบายในการด�ำเนินงาน อีกทั้งการที่สถานที่จัดประชุมในโรงแรมต่างๆ ได้พัฒนากลยุทธ์การจัดการ

พนักงานผู้ให้บริการเพ่ือฝึกให้กลายเป็นผู้ที่มีทักษะหลากหลายด้าน มีความเช่ียวชาญในด้านภาษา เป็นผู้ท่ีมีความ

นอบน้อม เป็นกันเอง และที่มีความสามารถในการจัดการความต้องการของลูกค้า (Shahin and Dabestani, 2010; 

Hanzaee and Mirvaisi, 2011) ถือเป็นสิ่งที่ส�ำคัญและจ�ำเป็นต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ

นอกจากปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัพนักงานผูใ้ห้บรกิารแล้วด้านสถานท่ีจัดประชุมควรมคีวามน่าเช่ือถือท้ังด้านความ

ปลอดภยั รวมทัง้มชีือ่เสียงและเป็นทีรู่จ้กัอย่างกว้างขวางเพราะองค์ประกอบเหล่านีส้ามารถช่วยเพิม่ความพงึพอใจได้

เป็นอย่างดีดังนั้นการศึกษาครั้งนี้ชี้ให้เห็นว่าความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญที่สุดของคุณภาพการบริการ และเป็น

ส่วนส�ำคญัส�ำหรบัท�ำให้ลกูค้ามคีวามพึงพอใจ เกดิความประทบัใจ ส่งผลให้เกดิการกลบัมาใช้ซ�ำ้ และมคีวามภกัด ี (Al-

Rousan and Mohamed, 2010)

ข้อเสนอแนะ

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเชงิส�ำรวจของคณุภาพการบรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุ ซึง่ผูป้ระกอบการและ

ผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจสามารถน�ำข้อเสนอแนะต่างๆ ไปปรับใช้ก�ำหนดแนวทางเพื่อปรับปรุงกลยุทธ์ในการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม โดยการศึกษาครั้งนี้ขอเสนอ

แนะแนวปฏิบัติ ดังนี้

1. ความน่าเชือ่ถอืเป็นปัจจยัทีม่ผีลต่อการเดนิทางกลบัมาใช้มากทีส่ดุ ดงันัน้รกัษา “ความน่าเชือ่ถอื” จงึเป็น

สิง่ส�ำคญั โดยให้พนกังานผูใ้ห้บรกิารของสถานทีจ่ดัประชมุต้องรกัษาระดบัความสามารถของตนเองเพือ่ช่วยแก้ปัญหา

และจดัการความต้องการของลกูค้าได้อย่างถกูต้องตัง้แต่ครัง้แรก รวมถึงอธบิายข้อจ�ำกดัและแนะน�ำการใช้บรกิารต่างๆ 

ได้อย่างถูกต้อง นอกจากนั้นทางผู้บริหารควรมีส่งเสริมให้สถานที่จัดประชุมเป็นที่รู้จักอย่างกว้างขวางทั้งในระดับท้อง

ถิ่นและระดับนานาชาติ
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2. รปูลกัษณ์ทางกายภาพมช่ีองว่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูม้ส่ีวนต่างทีส่งูทีส่ดุ ผูบ้รหิารควรมกีาร

พัฒนารูปลักษณ์ทางกายภาพ ดังนั้นการพัฒนารูปลักษณ์ทางกายภาพจึงเป็นสิ่งที่ต้องจัดการอย่างเร่งด่วน เนื่องด้วย

เป็นมิติส�ำคัญที่ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้มากที่สุด

3. การศกึษาพบว่า การสร้าง “ความมัน่ใจ” เพือ่ให้บรกิารทีม่คีวามถูกต้องตัง้แต่ครัง้แรกจงึเป็นสิง่ส�ำคัญ ทาง

สถานที่จัดประชุมควรต้องมีการวางแผนให้แก่พนักงานในแต่ละส่วนงานเพื่อให้การบริหารงานเป็นไปในระบบการ

จดัการทีเ่ป็นทศิทางเดยีวกัน โดยพนกังานแต่ละขัน้ตอนต้องสามารถปฏบิติังานกนัได้อย่างต่อเนือ่ง เพือ่ให้ผูร้บับรกิาร

ได้รบัรูถ้งึความเป็นผูใ้ห้บรกิารทีเ่ป็นมอือาชพี นอกจากนัน้แล้วการสือ่สารให้ผูร้บับรกิารมคีวามเข้าใจถงึมาตรฐานการ

บริการก็จัดว่าเป็นสิ่งที่จ�ำเป็นอย่างยิ่งในการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า

4. ประสิทธิภาพ “การตอบสนองการบริการ” มีช่องว่างการบริการที่สูงเช่นเดียวกัน จึงมีความส�ำคัญต่อการ

พัฒนาคุณภาพการบริการ โดยผู้ให้บริการสถานที่จัดประชุมจึงต้องติดตามความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดย

พยายามใช้ช่องทางการติดต่อประสานไปยังกลุ่มเป้าหมายของการจัดประชุมในลักษณะต่างๆ และผู้ให้บริการจ�ำเป็น

ต้องให้ข้อมลูทีจ่�ำเป็นโดยไม่ต้องให้ผูร้บับรกิารซักถาม นอกจากนัน้แล้วการบรกิารด้วยรอยยิม้และความเตม็ใจถอืเป็น

มนต์เสน่ห์ที่ส�ำคัญของการให้บริการ

5. จากการศึกษาการดูแลเอาใจใส่มีความคาดหวังน้อยที่สุด จึงอาจจะถูกพิจารณาเป็นปัจจัยสุดท้าย แต่ก็ยัง

จ�ำเป็นต้องพัฒนาเช่นเดียวกัน โดยต้องหมั่น “ดูแลเอาใจใส่” แก่ผู้รับบริการ ซึ่งผู้บริหารสถานที่จัดประชุมในโรงแรม

ของจังหวัดภูเก็ตจึงควรหมั่นเอาใจใส่ต่อการให้บริการลูกค้า โดยต้องพิจารณาปัญหาและความต้องการต่างๆ จากมุม

มองของผู้รับบริการเป็นสิ่งส�ำคัญ

ส่วนข้อเสนอแนะเพือ่การศกึษาครัง้ต่อไปนัน้ การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาช่องว่างที ่5 คอืการบริการทีผู่รั้บ

บรกิารรบัรูห้รอืได้รบักบับรกิารทีค่าดหวงัไว้ (The Perceived Service Quality Gap) ของทฤษฎช่ีองว่างของคณุภาพ

การบริการ (Service Quality Gaps) ดังนั้นการศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเกี่ยวกับช่องว่างคุณภาพการบริการ

อืน่ๆเพือ่ให้ผูป้ระกอบการสามารถน�ำไปประยกุต์ใช้ให้เกดิประโยชน์ต่อธรุกจิดยีิง่ขึน้ นอกจากนัน้การศึกษาครัง้นีไ้ด้ยดึ

ปัจจัยการศึกษาตามแนวคิด SERVQUAL เพื่อให้มีความเหมาะสมและเกิดความจ�ำเพาะกับสถานที่จัดประชุม จึงควร

มีการพัฒนาปัจจัยอื่นๆ ที่สามารถวัดคุณภาพการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น

กิตติกรรมประกาศ

งานวิจัยนี้ได้รับทุนวิจัยจากมหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต ผู้วิจัยขอขอบคุณแหล่งทุนมา ณ โอกาสนี้ รวมทั้งผู้ที่

คอยให้ค�ำแนะน�ำในการท�ำวิจัย 
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ภาคผนวก

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย

ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล

คำ�ช้ีแจง: กรุณาทำ�เคร่ืองหมายถูก ( / ) ลงในช่องว่าง (   ) ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

1. เพศ

(   ) ชาย				    (   ) หญิง

2. อายุ

(   ) 15-19 ปี		  (   ) 20-24 ปี			   (   ) 25-29 ปี		

(   ) 30-34 ปี		  (   ) 35-39 ปี			   (   ) มากกว่า 40 ปี

3. สถานภาพ

(   ) โสด			   (   ) สมรส			   (   ) หม้าย/แยกกันอยู่

4. ระดับการศึกษาสูงสุด

(   ) ต่ำ�กว่าปริญญาตร	ี (   ) ปริญญาตรี			   (   ) สูงกว่าปริญญาตรี

5. อาชีพ

(   ) พนักงานของภาครัฐ	 (   ) พนักงานของภาคเอกชน		 (   )ธุรกิจส่วนตัว	

(   ) อื่นๆ (โปรดระบุ)...............................................................

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

(   ) น้อยกว่า 15,000 บาท	 (   ) 15,000 – 20,000 บาท 	     (   ) 20,001 – 25,000 บาท

(   ) 25,001 – 30,000 บาท	 (   ) 30,001 – 35,000 บาท	      (   ) มากกว่า 35,000 บาท

ตอนที่ 2 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสถานที่จัดประชุมในจังหวัดภูเก็ต

คำ�ชี้แจง: กรุณาทำ�เครื่องหมายถูก ( / ) ลงในช่องว่าง (   ) ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

5 หมายถึง ระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ระดับมากที่สุด

4 หมายถึง ระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ระดับมาก

3 หมายถึง ระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ระดับปานกลาง

2 หมายถึง ระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ระดับน้อย

1 หมายถึง ระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ระดับน้อยที่สุด
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คุณภาพการบริการ ระดับของความคาดหวัง ระดับของการรับรู้

รูปลักษณ์ทางกายภาพ  (Tangibles) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

1. ภาพลักษณ์ของสถานที่

2. การคมนาคม และเส้นทางการเข้าถึง

3. มีบุคลิกภาพการบริการแบบมืออาชีพ

4. ความชัดเจนของป้ายแสดงรายการการบริการ

5. การตกแต่งของสถานที่และสิ่งอำ�นวยความ   

สะดวกที่ทันสมัย

ความมั่นใจ  (Assurance) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

6. การสื่อสารที่ชัดเจนเกี่ยวกับมาตรฐานการ

บริการ

7. การบริการอย่างต่อเนื่องตามโปรแกรมและตรง

ตามเวลา

8. การบริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรกและไม่มี

ปัญหาต้องแก้ไข

9. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการได้ถูกต้อง และ

เป็นไปในทิศทางเดียวกัน

ความน่าเชื่อถือ  (Reliability) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

10. ความปลอดภัยของสถานที่

11. ระดับความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น การ

แก้ปัญหา 

12. ความมีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จักอย่างกว้างขวาง

ของสถานที่

การตอบสนองการบริการ(Responsiveness) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

13. การจัดบริการไว้อย่างทั่วถึง

14. มารยาทการบริการที่สุภาพของผู้ให้บริการ

15. การติดตามความต้องการการได้รับบริการจาก

ลูกค้า

16. การบริการด้วยรอยยิ้มและความเต็มใจจากผู้

ให้บริการ

17. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการที่จำ�เป็น โดยไม่

ต้องรอการซักถาม

18. ผู้ให้บริการมีการทำ�งานเป็นทีมและมีมารยาท

ในการทำ�งานร่วมกัน
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คุณภาพการบริการ ระดับของความคาดหวัง ระดับของการรับรู้

19. การตอบสนองต่อความต้องการความช่วย

เหลือได้ทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ

การดูแลเอาใจใส่  (Empathy) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

20. ผู้ให้บริการสามารถเข้าใจความจำ�เป็นที่แท้จริง

ของลูกค้า

21. ผู้ให้บริการมีความอดทนต่อการแก้ปัญหา เมื่อ

ลูกค้าตำ�หนิ

22. ผู้ให้บริการพิจารณาความจำ�เป็นของลูกค้า

และตอบสนองเป็นรายบุคคล

23. ผู้ให้บริการให้ความสำ�คัญต่อความถูกต้องของ

การบริการเป็นรายบุคคล

24. สถานที่จัดกิจกรรมพิจารณาปัญหาจากมุมมอง

ของลูกค้า

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ

25. ความต้องการกลับมาใช้ซ้ำ�		  (   ) ไม่ต้องการ		  (   ) ต้องการ

26. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 

....................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................

27. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะด้านความมั่นใจ  

....................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................

28. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะด้านความน่าเชื่อถือ  

....................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

29. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะด้านการตอบสนองการบริการ  

....................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................

30. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะด้านการดูแลเอาใจใส่  

....................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................




