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บทคัéยŠĂ
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการรับรู้ทางกายภาพในสถานการณ์ โควิด-19 ของ

โรงแรมระดบัสีด่าวเขตลาดกระบงั 2)  ศกึษาการปรบัปรงุคณุภาพบรกิารด้านความน่าเชือ่ถอืในสถานการณ์ โควดิ-19 ของโรงแรมระดบั

สีด่าวเขตลาดกระบงั และ 3) ศกึษาการปรบัปรงุคณุภาพบรกิารด้านการตอบสนองในสถานการณ์ โควดิ-19 ของโรงแรมระดบัสีด่าวเขต

ลาดกระบงั กลุ่มประชากรคอื ผูร้บับริการกบัโรงแรมระดบัส่ีดาวจ�านวน 400 คน สถติทิีใ่ช้ คอื ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวจิยั พบว่า 1) ผูร้บับรกิารมคีวามคิดเหน็ในการปรบัปรงุคณุภาพบรกิารด้านการรบัรูท้างกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก พบว่า มีการจัดเตรียมสถานที่ในโรงแรมพร้อมต่อการรับมือและป้องกันโรคที่เกิดขึ้น อยู่ในระดับมาก รองลงมาทางโรงแรมมีการ

จัดเตรียมอุปกรณ์ให้บริการในการป้องกันโรคโควิด-19 ตามล�าดับ 2) ผู้รับบริการมีความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้าน

ความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า พนักงานบริการมีการเตรียมความพร้อมและมีวินัยในการปฏิบัติตนเองเป็นแบบอย่าง 

รองลงมาโรงแรมมีการจัดพนักงานคอยท�าความสะอาดในจุดให้บริการถูกอนามัยเสมอ ตามล�าดับ และ 3) ผู้รับบริการมีความคิดเห็น

ในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า มีการจัดการเว้นระยะห่างในการให้บริการระหว่าง

พนักงานและผู้รับบริการอย่างเหมาะสม รองลงมามีการจัดเตรียมความพร้อมการให้บริการอย่างเหมาะสม ตามล�าดับ

คĞาÿĞาคัâ� คุณภาพบริการ โควิด-19  โรงแรมระดับสี่ดาว
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"CTUSBDU
The objectives of this research were 1) To study the improvement of service quality of physical per-

ception in the situation of COVID-19 from a four-star hotel in Lat Krabang District 2) To study the improvement 

of service quality of reliability in the situation of COVID-19 from a four-star hotel in Lat Krabang District and 3) 

To study the improvement of service quality in the situation of COVID-19 from a four-star hotel in Lat Krabang 

District. Our survey with 400 people from 9 hotel. statistics used in the data analysis composed by percentage, 

mean, standard deviation.

The results showed that the service recipients had a high level of opinion on the improvement of the 

overall physical perception service quality. It was found that the hotel has prepared a place within the hotel to 

be ready to deal with and prevent epidemic diseases. It is at a high level.  Also, the hotel has provided equip-

ment to prevent the spread of COVID-19. The hotel has set clear preventive measures., respectively.  There was 

a high level of improvement in the overall reliability of service quality. It was found that service workers had 

prepared and discipline to practice themselves as role models. Next, there are cleaning staff at service points., 

respectively. and the service recipient had an opinion on improving service quality in terms of overall response at 

a high level. It was found that the service distance between employees and service recipients was appropriately 

managed. There is proper preparation of service provision., respectively. 

,FZXPSET� Quality of service, COVID-19, Four-star hotels

บทนĞา
เชื้อไวรัสโควิด-19  เป็นกลุ่มของเชื้อไวรัสที่สามารถก่อ

ให้เกิดโรคทางเดินหายใจ ซึ่งไวรัสที่อยู่ในกลุ่มนี้มีหลายสายพันธุ์ 

เนื่องจากตัวไวรัสมีสารพันธุกรรม RNA (Ribonucleic acid) ซึ่ง

มีโอกาสกลายพันธุ์สูงและสามารถติดเชื้อข้ามสายพันธุ์ได้ โดย

เฉพาะในสถานที่ที่มีการรวมตัวกัน เช่น ตลาด ห้างสรรพสินค้า 

ร้านอาหาร เป็นต้น การติดเชื้อ โควิด-19 อาจท�าให้เกิดอาการมี

ไข้ อ่อนเพลีย ปวดศีรษะ มีน�้ามูก เจ็บคอ ไอ หรืออาจมีลักษณะ

ของปอดอักเสบ (Pneumonia) หรือหลอดลมอักเสบชนิดเรื้อรัง 

(Chronic Bronchitis) และอาจท�าให้เกิดอาการรุนแรงได้มาก

ในผู้สูงอายุหรือผู้ที่มีภูมิคนคุ้มกันบกพร่องและในที่สุดถึงแก่ชีวิต

ได้ (กองสุขศึกษา, 2563) 

ส�าหรับประเทศไทยได้มีการแพร่ระบาดของ โควิด-19 

ส่งผลให้รัฐบาลต้องใช้มาตรการที่เข้มข้นเพื่อเป็นการควบคุม

การระบาด โดยเริ่มใช้มาตรการล็อคดาวน์ (Lockdown) ตั้งแต่

วันที่ 26 มีนาคม 2563 เป็นครั้งแรก และมีการล็อคดาวน์มา

เรื่อย ๆ มาในแต่ละพ้ืนที่โดยขึ้นอยู่กับแต่ละสถานการณ์ อัน

ส่งผลให้เศรษฐกิจหยุดชะงัก โดยมาตรการดังกล่าวล้วนส่ง

ผลกระทบอย่างยิ่งใหญ่ต่อภาคธุรกิจและเศรษฐกิจโดยรวมของ

ประเทศไทย  (สมประวิณ มันประเสริฐ, 2563) 

ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหลักที่ได้รับผลกระทบส�าคัญ

จากเศรษฐกิจท่ีมีการชะลอตัวอันเกิดจากการแพร่ระบาดของ

เชื้อไวรัสโควิด-19 อันเนื่องจากเป็นธุรกิจที่มีความเกี่ยวข้องกับ

การท่องเที่ยวที่ได้รับผลกระทบจากมาตรการล็อคดาวน์โดยตรง 

เนื่องจากนักท่องเที่ยวยกเลิกการเดินทางและการจองห้องพัก

ต่างๆ ส่งผลให้โรงแรมขาดรายได้และส่งผลต่อภาพรวมของ

ธุรกิจการบริการเกิดการหดตัวอย่างรุนแรง ซึ่งผู้ประกอบการ

ธุรกิจโรงแรมบางรายที่แบกรับภาระค่าใช้จ่ายและหนี้สินไม่

ไหวต้องยุตติธุรกิจหรือประกาศขายกิจการ โดยเฉพาะโรงแรม

ขนาดกลางและขนาดเล็กที่มีเงินทุนไม่มากนักและไม่สามารถ

ทนต่อสภาวะขาดสภาพคล่องติดต่อกันได้ยาวนานหลายเดือน

หรือเป็นปี (Detchana.K, 2563) 
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รั ฐ บ าล ไ ด ้ เข ้ า ม า ช ่ ว ย เ หลื อ โ ด ยมี ก า ร จั ด ตั้ ง

โครงการ”เราเที่ยวด้วยกัน” โดยเริ่มมาตั้งแต่ 15 กรกฎาคม 

2563 เป็นโครงการที่รัฐบาลจัดขึ้นเพื่อกระตุ้นให้ประชาชน

เกิดการใช้จ่ายและท่องเที่ยวภายในประเทศ โดยหลักๆ รัฐบาล

ได้สนับสนุนค่าโรงแรมร้อยละ 40% ของราคาที่พักต่อห้องต่อ

คืน และไม่เกิน 3,000 บาทต่อห้องต่อคืน ให้กับนักท่องเที่ยว

ภายในประเทศ และเพื่อเพิ่มสภาพคล่องให้กับผู้ประกอบการ

ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจอื่นๆท่ีเกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นร้านอาหาร 

ธุรกิจการบิน เพื่อสนับสนุนการสร้างงานและฟื้นฟูสภาวะการ

ท่องเที่ยวของประเทศไทย และช่วยพยุงการด�าเนินงานธุรกิจ

โรงแรมให้คงอยู่ ดังนั้นมาตรการป้องกันจึงเป็นสิ่งส�าคัญในการ

ให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความต้องการเดินทางท่องเท่ียวและ

เข้ารับบริการกับโรงแรมในสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  (พรไพลิน จุล

พันธ์, 2563) 

จากปัญหาที่เกิดขึ้นนั้นส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมขนาด

เล็กถึงขนาดกลางได้มีการปิดตัวลง อันเกิดจากการบริหาร

งานแบบครอบครัว หรือมีนโยบายการบริหารแบบเชิงรับ รวม

ถึงมีเงินทุนที่ค่อนข้างจ�ากัดหรือขาดแคลนเงินทุน ส่งผลต่อ

สภาวการณ์อ่อนแอของการบริหารจัดการท�าให้เกิดอุปสรรค

โดยตรง ดังนั้นคณะผู้วิจัยจึงต้องการศึกษากลุ่มโรงแรมระดับสี่

ดาว เขตลาดกระบัง อันเนื่องจากเป็นกลุ่มโรงแรมขนาดกลาง

ที่ได้รับผลกระทบกับเหตุการณ์ในครั้งนี้อย่างมากทั้งต่อระบบ

การจัดการด้านทรัพยาการและการบริหารจัดการภายใน 

ประกอบกับพื้นที่ที่ท�าการศึกษาดังกล่าวเป็นเขตพื้นที่ขนาด

กว้างและเป็นพื้นที่ที่มีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่ส�าคัญ

ที่หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ถึงแนวทางการแก้ไขปัญหา

ที่เกิดขึ้นหรือการเผชิญอยู ่กับปัญหาโรคระบาด โควิด-19 

ในปัจจุบัน โดยจากการวางแผนและการรับมือต่อการแพร่

ระบาดและความสามารถในการกลับมาฟื้นฟูพัฒนาโรงแรม 

เพื่อให้มีผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง มาตรการ

ในการวางแผนการด�าเนินงานเพื่อการคงสภาพโรงแรมให้อยู่

รอดโดยไม่ต้องปิดตัวลงจึงเป็นแนวทางส�าคัญอันจะท�าให้ผู้รับ

บริการเกิดความประทับใจและไว้วางใจที่จะเข้าใช้บริการได้

อย่างสบายใจ มาตรการความปลอดภัยภายในโรงแรมจึงเป็น

สิ่งส�าคัญทั้งต่อตัวผู้รับบริการ พนักงาน รวมถึงผู้บริหารทุกคน 

ดังนั้นในแต่ละโรงแรมต่างมีเทคนิคในการให้บริการต่อสภาวะ

การณ์ดังกล่าวที่แตกต่างกันไป เพื่อน�ามาเป็นแบบอย่างในการ

บริหารจัดการให้กับโรงแรมต่างๆ ในปัจจุบัน คณะผู้วิจัยจึง

ได้ท�าการศึกษา “คุณภาพบริการ” อันประกอบด้วยด้าน (1) 

การรับรู้ทางกายภาพ (2) ความน่าเชื่อถือ และ (3) การตอบ

สนอง เพราะเมื่อผู้รับบริการได้รับรู ้ถึงการความตั้งใจในการ

ให้บริการถึงคุณภาพบริการดังกล่าวทั้ง 3 ด้าน อันจะส่งผล

ต่อความเชื่อมั่นในคุณภาพการจัดการทั้งในด้านความสะอาด

ของพื้นที่ สุขอนามัยที่มีต่อผู้รับบริการ รวมถึงการจัดการกับ

ระบบการบริการของพนักงานโดยรวมต่างๆ ในการดูแลและ

สร้างความเชื่อม่ันเมื่อผู้รับบริการเข้าพักกับทางโรงแรมระดับ

สี่ดาว เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร

üัêëčปรąÿÜคŤ×ĂÜการüĉÝัย
1. ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการรับรู ้

ทางกายภาพในสถานการณ์ โควิด-19 ของโรงแรมระดับสี่ดาว

เขตลาดกระบัง

2. ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านความน่า

เชื่อถือในสถานการณ์ โควิด-19 ของโรงแรมระดับสี่ดาวเขต

ลาดกระบัง

3. ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบ

สนองในสถานการณ์ โควิด-19 ของโรงแรมระดับสี่ดาวเขต

ลาดกระบัง

ÿมมčêĉåาน
1. โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังมีการปรับปรุง

คุณภาพบริการด้านการรับรู ้ทางกายภาพในสถานการณ์ โค

วิด-19 อยู่ในระดับมาก

2. โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังมีการปรับปรุง

คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในสถานการณ์โควิด-19 

อยู่ในระดับมาก

3. โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังมีการปรับปรุง

คุณภาพบริการด้านการตอบสนองในสถานการณ์โควิด-19 อยู่

ในระดับมาก
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ĒนüคĉéทùþฎีĒúąÜานüĉÝัยที่đกี่ยü×šĂÜ
แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น โดยตามความหมายของ

พจนานุกรมศัพท์สังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตสถาน (2557) ได้

ให้ความหมายของ “ความคดิเหน็” ว่าเป็นข้อพจิารณาว่าเป็นจรงิ

จากการใช้ปัญญาความคดิประกอบ ถงึแม้จะไม่ได้อาศยัหลกัฐาน

พิสูจน์ยืนยันได้เสมอ โดยพิสิทธิ์ อุดชาชน (2558) ได้น�าเสนอถึง

หลกัการวัดความคดิเหน็วธิวีดัแบบลเิคอร์ท (Likert’s Scale) เป็น

วธิสีร้างมาตรวดัทศันคตทิีน่ยิมแพร่หลาย เพราะเป็นวธิกีารสร้าง

มาตรวดัทีง่่าย ประหยดัเวลา ผูต้อบสนองแสดงทศันคตใินทางชืน่

ชอบ หรือไม่ชอบ โดยจัดอันดับความชื่นชอบ ซึ่งอาจมีค�าตอบให้

เลือก 5 หรือ 4 ค�าตอบ และให้คะแนน เป็น 5, 4, 3, 2, 1 ตาม

ล�าดับการให้คะแนน Positive หรือทาง Negative

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman 

Zeithaml & Berry (1990) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการ 

หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของที่มีต่อการ

บริการและการรับรู้ที่มีต่อการรับการบริการจริง โดยได้สร้าง

เครื่องมือ SERVQUAL และก�าหนดมิติคุณภาพการบริการจาก 

5 มิติ ออกเป็น 3 มิติ เนื่องจาก ด้านการรับรู้ทางกายภาพ ด้าน

ความน่าเชื่อถือ และด้านการตอบสนอง เป็นด้านที่ส่งผลต่อภาพ

ลักษณ์และความน่าเชื่อถือของโรงแรมได้อย่างชัดเจน ผู้วิจัยจึง

ท�าการศึกษา 3 มิติ ดังนี้

1. ด้านการรับรู้ทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง การ

บริการที่น�าเสนอในลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่ง

อ�านวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสัมผัสได้ เช่น เครื่องมือ

อุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์หรือเอกสารที่ใช้ส�าหรับ

การติดต่อสื่อสาร เป็นต้น

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความ

สามารถในการใช้บริการนั้นตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ 

โดยการบริการทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความ

สม�่าเสมอในทุกครั้งของการรับบริการ อันจะท�าให้เกิดการรับรู้

ว่าการบรกิารท่ีได้รับนัน้มคีวามน่าเชือ่ถอืและสามารถไว้วางใจได้

3. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง 

ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที โดย

สามารถเข้าถึงบริการได้โดยง่ายและได้รับความสะดวกจากการ

เข้ามาใช้บริการ

ท�าการศึกษาโรงแรมระดับสี่ดาว รวม 9 แห่ง ในเขต

ลาดกระบัง (Booking.com, 2664) ได้แก่ 1) โรงแรมแอท เรส

ซิเดนท์ สุวรรณภูมิ (At Residence Suvarnabhumi Hotel) 

2) โรงแรมพอร์ต คานารี บูติค (Port Canary Boutique Ho-

tel) 3) โรงแรมโกลเด้น โฟเยอร์ สุวรรณภูมิ (Golden Foyer 

Suvarnabhumi Airport Hotel)  4) พงศกร บูติค รีสอร์ท 

(Pongsakorn Boutique Resort 5) สุวรรณภูมิ วิลล์ แอร์พอร์ต 

โฮเต็ล (Suvarnabhumi Ville Airport Hotel) 6) โรงแรมคานา

ลิส สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Canalis Suvarnabhumi Airport 

Hotel) 7) โรงแรมคริสตัล สวีท สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Crystal 

Suites Suvarnabhumi Airport) 8) โรงแรมสุวรรณภูมิสวีทโฮ

เทล (Suvarnabhumi Suite) และ 9) โรงแรมพารากอน อินน์ 

(Paragon Inn) เนือ่งจากเป็นโรงแรมขนาดกลางทีมี่ความน่าสนใจ

และได้รับโดยตรงต่อผลกระทบกับเหตุการณ์โรคระบาด โควิด-

19 ประกอบกับเป็นเขตพื้นที่ใกล้สนามบินสุวรรณภูมิ จึงท�าให้มี

นักท่องเที่ยวเดินทางเข้าพักได้อย่างสะดวกสบาย โดยโรงแรมดัง

ภาพที่ 1

กรอบแนวคิดการวิจัย
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กล่าวมีลกัษณะเด่นทีเ่หมาะแก่การท�าการศกึษา กล่าวคอื 1) เป็น

โรงแรมที่ใกล้พื้นท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 2) มีเส้นทางที่สามารถ

เดินทางได้อย่างสะดวกสบาย 3) มีแหล่งอ�านวยความสะดวกไม่

ว่าจะเป็นแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ส�าคัญ เช่นห้างสรรพสินค้า 

แหล่งการเรียนรู้ทางวัฒนธรรม เป็นต้น 4) เป็นโรงแรมที่ให้ความ

สะดวกสบาย มอีปุกรณ์การให้บรกิารครบครนัและมคุีณภาพการ

ให้บริการทีน่่าเชือ่ถอื 5) สามารถเดนิทางเข้าเมอืงและเดินทางไป

ต่างจังหวัดได้อย่างสะดวกและราบรื่น เป็นต้น

รąđบียบüĉíีüĉÝัย
การค้นคว้าอิสระเรื่อง การศึกษาการปรับปรุงคุณภาพ

บริการในสถานการณ์ โควิด-19 ของโรงแรมระดับสี่ดาวในเขต

ลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาวิจัยเชิงส�ารวจ 

(Survey Research) โดยประชากรในการศกึษาครัง้นี ้ได้แก่ กลุม่

ผูร้บับรกิารทีใ่ช้บรกิารกบัโรงแรมระดบัสีด่าวรวมทัง้สิน้จ�านวน 9 

แห่ง ในเขตลาดกระบงั กรงุเทพมหานคร (Booking.com, 2564) 

โดยประกอบด้วย 1) โรงแรมแอท เรสซิเดนท์ สุวรรณภูมิ (At 

Residence Suvarnabhumi Hotel) 2) โรงแรมพอร์ต คานารี 

บูติค (Port Canary Boutique Hotel) 3) โรงแรมโกลเด้น โฟ

เยอร์ สุวรรณภูมิ (Golden Foyer Suvarnabhumi Airport 

Hotel)  4) พงศกร บูติค รีสอร์ท (Pongsakorn Boutique 

Resort 5) สุวรรณภูมิ วิลล์ แอร์พอร์ต โฮเต็ล (Suvarnabhumi 

Ville Airport Hotel) 6) โรงแรมคานาลิส สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต 

(Canalis Suvarnabhumi Airport Hotel) 7) โรงแรมคริสตัล 

สวีท สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Crystal Suites Suvarnabhumi 

Airport) 8) โรงแรมสุวรรณภูมิสวีทโฮเทล (Suvarnabhumi 

Suite) และ 9) โรงแรมพารากอน อินน์ (Paragon Inn) โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา และได้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธขีองครอนบาค (Cronbach, 

1990) ได้ระดบัค่าความเช่ือมัน่ทีร่ะดบั 0.813 ซึง่เป็นค่าทีส่ามารถ

ยอมรับได้  โดยในการศึกษาครั้งนี้มีจ�านวน 400 ชุด โดยแบ่ง

เป็นโรงแรมละ 45 ชุด ด�าเนินการแจกแบบสอบถามกระจายไป

ตามโรงแรมทั้ง 9 แห่ง ใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) และมีการค�านวณผลทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล

ทางคอมพิวเตอร์ด้วยระบบ SPSS ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่า

เฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ñúการüĉÝัย
ผลการแสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการโรงแรมระดับ

สี่ดาวเขตลาดกระบังส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 43 รองลง

มาเป็นเพศชาย ร้อยละ 57 มีช่วงอายุ 31 ถึง 40 ปี ร้อยละ 34 

รองลงมามีช่วงอายุ 41 ถึง 50 ปี ร้อยละ 31 และ 50 ถึง 60 ปี 

ร้อยละ 18 ตามล�าดับ โดยส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส / อยู่ด้วย

กัน ร้อยละ 47 รองลงมาสถานภาพโสด ร้อยละ 41 และหม้าย / 

หย่าร้าง / แยกกันอยู่ ร้อยละ 12 และส่วนใหญ่มีรายได้ มีรายได้ 

25,001 ถงึ 35,000 ร้อยละ 30 รองลงมามีรายได้มากกว่า 35,001 

บาทขึ้นไป ร้อยละ 23 และมีรายได้ 15,001-25,000 บาท ร้อย

ละ 31 ตามล�าดบั และประกอบอาชพีรบัรบัจ้างทัว่ไป ร้อยละ 30 

รองลงมาอาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 25 และอาชีพรับ

ราชการ / รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 17 ตามล�าดับ และส่วนใหญ่พบ

ว่ามีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 54 รองลงมามี

การศึกษาในระดบัต�า่กว่าปรญิญาตร ีร้อยละ 24 และมรีะดบัการ

ศึกษาปริญญาโทขึ้นไป ร้อยละ 21 ตามล�าดับ 

ผลการศึกษาด้านการรับรู ้ทางกายภาพของโรงแรม

ระดับสี่ดาวเขตลาดกระบัง โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า

เฉลี่ยรวม 4.37 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 และเมื่อแยกออก

เป็นรายปัจจัยพบว่า พบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อทาง

โรงแรมที่มีการจัดเตรียมสถานที่ภายในโรงแรมพร้อมต่อการ

รับมือและป้องกันโรคระบาดที่เกิดขึ้น เช่น การท�าความสะอาด

และฆ่าเชื้อโรคในพื้นที่ต่างๆ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุดโดยมี

ค่าเฉลี่ย 4.62 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 รองลงมาทางโรงแรม

มกีารจดัเตรยีมอุปกรณ์บริการในการป้องกนัโรคระบาด เช่น เจล

ล้างมอื หน้ากากอนามยั เจลแอลกอฮอล์ เป็นต้นอยูใ่นระดบัมาก

โดยมีค่าเฉลี่ย 4.51 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 และทางโรงแรม

มีการก�าหนดมาตรการป้องกันที่ชัดเจน เช่น ป้ายประกาศ ป้าย

ควบคุม เป็นต้น อยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 3.98 ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.74 ตามล�าดับ

 ผลการศึกษาด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรมระดับสี่

ดาวเขตลาดกระบังโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยรวม 

4.37 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.69 และเมือ่แยกออกเป็นรายปัจจยั 

พบว่า พนักงานบริการมีการเตรียมความพร้อมและมีวินัยในการ

ปฏิบัติตนเองเป็นแบบอย่าง เช่น การสวมหน้ากากอนามัย การ

เว้นระยะห่าง เป็นต้นอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมค่ีาเฉลีย่ 4.58 ค่า
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เบีย่งเบนมาตรฐาน 0.67 รองลงมาโรงแรมมกีารจดัพนกังานคอย

ท�าความสะอาดในจดุให้บริการต่างๆอย่างเสมอๆ เช่น เคาน์เตอร์

รบัจอง ลฟิท์โดยสาร เป็นต้น อยูใ่นระดบัมากโดยมค่ีาเฉลีย่ 4.34 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 และพนกังานบรกิารมกีารสือ่สารเพือ่

ให้เกดิความเข้าใจในสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ให้กับผูร้บับริการได้รบั

ทราบอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.64 ตามล�าดับ

 ผลการศึกษาด้านการตอบสนองคุณภาพบริการของ

โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมี

ค่าเฉลี่ยรวม 4.28 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 และเมื่อแยกออก

เป็นรายปัจจัยพบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อทางโรงแรมมี

การจัดการเว้นระยะห่างในการให้บริการระหว่างพนักงานและ

ผู้รับบริการอย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.44 

ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.77 รองลงมามกีาร

จดัเตรยีมความพร้อมในการให้บริการอย่างเหมาะสม เช่น ฉากกัน้

แบบสายป้องกันโรคระบาดหน้าเคาน์เตอร์รับจอง เป็นต้น อยู่ใน

ระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 4.43 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 และ

พนกังานสามารถให้ข้อมลูถาม-ตอบต่อสถานการณ์กับผูร้บับรกิาร

ได้อย่างถูกต้องเหมาะสมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 ตามล�าดับ 

ÿรčปĒúąĂõĉปรายñú
ผลการศึกษาด้านการรับรู ้ทางกายภาพของโรงแรม

ระดบัสีด่าวเขตลาดกระบัง โดยรวมอยูใ่นระดับมาก และเมือ่แยก

ออกเป็นรายปัจจัยพบว่า พบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อ

ทางโรงแรมที่มีการจัดเตรียมสถานที่ภายในโรงแรมพร้อมต่อการ

รับมือและป้องกันโรคระบาดที่เกิดขึ้น เช่น การท�าความสะอาด

และฆ่าเช้ือโรคในพื้นที่ต่างๆ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด รอง

ลงมาทางโรงแรมมีการจัดเตรียมอุปกรณ์บริการในการป้องกัน

โรคระบาด เช่น เจลล้างมือ หน้ากากอนามัย เจลแอลกอฮอล์ 

เป็นต้นและทางโรงแรมมีการก�าหนดมาตรการป้องกันที่ชัดเจน 

เช่น ป้ายประกาศ ป้ายควบคุม เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ตาม

ล�าดบั ซึง่สามารถตอบค�าถามสมมตุฐิานงานวจิยัข้อทีห่นึง่ทีก่ล่าว

ว่า “โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบัง มีการปรับปรุงคุณภาพ

บริการด้านการรับรู้ทางกายภาพในสถานการณ์ โควิด-19 อยู่ใน

ระดับมาก” ซึ่งมีความคล้ายคลึงกับงานวิจัยของ รสสุคนธ์ แซ่

เฮีย (2558) ที่ท�าการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยพฤติกรรมการให้บริการ

โรงแรม คุณภาพบริการส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่า

ตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้

บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร” โดย

ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการของโรงแรมด้านการรับรู้ทางกายภาพที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวโดย

รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 เมื่อพิจารณาราย

ข้อพบว่าพนักงานต้อนรับมีความพร้อมและให้ความช่วยเหลือ

แขกอย่างเต็มใจอยู่ในระดับมากที่สุดโดยมีค่าเฉล่ีย 4.81 รอง

ลงมาโรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเพื่อเข้าพักและแจ้งออกที่มี

ประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.80 โรงแรม

มีบริการและสิ่งอ�านวยความสะดวกหลากหลายอยู่ในระดับมาก

ที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.79 และโรงแรมมีการท�าความสะอาดห้อง

ทุกวันอยู่ในระดับมากที่สุดโดยมีมีค่าเฉลี่ย 4.78 ตามล�าดับ และ

คล้ายคลงึกบังานวจิยัของ รุง่ทพิย์ นลิพทั (2561) ทีท่�าการศกึษา

เรือ่ง “คณุภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธ์

กับการกลับมาใช้บริการซ�้าของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโล

รงัสติ” โดบผลการวจิยัพบว่าด้านการบัรูท้างกายภาพของการให้

บริการอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมค่ีาเฉลีย่ 4.34 โดยสามารถสรปุ

ได้ว่าปัจจยัด้านการรบัรูท้างกายภาพเป็นปัจจยัส�าคญัทีช่่วยสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงแรม เช่น ด้านสุขอนามัย ความปลอดภัย 

มาตรการการป้องกันและการแก้ไข เป็นต้น เพื่อเป็นการสร้าง

ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการในการกลับมาใช้บริการของโรงแรม

ระดับสี่ดาว เขตลาดกระบัง ได้ต่อไป

ผลการศึกษาด้านความน่าเชื่อถือของโรงแรมระดับสี่

ดาวเขตลาดกระบงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมือ่แยกออกเป็น

รายปัจจัย พบว่า พนักงานบริการมีการเตรียมความพร้อมและ

มีวินัยในการปฏิบัติตนเองเป็นแบบอย่าง เช่น การสวมหน้ากาก

อนามัย การเว้นระยะห่าง เป็นต้นอยู่ในระดับมากที่สุด รองลง

มาโรงแรมมีการจัดพนักงานคอยท�าความสะอาดในจุดให้บริการ

ต่างๆอย่างเสมอๆ เช่น เคาน์เตอร์รับจอง ลิฟท์โดยสาร เป็นต้น

อยู่ในระดับมาก และพนักงานบริการมีการส่ือสารเพื่อให้เกิด

ความเข้าใจในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นให้กับผู้รับบริการได้รับทราบ

อยู่ในระดับมาก ตามล�าดับ ซึ่งสามารถตอบค�าถามสมมุติฐานใน

ข้อที่สองที่กล่าวว่า “โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบัง มีการ
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ปรบัปรงุคณุภาพบรกิารด้านความน่าเชือ่ถอือยูใ่นระดบัมาก” ซึง่

ตรงกับการศึกษางานวิจัยของ ศันสนีย์ สีพิมขัด (2556) ที่ท�าการ

ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการของโรงแรมที่อยู่ในเครือต่างชาติระดับ 4-5 ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร” โดยผลการศึกษาพบว่านักท่องเที่ยวมีความ

พึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า

เฉลี่ยรวม 4.13 และเมื่อแยกเป็นรายปัจจัยพบว่า มีการช�าระ

เงินที่มีความถูกต้องอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 รอง

ลงมาพนักงานผ่านการฝึกอบรมและมีความรู้อย่างดีอยู่ในระดับ

มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 และพนักงานให้บริการอย่างถูกต้องอยู่

ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.11 ตามล�าดบั และตรงกบังานวิจยั

ของ ชลธชิา ศรบี�ารงุ (2560) ทีท่�าการศกึษาเรือ่ง “คณุภาพการให้

บริการของธนาคารกรุงเทพ สขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี” โดย

ผลการศึกษาพบว่า ผู้มาใช้บริการให้ความส�าคัญในด้านความน่า

เชือ่ถอืทีม่ต่ีอธนาคารมากทีสุ่ด โดยมค่ีาเฉลีย่ที ่3.52 อนัเนือ่งจาก

การสร้างความน่าเช่ือถือจากพนกังานผูใ้ห้บรกิารเป็นสิง่ทีมี่ความ

จ�าเป็น ทั้งความเอาใจใส่ การให้บริการตามเวลาที่ก�าหนดไว้ 

เป็นการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับองค์กร ดังนั้นสามารถสรุปได้

ว่า ด้านความน่าเชือ่ถอืของโรงแรม เป็นปัจจยัทีม่คีวามส�าคญัเช่น

กัน เช่น การเตรียมความพร้อม การวางแผนงานในการบริการ

ผู้รับบริการ รวมถึงมาตรการการป้องกันต่างๆ ในการรับมือกับ

สถานการณ์ดงักล่าว ล้วนเป็นสิง่ส�าคญัทีส่ร้างความน่าเชือ่ถอืของ

ผู้รับบริการที่มีต่อโรงแรมระดับสี่ดาวในเขตลาดกระบัง

ผลการศึกษาด้านการตอบสนองคุณภาพบริการของ

โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังโดยรวมอยู่ในระดับมาก และ

เมื่อแยกออกเป็นรายปัจจัยพบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อ

ทางโรงแรมมีการจัดการเว้นระยะห่างในการให้บริการระหว่าง

พนักงานและผู้รับบริการอย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมาก รอง

ลงมามีการจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการอย่างเหมาะ

สม เช่น ฉากกั้นแบบสายป้องกันโรคระบาดหน้าเคาน์เตอร์รับ

จอง เป็นต้น อยู่ในระดับมาก และพนักงานสามารถให้ข้อมูล

ถาม-ตอบต่อสถานการณ์กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องเหมาะ

สมอยู่ในระดับมาก ตามล�าดับ ซึ่งสามารถตอบค�าถามสมมุติฐาน

ข้อที่สามที่กล่าวว่า “โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังมีการ

ปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองอยู่ในระดับมาก” ซึ่ง

ตรงกับงานวิจัยของ นิตยา พร้าวพราม (2558) ที่ท�าการศึกษา

เรื่อง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนัก

ท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน กรณีศึกษาโรงแรมในเขตอ�าเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา” โดยผลการศึกษาพบว่านักท่องเที่ยวมีความคิด

เหน็ต่อคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในอ�าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วโดย

รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.56 และเมื่อแยกออกเป็น

รายปัจจัยพบว่า พนักงานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่แก้

ปัญหาได้ตามต้องการอยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉลีย่ 3.71 รองลง

มามกีารจองห้องพกัได้หลายช่องทางและหลายภาษาอยูใ่นระดบั

มากโดยมีค่าเฉลี่ย 3.58 ตามล�าดับ และตรงกับงานวิจัยของ หัส

ยา อิทคง (2560) ที่ท�าการศึกษาเรื่อง “คุณภาพบริการ คุณภาพ

ผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคา และคุณลักษณะของร้านค้า ที่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจและความภกัดต่ีอร้านค้าปลกีสนิค้าออร์แกนคิของ

ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร” โดยผลการศึกษาพบว่า ผู้มาใช้

บริการในคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิค อยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.06 ในการบริการที่รวดเร็ว 

และถูกต้องไม่ต้องรอคิวนาน ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าด้านการ

ตอบสนองคณุภาพบรกิารของโรงแรมเป็นสิง่ส�าคญัโดยเฉพาะการ

จดัการทีเ่ป็นรปูธรรมในการบรกิาร รวมถงึการจดัเตรยีมพนกังาน

ที่มีความพร้อมในการให้บริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้

โรงแรมระดับสี่ดาวเขตลาดกระบังได้มีการจัดเตรียมความพร้อม

เหล่านี้ได้อย่างเหมาะสม

×šĂđÿนĂĒนąÜานüĉÝัย
ด้านการรับรู้ทางกายภาพ พบว่าผู้รับบริการมีความคิด

เห็นในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงแรมระดับสี่ดาวเขต

ลาดกระบัง ในปัจจัยทางโรงแรมมีการก�าหนดมาตรการป้องกัน

ที่ชัดเจน เช่น ป้ายประกาศ ปลายควบคุม เป็นต้น อยู่ในระดับ

ที่น้อยที่สุด ดังนั้นคณะผู้วิจัยมีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะให้

ทางโรงแรมมีการก�าหนดมาตรการป้องกันที่ชัดเจนและอธิบาย

ให้ผู้รับบริการได้เข้าใจและรับทราบทุกคนร่วมกัน รวมถึงมีการ

ตดิป้ายประกาศให้ได้ใจความตามจดุบรกิารส�าคญัๆ ทีผู่ร้บับรกิาร

เดินผ่านหรือใช้บริการเป็นประจ�า เป็นต้น

ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่าผู ้รับบริการมีความคิด

เห็นในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงแรมระดับสี่ดาวเขต

ลาดกระบัง ในปัจจัยพนักงานบริการมีการสื่อสารเพื่อให้เกิด
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ความเข้าใจในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นให้กับผู้รับบริการได้รับทราบ

อยู่ในระดับที่น้อยที่สุด ดังนั้นคณะผู้วิจัย มีความคิดเห็นและข้อ

เสนอแนะให้ทางโรงแรมมีการจัดอบรมความรู้ด้านสถานการณ์ 

โควิด-19 และการป้องกันตัวอย่างถูกวิธีรวมถึงการให้บริการต่อ

ผูร้บับรกิารอย่างเหมาะสม เพือ่ให้พนกังานเกดิความรูค้วามเข้าใจ

และสามารถปฏบิติัตน และอธบิายให้กบัผูรั้บบรกิารได้เกดิความ

เข้าใจอย่างถูกต้องและชัดเจน

ด้านการตอบสนอง พบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็น

ในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงแรมระดับสี่ดาวเขต

ลาดกระบัง โดยพบว่าพนักงานสามารถให้ข้อมูลถาม-ตอบต่อ

สถานการณ์กับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ในระดับ

ที่น้อยท่ีสุด ดังนั้นคณะผู้วิจัยมีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ให้ทางโรงแรมจัดตั้งหน่วยงานประชาสัมพันธ์การให้ข้อมูลใน

ช่วงสถานการณ์นี้ขึ้นมาอย่างชัดเจนเพื่อท�าหน้าที่ในการแนะน�า 

ถาม-ตอบ ไขข้อสงสัยให้กับผู้รับบริการถึงระบบและมาตรการ

ของโรงแรมในการป้องกันได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง และเหมาะสม

×šĂđÿนĂĒนąĔนการทĞาÜานüĉÝัยครัĚÜêŠĂĕป

คณะผูว้จิยัมคีวามเหน็ว่าควรท�าการศกึษาเรือ่ง “ปัจจยั

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมของผู้รับบริการ หลัง

สถานการณ์ โควิด-19” เนื่องจากเพื่อต้องการศึกษาระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกที่พัก

ของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพราะหากมีการ

เปิดประเทศให้กับนักท่องเที่ยวได้เข้ามาใช้บริการแล้วนั้น ทาง

ธุรกิจโรงแรมจะมีการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ

ให้บรกิารเพือ่ให้ตรงกับความต้องการของนกัท่องเทีย่วในอนาคต 

และสร้างการดึงดูดและจูงใจผู้รับบริการให้เกิดความสนใจได้

อย่างไร
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