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บทคัดย่อ 
ด้วยการขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย และความสำคัญที่เพิ ่มขึ้น    

ของภาคอุตสาหกรรมการบริการ โรงแรมราคาประหยัดจึงมีการเติบโตอย่างรวดเร็วมากกว่าโรงแรม
ประเภทอื่น ๆ แม้จะมีการศึกษาที่สำรวจผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลกูค้า 
ในอุตสาหกรรมการบริการในหลากหลายภูมิภาค แต่กลับมีการศึกษาท่ีเน้นเฉพาะโรงแรมราคาประหยัด
อยู ่อย่างจำกัด ซึ ่งสร้างแรงกดดันแก่ผู ้ประกอบการโรงแรมราคาประหยัดที ่ย ังขาดองค์ความรู้              
ในการบริหารจัดการในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า บทความวิชาการนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
วิเคราะห์ถึงผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อโรงแรมราคาประหยัด   
และเพื่อค้นหาผลกระทบในแต่ละมิติของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรม
ราคาประหยัด ผ่านการศึกษาโมเดล SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยมิติ 5 ด้าน ได้แก่ องค์ประกอบ        
ที่จับต้องได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
ความเช่ือมั่น (Assurance) และความเอาใจใส่ผู้บริโภค (Empathy) ในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ
และผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ทั้งนี้ ความเข้าใจที่ชัดเจนเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของตัวแปร
ทั้งหมดนี้ จะช่วยให้ผู้จัดการและเจ้าของโรงแรมสามารถดำเนินการได้อย่างเหมาะสม เพื่อปรับปรุงมติิ
และยกระดับคุณภาพการบริการในแต่ละด้าน โดยเฉพาะในด้านของความเช่ือมั่น เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ
ของลูกค้าในโรงแรมราคาประหยัดได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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 Abstract 
With the expansion of Thailand’s tourism industry and the growing importance 

of the service sector, budget hotels have experienced rapid growth compared to      
other types of hotels. Although studies have explored the impact of service quality       
on customer satisfaction in the hospitality industry across various regions, research 
explicitly focusing on budget hotels still needs to be completed. This creates pressure 
on budget hotel operators, who often need more knowledge for effectively managing 
customer satisfaction. This academic article aims to analyze the impact of service quality 
on customers’ satisfaction regarding budget hotels. It also seeks to investigate the effects 
of each service quality dimension on customer satisfaction in these hotels, utilizing      
the SERVQUAL model, which comprises five dimensions: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. Understanding the relationships among these 
variables will help managers and hotel owners implement appropriate measures          
to enhance and elevate service quality in each dimension, particularly regarding 
assurance, thereby maximizing customer satisfaction in budget hotels effectively. 
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บทนำ 

มุมมองด้านอุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel Industry Overview) 
อุตสาหกรรมโรงแรมเป็นอุตสาหกรรมที่มีความซับซ้อนและจับต้องได้ยาก อีกทั้งธุรกิจโรงแรม

ถือเป็นส่วนสำคัญที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ในอุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งมีบทบาทสำคัญไม่เพียงแค่  
ช่วยให้นักท่องเที่ยวและผู้เดินทางมีที่พัก แต่ยังมีส่วนสำคัญในการดึงดูดนักท่องเที่ยวไปยังจุดหมาย
ปลายทางต่าง ๆ ด้วย การเป็นแหล่งที่พักหลักสำหรับนักเดินทาง ทำให้โรงแรมเป็นหนึ่งในภาคส่วน      
ท่ีเติบโตอย่างรวดเร็วในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว วัตถุประสงค์หลักของโรงแรม คือ การให้บริการท่ีพัก
แก่ผู้ใช้บริการ ผ่านการเรียกเก็บค่าบริการ การบริการนี้เป็นบริการพื้นฐานท่ีโรงแรมมักจะนำเสนอ เช่น 
การให้ที่พักและอาหาร โรงแรมจะจัดเตรียมห้องพักที่มีสิ่งอำนวยความสะดวกและอุปกรณ์ที่จำเป็น    
เพื่อรองรับความต้องการพื้นฐานของท่ีพัก (Types of Hotel Services, 2020) บริการเพิ่มเติมท่ีเกินกว่า
การให้ที่พักและอาหารจะช่วยเสริมความครบถ้วนของบริการพื้นฐานของโรงแรม เช่น บริการซักรีด 
บริการอินเตอร์เน็ต หรือแม้กระทั่งอุปกรณ์อำนวยความสะดวกในห้องพัก ดังนั้น ในโลกที่มีการเติบโต
อย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรมการบริการและการแข่งขันที่เพิ่มขึ้น ส่วนบริการเพิ่มเติมเหล่านี้จึงกลายเป็น
ส่วนสำคัญของโรงแรมเช่นกัน 

จากการทบทวนบทความท่ีเกี่ยวข้องพบว่า คุณภาพของการบริการท่ีโรงแรมมอบใหก้ับผู้ใช้บริการ
มีผลอย่างมากต่อความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและโรงแรม การวิจัยเชิงประจักษ์ช้ีให้เห็นว่า ลูกค้าโรงแรม
คาดหวังคุณภาพการบริการที่สูงขึ้นจากโรงแรม และคุณภาพการบริการมีผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญ   
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 ต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการรักษาลูกค้า (Nguyen et al., 2015) ในบริบทของประเทศในเอเชีย 
การศึกษาที่ดำเนินการในสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์และมาเลเซียยังสนับสนุนแนวคิดดังกล่าว (Alketbi     
et al., 2020; Syaqirah & Faizurrahman, 2014) ดังนั้น จึงเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการเป็นส่วนสำคัญ
ของโรงแรม ซึ่งเป็นส่วนสำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว แม้ว่าการวิจัยเชิงประจักษ์และการศึกษา
ข้ามภูมิภาคในส่วนท่ีเกี ่ยวข้องกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมจะมี
ความสัมพันธ์เป็นเชิงบวกอยู่เสมอ แต่การศึกษาดังกล่าว ยังไม่เจาะจงถึงประเภทของโรงแรมท่ีแตกต่างกัน 
โดยเฉพาะโรงแรมท่ีมีบริการและความคาดหวังของลูกค้าท่ีแตกต่างจากโรงแรมท่ัวไป  

ในด้านระดับของการให้บริการ สามารถจัดประเภทของโรงแรมออกเป็นสามประเภทหลัก ได้แก่ 
โรงแรมระดับหรู (Luxury Hotel) โรงแรมระดับกลาง (Mid-Range Hotel) และโรงแรมราคาประหยัด 
(Budget Hotel) (Yuvraj, 2017) โรงแรมเครือข่ายระดับนานาชาติ (Chain hotels) ท่ีมีช่ือเสียงก็จะใช้
การจำแนกประเภทนี้ในการจัดการแบรนด์ของโรงแรมเช่นกัน ซึ่งในการจำแนกประเภทนี้ โรงแรมหรู 
จะอยู่ท่ีระดับสูงสุดของการบริการ โดยให้บริการที่พักและอาหารที่มีความเป็นส่วนตัวสูงสุด รวมถึง
บริการเพิ่มเติมมากมาย โรงแรมระดับกลางให้บริการท่ีพักและอาหารท่ีมีคุณภาพเช่นเดียวกัน พร้อมกับ
บริการเพิ่มเติมท่ีพอเหมาะและการปรับแต่งบริการท่ีจำกัดหรือขั้นต่ำ โรงแรมราคาประหยัด อยู่ในระดับ
ล่างสุดของการจำแนกประเภทนี้ โดยให้บริการที่พักและอาหารเท่านั้น โดยอาจจะไม่มีหรือมีบริการ
เพิ่มเติมเพียงเล็กน้อย และมีการปรับแต่งบริการในระดับข้ันต่ำ 

ในช่วงที ่การท่องเที ่ยวทั่วโลกเติบโตหลังจากการปลดล็อกของสายการบินช่วงโควิด-19 
นักท่องเท่ียวจากกลุ่มรายได้ท่ีหลากหลายและพฤติกรรมการใช้จ่ายท่ีแตกต่างกัน ได้กลายเป็นเรื่องปกติ
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การเพิ่มขึ้นของนักท่องเท่ียวทีม่ีความรู้สึกอ่อนไหวต่อราคาและนักท่องเท่ียว
ท่ีมองหาข้อเสนอพิเศษ ทำให้โรงแรมราคาประหยัดกลายเป็นส่วนสำคัญของอุตสาหกรรมการบริการ    
ที่เติบโตอย่างรวดเร็วในช่วงหลายปีที ่ผ่านมา (Global Data Plc, 2021) ยกตัวอย่างเช่น โรงแรม    
ราคาประหยัด มีจำนวนมากกว่าครึ่งหนึ่งของโรงแรมในสหราชอาณาจักรเป็นครั้งแรกในปี 2015 
(Garrahan, 2021) ด้วยการเติบโตนี้ โรงแรมราคาประหยัดจึงถูกมองว่า เป็นตัวเลือกการเติบโตเชิงกลยุทธ์
สำหรับเครือข่ายโรงแรมและองค์กรในอุตสาหกรรมการบริการท้ังในตลาดภายในประเทศและต่างประเทศ 
(Fiorentino, 1995) ดังนั้น การศึกษาคุณภาพการบริการในโรงแรมราคาประหยัดจึงมีความสำคัญ     
ไม่เพียงเพราะความแตกต่างในด้านการบริการ แต่ยังมีความเกี่ยวข้องเนื่องจากการเติบโตอย่างก้าวหน้า
และความสำคัญในภาพรวมของอุตสาหกรรมโรงแรม 

ในขณะท่ีอุตสาหกรรมโรงแรมราคาประหยัดในประเทศไทยก็มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ถึงแม้ว่า
อุตสาหกรรมโรงแรมในภาพรวมจะได้รับผลกระทบจากการระบาดของโควิด-19 ท่ีส่งผลให้ธุรกิจโรงแรม
บางแห่งต้องปิดตัวลงก็ตาม แต่ภายหลังการฟื้นฟูเศรษฐกิจชี้ให้เห็นว่าธุรกิจโรงแรมราคาประหยัด        
มีจำนวนเพิ่มขึ้นสูงถึง 4,200 แห่งในปี 2022 ซึ่งเพิ่มขึ้นเป็นเท่าตัวจากในปี 2014 ท่ีมีเพียง 2,177 แห่ง 
(สำนักงานสถิติแห่งชาติ [สสช.] , 2566) ซึ ่งแสดงให้เห็นถึงการเพิ่มขึ ้นของโรงแรมราคาประหยัด           
ที่สูงกว่าการเติบโตของโรงแรมประเภทอื่น ๆ ดังนั้น การศึกษาโรงแรมราคาประหยัดจึงมีความสำคัญ
อย่างยิ่ง การศึกษาฉบับนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิเคราะห์ถึงผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อ
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 ความพึงพอใจของลูกค้า และเพื่อค้นหาผลกระทบในแต่ละมิติของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในโรงแรมราคาประหยัด ท้ังนี้ องค์ความรู้ท่ีได้รับจะมีประโยชน์ต่อเจ้าของธุรกิจและผู้จัดการ
โรงแรมราคาประหยัด ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าผู้มาใช้บริการ 

  

โรงแรมราคาประหยัด (Budget Hotels) 
ในการจำแนกประเภทโรงแรมมีหลายวิธีท่ีใช้พิจารณาตามตัวแปรต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ตามท่ีระบุ

ใน International Encyclopedia of Hospitality Management (Fiorentino, 1995) การจำแนก
ประเภทโรงแรมโดยทั่วไปจะใช้ประเภทของโรงแรมเป็นตัวแปรแรกในการจัดหมวดหมู่ ซึ่งแบ่งโรงแรม
ตามวัตถุประสงค์ในการใช้งาน เช่น โรงแรมเพื่อการพาณิชย์ โรงแรมบริเวณสนามบิน โรงแรมท่ีอยู่อาศัย 
โรงแรมรีสอร์ท โรงแรมแบบเบดแอนด์เบรกฟาสต์ และอื่น ๆ ตามกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเฉพาะที่โรงแรม
แต่ละแห่งมุ่งเน้นให้บริการ 

ขนาดหรือจำนวนห้องพักเป็นอีกตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกประเภทโรงแรม โดยทั่วไปโรงแรม 
จะถูกจัดประเภทเป็นโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ และขนาดใหญ่พิเศษ ขึ้นอยู่กับจำนวน
ห้องพักหรือจำนวนผู้เข้าพักท่ีสามารถรองรับได้ จำนวนห้องพักท่ีใช้ในการจำแนกประเภทนี้จะแตกต่างกัน
ตามภูมิภาค ตัวอย่างเช่น ตามกระทรวงการท่องเท่ียวของรัฐบาลอินเดีย โรงแรมขนาดเล็กมีจำนวนห้องพัก
น้อยกว่า 25 ห้อง โรงแรมขนาดกลางมีจำนวนห้องพัก 26 - 100 ห้อง โรงแรมขนาดใหญ่มีจำนวนห้องพัก 
101 - 300 ห้อง และโรงแรมขนาดใหญ่พิเศษมีจำนวนห้องพักมากกว่า 300 ห้อง ในขณะท่ีในสหรัฐอเมริกา 
ตาม Setup My Hotel Encyclopedia โรงแรมขนาดเล็กมีจำนวนห้องพักน้อยกว่า 200 ห้อง โรงแรม
ขนาดกลางมีจำนวนห้องพัก 200 - 399 ห้อง โรงแรมขนาดใหญ่มีจำนวนห้องพัก 400 - 700 ห้อง และ
โรงแรมขนาดใหญ่พิเศษมีจำนวนห้องพักมากกว่า 700 ห้อง (Yuvraj, 2017) 

ระดับของการบริการเป็นอีกหนึ่งตัวแปรท่ีใช้บ่อยในการจำแนกประเภทโรงแรม ในการจำแนก
ประเภทนี้ โรงแรมจะถูกแบ่งเป็นสามกลุ่มตามระดับการบริการที่เสนอ ได้แก่ โรงแรมหรู/พรีเมียม 
โรงแรมระดับกลาง และโรงแรมราคาประหยัด/จำกัด โรงแรมหรู/พรีเมียมจะเสนอส่ิงอำนวยความสะดวก
ระดับสูง การบริการที่ยอดเยี่ยม นอกเหนือจากการบริการที่พักและอาหารพื้นฐาน รวมถึงการบรกิาร   
ท่ีเป็นส่วนตัวในระดับสูงสุด การบริการในระดับนี้เป็นไปได้จากราคาห้องพักท่ีสูง และค่าบริการเพิ่มเติม
สำหรับบริการอื่น ๆ โรงแรมระดับกลาง แม้จะมีบริการเพิ่มเติมนอกเหนือจากท่ีพักและอาหาร แต่จะมี
ความเป็นส่วนตัวน้อยกว่าการบริการของโรงแรมหรู/พรีเมียม และราคาก็ต่ำกว่าด้วย ในการจำแนก
ประเภทนี้ การบริการมีความเป็นมาตรฐานมากขึ้นและมีการปรับแต่งการบริการท่ีน้อยลง 

โรงแรมราคาประหยัดเป็นหมวดหมู่สุดท้ายในประเภทนี้ โดยจะให้บริการท่ีพักและอาหารเท่านั้น 
ไม่มีบริการเพิ่มเติมหรือมีบริการเพิ่มเติมน้อยมากและไม่มีการปรับแต่งบริการ โรงแรมราคาประหยัด  
จะให้บริการพื้นฐานซึ่งก็คือ ที่พักและอาหาร โดยมีบริการเพิ่มเติมที่จำกัดหรือไม่มีเลย ซึ่งแตกต่าง    
จากโรงแรมระดับกลางและโรงแรมหรู/พรีเมียม การบริการจะมีความเป็นมาตรฐานในแง่ของลักษณะ
การตกแต่งอาคารโรงแรม สิ่งอำนวยความสะดวกด้านอาหารและเครื่องดื่มมีจำกัด และการปรับแต่ง
บริการก็จัดอยู่ในส่วนท่ีน้อยที่สุด (Liu & Zhang, 2020) การตั้งราคาที่ต่ำกว่ามักเป็นข้อเสนอที่ดึงดูด
ลูกค้าท่ีมีความรู้สึกอ่อนไหวต่อราคา โรงแรมราคาประหยัดมักมีต้นทุนการดำเนินงานต่ำเนื่องจากการ
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 บริการที่เป็นมาตรฐานและการมีพนักงานจำกัด (Pandey et al., 2021) ลูกค้าทั่วไปของโรงแรม    
ราคาประหยัดประกอบไปด้วยบุคลากรธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม นักท่องเที่ยวที่เดินทางเอง     
นักท่องเท่ียวแบ็คแพ็คเกอร์ นักท่องเท่ียวเพื่อการพักผ่อน และนักท่องเท่ียวท้องถิ่น โดยสำหรับประเทศ
ไทย ราคาของโรงแรมราคาประหยัดโดยเฉลี่ยอยู่ที่ต่ำกว่า 1,000 บาทต่อคืน (กิตตินันท์  นาคทอง, 
2560) 

 

อุตสาหกรรมโรงแรมราคาประหยัดในประเทศไทย (Budget Hotels in Thailand) 
ประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทางที่น่าดึงดูดสำหรับนักท่องเที่ยวอันเนื่องมาจากหลายปจัจัย 

เช่น ราคาที่พักสมเหตุสมผล ค่าครองชีพไม่สูง ระบบการขนส่งที่กว้างขวางและเชื่อมโยงกันดี รวมถึง
โครงสร้างพื้นฐานของประเทศท่ีได้รับการปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอ (Lunkam, 2021) ตามการจัดอันดับ
ของ World Economic Forum ประเทศไทยอยู ่ในอันดับที ่ 31 ของโลก และอันดับที ่ 3 ในเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ ในดัชนีความสามารถในการแข่งขันด้านการท่องเที่ยว และการเดินทางในปี 2024 
นอกจากนี้ ข้อมูลจาก Statista แสดงให้เห็นว่า สัดส่วนของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวต่อ GDP เพิ่มขึ้น
อย่างต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2017 และสัดส่วนนี้สูงถึง 16.46 เปอร์เซ็นต์ในปี 2021 (Walderich, 2024)   
ตามแถลงการณ์อย่างเป็นทางการจากเลขาธิการสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ 
สังคมแห่งชาติ (สศช.) รัฐบาลคาดหวังว่าในปี 2030 ภาคการท่องเที่ยวจะมีส่วนร่วม 30% ของ GDP 
ของประเทศ (Theparat, 2019) จำนวนของนักท่องเที่ยวจากต่างประเทศมีเพิ่มขึ ้นเช่นกัน โดยมี  
จำนวนรวมอยู่ที่ประมาณ 30 ล้านคนในปี 2024 ซึ่งมีการสร้างรายได้จากการใช้จ่ายของนักท่องเที่ยว
ต่างชาติโดยรวมถึงประมาณ 1.4 ล้านบาท (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2567) 

นอกจากนี้ จำนวนโรงแรมราคาประหยัดก็ได้มีการเพิ ่มขึ ้นเป็น 4,200 แห่งในปี 2022        
(สสช., 2566) ซึ่งเพิ่มขึ้นจาก 2,177 แห่งในปี 2014 จำนวนโรงแรมราคาประหยัดเพิ่มขึ้น 2,023 แห่ง 
ซึ่งสูงกว่าการเพิ่มขึ้นของโรงแรมในประเภท "Luxury & Upscale Hotels" และ "Mid-market Hotels" 
ที่เพิ่มขึ้น 535 และ 947 แห่งตามลำดับ ตัวอย่างของแบรนด์โรงแรมราคาประหยัดในประเทศไทย คือ 
โรงแรม B2 ซึ่งประกาศตัวว่าเป็น "แบรนด์โรงแรมที่รู้จักมากที่สุดในประเทศไทย" และได้รับประโยชน์
จากการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที ่ยวในประเทศไทย GPCM Group (n.d.) โรงแรม B2       
เปิดดำเนินการประมาณ 5 แห่งต่อปี และค่อย ๆ ขยายส่วนแบ่งของตลาด ในขณะเดียวกัน โรงแรม 
Hop Inn อีกหนึ่งแบรนด์ใหญ่ในประเทศไทย มีสาขาประมาณ 40 แห่งใน 36 จังหวัด และยังได้จัดต้ัง
ระบบแฟรนไชส์เพื ่อเพิ ่มความมีชื ่อเสียงภายในประเทศไทย โดยวางแผนที ่จะมีจำนวนโรงแรม            
ถึง 100 แห่งในปี 2025 (Worrachaddejchai, 2022) ซึ่งจากการเติบโตของโรงแรมราคาประหยัดนี้  
ได้ชี ้ให้เห็นว่าอุตสาหกรรมโรงแรมราคาประหยัดทั่วโลกและทั้งในประเทศไทยมีการเติบโตสูงขึ้น      
อย่างต่อเนื่อง ส่งผลสำคัญให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมราคาประหยัดต้องเข้าใจลูกค้าและปรับปรุง   
กลยุทธ์ทางธุรกิจให้สอดคล้องกับการเติบโตของอุตสาหกรรม 
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 เนื้อหา 
1. ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ความสำคัญของคุณภาพการบริการต่อประสิทธิภาพทางธุรกิจได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง
ในงานวิจ ัยที ่ เกี ่ยวข้องต่าง ๆ Rust and Oliver (1993) ได้กำหนดคุณภาพการบริการว ่าเป็น           
"การเปรียบเทียบกับความเป็นเลิศในบริการตามท่ีลูกค้าคาดหวัง" และเสนอว่า การออกแบบผลิตภัณฑ์
การบริการ การออกแบบสภาพแวดล้อมการบริการ และการบริการเป็นคุณลักษณะหลักของคุณภาพ
การบริการ จากมุมมองของการบริหารธุรกิจ Tao (2018) ได้กำหนดคุณภาพการบริการว่าเป็น        
"การบรรลุเป้าหมายในการบริการลูกค้า" ประสบการณ์ที่ผ่านมา คำพูดจากปากต่อปาก และข้อความ
ทางการตลาดช่วยให้ลูกค้าสร้างความคาดหวังในการบริการ โดยทั่วไปลูกค้าจะเปรียบเทียบการบรกิาร 
ท่ีรับรู้กับการบริการที่คาดหวัง และจะรู้สึกผิดหวังหากการบริการจริงไม่ตรงตามที่คาดหวัง คุณภาพ    
การบริการยังแตกต่างจากคุณภาพผลิตภัณฑ์เนื่องจากการบริการมีลักษณะ "ไร้ตัวตน มีความหลากหลาย 
และไม่สามารถแยกออกจากกันได้" 

เนื ่องจากลักษณะเฉพาะเหล่านี ้ แนวคิดเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการจึงได้รับการศึกษา        
อย่างกว้างขวางจากนักวิจัย ด้วยเป็นองค์ประกอบสำคัญของความสำเร็จในหลายธุรกิจ นักวิจัยได้พัฒนา
แบบจำลองหลายแบบเพื่อวัดคุณภาพการบริการ และแบบจำลองเหล่านี้ได้รับการนำมาใช้สนับสนุน    
ทั้งในด้านวิชาการและธุรกิจจริงที่เกี ่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ตัวอย่างเช่น แบบจำลอง  3 มิติ         
ท่ีสร้างโดย Rust ประกอบด้วยสามมิติของคุณภาพการบริการ ได้แก่ "ผลิตภัณฑ์การบริการ การส่งมอบ
บริการ และสภาพแวดล้อมการบริการ" (Osei et al., 2016) แบบจำลองอีกแบบหนึ่ง คือ แบบจำลอง
หลายระดับที ่สร้างโดย Dabholkar et al. (1996) เป็นการจัดหมวดหมู่ปัจจัยต่าง ๆ ของคุณภาพ     
การบริการออกเป็น 2 มิติ ได้แก่ มิติหลักและมิติย่อย ซึ่งช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับปรุงคุณภาพ         
การบริการโดยรวมได้ 

สำหรับการศึกษานี้ได้เลือกใช้โมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL Parasuraman et al.,  
(1985) เนื่องจากในบรรดาโมเดลทั้งหลาย แบบจำลองโมเดล SERVQUAL ที่มี 5 มิติของคุณภาพ     
การบริการ เป็นแบบจำลองโมเดลท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายในงานวิจัยทางด้านคุณภาพการบริการ อีกท้ัง
ยังได้รับการยอมรับในกลุ่มนักวิชาการในด้านความน่าเชื ่อถือและความสอดคล้องต่อความพึงพอใจ    
ของผู้ใช้บริการ (Kanyama et al., 2022) โดยในโมเดล SERVQUAL นี้ Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry ระบุว่า คุณภาพการบริการประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ องค์ประกอบที่จับต้องได้ (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองผู้ใช้บริการ (Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) 
และความเอาใจใส่ผู้บริโภค (Empathy) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) องค์ประกอบที่จับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง การแต่งกายของพนักงาน สิ่งอำนวย
ความสะดวกทางกายภาพ และอุปกรณ์ มิติของคุณภาพการบริการนี้ มุ่งเน้นไปท่ีแง่มุมท่ีสามารถสัมผัสได้
ของการบริการ ซึ่งรวมถึงลักษณะทางกายภาพของผู้ให้บริการ อุปกรณ์ การแต่งกายของพนักงาน    
และส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ การสร้างความประทับใจครั้งแรกที่ดีเป็นส่ิงสำคัญ ในกรณีของโรงแรม 
หากลูกค้าพอใจกับรูปลักษณ์และอุปกรณ์อำนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม จะมีแนวโน้มท่ีจะกลับมา
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 เย่ียมโรงแรมอีกครั้ง อย่างไรก็ตาม การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการหลายฉบับพบว่า องค์ประกอบ
ท่ีจับต้องได้อาจถือเป็นองค์ประกอบท่ีค่อนข้างไม่สำคัญใน SERVQUAL (Zeithaml & Bitner, 2003) 

2) ความน่าเชื ่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไว้    
อย่างสม่ำเสมอและแม่นยำ เช่น ราคาของบริการ การให้บริการ และการแก้ไขปัญหาธุรกิจที่ให้บริการ
ตามท่ีสัญญาไว้เป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ ในกรณีของโรงแรม ลูกค้าจะพอใจและต้องการกลับไปท่ีโรงแรม
หากพวกเขามั่นใจว่า คุณภาพการบริการจะตรงตามมาตรฐานท่ีโรงแรมได้โฆษณาเอาไว้ 

3) การตอบสนองผู้ใช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการช่วยเหลือ
ลูกค้าและการบริการอย่างรวดเร็ว ตามท่ีซีแทมล์ และเบอร์รี่ (Zeithaml & Bitner, 2003) กล่าวไว้ว่า 
การตอบสนองผู้ใช้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองและช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว
เมื่อเกิดปัญหา การตอบสนองลูกค้าผู้มาใช้บริการในระดับที่ยอดเยี่ยมและรวดเร็วอาจส่งผลดีต่อระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวม ความพึงพอใจและการรักษาลูกค้าให้คงอยู่ดียิ่งขึ ้นด้วยการบริการ   
ตรงเวลาและมีมาตรฐาน 

4) ความเชื่อม่ัน (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสุภาพ และความสามารถของพนักงาน
ในการสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมั่น การรับประกันและการประกาศการปกป้องความเป็นส่วนตัว
ก็เป็นวิธีหนึ่งในการแสดงความมั่นใจในการบริการ ตามท่ี Auh et al. (2003) กล่าวว่า ความเชื่อมั่น
ประกอบด้วยหลายปัจจัย รวมถึงความเข้าใจในการทำงาน ความสุภาพ ทักษะการสื ่อสาร และ       
ความน่าเชื ่อถ ือ ในกรณีของโรงแรม พนักงานที ่ให ้บร ิการในลักษณะที ่สร ้างความมั ่นใจ  และ              
ความน่าเช่ือถือของพนักงานอาจกระตุ้นให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

5) ความเอาใจใส่ผู้บริโภค (Empathy) หมายถึง ความใส่ใจในการบริการลูกค้าแบบเฉพาะ
บุคคล การสร้างความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับลูกค้าและการจัดสรรเวลาเพื่อให้บริการอาจเป็นอีกการนิยาม
หนึ่งของความเอาใจใส่ผู้บริโภค (Wangchen & Worapishet, 2019) การแสดงให้ลูกค้าเห็นว่า พวกเขา
ได้ร ับการเอาใจใส่เป็นพิเศษและความต้องการของพวกเขาได้ร ับการตอบสนองผ่านการบริการ        
แบบเฉพาะเจาะจง เป็นแนวคิดหลักของความเอาใจใส่ผู ้บริโภค โดยโรงแรมที่สามารถตอบสนอง           
ความต้องการท่ีแตกต่างของลูกค้าแต่ละคนด้วยความเข้าใจอย่างลึกซึ้งจะมีโอกาสดึงดูดและรักษาลูกค้า
ได้ดียิ่งขึ้น 
 

2. ปัจจัยคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมโรงแรม (Service Quality in the Hotel Industry) 
การจัดการคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยสำคัญในการบริหารจัดการโรงแรม (Parasuraman 

et al., 1985) ความพึงพอใจของลูกค้าเชื ่อมโยงกับคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกค้า      
ก็มีความเกี ่ยวข้องกับเจตนาของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง โรงแรมจะมีความได้เปร ียบ         
ในการแข่งขัน หากสามารถนำเสนอภาพลักษณ์แบรนด์ที ่มีประสิทธิภาพให้กับลูกค้า ความพึงพอใจ     
ของลูกค้าย่อมส่งผลอย่างมากต่อกำไรของโรงแรม เนื่องจากการบริการของโรงแรมเป็นส่วนสำคัญ       
ของธุรกิจ และลูกค้ามองว่า การบริการเป็นหนึ่งในปัจจัยท่ีสำคัญของธุรกิจโรงแรม 

ในกรณีของคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมต่าง ๆ มีการปรับเปล่ียนและดัดแปลงมาตราส่วน 
SERVQUAL ดั้งเดิม เพื่อปรับให้เหมาะกับการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการบริการออกมาเป็น
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 โมเดลหลากหลายแบบ ยกตัวอย่างเช่น ในกรณีของอุตสาหกรรมการโรงแรม มีการพัฒนาโมเดล   
มาตราส่วน HOLSERV โดย Wong et al. (1999) ซึ่งเน้นไปท่ีมิติขององค์ประกอบท่ีจับต้องได้ (Tangibles) 
พนักงาน (Employee) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยผู้ออกแบบโมเดลลงความเห็นว่า 3 มิตินี้ 
เป็นตัวบ่งชี ้ที่ดีที ่สุดของคุณภาพการบริการโดยรวมในอุตสาหกรรมการโรงแรม ดังนั้น  จึงมีการเพิ่ม     
ตัวแปรย่อยของท้ัง 3 องค์ประกอบลงไปในโมเดลนี้ 

ในกรณีของอุตสาหกรรมที ่พัก Knutson et al. (1990) ได้พัฒนามาตราส่วนที ่ปรับแต่ง       
จาก SERVQUAL ท่ีเรียกว่า LODGSERV ซึ่งแบ่งออกเป็นข้อคำถามจำนวน 26 ข้อ โดยถูกปรับแต่งมาจาก 
5 มิติของ SERVQUAL ดั้งเดิม เพื่อนำมาใช้ในการวิเคราะห์ถึงความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพ    
การบริการในโรงแรม ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ในหลาย ๆ บทความท่ีเป็นการศึกษาเพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า ได้มีการปรับแต่งโมเดล SERVQUAL โดยการ
ปรับเปลี่ยนรายการย่อยหรือข้อคำถามต่าง ๆ ใน 5 มิติดั ้งเดิมเพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพการบริการ     
ของโรงแรมและการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในบริบทที ่แตกต่างกันออกไป (Boon-itt & 
Rompho, 2012; Karunaratne & Jayawardena, 2010) ซึ่งในส่วนของการศึกษาฉบับนี้ได้เลือกใช้
การวิเคราะห์ปัจจัย 5 มิติแบบดั้งเดิมของโมเดล SERVQUAL เพื่อให้เหมาะสมกับอุตสาหกรรมโรงแรม
ราคาประหยัดในประเทศไทย 

 

3. ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจของลูกค้าได้รับการอธิบายว่า เป็นการประเมินทางอารมณ์ของผลิตภัณฑ์  

หรือบริการหลังจากที่ได้บริโภคหรือใช้บริการแล้ว (Hammoud et al., 2018) เมื ่อความคาดหวัง     
ของลูกค้าถูกนำมาเปรียบเทียบกับความรู้สึกที่ได้รับจากคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ แล้วลูกค้า
เกิดความรู ้สึกพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์หรือการบริการนั ้น ๆ ซึ ่งในการศึกษาอื่น ๆ ที ่เกี ่ยวข้องกับ       
ความพึงพอใจของลูกค้า ได้อธิบายความพึงพอใจของลูกค้าว่า เป็นการยอมรับหรือความไม่พอใจ
หลังจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์ที่ได้รับกับความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งพบว่าผลกระทบที่เกดิขึ้น 
ในระหว่างขั้นตอนการซื้อและการบริโภคมีผลอย่างมีนัยสำคัญต่อการตัดสินใจของลูกค้าเกี ่ยวกับ     
ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ราคา สถานการณ์ และปัจจัยส่วนบุคคล        
ล้วนมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ (Zeithaml & Bitner, 2003) นอกจากนี้ ยังมีข้อเสนอแนะว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้าประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ "การตอบสนองทางความคิดของลูกค้า (Customer 
Cognitive Response) และการตอบสนองทางอารมณ์ของลูกค้า (Customer Effective Reaction)" 
ซึ่งท้ังสองด้านนี้ถูกนำมาใช้ในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า (Burn & Neisner, 2006) 

ตามท่ี Gunarathne (2014) ไ ด้กล ่าวไว ้ว ่า  "Enterprises exist because they have a 
customer to serve." (ธุรกิจอยู่รอดได้เพราะมีลูกค้า) ความพึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพการบริการ
เป็นปัจจัยสำคัญสำหรับความสำเร็จในอุตสาหกรรมโรงแรม เพื่อแยกความแตกต่างออกจากคู่แข่งขัน 
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยที่จำเป็น ความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับ
ความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งหมายความว่า การเข้าใจลูกค้าเป็นสิ่งจำเป็นเพื่อสร้างความภักดีของลกูค้า 
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 ธุรกิจท่ีสามารถรับรู้และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจะสร้างผลกำไรได้มากกว่า
คู่แข่งขัน 

เช่นเดียวกับแนวคิดทางธุรกิจอื่น ๆ ความพึงพอใจของลูกค้าสามารถตีความได้หลากหลาย  
ซึ่งโดยพื้นฐานแล้ว คำว่า "ความพึงพอใจของลูกค้า" ได้รับการกำหนดโดยนักวิจัยหลายคน โดยในทฤษฎี
โมเดลการยอมรับความคาดหวัง (Expectancy Disconfirmation Paradigm) ได้แนะนำว่า ผู้บริโภค  
มีความคาดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริการเมื่อทำการซื้อ (Oliver, 1977; 1980; A. Yüksel & F. Yüksel, 
2008) ความคาดหวังเหล่านี้จะเป็นมาตรฐานในใจของพวกเขา และจะเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์      
หรือบริการจริงหลังการบริโภค การยอมรับและการปฏิเสธในผลิตภัณฑ์และการบริการที่ได้รับ เกิดขึ้น              
ตามความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและความคิดเกี่ยวกับบริการและผลิตภัณฑ์จริง         
ซึ ่งการยอมรับจะเกิดขึ้นหากไม่มีความแตกต่างในความคาดหวังและความคิด แต่ในทางกลับกัน       
หากความคาดหวังและการรับรู้นั ้นไม่ตรงกัน จะถือว่าเป็นการปฏิเสธ ความพึงพอใจของผู้บริโภค       
จะถูกกำหนดตามระดับในแต่ละปัจจัยความพึงพอใจและการยอมรับหรือการปฏิเสธต่อปัจจัยนั้น ๆ             
ซึ่งในโมเดลนี้ ความพึงพอใจของลูกค้าจะถูกสังเกตและถูกวัด ในกรณีท่ีลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการ มีความหมายว่า ระดับความคาดหวังของลูกค้าอยู่ต่ำกว่าการรับรู้ถึงความพึงพอใจ           
และในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจจะเกิดขึ้นในสถานการณ์ท่ีความคาดหวังของลูกค้าอยู่สูงเกินไป
เมื่อเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีพวกเขาได้รับจากการบริการ 

ทฤษฎีระดับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า (Comparison Level Theory) ได้รับ
การพัฒนาขึ้นหลังจากโมเดล EDP ซึ่งแนะนำว่า มีปัจจัยความพึงพอใจท่ีสำคัญหลายประการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงประสบการณ์กับบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน ความคาดหวัง     
ท่ีเกิดจากการตลาดของธุรกิจ และความคิดเห็นของผู้บริโภคคนอื่น (Thibaut & Kelley, 1959) ทฤษฎี
เหล่านี้ช้ีให้เห็นว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปรากฏการณ์ทางปัญญาท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังและ
การรับรู้ของลูกค้า รวมถึงประสบการณ์จริงในการใช้หรือบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Oliver, 1977) 
อีกทั้งความพึงพอใจของลูกค้ายังมีความเชื่อมโยงไปกับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพของการบริการ     
ท่ีได้รับ (Tao, 2018) 
 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
การนำเอาแนวคิดการปรับปรุงคุณภาพบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจโรงแรม

ราคาประหยัดมาใช้นั้น ผู้จัดการและผู้ประกอบการโรงแรมจำเป็นต้องคำนึงถึงมิติท้ัง 5 ด้านของคุณภาพ 
การบริการเป็นสิ่งสำคัญ โดยการนำข้อคำถามที่ประยุกต์ใช้จากโมเดล SERVQUAL (Parasuraman    
et al., 1985) มาใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีเป็นจุดอ่อน จุดแข็ง และจุดท่ีควรให้ความสำคัญ
ในแต่ละด้านของโรงแรม เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการปรับปรุงและยกระดับคุณภาพการบริการ 
และสร้างความพอใจสูงสุดแก่ผู้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 

จากการทบทวนและศึกษาบทความที่เกี่ยวข้องกับโมเดล SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย 5 มิติ
ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภคโรงแรมราคาประหยัด เมื่อนำมาศึกษาถึงคุณภาพ
การบริการและผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมหลากหลายแห่งนั้น พบว่า มีผลลัพธ์  
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 และการวิเคราะห์ข้อมูลให้หลักฐานเชิงประจักษ์เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
โรงแรมท่ีแตกต่างกันออกไป ส่งผลให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีแตกต่างกันในแต่ละภูมิภาค โดยเฉพาะในเขตภูมิภาคเอเชีย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

 
 

Figure 1 Dimensions of Service Quality (SERVQUAL). 
Source: Parasuraman et al., (1985) 

 

การศึกษาโดย Ting et al. (2016) พบว่า ความเชื่อมั่น (Assurance) มีความสัมพันธ์เชิงบวก  
ท่ีมีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมราคาประหยัดในมาเลเซีย นอกเหนือจากนี้ การศึกษา
โดย Tao (2018) ในเครือโรงแรม ‘Super 8’ ในกรุงเทพมหานคร ประเทศไทยพบผลลัพธ์คล้ายกันว่า 
ความเป็นมืออาชีพและคุณสมบัติส่วนบุคคลของพนักงานโรงแรมราคาประหยัดท่ีช่วยให้โรงแรมสามารถ
ให้บริการได้อย่างไม่ขาดตกบกพร่อง มีความสัมพันธ์เชิงบวกที่มีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า 
ในขณะท่ีการศึกษาอื่น ๆ เช่น Nguyeun, et al. (2015) ในเวียดนาม Shafiq, et al. (2013) ในปากีสถาน 
Marković and Janković (2013) ในโครเอเชีย และ Kawachart and Sriboonjit (2013) ในกรุงเทพฯ 
ยังพบอีกว่า ความเช่ือมั่นมีความสัมพันธ์เชิงบวกท่ีมีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า 

ส่ิงนี้อาจเกิดจากผู้ใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดได้รับความพึงพอใจมากขึ้นจากการใช้บริการ 
และการตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เมื่อพวกเขารู้สึกมั่นใจในประสิทธิภาพของโรงแรม
และพนักงานในการสร้างความไว้วางใจแก่ผู้ใช้บริการ ความสามารถและทักษะของพนักงานในการ
ให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวังอาจทำให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจมากขึ้น ซึ่งนำไปสู่การประเมินเชิงบวกโดยรวม 
นอกจากนี้ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ ่งที ่จับต้องได้ยาก ซึ่งอาจหมายความว่า ความพึงพอใจ       
ของผู้ใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดอาจได้รับอิทธิพลจากความเชื่อมั่นและความไว้วางใจที่เกิดจาก
องค์ประกอบท่ีไม่สามารถจับต้องได้ของคุณภาพการบริการ เช่น ความเช่ือมั่น (Assurance) โดยเฉพาะ
ในบริบทของโรงแรมราคาประหยัดท่ีมีการให้บริการท่ีจำกัด และการค้นพบว่า ความเช่ือมั่นมีความสัมพันธ์
เชิงบวกที่มีนัยสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าอาจบ่งชี้ว่า ลูกค้ายังคงพึงพอใจเกี่ยวกับทักษะและ
ความสามารถของพนักงานในการสร้างความไว้วางใจ แม้ว่าอาจไม่มีการบริการท่ีเป็นการเฉพาะเจาะจง 
(Personalized Service) 



170 
 

วารสารมหาวิทยาลัยพายัพ  ปีท่ี 34  ฉบับท่ี 2  (กรกฎาคม – ธันวาคม 2567) 

 ในทางตรงกันข้าม งานวิจัยของ Gunarathne (2014) กลับพบว่า ความเชื่อมั่นเป็นมิติเดียว  
ใน 5 มิติของคุณภาพการบริการท่ีไม่แสดงความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ในขณะท่ีมิติ
อื่น ๆ อีก 4 มิติมีความสัมพันธ์เชิงบวก ในการศึกษาของ Gunarathne ความเชื่อมั่นมีความสัมพันธ์  
เชิงลบกับความพึงพอใจของลูกค้า โดยสิ ่งนี้อาจสะท้อนถึงความแตกต่างทางภูม ิศาสตร์  และ          
ความคาดหวังของลูกค้าในประเทศศรีลังกา การค้นพบที่ตรงกันข้ามนี้อาจเกิดจากความแตกต่าง         
ในลักษณะของโรงแรมที่ผู ้ใช้บริการโรงแรมพักอยู่ ทั ้งนี้ งานวิจัย Gunarathne มีกลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้ใช้บริการโรงแรมหลากหลายประเภท ไม่ใช่เฉพาะโรงแรมราคาประหยัดเพียงอย่างเดียว 

อย่างไรก็ตาม ในการศึกษาของ Oo and Wattanacharoensil (2020) เกี ่ยวกับโรงแรม
ระดับกลางในมัณฑะเลย์ ประเทศเมียนมาร์ การศึกษาได้พบว่า  ความเชื่อมั ่นมีผลกระทบมากที่สุด     
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า แม้ว่าการศึกษาของ Shafiq et al. (2013) พบความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่าง
มิติทั้ง 5 และความพึงพอใจของลูกค้า โดยท่ีความเชื่อมั่นมีผลกระทบสูงสุดต่อความพึงพอใจของลกูค้า 
ซึ ่งอาจหมายความว่า ความเชื่อมั่นอาจเป็นสิ่งสำคัญที่ควรปรับปรุงสำหรับโรงแรมที่มีบริการที่เป็น     
การเฉพาะเจาะจง (Personalized Service) น้อย เนื่องจากโรงแรมระดับกลางและโรงแรมราคาประหยัด
มีข้อเสนอที่ปรับเปลี่ยนได้ต่ำกว่าโรงแรมหรูหราหรือโรงแรมระดับพรีเมี่ยม โดยโรงแรมราคาประหยัด  
ไม่มีบริการท่ีเป็นการเฉพาะเจาะจงเพิ่มเติม และโรงแรมระดับกลางก็มีบริการท่ีเป็นการเฉพาะเจาะจงน้อย 
การค้นพบนี้อาจบ่งชี ้ว่า ความสามารถของพนักงานในการสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่น      
ให้กับลูกค้าเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งเมื่อพยายามเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมราคาประหยัด   
และโรงแรมระดับกลาง 

นอกเหนือไปจากความสำคัญของมิติความเชื่อมั่น (Assurance) มิติที่เหลือทั้ง 4 Tangibility, 
Responsiveness, Reliability และ Empathy ก็ย ังคงมีบทบาทสำคัญในการเพิ ่มความพึงพอใจ 
ของลูกค้าในกลุ่มธุรกิจโรงแรมราคาประหยัด ในบทความวิจัยศึกษาอื่น ๆ เช่น Raza et al. (2012)    
ในปากีสถาน Nguyeun et al. (2015) ในเวียดนาม Tao (2018) ในประเทศไทย Ting et al. (2016) 
ในมาเลเซีย และการศึกษาด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เกี ่ยวข้องอื ่น ๆ      
นอกบริบททางภูมิศาสตร์ของเอเชีย ยังพบว่า มิติทั้ง 4 หรือบางมิติมีความสัมพันธ์เชิงบวกที่สำคัญกับ
ความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้น มิติทั้ง 4 นี้จึงไม่ควรถูกมองข้ามเมื่อพยายามปรับปรุงความพึงพอใจ   
ของลูกค้าในโรงแรมราคาประหยัด เนื่องจากมิติเหล่านี้ยังคงมีผลกระทบที่สำคัญต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

โดยสรุปแล้ว จากการทบทวนการศึกษาทางด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ       
ของลูกค้าท่ีเกี่ยวข้องแสดงให้เห็นว่า ความเชื่อมั่น (Assurance) เป็นมิติที่สำคัญที่สุดสำหรับผู้จัดการ
และผู้ประกอบการโรงแรมราคาประหยัด ในการพยายามปรับปรุงคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกค้า มิติความเชื่อมั่นขึ้นอยู่กับความสามารถของพนักงานแต่ละคน เพราะแนวคิดนี้เกี่ยวข้องกับ
ประสิทธิภาพของโรงแรมในการถ่ายทอดความน่าไว้วางใจและความความเชื่อมั่นซึ่งส่งผ่านพนักงาน  
การฝึกอบรมพนักงานโรงแรมอาจเป็นวิธีหนึ่งในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า เพราะพนักงาน
สามารถเรียนรู้ทักษะ ความเชี่ยวชาญ ทักษะการสื่อสาร และมารยาท เมื่อจัดฝึกอบรมควรมุ่งเน้นไปท่ี
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 พนักงานกลุ่มแนวหน้า (Front-line Employees) ท่ีมีการติดต่อพูดคุยตอบข้อซักถามโดยตรงกับลูกค้า 
เพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพของการฝึกอบรมในด้านการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้        
การฝึกอบรมเกี่ยวกับมารยาทและความสุภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญของความความเช่ือมั่น ก็เป็นเรื่องท่ีควร
พิจารณาด้วย 

การสร้างระบบฐานข้อมูล (Shared Knowledge Database) ท่ีพนักงานสามารถแบ่งปันความรู้
และประสบการณ์เพื่อป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้นในการบริการลูกค้า ก็อาจเป็นวิธีที่มีประสิทธิภาพ    
ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า คู่มือ (Employee Guideline Manual) 
หรือฐานข้อมูลต่าง ๆ อาจช่วยให้พนักงานที่มีประสบการณ์สามารถแบ่งปันความเชี่ยวชาญให้กับ
พนักงานคนอื่น ๆ รวมถึงช่วยให้พนักงานใหม่เรียนรู้ทักษะท่ีจำเป็นในการให้บริการลูกค้า การท่ีพนักงาน
รู้วิธีจัดการกับคำถามของผู้ใช้บริการและความสามารถในการให้บริการนั้นเป็นหนึ่งในข้อพิจารณา       
ที่สำคัญในมิติของความเชื่อมั ่น ซึ ่งการศึกษานี้และการศึกษาก่อนหน้านี้ได้ยืนยันแล้วว่า มีผลลัพธ์      
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้น การจัดทำแนวทางหรือต้ังระบบข้อมูลดิจิทัลอาจเป็นประโยชน์
ในการปรับปรุงด้านความเช่ือมั่น ซึ่งจะนำไปสู่การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ 

นอกจากความความเช่ือมั่นแล้ว มิติอื่น ๆ ของคุณภาพการบริการไม่ควรถูกมองข้าม โดยเฉพาะ
ในกรณีของความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองผู้ใช้บริการ (Responsiveness) และความเอาใจใส่
ผู้บริโภค (Empathy) มิติเหล่านี้ยังคงเกี่ยวข้องกับการรับรู้ท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ซึ่งพนักงานควรยึดถือ
เป็นหัวใจหลักของการปรับปรุงในมิติคุณภาพการบริการ ดังนั้น คำแนะนำที่คล้ายคลึงกับการปรับปรุง
ความเช่ือมั่น (Assurance) อาจนำมาใช้กับมิติอื่น ๆ ได้เช่นกัน 

การจัดการผลการปฏิบัติงานอย่างครอบคลุมซึ่งสามารถประเมินและตรวจสอบช่องว่าง 
ในคุณภาพการบริการ อาจช่วยให้ผู้จัดการและผู้ประกอบการโรงแรมราคาประหยัดสามารถสำรวจ
จุดอ่อน จุดแข็ง และประสิทธิภาพของพนักงาน พยายามแก้ไขส่ิงเหล่านี้โดยการให้รางวัลสำหรับพนักงาน
ที่ปฏิบัติงานได้ดีเยี ่ยมและได้รับคำชมจากลูกค้า (Rewarding) การให้คำปรึกษาจากเพื่อน (Peer 
Mentoring) และการฝึกอบรมพนักงาน (Training and Development) อาจช่วยในการปรับปรุงแบบ
องค์รวม ซึ่งจะนำไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในด้านของคุณภาพการบริการ 

ในส่วนของมิติองค์ประกอบที่จับต้องได้ (Tangibles) ก็ไม่ควรถูกมองข้ามเช่นกัน แต่ควรไดร้ับ
การจัดการแตกต่างออกไป เนื่องจากมิติของคุณภาพการบริการนี้เกี่ยวข้องกับการรับรู้จากการจัดการ
วัตถุท่ีจับต้องได้ รูปลักษณ์ภายนอก, อุปกรณ์ และพนักงานของโรงแรม ในแง่ขององค์ประกอบท่ีจับต้องได้ 
สามารถปรับปรุงได้ผ่านการสังเกตติดตามและการบำรุงรักษา การสังเกตติดตามจะช่วยให้โรงแรม  
ราคาประหยัดสามารถระบุปัญหาในคุณภาพการบริการและรักษาคุณภาพได้ การสังเกตติดตามยังช่วยให้
โรงแรมสามารถเลือกที่จะบำรุงรักษาหรือซื้ออุปกรณ์ใหม่ เพื่อให้แน่ใจว่ารูปลักษณ์และการใช้งาน      
ยังตรงตามความคาดหวังของลูกค้า การสังเกตติดตามอย่างมีประสิทธิภาพอาจช่วยลดปัญหาท่ีเกี่ยวข้อง
กับวัตถุท่ีจับต้องได้ นอกจากนี้ การสังเกตติดตามยังสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการซื้ออุปกรณ์
อำนวยความสะดวกใหม่ในระหว่างท่ีปรับปรุงคุณภาพการบริการ ซึ่งอาจเป็นประโยชน์อย่างมากสำหรับ
ผู้จัดการและผู้ประกอบการโรงแรมราคาประหยัด 
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 สุดท้ายนี้ เนื ่องจากมิติความเชื ่อมั ่น (Assurance) เป็นมิติเดียวของคุณภาพการบริการ           
ที่มีความสำคัญสูงสุดกับความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่มธุรกิจโรงแรมราคาประหยัด ดังนั้น ผู้บริหาร 
และผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมราคาประหยัดควรมุ่งเน้นท่ีมิติของความเช่ือมั่นนี้ เมื่อตัดสินใจยกระดับ
คุณภาพการบริการเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า โดยทำการตลาดผ่านการสร้างเนื้อหา (Content 
Marketing) เช่น มีการรีว ิวความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการโรงแรม โดยเน้นด้านความปลอดภัย       
และการให้บริการของพนักงานโรงแรมอันเป็นองค์ประกอบสำคัญในมิติความเช่ือมั่น และในขณะเดียวกัน 
ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการในมิติอื่น ๆ ไปพร้อม ๆ กัน ซึ่งจะช่วยสร้างประโยชน์ให้กับโรงแรม     
ได้เช่นกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการแก้ไขหรือการปรับปรุงความเชื่อมั่น อาจนำไปสู่การปรับปรุงในมติิ
อื่น ๆ ของคุณภาพการบริการอีกด้วย 
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