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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการทาํเพ่ือเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริช จงัหวดั

ตาก กบั โรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ กบั การรับรู้คุณค่าตรา
สินคา้ และ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบั การรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริชจงัหวดั
ตากกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตากท่ีมีต่อลูกคา้ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยเขา้มาใชบ้ริการโรงแรม 
2 แห่งน้ีคือ โรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และ โรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก จาํนวน 370 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล และใช ้One-way anova, Pair simple t-test และ Regression ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการของโรงแรมบีริช จงัหวดั ตาก มีการรับรู้ท่ีสูงกวา่โรงแรมศิลาหยก 
จงัหวดั ตากในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ 
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การให้ความสะดวกสบาย การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้  อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 อีกทั้ง พฤติกรรมการใชบ้ริการของโรงแรมบีริช ยิง่ลูกคา้มีความถ่ีในการเขา้พกัหรือมีระยะเวลาในการเขา้พกัมาก
ส่งผลให้มีการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการมากข้ึนตามดว้ยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนโรงแรมศิลา
หยกพฤติกรรมการใชบ้ริการไม่มีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพการและยิ่งมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีสูงส่งผลให้มี
ระดบัการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ท่ีสูงดว้ยทั้งสองโรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
คาํสําคญั:  คุณภาพการใหบ้ริการ, คุณค่าตราสินคา้, พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 

ABSTRACT 
This study have an objective for comparing services quality between Berich Hotel with Sirayok Hotel in 

Trat province. Moreover, this paper also included the relationship of brand equity and quality that customer percieve 
on the services, and, the level of perception on quality and customer behavior on services from Berich Hotel and 
Sirayok Hotel. The simple space for this research are the customer that had use the services from both hotels, by 
randomly pick 370 people of customers to do the questionnaire, and analyzed by using statistical methods: One-way 
ANOVA, Pair simple t-test and regression. 
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The result of this study said that, Berich Hotel has better quality, and level of perception than Sirayok Hotel, 
in term of reliability, tangibles, responsiveness, assurance, comfort, empathy, and conflict resolution in the level of 
significant of 0.05. Moreover, the customers behaviors which has high frequently use, or more time spend on Berich 
Hotel’s service, would effect the level of perception on quality of those customers positively in the level of significant 
of 0 .05 .  On the other hand, the level of perception on quality of  Sirayok Hotel is not affected by those behavior 
(frequently use and time-spend). However, more customer could perceive the quality of services, would affect on 
brand awareness positively in the level of significant of 0.05. 
Keywords: Quality of services, Brand value, Behavior of services use    
 
1. บทนํา 

จากสถิติทาํให้เห็นว่าอุตสาหกรรมท่องเท่ียวอยู่ในแนวโน้มขาข้ึนเน่ืองจากมีผูเ้ยี่ยมเยือนในแต่ละภูมิภาค
เพ่ิมข้ึนทุกปี รวมถึงภาคเหนือท่ีมีอตัราผูม้าเยือน 6 ปีหลงัเพ่ิมข้ึนตลอด (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2558) และเป็นภาคท่ี
ผูว้ิจยัสนใจเน่ืองจากผูว้ิจยัประกอบธุรกิจโรงแรมอยูท่ี่ภาคเหนือ คือจงัหวดัตาก จึงทาํการหาขอ้มูลเพ่ิมเติมเก่ียวกบัผู ้
เยีย่มเยอืนในจงัหวดัตาก ซ่ึงพบวา่เป็นจงัหวดัท่ีมีผูเ้ยีย่มเยือนเพิ่มข้ึนทุกปีและติดอนัดบัท่ี 5 ท่ีมีผูเ้ยีย่มเยอืนมากท่ีสุดใน
ภาคเหนือโดยปี 2558 มีผูม้าเยีย่มเยอืนจงัหวดัตาก 1,904,751 คน ส่งผลใหมี้รูปแบบท่ีพกัต่าง ๆ เพ่ิมข้ึนจาํนวนมาก เช่น 
เกสตเ์ฮา้ส์ อพาร์ทเมนท ์ทาํให้เกิดการแยง่ส่วนแบ่งการตลาดจากธุรกิจโรงแรม ซ่ึงถึงแมว้า่จาํนวนนกัท่องเท่ียวและผู ้
เยีย่มเยอืนมีจาํนวนเพ่ิมข้ึนและเติบโตอยา่งต่อเน่ืองทุกปี แต่กย็งัไม่เพียงพอกบัจาํนวนโรงแรมหรือท่ีพกัในจงัหวดัตาก 
ทั้งน้ีส่ิงท่ีสาํคญัและเป็นหวัใจของธุรกิจโรงแรมกคื็อ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ นกัท่องเท่ียวและผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 
ต่างมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บความสะดวกสบาย การตอ้นรับท่ีเป็นมิตร อบอุ่น และการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
จากโรงแรม ทาํใหโ้รงแรมหลายแห่ง จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวก และบริการต่างๆเพ่ือใหบ้ริการกบัผูท่ี้เขา้
มารับบริการนอกเหนือจากหอ้งพกัเพียงอยา่งเดียว (ศุภกฤต ชินอิสระยศ และกมล เกียรติเรืองกมลา, 2556) ซ่ึงทางผูว้ิจยั
ทาํการยกตวัอยา่งโรงแรม 2 แห่ง คือ โรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และ โรงแรมศิยาหยก จงัหวดัตาก เป็นกรณีศึกษาเพ่ือ
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ โดยเหตุผลท่ีเลือกโรงแรม 2 แห่งน้ีเน่ืองจากแห่งแรกคือโรงแรมบีริช ทางผูว้ิจยัเป็น
เจา้ของ และแห่งท่ีสองคือโรงแรมศิลาหยก เป็นโรงแรมคู่แข่งท่ีมีสถานท่ีอยูใ่กลเ้คียงกบั โรงแรมบีริช อีกทั้งยงัมีเรทรา
คาการขายท่ีใกลเ้คียงกนั ทาํให้เป็นคู่แข่งกนัโดยตรง ซ่ึงวตัถุประสงค์ท่ีทาํการวิจยัในคร้ังน้ีคือ  (1) เพ่ือเปรียบเทียบ
ระดบัคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริช จงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก  (2) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งการรับรู้คุณค่าตราสินคา้กบัการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตาก
ท่ีมีต่อลูกคา้ (3) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริช
จงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตาก ท่ีมีต่อลูกคา้โดยหวงัว่าประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากผลวิจยัน้ีคือ  (1) ไดรั้บรู้
ระดบัคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากเปรียบเทียบกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตากท่ีมี
ต่อลูกคา้และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาปรับปรุงการบริกการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตาก ในดา้นท่ียงัไม่ดีพอเพ่ือท่ีจะ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งกนักบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตาก  (2) ไดรั้บรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพ
บริการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตากกบัการรับรู้คุณค่าตราสินคา้กบัท่ีมีต่อลูกคา้ และ
นาํมาปรับใชก้บัโรงแรมบีริชเพ่ือพฒันาคุณภาพบริการให้ดีข้ึน  (3) ไดรั้บรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริ
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การกบัการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรมบีริชจงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยกจงัหวดัตากท่ีมีต่อลูกคา้ นาํมาปรับใช้
กบัโรงแรมบีริชเพ่ือพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน  
 

2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม (Customers’ Behaviors in Using Hotel’s Service) หมายถึง พฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคทาํการคน้หาการซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความ
ตอ้งการของเขา หรือหมายถึงการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช, ปริญ ลกัษิตานนท ์และ ศุภร เสรีรัตน์, 2541) 

Kotler (2009) กล่าวว่า คุณค่าตราสินคา้เป็นคุณค่าเพ่ิมของผลิตภณัฑ์และบริการ โดยจะสะทอ้นถึงวิธีคิด 
ความรู้สึก หรือการแสดงออกของผูบ้ริโภค โดยให้ความสําคญักบัตราสินคา้ เช่นเดียวกบัราคา ส่วนแบ่งการตลาด 
และความสามารถในการทาํกาํไร คุณค่าตราสินคา้เป็นสินทรัพยท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งไดซ่ึ้งมีคุณค่าดา้นจิตใจ และดา้น
การเงินต่อบริษทั 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) หมายถึง คุณค่าของสินคา้ท่ีสามารถเช่ือมโยงผูบ้ริโภคให้รับรู้ไดถึ้ง
คุณภาพสินคา้ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และการจดจาํสินคา้ได ้(Pinar,Trapp, Girard & Boyt, 2014) ในการวิจยั
คร้ังน้ีปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อ
องค์การ สถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดม้าจากทั้งประสบการณ์โดยตรง และประสบการณ์
ทางออ้มของตวัเขาเอง เช่น ไดป้ระสบมาดว้ยตนเอง หรือไดย้นิไดฟั้งมาจากคาํบอกเล่าของผูอ่ื้น หรือจากกิตติศพัทเ์ล่า
ลือต่าง ๆ นานา เป็นตน้ (Robinson & Barlow, 1959 อา้งถึงใน จิราภรณ์สีขาว, 2536) 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอจนเกิด
เป็นความผูกพนัท่ีจะซ้ือตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑข์องบริษทัใดบริษทัหน่ึง จุดมุ่งหมายท่ีสาํคญัของนกัการตลาดจะ
สนใจในวิธีการท่ีนักการตลาดเรียนรู้ต่อการกระตุน้ความสําคญัต่อตราสินคา้ ลูกคา้ท่ีภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีทาํให้เกิด
ส่วนครองตลาดท่ีคงท่ี และเพ่ิมข้ึน ซ่ึงอาจเป็นสินทรัพยท่ี์จับตอ้งไม่ได้ ท่ีสะท้อนถึงราคาผลิตภณัฑ์ของบริษทั 
การศึกษาถึงอุปนิสัยการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยพบวา่ตราสินคา้ท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึน จะเป็นส่วนเดียวกนักบักลุ่ม
ของผูซ้ื้อท่ีภกัดีต่อตราสินคา้ขนาดใหญ่ข้ึนดว้ย (Schiffman & Kanuk, 1994)  

การตระหนกัถึงตราสินคา้ (Brand Awareness) คือ การจดจาํหรือระลึกไดถึ้งตราสินคา้ขอผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบท่ีสาํคญัในการสร้างคุณค่าตราสินคา้ เพราะเม่ือผูบ้ริโภคเกิดการตระหนกัรู้ในตราสินคา้แลว้ ผูบ้ริโภคก็
จะเกิดความคุน้เคย (Famillarity) ในตราสินคา้นั้นทาํให้สินคา้เป็นท่ีน่าไววางใจ (Reliability) น่าเช่ือถือ (Credible) 
และมีคุณภาพท่ีสมเหตุสมผล (Reasonable Quality) จึงเป็นเหตุผลหลกัในการตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด ซ่ึงผูบ้ริโภคจะ
เลือกซ้ือตราสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากกว่าตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่มีการตระหนกัถึงตรามาก่อน (Aaker,1991 อา้งถึงใน 
สุภาภทัร ดิลกไชยชาญวฒิุ, 2547, หนา้ 34) 

Parasuraman และคณะไดน้าํปัจจัยทั้ ง 10 ดา้น ไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ บริการท่ีเรียกว่า 
“SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพให้เหลือ 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี (Parasuraman et al., 
1988, p. 23 อา้งถึงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, น. 10) 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการ
สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวกสบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้
ในการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้  

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววางใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติงาน ทาํให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมั่นใจ  (Assurance) ผู ้ให้บริการมีความรู้  และมีอัธยาศัยท่ี ดีในการให้บริการและ
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงจิตใจ และ
ความแตกต่างของผูรั้บบริการการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั 

สเติร์น (Stern, 1997, pp. 7-17 อา้งถึงใน วรารัตน์ สันติวงษ,์ 2549, น. 18) กล่าววา่ ความไวว้างใจคือ ส่วน
หลกั ๆ ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในการใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 C  

1. การส่ือสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening พนักงานควรจะส่ือสารกับ
ลูกคา้ในลกัษณะท่ีทาํใหลู้กคา้อบอุ่นใจได ้พนกังานควรแสดงความเปิดเผยจริงใจ และพร้อมใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ 
เพ่ือใหท้ั้งสองฝ่ายเตม็ใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกนั    

2. ความใส่ใจและการให้ (Caring and Giving) ความเอาใจใส่ และความพร้อมท่ีจะให้นั้ นกลายเป็น
คุณสมบติัของความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดท่ีประกอบดว้ยความเอ้ืออาทรความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้องซ่ึงมีผลใหลู้กคา้
รู้สึกดี 

3. การให้ขอ้ผูกมดั (Commitment) ท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ องคก์รควรจะยอมเสียผลประโยชน์เพ่ือคงไวซ่ึ้ง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

4. การใหค้วามสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอ้ง (Compatibility) ความเอาใจใส่ลูกคา้จะทาํให้
ลูกคา้รู้สึกถึงความสะดวกสบาย กล่าวคือลูกคา้จะรู้สึกยนิดี อบอุ่น มัน่ใจ มัน่คงท่ีไดรั้บบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ประเมิน
ความสะดวกสบายจากการบริการท่ีดีขององคก์ร  

5. การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (Conflict Resolution) และการไวว้างใจ (Trust) ถา้องค์กรสามารถทาํให้
ลูกคา้รู้สึกสบายใจไดจ้ะดีกวาการท่ีองค์กรตอ้งแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้กบัลูกคา้นั่น คือองค์กรควรจะแสดง
ความรับผิดชอบดว้ยการออกตวัไวก่้อนวา่ ถา้ลูกคา้พบส่ิงใดท่ีสงสัยหรือไม่ชอบใจในสินคา้ และบริการท่ีลูกคา้คิดวา่
ตนจะเสียเปรียบ ขอใหลู้กคา้รีบถามเพ่ือให้พนกังานไดรี้บช้ีแจงโดยเร็ว ก่อนท่ีลูกคา้จะรู้สึกโกรธหรือไม่พึงพอใจใน
สินคา้และบริการพ้ืนฐานของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้จะก่อใหเ้กิดวงจรการพฒันา
ความสัมพนัธ์ 

นอกจากน้ียงัมีบทวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม คุณภาพการ
บริการ และคุณค่าตราสินคา้ เช่น กาํพล แกว้สมนึก ทาํการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของบริษทั พรีซิชัน่ ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการทั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นทรัพยากรในการให้บริการ  2) ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
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ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการให้บริการ และ  3) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยูใ่นระดบั
มาก นอกจากน้ีผลการวิจัยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ทั้ งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่          
1) ดา้นทรัพยากรในการใหบ้ริการ  2) ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  3) ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ       4) 
ดา้นความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ และ  5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของบริษทัฯ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
สั่งซ้ือของลูกคา้ ไดแ้ก่ ยอดการสั่งซ้ือ สินคา้โดยเฉล่ียในแต่ละเดือนท่ีสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัฯ และระยะเวลาในการ
ติดต่อธุรกิจกบับริษทัฯ  และสาริณี ม่วงหีต ปี 2558 ทาํการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบั
ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาระนอง จงัหวดัระนอง พบว่า
ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาระนอง จงัหวดัระนอง พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 200 คน โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในวนัจนัทร์ ช่วงเวลา 8.30 – 11.30 
น. โดยใชบ้ริการเคาน์เตอร์เพ่ือทาํธุรกรรมดา้นการฝาก/ถอนจาํนวนธุรกรรมในแต่ละคร้ัง 2 รายการ และมีมูลค่าใน
การเขา้รับบริการแต่ละคร้ัง 10,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิดบญัชีมากกวา่ 4 ปี และมีความถ่ีในการ
ใช้บริการน้อยกว่า 5 คร้ังต่อเดือน โดยมีวตัถุประสงค์ในการทาํธุรกรรมเพ่ือตนเอง และการศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาขาระนอง จงัหวดัระนอง พบวา่ เพศ อาชีพ ระยะเวลาในการเปิดบญัชีของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) ประเภท
ธุรกรรม ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน วนัท่ีมาใชบ้ริการ จาํนวนธุรกรรมในการใช้
บริการต่อคร้ัง มูลค่าธุรกรรมในแต่ละคร้ัง และวตัถุประสงคใ์นการทาํธุรกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาระนอง จงัหวดัระนอง ท่ีระดบั นยัสาํคญั 0.05 
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กรอบแนวคดิ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิด 
 

3. การดาํเนินการวจิัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือผูท่ี้เคยเขา้มาใชบ้ริการโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และโรงแรมศิลาหยก จงัหวดั

ตาก โดยใชข้อ้มูลจาํนวนลูกคา้ท่ีเคยมาพกัท่ีโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก ยอ้นหลงั 1 ปี จาํนวน 10,764 คน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือผูท่ี้เคยเขา้มาใชบ้ริการโรงแรม 2 แห่งน้ี คือโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และ

โรงแรมศิลาหยก จังหวดัตากใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางคาํนวณของเครซ่ี และมอร์แกน (Krejcie and 
Morgan:1970) กาํหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ทาํใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่ง 370 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํวิจยัในคร้ังน้ี คือแบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจาํนวน 384 คนโดยเน้ือหาของ
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทั้ง 6 ดา้น ของโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก กบัโรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก 
เพ่ือนาํมาเปรียบเทียบกนั โดยแบบสอบถามมีองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 4 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ข้อมูลประชากรศาสตร ์
 เพศ 
 อาย ุ
 อาชพี 
 รายได ้
 ระดบัการศกึษา 

การรบัรู้คณุภาพการให้บริการของโรงแรมบี
ริช จงัหวดัตาก กบั โรงแรมศิลาหยก จงัหวดั 

ตาก 
 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

(Tangibles) 
 ความน่าเชือ่ถอื หรอืไววางใจได ้

(Reliability) 
 การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 
 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของ

ผูร้บับรกิาร (Empathy) 
 การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ 

(Conflict Resolution) 

 
 
 

ปัจจยัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 ความถีใ่นการเขา้พกั 
 ระยะเวลาในการเขา้พกั 
 วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั 

 

 โรงแรม 
 โรงแรมบรีชิจงัหวดัตาก 
 โรงแรมศลิาหยกจงัหวดั

ตาก 

คณุค่าตราสินค้า 
 ดา้นการรูจ้กัชือ่สนิคา้ 
 ความภกัดตี่อตราสนิคา้ 
 ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจยัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ส่วนท่ี 3 ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ส่วนท่ี 4 คุณภาพการให้บริการ 6 ดา้นของ
โรงแรมบีริช จงัหวดัตากกบัโรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก  

สถิติในการท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงพรรณนาใชส้ถิติความถ่ี (Frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ในการนาํเสนอขอ้มูลพ้ืนฐานซ่ึงเป็น
ขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั ระยะเวลา
การเขา้พกั ความถ่ีการเขา้พกั และใชส้ถิตค่าเฉล่ีย  (Mean) กบัความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ซ่ึง
เป็นขอ้มูลท่ีใช้มาตรวดัอนัตรภาค ไดแ้ก่ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ดา้นคุณภาพการบริการ  2) การวิเคราะห์สถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเพ่ือสรุปผลอา้งไปยงัประชากรของการศึกษา
คร้ังน้ี ตั้งระดบัความเช่ือมัน่ 95%  โดย ใชส้ถิติทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี   

1. หาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบั ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนัทดสอบ
โดยใชส้ถิติ  One-Way ANOVA   

2. หาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการการกบัรับรู้คุณค่าตราสินคา้ โดยใชส้ถิติสหสัมพนัธ์อยา่ง
ง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  และ สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) 
ในรูปแบบของการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

3. เปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวา่งโรงแรมบีริชกบัโรงแรมศิลาหยกโดยใช ้Pair Sample T-test 
 

4. ผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชายจาํนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 51.6 อาย ุ20-39 ปี 227 คน คิดเป็นร้อยละ 

60.4 อาชีพ พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทัจาํนวน 107 คนคิดเป็นร้อยละ 28.5  ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูท่ี่ 10,001 – 20,000 
บาท 128 คน คิดเป็นร้อยละ 34  และมีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี 220 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 
และพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นระยะเวลาในการเขา้พกั 1 คืน มากท่ีสุดจาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 50 โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัส่วนใหญ่เพ่ือพกัผอ่นจาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 และมีความถ่ีในการเขา้พกั 1-5 
คร้ัง/ปี จาํนวน 269 คนคิดเป็นร้อยละ 71.4 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการแตกต่างกนัทดสอบโดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA 

1. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาการเขา้พกัของโรงแรมบีริช พบว่ามีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
จาํนวน 6 ตวัแปร คือความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ การ
ให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

2. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
วตัถุประสงค์การเขา้พกัของโรงแรมบีริช พบว่า ไม่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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3. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ความถ่ีการเขา้พกัของโรงแรมบีริช พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 จาํนวน 
1 ตวัแปร คือการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาการเขา้พกัของโรงแรมศิลาหยก พบว่าไม่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

5. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
วตัถุประสงคก์ารเขา้พกัของโรงแรมศิลาหยก พบวา่ไม่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

6. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ One-Way ANOVA ของพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ความถ่ีในการเขา้พกัของโรงแรมศิลาหยก พบว่าไม่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณค่า
ตราสินค้าแตกต่างกันโดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่าง ง่ายของเพีย ร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) และสมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ในรูปแบบของการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

1. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
ความเป็นรูปธรรม พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 2 
ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

2. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก  
ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 
จาํนวน 2 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

3. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 
0.05 จาํนวน 3 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

4. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก
ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้พบว่ามีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตท่ี
ระดบั 0.05 จาํนวน 3 ตวัแปร คือ ดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

5. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 
จาํนวน 1 ตวัแปร คือความภกัดีต่อตราสินคา้  

6. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีระดบั 
0.05 จาํนวน 3 ตวัแปร คือ ดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  
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7. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
การให้ความมัน่ใจ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 2 
ตวัแปร คือดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

8. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 
1 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ 

9. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ไม่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

10.  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก
ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิตท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตรา
สินคา้  

11. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริชดา้น
การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 
จาํนวน 1 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้  

12. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณภาพการบริการของโรงแรมศิลาหยก
ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ พบวา่มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 
0.05 จาํนวน 2 ตวัแปร คือดา้นการรู้จกัช่ือสินคา้ และดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 3 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และโรงแรมศิลา
หยก จงัหวดัตาก ทั้ง 6 ดา้น โดยใชส้ถิติ Pair Sample T-test 

1. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่โรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ียมากกวา่โรงแรมศิลาหยกอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

2. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้พบว่าโรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ียมากกว่าโรงแรม
ศิลาหยกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่โรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ียมากกวา่โรงแรมศิลา
หยก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบวา่โรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ียมากกวา่โรงแรมศิลาหยก อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 
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5. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบว่าโรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ีย
มากกวา่โรงแรมศิลาหยก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

6. ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการ Pair Samples t-test ระหว่างโรงแรมบีริชกับโรงแรมศิลาหยก
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ พบวา่โรงแรมบีริชมีค่าเฉล่ียมากกวา่โรงแรมศิลา
หยก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

 

5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้ระดบัคุณภาพของโรงแรมบีริช พบวา่ ปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพมี 2 ปัจจยั คือระยะเวลาการเขา้พกั และความถ่ีในการเขา้พกั 
2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้ระดบัคุณภาพของโรงแรมศิลาหยก พบวา่ ไม่

มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 
3. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้ระดบัคุณภาพของโรงแรมบีริชกบัการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ พบวา่ ปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้มี 5 ปัจจยั คือความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไววางใจได ้การ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจ และการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ 

4. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้ระดบัคุณภาพของโรงแรมศิลาหยกกบัการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ พบว่า 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้มี 6 ปัจจยั คือความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ หรือไววางใจได ้
การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ การแกไ้ข
สถานการณ์ขดัแยง้ 

5. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของโรงแรมบีริกบัโรงแรมศิลาหยก พบว่า 
โรงแรมบีริชมีระดบัคุณภาพการบริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไววางใจ
ได ้การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการแกไ้ข
สถานการณ์ขดัแยง้มากกวา่โรงแรมศิลาหยก 
 

6. อภิปรายผลการวจิัย 
จากสรุปผลการวิจยัในคร้ังน้ีมีประเด็นท่ีมีความสําคญั และตอ้งมีการอภิปลายผลเพ่ิมเติมดงัน้ี จากสรุป

ผลการวิจยัจะเห็นไดว้า่ ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพมี 2 ปัจจยั คือ ระยะเวลาการเขา้พกั 
และความถ่ีในการเขา้พกั มีความสอดคลอ้งกบัสาริณี ม่วงหีต  ปี 2558 ท่ีพบวา่ ระยะเวลาการเขา้ใชบ้ริการ และความถ่ี
ในการเขา้ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และสอดคลอ้งกบักาํพล แกว้สมนึก ท่ี
พบว่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา้ 
ไดแ้ก่ ยอดการสั่งซ้ือ สินคา้โดยเฉล่ียในแต่ละเดือนท่ีสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัฯ และระยะเวลาในการติดต่อธุรกิจกบั
บริษทัฯ อีกทั้งผลการวิจยัยงัมีความขดัแยง้บางประการกบั สาริณี ม่วงหีต  ปี 2558 ท่ีพบว่า วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากวตัถุประสงคใ์นการเขา้ของลูกคา้ไม่ว่า
จะเป็นการพกัผ่อน ทาํธุรกิจ หรือ ติดต่อราชการ ซ่ึงเป็นวตัถุประสงค์ส่วนบุคคล และลูกคา้อาจตอ้งทาํกิจกรรม
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ภายนอกโรงแรมหรือบริเวณสถานท่ีใกลเ้คียงกบัโรงแรมทาํให้วตัถุประสงค์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับระดับ
คุณภาพบริการ 
 

7. ข้อเสนอแนะ 
1. จากการท่ีไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการกบัการรับรู้คุณภาพของโรงแรมบีริช ทาํให้เห็นว่า

ระยะเวลาการเขา้พกักบัความถ่ีในการเขา้พกันั้น ส่งผลถึงการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการในดา้นต่างๆโดยยิง่ลูกคา้มี
ระยะเวลาในการเขา้พกัหรือมีความถ่ีในการเขา้พกัท่ีนาน ยิ่งทาํให้มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีสูง ดงันั้นจึงเป็น
แนวทางในการทาํกลยทุธ์การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ (Customer Focus) เป็นสาํคญั โดยมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้เพ่ือส่งเสริมใหลู้กคา้
มีระยะเวลาหรือความถ่ีในการเขา้พกัเพ่ิมข้ึน เพ่ือเป็นการให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ระดบัคุณภาพการบริการไดม้ากยิ่งข้ึน และ
สามารถสร้างผลกาํไรใหก้บัโรงแรมบีริชได ้ในส่วนของโรงแรมศิลาหยกผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการ
รับรู้คุณภาพไม่ส่งผลต่อกนั 

2. จากการท่ีไดท้าํการศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของทั้งสองโรงแรม ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า
ตราสินคา้โดยหากลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีดีแลว้ กส่็งผลใหลู้กคา้เกิดการรู้จกัช่ือสินคา้มากข้ึน เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีข้ึน 
และทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการดว้ย ดงันั้นทางโรงแรมจึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบริการ
ให้ครบทุกดา้น เพ่ือสร้างให้ลูกคา้เกิดการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ท่ีดี และสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัโรงแรมทั้งสองได้
อยา่งย ัง่ยนื 

3. จากการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมบีริช จงัหวดัตาก และโรงแรมศิลาหยก จงัหวดัตาก 
ทั้ง 6 ดา้น พบวา่คุณภาพในการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกวา่โรงแรมศิลา
หยก ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกวา่โรงแรมศิลาหยก  ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกว่าโรงแรมศิลาหยก ดา้นการให้ความมัน่ใจ โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกว่า
โรงแรมศิลาหยก  ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกว่าโรงแรมศิลา
หยก  และการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีสูงกวา่โรงแรมศิลาหยก ทาํใหเ้ห็นไดว้า่โรงแรมบีริช
ลูกคา้มีระดบัการรับรู้คุณภาพท่ีดีกว่าโรงแรมศิลาหยกในทุกๆดา้น แสดงว่าโรงแรมบีริชสามารถขยบั position ของ
โรงแรมบีริชใหสู้งกวา่โรงแรมศิลาหยกได ้โดยอาจปรับราคาใหสู้งกวา่โรงแรมศิลาหยกเพ่ือยกระดบัโรงแรมบีริชให้
เหนือกว่าโรงแรมศิลาหยกได ้แทนท่ีจะมองว่าเป็นโรงแรมท่ีแข่งขนักนัโดยตรงเน่ืองจากระดบัคุณภาพบริการของ
โรงแรมบีริชมีการรับรู้ท่ีมากกว่าโรงแรมศิลาหยกในทุกๆดา้น หรืออาจใชก้ลยุทธ์เชิงรุกในการดาํเนินธุรกิจของ
โรงแรมบีริช เน่ืองจากมีจุดแขง็คือคุณภาพบริการท่ีดีกวา่คู่แข่งอยา่งโรงแรมศิลาหยกดว้ยการนาํเทคโนโลยีเขา้มาใช้
ในโรงแรม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ และเพ่ือใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพอีกทั้งยงัไดรั้บความ
สะดวกสบายมากข้ึนอีกดว้ย 
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