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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว : กรณีของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย จ�ำนวน 400 คน สถิติที่ใช้ใน 

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และการวิเคราะห ์

การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ดังนั้น ธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการ ในด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความมั่นใจ และ 

ด้านการเอาใจใส่ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยว อันจะส่งผลถึงความส�ำเร็จของธุรกิจในระยะยาว

ค�ำส�ำคัญ :	 คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ นักท่องเที่ยว ธุรกิจโฮมสเตย์ ประเทศไทย
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Abstract
	 This research examined the relationship between perceived service quality and tourists’ 

satisfaction in homestay businesses in Thailand. A questionnaire was used for collecting data from 400 Thai 

tourists who are homestay’s customer in Thailand. The statistics used for data analysis were mean, standard 

deviation, multiple correlation analysis, and multiple regression analysis. The findings revealed that perceived 

service quality has a positive relationship with tourist satisfaction. Findings revealed a positive relationship 

between perceived service quality and satisfaction. Consequently, homestay businesses in Thailand should 

consider upgrading their service quality in different dimensions (tangible, reliability, responsiveness, and 

assurance) in order to enhance tourists’ satisfaction which result in a long run business success.
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1. บทน�ำ
	 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมหลักที่มีบทบาทส�ำคัญอย่างยิ่งทางเศรษฐกิจของหลายประเทศทั่วโลก 

และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยได้มีการพัฒนาและเติบโตอย่างต่อเนื่อง จากการเพิ่มขึ้นของนักท่องเที่ยว  

 (ไทยเที่ยวไทย) ซึ่งถือได้ว่าการท่องเที่ยวนั้นเป็นอุตสาหกรรมที่ทางรัฐบาลให้ความสนใจและผลักดันมาโดยตลอด 

เพราะเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจและยกระบบคุณภาพชีวิตได้ถึงระดับท้องถิ่น (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 

2562 : เว็บไซต์) อีกทั้งการให้ความส�ำคัญในการสร้างรายได้ในชุมชนท้องถิ่น ยังสามารถช่วยสร้างอาชีพสร้างรายได้ให้กับ 

ชุมชนเป็นอย่างดี นั้นคือธุรกิจโฮมสเตย์ ในปี 2558-2562 ธุรกิจโฮมสเตย์ ที่ผ่านการรับรองมาตรฐานจากกรมการท่องเที่ยว 

จ�ำนวน 105 แห่ง เป็นจังหวัดท่องเที่ยวเมืองรอง จ�ำนวน 86 แห่ง ซึ่งมีอัตราการจดทะเบียนเพิ่มขึ้นทุก ๆ ปี (กองพัฒนา

บริการท่องเที่ยว, 2562 : 1-5) ส่งผลให้ธุรกิจโฮมสเตย์ต้องเผชิญกับสถานการณ์การแข่งขันที่สูงขึ้น เจ้าของบ้านโฮมสเตย์

จึงจ�ำเป็นต้องมีความสะอาดในด้านที่พัก ความปลอดภัย และมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีของเจ้าของบ้าน เป็นต้น ตามมาตรฐาน

การให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นทรัพยากรที่ส�ำคัญที่จะช่วยให้ธุรกิจโฮมสเตย์เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน (โฮมสเตย์

ไทย, 2562 : เว็บไซต์) และการให้บริการที่ดีมีคุณภาพเป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการเกิดความคาดหวัง ความพึง

พอใจและความประทับใจ ซึ่งในการให้บริการนั้นนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการจะต้องสัมผัสหรือรับรู้ได้ถึงการดูแลเอาใจใส่ 

รู้สึกมั่นใจ และเกิดความไว้วางใจขณะที่ได้รับบริการได้ (Powers & Barrow, 2006) 

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ (Perceived Service Quality) เป็นปัจจัยส�ำคัญที่มีผลต่อการรับรู้และส่งผลต่อ

กระบวนการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ ซึ่งการรับรู้คุณภาพการให้บริการเกิดจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการที่สร้าง

ความแตกต่าง โดยสามารถให้บริการได้ตามความคาดหวังหรือตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการ

เกิดความพึงพอใจและประทับใจในสิ่งที่ต้องการนั้น คุณภาพการให้บริการจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส�ำคัญต่าง ๆ 

ตามองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) ด้านความไว้วางใจ (Reliability) 

ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ด้านความมั่นใจ (Assurance) และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 

(Parasuraman et al., 1990 : 28) การน�ำทั้ง 5 ด้าน มาใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการจะช่วยให้ธุรกิจรับรู้ถึง

ความสามารถของธุรกิจในการให้บริการได้ตามความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการ และสามารถน�ำ

ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของธุรกิจ เพื่อส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

ในการบริการนั้น ๆ 
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	 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Tourists’ Satisfaction) เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากผู้ใช้บริการได้รับ 

การบริการนั้น ๆ และมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการก่อนที่จะได้รับบริการ (กรรนภัทร กันแก้ว, 2555; 

อ้างอิงจาก Kotler & Armstong, 2002) ซึ่งเป็นการแสดงความรู้สึกหรือความคิดเห็นในทางบวกของนักท่องเที่ยวที่มี

ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หรือเกิดจากที่ผู้ใช้บริการมีการประเมินประสบการณ์จากที่เคยได้รับการบริการมาแล้วว่าได้

รับการบริการตรงตามความต้องการและคาดหวัง หรืออาจมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Oliver, 1997) ดังนั้น 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการควรมีคุณลักษณะที่ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านความตั้งใจกลับมาใช้บริการ

ซ�้ำ (Intention to Revisit) การบอกต่อในเชิงบวก (Positive Word of Mouth) และความประทับใจ (Impression) 

(สุวคนธ์ สมไพรพิทักษ์, 2554 : 66-72) ที่เป็นตัวแปรส�ำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ เมื่อธุรกิจได้น�ำเสนอ

บริการที่ดีมีคุณภาพตรงตามความคาดหวัง หรือความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็ย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความ

พึงพอใจต่อการบริการนั้น 

	 จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงท�ำการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว : กรณีของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินการรับ

รู้คุณภาพการให้บริการของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทยในภาพรวม ซึ่งท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยว

ที่มาใช้บริการ ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยจะเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อทั้งภาครัฐและเอกชน ในการประเมินการรับ

รู้คุณภาพการให้บริการของธุรกิจโฮมสเตย์ในปัจจุบัน รวมถึงเป็นแนวทางในการก�ำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ทางการตลาดที่เหมาะสม เพื่อพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป

2. ทบทวนวรรณกรรม
	 2.1.	 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ

	 มันทนา เพ็งแจ่ม (2554 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของกลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการ

ที่มีต่อความส�ำเร็จขององค์กรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า กลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการมีผลกระทบ

เชิงบวกกับความส�ำเร็จขององค์กรของธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างมาก ซึ่งเป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการที่จะช่วยให้ธุรกิจ

โรงแรมมีการวางแผนและก�ำหนดแนวทางปฏิบัติสู่ความส�ำเร็จได้ ดังนั้นธุรกิจโรงแรมจ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญกับ

กลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการและปรับปรุงพัฒนาการบริการอยู่เสมอเพื่อให้ธุรกิจประสบความส�ำเร็จและแข่งขัน

ได้ต่อไป 

	 ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557 : 54) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อ

การตั้งใจใช้บริการซ�้ำโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ

การบริการของโรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่า

เชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ�้ำของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.05 

เนื่องจาก ความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจและรับรู้ได้ชัดเจน 

และผู้ใช้บริการมีความมั่นใจต่อบริการของโรงแรมได้จึงท�ำให้เกิดความพึงพอใจตั้งใจกลับมาใช้บริการซ�้ำได้

	 ภัทรา ภัทรมโน ( 2556 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลือกเข้าพักรีสอร์ทระดับ 4 ดาวในจังหวัดชลบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพใน 

การให้บริการของรีสอร์ทระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการด้านความไว้วางใจ

หรือความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านความใส่ใจลูกค้า โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก
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	 กิจดี ยงประกิจ (2559 : 96) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ บุคลิกการเป็น

ผู้ประกอบการ ภูมิความรู้ความช�ำนาญ และรูปแบบการคิดของผู้ประกอบการธุรกิจบูติกโฮเต็ลที่ได้รับรางวัลใน 

ประเทศไทย พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือและ

ไว้วางใจได้ การให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ การรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก 

	 2.2	 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

	 Chen และTsai (2007) ได้ท�ำการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการประเมินภาพลักษณ์ต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของสถานที่ท่องเที่ยวส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความตั้งใจกลับมาเที่ยวซ�้ำ

และการบอกต่อ นอกจากนี้ ยังพบการเชื่อโยงของตัวแปรดังนี้ ภาพลักษณ์ของสถานที่ท่องเที่ยวส่งผลต่อคุณภาพ

ในการท่องเที่ยวส่งผลต่อคุณค่าที่ได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจและส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

	 Stefano และคณะ (2015 : 433-438) ได้ศึกษาเรื่อง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติส�ำหรับการประเมินคุณภาพ

การบริการในอุตสาหกรรมโรงแรม จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพส่งผลต่อประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ

เช่นเดียวกับความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อผู้ใช้บริการตีความความพึงพอใจที่ให้บริการและการตัดสินใจของกระบวนการ

ซื้อโดยรวม ด้วยวิธีนี้ท�ำให้เราก�ำหนดคุณภาพการบริการตามที่ลูกค้ารับรู้ นอกจากนี้คุณภาพการรับรู้คือการเปรียบเทียบ

ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของลูกค้า ความคาดหวังของลูกค้าคือบริการที่คาดหวัง ซึ่งเกิดขึ้นจากความต้องการ

ของลูกค้า อย่างไรก็ตามสิ่งเหล่านี้สามารถเรียกร้องได้มากกว่าหรือน้อยกว่าความต้องการที่แท้จริง การรับรู้เป็นวิธี

ที่ลูกค้ารับรู้ถึงบริการที่มีให้ประเมินว่าเหมาะสมหรือไม่ ดังนั้นส�ำหรับองค์กรที่ให้บริการการตีความความต้องการ

ของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส�ำคัญ

	 Ismail และคณะ (1997 : 398-405) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการโฮมสเตย์จากชุมชน, ความพึงพอใจ

ของผู้เยี่ยมเยือน, และพฤติกรรมความตั้งใจ พบว่า จากผลการวิเคราะห์ผู้มาเยือนโฮมสเตย์มีคาดหวังต่อคุณภาพของ

โฮมสเตย์ โดยพิจารณาจากคะแนนเฉลี่ยในด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรม 

ด้านความมั่นใจและด้านความเชื่อมั่น คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ พบว่า มีความส�ำคัญและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผู้เข้าชม นอกจากนี้ยังพบว่าคุณภาพบริการที่ดีขึ้นช่วยเพิ่มความพึงพอใจของผู้เข้าพักโฮมสเตย์ ด้วยเหตุผลดังกล่าว

จึงเป็นเรื่องส�ำคัญที่ผู้ให้บริการโฮมสเตย์ต้องให้ความส�ำคัญกับความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า ในขณะเข้าพัก

โฮมสเตย์ ซึ่งผลการด�ำเนินงานทั้ง 3 ด้าน ของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจมีความส�ำคัญและ

เป็นบวก นอกจากนี้ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่าผลกระทบที่มีนัยส�ำคัญต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของ

โฮมสเตย์และพฤติกรรมความตั้งใจ 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอในของนักท่องเที่ยว : 

กรณีของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ผู้ศึกษาได้ใช้กรอบแนวคิดในการวิจัย แสดงดังรูปภาพประกอบ 1
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รูปภาพประกอบ 1

การรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอในของนักท่องเที่ยว

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ (PSQ)

1.	 ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (TGB) 

2.	 ด้านความไว้วางใจ  (RBT) 

3.	 ด้านการตอบสนองลูกค้า (RSN) 

4.	 ด้านความมั่นใจ (ASR)

5.	 ด้านการเอาใจใส่ (EMT)

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (TS)

	 3.1	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

		  3.1.1	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่สามารถ 

จับต้องได้กับความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  3.1.2	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ

กับความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  3.1.3	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง

ลูกค้ากับความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  3.1.4	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจกับ

ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  3.1.5	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่กับ

ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

	 3.2	 สมมุติฐานของการวิจัย

	 สมมติฐานส�ำหรับงานวิจัย มีดังต่อไปนี้

		  สมมติฐานที่ 1 : การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้มีความสัมพันธ์และ 

ผลกระทบกับความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  สมมติฐานที่ 2 : การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจมีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ

ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  สมมติฐานที่ 3 : การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบ

กับความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  สมมติฐานที่ 4 : การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจมีคความสัมพันธ์และผลกระทบกับ 

ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

		  สมมติฐานที่ 5 : การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ 

ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย 
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	 3.3	 นิยามศัพท์

		  3.3.1	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ (Perceived Service Quality) หมายถึง การแสดงออกของผู้ใช้

บริการที่สื่อให้ทราบถึงความรู้สึก ความคิดเห็น ความเข้าใจในสิ่งที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้ใช้บริการ สามารถตอบสนอง

ต่อความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการในการบริการนั้น ๆ โดยคุณภาพการให้บริการประเมินจาก

ประสบการณ์ทีไ่ด้รบัจากการบรกิาร ท�ำให้ผูร้บับรกิารเกิดการรบัรูจ้รงิในการใช้บรกิารน้ัน ๆ  (Parasuraman et al., 1990 : 28) 

จ�ำแนกออกได้ 5 ด้าน ประกอบด้วย

			   3.3.1.1	 ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง การบริการที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ 

สามารถรับรู้ถึงสภาพแวดล้อม ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ เครื่องมือที่ใช้ใน 

การติดต่อสื่อสารและรวมถึงการแต่งกายของพนักงานด้วย

			   3.3.1.2	 ด้านความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการแสดงถึงความสามารถในการให้

บริการแก่ผู้ใช้บริการตามที่ได้ให้สัญญาไว้อย่างถูกต้องและพึ่งพาได้ ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่าการให้

บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง

			   3.3.1.3	 ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ผู้ให้บริการแสดงต่อผู้ใช้บริการ

ให้รับรู้ถึงความเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้

ตามต้องการ

			   3.3.1.4	 ด้านความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในการให้บริการ  

มีความสุภาพอ่อนน้อม อัธยาศัยที่ดี และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าได้อย่างมั่นใจ

			   3.3.1.5	 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการแสดงถึงการรับรู้ถึงการเอาใจใส่ตาม

ความต้องการ ความแตกต่างของผู้ใช้บริการตามลักษณะของแต่ละบุคคล ซึ่งให้ความสนใจและความส�ำคัญของผู้ใช้

บริการเป็นรายบุคคล

		  3.3.2	 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Tourist’s Satisfaction) หมายถึง การแสดงความรู้สึกหรือ

ทัศนคติในทางบวกของนักท่องเที่ยวที่มีต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หรือได้รับการตอบสนองจากผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นผลที่

ได้จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของการให้บริการที่คาดหวัง 

4. วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 4.1	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  4.1.1	 ประชากร (Population) ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย ์

ในประเทศไทย 

		  4.1.2	 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการธุรกิจ 

โฮมสเตย์ในประเทศไทย จ�ำนวน 400 คน โดยท�ำการเปิดตารางจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1978) 

ในกรณีไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน และใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)  

ซึ่งมีขั้นตอนในการสุ่มตัวอย่าง ดังนี้

			   4.1.2.1	 จ�ำแนกโฮมสตย์ทีจ่ดทะเบยีนรบัรองมาตรฐานโดยกรมการท่องเทีย่ว ซึง่แบ่งตามภมูภิาค

			   4.1.2.2	 ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ตามสัดส่วน

จ�ำนวนโฮมสเตย์แต่ละภาคในประเทศไทย

			   4.1.2.3	 ท�ำการสุ่มตัวอย่างโฮมสเตย์ ดังตาราง 1 

			   4.1.2.4	 ลงพื้นที่เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล
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ตาราง 1	 จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง และจ�ำนวนผู้ตอบแบบสอบถามของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย ์

ในประเทศไทย จ�ำแนกตามภูมิภาค

ภาค
จ�ำนวนโฮมสตย์ที่จดทะเบียนรับรอง

มาตรฐาน โดยกรมการท่องเที่ยว
จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 

ภาคเหนือ

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ภาคกลาง

ภาคใต้

ภาคตะวันออก

21

17

5

7

2

162

131

38

54

15

รวม 52 400

ที่มา : กรมพัฒนาบริการท่องเที่ยว, 2562 : เว็บไซต์

	 4.2	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สร้างตามวัตถุประสงค์และ

กรอบแนวคิดที่ก�ำหนดขึ้นได้แบ่งออกเป็น 3 ตอนดังนี้

		  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทยลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ�ำนวน 5 ข้อ โดยครอบคลุมข้อมูลเกี่ยวกับเพศ อายุ อาชีพ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา

		  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทยลักษณะ

แบบสอบถามเป็นมาตรฐานส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ�ำนวน 20 ข้อโดยครอบคลุมข้อมูลการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) จ�ำนวน  

4 ข้อ ด้านความไว้วางใจ (Reliability) จ�ำนวน 4 ข้อ ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) จ�ำนวน 4 ข้อ  

ด้านความมั่นใจ (Assurance) จ�ำนวน 4 ข้อ และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) จ�ำนวน 4 ข้อ

		  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจโฮมสเตย์ใน

ประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรฐานส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ�ำนวน 12 ข้อ โดยครอบคลุมข้อมูล 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ�้ำ (Intention to Revisit) จ�ำนวน  

4 ข้อ ด้านการบอกต่อในเชิงบวก (Positive Word of Mouth) จ�ำนวน 4 ข้อ และด้านความประทับใจ (Impression) 

จ�ำนวน 4 ข้อ

	 4.3	 การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการตามล�ำดับดังนี้

		  1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของนักท่อง

เที่ยวของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย เพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม

		  2. น�ำผลการศึกษาตามข้อ 1 มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน  

โดยพิจารณาเนื้อหาให้ครอบคลุมกับจุดมุ่งหมายและสมมติฐานในการวิจัย

		  3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
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			   3.1 น�ำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทดสอบใช้ (Try – out) กับนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการ

ธุรกิจโฮมสเตย์ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน

			   3.2 การหาค่าอ�ำนาจจ�ำแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discrimination Power) โดยใช้

เทคนิค Item–total Correlation ซึ่งการรับรู้คุณภาพการให้บริการได้ค่าอ�ำนาจจ�ำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.530-0.698 และ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้ค่าอ�ำนาจจ�ำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.598-0.760

			   3.3 การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) 

ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟ่า อยู่ระหว่าง 0.868-0.894 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.831-0.850

	 4.4	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยน�ำแบบสอบถามไปยังโฮมสเตย์ในประเทศไทย ที่ได้ท�ำการสุ่มลงพื้นจริง โดยแบ่งโฮมสเตย์ตามภูมิภาค 

และผู้วิจัยด�ำเนินการแจกแบบสอบถามแก่นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาใช้บริการการโฮมสเตย์แต่ละภูมิภาคด้วยตนเอง  

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความหลากหลายของข้อมูลเป็นตัวแทนของประชากรที่ดีและใกล้เคียงความเป็นจริงที่สุด เมื่อเก็บ

แบบสอบถามครบได้ท�ำการตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของแบบสอบถามที่ได้รับการตอบกลับมาทุกฉบับ ซึ่งมี

แบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมด 400 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100.00 เมื่อเปรียบเทียบกับแบบสอบถามที่เก็บกับกลุ่มตัวอย่าง 

โดยกลุ่มตัวอย่างแบบตามภูมิภาค ดังนี้

		  4.4.1	 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ�ำนวน 17 แห่ง เก็บแบบสอบถามได้ จ�ำนวน 10 แห่ง กลุ่มตัวอย่าง

จ�ำนวน 131 คน ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 1– 4 กุมภาพันธ์ 2562

		  4.4.2	 ภาคเหนือ จ�ำนวน 21 แห่ง เก็บแบบสอบถามได้ จ�ำนวน 15 แห่ง กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 162 คน 

ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 24–28 กุมภาพันธ์ 2562

		  4.4.3	 ภาคกลาง จ�ำนวน 5 แห่ง เก็บแบบสอบถามได้ จ�ำนวน 2 แห่ง กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 38 คน ช่วง

เวลาในการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 12 – 15 มีนาคม 2562

		  4.4.4	 ภาคตะวันออก จ�ำนวน 2 แห่ง เก็บแบบสอบถามได้ จ�ำนวน 1แห่ง กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 15 คน 

ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 1 – 3 เมษายน 2562

		  4.4.5	 ภาคใต้ จ�ำนวน 7 แห่ง เก็บแบบสอบถามได้ จ�ำนวน 2 แห่ง กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 54 คน ช่วงเวลา

ในการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 5 -10 พฤษภาคม 2562

	 4.5	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

	 ส�ำหรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์พหุคูณ และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณทดสอบ

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว กรณีของธุรกิจโฮมสเตย ์

ในประเทศไทย ซึ่งเขียนสมการได้ดังนี้

	 สมการ TS = 

โดยที่

		  TS	 แทน	 ความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยว

		  TGB	 แทน	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้

		  RBT	 แทน	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการไว้วางใจ

		  RSN	 แทน	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า

		  ASR	 แทน	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความมั่นใจ

		  EMT	 แทน	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่
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5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	 5.1	 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์

	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์การรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ที่มาใช้บริการ 

โดยรวมของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย สามารถสรุปได้ดังตาราง 2

ตาราง 2	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์การรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ 

	 โดยรวมของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

ตัวแปร TS TGB RBT RSN ASR EMT VIFs

 3.84 3.90 4.04 3.94 4.03
3.89

S.D 0.58 0.61 0.58 0.59 0.60 0.64

TS - 0.576* 0.631* 0.652* 0.692* 0.727*

TGB 0.661* 0.599* 0.642* 0.528* 2.060

RBT 0.651* 0.702* 0.635* 2.524

RSN 0.696* 0.673* 2.424

ASR 0.720* 3.011

EMT 2.431

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 2 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา Multicollinearity  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท�ำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่าค่า VIFs ของตัวแปรอิสระ การรับรู้คุณภาพ

การให้บริการ มีค่าตั้งแต่ 2.060 - 3.011 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า ตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน แต่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 

Multicollinearity

	 5.2	 ผลการทดสอบความสัมพันธ์

	 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการโดยรวม

ของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย สามารถสรุปได้ดังตาราง 3
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ตาราง 3	 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ 

โดยรวมของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ความพึงพอใจโดยรวม

t p-valueสัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน

ค่าคงที่ ( a ) 

ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (TGB) 

ด้านความไว้วางใจ (RBT) 

ด้านการตอบสนองลูกค้า (RSN) 

ด้านความมั่นใจ (ASR) 

ด้านการเอาใจใส่ (EMT) 

0.437

0.104

0.100

0.137

0.174

0.349

1.420

0.042

0.049

0.048

0.052

0.044

3.074*

2.450*

2.017*

2.855*

3.329*

7.905*

0.002

0.015

0.044

0.005

0.001

0.000

F = 127.954 p < 0.0001 Adj R² = 0.614

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 3 พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 2 3 4 และ 5

6. สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล
	 6.1	 สรุปผลการวิจัย

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยว : กรณีของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย จากผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ

รายด้านทุกด้านมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ดังนั้น ธุรกิจโฮมสเตย์

ในประเทศไทย ควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความ

ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวและ

ท�ำให้ธุรกิจโฮมสเตย์มีประสิทธิภาพในการบริการเพิ่มขึ้น อันจะส่งผลถึงความส�ำเร็จของธุรกิจในระยะยาว

	 6.2	 การอภิปรายผล

	 การศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว : 

กรณีของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้  

ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ซึ่งสามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี้

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (TGB) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก 

กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) เนื่องจากการรับรู้คุณภาพการบริการจะเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี

ระหว่างธุรกิจโฮมสเตย์กับนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ ท�ำให้ปัจจุบันธุรกิจโฮมสเตย์ได้มีการตกแต่งห้องพักให้สวยงาม 

สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง โดยสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ กิจดี ยงประกิจ (2559 : 96) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสถานที่ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ที่ผู้ประกอบการจัดไว้บริการ เช่น ห้องพักที่ตกแต่งในรูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว สะอาดเรียบง่าย รวมถึงบริเวณ
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โดยรอบที่เป็นส่วนกลางแต่มีความเป็นส่วนตัว ป้ายบอกทางหรือสัญลักษณ์เตือนที่ท�ำให้รู้สึกสะดวกสบาย และสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557 : 54) พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน เป็นสิ่งที่

ผูใ้ช้บรกิารสามารถเข้าใจและรบัรูไ้ด้ชดัเจน และผูใ้ช้บรกิารมคีวามมัน่ใจต่อบรกิารของโรงแรมได้จงึท�ำให้เกิดความพึงพอใจ 

ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ�้ำได้

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ (RBT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) เนื่องจากความไว้วางใจเป็นการแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการให้

บริการแก่ผู้ใช้บริการตามที่ได้ให้สัญญาไว้อย่างถูกต้องและพึ่งพาได้ ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่าการให้

บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ กิจดี ยงประกิจ (2559 : 96) พบว่า ผู้ประกอบการมีโบชัวร์ 

เอกสารข้อมูลรายละเอียดที่น่าสนใจ ท�ำให้ผู้ใช้บริการสัมผัสได้ถึงความเอาใจใส่ต่าง ๆ ทั้งนี้ ผู้ประกอบการยังสามารถให้

บริการได้ตรงตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวัง เช่น การบริการตามที่ได้ระบุไว้ในโบชัวร์ หรือที่ได้

โฆษณาไว้ และเมื่อผู้ใช้บริการมาใช้บริการเป็นครั้งแรกย่อมเกิดจินตนาการ และคาดหวังตามข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ

จึงตัดสินใจมาใช้บริการ ส่วนผู้ที่เคยมาใช้บริการกลับมาใช้บริการซ�้ำ แสดงถึงการรับรู้ในการบริการนั้น ๆ  มีความสม�่ำเสมอ 

เป็นไปตามความคาดหวังจึงกลับมาใช้บริการอีกครั้ง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557 : 76)  

พบว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ เป็นสิ่งที่พนักงานควรให้ความส�ำคัญในการให้บริการที่มีคุณภาพสามารถตอบสนองต่อผู้ใช้

บริการได้เป็นอย่างดี และเมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาในระหว่างการท่องเที่ยวพนักงานสามารถช่วยเหลือได้เสมอ สิ่งเหล่านี้

ย่อมน�ำไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า (RSN) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) เนื่องจากการให้ความส�ำคัญกับลูกค้าถือเป็นหัวใจส�ำคัญของธุรกิจบริการ 

ซึ่งการบริการที่สามารถตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้าได้นั้น 

จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ มันทนา เพ็งแจ่ม (2554 : 93) พบว่า การบริการที ่

สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที มีความเต็มใจให้บริการ และรับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้า 

เปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ และยินดีช่วยเหลือลูกค้า

เมื่อต้องการความช่วยเหลือ ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจโรงแรมสามารถประสบความส�ำเร็จได้เป็นอย่างดี

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความมั่นใจ (ASR) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) เนื่องจากการสร้างความมั่นใจให้กับผู้มาใช้บริการถือว่าเป็นปัจจัยส�ำคัญ

อย่างมากในธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเชี่ยวชาญ ความรู้ มีทักษะในการบริการ รวมถึงต้องมีกริยามารยาท 

สุภาพอ่อนน้อม อัธยาศัยดี จึงจะสามารถสร้างความมั่นใจให้ผู้ใช้บริการมั่นใจได้เป็นอย่างดี โดยสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ กิจดี ยงประกิจ (2559 : 97) พบว่า การพัฒนาพนักงานให้เกิดทักษะความช�ำนาญ มีความเข้าใจในการบริการ 

อย่างแท้จริงจนสามารถน�ำส่งการบริการจากใจด้วยกิริยา มารยาทสุภาพ นุ่มนวล ท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจว่า 

ผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด รวมถึงการบริการที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจลูกค้าได้ 

	 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ (EMT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม (TS) เนื่องจากคุณภาพการให้บริการ ด้าน การเอาใจใส่มีความส�ำคัญต่อ 

การให้บริการในธุรกิจโฮมสเตย์ โดยการเอาใจใส่เป็นการรับรู้ถึงความต้องการ ความแตกต่างของผู้ใช้บริการตามลักษณะ

ของแต่ละบุคคล ซึ่งให้ความสนใจและความส�ำคัญของผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557 : 54) พบว่า ด้านความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ พนักงานมีการเอาใจใส่ต่อลูกค้า

ตลอดระยะเวลาการใช้บริการ และพนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ส่งผลให้ผู้รับบริการ 

เกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557 : 77) พบว่า ผู้รับบริการ 
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ได้รับการดูแล การเอาใจใส่จากพนักงานเป็นอย่างดี และพนักงานมีความสามารถที่จะเข้าใจความต้องการ การตอบ

ค�ำถามที่ต้องการทราบได้เป็นอย่างดี ซึ่งการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการนั้น ย่อมท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

และเกิดความประทับใจในการใช้บริการ

		

7. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชน์ของการวิจัย
	 7.1	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยในอนาคต

		  7.1.1	 ควรศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการในธุรกิจอื่นในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว เช่น โรงแรม  

สายการบิน ร้านอาหาร เป็นต้น เพื่อน�ำข้อมูลจากงานวิจัยไปประยุกต์ใช้ประโยชน์กับธุรกิจอื่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ

		  7.1.2	 ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับตัวแปรตามอื่น เช่น ความส�ำเร็จ

ในการด�ำเนินงาน ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน เป็นต้น

		  7.1.3	 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการอื่น เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แทนการใช้

แบบสอบถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับวัตถุประสงค์ของการท�ำวิจัยมากที่สุด และสามารถน�ำผลการวิจัยดังกล่าวไปใช้ให้

เกิดประโยชน์ตรงกับความต้องการของธุรกิจ

		  7.1.4	 น�ำกรอบแนวคิดนี้ไปศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอื่นที่สนใจ

	 7.2	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 ธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย สามารถน�ำผลการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนและพัฒนา

คุณภาพการให้บริการ ได้ดังนี้

	 	 7.2.1	 ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สามารถ 

จับต้องได้ (Tangibles) ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาที่พักและบริเวณโฮมสเตย์ให้ดูใหม่สะอาด  

เป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่เสมอ พร้อมทั้งมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บริการอย่างเพียงพอ รวมถึงพนักงานควร

ได้รับการฝึกอบรมพัฒนาด้านบุคลิกภาพ ด้านการแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อยจะช่วยในการเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อธุรกิจ

ได้ เพื่อสร้างการรับรู้และทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการ

		  7.2.2	 ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความไว้วางใจ 

(Reliability) ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับปัญหาของผู้มาใช้บริการ และสามารถด�ำเนินการแก้ไขได้อย่างทัน

ท่วงที รวมทั้งพนักงานของโฮมสเตย์ควรพัฒนาความรู้ที่จะสามารถตอบค�ำถามของผู้มาใช้บริการได้ เพื่อลดข้อผิดพลาด

ในการให้บริการ	

		  7.2.3	 ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนองลูกค้า 

(Responsiveness) ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับพนักงานในการให้ค�ำแนะน�ำที่เป็นประโยชน์และเข้าใจง่ายแก่

ผู้มาใช้บริการอย่างถูกต้องชัดเจนและสามารถช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจ

		  7.2.4	 ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านความมั่นใจ 

(Assurance) ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรสนับสนุนให้พนักงานได้มีความรู้ที่เชี่ยวชาญเกี่ยวกับโฮมสเตย์สามารถถ่ายทอดให้

ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ทั้งนี้พนักงานควรมีความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยและ

มั่นใจในการใช้บริการ

		  7.2.5 ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับ การรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ 

(Empathy) ธุรกิจโฮมสเตย์ ควรให้ความส�ำคัญกับความเข้าใจ รับรู้ถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้มาใช้บริการ 

แต่ละคน และพร้อมเสมอส�ำหรับการให้บริการบริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน
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