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บทคัดยอ 

บทความวจิัยน้ีมวีัตถุประสงค เพ่ือวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจโรงแรม และศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ ในพ้ืนท่ีจังหวัดสุโขทัย โดยศึกษาองคประกอบรวม

ท่ีสามารถอธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรความคาดหวังคุณภาพของผูใชบริการ เพ่ือกําหนดชื่อและนิยามองคประกอบ

ท่ีอธิบายถงึความตองการคณุภาพ โดยศึกษาจากประชาชนคนไทยท่ัวไป ท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดกลางในพ้ืนท่ีจังหวัด

สุโขทัย ในป 2562 จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัย ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) มาตราสวนประมาณคา 

7 ระดับ ใชสถติิวเิคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (%) คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธระหวางตัวแปร และวเิคราะหองคประกอบเชงิสํารวจ (Exploratory Factor Analysis) โดยสกัดองคประกอบ 

ดวยวิธีวเิคราะหองคประกอบหลัก (Principle Component Analysis) และหมุนแกนดวยวิธีแวริแมกซ (Varimax Method) 

ผลการวิจยัพบวา คา KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) เทากับ 0.97 คา Chi-Square 

เทากับ 9997.36 แสดงถงึตวัแปรท้ังหมดมคีวามสัมพันธกัน และมคีวามเหมาะสมสําหรับการนํามาใชในการวิเคราะห

องคประกอบได และสามารถแยกองคประกอบความคาดหวังคุณภาพการบริการ ออกได 3 องคประกอบ ไดแก 1) ดาน

ประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก และ 3) ดานคุณภาพการบริหารจัดการ โดยใจความสําคัญหลัก

ของการบริการเกดิจากการแสดงออกทางกายภาพของผูใหบริการ คณะทํางาน (Teamwork) ในแตละหนวยงาน วัฒนธรรม

องคกร การส่ือสาร และการถายทอดนโยบายจากผูบริหารสูการปฏิบัติ ซึ่งนําไปสูการสรางคูมือขั้นตอนทํางานท่ีเปนมาตรฐาน 

และเกณฑการวดัผลความตองการดานคุณภาพบริการระหวางผูใชบริการกับองคกร เพ่ือพัฒนาใหเกิดมาตรฐานการบริการ

ท่ีดีและมีคุณภาพ และเปนแนวทางการกาํหนดกลยุทธเชงินโยบายปฏิบัติท่ีชัดเจนในสถานประกอบการตอไป 
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Abstract 
 

The objectives of this study were to analyze the exploratory factors of expectations towards the service 

quality of medium-sized hotels Business in Sukhothai province; and study the co-factors that are related to 

customers’ expectations towards the service quality. The participants of the study were 400 customers, who 

used the service of medium-sized hotels in Sukhothai province in 2019. The instrument used in this study was 

questionnaire survey, which consisted of seven rating scales. Percentages (%), Means (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) and the Standard 

Deviation (S.D.) were used to analyze the correlation coefficient of the factors. In addition, exploratory factor 

analysis along with principle component analysis and Varimax method were used to analyze the results.  

The result found that KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) was equal to 0.97, and  

Chi-Square was equal to 9997.36. This represents that all the factors were correlated and were suitable to be 

used for factor analysis. The three factors, which were analyzed were 1) efficiency; 2) quality of the facilities; and  

3) management quality. The heart of the service came from the physical expression of the service providers, 

teamwork, culture of organization, communication, and ability to pass on knowledge between the organizations 

and customers. This could lead to creating the standardized work manual and effective service criteria in order 

to create good, standardized service and plan the operational strategies for the business in the future.  

 

Keywords :  Exploratory Factors Analysis, Expected Service Quality, Medium-Sized Hotels 

   

1. บทนํา 

ประเทศไทยเปนประเทศท่ีมีแหลงทองเท่ียวท่ีมชีื่อเสียงจาํนวนมาก นักทองเท่ียวจงึนิยมเดินทางเพ่ือไปยังจุดหมาย

ปลายทางน้ัน ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักจึงเปนธุรกิจหน่ึงท่ีมีความสําคญัตอระบบซัพพลายเชนในการเคล่ือนยาย การเดินทาง 

และการทองเท่ียว (ศากุน บุญอิต, 2558) เพ่ือใหบริการดานโรงแรม ท่ีพัก ท่ีมีความสะดวกสบายและความหลากหลายไว

รองรับผูใชบริการ โดยมุงเนนเร่ืองการบริการเพ่ือสรางความประทับใจและรายไดใหประเทศสูงถึง 9 แสนลานบาท  

(กรมพัฒนาธุรกจิการคา, 2562) การพัฒนาและเพ่ิมขดีความสามารถดานการบริการ จงึถือวาเปนปจจัยสําคัญตอระบบ

ธุรกิจ (Boon-itt et al., 2015) ดวยวิธีการวดั และการประเมินความสามารถการบริการในแตละมติแิตละดาน (Boon-itt     

et al., 2017) รวมถึงการรับรูคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความความภักดี (วิทยา ประจักษโก และศิริมา แกวเกดิ, 2564) 

โดยสงผลกระทบท้ังทางตรงและทางออมตอการบริการและรายไดของธุรกจิ  

จังหวัดสุโขทัยถือไดวาเปนอีกหน่ึงในจังหวัด ท่ีมีจํานวนนักทองเท่ียวเดินทางเขามาเท่ียว และเขาพักเปนจํานวน

มาก จากสถติิป พ.ศ. 2559 - พ.ศ. 2562 พบวาจํานวนผูมาเยือนมีอัตราเพ่ิมขึ้นทุกป จาํนวน 340,043 คน  369,946 คน  

389,428 คน และ 403,702 คน ตามลําดับ โดยมจีํานวนผูเขาพักมากถึง 927,014 คน (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 

2563) ธุรกิจโรงแรมจึงตองรองรับผูใชบริการจํานวนมาก โดยตองมุงเนนเร่ืองคุณภาพการใหบริการเปนสําคัญ เพ่ือสรางการ
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รับรูคุณคา ท่ีมองเห็นและรูสึกไดตอการบริการ สรางความประทับใจ และสรางรายไดจากการบริการ (นัทธีรา พุมมาพันธุ, 

2561) ทําใหเกิดการกลับมาใชบริการซ้าํไดในอนาคต  

บทความวจิัยน้ีผูวจิัยเห็นถึงความสําคัญของธุรกิจโรงแรมท่ีเปนแหลงรองรับรายได และสรางรายไดใหกับ

ประเทศและภูมิภาคจากการเชื่อมโยงกับการทองเท่ียว แตส่ิงท่ีธุรกิจโรงแรมจะประสบความสําเร็จเปนแหลงรองรับเงินไดน้ัน 

เกิดจากหลายสวนภายในองคกร แตสวนท่ีสําคัญและเปนส่ิงท่ีแยกจากธุรกิจโรงแรมไมไดคือการบริการ ดังน้ันเพ่ือการ

พัฒนาธุรกจิดวยความยั่งยืน เพ่ือสรางการรับรูตอคุณภาพการบริการและความคาดหวงั ผูวิจัยจึงประเมินความสามารถของ

การบริการโดยวเิคราะหและแสดงความสัมพันธของตวัแปรคุณภาพ เพ่ือกําหนดองคประกอบเชงิสํารวจของความคาดหวงั

ตอคุณภาพการบริการในแตละองคประกอบ ท่ีมีผลกระทบทางตรงและทางออมตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม 

เพ่ือเปนแนวทางใหผูประกอบการสามารถศึกษาและใชพัฒนาจดัการคุณภาพการบริการภายในองคกรใหดยีิ่งขึ้นตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการในธุรกจิโรงแรม ของผูท่ีมาใช

บริการโรงแรมในพ้ืนท่ีจังหวัดสุโขทัย 

2) ศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการธุรกิจโรงแรม ในพ้ืนท่ีจังหวัดสุโขทัย 

 

3. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมติฐานของการวิจัย 
3.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ไดอธิบายและใหความหมาย เร่ืองคุณภาพการใหบริการ 

(service quality) เปนความแตกตางระหวางความคาดหวงั กบัการรับรู และการทราบถึงความตองการหรือการรับรูของ

ลูกคาน้ันคือ การสะทอนของคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เชนกัน (Crosby, 1988) สวนกระบวนการไดมาซึ่ง

คุณภาพ ตองผานการประเมินคณุภาพการบริการในดานความตองการของลูกคา ดานความพึงพอใจ และดานความ

คาดหวังการไดรับจากการบริการ (ภาวิณี ทองแยม, 2017) และประเมินความสามารถของการบริการในแตละมิติแตละดาน 

(Boon-itt et al., 2017) สรางตัวชี้วัดคุณภาพในแตละองคประกอบ (สุกัญญา มีสามเสน และคณะ, 2559) เพ่ือหาแนว

ทางการเพ่ิมคุณภาพการบริการ โดยองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุด ไดแก กระบวนการ รองลงมา ไดแกบุคลากร ซึง่อธิบายไดวา

กระบวนการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ สงผลใหผูใชบริการเกดิความประทับใจ และความพึงพอใจตอการใชบริการ (ณัฐชัย 

วงศศุภลักษณ, 2556) และปจจยัคุณภาพท่ีทําใหเกิดการใชบริการซ้ํา ประสิทธิภาพการบริการ ความคุมคาเงินของการ

บริการ และส่ิงอํานวยความสะดวก (พนิตนันท แซวาง และอําภาศรี พอคา, 2557) รวมถึงประเด็นสําคัญดานคาใชจาย  

หรือคาเชาท่ีพัก ซึ่งนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก แตกลับมีความพึงพอใจคอนขางต่าํเมื่อใชบริการแลว จงึควร

พิจารณาเพ่ิมมูลคาตอการบริการใหสูงขึ้น เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจกบัมูลคาเงินท่ีสูญเสียไป (ทวศีักดิ์ เทพพิทักษ, 2563) 

รวมถึงความคาดหวังท่ีมีระดับมากกวาการรับรูจริงในคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (ปวิตรา โสภาพล, 

2558) ซึ่งความแตกตางระหวาง ความคาดหวงักับการรับรู เร่ืองคณุภาพการบริการ ไดถูกเสนอใหฝกอบรมพัฒนาบุคลากร

ดานคุณภาพมากยิ่งขึ้น (สันติกร มาลัยพันธ, 2558) และพนักงานท่ีใหบริการตองมมีนุษยสัมพันธท่ีดีแตงกายสุภาพ

เรียบรอย แสดงถึงความเปนเอกลักษณ (ภัทรวดี ฉัตรธนะพานิช, 2557) และสรางส่ิงอํานวยความสะดวกเพ่ือชวยยกระดับ

4 

คุณภาพบริการและความพึงพอใจ (Boon-itt et al., 2015) ดังน้ันแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการหมายถงึ 

การบริการท่ีผูใหบริการสงมอบสินคาและการบริการน้ัน “ตรง” หรือ “เกิน” กับความคาดหวังของผูรับบริการ ตามลักษณะ

การดาํเนินธุรกจิเฉพาะการบริการน้ัน ๆ (Zeithaml & Berry, 1990)  

 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

สฤษดิ์ ศรีโยธิน (2562) ไดอธิบายถงึการจดัการความคาดหวัง ท่ีเปนเคร่ืองมือสรางคณุภาพในองคกรบริการ 

ซึ่งเปรียบเสมือนกุญแจสําคัญท่ีจะขับเคล่ือนองคกรดานการบริการใหมีขีดความสามารถท่ีเพ่ิมสูงขึน้ หากใหความสําคัญ

กับการจดัการความคาดหวังของผูรับบริการ จะเกดิผลกระทบเชงิบวกตอการพัฒนาบริการอยางมคีุณภาพ ซึ่งการคาดหวัง

น้ันเกิดจากการรับรูบริการในหลายๆดาน เชน ขอมูลขาวสารองคกร ประสบการณ และการบอกเลา รวมถงึการไดรับความ

สะดวกสบาย มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย และเขาถึงขอมูลสารสนเทศท่ีครอบคลุมทุกดาน (ชมสุภัค ครุฑกะ และคณะ, 2564)  

ซึ่งท้ังหมดถกูรวบรวมเปนความคาดหวงั หากผูรับบริการไดรับความคาดหวงัดังกลาวครบถวน ผูรับบริการจะตดัสินบริการ

น้ันวามีคุณภาพตามไปดวย ฉะน้ันความคาดหวังและท่ีไดรับตามคาดหวังจะสรางแรงบันดาลใจ ความประทับใจ จนกลายเปน

ความภักดีตอองคกรบริการ และการจดัการความคาดหวังจึงเปนตัวชีว้ัดศักยภาพการแขงขันขององคกรบริการ ไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (สฤษดิ์ ศรีโยธิน, 2562) และการตอบสนองความตองการท่ีเกินความคาดหวงั คือการมอบบริการท่ีดีสุดใหกับ

ลูกคา (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2560) 

 

4. วิธกีารดําเนินงานวิจัย 

การวจิัยน้ีเปนการวิจัยเชงิบรรยาย (Descriptive Research) การแสวงหาคําตอบท่ีเกดิขึ้นในสถานการณ

ปจจุบัน ประเภทการวิจยัเชงิสํารวจ (Survey Research) เปนการศึกษาและรวบรวมขอมูลโดยท่ัวไป เพ่ือใหทราบ

สถานภาพความเปนจริงในปจจบัุน (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563) 

4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนคนไทยท่ัวไปท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดกลาง ในพ้ืนท่ีจังหวัด

สุโขทัย พ.ศ. 2562 จํานวน 1,424,324 คน (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2562) โดยแบงประเภทโรงแรมขนาดกลางตาม

จํานวนหองพักท่ีมากกวา 50 หอง แตไมเกิน 200 หอง มีจํานวนท้ังหมด 17 โรงแรม (กรมการปกครอง, 2561) ใชหลักความ

นาจะเปน (Probability Sampling) สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบแบงชั้น (Stratified Sampling) สําหรับโรงแรม เน่ืองจาก

การบริหารโรงแรมในพ้ืนท่ีมีลักษณะแตกตางกันไดแก โรงแรมเครือขาย (Chain Hotels) และโรงแรมอิสระ (Independent 

Hotels)  จากน้ันเลือกโรงแรมเครือขาย 1 โรงแรม และโรงแรมอิสระ 1 โรงแรม ดวยวิธีเจาะจง และใชวิธีสุมตวัอยางแบบไมใช

หลักความนาจะเปน (Nonprobability Sampling) ดวยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) สําหรับกลุมตัวอยาง

จํานวน 200 คน ณ โรงแรมเครือขาย และจํานวน 200 คน ณ โรงแรมอิสระ รวมกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน โดยคํานวณ

ขนาดกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูปของ Taro Yamane ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคล่ือน ±5% 

4.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย แบบสอบถาม (Questionnaire) มาตราสวนประมาณคา 7 ระดับ ตามวิธีของ

ออสกูด (Osgood, 1957) เปนการใหคาํตอบท่ีบรรยายถงึความรูสึกของคนใหตรงกับความแตกตางของคาํตอบท่ีใหไว โดย

ผานการพิจารณาความสอดคลองของขอคําถาม (IOC) จากผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน โดยมีคามากกวา 0.50 ขึ้นไป และนํา

แบบสอบถามท่ีผานผูทรงคุณวฒุปิรับปรุงแกไขแลวนําไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตวัอยางท่ีเปนประชาชนท่ัวไปท่ีมาใช

บริการโรงแรมในพ้ืนท่ีจังหวัดสุโขทัย จํานวน 30 คน โดยไมรวมกับกลุมตัวอยางจริงท่ีกําหนดไว นําผลมาวิเคราะหคณุภาพ



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ
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คุณภาพบริการและความพึงพอใจ (Boon-itt et al., 2015) ดังน้ันแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการหมายถงึ 

การบริการท่ีผูใหบริการสงมอบสินคาและการบริการน้ัน “ตรง” หรือ “เกิน” กับความคาดหวังของผูรับบริการ ตามลักษณะ

การดาํเนินธุรกจิเฉพาะการบริการน้ัน ๆ (Zeithaml & Berry, 1990)  

 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

สฤษดิ์ ศรีโยธิน (2562) ไดอธิบายถงึการจดัการความคาดหวัง ท่ีเปนเคร่ืองมือสรางคณุภาพในองคกรบริการ 

ซึ่งเปรียบเสมือนกุญแจสําคัญท่ีจะขับเคล่ือนองคกรดานการบริการใหมีขีดความสามารถท่ีเพ่ิมสูงขึน้ หากใหความสําคัญ

กับการจดัการความคาดหวังของผูรับบริการ จะเกดิผลกระทบเชงิบวกตอการพัฒนาบริการอยางมคีุณภาพ ซึ่งการคาดหวัง

น้ันเกิดจากการรับรูบริการในหลายๆดาน เชน ขอมูลขาวสารองคกร ประสบการณ และการบอกเลา รวมถงึการไดรับความ

สะดวกสบาย มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย และเขาถึงขอมูลสารสนเทศท่ีครอบคลุมทุกดาน (ชมสุภัค ครุฑกะ และคณะ, 2564)  

ซึ่งท้ังหมดถกูรวบรวมเปนความคาดหวงั หากผูรับบริการไดรับความคาดหวงัดังกลาวครบถวน ผูรับบริการจะตดัสินบริการ

น้ันวามีคุณภาพตามไปดวย ฉะน้ันความคาดหวังและท่ีไดรับตามคาดหวังจะสรางแรงบันดาลใจ ความประทับใจ จนกลายเปน

ความภักดีตอองคกรบริการ และการจดัการความคาดหวังจึงเปนตัวชีว้ัดศักยภาพการแขงขันขององคกรบริการ ไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (สฤษดิ์ ศรีโยธิน, 2562) และการตอบสนองความตองการท่ีเกินความคาดหวงั คือการมอบบริการท่ีดีสุดใหกับ

ลูกคา (ฉัฐชสรณ กาญจนศิลานนท, 2560) 

 

4. วิธีการดําเนินงานวิจัย 

การวจิัยน้ีเปนการวิจัยเชงิบรรยาย (Descriptive Research) การแสวงหาคําตอบท่ีเกดิข้ึนในสถานการณ

ปจจุบัน ประเภทการวิจยัเชงิสํารวจ (Survey Research) เปนการศึกษาและรวบรวมขอมูลโดยท่ัวไป เพ่ือใหทราบ

สถานภาพความเปนจริงในปจจบัุน (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563) 

4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนคนไทยท่ัวไปท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดกลาง ในพ้ืนท่ีจังหวัด

สุโขทัย พ.ศ. 2562 จํานวน 1,424,324 คน (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2562) โดยแบงประเภทโรงแรมขนาดกลางตาม

จํานวนหองพักท่ีมากกวา 50 หอง แตไมเกิน 200 หอง มีจํานวนท้ังหมด 17 โรงแรม (กรมการปกครอง, 2561) ใชหลักความ

นาจะเปน (Probability Sampling) สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบแบงชั้น (Stratified Sampling) สําหรับโรงแรม เน่ืองจาก

การบริหารโรงแรมในพ้ืนท่ีมีลักษณะแตกตางกันไดแก โรงแรมเครือขาย (Chain Hotels) และโรงแรมอิสระ (Independent 

Hotels)  จากน้ันเลือกโรงแรมเครือขาย 1 โรงแรม และโรงแรมอิสระ 1 โรงแรม ดวยวิธีเจาะจง และใชวิธีสุมตวัอยางแบบไมใช

หลักความนาจะเปน (Nonprobability Sampling) ดวยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) สําหรับกลุมตัวอยาง

จํานวน 200 คน ณ โรงแรมเครือขาย และจํานวน 200 คน ณ โรงแรมอิสระ รวมกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน โดยคํานวณ

ขนาดกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูปของ Taro Yamane ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคล่ือน ±5% 

4.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย แบบสอบถาม (Questionnaire) มาตราสวนประมาณคา 7 ระดับ ตามวิธีของ

ออสกูด (Osgood, 1957) เปนการใหคาํตอบท่ีบรรยายถงึความรูสึกของคนใหตรงกับความแตกตางของคาํตอบท่ีใหไว โดย

ผานการพิจารณาความสอดคลองของขอคําถาม (IOC) จากผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน โดยมีคามากกวา 0.50 ขึ้นไป และนํา

แบบสอบถามท่ีผานผูทรงคุณวฒุปิรับปรุงแกไขแลวนําไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตวัอยางท่ีเปนประชาชนท่ัวไปท่ีมาใช

บริการโรงแรมในพ้ืนท่ีจังหวัดสุโขทัย จํานวน 30 คน โดยไมรวมกับกลุมตัวอยางจริงท่ีกําหนดไว นําผลมาวิเคราะหคณุภาพ
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เคร่ืองมือ มีคาอํานาจจาํแนก ตัง้แต 0.51 – 1.50 คาความเชื่อมั่นของแบบแบบสอบถามท้ังชุด (Cronbach Alpha 

Coefficient) เทากับ 0.98 และนําแบบสอบถาม ท่ีผานการหาคุณภาพเคร่ืองมือมาปรับปรุงใหสมบูรณ แลวนําไปใชกับกลุม

ตัวอยางการวิจัยจริง 

4.3 การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: 

EFA) เปนวิธีทางสถิติท่ีพยายามจัดกลุมตัวแปร ท่ีมีมาตรวัดในมาตราอันตรภาค (Interval Scale) และมาตราอัตราสวน 

(Ratio Scale) หรือ มาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ท่ีมีลักษณะสัมพันธกัน สามารถจัดเปนกลุมเดยีวกันได 

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2563) โดยจดักลุมตวัแปรในแตละองคประกอบท่ีมคีาไอเกน (Eigenvalue) คือ ผลรวมกําลังสอง 

ของคานํ้าหนัก (Factor Loading) ของตวัแปรเชิงสังเกตกอนหมุนแกนองคประกอบ ตองมีคามากกวา 1.0 จึงจัดเปน

องคประกอบได และมคีานํ้าหนักขององคประกอบในแตละขอคาํถามมากกวา 0.50 ขึ้นไป (Andrew and Howard, 1992) 

สวนคานํ้าหนักขององคประกอบ ท่ีนอยวา 0.50 จะถูกตัดออกเพราะมีคาความสัมพันธไมถงึตามท่ีกําหนดไว 

4.4 สถิตทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

4..4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คารอยละ (%) คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) และคาเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

4.4.2  วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร  

4.4.3. วิเคราะหองคประกอบเชงิสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เพ่ือหาองคประกอบของ

ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการในโรงแรมขนาดกลาง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิตใินการวิเคราะห 

 

5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
5.1 ผลการวิจัย 

5.1.1 จากขอมูลแบบสอบถามมาตรสวนประมาณคา (Ratting Scales) จํานวน 33 ขอ โดยใชสถติิเชงิ

พรรณนา (Descriptive Statistics) หาคาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และแสดงระดับความคดิเห็นของ

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการในโรงแรมขนาดกลาง ดงัแสดงในตารางท่ี 1 

วิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (EFA) เพ่ือหาองคประกอบของความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการใน

โรงแรมขนาดกลาง สามารถแสดงผลไดดังตอไปน้ี 

5.1.2 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของเมทริกซสหสัมพันธระหวางตัวแปรความคาดหวังตอคณุภาพ

บริการ มคีา KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) เทากับ 0.97 มีคา Chi-Square เทากับ 

9997.36 และมีคา Sig. เทากับ 0.00 แสดงวาตัวแปรท้ังหมดมคีวามสัมพันธกัน และมีความเหมาะสมสําหรับการนํามาใช

ในการวิเคราะหองคประกอบของงานวจิัยเร่ืองน้ีได 

5.1.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (EFA) ในแตละองคประกอบจะตองมคีาไอเกน (Eigenvalue) 

มากกวา 1.0 จึงจัดเปนองคประกอบได (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563) และมีคานํ้าหนักขององคประกอบในแตละขอคาํถาม

มากกวา 0.50 ขึ้นไป องคประกอบเชิงสํารวจ (EFA) ของความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในโรงแรมขนาดกลางสามารถ

จัดได 3 องคประกอบ (ตามจํานวนของ Component ในตาราง Rotated Component Matrix) โดยตัวแปรท่ีอยูใน

องคประกอบท่ี 1 องคประกอบท่ี 2 และองคประกอบท่ี 3 น้ัน พิจารณาจากคาตัวเลขความสัมพันธโดยคาท่ีมากอยูในชอง 
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Component ใดก็จัดใหอยูในองคประกอบน้ัน ถาพบตวัแปรใดท่ีมีคาความสัมพันธตอกลุมนอยวา 0.50 ควรตองตัดตัวแปร

น้ันออกไป เน่ืองจากมคีาความสัมพันธท่ีนอยเกินท่ีกําหนดไว  ซึ่งผลการวิเคราะห EFA ของความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการในโรงแรมขนาดกลางมีคาไอเกน (Eigenvalue) ภายหลังการหมุนแกน (Rotation Sums of Squared Loadings) 

ตั้งแต 5.41 - 8.69 และมีคารอยละความแปรปรวนอยูระหวาง 16.40 - 26.33 โดยมีคารอยละความแปรปรวนสะสมอยู

ระหวาง 26.33 - 61.36 และผูวิจยัจึงจัดจาํนวนองคประกอบความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ และกําหนดชื่อองคประกอบ

ขึ้นใหมใหสอดคลองกับสมาชกิของตัวแปรตาง ๆ ท้ัง 3 องคประกอบไวดังน้ี 1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพของส่ิง

อํานวยความสะดวก และ 3) ดานคุณภาพการบริหารจัดการ โดยแสดงรายละเอียดในแตละองคประกอบดังตาราง 2-4 

 

ตาราง 1  คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

               ในโรงแรมขนาดกลาง 

ความคาดหวังตอคณุภาพบริการ 𝐗𝐗𝐗𝐗� S.D. ระดับความคาดหวัง 

  1. การตอบสนองทันทีจากการส่ังอาหารภายในหองพัก 5.66 1.17 อยางมาก 

  2. กระบวนการการเขาพักและการคืนหองพัก 5.86 1.04 อยางมาก 

  3. ประสิทธิภาพการยืนยันการจองหอง 5.68 1.05 อยางมาก 

  4. ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับ 5.67 1.11 อยางมาก 

  5. ประสบการณความประทับใจโดยรวมของการเขาพัก 5.71 1.10 อยางมาก 

  6. ความชวยเหลือดานสัมภาระ 5.65 1.14 อยางมาก 

  7. ความรวดเร็วตรงเวลาของการบริการรานอาหารโรงแรม 5.73 1.13 อยางมาก 

  8. ทักษะความรูของพนักงานตอนรับสวนหนา 5.70 1.09 อยางมาก 

  9. การจัดการกับการตชิมของรานอาหารโรงแรม 5.68 1.10 อยางมาก 

 10. ความคุมคาเงินของหองพัก 5.74 1.09 อยางมาก 

11. ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานรานอาหารโรงแรม  5.68 1.05 อยางมาก 

 12. ความสะอาดโดยท่ัวไปของโรงแรม 5.76 1.19 อยางมาก 

 13. คุณภาพหองนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหอง 5.75 1.24 อยางมาก 

 14. ความคุมคาเงินของรานอาหารโรงแรม 5.56 1.16 อยางมาก 

 15. คุณภาพความสะอาดของหองพัก 5.69 1.14 อยางมาก 

 16. การมีไมตรีจิตบริการของพนักงานตอนรับ 5.72 1.14 อยางมาก 

 17. ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพัก 5.76 0.98 อยางมาก 

 18. คุณภาพเฟอรนิเจอรและองคประกอบภายในหองพัก 5.71 1.02 อยางมาก 

 19. ภาพลักษณของพนักงานดูแลหองพัก 5.96 1.02 อยางมาก 

 20. ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก 5.69 1.13 อยางมาก 

 21. ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก 5.74 1.01 อยางมาก 

 22. คุณภาพโดยรวมของการบริการภายในหองพัก 5.68 1.05 อยางมาก 
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Component ใดก็จัดใหอยูในองคประกอบน้ัน ถาพบตวัแปรใดท่ีมีคาความสัมพันธตอกลุมนอยวา 0.50 ควรตองตัดตัวแปร

น้ันออกไป เน่ืองจากมคีาความสัมพันธท่ีนอยเกินท่ีกําหนดไว  ซึ่งผลการวิเคราะห EFA ของความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการในโรงแรมขนาดกลางมีคาไอเกน (Eigenvalue) ภายหลังการหมุนแกน (Rotation Sums of Squared Loadings) 

ตั้งแต 5.41 - 8.69 และมีคารอยละความแปรปรวนอยูระหวาง 16.40 - 26.33 โดยมีคารอยละความแปรปรวนสะสมอยู

ระหวาง 26.33 - 61.36 และผูวิจยัจึงจัดจาํนวนองคประกอบความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ และกําหนดชื่อองคประกอบ

ขึ้นใหมใหสอดคลองกับสมาชกิของตัวแปรตาง ๆ ท้ัง 3 องคประกอบไวดังน้ี 1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพของส่ิง

อํานวยความสะดวก และ 3) ดานคุณภาพการบริหารจัดการ โดยแสดงรายละเอียดในแตละองคประกอบดังตาราง 2-4 

 

ตาราง 1  คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

               ในโรงแรมขนาดกลาง 

ความคาดหวังตอคณุภาพบริการ 𝐗𝐗𝐗𝐗� S.D. ระดับความคาดหวัง 

  1. การตอบสนองทันทีจากการส่ังอาหารภายในหองพัก 5.66 1.17 อยางมาก 

  2. กระบวนการการเขาพักและการคืนหองพัก 5.86 1.04 อยางมาก 

  3. ประสิทธิภาพการยืนยันการจองหอง 5.68 1.05 อยางมาก 

  4. ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับ 5.67 1.11 อยางมาก 

  5. ประสบการณความประทับใจโดยรวมของการเขาพัก 5.71 1.10 อยางมาก 

  6. ความชวยเหลือดานสัมภาระ 5.65 1.14 อยางมาก 

  7. ความรวดเร็วตรงเวลาของการบริการรานอาหารโรงแรม 5.73 1.13 อยางมาก 

  8. ทักษะความรูของพนักงานตอนรับสวนหนา 5.70 1.09 อยางมาก 

  9. การจัดการกับการตชิมของรานอาหารโรงแรม 5.68 1.10 อยางมาก 

 10. ความคุมคาเงินของหองพัก 5.74 1.09 อยางมาก 

11. ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานรานอาหารโรงแรม  5.68 1.05 อยางมาก 

 12. ความสะอาดโดยท่ัวไปของโรงแรม 5.76 1.19 อยางมาก 

 13. คุณภาพหองนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหอง 5.75 1.24 อยางมาก 

 14. ความคุมคาเงินของรานอาหารโรงแรม 5.56 1.16 อยางมาก 

 15. คุณภาพความสะอาดของหองพัก 5.69 1.14 อยางมาก 

 16. การมีไมตรีจิตบริการของพนักงานตอนรับ 5.72 1.14 อยางมาก 

 17. ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพัก 5.76 0.98 อยางมาก 

 18. คุณภาพเฟอรนิเจอรและองคประกอบภายในหองพัก 5.71 1.02 อยางมาก 

 19. ภาพลักษณของพนักงานดูแลหองพัก 5.96 1.02 อยางมาก 

 20. ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก 5.69 1.13 อยางมาก 

 21. ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก 5.74 1.01 อยางมาก 

 22. คุณภาพโดยรวมของการบริการภายในหองพัก 5.68 1.05 อยางมาก 



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ
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ตาราง 1  คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥𝑥𝑥) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

               ในโรงแรมขนาดกลาง (ตอ) 

ความคาดหวังตอคณุภาพบริการ 𝐗𝐗𝐗𝐗� S.D. ระดับความคาดหวัง 

 23. คุณภาพท่ีนอน หมอน และผาท่ีใชกับเคร่ืองนอน 5.66 1.14 อยางมาก 

 24. คุณภาพการบริการรานอาหารโรงแรม 5.66 1.14 อยางมาก 

 25. คุณภาพอาหารของรานอาหารโรงแรม 5.69 1.12 อยางมาก 

 26. ความพรอมบริการทันทวงทีของการบริการภายในหองพัก 5.70 1.14 อยางมาก 

 27. ภาพบรรยากาศโดยรวมของรานอาหารโรงแรม 5.63 1.12 อยางมาก 

 28. การเอาใจใสคําตชิมของแขกของพนักงานดูแลหองพัก 5.71 1.20 อยางมาก 

 29. การตดิตอกับพนักงานบริการสวนหนา 5.68 1.14 อยางมาก 

 30. ความรูดานสินคาอาหารของพนักงานรานอาหารโรงแรม 5.58 1.18 อยางมาก 

 31. ภาพลักษณพนักงานบริการรานอาหารโรงแรม 5.57 1.17 อยางมาก 

 32. ประสิทธิภาพการจองหองพัก 5.69 3.27 อยางมาก 

 33. ความรูสึกมั่นคงปลอดภัยของทานท่ีพักในโรงแรม 5.88 3.23 อยางมาก 

 

ตาราง 2  การจดัจาํนวนองคประกอบความคาดหวังตอคุณภาพบริการในองคประกอบท่ี 1 ดานประสิทธิภาพ 

องคประกอบที่ 1 ดานประสิทธิภาพ คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

การตอบสนองทันทีจากการส่ังอาหารภายในหองพัก .718 

กระบวนการการเขาพักและการคนืหองพัก .716 

ประสิทธิภาพการยืนยันการจองหอง .703 

ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับ .687 

ประสบการณความประทับใจโดยรวมของการเขาพัก .670 

ความชวยเหลือดานสัมภาระ .649 

ความรวดเร็วตรงเวลาของการบริการรานอาหารโรงแรม .639 

ทักษะความรูของพนักงานตอนรับสวนหนา .618 

การจดัการกับการติชมของรานอาหารโรงแรม .618 

ความคุมคาเงินของหองพัก .608 

ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานรานอาหารโรงแรม .586 

ความสะอาดโดยท่ัวไปของโรงแรม .583 

คุณภาพหองนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหอง .579 

ความคุมคาเงินของรานอาหารโรงแรม .570 

คุณภาพความสะอาดของหองพัก .539 

การมีไมตรีจิตบริการของพนักงานตอนรับ .503 
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ตาราง 2  การจดัจาํนวนองคประกอบความคาดหวังตอคุณภาพบริการในองคประกอบท่ี 1 ดานประสิทธิภาพ (ตอ) 

องคประกอบที่ 1 ดานประสิทธิภาพ คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

คาไอเกน 8.69 

รอยละของความแปรปรวน 26.33 

รอยละของความแปรปรวนสะสม 26.33 

 

จากตาราง 2 พบวา องคประกอบท่ี 1 ดานประสิทธิภาพ มีคาตัวแปรท้ังหมด 16 ตวัแปร ประกอบดวย  

การตอบสนองทันที กระบวนการการเขาพัก ประสิทธิภาพการยืนยันการจองหอง ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของ

พนักงานตอนรับ ประสบการณความประทับใจโดยรวมของการเขาพัก ความชวยเหลือดานสัมภาระ ความรวดเร็วตรงเวลา

ของการบริการรานอาหาร ทักษะความรูของพนักงานตอนรับสวนหนา การจัดการกับการตชิม ความคุมคาเงินของหองพัก 

ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงาน ความสะอาดโดยท่ัวไปของโรงแรม คุณภาพหองนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก

ภายในหองความคุมคาเงินของรานอาหารโรงแรม คุณภาพความสะอาดของหองพัก และการมีไมตรีจิตบริการของพนักงาน

ตอนรับ โดยมีคานํ้าหนักของตัวแปรอยูระหวาง 0.503 – 0.718 มีคาไอเกน เทากับ 8.69 มีคารอยละของความแปรปรวน

เทากับ 26.33 และมีคารอยละของความแปรปรวนสะสมเทากับ 26.33 เรียกชื่อองคประกอบน้ีวาองคประกอบดาน

ประสิทธิภาพ 

 

ตาราง 3  การจดัจาํนวนองคประกอบความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ในองคประกอบท่ี 2 ดานคุณภาพของส่ิงอํานวย 

                ความสะดวก 

องคประกอบที่ 2 ดานคุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพัก .751 

คุณภาพเฟอรนิเจอรและองคประกอบภายในหองพัก .735 

ภาพลักษณของพนักงานดูแลหองพัก .694 

ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก .614 

ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก .604 

คุณภาพโดยรวมของการบริการภายในหองพัก .587 

คุณภาพท่ีนอน หมอน และผาท่ีใชกับเคร่ืองนอน .553 

คาไอเกน 6.15 

รอยละของความแปรปรวน 18.63 

รอยละของความแปรปรวนสะสม 44.96 

 

จากตาราง 3 พบวา องคประกอบท่ี 2 ดานคุณภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก มคีาตวัแปรท้ังหมด 7 ตัวแปร 

ประกอบดวย ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพักคุณภาพเฟอรนิเจอร และองคประกอบภายในหองพักภาพลักษณ

ของพนักงานดูแลหองพัก ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก 



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ

247 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

8 

ตาราง 2  การจดัจาํนวนองคประกอบความคาดหวังตอคุณภาพบริการในองคประกอบท่ี 1 ดานประสิทธิภาพ (ตอ) 

องคประกอบที่ 1 ดานประสิทธิภาพ คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

คาไอเกน 8.69 

รอยละของความแปรปรวน 26.33 

รอยละของความแปรปรวนสะสม 26.33 

 

จากตาราง 2 พบวา องคประกอบท่ี 1 ดานประสิทธิภาพ มีคาตัวแปรท้ังหมด 16 ตวัแปร ประกอบดวย  

การตอบสนองทันที กระบวนการการเขาพัก ประสิทธิภาพการยืนยันการจองหอง ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของ

พนักงานตอนรับ ประสบการณความประทับใจโดยรวมของการเขาพัก ความชวยเหลือดานสัมภาระ ความรวดเร็วตรงเวลา

ของการบริการรานอาหาร ทักษะความรูของพนักงานตอนรับสวนหนา การจัดการกับการตชิม ความคุมคาเงินของหองพัก 

ทักษะการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงาน ความสะอาดโดยท่ัวไปของโรงแรม คุณภาพหองนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก

ภายในหองความคุมคาเงินของรานอาหารโรงแรม คุณภาพความสะอาดของหองพัก และการมีไมตรีจิตบริการของพนักงาน

ตอนรับ โดยมีคานํ้าหนักของตัวแปรอยูระหวาง 0.503 – 0.718 มีคาไอเกน เทากับ 8.69 มีคารอยละของความแปรปรวน

เทากับ 26.33 และมีคารอยละของความแปรปรวนสะสมเทากับ 26.33 เรียกชื่อองคประกอบน้ีวาองคประกอบดาน

ประสิทธิภาพ 

 

ตาราง 3  การจดัจาํนวนองคประกอบความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ในองคประกอบท่ี 2 ดานคุณภาพของส่ิงอํานวย 

                ความสะดวก 

องคประกอบที่ 2 ดานคุณภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพัก .751 

คุณภาพเฟอรนิเจอรและองคประกอบภายในหองพัก .735 

ภาพลักษณของพนักงานดูแลหองพัก .694 

ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก .614 

ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก .604 

คุณภาพโดยรวมของการบริการภายในหองพัก .587 

คุณภาพท่ีนอน หมอน และผาท่ีใชกับเคร่ืองนอน .553 

คาไอเกน 6.15 

รอยละของความแปรปรวน 18.63 

รอยละของความแปรปรวนสะสม 44.96 

 

จากตาราง 3 พบวา องคประกอบท่ี 2 ดานคุณภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก มคีาตวัแปรท้ังหมด 7 ตัวแปร 

ประกอบดวย ความคุมคาเงินของการบริการภายในหองพักคุณภาพเฟอรนิเจอร และองคประกอบภายในหองพักภาพลักษณ

ของพนักงานดูแลหองพัก ความประทับใจคร้ังแรกท่ีเขาพัก ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีบริการภายในหองพัก 



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ

248
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

9 

คุณภาพโดยรวมของการบริการ คุณภาพท่ีนอน หมอนและผาท่ีใชกับเคร่ืองนอน โดยมคีานํ้าหนักของตวัแปรอยูระหวาง 

0.553 – 0.751 มีคาไอเกน เทากบั 6.15 มีคารอยละของความแปรปรวนเทากับ 18.63 และมีคารอยละของความแปรปรวน

สะสมเทากับ 44.96 เรียกชื่อองคประกอบน้ีวา องคประกอบดานคณุภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก 

 

ตาราง 4  การจดัจํานวนองคประกอบความคาดหวังตอคณุภาพบริการ ในองคประกอบท่ี 3 ดานคุณภาพการบริหารจัดการ 

องคประกอบที่ 3 ดานคุณภาพการบริหารจัดการ คาน้ําหนกัขององคประกอบ 

คุณภาพการบริการรานอาหารโรงแรม .732 

คุณภาพอาหารของรานอาหารโรงแรม .688 

ความพรอมบริการทันทวงทีของการบริการภายในหองพัก .683 

ภาพบรรยากาศโดยรวมของรานอาหารโรงแรม .599 

การเอาใจใสคาํตชิมของแขกของพนักงานดูแลหองพัก .590 

การติดตอกับพนักงานบริการสวนหนา .579 

ความรูดานสินคาอาหารของพนักงานรานอาหารโรงแรม .533 

ภาพลักษณพนักงานบริการรานอาหารโรงแรม .521 

ประสิทธิภาพการจองหองพัก* .463 

ความรูสึกมั่นคงปลอดภัยของทานท่ีพักในโรงแรม* .302 

คาไอเกน 5.41 

รอยละของความแปรปรวน 16.40 

รอยละของความแปรปรวนสะสม 61.36 

หมายเหตุ: * คานํ้าหนักขององคประกอบนอยกวา 0.50 

 

จากตาราง 4 พบวา องคประกอบ 3 ดานคุณภาพการบริหารจัดการ มีคาตัวแปรท้ังหมด 8 ตัวแปร ประกอบไป

ดวยคุณภาพการบริการรานอาหารโรงแรม คุณภาพอาหารของรานอาหารโรงแรมความพรอมบริการทันทวงทีของการ

บริการภายในหองพัก ภาพบรรยากาศโดยรวมโรงแรม การเอาใจใสคําติชมของแขกของพนักงานดแูลหองพัก การติดตอกับ

พนักงานบริการสวนหนา ความรูดานสินคาอาหารของพนักงานรานอาหารโรงแรม ภาพลักษณพนักงานบริการ โดยไมนับ

รวมตวัแปรประสิทธิภาพการจองหองพัก และความรูสึกมั่นคงปลอดภัยของทานท่ีพักในโรงแรม เน่ืองจากมีคานํ้าหนักของ

องคประกอบของแตละขอคําถามนอยกวา 0.50 โดยตวัแปรท้ังหมด 8 ตวัแปร โดยมีคานํ้าหนักของตัวแปรอยูระหวาง 0.302 

– 0.732 มคีาไอเกนเทากับ 5.41 มีคารอยละของความแปรปรวนเทากับ 16.40 และมคีารอยละของความแปรปรวนสะสม

เทากับ 61.36 เรียกชื่อองคประกอบน้ีวา องคประกอบดานคุณภาพการบริหารจดัการ 

5.1.3 ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ ภาพรวมและรายดานมีคาเฉล่ียอยูในระดับอยางมาก 

เทากับ 5.71 โดยดานประสิทธิภาพ มีคาเฉล่ีย 5.70 รองลงมาดานส่ิงอํานวยความสะดวก เทากับ 5.75 และ ดานคุณภาพ

การบริหารจดัการ เทากับ 5.65 ตามลําดับ ดังแสดงในตาราง 5 
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ตาราง 5  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการธุรกิจโรงแรม จังหวัดสุโขทัย 

ดาน 𝑿𝑿𝑿𝑿� S.D. ระดับ 

ภาพรวม 5.71 0.82 อยางมาก 

ประสิทธิภาพ 5.70 0.88 อยางมาก 

ส่ิงอํานวยความสะดวก 5.75 0.82 อยางมาก 

คุณภาพการบริหารจัดการ 5.65 0.94 อยางมาก 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง ในพ้ืนท่ีจังหวดัสุโขทัย สามารถอภิปราย

ผลการวิจยั ไดดังน้ี 

การวเิคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในโรงแรมขนาดกลาง  

ไดองคประกอบท้ังหมด 3 องคประกอบ ไดแก 1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และ 3) ดานคุณภาพ

การบริหารจดัการ ซึ่งท้ัง 3 องคประกอบ ถือวามีความสําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพในดานคณุภาพการใหบริการเปน

อยางมาก สงผลโดยตรงตอคุณภาพการบริการ เชน การรับรู ความประทับใจ ความชื่นชอบ และการกลับมาใชบริการซ้าํ 

ในคร้ังตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (ศรายุทธ โชคชัยวรรัตน และคณะ, 2556) พบวา การกลับมาใชบริการโรงแรมซ้ํา

ของนักทองเท่ียว เกดิจากคุณภาพการบริการของโรงแรม ในดานตาง ๆ เชน ดานคุณภาพการบริการและความคุมคา ดาน

ส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความนาเชื่อถือ ดานคุณภาพของบริการหลัก บริการเสริม ดานการเพ่ิมมูลคาการบริการ ท่ีมี

ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการโรงแรมซ้าํของนักทองเท่ียว และ ขวัญชนก สุวรรณพงศ (2563) พบวา โรงแรมเปน

สินคาในกลุมธุรกิจบริการท่ีไมสามารถจับตองได การตดัสินใจซื้อบริการของนักทองเท่ียว จะขึ้นอยูกับความเชื่อมั่นตอ 

ความตองการโดยตรงน่ันคือ ความคาดหวงัท่ีผูใชบริการตองการไดรับ ดังน้ัน ธุรกิจโรงแรมจึงควรใหความสําคัญดานส่ิง

อํานวยความสะดวก และดานคณุภาพการบริหารจัดการ และ กลัยา สรอยสิงห (2559) พบวา การบริการท่ีแทจริง ไมตรง

ตอความคาดหวังท่ีตั้งไว งานวจิยัของ ศวิดล พัฒนจกัร (2563) พัฒนาบุคลากรดานคุณภาพการบริการ ดานจิตวิทยาการ

บริการ เพ่ือสรางสํานึกท่ีดตีอการใหบริการ สรางมาตรฐานการใหบริการ ท่ีเปนงานบริการท่ีไมสามารถจับตองได ไวรอง

รองรับตอความตองการของลูกคา และการเผชิญหนาโดยตรงกับลูกคาในการดูแล แกปญหา และการติดตอส่ือสารได 

อยางมีประสิทธิภาพ และงานวิจยัของ สุกัญญา พยุงสิน และ จิราวรรณ สมหวัง (2564) สรางการรับรู การจดจํา และ 

ความประทับใจท่ีดีตอการบริการของลูกคา เพ่ือใหลูกคากลับมาใชบริการซ้าํ 

ผลงานวิจยัน้ีไมสอดคลองกับงานวิจัยของ (คม คัมภิรานนท, 2559) ท่ีพบวา โรงแรมขนาดกลางใน

กรุงเทพมหานคร เมื่อวดัคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับอยูในระดับสูงกวาความคาดหวงัของคุณภาพการบริการอยางมี

นัยสําคัญ โดยรูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) โรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานครเหนือความคาดหวงัของลูกคา

อยางมาก เพราะฉะน้ันอาจกลาวโดยสรุปถึงประเด็นความแตกตางไดวาการวิจยัในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร หรือเมืองหลัก

และเมืองรอง มีผลตอการรับรูและความคาดหวังตอการบริการ เน่ืองการแขงขันทางธุรกจิ จึงมคีวามพรอมตอส่ิงอํานวย 

ความสะดวกท่ีจับตองไดมากกวา เชน การจัดสถานท่ีใหสวยงาม ความทันสมัย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วสุธิดา  



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ
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ตาราง 5  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการธุรกิจโรงแรม จังหวัดสุโขทัย 

ดาน 𝑿𝑿𝑿𝑿� S.D. ระดับ 

ภาพรวม 5.71 0.82 อยางมาก 

ประสิทธิภาพ 5.70 0.88 อยางมาก 

ส่ิงอํานวยความสะดวก 5.75 0.82 อยางมาก 

คุณภาพการบริหารจัดการ 5.65 0.94 อยางมาก 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง ในพ้ืนท่ีจังหวดัสุโขทัย สามารถอภิปราย

ผลการวิจยั ไดดังน้ี 

การวเิคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในโรงแรมขนาดกลาง  

ไดองคประกอบท้ังหมด 3 องคประกอบ ไดแก 1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และ 3) ดานคุณภาพ

การบริหารจดัการ ซึ่งท้ัง 3 องคประกอบ ถือวามีความสําคัญตอการพัฒนาประสิทธิภาพในดานคณุภาพการใหบริการเปน

อยางมาก สงผลโดยตรงตอคุณภาพการบริการ เชน การรับรู ความประทับใจ ความชื่นชอบ และการกลับมาใชบริการซ้าํ 

ในคร้ังตอไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (ศรายุทธ โชคชัยวรรัตน และคณะ, 2556) พบวา การกลับมาใชบริการโรงแรมซ้ํา

ของนักทองเท่ียว เกดิจากคุณภาพการบริการของโรงแรม ในดานตาง ๆ เชน ดานคุณภาพการบริการและความคุมคา ดาน

ส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความนาเชื่อถือ ดานคุณภาพของบริการหลัก บริการเสริม ดานการเพ่ิมมูลคาการบริการ ท่ีมี

ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการโรงแรมซ้าํของนักทองเท่ียว และ ขวัญชนก สุวรรณพงศ (2563) พบวา โรงแรมเปน

สินคาในกลุมธุรกิจบริการท่ีไมสามารถจับตองได การตดัสินใจซื้อบริการของนักทองเท่ียว จะขึ้นอยูกับความเชื่อมั่นตอ 

ความตองการโดยตรงน่ันคือ ความคาดหวงัท่ีผูใชบริการตองการไดรับ ดังน้ัน ธุรกิจโรงแรมจึงควรใหความสําคัญดานส่ิง

อํานวยความสะดวก และดานคณุภาพการบริหารจัดการ และ กลัยา สรอยสิงห (2559) พบวา การบริการท่ีแทจริง ไมตรง

ตอความคาดหวังท่ีตั้งไว งานวจิยัของ ศวิดล พัฒนจกัร (2563) พัฒนาบุคลากรดานคุณภาพการบริการ ดานจิตวิทยาการ

บริการ เพ่ือสรางสํานึกท่ีดตีอการใหบริการ สรางมาตรฐานการใหบริการ ท่ีเปนงานบริการท่ีไมสามารถจับตองได ไวรอง

รองรับตอความตองการของลูกคา และการเผชิญหนาโดยตรงกับลูกคาในการดูแล แกปญหา และการติดตอส่ือสารได 

อยางมีประสิทธิภาพ และงานวิจยัของ สุกัญญา พยุงสิน และ จิราวรรณ สมหวัง (2564) สรางการรับรู การจดจํา และ 

ความประทับใจท่ีดีตอการบริการของลูกคา เพ่ือใหลูกคากลับมาใชบริการซ้าํ 

ผลงานวิจยัน้ีไมสอดคลองกับงานวิจัยของ (คม คัมภิรานนท, 2559) ท่ีพบวา โรงแรมขนาดกลางใน

กรุงเทพมหานคร เมื่อวดัคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับอยูในระดับสูงกวาความคาดหวงัของคุณภาพการบริการอยางมี

นัยสําคัญ โดยรูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) โรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานครเหนือความคาดหวงัของลูกคา

อยางมาก เพราะฉะน้ันอาจกลาวโดยสรุปถึงประเด็นความแตกตางไดวาการวิจยัในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร หรือเมืองหลัก

และเมืองรอง มีผลตอการรับรูและความคาดหวังตอการบริการ เน่ืองการแขงขันทางธุรกจิ จึงมคีวามพรอมตอส่ิงอํานวย 

ความสะดวกท่ีจับตองไดมากกวา เชน การจัดสถานท่ีใหสวยงาม ความทันสมัย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วสุธิดา  



การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมขนาดกลาง / ธรรมศัักดิ์์� ค่่วยเทศ และ ธีีรพล เถื่่อนแพ
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นักเกษม และ ประสพชยั พสุนนท (2561) ผูประกอบการธุรกจิบริการในเขตกรุงเทพฯ สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

โดยมีนวตักรรม เทคโนโลยีท่ีทันสมยั เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใชบริการ และความประทับใจ 

 

6. ขอเสนอแนะ 
6.1 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานประสิทธภิาพ  

เร่ิมตนปรับปรุงประสิทธิภาพจากบุคลากร หรือพนักงาน (ผูใหบริการ) ซึ่งเปนหัวใจความสําคัญตองานบริการ 

เพราะผูรับบริการ (ลูกคา) จะรับรูและเขาใจตอคุณภาพการบริการไดโดยการแสดงออกทางกายภาพของผูใหบริการเปน

สําคัญ 

สนับสนุนใหมีแผนการฝกอบรมท้ังภาคทฤษฎีและปฏิบัติดานบริการ โดยตองคํานึงถึงความตองการและ 

ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการเปนหลัก 

6.2 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

ควรใหความสําคัญตอภาพลักษณองคกรตอความประทับใจคร้ังแรกของผูรับบริการ (ลูกคา) รวมถึงรักษา 

ความเปนเอกลักษณพ้ืนถิ่นภายในจังหวดั ผสมผสานกับความทันสมัย เพ่ือสรางความประทับใจและความสะดวกสบาย 

6.3 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานคุณภาพการบริหารจัดการ 

การกําหนดกลยุทธ และการพัฒนาดานบริการของโรงแรม ทําใหเกิดมาตรฐานการบริการท่ีดีและ มีคณุภาพ 

6.4 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานประสทิธิภาพ 

จัดทําคูมือมาตรฐาน และขั้นตอนการทํางานภายในโรงแรมใหเปนรูปธรรม นําไปสูการปฏิบัติท่ีชัดเจน และ

ถูกตองสําหรับบุคลากรทุกคนและทุกระดับ รวมถึงการส่ือสารและถายทอดนโยบายจากผูบริหารสูการปฏิบัติท่ีไมชัดเจน 

สงผลตอประสิทธิภาพการบริการท้ังระบบ 

สรางวฒันธรรมภายในองคกรจากผูบริหารท่ีดี ซึ่งเปนหัวใจหลักตอการสรางคณะทํางาน (Teamwork)  

ของแตละหนวยงานใหแขง็แกรง และมีประสิทธิภาพซึ่งสงผลตอคณุภาพการบริการ 

6.5 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานสิง่อํานวยความสะดวก 

กําหนดหรือสรางความเปนเอกลักษณภายในองคกร เพ่ือสรางบรรยากาศและการรับรูถึงความมุงมั่นการบริการ

ในทุก ๆ ขั้นตอน 

6.6 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานคุณภาพการบริหารจัดการ 

กําหนดเกณฑวัดผลความตองการดานคุณภาพการบริการ ระหวางผูใชบริการกับองคกร เพ่ือสงเสริมงานบริการ

ใหมีมาตรฐานและมศีักยภาพ สอดคลองกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในปจจุบันอยางตอเน่ือง 

 

7. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

ควรแยกระบบบริหารโรงแรมในการดําเนินงานวจิัย เชน โรงแรมอิสระ (Independent Hotels) และโรงแรม

เครือขาย (Chain Hotels) เน่ืองจากโรงแรมแตละแหงมีระดับคุณภาพและมาตรฐานตางกัน รวมถงึมุมมองดานคุณภาพ 

การบริการแตกตางกัน และควรศกึษาความสําคัญของคุณภาพบริการ ในเร่ืองการแสดงออกทางกายภาพของบุคคล 
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นักเกษม และ ประสพชยั พสุนนท (2561) ผูประกอบการธุรกจิบริการในเขตกรุงเทพฯ สรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

โดยมีนวตักรรม เทคโนโลยีท่ีทันสมยั เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใชบริการ และความประทับใจ 

 

6. ขอเสนอแนะ 
6.1 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานประสิทธภิาพ  

เร่ิมตนปรับปรุงประสิทธิภาพจากบุคลากร หรือพนักงาน (ผูใหบริการ) ซึ่งเปนหัวใจความสําคัญตองานบริการ 

เพราะผูรับบริการ (ลูกคา) จะรับรูและเขาใจตอคุณภาพการบริการไดโดยการแสดงออกทางกายภาพของผูใหบริการเปน

สําคัญ 

สนับสนุนใหมีแผนการฝกอบรมท้ังภาคทฤษฎีและปฏิบัติดานบริการ โดยตองคํานึงถึงความตองการและ 

ความคาดหวงัของลูกคาหรือผูใชบริการเปนหลัก 

6.2 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

ควรใหความสําคัญตอภาพลักษณองคกรตอความประทับใจคร้ังแรกของผูรับบริการ (ลูกคา) รวมถึงรักษา 

ความเปนเอกลักษณพ้ืนถิ่นภายในจังหวดั ผสมผสานกับความทันสมัย เพ่ือสรางความประทับใจและความสะดวกสบาย 

6.3 ขอเสนอแนะผูประกอบการดานคุณภาพการบริหารจัดการ 

การกําหนดกลยุทธ และการพัฒนาดานบริการของโรงแรม ทําใหเกิดมาตรฐานการบริการท่ีดีและ มีคณุภาพ 

6.4 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานประสทิธิภาพ 

จัดทําคูมือมาตรฐาน และขั้นตอนการทํางานภายในโรงแรมใหเปนรูปธรรม นําไปสูการปฏิบัติท่ีชัดเจน และ

ถูกตองสําหรับบุคลากรทุกคนและทุกระดับ รวมถึงการส่ือสารและถายทอดนโยบายจากผูบริหารสูการปฏิบัติท่ีไมชัดเจน 

สงผลตอประสิทธิภาพการบริการท้ังระบบ 

สรางวฒันธรรมภายในองคกรจากผูบริหารท่ีดี ซึ่งเปนหัวใจหลักตอการสรางคณะทํางาน (Teamwork)  

ของแตละหนวยงานใหแขง็แกรง และมีประสิทธิภาพซึ่งสงผลตอคณุภาพการบริการ 

6.5 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานสิง่อํานวยความสะดวก 

กําหนดหรือสรางความเปนเอกลักษณภายในองคกร เพ่ือสรางบรรยากาศและการรับรูถึงความมุงมั่นการบริการ

ในทุก ๆ ขั้นตอน 

6.6 ขอเสนอแนะเชงินโยบายดานคุณภาพการบริหารจัดการ 

กําหนดเกณฑวัดผลความตองการดานคุณภาพการบริการ ระหวางผูใชบริการกับองคกร เพ่ือสงเสริมงานบริการ

ใหมีมาตรฐานและมศีักยภาพ สอดคลองกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในปจจุบันอยางตอเน่ือง 

 

7. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

ควรแยกระบบบริหารโรงแรมในการดําเนินงานวจิัย เชน โรงแรมอิสระ (Independent Hotels) และโรงแรม

เครือขาย (Chain Hotels) เน่ืองจากโรงแรมแตละแหงมีระดับคุณภาพและมาตรฐานตางกัน รวมถงึมุมมองดานคุณภาพ 

การบริการแตกตางกัน และควรศกึษาความสําคัญของคุณภาพบริการ ในเร่ืองการแสดงออกทางกายภาพของบุคคล 
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