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ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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บทคัดย่อ  

การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของลูกค้าชาวไทย
ที่มาพักโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เข้าพัก
โรงแรมเฮือนเจ้าบ้านทั้งหมด จ านวน 307 ราย ตามขอบเขตเนื้อหาคุณภาพบริการ 5 ด้าน คือ การน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม 
ความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ การตอบสนองผู้ใช้บริการทันที การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ และการใส่ใจผู้ใช้บริการ น าข้อมูลมา
วิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา ประกอบด้วยความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใช้
เครื่องมือ IPA (Importance Performance Analysis) ผลการศึกษาพบว่าคุณความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 
4.13 ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.10 มีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการทันทีมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน  
และวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA ที่จุดตัด (4.10 , 4.13) พบว่าคุณภาพบริการที่อยู่ใน Quadrant A คือ คุณภาพบริการที่มีความ
คาดหวังสูง แต่ความพึงพอใจต่ า ผู้ประกอบการต้องพัฒนาประสิทธิภาพในด้านนี้ ได้แก่ คุณภาพบริการด้านการน าเสนอสิ่งท่ี
เป็นรูปธรรม คุณภาพบริการที่อยู่ ใน Quadrant B คือ คุณภาพบริการที่มีความคาดหวังสูง และความพึงพอใจสูง 
ผู้ประกอบการต้องรักษาคุณภาพบริการเหล่านี้ไว้ ได้แก่ คุณภาพบริการด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที และด้านการท าให้
ผู้ ใช้บริการมั่นใจ คุณภาพบริการที่อยู่ใน Quadrant C คือ คุณภาพบริการที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจต่ า 
ผู้ประกอบการยังไม่ต้องให้ความส าคัญต่อคุณภาพบริการนี้ ได้แก่ คุณภาพบริการด้านความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ คุณภาพ
บริการที่อยู่ใน Quadrant D คือ คุณภาพบริการที่มีความคาดหวังต่ าแต่มีความพึงพอใจสูงผู้ประกอบการต้องปรับการบริการ
เพื่อไปน าพัฒนาคุณภาพบริการในด้านอื่น ๆ ได้แก่ ด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ 

Abstract 

This independent study aims to examine the expectation and satisfaction of Thai customers towards 
service quality of Huen Jao Ban Hotel, Mueang Chiang Mai District. The questionnaire was used as a tool to 
collect data from 307 customers, asking about the expectation and satisfaction on the 5 factors in services 
quality ( SERVQUAL)  which were tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy.  The data 
acquired from the questionnaire was analyzed by descriptive statistics including frequency, percentage and 
mean. The data on expectation and satisfaction of Thai customers towards service quality of Huen Jao Ban 
Hotel was compared using Importance- Performance Analysis ( IPA) .  The study found that the average 
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expectation was high at the average of 4.13 and the average satisfaction was high at the average of 4.10 in 
responsiveness.  When comparing the level of expectation and satisfaction with the service quality on the 
5 factors and analyzed by IPA technique at the intersection of 4. 10, 4. 13, it was found that tangibility was 
in Quadrant A, this means high expectation but low satisfaction; thus the entrepreneur has to improve 
efficiency.  Responsiveness and assurance were in Quadrant B, this means high expectation and high 
satisfaction; therefore the entrepreneur must maintaine this.  Reliability was in Quadrant C, this means low 
expectation and low satisfaction; the entrepreneur does not have to pay attention to the quality of this 
service.  Empathy was in Quadrant D, this means low expectations but high satisfaction; thus the 
entrepreneur has to adjust their services to improve service quality in other factors, namely empathy. 

บทน า 

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นแหล่งรายได้ส าคัญของประเทศไทย เชื่อมโยงกับธุรกิจอื่น ๆ โดยนักท่องเที่ยวมีการใช้จ่าย
ในด้านที่พักมากที่สุด เกิดการลงทุนในธุรกิจโรงแรมเพิ่มขึ้นในจังหวัดศูนย์กลางภูมิภาค โดยจังหวัดเชียงใหม่ถือเป็นจังหวัด  
ยอดนิยมที่นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและต่างชาตินิยมมาท่องเที่ยวเป็นล าดับต้น ๆ ศักยภาพของจังหวัดเชียงใหม่ดังกล่าว  
ส่งผลให้เกิดการแข่งขันกันอย่างสูงในกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและที่พัก ทั้งคู่แข่งในกลุ่มธุรกิจเดียวกัน และการแข่งขัน
จากสินค้าทดแทน  

โรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ เปิดให้บริการตั้งแต่ปี พ.ศ.  2559 มีจ านวนห้องพัก 70 ห้อง 
ตกแต่งสไตล์ล้านนา ในช่วงปี 2560 – 2561 ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นลูกค้าชาวจีนคิดเป็นร้อยละ 80 ของลูกค้าท้ังหมด โดยเดินทาง
มากับบริษัทน าเที่ยว เนื่องจากกระแสนักท่องเที่ยวจีนท่ีนิยมเดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ ท าให้เกิดการแข่งขันด้าน
ราคาสูง โรงแรมจึงต้องให้ส่วนแบ่งบริษัทน าเที่ยวเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (มุกดา ยางแดง , สัมภาษณ์,  
1 กันยายน 2562) อย่างไรก็ตาม ในช่วงต้นปี พ.ศ. 2563 โรงแรมได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงจากการแพร่ระบาดของไวรัส 
โควิด-19 ท าให้ลูกค้าชาวจีนซึ่งเป็นลูกค้าหลักของโรงแรมยกเลิกการจองไปมากกว่า 90% ส่งผลกระทบต่อยอดขายของ
โรงแรมเป็นอย่างมาก จึงจ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์เพื่อรักษาฐานตลาดลูกค้าให้กว้างมากที่สุด ไม่พึ่งพาลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหนึ่งมาก
เกินไป จึงหันมาให้ความส าคัญกับลูกค้า walk in ชาวไทยร้อยละ 20 ลูกค้ากลุ่มนี้จึงถือเป็นกลุ่มลูกค้าส าคัญที่โรงแรมต้อง
ตอบสนองความต้องการให้ได้มากที่สุด เพื่อให้โรงแรมสามารถรับลูกค้าได้เอง พึ่งพาบริษัทน าเที่ยวให้น้อยลง และไม่พึ่งพา
ลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหนึ่งมากเกินไป นอกจากนี้ยังให้ความส าคัญต่อคุณภาพบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด เพื่อรักษาฐานลูกค้าได้ในระยะยาว (มุกดา ยางแดง, สัมภาษณ์ 10 กุมภาพันธ์ 2563) 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มาเข้าพักโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน  
ต่อคุณภาพบริการ 5 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย การน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได้หรือไว้ใจได้ การตอบสนองผู้ใช้บริการ
ทันที การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ และการใส่ใจผู้ใช้บริการ เพื่อน าผลที่ได้มาปรับปรุงคุณภาพบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าและน าไปพัฒนาในด้านต่าง ๆ ของโรงแรมให้ดีขึ้น สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและท าให้
โรงแรมได้รับผลกระทบจากสถานการณ์ต่าง ๆ น้อยลง 
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แนวคิดและทฤษฎี  

การวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน (Importance-Performance Analysis หรือ IPA) คือ กระบวนการที่ใช้เพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการ เกิดจากการหาช่องว่างระหว่างผลการด าเนินงานของ ผู้ให้บริการและการให้ความคาดหวังในคุณลักษณะ
การบริการของผู้รับบริการ โดย Martilla and James (1977) ได้สร้างเมทริกซ์ 2 มิติ (IP Matrix) ขึ้นเพื่อช่วยในการวิเคราะห์
คุณภาพการบริการ ท้ังด้านผลการด าเนินงานของผู้ให้บริการ และด้านการให้ความคาดหวังของผู้รับบริการดังรูปที่ 1 

 ความคาดหวังมาก  

 
 
 
 
ความพึงพอใจน้อย 

 
Quadrants A 

(Concentrate Here) 
 

Quadrants B 
(Deep up Good Work) 

 
 
 
 
ความพึงพอใจมาก  

Quadrants C 
(Low Priority) 

 

Quadrants D 
(Possible Overkill) 

 ความคาดหวังน้อย  
รูปที่ 1  Importance-Performance Matrix 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ได้น าแบบจ าลองช่องว่างสร้างเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการ  
ที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเครื่องมือนี้อาศัยพื้นฐานของช่องว่างที่ 5 เป็นเครื่องมือท่ีมี
มาตรฐานที่ใช้ได้กับงานบริการทุกประเภท โดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มารับบริการ
เป็นหลักปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริการ (Assurance) 
และ 5) การใส่ใจผู้ใช้บริการ (Empathy) 

วิธีการด าเนินการวิจัย  

ใช้ข้อมูลจากแบบสอบถาม เป็นข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลที่ได้มาจากการออกแบบสอบถามโดยตรงจาก
ลูกค้าชาวไทยที่เข้าพักโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 307 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (Non – Probability Sampling) และเก็บแบบสอบถามตามสะดวกจากลูกค้าชาวไทยที่เดินทางมาเข้าพัก
โรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน แบบสอบถาม ประกอบด้วย แบบสอบถาม 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ 5 ด้าน SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย 
การน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ความเช่ือถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability) การตอบสนองผู้ใช้บริการทันที 
(Responsiveness) การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance) และการใส่ใจผู้ใช้บริการ (Empathy) ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
อื่น ๆ 
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วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพื่อหาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percent) เพื่อจ าแนกตามลักษณะทั่วไปของข้อมูล วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยเลือกสถิติเชิงพรรณนา 
( Descriptive Analysis)  ไ ด้ แ ก่  อั ต ร า ส่ ว น ร้ อ ย ล ะ  ( Percentage)  ค่ า ค ว า ม ถี่  ( Frequency)  ค่ า เ ฉ ลี่ ย  ( Mean)  
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวัดค่าเฉลี่ยและการกระจายข้อมูล และน าเสนอในรูปตาราง  
พร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให้บริการ จากนั้นเปรียบเทียบระดับ
ข้อมูลระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจเพื่อวิเคราะห์ระดับการตอบสนองในแต่ละด้าน ซึ่งจะน าไปสู่การวางกลยุทธ์ทาง
การตลาดต่อไป 

ผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 21 - 39 ปี  
มีการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี และส่วนมากประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีรายได้ระหว่าง 20,001 
– 30,000 บาท เมื่อพิจารณาด้านพฤติกรรมการเข้าพักของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่จองห้องพักผ่านเว็บไซต์  
โดยราคาห้องพักที่มีการจองมากที่สุดราคาอยู่ระหว่าง 500 – 1,000 บาท ทั้งนี้ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่เคยเข้าพัก
โรงแรมเฮือนเจ้าบ้านมาก่อน นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าพักโรงแรมเพื่อการท่องเที่ยว/พักผ่อน  
และเข้าพักเป็นครอบครัว เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการและวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA 
ที่จุดตัด (4.10 , 4.13) พบว่าคุณภาพบริการแต่ละด้านมีผลการวิเคราะห์ดังตารางต่อไปนี้ 

 

รูปที ่2 แสดงการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 5 ด้าน 

จากการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยต่อคุณภาพบริการของโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน  
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ท าให้เกิดข้อค้นพบที่เป็นประโยชน์และสามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อให้ข้อเสนอแนะต่อโ รงแรมเฮือน 
เจ้าบ้านในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ดังนี้ 
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1) คุณภาพบริการด้านการน าเสนอสิ่งท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles)  

อยู่ใน Quadrant A แสดงว่าเป็นปัจจัยที่ต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วน โดยมีความคาดหวังเฉลี่ย 4.15 สูงเป็นล าดับที่ 2 
จากคุณภาพบริการ 5 ด้าน แต่กลับได้รับความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย ค่าเฉลี่ย 3.95 แสดงว่าคุณภาพบริการในด้านนี้เป็น
คุณภาพบริการที่ลูกค้าได้รับความพึงพอใจไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ท้ังนี้ ปัจจัยด้านสถานที่เป็นข้อจ ากัดของโรงแรม 
เนื่องจากโรงแรมอยู่ในซอยห่างจากถนนชลประทานประมาณ 250 เมตร ท าให้ลูกค้าที่ไม่มีรถส่วนตัวไม่ได้รับความสะดวกใน
การเดินทาง ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะต่อโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน ในการวางกลยุทธ์ โดยการสอบถามลูกค้าที่จองห้องพักว่ามีรถ
ส่วนตัวหรือไม่ หากไม่มีทางโรงแรมควรต้องเตรียมการในด้านการเดินทางให้ลูกค้า และควรมีขนม บะหมี่กึ่งส าเร็จรูป 
เครื่องดื่ม กาแฟ ฯลฯ ในห้องพัก และอ านวยความความสะดวกให้ลูกค้าหากต้องการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ  

จากผลการวิเคราะห์ IPA พบว่ามีปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant B จ านวน 6 ปัจจัย เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความ
สวยงามในด้านอาคารสถานที่ การตกแต่งโรงแรม บรรยากาศทั้งภายนอกและภายในของโรงแรมที่เป็นสไตล์ล้านนา ดังนั้น 
โรงแรมต้องรักษามาตรฐานในด้านสภาพแวดล้อม การตกแต่งท้ังภายในและภายนอก รวมไปถึงเฟอร์นิเจอร์ เครื่องนอนภายใน
ห้องพัก เพราะเป็นปัจจัยที่ลูกค้าคาดหวังสูง และโรงแรมเฮือนเจ้าบ้านสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี ท้ังนี้ อาจมีการ
ออกแบบจุดถ่ายภาพเพื่อสร้างเอกลักษณ์ให้โรงแรม และสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่นิยมถ่ายภาพและเผยแพร่ทาง
โซเชียลมีเดีย ซึ่งจะท าให้โรงแรมสามารถสร้างลูกค้าในอนาคตได้อีกด้วย 

นอกจากน้ี โรงแรมควรพัฒนาปัจจัยที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งเป็นปัจจัยทีลู่กค้าได้รับความพึงพอใจเกินความคาดหวงั
ให้กลายเป็นจุดเด่นของโรงแรม เพื่อสร้างเป็นจุดแข็งให้กับโรงแรมต่อไป ได้แก่ ออกแบบยูนิฟอร์มของโรงแรมให้เป็นสไตล์
ล้านนา พัฒนาเอกสารแนะน าโรงแรมให้มีเนื้อหาที่น่าสนใจ เพิ่มเนื้อหาด้านแหล่งท่องเที่ยวในเชียงใหม่ แนะน าร้านอาหาร 
แหล่งซื้อของฝาก และจัดวางเอกสารไว้ในห้องพัก นอกจากนี้ต้องดูแลอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ และตรวจสอบ
อุปกรณ์ ก่อนลูกค้าเข้าพัก หากมีการช ารุด เสียหาย ต้องแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

2) ด้านความเชื่อถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability) 
อยู่ใน Quadrant C แสดงว่าเป็นปัจจัยที่ลูกค้าไม่ได้ให้ความส าคัญ สอดคล้องกับล าดับความคาดหวังและ  

ความพึงพอใจท่ีอยู่ในล าดับท้าย ๆ เมื่อเทียบกับคุณภาพบริการด้านอื่น ๆ แต่อย่างไรก็ตามโรงแรมต้องไม่ละเลยปัจจัยในด้านนี้ 
เมื่อพิจารณาปัจจัยที่อยู่ใน Quadrant A คือ การบันทึกรายการใช้บริการของโรงแรมมีความถูกต้อง เป็นปัจจัยที่ต้อง
ด าเนินการปรับปรุงอย่างเร่งด่วน สาเหตุของปัญหาดังกล่าว เนื่องจากในช่วงสถานการณ์โควิดทางโรงแรมมีการปรับเปลี่ยน
ระบบการท างานของพนักงานให้มีความยืดหยุ่น ท าให้การท างานไม่มีความต่อเนื่อง พนักงานขาดประสบการณ์และไม่ช านาญ
ในการบันทึกรายการ ปัญหาดังกล่าวทางโรงแรมต้องแก้ไขโดยวางขั้นตอนการบันทึกรายการให้รัดกุมมากยิ่งขึ้น โดยการให้
พนักงานที่รับข้อมูลการจองจากลูกค้าต้องบันทึกรายการ ดังนี้ ช่ือ -สกุลลูกค้าที่เข้าพัก ข้อมูลห้องพัก จ านวนวันที่เข้าพัก  
ข้อมูลห้องพัก รายละเอียดการช าระเงิน ความต้องการเพิ่มเติมอื่น ๆ ของลูกค้าเข้าไปในระบบจอง จากนั้นผู้จัดการโรงแรม
ตรวจสอบข้อมูล ให้มีความถูกต้อง และส่งข้อมูลการจองห้องพักไปยังอีเมลของลูกค้า เพื่อตรวจสอบ และยืนยันการช าระเงิน 
ในวันที่ลูกค้าเข้าพักโรงแรม ลูกค้าสามารถแจ้งช่ือ-สกุลให้กับพนักงาน เพื่อเรียกข้อมูลการเข้าพัก และพนักงานสามารถดูแล
ลูกค้าได้ถูกต้องตรงตามข้อมูลที่ถูกบันทึกในรายการ 

3) ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที (Responsiveness) 
อยู่ใน Quadrant B แสดงว่าเป็นปัจจัยที่โรงแรมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี โดยเป็น

ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความคาดหวังและความพึงพอใจสูงเป็นล าดับแรก ดังนั้นโรงแรมเฮือนเจ้าบ้านต้องรักษาและพัฒนามาตรฐาน
เหล่านี้ไว้ เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกค้า น าไปสู่ความจงรักภักดี และเกิดการเข้าพักซ้ าของลูกค้าในอนาคต  
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จากการวิเคราะห์ปัจจัยย่อย พบว่าปัจจัยที่ยู่ใน Quadrant D มี 1 ปัจจัย คือ การจองห้องพักท าได้อย่างสะดวกและ
รวดเร็ว โรงแรมสามารถพัฒนาปัจจัยนี้ให้กลายเป็นจุดแข็งได้ โดยการใช้เทคโนโลยีเพื่อพัฒนาระบบการจองให้ลูกค้าสามารถ
ลงทะเบียนและจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ของโรงแรม และมีผู้ดูแลระบบ (Admin) ที่สามารถบันทึกรายการการจองห้องพัก 
ปรับเปลี่ยนสถานะห้องพัก และยืนยันการจองให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  

ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant B มีจ านวน 4 ปัจจัย เป็นปัจจัยที่โรงแรมต้องรักษามาตรฐานคุณภาพบริการไว้ ได้แก่ 
1) การเช็คอินและเช็คเอาท์ที่รวดเร็ว โรงแรมควรมีการก าหนดมาตรฐานการบริการ เช่นก าหนดให้พนักงานต้องเช็คอินและ
เช็คเอาท์ให้กับลูกค้าให้เรียบร้อยภายใน 10 นาที 2) พนักงานของโรงแรมแจ้งข้อมูลที่ส าคัญกับลูกค้าได้อย่างชัดเจนและ
รวดเร็ว เช่น วัน-เวลา ในการเข้าพัก ราคา บริการเสริมอื่น ๆ ดังนั้นโรงแรมต้องมีข้อมูลในระบบการจองที่พนักงานทุกคน
สามารถเรียกดูข้อมูลได้ทันทีเมื่อลูกค้าสอบถาม 3) พนักงานของโรงแรมพร้อมที่จะให้บริการแก่แขกผู้มาใช้บริการทันที  
ในปัจจัยนี้โรงแรมต้องมีพนักงานบริการตลอด 24 ช่ัวโมง โดยพนักงานทุกคนต้องสามารถให้บริการลูกค้าได้ตามมาตรฐานของ
โรงแรม 4) พนักงานมีความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการแก่ผู้เข้าพักและผู้ใช้บริการเสมอ ปัจจัยย่อยนี้โรงแรมต้อง
ปลูกฝังจิตส านึกในการให้บริการกับลูกคา้ และโรงแรมต้องให้ความใส่ใจในด้านสวัสดิการแก่พนักงาน เพื่อให้พนักงานเกิดความ
ผูกพันกับโรงแรม และมีความพร้อมและบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 

ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A มีจ านวน 1 ปัจจัย คือ เมื่อผู้มาใช้บริการในโรงแรมพบปัญหา เจ้าหน้าที่หรือ
พนักงานของโรงแรมจะแสดงความใส่ใจและกระตือรือร้นท่ีจะช่วยแก้ปัญหาให้อย่างรวดเร็ว เป็นปัจจัยย่อยด้านการตอบสนอง
ผู้ ใช้บริการทันที (Responsiveness) ที่ต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  หากวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 
อาจเนื่องมาจากในช่วงสถานการณ์โควิด โรงแรมมีการปรับเปลี่ยนระบบการท างานของพนักงานให้มีความยืดหยุ่น  
ท าให้พนักงานบางคนขาดประสบการณ์ ไม่สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กับลูกค้าได้  ปัญหาในปัจจัยนี้ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะให้โรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน จัดท าคู่มือการบริการลูกค้าเมื่อเกิดปัญหาเฉพาะหน้า โดยโรงแรมวิเคราะห์จากปัญหา
เฉพาะหน้าที่เจอบ่อย เช่น ลูกค้าเจ็บป่วยกะทันหัน ลูกค้าลืมของในห้องพัก ปัญหาของมีค่าหาย เพื่ อหาแนวทางการแก้ไข
ปัญหาร่วมกันและก าหนดเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของโรงแรมต่อไป  

4) ด้านการท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance) 
อยู่ใน Quadrant B เป็นคุณภาพบริการที่โรงแรมสามารถตอบสนองให้เกิดความพึงพอใจเป็นไปตามความคาดหวัง

ของลูกค้า ต้องรักษามาตรฐานคุณภาพบริการเหล่านี้ไว้ หากพิจารณาปัจจัยย่อยพบว่าที่อยู่ใน Quadrant B จ านวน 2 ปัจจัย 
คือ 1) พนักงานให้บริการอย่างมีมารยาท และสุภาพอ่อนโยน ให้บริการพร้อมทั้งรอยยิ้ม แสดงถึงความมีมิตรภาพที่ดีต่อลูกค้า 
2)  พนักงานปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบมีประสิทธิภาพโดยเคร่งครัดต่อหน้าที่ แสดงให้เห็นว่าปัจจัยย่อยนี้เป็นปัจจัยที่โรงแรม
ต้องรักษามาตรฐานการบริการ และปัจจัยอยู่ใน Quadrant D เป็นปัจจัยที่โรงแรมต้องพัฒนาให้กลายเป็นจุดเด่นของโรงแรม
จ านวน 2 ปัจจัย ได้แก่ 1) ลูกค้าให้ความมั่นใจว่าโรงแรมสามารถรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี โรงแรม
ต้องให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าในด้านข้อมูลความเป็นส่วนตัว เช่น เมื่อมีการขอส าเนาบัตรประชาชนจากลูกค้า พนักงานต้องเน้น
ย้ าให้ลูกค้าขีดคร่อมว่าส าเนานี้ใช้เพื่อการเข้าพักโรงแรมเฮือนเจ้าบ้านเท่านั้น 2) พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ท าให้ผู้มาใช้บริการ
ในโรงแรมมีความไว้วางใจ รู้สึกปลอดภัยในขณะที่ให้บริการ ในปัจจัยนี้โรงแรมต้องให้ความส าคัญตั้งแต่การคัดเลือกพนักงานที่
มีบุคลิกภาพดี มีความเป็นมิตร และเมื่อรับพนักงานเข้ามาแล้วต้องมีการฝึกอบรมด้านการแต่งกาย ทักษะการสื่อสาร  
การใช้ภาษาทั้งภาษาพูดและภาษากาย 

ส าหรับปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A เป็นปัจจัยที่ต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วน มีจ านวน 2 ปัจจัย คือ 1) พนักงาน
ของโรงแรมควรมีความรู้ในด้านการบริการอย่างเพียงพอ สามารถตอบค าถามของผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจน 2) พนักงานมี
ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับเรื่องในท้องถิ่น เช่น ค าแนะน าในการเดินทาง , สถานที่ท่องเที่ยว, แหล่งขายของที่ระลึกและของฝาก  
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ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้น มีสาเหตุเช่นเดียวกับคุณภาพบริการด้านอื่น ๆ ที่เป็นผลมาจากสถานการณ์โควิด ท าให้มีการปรับเปลี่ยน
ระบบการท างานของพนักงานให้มีความยืดหยุ่น ท าให้พนักงานบางคนขาดประสบการณ์ ท าให้ไม่สามารถตอบค าถามพนักงาน
ได้ดีเท่าที่ควร ปัญหานี้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อโรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน ให้ก าหนดข้อมูลส าหรับมาตรฐานตามการปฏิบัติงาน  
4 ข้ันตอน คือ ก่อนการเข้าพัก (Pre-Arrival) การเข้าพัก (Arrival) ระหว่างการเข้าพัก (Occupancy) และการออกจากโรงแรม 
(Departure)  

5) ด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ (Empathy) 
อยู่ใน Quadrant D คือ แสดงให้เห็นว่าถึงแม้ปัจจัยด้านการใส่ใจผู้ใช้บริการ (Empathy) จะเป็นปัจจัยที่ลูกค้า 

มีความคาดหวังต่ า แต่โรงแรมเฮือนเจ้าบ้านสามารถตอบสนองความต้องการได้เกิดความคาดหวัง ท าให้ลูกค้าเกิดความ  
พึงพอใจมาก ข้อค้นพบดังกล่าว โรงแรมเฮือนเจ้าบ้าน ต้องพัฒนาศักยภาพในปัจจัยนี้เพื่อสร้างเป็นจุดแข็งของโรงแรม  
สร้างความแตกต่าง และเพิ่มประสิทธิภาพในการแข่งขันได้ โดยผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการพัฒนากลยุทธ์ให้กับโรงแรมเฮือน
เจ้าบ้าน ดังน้ี 

1.1) จดจ าช่ือลูกค้าที่มาพักให้ได้ โดยพนักงานต้องสามารถเรียกช่ือลูกค้าได้อย่างถูก  
1.2) ต้องสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าตลอดการเข้าพัก โดยกล่าวค าทักทายเมื่อพบลูกค้าและกล่าวค าอ าลาเมื่อ

ลูกค้าออกจากโรงแรมเป็น เมื่อลูกค้ากลับไปก็จะจดจ าว่าพนักงานโรงแรมนี้มีอัธยาศัยดี และให้การดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี  
ท าให้ลูกค้าอยากแนะน าโรงแรมนี้ให้กับคนรู้จักต่อไป 

1.3) บันทึกข้อมูลความต้องการพิเศษของลูกค้า เป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้คือ การจดจ า
ได้ว่าลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร และต้องการอะไรเป็นพิเศษ โรงแรมต้องบันทึกข้อมูลเหล่านี้ไว้ในฐานข้อมูลของโรงแรม  
เมื่อลูกค้ากลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป ลูกค้าก็จะประทับใจท่ีคุณเอาใจใส่ความต้องการโดยที่ไม่ต้องบอกซ้ า 

ข้อจากัดในการวิจัย  

การวิจัยในครั้งนี้ท าการศึกษาในช่วงสถานการณ์ที่ไม่ปกติจากการได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ท าให้โรงแรมต้องปิดช่ัวคราวตามมาตรการของภาครัฐตั้งแต่เดือนมีนาคม  2563 และสามารถเปิดด าเนินการได้ในเดือน
มิถุนายน 2563 รวมทั้งมีการคาดการณ์ว่าอาจมีการระบาดครั้งที่ 2 เนื่องจากในช่วงวันหยุดยาว พบว่ามีประชาชนเดินทางมาก
ขึ้นไปยังพื้นที่ต่างจังหวัด หรือออกมาท ากิจกรรมเพิ่มขึ้นท าให้มีความเสี่ยงที่อาจจะพบผู้ป่วยโดยจะเห็นว่าหลายประเทศ  
เมื่อมีการระบาดในระลอกที่ 2 รุนแรงกว่าครั้งแรก ซึ่งอาจส่งผลให้โรงแรมได้รับผลกระทบจากการปิดโรงแรมช่ัวคราว 
ตามมาตรการของภาครัฐอีกครั้ง (กรมควบคุมโรค. กระทรวงสาธารณสุข , 2563) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงต้องเก็บข้อมูลจากลูกค้า 
ชาวไทยให้ได้มากที่สุด เพื่อให้โรงแรมสามารถนาข้อมูลไปใช้อย่างเร่งด่วน ดังนั้น จึงใช้วิธีเก็บแบบสอบถามโดยอนุโลม 
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