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บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการ  2) ศึกษาแนวทางของ
ผูประกอบการท่ีมีตอการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ และ 3) นําเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ กลุมตัวอยาง
ที่ใชเปนลูกคาที่เคยใชบริการ จํานวน 400 คน และผูประกอบการโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง จํานวน 2 แหง สถิติในการวิเคราะห 
ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศชาย อายุระหวาง 21-30 ป ภูมิลําเนาอยูในเขตปริมณฑล มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 15,001-20,000 บาทตอเดือน มีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
ทุกดานอยูในระดับมาก ลูกคาที่มีเพศ อายุ ภูมิลําเนา ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการทุกดานไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีรายไดตางกันมีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานกายภาพและ
สิ่งแวดลอม และดานบุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) การศึกษาแนวทางของผูประกอบการที่มีตอ
การพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ พบวา ผูประกอบการมีความพยายามแสวงหาวิธีการและแนวคิดใหม ๆ ในการใหบริการเพื่อให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 3) แนวทางในการพัฒนา ไดแก โรงแรมควรสรางเอกลักษณเฉพาะตัว เพิ่มพื้นที่และสราง
บรรยากาศที่ดี มีการบริการที่รวดเร็ว เพิ่มชองทางในการเขาถึงลูกคา เพิ่มศักยภาพพนักงาน และเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัย 
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Abstract 

The objectives of this research were to 1)  study the opinions about service quality of customers, 2 ) 
study the entrepreneurs approach to improving the quality of service and 3) suggest guidelines development 
for improving the service quality. The samples were 400 customers who had used services and 2 boutique 
hotel entrepreneurs on Koh Sichang. The statistical analysis of this study were Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, t-test and F-test. The research results were found that, 1) Most of the sample customers 
were male, aged 21-30 years, lived in the metropolitan area, had a bachelor's degree, worked as employee of 
private company and had an average monthly income between 15,001-20,000 Baht. Their opinions about 
service quality were high level in every aspects. Customers with different gender, age, domicile, education level 
and occupations had no difference on level of opinions about the service quality in all aspects. However the 
different of customer’s incomes had statistically significant difference at the 0.05 level about the service quality 
in the physical and environmental aspects and personnel aspects. Development 2) study the entrepreneurs 
approach to improving the quality of service, the results reveal that 8 boutique hotel entrepreneurs on Koh 
Sichang were trying to find new methods and concepts in providing services to meet the customer needs. 3) 
Guidelines development, the hotel should create an unique identity, increase the space and create a good 
environment, fast service, add more channels of customer access, empower employees and increase the 
security system. 

Keywords: Guidelines Development, Service Quality, Boutique Hotels 

1. บทนํา
จงัหวัดชลบุรีเปนจังหวัดหนึ่งในภาคตะวันออกท่ีมีรายไดสําคัญจากภาคอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ปจจุบันจังหวัดชลบุรี 

มีพื้นที่เปนอันดับที่ 50 ของประเทศไทย มีความหนาแนนของประชากรประมาณ 333.49 คน/ตารางกิโลเมตร มีการแบงการ
ปกครองออกเปน 11 อําเภอ โดยจังหวัดชลบุรีมีแผนพัฒนาจังหวัด 4 ป (พ.ศ. 2561-2564) ที่สําคัญ ไดแก ประเด็นยุทธศาสตรที่ 2 
การพัฒนาแหลงทองเที่ยวชายทะเลนานาชาติ กิจกรรมการทองเท่ียว สินคา และบริการดานการทองเท่ียวไดมาตรฐานสากลใหเปน
ฐานการกระจายรายไดและสรางงาน ประกอบไปดวย เปาประสงคที่ 1 แหลงทองเที่ยวมีคุณภาพ และสามารถรองรับนักทองเที่ยว
ไดทุกกลุม (เด็ก ผูใหญ ผูสูงอายุ คนพิการ) และเปาประสงคที่ 2 รายไดจากการทองเที่ยวตอคนตอวันเพิ่มขึ้น (กลุมงานยุทธศาสตร 
และขอมูลเพื่อการพัฒนาจังหวัดชลบุรี, 2561) ซึ่งสอดคลองกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 (2560-2564) ที่
มุงเนนการสรางขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจบริการ และการทองเท่ียวใหมีศักยภาพโดยเพิ่มศักยภาพฐานการผลิต และ
บริการเดิมที่มีศักยภาพในปจจุบันใหตอยอดไปสูฐานการผลิต และบริการที่ใชเทคโนโลยีที่เขมขน และมีนวัตกรรมมากข้ึน ควบคูกับ
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การวางรากฐานเพื่อสรางและพัฒนาภาคการผลิต และบริการสําหรับอนาคต ทั้งในดานการเตรียมศักยภาพคน และโครงสราง
พื้นฐาน ตลอดจนสงเสริมและสรางความเขมแข็งของวิสาหกิจต้ังใหม (Start Up) และวิสาหกิจเพื่อสังคม รวมถึงการสราง
ผูประกอบการวิสาหกิจใหมีความเขมแข็งมีการพัฒนาที่ยั่งยืน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 
2560) 

อําเภอเกาะสีชัง เปนอําเภอที่เล็กที่สุดในประเทศไทย มีแหลงทองเที่ยวสําคัญ ๆ เชน พระราชวังจุฑาธุชราชฐาน  พระ
เจดียอุโบสถวัดอัษฎางคนิมิต เปนตน ในแตละปอําเภอเกาะสีชังจะมีนักทองเที่ยวเดินทางมาเกาะสีชังประมาณปละ 12,500 คน 
โดยมีโรงแรม บังกะโล และรีสอรทไวบริการ จํานวน 23 แหง (กลุมงานยุทธศาสตรและขอมูลเพื่อการพัฒนาจังหวัดชลบุรี , 2560) 
ซึ่งธุรกิจโรงแรมบูติคถือเปนโรงแรมประเภทหนึ่งที่กําลังไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติเปนอยางมาก 
โดยมีลักษณะเดน คือ ดานการบริการ และดานสถาปตยกรรม จึงทําใหธุรกิจที่พักประเภทน้ีสามารถตอบสนองความตองการของ
นักเที่ยวท่ีชอบความแตกตางไดเปนอยางดี อยางไรก็ตาม จากการเขาไปสํารวจและบริการวิชาการ พบวา ธุรกิจโรงแรมบูติคหลาย
แหงบนเกาะสีชังยังพบปญหาเรื่องการถูกรองเรียนจากลูกคาที่มาใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องการรักษาคุณภาพการบริการ
และระดับมาตรฐานในการใหบริการที่สม่ําเสมอ  

ดังนั้น เพื่อใหธุรกิจโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังมีคุณภาพในการใหบริการและไดมาตรฐาน ธุรกิจโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังจึง
ควรไดรับการสะทอนคุณภาพในการใหบริการท่ีแทจริงจากลูกคา คณะผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาในประเด็นดังกลาว เพื่อให
ไดแนวทางที่ดีในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง  อีกทั้งการศึกษาในครั้งนี้ยังสอดคลองกับ
เปาประสงคของแผนพัฒนาจังหวัดชลบุรีในเรื่องการสรางมาตรฐานการทองเที่ยวและบริการระดับสากล 

2. วัตถุประสงค
2.1.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอคณุภาพในการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 
2.1.2 เพื่อศึกษาแนวทางของผูประกอบการท่ีมีตอการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของโรงแรมบูตคิบนเกาะสีชัง 
2.1.3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 

3. สมมติฐานการวิจัย
ลูกคาท่ีมีขอมูลทั่วไปตางกัน มีความคิดเห็นตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังแตกตางกัน 

4. วิธีดําเนินการวิจัย
4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

4.1.1 ประชากรในการวิจัยเปนลูกคาที่เคยใชบริการกับโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน และ
ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง อําเภอเกาะสีชัง จังหวัดชลบุรี จํานวน 8 แหง  

4.1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการสํารวจเปนลูกคาท่ีเคยใชบริการโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอนจึงใช
สูตรของ W.G. Cochran (1953, อางถึงใน ชูศรี วงศรัตนะ, 2560) ในการคํานวณ โดยกําหนดระดับคาความเช่ือมั่นรอยละ 95 
และระดับคาความคาดเคลื่อนรอยละ 5 ไดขนาดตัวอยางอยางนอย 400 คน จากนั้นกําหนดจํานวนลูกคาตามสัดสวนของโรงแรม 
บูติคบนที่เปนกลุมตัวอยาง และใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เพื่อใหไดกลุมตัวอยางครบตามที่
กําหนด และกลุมตัวอยางที่ใชในการสัมภาษณเปนผูประกอบการธุรกิจโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง ซึ่งประชากรที่ใชมีจํานวนนอยจึง
ใชกลุมตัวอยางรอยละ 15 ถึงรอยละ 30 (ชูศรี วงศรัตนะ, 2560) เพื่อความนาเช่ือถือการศึกษาครั้งนี้จะใชรอยละ 30 ของ
ประชากร ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 2 แหง จากนั้นทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sample) กับผูประกอบการ
ธุรกจิโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังที่มีคณุสมบัติตามที่กําหนด  

4.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
4.2.1 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพ     

การใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง แบงเปน 3 สวน ไดแก สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไป สวนที่ 2 เปนคําถาม
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เกี่ยวกับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และสวนที่ 3 เปน
คําถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะ และความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

4.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ ไดแก แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) เนื้อหา
ในแบบสัมภาษณเปนคําถามเกี่ยวกับเกี่ยวกับรูปแบบการดําเนินงานในปจจุบัน แนวโนมในการดําเนินงาน และการพัฒนาคุณภาพ
การบริการในอนาคต 

4.2.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ นําแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณไปใหผูทรงคุณวุฒิ และผูเช่ียวชาญ
ตรวจสอบถึงความเหมาะสมในประเด็นที่จะศึกษาเพื่อตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา และนําแบบสอบถามท่ีสมบูรณแลวไปทดลอง
ใช (Try out) กับลูกคาที่มาใหบริการกับโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน และนําแบบสอบถามมา
วิเคราะหหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใชการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach, 1951) มีคาทั้งฉบับ
เทากับ 0.786  

4.2.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยลงพื้นที่เพ่ือดําเนินการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 
และแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางดวยตัวเอง จํานวน 400 ชุด 

4.2.5 การวิเคราะหขอมูล ขอมูลจากแบบสอบถามนําขอมูลทั่วไปมาแจกแจงความถี่ และรอยละ ขอมูลความคิดเห็นของ
ลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการนํามาหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติทดสอบ  t-test และ F-test เพื่อ
ตรวจสอบสมมติฐาน ขอมูลจากแบบสัมภาษณ คณะผูวิจัยทําการสรุปประเด็นสําคัญโดยนําเสนอขอมูลในรูปของความเรียง และ 
นําขอมูลทั้ง 2 สวน มาวิเคราะหเพ่ือนําเสนอเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 

5. สรุปผลการวิจัย
5.1 ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพในการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 

  ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของลูกคาที่มาใหบริการกับโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง  พบวา ลูกคาที่มาใหบริการกับโรงแรม      
บูติคบนเกาะสีชังที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 55.50 มีอายุระหวาง 21-30 ป คิดเปน
รอยละ 35.50 มีภูมิลําเนาอยูในเขตพ้ืนท่ีปริมณฑล คิดเปนรอยละ 50.00 สวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปน    
รอยละ 62.70 ประกอบอาชีพเปนพนักงานหรือลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 43.30 และมีรายไดรวมตอเดือนโดยประมาณ
อยูระหวาง 15,001-20,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 47.00 
  ระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ( = 4.02, S.D.= 0.36) เมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการให 
บริการเปนรายดานโดยเรียงอันดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย 3 อันดับแรก คือ ดานบุคลากร ( = 4.50, S.D.= 0.54) รองลงมา 
คือ ดานสวัสดิภาพและความปลอดภัย ( = 4.28, S.D. = 0.53) และดานการเขาถึงลูกคาและการประชาสัมพันธ ( = 3.83, 
S.D.= 0.50) สวนดานที่มีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการนอยที่สุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการ  
( = 3.73, S.D.= 0.55) 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ ภูมิลําเนา ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่
มีตอคุณภาพการใหบริการในทุกดานไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  ในสวนของรายไดรวมตอเดือน
โดยประมาณตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา และการประชาสัมพันธ ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกและการบริการ และดานสวัสดิภาพและความปลอดภัยไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ใน
สวนของลูกคาที่มีรายไดรวมตอเดือนโดยประมาณตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานกายภาพและ
สิ่งแวดลอมของโรงแรม และดานบุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
 5.2 ผลการศึกษาแนวทางของผูประกอบการท่ีมีตอการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 
  ผลการสัมภาษณผูประกอบการโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังเก่ียวกับรูปแบบการดําเนินงานในปจจุบัน สรุปประเด็นสําคัญได 
ดังนี้ ลักษณะการบริหารงานสวนใหญเปนบุคคลคนเดียวเปนเจาของและบริหารงานเอง ลูกคาสวนใหญเปนวัยรุนและวัยทํางาน
ตอนตน การใหบริการของโรงแรมสวนใหญจะเนนและความสําคัญกับความเปนสวนตัวของลูกคาที่เขาพัก มีสิ่งอํานวยความสะดวก
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ที่จําเปนท้ังภายในหองพักและบริเวณโรงแรม พ้ืนท่ีสวนกลางของโรงแรมสวนใหญมีการปรับปรุงทัศนียภาพใหสวยงาม มีจุดถายรูป
สวย ๆ ภายในโรงแรม ลูกคาสามารถจองหองพักลวงหนาผานทางโทรศัพท เว็บไซตของโรงแรมหรือจองหองพักผานตัวแทน 
(Travel Agent) ตลอดจนโรงแรมสวนใหญยังมีรถจักรยานยนตใหเชาพรอมแผนไวบริการ 
  แนวโนมในการดําเนินงานและการพัฒนาคุณภาพการบริการในอนาคต ผูประกอบการโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังสวนใหญ
มีความคิดนอกกรอบ มีความคิดสรางสรรคเพื่อแสวงหาวิธีการและแนวคิดใหม ๆ ในการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการ
ของลูกคา และเพ่ิมกลยุทธในการกระตุนยอดขาย เชน การขายหองพักระยะยาวแบบเหมาจายรวมคาอาหาร และกิจกรรม        
การทองเท่ียวอื่น ๆ ในราคาประหยัด ซึ่งการพักระยะยาวโรงแรมจะจัดสรรพื้นที่ Common Room และพ้ืนที่ Co-Working 
Space เพื่อพักผอนและยังสามารถทํางานควบคูไปดวยได ผูประกอบการโรงแรมบางแหงมีแผนจะเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก อาทิ 
หองสมุด หองครัวสวนกลางที่สามารถปรุงอาหารหรือปงยางอาหารทะเลเพื่อรับประทานเองได มีพื้นท่ี Hi speed Wi-Fi และมี การ
ปรับปรุงอาคารท้ังภายในและภายนอกใหมีสไตล Modern Loft ที่ใหความรูสึกทันสมัย พรอมเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกใหครบ
ครัน เพิ่มกิจกรรมเสริม เชน กิจกรรมโยคะ กิจกรรมพายเรือแคนู กิจกรรมเจ็ทสกี และกิจกรรมดําน้ํา เปนตน อีกท้ังยังมีแผนท่ีจะ
นําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management: CRM) เขามาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของบริการท่ีมี
ใหกับลูกคา 

5.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชัง 
  5.3.1 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในดานกายภาพและสิ่งแวดลอมของโรงแรมใหดียิ่งขึ้น  โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควร
เพิ่มพื้นที่ภายในโรงแรมใหเพียงพอตอการรับรองลูกคาที่เขาพัก ควรสรางบรรยากาศท่ีดีของโรงแรมท้ังภายในและภายนอกของ
โรงแรม และโรงแรมควรสรางเอกลักษณเฉพาะตัวในการตกแตงโรงแรมเพ่ือสรางความแตกตางกับคูแขงขันซึ่งสามารถดึงดูดใจให
ลูกคาเลือกใชบริการกับโรงแรมได 
  5.3.2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในดานการเขาถึงลูกคาและการประชาสัมพันธใหดียิ่งข้ึน โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควร
เพิ่มชองทางในการเขาถึงลูกคาผานชองทางที่หลากหลาย เชน มีเว็บไซต (Website) ที่แสดงขอมูลของโรงแรมที่ละเอียดชัดเจน 
และเปนปจจุบัน มีสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพื่อประชาสัมพันธขอมูลและกิจกรรมตาง ๆ ของโรงแรม เชน มีบล็อกของ
โรงแรม มีเครือขายสังคมออนไลนของโรงแรม เชน Facebook, Twitter, Instagram, Google Plus, TripAdvisor เปนตน มีการ
ใชสื่อออนไลนแบบ Media Sharing เชน ใช YouTube สําหรับประชาสัมพันธโรงแรมเปนไฟลวีดีโอ หรืออาจมีการใช Flickr 
สําหรับประชาสัมพันธโรงแรมในรูปแบบของไฟลรูปภาพ เปนตน และควรมีการชองทางในการจัดจําหนายและจองหองพักผาน
ตัวแทนจําหนายแบบออนไลน เชน Agoda, Booking, Traveloka,  Expedia, Trivago เปนตน ตลอดจนโรงแรมควรมีเอกสาร 
แผนพับหรือแอพพลิเคช่ัน (Application) เกี่ยวกับขอมูลโรงแรม แหลงทองเท่ียว และรานอาหารแจกเพ่ือเพิ่มความสะดวกแก
ลูกคา  
  5.3.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในดานสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการ  โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรให
ความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เนนความรวดเร็วในการใหบริการทุก ๆ ข้ันตอน โดยเฉพาะขั้นตอนการเช็คอิน-เช็คเอาทที่
ไมยุงยาก และควรเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณพื้นที่สวนกลางเพื่อตอบสนองกับความตองการของลูกคา  และเกิดความรูสึก
คุมคากับราคาที่จายไป 
  5.3.4 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในดานสวัสดิภาพและความปลอดภัย โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยท่ีดี ควรมีเจาหนาที่ดูแลความปลอดภัย ควรมีกลองวงจรปด และควรเพ่ิมแสงสวางใหเพียงพอเพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการ
รูสึกถึงความปลอดภัย 
  5.3.5 แนวทางการพัฒนาคุณภาพในดานบุคลากร โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรใหขอมูล และความรูแกพนักงานเพ่ือให
พนักงานของโรงแรมสามารถใหคําแนะนําตาง ๆ แกลูกคาที่เขาพักไดถูกตองและชัดเจน เชน ขอมูลสถานท่ีทองเท่ียวสําคัญ ๆ 
ขอมูลรานอาหารท่ีขึ้นช่ือบนเกาะสีชังได เปนตน อีกทั้งโรงแรมควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการแตงกายของพนักงานใหเปนไปใน
ลักษณะทิศทางเดียวกันเพื่อประโยชนแกการจดจําของลูกคาในการรองขอความชวยเหลือ 
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6. อภิปรายผลการวิจัย
  จากผลการวิจัย พบวา ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ ภูมิลําเนา ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการในดานกายภาพและสิ่งแวดลอมของโรงแรม ดานการเขาถึงลูกคาและการประชาสัมพันธ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและการบริการ ดานสวัสดิภาพและความปลอดภัย และดานบุคลากรไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคาสวนใหญที่เขา
กับโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังตางไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพตอบสนองความตองการมากกวาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว จึงทําใหระดับ
ความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังท่ีลูกคาไดเขาพักแสดงความคิดเห็นออกมาไปในทิศทางเดยีวกนั 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของขวัญชนก สุวรรณพงศ (2559) ไดทําวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพื่อรองรับนักทองเที่ยวกลุมความสนใจพิเศษ ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวกลุมความสนใจพิเศษที่มีเพศ อายุ 
สัญชาติ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอเมือง  จังหวัดภูเก็ต 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ดานการให
ความมั่นใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการไมแตกตางกัน และนักทองเที่ยวกลุมความสนใจพิเศษท่ีมีอายุ และ
อาชีพตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในอําเภอเมือง  จังหวัดภูเก็ต ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความนาเช่ือถือหรือไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว ดานการใหความมั่นใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการไมแตกตางกัน  
  ลูกคาท่ีมีรายไดรวมตอเดือนโดยประมาณตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการในดานกายภาพและ
สิ่งแวดลอมของโรงแรม และดานบุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเปนเพราะความแตกตางของ
รายไดอาจทําใหลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน เชน ลูกคากลุมที่มีรายไดสูงอาจตองการความสะดวกสบาย
จึงเลือกหองพักประเภท ดีลักซ (Deluxe) หรือ สวีท (Suite) ซึ่งทําใหลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพท่ีจะไดรับจากการใหบริการ
ที่สูงตามไปดวย สวนลูกคากลุมท่ีมีรายไดไมสูงมากอาจเลือกประเภทหองที่มีราคาไมสูงมาก เชน หองพักประเภทสแตนดารด 
(Standard) หรือซูพีเรีย (Superior) ซึ่งหองพักประเภทดังกลาวจะมีมาตรฐานตามปกติจึงทําใหลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพใน
การใหบริการไมสูงมากนัก เปนตน จึงทําใหระดับความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังที่ลูกคาไดเขา
พักแสดงความคิดเห็นออกมาไปในทิศทางที่ตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของภัทราวดี ติณรัตน (2560) ไดทําวิจัยเรื่อง คุณภาพ
การใหบริการโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายไดตอ
เดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการโรงแรมดานความสะดวก การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความ
นาเชื่อถือ ความเช่ือมั่น การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความปลอดภัย ลักษณะภายนอก และความเขาใจผูรับบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  ผลการศึกษา พบวา โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรมีการพัฒนาคุณภาพในดานกายภาพ สิ่งแวดลอม สิ่งอํานวยความ
สะดวก และการบริการของโรงแรมใหดียิ่งข้ึน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของระชานนท ทวีผล และธีระวัฒน จันทรทึก (2560) ไดทํา
วิจัยเรื่องการใหบริการแบบมืออาชีพของโรงแรมประเภทบูติคในเขตอําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรี และ  เขตอําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา โรงแรมประเภทบูติคควรนําเสนอลักษณะสภาพแวดลอมทางกายภาพที่สามารถเช่ือมโยง
กับอัตลักษณของทองถิ่นใหเกิดความนาสนใจ เชน อาคาร  สิ่งอํานวยความสะดวก เปนตนควรมีการพัฒนาคุณภาพในดานการ
เขาถึงลูกคา และการประชาสัมพันธใหดียิ่งขึ้น  ซึ่งสอดกับงานวิจัยของ ระชานนท ทวีผล และธีระวัฒน จันทรทึก (2560) ผล
การศึกษาพบวา โรงแรมประเภทบูตคิควรใหความสําคัญกับการออกแบบส่ือประชาสัมพันธและสงเสริมการขายที่แสดงรายละเอียด
เกี่ยวกับเง่ือนไขในการใหบริการท่ีชัดเจน ควรมีการพัฒนาคุณภาพในดานสวัสดิภาพและความปลอดภัย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
ดานระบบความปลอดภัยของโรงแรมของชมรมวิศวกรออกแบบระบบปองกันอัคคีภัย (2559) กลาววา มาตรการดานความ
ปลอดภัยของโรงแรม และลูกคาที่มาใชบริการมีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจโรงแรมเพราะจะชวยปองกันความเสียหายของชีวิต 
และทรัพยสินของลูกคาและโรงแรมท่ีอาจจะเกิดขึ้นไดจากปจจัยตาง ๆ ดังนั้น ในการดําเนินธุรกิจโรงแรมใหไดรับความนาเช่ือถือ 
โรงแรมควรจัดใหมีมาตรการดานความปลอดภัยตาง ๆ ของโรงแรม เชน ควรมีกุญแจประตูระบบคียการดเพื่อเช่ือมโยงขอมูลไป
ระบบ PMS ไดโดยตรง ควรมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเพ่ือปองกันเหตุรายตาง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้ นจากปจจัยตาง ๆ ทั้งจาก
ภายนอกและภายในของโรงแรม ควรมีกลองวงจรปดเพื่อปองกันเหตุการณรายตาง ๆ ภายในโรงแรม และยังสามารถบันทึกขอมูล
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ไวเพื่อนําไปใชในภายหลังไดหากพบวาเกิดเหตุการณที่ผิดปกติขึ้นภายในโรงแรมครอบคลุมพื้นที่สาธารณะท่ีบุคคลทั่วไปเข าถึงได 
ควรมีสัญญาณเตือนไฟไหม ไฟสํารองฉุกเฉิน อุปกรณดับเพลิง คูมือการปฏิบัติสําหรับเหตุฉุกเฉิน เปนตน และควรมีการพัฒนา
คุณภาพในดานบุคลากร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุรีย เข็มทอง และอโณทัย งามวิชัยกิจ (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนา
ศักยภาพบุคลากรดานการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก : กรณีศึกษาโรงแรมในจังหวัดเลย ผลการศึกษาพบวา สถาน
ประกอบการมีความตองการพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับทักษะ 5 ดาน คือ การจัดการบริการดวยไมตรีจิต การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การสื่อสารและการประสานงานกับลูกคา การเปนผูนําและผูประกอบการในการพัฒนาทีม และภาษาตางประเทศ 
 
7. ขอเสนอแนะ 
 7.1 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  7.1.1 โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรสรางบรรยากาศที่ดีของโรงแรมท้ังภายในและภายนอกของโรงแรม เพื่อสราง
เอกลักษณเฉพาะตัวท่ีแตกตางกับคูแขงขัน 
  7.1.2 โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรเพิ่มชองทางในการติดตอและประชาสัมพันธที่หลากหลายเพื่อเพิ่มความสะดวกใหแก
ลูกคามากย่ิงข้ึน 
  7.1.3 โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มีบริการที่รวดเร็ว และเพิ่มสิ่งอํานวยความ
สะดวกบริเวณพื้นท่ีสวนกลางใหมากข้ึน 
  7.1.4 โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีเพื่อใหลูกคาท่ีมาใชบริการรูสึกถึงความปลอดภัย 
  7.1.5 โรงแรมบูติคบนเกาะสีชังควรใหความสําคัญเก่ียวกับการใหขอมูลและความรูแกพนักงานเพื่อใหพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหคําแนะนําตาง ๆ แกลูกคาที่เขาพักได  
 7.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป  
  7.2.1 ควรมีการศึกษารูปแบบการทําการตลาดของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังเพ่ือนําขอมูลที่ไดมาเพื่อนํามาใชในการ
วางแผนกลยุทธการตลาดของโรงแรมบูติคบนเกาะสีชังตอไป 
  7.2.3 ควรมีการศึกษาแนวทางการปรับตัวของผูประกอบการโรงแรมบูติคหรือโรงแรมแรมขนาดกลางและขนาดเล็กบน
เกาะสีชังหลังเกิดการระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาสายพันธใหม 2019 (โควิด-19) 
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