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Abstract 

The purpose of this research was to examine the factors affecting guest satisfaction with the service 
quality at Hotel Dalaa Pool Villa Resort in Phuket Province. This study employed a qualitative research 
approach, using the SERVQUAL framework for data analysis, which comprises five dimensions: 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The research utilized in-depth interviews 
with six groups of Thai and foreign guests, totalling 12 participants, selected through purposive sampling. 
A semi-structured interview was used as the research instrument, and the collected data were analyzed 
through content analysis and thematic analysis. 

The findings revealed that the factors affecting guest satisfaction with the service quality of Hotel Dalaa 
Pool Villa Resort, Phuket Province, were related to all five dimensions of service quality, as defined by 
the SERVQUAL concept. Most guests emphasized the importance of tangibles, including the cleanliness 
of guest rooms, swimming pools, facilities, and the overall atmosphere of the accommodation, which are 
physical aspects that guests can directly perceive. In terms of reliability, guests expected the actual 
accommodation to be consistent with the information and photographs presented through online platforms. 
In addition, responsiveness was considered an important factor, particularly the promptness of staff in 
providing assistance and solving problems during guests’ stays. Regarding assurance, guests valued safety, 
privacy, and confidence during their stay, especially the Digital Door Lock system and staff support. 
Regarding empathy, most guests appreciated the politeness, friendliness, and attentiveness of the staff, 
which positively influenced their overall impressions and their intention to revisit the resort in the future. 
However, some guests suggested improvements to internet connectivity, hot water systems, and lighting 
along walkways at night to enhance convenience and safety during their stay.The study concluded that 
service quality is an important factor influencing guest satisfaction, especially in pool villa and resort 
businesses that focus on privacy and relaxation. Therefore, accommodation operators should continually 
improve service quality and guest care to create positive experiences and increase the likelihood of repeat 
visits. 
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บทคัดย่อ 
การüิจัยครั้งนี้มีüัตถุประÿงค์เพื่อýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่อคüามพึงพอใจของผู้เข้าพักที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต โดยใช้แนüคิด SERVQUAL เป็นกรอบในการüิเคราะĀ์ข้อมูล ซึ่งประกอบด้üย 5 ด้าน 

ได้แก่ ด้านÿิ่งที่เป็นรูปธรรม ด้านคüามน่าเช่ือถือ ด้านการตอบÿนอง ด้านคüามไü้üางใจ และด้านคüามเอาใจใÿ่ การüิจัยครั้งนี้เป็น

การüิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้üิธีการÿัมภาþณ์เชิงลึกกับผู้เข้าพักชาüไทยและชาüต่างชาติ จำนüน 6 กลุ่ม รüมทั้งĀมด 12 คน ซึ่งได้มา

จากการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง ผู้üิจัยใช้แบบÿัมภาþณ์กึ่งโครงÿร้างเป็นเครื่องมือในการเก็บรüบรüมข้อมูล และนำข้อมูลที่ได้มา

üิเคราะĀ์เชิงเนื้อĀาและüิเคราะĀ์เชิงประเด็น 
ผลการýึกþาพบü่า ปัจจัยที่ÿ่งผลต่อคüามพึงพอใจของผู้เข้าพักท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม Dalaa Pool Villa 

Resort จังĀüัดภูเก็ต มีคüามเกี ่ยüข้องกับคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านตามแนüคิด SERVQUAL โดยผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่ใĀ้

คüามÿำคัญกับด้านÿิ่งที่เป็นรูปธรรม ซึ่งเกี่ยüข้องกับคüามÿะอาดของĀ้องพัก ÿระü่ายน้ำ ÿิ่งอำนüยคüามÿะดüก และบรรยากาý

โดยรüมของที่พักที่ÿามารถมองเĀ็นและÿัมผัÿได้จริง ขณะเดียüกัน ผู้เข้าพักยังใĀ้คüามÿำคัญกับด้านคüามน่าเชื่อถือ โดยคาดĀüัง

ใĀ้ÿถานท่ีจริงมีคüามÿอดคล้องกับข้อมูลและรูปภาพท่ีเผยแพร่ผ่านช่องทางออนไลน์ นอกจากน้ี ด้านการตอบÿนองถือเป็นอีกĀนึ่ง

ปัจจัยÿำคัญ โดยเฉพาะคüามรüดเร็üในการใĀ้คüามช่üยเĀลือและการแก้ไขปัญĀาระĀü่างการเข้าพัก ÿ่üนด้านคüามไü้üางใจ ผู้เข้า

พักใĀ้คüามÿำคัญกับคüามปลอดภัย คüามเป็นÿ่üนตัü และคüามมั่นใจในการเข้าพัก เช่น ระบบ Digital Door Lock และการดูแล

ของพนักงาน ขณะที่ด้านคüามเอาใจใÿ่ ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มองü่า คüามÿุภาพ คüามเป็นกันเอง และการดูแลอย่างใกล้ชิดของ

พนักงาน เป็นปัจจัยที่ช่üยÿร้างคüามประทับใจและÿ่งผลต่อคüามต้องการกลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต อย่างไรก็ตาม ผู้เข้าพัก

บางÿ่üนได้เÿนอข้อคิดเĀ็นเกี่ยüกับการปรับปรุงด้านอินเทอร์เน็ต ระบบน้ำอุ่น และแÿงÿü่างบริเüณทางเดินในช่üงเüลากลางคืน 

เพื่อช่üยเพิ่มคüามÿะดüกÿบายและคüามปลอดภัยระĀü่างการเข้าพัก จากผลการýึกþาดังกล่าü ผู้üิจัยเĀ็นü่า คุณภาพการบริการ

ถือเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่อคüามพึงพอใจของผู้เข้าพัก โดยเฉพาะในธุรกิจพูลüิลล่าและรีÿอร์ทที่เน้นคüามเป็นÿ่üนตัüและ

ประÿบการณ์การพักผ่อน ดังนั้น ผู้ประกอบการคüรใĀ้คüามÿำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการและการดูแลผู้เข้าพักอย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อÿร้างคüามประทับใจและเพิ่มโอกาÿในการกลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต 
 

คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, คüามพึงพอใจของผู้เข้าพัก, SERVQUAL, พูลüลิล่า, จังĀüัดภูเกต็ 
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บทนำ 
ĂุตÿาĀกรรมการท่Ăงเที่ยüถืĂเป็นĀนึ่งในĂุตÿาĀกรรมÿำคัญที่มีบทบาทต่ĂระบบเýรþฐกิจขĂงประเทý

ไทย โดยเฉพาะจังĀüัดภูเก็ตซึ่งเป็นจังĀüัดท่Ăงเที่ยüÿำคัญที่ได้รับคüามนิยมจากทั้งนักท่Ăงเที่ยüชาüไทยและ

ชาüต่างชาติ เนื่Ăงจากมีทรัพยากรทางธรรมชาติที่โดดเด่น ทั้งชายĀาด ทะเล üัฒนธรรม และÿิ่งĂำนüยคüาม

ÿะดüกด้านการท่Ăงเที่ยüที่ĀลากĀลาย ÿ่งผลใĀ้ธุรกิจที่พักในจังĀüัดภูเก็ตมีการขยายตัüĂย่างต่Ăเนื่Ăง  เพ่ืĂ

ตĂบÿนĂงต่Ăคüามต้ĂงการขĂงนักท่Ăงเที่ยüที่เพิ่มขึ้นในปัจจุบัน (กระทรüงการท่Ăงเที่ยüและกีāา, 2567) (การ

ท่Ăงเที่ยüแĀ่งประเทýไทย, 2567) 
ในช่üงĀลายปีที่ผ่านมา ธุรกิจที่พักประเภทพูลüิลล่าและรีÿĂร์ทได้รับคüามนิยมเพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะใน

กลุ่มนักท่Ăงเที่ยüที่ต้Ăงการคüามเป็นÿ่üนตัü คüามเงียบÿงบ และประÿบการณ์การพักผ่Ăนที่แตกต่างจากโรงแรม

ทั่üไป ÿ่งผลใĀ้ผู้ประกĂบการที่พักต้Ăงมีการแข่งขันทั้งในด้านÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüก บรรยากาý การบริการ และ

ประÿบการณ์โดยรüมขĂงผู ้เข้าพัก เพื ่Ăÿร้างคüามประทับใจและคüามพึงพĂใจใĀ้แก่ผู ้เข้าพัก นĂกจากนี้ 

นักท่Ăงเที่ยüในปัจจุบันยังใĀ้คüามÿำคัญกับคุณภาพการบริการ คüามÿะĂาด คüามปลĂดภัย คüามรüดเร็üในการ

ตĂบÿนĂง รüมถึงการดูแลเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงานมากยิ่งขึ้น ซึ่งปัจจัยเĀล่านี้ล้üนÿ่งผลต่ĂการตัดÿินใจเลืĂกที่พัก

และการกลับมาใช้บริการซ้ำในĂนาคต (การท่Ăงเที่ยüแĀ่งประเทýไทย, 2566) (กรมการท่Ăงเที่ยü, 2567) 
จากบริบทดังกล่าü คุณภาพการบริการถืĂเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก รüมถึง

พฤติกรรมการตัดÿินใจเลืĂกที่พักขĂงนักท่Ăงเที่ยüในปัจจุบัน เนื่Ăงจากผู้เข้าพักไม่ได้พิจารณาเพียงด้านราคา

เท่านั้น แต่ยังใĀ้คüามÿำคัญกับประÿบการณ์ระĀü่างการเข้าพัก คüามÿะดüกÿบาย คüามปลĂดภัย การตĂบÿนĂง

ขĂงพนักงาน และคüามรู้ÿึกที่ได้รับจากการบริการĂีกด้üย Ăีกทั้งพฤติกรรมขĂงนักท่Ăงเที่ยüในปัจจุบันยังมี

แนüโน้มใĀ้คüามÿำคัญกับรีüิüĂĂนไลน์ คüามน่าเชื่ĂถืĂขĂงที่พัก และคุณภาพขĂงประÿบการณ์ที่ได้รับจริงจาก

การเข้าพักมากยิ่งข้ึน (กรมการท่Ăงเที่ยü, 2567) (การท่Ăงเที่ยüแĀ่งประเทýไทย, 2567) 
นĂกจากนี้ พฤติกรรมและคüามคาดĀüังขĂงนักท่Ăงเที่ยüในปัจจุบันได้เปลี่ยนแปลงไป โดยผู้เข้าพักใĀ้

คüามÿำคัญกับคüามเป็นÿ่üนตัü คüามเงียบÿงบ คüามปลĂดภัย และคุณภาพการบริการมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในที่

พักประเภทพูลüิลล่าและรีÿĂร์ทขนาดเล็ก ซึ่งแตกต่างจากรูปแบบการใĀ้บริการขĂงโรงแรมทั่üไป ดังนั้น ผู้üิจัยจึง

เĀ็นü่ายังมีช่Ăงü่างขĂงการýึกþาเกี่ยüกับปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂง

ที่พักประเภทดังกล่าüในจังĀüัดภูเก็ต (ÿำนักงานÿถิติแĀ่งชาติ, 2566) (การท่Ăงเที่ยüแĀ่งประเทýไทย, 2567) 
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Ăย่างไรก็ตาม จากการýึกþางานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăง ผู้üิจัยพบü่า งานüิจัยÿ่üนใĀญ่เกี่ยüกับคุณภาพการบริการ

ขĂงธุรกิจที่พัก มักมุ่งýึกþาในกลุ่มโรงแรมขนาดใĀญ่ĀรืĂธุรกิจโรงแรมทั่üไป ขณะที่การýึกþาด้านคุณภาพการ

บริการขĂงที่พักประเภทพูลüิลล่าและรีÿĂร์ทขนาดเล็กในจังĀüัดภูเก็ตยังมีจำนüนไม่มาก โดยเฉพาะการýึกþาใน

บริบทขĂงผู ้เข้าพักที ่มีคüามĀลากĀลายทั้งชาüไทยและชาüต่างชาติ  รüมถึงการýึกþาเชิงคุณภาพที่มุ ่งเน้น

ประÿบการณ์และคüามคิดเĀ็นเชิงลึกขĂงผู้เข้าพักโดยตรงยังพบได้ค่Ăนข้างจำกัด (ณัฐพร แก้üมณี, 2564) (พิมพัน

ชก üัฒนกิจ, 2565) 
ด้üยเĀตุนี้ ผู้üิจัยจึงÿนใจýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂง

โรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต เพ่ืĂใĀ้เข้าใจคüามคิดเĀ็นและประÿบการณ์ขĂงผู้เข้าพักในบริบท

ขĂงที่พักประเภทพูลüิลล่าและรีÿĂร์ทขนาดเล็กได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น  รüมถึงÿามารถนำผลการýึกþาไปใช้เป็น

แนüทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใĀ้ÿĂดคล้Ăงกับคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพักต่Ăไป 
 

üัตถุประÿงค์ของการüิจัย 
1. เพ่ืĂýึกþาปัจจัยที่มีผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่เข้าพักในโรงแรมขนาดเล็กในจังĀüัดภูเก็ต 

กรณีýึกþา Dalaa Pool Villa Resort 
2. เพ่ืĂเÿนĂแนüทางในการปรับปรุงการใĀ้บริการเพื่Ăเพ่ิมคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก 
 

คำถามการüิจัย 
1. มีปัจจัยใดบ้างที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่เข้าพักในโรงแรมขนาดเล็กในจังĀüัดภูเก็ต 
2. แนüทางในการปรับปรุงการใĀ้บริการเพ่ืĂเพ่ิมคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักคüรเป็นĂย่างไร 

 
การทบทüนüรรณกรรม 

การýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa Pool 

Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต ผู้üิจัยได้ýึกþาแนüคิด ทฤþฎี และงานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăง เพื่Ăใช้เป็นแนüทางในการ

üิเคราะĀ์ข้ĂมูลและĂธิบายผลการýึกþา โดยมุ่งýึกþาประเด็นด้านคุณภาพการบริการ คüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก 

และพฤติกรรมขĂงนักท่Ăงเที่ยüที่เกี่ยüข้Ăงกับธุรกิจที่พักและการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้Ăธิบายแนüคิดเกี่ยüกับคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ü่า คุณภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระĀü่างคüามคาดĀüังขĂงผู้ใช้บริการก่Ăนใช้บริการกับ
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ประÿบการณ์ที่ได้รับจริงĀลังการใช้บริการ Āากผู้ใช้บริการได้รับบริการตรงĀรืĂÿูงกü่าคüามคาดĀüัง จะÿ่งผลใĀ้

เกิดคüามพึงพĂใจและคüามประทับใจต่Ăธุรกิจบริการ โดยแนüคิดดังกล่าüถืĂเป็นพื้นฐานÿำคัญในการýึกþา

คุณภาพการบริการขĂงธุรกิจที่พักและการท่Ăงเที่ยüในปัจจุบัน 
Kotler และ Keller (2016) ได้Ăธิบายแนüคิดเกี่ยüกับคüามพึงพĂใจขĂงผู้บริโภคü่า คüามพึงพĂใจเป็น

คüามรู้ÿึกĀรืĂทัýนคติที่เกิดขึ้นĀลังจากผู้บริโภคได้รับÿินค้าและบริการ  Āากผลลัพธ์ที่ได้รับเป็นไปตามคüาม

คาดĀüัง ผู้บริโภคจะเกิดคüามพึงพĂใจ แต่Āากผลลัพธ์ต่ำกü่าคüามคาดĀüัง Ăาจÿ่งผลใĀ้เกิดคüามไม่พึงพĂใจและ

ÿ่งผลต่Ăพฤติกรรมการตัดÿินใจกลับมาใช้บริการในĂนาคต ดังนั้น คüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักจึงถืĂเป็นตัüชี้üัด

ÿำคัญขĂงธุรกิจที่พักและธุรกิจบริการ 
Middleton และ Clarke (2012) ได้Ăธิบายแนüคิดเกี่ยüกับพฤติกรรมนักท่Ăงเที่ยüü่า นักท่Ăงเที่ยüใน

ปัจจุบันใĀ้คüามÿำคัญกับประÿบการณ์โดยรüมระĀü่างการเดินทางและการเข้าพักมากยิ่งขึ้น  ไม่ü่าจะเป็นด้าน

คüามÿะĂาด คüามปลĂดภัย คüามÿะดüกÿบาย คüามเป็นÿ่üนตัü และคุณภาพการบริการ Ăีกทั้งยังมีแนüโน้มใช้

ข้Ăมูลจากÿื่ĂĂĂนไลน์และคüามคิดเĀ็นขĂงผู้ใช้บริการรายĂ่ืนประกĂบการตัดÿินใจเลืĂกท่ีพักมากข้ึน ซึ่งพฤติกรรม

ดังกล่าüÿ่งผลต่Ăการแข่งขันขĂงธุรกิจที่พักในปัจจุบันĂย่างชัดเจน 
ในการýึกþาครั้งนี้ ผู้üิจัยได้นำแนüคิด SERVQUAL ขĂง Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) 

มาใช้เป็นกรĂบในการüิเคราะĀ์ข้Ăมูล เนื่Ăงจากเป็นแนüคิดที่ได้รับคüามนิยมในการýึกþาคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจบริการและธุรกิจที ่พัก โดยแนüคิด SERVQUAL ประกĂบด้üย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านÿิ ่งที ่เป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ด้านคüามน่าเชื่ĂถืĂ (Reliability) ด้านการตĂบÿนĂง (Responsiveness) ด้านคüามไü้üางใจ 

(Assurance) และด้านคüามเĂาใจใÿ่ (Empathy) 
ด้านÿิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) Āมายถึง ÿิ่งที่ผู้เข้าพักÿามารถมĂงเĀ็นĀรืĂÿัมผัÿได้โดยตรง เช่น คüาม

ÿะĂาดขĂงĀ้Ăงพัก ÿระü่ายน้ำ ÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüก บรรยากาý และÿภาพแüดล้ĂมขĂงที่พัก ซึ่งเป็นปัจจัย

ÿำคัญที่ช่üยÿร้างคüามประทับใจแรกใĀ้แก่ผู้เข้าพัก โดยจากผลการýึกþาพบü่า ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่ใĀ้คüามÿำคัญ

กับคüามÿะĂาด คüามเงียบÿงบ และคüามเป็นÿ่üนตัüขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort เนื่Ăงจากช่üยÿรา้ง

คüามรู้ÿึกผ่ĂนคลายและÿะดüกÿบายระĀü่างการเข้าพัก 
ด้านคüามน่าเชื่ĂถืĂ (Reliability) Āมายถึง คüามÿามารถขĂงที่พักในการใĀ้บริการได้ตรงตามที่แจ้งไü้  

เช่น คüามตรงกันระĀü่างรูปภาพกับÿถานที่จริง คüามถูกต้ĂงขĂงข้Ăมูล รüมถึงการได้รับบริการตามที่ผู้เข้าพัก

คาดĀüังไü้ ซึ ่งผลการýึกþาพบü่า ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มีคüามคิดเĀ็นü่า โรงแรม Dalaa Pool Villa Resort มี
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บรรยากาýและการบริการใกล้เคียงกับข้Ăมูลที่ประกาýไü้บนช่ĂงทางĂĂนไลน์ ทำใĀ้เกิดคüามเชื่Ăมั่นต่Ăที่พักและ

ÿ่งผลต่Ăการตัดÿินใจกลับมาใช้บริการซ้ำในĂนาคต 
ด้านการตĂบÿนĂง (Responsiveness) Āมายถึง คüามรüดเร็üในการใĀ้บริการ การตĂบคำถาม และการ

ช่üยเĀลืĂผู้เข้าพักเมื่ĂเกิดปัญĀา โดยผลการýึกþาพบü่า ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่ใĀ้คüามÿำคัญกับคüามรüดเร็üในการ

ตĂบข้Ăคüามและการแก้ไขปัญĀาขĂงพนักงาน โดยเฉพาะในกรณีที่เกิดปัญĀาระĀü่างการเข้าพัก เช่น ปัญĀา

ĂินเทĂร์เน็ต น้ำĂุ่น ĀรืĂÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกภายในĀ้Ăงพัก ซึ่งĀากพนักงานÿามารถตĂบÿนĂงและช่üยเĀลืĂได้

Ăย่างรüดเร็ü จะช่üยลดคüามไม่พึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักได้ 
ด้านคüามไü้üางใจ (Assurance) Āมายถึง คüามปลĂดภัย คüามเชื่Ăมั่น และคüามมั่นใจที่ผู้เข้าพักมีต่Ăที่

พักและพนักงาน ซึ่งรüมถึงคüามÿุภาพ คüามเป็นมืĂĂาชีพ และคüามÿามารถในการใĀ้บริการขĂงพนักงาน โดยผล

การýึกþาพบü่า ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มĂงü่า ระบบ Digital Door Lock คüามเงียบÿงบ และการดูแลขĂงพนักงาน 

ช่üยÿร้างคüามรู้ÿึกปลĂดภัยและคüามมั่นใจระĀü่างการเข้าพัก  โดยเฉพาะในกลุ่มครĂบครัüและนักท่Ăงเที่ยü

ต่างชาติ 
ด้านคüามเĂาใจใÿ่ (Empathy) Āมายถึง การดูแลเĂาใจใÿ่ผู้เข้าพักĂย่างใกล้ชิด คüามเป็นกันเĂง และ

คüามเข้าใจในคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพักแต่ละคน ซึ่งผลการýึกþาพบü่า ผู้เข้าพักใĀ้คüามÿำคัญกับการบริการขĂง

พนักงานที่มีคüามÿุภาพ เป็นมิตร และพร้Ăมช่üยเĀลืĂĂยู่เÿมĂ เนื่Ăงจากÿิ่งเĀล่านี้ช่üยÿร้างคüามประทับใจและ

ทำใĀ้ผู้เข้าพักรู้ÿึกĂบĂุ่นใจระĀü่างการเข้าพัก 
นĂกจากนี้ ผู้üิจัยยังได้ýึกþางานüิจัยที่เกี่ยüข้ĂงกับคุณภาพการบริการและคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก  ซึ่ง

พบü่า ผลการýึกþาÿ่üนใĀญ่มีคüามÿĂดคล้Ăงกันü่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจ

ขĂงผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะด้านคüามÿะĂาด คüามรüดเร็üในการใĀ้บริการ คüามปลĂดภัย และคüามเĂาใจใÿ่ขĂง

พนักงาน ซึ่งล้üนÿ่งผลต่Ăคüามประทับใจ การกลับมาใช้บริการซ้ำ และการบĂกต่ĂขĂงผู้เข้าพักในĂนาคต 
จากการทบทüนüรรณกรรมและแนüคิดที่เกี่ยüข้Ăงดังกล่าü ผู้üิจัยจึงนำแนüคิด SERVQUAL มาใช้เป็น

กรĂบในการüิเคราะĀ์ข้Ăมูลจากการÿัมภาþณ์เชิงลึก เพื่Ăýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่Ă

คุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต และเพื่ĂใĀ้ผลการýึกþาÿามารถนำไปใช้

เป็นแนüทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการขĂงที่พักใĀ้ÿĂดคล้Ăงกับคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพักได้Ăย่างเĀมาะÿม

ต่Ăไป 
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งานüิจัยในช่üงĀลังยังคงยืนยันü่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจและคüาม

ตั ้งใจกลับมาใช้บริการซ้ำขĂงผู ้เข้าพัก โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรมและที ่พักที ่ผ ู ้บริโภคใĀ้คüามÿำคัญกับ

ประÿบการณ์โดยรüม คüามÿะดüกÿบาย คüามปลĂดภัย และการตĂบÿนĂงต่Ăคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพักĂย่าง

รüดเร็ü ทั้งนี้ เทคโนโลยีดิจิทัลและการÿื่Ăÿารผ่านช่ĂงทางĂĂนไลน์ยังมีบทบาทÿำคัญต่Ăการรับรู้คุณภาพการ

บริการในปัจจุบันĂีกด้üย 
 

งานüิจัยท่ีเกี่ยüข้อง 
ผู้üิจัยได้ýึกþางานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăงกับคุณภาพการบริการ คüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก และธุรกิจที่พัก เพ่ืĂ

ใช้เป็นแนüทางในการüิเคราะĀ์ข้ĂมูลและĂธิบายผลการýึกþา ซึ่งพบü่างานüิจัยÿ่üนใĀญ่มีคüามÿĂดคล้Ăงกันü่า 

คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้ใช้บริการ รüมถึงÿ่งผลต่Ăการกลับมาใช้บริการ

ซ้ำและการบĂกต่ĂขĂงผู้เข้าพักในĂนาคต 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ผู้พัฒนาแนüคิด SERVQUAL ได้Ăธิบายü่า คุณภาพการ

บริการÿามารถประเมินได้จาก 5 ด้าน ได้แก่ ด้านÿิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ด้านคüามน่าเชื่ĂถืĂ (Reliability) 

ด้านการตĂบÿนĂง (Responsiveness) ด้านคüามไü้üางใจ (Assurance) และด้านคüามเĂาใจใÿ่ (Empathy) โดย

ทั้ง 5 ด้านนี้ล้üนÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้ใช้บริการในธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมและที่พักที่ผู้เข้าพัก

ใĀ้คüามÿำคัญกับประÿบการณ์ระĀü่างการเข้าพัก 
Kotler (2000) กล่าüü่า คüามพึงพĂใจขĂงผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบระĀü่างคüามคาดĀüังก่Ăนใช้

บริการกับประÿบการณ์ที่ได้รับจริงĀลังการใช้บริการ Āากผลลัพธ์ที่ได้รับเป็นไปตามĀรืĂÿูงกü่าคüามคาดĀüัง จะ

ทำใĀ้เกิดคüามพึงพĂใจและÿ่งผลต่Ăการกลับมาใช้บริการซ้ำในĂนาคต ซึ่งแนüคิดดังกล่าüมีคüามÿĂดคล้Ăงกับ

บริบทขĂงธุรกิจที่พักและการท่Ăงเที่ยüในปัจจุบัน 
จากการýึกþางานüิจัยขĂง กชกร จันทร์ÿม (2562) ที่ýึกþาเกี่ยüกับคüามพึงพĂใจขĂงนักท่Ăงเที่ยüที่มีต่Ă

คุณภาพการบริการขĂงธุรกิจที่พักในจังĀüัดภูเก็ต พบü่า ปัจจัยด้านคüามÿะĂาด คüามปลĂดภัย คüามรüดเร็üใน

การใĀ้บริการ และคüามเป็นมิตรขĂงพนักงาน เป็นปัจจัยÿำคัญท่ีÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก ผลการýึกþา

ดังกล่าüÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คุณภาพการบริการในด้านคüามÿะĂาด คüามปลĂดภัย คüามรüดเร็üในการใĀ้บริการ 

และคüามเป็นมิตรขĂงพนักงาน เป็นปัจจัยÿำคัญที่มีคüามÿัมพันธ์กับคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก  ซึ่งมีคüาม

ÿĂดคล้Ăงกับแนüทางการýึกþาครั้งนี้ และĂาจÿ่งผลต่Ăการตัดÿินใจกลับมาใช้บริการซ้ำในĂนาคต 
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ขณะเดียüกัน งานüิจัยขĂง ณัฐพร แก้üมณี (2564) ที่ýึกþาเกี่ยüกับพฤติกรรมขĂงนักท่Ăงเที่ยüในการ

เลืĂกเข้าพักพูลüิลล่า พบü่า นักท่Ăงเที่ยüÿ่üนใĀญ่ใĀ้คüามÿำคัญกับคüามเป็นÿ่üนตัü บรรยากาýที่เงียบÿงบ ÿิ่ง

Ăำนüยคüามÿะดüกภายในที่พัก และคุณภาพการบริการขĂงพนักงาน โดยเฉพาะการตĂบÿนĂงต่ĂปัญĀาและการ

ใĀ้คüามช่üยเĀลืĂระĀü่างการเข้าพัก ผลการýึกþาดังกล่าüÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามเป็นÿ่üนตัü บรรยากาýขĂงที่

พัก และการตĂบÿนĂงต่Ăคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพัก เป็นĂงค์ประกĂบÿำคัญที่ช่üยÿร้างประÿบการณ์ที่ดีในการ

เข้าพัก ซึ่งมีคüามÿĂดคล้Ăงกับผลการýึกþาครั้งนี้ที่พบü่า ผู้เข้าพักใĀ้คüามÿำคัญกับคüามเป็นÿ่üนตัüและการดูแล

จากพนักงานขĂงโรงแรมเป็นĂย่างมาก 
นĂกจากนี้ งานüิจัยขĂง ÿุพัตรา จิตต์ดี (2563) ยังพบü่า คüามรüดเร็üในการตĂบÿนĂงขĂงพนักงานเมื่Ă

เกิดปัญĀาระĀü่างการเข้าพัก เป็นĂีกĀนึ่งปัจจัยÿำคัญท่ีช่üยลดคüามไม่พึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก แม้ü่าปัญĀาบางĂย่าง

Ăาจเกิดขึ้นได้ในกระบüนการใĀ้บริการ แต่Āากพนักงานÿามารถช่üยเĀลืĂและแก้ไขปัญĀาได้Ăย่างเĀมาะÿม จะ

ช่üยÿร้างคüามประทับใจและเพ่ิมคüามเชื่Ăมั่นใĀ้แก่ผู้เข้าพักได้ 
นĂกจากนี้ งานüิจัยขĂง พิมพ์ชนก üัฒนกิจ (2565) ยังพบü่า คüามเĂาใจใÿ่และคüามเป็นกันเĂงขĂง

พนักงาน เป็นปัจจัยที่ÿ่งผลต่Ăคüามรู้ÿึกและคüามประทับใจขĂงผู้เข้าพักĂย่างชัดเจน เนื่Ăงจากผู้เข้าพักมักจดจำ

ประÿบการณ์ด้านการบริการและการดูแลจากพนักงาน มากกü่าÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกเพียงĂย่างเดียü โดยเฉพาะ

ในธุรกิจที่พักขนาดเล็กและพูลüิลล่าที่ผู้เข้าพักคาดĀüังการบริการที่ใกล้ชิดและเป็นกันเĂงมากกü่าโรงแรมขนาด

ใĀญ ่
จากการýึกþางานüิจัยที่เกี ่ยüข้Ăงดังกล่าü ผู้üิจัยพบü่า แนüคิดด้านคุณภาพการบริการและแนüคิด 

SERVQUAL มีคüามเĀมาะÿมในการนำมาใช้üิเคราะĀ์ปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่Ăคุณภาพ

การบริการขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต เนื่Ăงจากผลการýึกþาจากงานüิจัยต่าง ๆ มีคüาม

ÿĂดคล้ĂงกับบริบทขĂงธุรกิจพูลüิลล่าและพฤติกรรมขĂงผู้เข้าพักในปัจจุบัน  ทั้งในด้านคüามÿะĂาด คüาม

ปลĂดภัย คüามเป็นÿ่üนตัü คüามรüดเร็üในการใĀ้บริการ และคüามเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงาน ซึ่งล้üนเป็นปัจจัยÿำคัญ

ที่ÿ่งผลต่Ăประÿบการณ์และคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักโดยรüม 
 

üิธีดำเนินการüิจัย 
การüิจัยเรื่Ăง “ปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa 

Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต” เป็นการüิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผู้üิจัยมุ่งýึกþาคüาม
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คิดเĀ็น ประÿบการณ ์และคüามรู้ÿึกขĂงผู้เข้าพักท่ีมีต่ĂคุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort 

จังĀüัดภูเก็ต ผ่านการÿัมภาþณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพ่ืĂใĀ้ÿามารถเข้าใจพฤติกรรม คüามคาดĀüัง และ

ปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักได้Ăย่างละเĂียดและชัดเจนมากยิ่งขึ ้น  ซึ่งแนüทางดังกล่าüมีคüาม

ÿĂดคล้Ăงกับงานüิจัยเชิงคุณภาพด้านธุรกิจโรงแรมและการบริการที่มุ่งýึกþาประÿบการณ์และคüามคิดเĀ็นขĂง

ผู้ใช้บริการโดยตรง 
ผู้üิจัยได้กำĀนดกลุ่มผู้ใĀ้ข้Ăมูลโดยใช้üิธีการเลืĂกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งเป็นการ

เลืĂกผู้ใĀ้ข้Ăมูลที่เคยเข้าพักจริงที่โรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต และÿามารถใĀ้ข้Ăมูลเกี่ยüกับ

ประÿบการณ์การเข้าพักและคุณภาพการบริการได้  โดยผู้ใĀ้ÿัมภาþณ์ประกĂบด้üยทั ้งผู ้เข้าพักชาüไทยและ

ชาüต่างชาติ รüมจำนüนทั้งĀมด 6 กลุ่ม ซึ่งมีทั้งกลุ่มครĂบครัü กลุ่มคู่รัก และกลุ่มเพื่Ăน เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลที่ได้มีคüาม

ĀลากĀลายและครĂบคลุมมุมมĂงขĂงผู้เข้าพักในĀลายลักþณะ 
เครื่ĂงมืĂที่ใช้ในการüิจัยครั้งนี้ คืĂ แบบÿัมภาþณ์กึ่งโครงÿร้าง (Semi-Structured Interview) ซึ่งผู้üจิัย

ÿร้างขึ้นจากการýึกþาแนüคิด ทฤþฎี และงานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăงกับคุณภาพการบริการ โดยใช้แนüคิด SERVQUAL 

ขĂง Parasuraman, Zeithaml และ Berry เป็นกรĂบในการกำĀนดประเด็นคำถามÿัมภาþณ์ ประกĂบด้üย 5 

ด้าน ได้แก่ ด้านÿิ ่งที ่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ด้านคüามน่าเชื ่ĂถืĂ (Reliability) ด้านการตĂบÿนĂง 

(Responsiveness) ด้านคüามไü้üางใจ (Assurance) และด้านคüามเĂาใจใÿ่ (Empathy) 
ÿุดท้ายนี้ ผู ้üิจัยได้คำนึงถึงจริยธรรมในการüิจัย โดยผู้üิจัยได้ขĂคüามยินยĂมจากผู้ใĀ้ÿัมภาþณ์ก่Ăน

ดำเนินการเก็บข้Ăมูล พร้Ăมทั้งชี้แจงü่าข้Ăมูลทั้งĀมดจะถูกใช้เพื่Ăüัตถุประÿงค์ทางการýึกþาเท่านั้น  และจะไม่มี

การเปิดเผยข้Ăมูลÿ่üนบุคคลขĂงผู้ใĀ้ÿัมภาþณ์ เพื่ĂใĀ้ผู้ใĀ้ข้ĂมูลÿามารถแÿดงคüามคิดเĀ็นได้Ăย่างĂิÿระและเป็น

ธรรมมากที่ÿุด 
 

ผลการýึกþา 
การüิจัยครั้งนี้เป็นการýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂง

โรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต โดยผู้üิจัยใช้üิธีการÿัมภาþณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้

เข้าพักจำนüน 6 กลุ่ม รüมทั้งĀมด 12 คน ทั้งชาüไทยและชาüต่างชาติ 
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ผลการýึกþาจากการÿัมภาþณ์เชิงลึกผู้เข้าพักขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต ผู้üิจัย

ÿามารถจำแนกคüามคิดเĀ็นขĂงผู้ใĀ้ข้Ăมูลทั้ง 6 กลุ่ม ĂĂกเป็น 5 ประเด็นĀลัก ตามแนüคิด SERVQUAL โดยใน

แต่ละประเด็นÿามารถแบ่งกลุ่มคüามคิดเĀ็นขĂงผู้ใĀ้ข้ĂมูลตามลักþณะมุมมĂงที่ÿĂดคล้Ăงกันได้ ดังนี้ 
ประเด็นที ่1 ÿิ่งท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

จากการýึกþาพบü่า ผู้ใĀ้ข้ĂมูลใĀ้คüามÿำคัญกับคüามÿะĂาด บรรยากาý ÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüก และ

ÿภาพแüดล้ĂมขĂงที่พัก โดยÿามารถจำแนกคüามคิดเĀ็นĂĂกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
 
กลุ่มที ่1 กลุ่มท่ีมีคüามพึงพĂใจต่Ăบรรยากาý คüามÿะĂาด และคüามเป็นÿ่üนตัüขĂงที่พัก ประกĂบด้üย

ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 1, 2, 3 และ 6 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นÿĂดคล้Ăงกันü่าโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort มี

บรรยากาýเงียบÿงบ มีคüามÿะĂาด และเĀมาะแก่การพักผ่Ăน โดยเฉพาะด้านคüามเป็นÿ่üนตัüและคüามรู้ÿึกผ่Ăน

คลายระĀü่างการเข้าพัก 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 6 กล่าüü่า 

“ÿถานที่มีความÿะอาด และบรรยากาศค่อนข้างเงียบÿงบ ทำใĀ้รู้ÿึกผ่อนคลายระĀว่างการเข้าพักค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามÿะĂาดและÿภาพแüดล้ĂมขĂงที่พักเป็นปัจจัยÿำคัญที่ช่üยÿร้าง

คüามประทับใจและÿ่งผลต่Ăคüามรู้ÿึกÿบายใจขĂงผู้เข้าพักได้Ăย่างชัดเจน 
 
กลุ่มที ่2 กลุ่มท่ีมĂงü่าÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกบางÿ่üนยังคüรได้รับการปรับปรุง ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลใน

บทÿัมภาþณ์ที่ 4 และ 5 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า แม้ภาพรüมขĂงที่พักจะĂยู่ในระดับที่น่าพึงพĂใจ แต่ยังพบข้Ăจำกัด

บางประการ เช่น ระบบแÿงÿü่าง ÿัญญาณĂินเทĂร์เน็ต และระบบน้ำĂุ่นภายในĀ้Ăงพัก 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 5 กล่าüü่า 

“ในบางช่วงเวลาÿัญญาณอินเทอร์เน็ตค่อนข้างช้า และพบปัญĀาเกี่ยวกับระบบน้ำภายในĀ้องพักค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า ÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกบางประการยังÿ่งผลต่Ăประÿบการณ์และคüาม

ÿะดüกÿบายระĀü่างการเข้าพักขĂงผู้เข้าพักบางกลุ่ม 
จากผลการýึกþาพบü่า ปัจจัยด้านÿิ่งที่เป็นรูปธรรมไม่ได้ÿ่งผลเพียงด้านคüามÿะĂาดĀรืĂคüามÿüยงาม

ขĂงÿถานที่เท่านั้น แต่ยังÿ่งผลต่Ăคüามรู้ÿึกผ่Ăนคลาย คüามÿบายใจ และประÿบการณ์โดยรüมขĂงผู้เข้าพักĂีก

ด้üย 
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ประเด็นที ่2 คüามน่าเชื่อถือ (Reliability) 

จากการýึกþาพบü่า ผู้ใĀ้ข้ĂมูลใĀ้คüามÿำคัญกับคüามตรงไปตรงมาขĂงที่พัก โดยเฉพาะคüามÿĂดคล้Ăง

ระĀü่างข้ĂมูลĂĂนไลน์กับÿถานที่จริง ซึ่งÿามารถจำแนกคüามคิดเĀ็นĂĂกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ 
 
กลุ่มที ่1 กลุ่มท่ีมĂงü่าÿถานที่จริงมีคüามใกล้เคียงกับข้ĂมูลและรูปภาพĂĂนไลน์ ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูล

ในบทÿัมภาþณ์ที่ 1, 3 และ 6 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า ÿถานที่จริงขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort มีคüาม

ใกล้เคียงกับรูปภาพและรายละเĂียดที่เผยแพร่ผ่านช่ĂงทางĂĂนไลน์ 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 6 กล่าüü่า 

“ÿถานที่จริงมีความใกล้เคียงกับรูปภาพที่เĀ็นจากอินเทอร์เน็ตค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามตรงกันระĀü่างข้ĂมูลĂĂนไลน์กับÿถานที่จริงช่üยÿร้างคüาม

เชื่Ăมั่นและคüามม่ันใจใĀ้แก่ผู้เข้าพักก่Ăนตัดÿินใจเข้าพัก 
 
กลุ่มที ่2 กลุ่มท่ีมĂงü่าคüามน่าเชื่ĂถืĂÿ่งผลต่Ăการตัดÿินใจกลับมาใช้บริการซ้ำ ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลใน

บทÿัมภาþณ์ที ่2 และ 5 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า Āากผู้เข้าพักรู้ÿึกü่าข้ĂมูลขĂงที่พักไม่ตรงกับคüามเป็นจริง Ăาจÿ่งผล

ต่Ăคüามรู้ÿึกเชิงลบและลดโĂกาÿในการกลับมาใช้บริการĂีกครั้ง 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 5 กล่าüü่า 

“Āากข้อมูลของที่พักไม่ตรงกับความเป็นจริง อาจทำใĀ้ผู้เข้าพักไม่ต้องการกลับมาใช้บริการอีกค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามน่าเชื่ĂถืĂขĂงที่พักมีผลต่Ăภาพลักþณ์และคüามÿัมพันธ์ระยะยาü

กับผู้เข้าพัก 
 
กลุ่มที ่3 กลุ่มท่ีใĀ้คüามÿำคัญกับคüามถูกต้ĂงขĂงข้Ăมูลก่Ăนการตัดÿินใจเข้าพัก ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูล

ในบทÿัมภาþณ์ที่ 4 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มักýึกþาข้ĂมูลขĂงที่พักผ่านช่ĂงทางĂĂนไลน์ก่Ăน

ตัดÿินใจ ดังนั้นข้Ăมูลที่ถูกต้Ăงและชัดเจนจึงเป็นÿิ่งÿำคัญ 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 4 กล่าüü่า 

“ปัจจุบันผู้เข้าพักÿ่วนใĀญ่มักตัดÿินใจจากข้อมูลออนไลน์ก่อนเข้าพักค่ะ” 
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จากผลการýึกþาพบü่า คüามน่าเชื่ĂถืĂขĂงที่พักถืĂเป็นปัจจัยÿำคัญที่ช่üยÿร้างคüามเชื่Ăมั่น  คüามพึง

พĂใจ และโĂกาÿในการกลับมาใช้บริการซ้ำขĂงผู้เข้าพัก 
 

ประเด็นที ่3 การตอบÿนอง (Responsiveness) 
จากการýึกþาพบü่า ผู้ใĀ้ข้ĂมูลใĀ้คüามÿำคัญกับคüามรüดเร็üในการตĂบคำถามและการช่üยเĀลืĂขĂง

พนักงาน โดยÿามารถจำแนกคüามคิดเĀ็นĂĂกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
 
กลุ่มที ่1 กลุ่มท่ีมีคüามพึงพĂใจต่Ăคüามรüดเร็üในการตĂบÿนĂงขĂงพนักงาน ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลใน

บทÿัมภาþณ์ที่ 1, 2, 3 และ 6 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า พนักงานÿามารถตĂบกลับข้ĂคüามและใĀ้คüามช่üยเĀลืĂได้

Ăย่างรüดเร็ü 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 6 กล่าüü่า 

“เมื่อมีข้อÿงÿัยĀรือขอความช่วยเĀลือ พนักงานใĀ้คำตอบค่อนข้างรวดเร็วค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามรüดเร็üในการตĂบÿนĂงช่üยÿร้างคüามมั่นใจและลดคüามกังüล

ขĂงผู้เข้าพักระĀü่างการเข้าพักได้Ăย่างชัดเจน 
 
กลุ่มที ่2 กลุ่มท่ีมĂงü่าการแก้ไขปัญĀาบางกรณียังใช้ระยะเüลา ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ที่ 

4 และ 5 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า แม้พนักงานจะตĂบกลับĂย่างรüดเร็ü แต่ปัญĀาบางĂย่างยังไม่ÿามารถแก้ไขได้ทันที 

โดยเฉพาะในช่üงเüลากลางคืน 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 5 กล่าüü่า 

“ในช่วงเวลากลางดึก ยังต้องใช้ระยะเวลาในการแก้ไขปัญĀาบางอย่างค่ะ” 
จากผลการýึกþาพบü่า แม้ปัญĀาบางĂย่างĂาจเกิดขึ้นได้ระĀü่างการใĀ้บริการ แต่Āากพนักงานมีคüาม

รับผิดชĂบและพร้Ăมช่üยเĀลืĂ ก็ÿามารถช่üยลดคüามไม่พึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักได้ 
 

ประเด็นที ่4 คüามไü้üางใจ (Assurance) 
จากการýึกþาพบü่า ผู้ใĀ้ข้ĂมูลใĀ้คüามÿำคัญกับคüามปลĂดภัย คüามเป็นÿ่üนตัü และคüามมั่นใจ

ระĀü่างการเข้าพัก โดยÿามารถจำแนกคüามคิดเĀ็นĂĂกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
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กลุ่มที่ 1 กลุ่มที่มีคüามเชื่Ăมั่นต่ĂระบบคüามปลĂดภัยและคüามเป็นÿ่üนตัüขĂงที่พัก ประกĂบด้üยผู้ใĀ้

ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ที่ 1, 2, 5 และ 6 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า ระบบ Digital Door Lock และบรรยากาýที่เงียบÿงบ

ขĂงที่พักช่üยÿร้างคüามมั่นใจระĀü่างการเข้าพัก 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 6 กล่าüü่า 

“ที่พักมีระบบ Digital Door Lock และมีรĀัÿÿ่วนตัวเฉพาะผู้เข้าพักค่ะ” 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า ระบบรักþาคüามปลĂดภัยและคüามเป็นÿ่üนตัüขĂงที่พักเป็นปัจจัย

ÿำคัญที่ช่üยÿร้างคüามมั่นใจใĀ้แก่ผู้เข้าพัก 
 
กลุ่มที่ 2 กลุ่มที่มĂงü่ายังมีจุดที่คüรพัฒนาเพิ่มเติมด้านคüามปลĂดภัย ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบท

ÿัมภาþณ์ที่ 3 และ 4 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า บริเüณทางเดินภายนĂกüิลล่าในช่üงเüลากลางคืนยังคüรได้รับการ

ปรับปรุงเพิ่มเติมด้านแÿงÿü่าง 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 4 กล่าüü่า 

“บริเวณทางเดินในช่วงเวลากลางคืนยังค่อนข้างมืดในบางจุดค่ะ” 
จากผลการýึกþาพบü่า แม้ผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่จะมีคüามเชื่Ăมั่นต่ĂคüามปลĂดภัยภายในüิลล่า  แต่พื้นที่

ภายนĂกบางÿ่üนยังÿามารถพัฒนาเพิ่มเติมเพ่ืĂช่üยเพิ่มคüามมั่นใจใĀ้แก่ผู้เข้าพักได้มากยิ่งข้ึน 
 

ประเด็นที ่5 คüามเอาใจใÿ่ (Empathy) 
จากการýึกþาพบü่า ผู้ใĀ้ข้ĂมูลใĀ้คüามÿำคัญกับการดูแลเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงาน โดยÿามารถจำแนกคüาม

คิดเĀ็นĂĂกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
 
กลุ่มที่ 1 กลุ่มที่มีคüามประทับใจต่ĂคüามÿุภาพและการบริการขĂงพนักงาน ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลใน

บทÿัมภาþณ์ที่ 1, 2, 3, 4 และ 6 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นÿĂดคล้Ăงกันü่า พนักงานขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa 

Resort มีคüามÿุภาพ เป็นมิตร และพร้ĂมใĀ้คüามช่üยเĀลืĂĂย่างใกล้ชิด 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 6 กล่าüü่า 

“พนักงานมีความเป็นกันเอง และช่วยแนะนำข้อมูลต่าง ๆ ระĀว่างการเข้าพักค่ะ” 
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ผู้ใĀ้ข้Ăมูลกลุ่มนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า คüามÿุภาพและคüามใÿ่ใจขĂงพนักงานช่üยÿร้างคüามประทับใจและ

คüามรู้ÿึกเชิงบüกต่Ăที่พักได้Ăย่างชัดเจน 
 
กลุ่มที่ 2 กลุ ่มที ่มĂงü่าคüามเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงานช่üยÿร้างคüามรู้ÿึกĂบĂุ ่นใจระĀü่างการเข้าพัก 

ประกĂบด้üยผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ที่ 5 ซึ่งมีคüามคิดเĀ็นü่า การที่พนักงานพยายามช่üยเĀลืĂเมื่ĂเกิดปัญĀา 

ทำใĀ้ผู้เข้าพักรู้ÿึกได้รับการดูแลĂย่างใกล้ชิด 
ผู้ใĀ้ข้Ăมูลในบทÿัมภาþณ์ท่ี 5 กล่าüü่า 

“เมื่อเกิดปัญĀาระĀว่างการเข้าพัก พนักงานพยายามช่วยเĀลืออย่างเต็มที่ ทำใĀ้รู้ÿึกÿบายใจมากข้ึนค่ะ” 
 
จากผลการýึกþาพบü่า คüามเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงานถืĂเป็นปัจจัยÿำคัญที่ช่üยÿร้างคüามประทับใจ คüาม

ĂบĂุ่นใจ และประÿบการณ์เชิงบüกใĀ้แก่ผู้เข้าพักได้Ăย่างชัดเจน จากผลการýึกþาทั้งĀมด ผู้üิจัยพบü่า ปัจจัยที่

ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักที่มีต่ĂคุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต 

มีคüามÿĂดคล้Ăงกับแนüคิด SERVQUAL ทั้ง 5 ประเด็น ได้แก่ ประเด็นÿิ่งที่เป็นรูปธรรม ประเด็นคüามน่าเชื่ĂถืĂ 

ประเด็นการตĂบÿนĂง ประเด็นคüามไü้üางใจ และประเด็นคüามเĂาใจใÿ่ โดยผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่ใĀ้คüามÿำคัญกับ

คüามÿะĂาด คüามเป็นÿ่üนตัü การÿื่Ăÿารกับพนักงาน และคüามรüดเร็üในการช่üยเĀลืĂเมื่ĂเกิดปัญĀาระĀü่าง

เข้าพัก ซึ่งปัจจัยเĀล่านี้ÿ่งผลต่Ăประÿบการณ์และคüามประทับใจโดยรüมขĂงผู้เข้าพักĂย่างชัดเจน ซึ่งÿĂดคล้Ăง

กับงานüิจัยขĂง กชกร จันทร์ÿม (2562) ที่พบü่า คüามÿะĂาด คüามปลĂดภัย และคุณภาพการบริการขĂง

พนักงาน เป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพัก นĂกจากนี้ จากการÿัมภาþณ์ยังพบü่า แม้ü่าผู้เข้า

พักบางÿ่üนจะพบปัญĀาระĀü่างการเข้าพัก เช่น ÿัญญาณĂินเทĂร์เน็ต น้ำĂุ่น ĀรืĂแÿงÿü่างบริเüณทางเดินใน

ช่üงเüลากลางคืน แต่ĀากพนักงานÿามารถตĂบÿนĂงและแก้ไขปัญĀาได้Ăย่างรüดเร็ü รüมถึงแÿดงคüามเĂาใจใÿ่

ต่Ăผู้เข้าพัก ก็ÿามารถช่üยลดคüามไม่พึงพĂใจและÿร้างคüามรู้ÿึกที่ดีต่Ăที่พักได้  ซึ่งÿĂดคล้ĂงกับงานüิจัยขĂง 

ÿุพัตรา จิตต์ดี (2563) ที่กล่าüü่า คüามรüดเร็üในการตĂบÿนĂงและการช่üยเĀลืĂขĂงพนักงานมีผลต่Ăคüามรู้ÿึก

และคüามประทับใจขĂงผู้เข้าพักĂย่างชัดเจน 
Ăย่างไรก็ตาม ผู้üิจัยพบü่า ผู้เข้าพักแต่ละกลุ่มมีคüามคาดĀüังแตกต่างกันตามลักþณะขĂงการเดินทาง 

เช่น กลุ่มครĂบครัüจะใĀ้คüามÿำคัญกับคüามปลĂดภัย คüามÿะĂาด และคüามÿะดüกÿบายÿำĀรับเด็ก ขณะที่

กลุ่มคู่รักและนักท่Ăงเที่ยüต่างชาติจะใĀ้คüามÿำคัญกับคüามเป็นÿ่üนตัü คüามเงียบÿงบ และบรรยากาýขĂงที่พัก
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มากกü่า ซึ่งÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า การใĀ้บริการที่ÿามารถตĂบÿนĂงต่Ăคüามต้ĂงการขĂงผู้เข้าพักแต่ละกลุ่มได้Ăย่าง

เĀมาะÿม ถืĂเป็นปัจจัยÿำคัญท่ีÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักในปัจจุบัน ซึ่งÿĂดคล้ĂงกับงานüิจัยขĂง ณัฐพร 

แก้üมณี (2564) ที่พบü่า นักท่Ăงเที่ยüแต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมและคüามคาดĀüังในการเลืĂกที่พักแตกต่างกัน 

โดยเฉพาะด้านคüามเป็นÿ่üนตัü บรรยากาý และคุณภาพการบริการ 
ผลการýึกþาครั้งนี้ยังมีคüามÿĂดคล้Ăงกับงานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăงและแนüคิดด้านคุณภาพการบริการที่กล่าü

ü่า คุณภาพการบริการที่ดีไม่ได้เกิดจากเพียงÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกĀรืĂÿถานที่ที่ÿüยงามเท่านั้น  แต่ยังรüมถึง

ประÿบการณ์ คüามรู้ÿึก และการดูแลเĂาใจใÿ่ที่ผู้เข้าพักได้รับระĀü่างการเข้าพัก ซึ่งล้üนÿ่งผลต่Ăการตัดÿินใจ

กลับมาใช้บริการซ้ำและการบĂกต่ĂในĂนาคตขĂงผู้เข้าพักĂีกด้üย 
 

ข้อเÿนอแนะ 
ข้อเÿนอแนะจากผลการýึกþา 
จากผลการýึกþาปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักท่ีมีต่ĂคุณภาพการบริการขĂงโรงแรม Dalaa 

Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต ผู้üิจัยพบü่า ผู้เข้าพักใĀ้คüามÿำคัญกับคüามÿะĂาด คüามÿะดüกÿบาย คüาม

ปลĂดภัย คüามรüดเร็üในการใĀ้บริการ และการดูแลเĂาใจใÿ่ขĂงพนักงาน ดังนั้นโรงแรม Dalaa Pool Villa 

Resort คüรใĀ้คüามÿำคัญกับการตรüจÿĂบคüามพร้ĂมขĂงÿิ่งĂำนüยคüามÿะดüกภายในĀ้ĂงพักĂย่างÿม่ำเÿมĂ 

โดยเฉพาะระบบน้ำĂุ่น ระบบĂินเทĂร์เน็ต และĂุปกรณ์ไฟฟ้าต่าง ๆ เพ่ืĂช่üยลดปัญĀาที่Ăาจเกิดข้ึนระĀü่างการเข้า

พัก และÿร้างคüามพึงพĂใจใĀ้แก่ผู้เข้าพักมากยิ่งขึ้น 
นĂกจากนี้ คüรมีการปรับปรุงแÿงÿü่างบริเüณทางเดินและพื้นที่โดยรĂบüิลล่าใĀ้เพียงพĂ โดยเฉพาะ

ในช่üงเüลากลางคืน เพื่Ăช่üยเพิ่มคüามปลĂดภัยและÿร้างคüามมั่นใจใĀ้แก่ผู้เข้าพัก ทั้งในกลุ่มครĂบครัüและ

นักท่Ăงเที่ยüต่างชาต ิรüมถึงคüรรักþามาตรฐานด้านคüามÿะĂาดขĂงĀ้Ăงพัก ÿระü่ายน้ำ และพ้ืนที่ÿ่üนกลางĂย่าง

ต่Ăเนื่Ăง เนื่Ăงจากผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มĂงü่าคüามÿะĂาดเป็นปัจจัยÿำคัญที่ÿ่งผลต่Ăคüามรู้ÿึกผ่Ăนคลายและคüาม

ประทับใจระĀü่างการเข้าพัก 
Ăีกทั้ง คüรพัฒนาระบบการÿื่ĂÿารและการตĂบÿนĂงต่Ăผู้เข้าพักใĀ้มีประÿิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยเฉพาะ

การตĂบข้ĂคüามĀรืĂการช่üยเĀลืĂในช่üงเüลากลางคืน เนื่Ăงจากผลการýึกþาพบü่า แม้ผู้เข้าพักบางÿ่üนจะพบ

ปัญĀาระĀü่างการเข้าพัก แต่ĀากพนักงานÿามารถตĂบÿนĂงและช่üยแก้ไขปัญĀาได้Ăย่างรüดเร็ü  ก็ÿามารถช่üย

ลดคüามไม่พึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักได้ 
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นĂกจากนี้ ผู้üิจัยเĀ็นü่าโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort คüรรักþาจุดเด่นด้านคüามเป็นÿ่üนตัüและ

บรรยากาýที่เงียบÿงบขĂงที่พักไü้ เนื่Ăงจากผู้เข้าพักÿ่üนใĀญ่มĂงü่าเป็นปัจจัยÿำคัญที่ช่üยÿร้างคüามรู้ÿึกผ่Ăน

คลาย และเป็นเĀตุผลÿำคัญที่ทำใĀ้ต้Ăงการกลับมาเข้าพักซ้ำในĂนาคต รüมถึงคüรÿ่งเÿริมด้านการบริการขĂง

พนักงานใĀ้มีคüามÿุภาพ เป็นกันเĂง และÿามารถดูแลผู้เข้าพักได้Ăย่างใกล้ชิด เพราะผลการýึกþาพบü่า คüามเĂา

ใจใÿ่ขĂงพนักงานเป็นĂีกĀนึ่งปัจจัยที่ช่üยÿร้างคüามประทับใจใĀ้แก่ผู้เข้าพักĂย่างชัดเจน 
ข้อเÿนอแนะÿำĀรับการýึกþาครั้งต่อไป 
การüิจัยครั้งนี้เป็นการüิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้การÿัมภาþณ์เชิงลึกผู้เข้าพักจำนüน 12 คน ในกรณีýึกþา

โรงแรม Dalaa Pool Villa Resort จังĀüัดภูเก็ต ผลการýึกþาจึงÿะท้ĂนมุมมĂงขĂงผู้ใĀ้ข้ĂมูลในบริบทเฉพาะขĂง

พ้ืนที่ýึกþา และĂาจไม่ÿามารถĂ้างĂิงแทนผู้เข้าพักในโรงแรมĀรืĂท่ีพักประเภทĂ่ืนได้ทั้งĀมด 
การýึกþาครั้งต่Ăไปคüรเพิ่มจำนüนกลุ่มตัüĂย่างใĀ้มากขึ้น และคüรมีคüามĀลากĀลายขĂงผู้เข้าพักในแต่

ละช่üงĂายุ รüมถึงนักท่Ăงเที่ยüจากĀลายประเทý เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลที่ได้มีคüามครĂบคลุมและÿามารถÿะท้Ăนคüาม

คิดเĀ็นขĂงผู้เข้าพักได้ĀลากĀลายมากยิ่งขึ้น 
นĂกจากนี้ การýึกþาครั้งต่ĂไปคüรมีการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระĀü่าง โรงแรม Dalaa Pool 

Villa Resort กับที่พักประเภทĂื่นในจังĀüัดภูเก็ต เช่น โรงแรม รีÿĂร์ท ĀรืĂพูลüิลล่ารูปแบบĂื่น เพื่ĂใĀ้เĀ็นถึง

คüามแตกต่างขĂงปัจจัยที่ÿ่งผลต่ĂคüามพึงพĂใจขĂงผู้เข้าพักในแต่ละประเภทขĂงที่พักได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
Ăีกท้ัง การýึกþาครั้งต่ĂไปĂาจýึกþาปัจจัยด้านĂื่นเพ่ิมเติม เช่น ราคา รีüิüจากÿื่ĂÿังคมĂĂนไลน์ การตลาด

ĂĂนไลน์ ĀรืĂพฤติกรรมขĂงนักท่Ăงเที่ยü เพื่Ăช่üยใĀ้เข้าใจปัจจัยที่ÿ่งผลต่Ăการตัดÿินใจเข้าพักและคüามพึงพĂใจ

ขĂงผู้เข้าพักได้ครĂบคลุมมากยิ่งข้ึน 
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1 มิถุนายน 2569 

เรื่อง ตอบรับบทคüามเข้าร่üมการนำเÿนอในการประชุมüิชาการระดับชาติ 

หมายเลขบทความ NSU-2600  

เรียน คุณพงý์ฐกร ปิติÿุข และ ดร.กชพร ชื่นจันทร์ 

ตามที่ท่านได้ÿ่งบทคüามüิจัย เรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าพักที่เข้าพักโรงแรม Dalaa Pool Villa Resort” 
 เพื่อนำเÿนอในการประชุมüิชาการระดับชาติครั้งที่ 2 ของเครือข่ายบัณฑิตýึกþามĀาüิทยาลัยภาคใต้ 

บัดนี้กองบรรณาธิการ และคณะกรรมการผู้ทรงคุณüุฒิจากÿถาบนัต่างๆ ได้ประเมินและตรüจÿอบคุณภาพบทคüามของท่านเรียบร้อย

แล้ü เรามีคüามยินดีที่จะแจ้งใĀ้ทราบü่าบทคüามของคุณพิจารณาใĀ้นำเÿนอในการประชุมüิชาการระดับชาติ ในüันที่ 13 มิถุนายน 2569  
ณ มĀาüิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต จังĀüัดภูเก็ต ภายใต้Āัüข้อ “เÿริมÿร้างýักยภาพคนรุ่นใĀม่เพื่อการพัฒนาอย่างมีคüามรับผิดชอบ”  

โปรดทราบü่าอย่างน้อยĀนึ่งคนในทีมผู้เขียนต้องเข้าร่üมการประชุมเพื่อนำเÿนอบทคüาม กำĀนดการนำเÿนอและรายละเอียด

เพิ่มเติมจะประกาýใĀ้ทราบในภายĀลัง 

ขอแÿดงคüามยินดี และเราĀüังü่าจะได้ต้อนรับคุณในการประชุม 

 
ขอแÿดงคüามนับถือ 
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ติดต่อÿอบถามข้อมูลการประชุม 
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