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การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีสร้างความประทับใจและอุปสรรคต่อการบริการในธุรกิจ

โรงแรมสมุยรีสอร์ท จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ใชร้ะเบียบวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ: การวจิยัเชิงเน้ือหา โดยใชแ้บบตรวจสอบ
รายการเป็นเคร่ืองมือการวิจยัจากนกัท่องเท่ียวท่ีเคยใชบ้ริการจริงและกรอกความคิดเห็นในเวปไซต ์tripadvisor.com 
จ านวน 83 ความคิดเห็น 2,158 ประเด็น พบวา่ โรงแรมเกาะสมุยรีสอร์ทไดรั้บการโหวตในระดบัดีมาก ส่วนใหญ่จะมา
เป็นคู่ ระหวา่งเดือนมีนาคม –พฤษภาคม ปัจจยัท่ีสร้างความประทบัใจอนัดบั 1 คือ การบริการของพนกังาน อธัยาศยั
ไมตรี ความกระตือรือร้น และพร้อมให้บริการ และปัจจยัอุปสรรคต่อการบริการอนัดบั 1 คือ เสียงดงัจากห้องพกัขา้ง 
การหมัน่รักษาคุณภาพของผูใ้ห้บริการโดยการอบรม  การสอนงานจากรุ่นพ่ีแก่รุ่นน้อง  การลดความกดดนัในการ
ท างาน  การมอบสวสัดิการ 
 

ค ำส ำคญั: ความประทับใจ อุปสรรคต่อการบริการ ธุรกิจโรงแรมขนาดเลก็  
 

Abstract  
The purpose of this qualitative research was to study impression and obstacles to the provision of services 

in Koh Samui Resort, Surat Thani Province. The research instruments were checklist forms gained from foreign 
tourists who had stayed at the hotel and supplied their commented on www.tripadvisor.com. The data were from 83 
comments divided into 2,158 topics. The result showed that the hotel, mostly visited with their spouse from March to 
May, was voted at a very good level. The factor mostly affected the provision of services was staff’s kind 
hospitality, and service mind whereas the biggest obstacle to the provision of services was noise caused by guests 
next door. The resolutions to service problems included provision of service quality trainings, application of 
knowledge sharing among senior and junior staff, reduction of stress at work, and offering appropriate welfare.  
 

Keywords: Impression, Obstacles, Service, Budget Hotel. 
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1. บทน า  
ในปี 2558 น้ี การเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัลงของรัสเซีย และยโุรป ซ่ึงเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวหลกัของ

ประเทศไทย ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมท่ีมีสถานประกอบการกระจุกตวัอยู่ในพ้ืนท่ีท่ีมีนักท่องเท่ียวรัสเซีย และยุโรป
จ านวนมาก ไดแ้ก่ พทัยา สุราษฎร์ธานี (เกาะสมุย เกาะพงนั และเกาะเต่า) และภูเก็ต อาจไดรั้บผลกระทบจากแนวโนม้
การลดลงของนักท่องเท่ียวกลุ่มดงักล่าว (ส านักเศรษฐกิจการท่องเท่ียวและกีฬา, กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 
2558: น.3-11) อีกทั้งการเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมจ านวนมาก รวมถึงทางเลือกในการใชบ้ริการท่ีพกั
ท่ีหลากหลายข้ึน น ามาซ่ึงการแข่งขนัระหวา่งผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีรุนแรงมากข้ึน และอาจน ามาสู่ภาวะการ
แข่งขนัทางดา้นราคา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง โรงแรมระดบัสามดาว ซ่ึงมีความเส่ียงในการเกิดภาวะการแข่งขนัทางดา้น
ราคาในระดบัสูงกวา่โรงแรมในระดบัส่ีดาวข้ึนไป 

อย่างไรก็ตาม ในช่วงของการนับถอยหลังสู่การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปลายปี 2558 จะมี
นกัท่องเท่ียวและผูเ้ดินทางสัญชาติอาเซียนเดินทางท่องเท่ียวประเทศไทยเพ่ิมสูงข้ึน รวมถึงยงัเอ้ืออ านวยให้การลงทุน
ธุรกิจโรงแรมโดยผูล้งทุนจากประเทศสมาชิกอาเซียนเป็นไปไดส้ะดวกข้ึน ในขณะท่ี ประเทศไทยยงัคงเป็นเป้าหมาย
ในการลงทุนธุรกิจโรงแรมท่ีส าคญัของภูมิภาค และส าหรับรายไดจ้ากการเขา้พกัจากนกัท่องเท่ียวคนไทยในปี 2558 
นั้น ก็พบวา่ การประกาศใชม้าตรการให้บุคคลธรรมดาและนิติบุคคลสามารถน ารายจ่ายจากการท่องเท่ียวและสัมมนา
มาหกัลดหยอ่นภาษีได ้จะเป็นหน่ึงในตวัช่วยท่ีกระตุน้ตลาดธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ได ้(ฐานเศรษฐกิจ, 2559) 

ศูนยว์จิยักสิกรไทย จึงคาดการณ์วา่ จะมีเมด็เงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ประมาณ 513,000 – 527,000 
ล้านบาท เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.1 – 10.0 จากปี 2557 โดยเป็นเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมจากนักท่องเท่ียวต่างชาติ
ประมาณ 344,000 – 353,000 ลา้นบาท เพ่ิมข้ึนร้อยละ 4.9 – 7.6 จากปี 2557 และเป็นเมด็เงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมจาก
นกัท่องเท่ียวคนไทยประมาณ 169,000 – 174,000 ลา้นบาท เพ่ิมข้ึนร้อยละ 11.9 – 15.2 จากปี 2557 ทั้งน้ี การเติบโตของ
เม็ดเงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ดงักล่าว ส่วนหน่ึงยงัเป็นผลมาจากการฟ้ืนตวัจากปี 2557 ท่ีเม็ดเงินสะพดัสู่
ธุรกิจโรงแรมหดตวัลงร้อยละ 2.6 ซ่ึงเป็นผลมาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอนทางการเมือง และภาวะการชะลอตวั
ทางเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในปีท่ีผา่นมา 

กล่าวโดยสรุปวา่ ในปี 2558 ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมตอ้งระมดัระวงัความเส่ียงจากการประกอบธุรกิจท่ีมี
การพ่ึงพาตลาดนักท่องเท่ียวต่างชาติประเทศใดประเทศหน่ึงมากเกินไป ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อรายได้ของ
ผูป้ระกอบการในกรณีท่ีจ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวหลกัลดลง โดยผูป้ระกอบการสามารถลด
ความเส่ียงผ่านการขยายตลาดไปยงันักท่องเท่ียวและผูเ้ดินทางระหวา่งประเทศสัญชาติอาเซียนท่ีมีแนวโน้มเดินทาง
ท่องเท่ียวประเทศไทยเพ่ิมสูงข้ึน รวมถึงอาจใหค้วามส าคญักบัการเพ่ิมรายไดจ้ากตลาดภายในประเทศ 

นอกจากน้ี ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมตอ้งชูจุดขายผ่านการน าเสนอกิจกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัรูปแบบการ
ท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวกลุ่มต่างๆ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความแตกต่างจากการเขา้พกัในคอนโดมิเนียม บา้นพกั และ
เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ ท่ีไม่มีการน าเสนอกิจกรรมในระหวา่งเขา้พกั  ทั้งน้ี การท่ีภาครัฐส่งเสริมให้ปี 2558 เป็นปีแห่ง
การท่องเท่ียววถีิไทย ท่ีจะมีการสนบัสนุนใหเ้กิดการกระจายการท่องเท่ียวไปยงัจงัหวดัท่ีเป็นหวัเมืองรองมากข้ึน ไดแ้ก่ 
ล าปาง เพชรบูรณ์ เลย บุรีรัมย ์ตราด จนัทบุรี ชุมพร ตรัง สมุทรสงคราม และราชบุรี ถือไดว้า่เป็นโอกาสทางธุรกิจท่ี
ส าคญัของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในพ้ืนท่ีดงักล่าวท่ีจะใหบ้ริการรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งคนไทยและต่างชาติ 
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ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย คาดการณ์ คาดปี 58 โรงแรมฟ้ืนตวัโต 7.1-10.0% จะมีเม็ดเงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรม 
ประมาณ 513,000-527,000 ลา้นบาท แต่ยงัตอ้งจบัตาภาวะนักท่องเท่ียวรัสเซียและยุโรปชะลอตวั เป็นปัจจยักดดัน
ธุรกิจโรงแรมรวมถึงการแข่งขนัระหวา่งผูป้ระกอบการท่ีรุนแรง โดยทีผา่นมาธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเผชิญความ
ทา้ทายจากการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัลงของรัสเซีย และยโุรป ซ่ึงเป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวหลกั นอกจากน้ี การ
ขยายธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมยงัส่งผลให้การแข่งขนัในปี 2558 รุนแรงข้ึน อาจน ามาสู่ภาวะการแข่งขนั
ทางดา้นราคา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ โรงแรมระดบัสามดาว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทิพยว์มิล เมืองเกิด (2555)  

ดงันั้น ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมตอ้งระมดัระวงัความเส่ียงจากการประกอบธุรกิจท่ีมีการพ่ึงพาตลาด
นักท่องเท่ียวต่างชาติประเทศใดประเทศหน่ึงมากเกินไป ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อรายไดข้องผูป้ระกอบการในกรณีท่ี
จ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวหลกัลดลง อีกทั้ งยงัมีความเส่ียงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจ
โรงแรมตอ้งระมดัระวงัในปี 2558 น้ี ไดแ้ก่ ภาวะการแข่งขนัทางดา้นราคา โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง โรงแรมระดบัสามดาว 
ซ่ึงเป็นผลมาจากการเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมจ านวนมากอยา่งต่อเน่ืองมาจากในปี 2557 ท่ีผ่านมา 
ทั้งน้ี ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดบัสามดาวอาจชูจุดขายโดยก าหนดต าแหน่งการแข่งขนัในดา้นการเป็นโรงแรมท่ี
สามารถตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องนักท่องเท่ียว ยกตวัอยา่งเช่น อยูใ่นท าเลท่ีเดินทางสะดวก มีส่ิงอ านวยความสะดวก
บริการอย่างครบครัน เป็นต้น เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ในด้านความคุ้มค่าในสายตาของนักท่องเท่ียว ท่ีจะส่งผลให้
ผูป้ระกอบการสามารถสร้างความแตกต่างจากโรงแรมระดบัสามดาวทัว่ไป ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีภาพลกัษณ์ในดา้นการ
เป็นท่ีพกัในระดบัราคาปานกลางเท่านั้น 

นอกจากน้ี การท่ีนกัท่องเท่ียวมีทางเลือกในการใชบ้ริการท่ีพกัท่ีหลากหลายข้ึน ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ
โรงแรมตอ้งชูจุดขายผา่นการน าเสนอกิจกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัรูปแบบการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวกลุ่มต่างๆ ซ่ึงจะ
เป็นการสร้างความแตกต่างจากการเขา้พกัในคอนโดมิเนียม บ้านพกั และเซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ ท่ีไม่มีการน าเสนอ
กิจกรรมในระหวา่งเขา้พกั 

โรงแรม เกาะสมุยรีสอร์ท  จ.สุราษฏร์ธานี เป็น 1 ในธุรกิจท่ีพกัทั้งหมดท่ีเปิดให้บริการมากกวา่ 1,025 แห่ง 
บนเกาะสมุยสมุยในปัจจุบนั จากปรากฎการณ์ดงักล่าว คณะผูบ้ริหารมีความตอ้งการปรับเปล่ียนกลยทุธ์และแนวทาง
ในการพฒันากลยทุธ์เพ่ือรองรับความเปล่ียนแปลงและสร้างความไดเ้ปรียบกบัคู่แข่งรายอ่ืน แต่กระนั้นก็ยงัขาดขอ้มูล
พ้ืนฐานท่ีใชว้เิคราะห์ศกัยภาพในดา้นต่าง ๆ  

ดงันั้นผูศึ้กษาจึงตอ้งการคน้หาปัจจยัท่ีเสริมสร้างความพึงพอใจและอุปสรรคต่อการบริการในธุรกิจโรงแรม
ขนาดเล็ก กรณีศึกษา โรงแรม เกาะสมุยรีสอร์ท  จ.สุราษฏร์ธานี เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีเสริมสร้างความพึงพอใจและ
อุปสรรคในการบริการ เพ่ือเสนอขอ้มูลแก่ผูบ้ริหารในการพฒันากลยุทธ์  และเพ่ือศึกษาหาแนวทางการพฒันาการ
บริการสู่ความเป็นเลิศต่อไป 
 
2. วตัถุประสงค์  

เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีสร้างความประทบัใจและอุปสรรคต่อการบริการในธุรกิจโรงแรมสมุยรีสอร์ท จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี 
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3. วธีิด าเนินการวจิยั  
3.1 ดา้นเน้ือหา:  ปัจจยัท่ีสร้างความประทบัใจ ปัจจยัท่ีสร้างอุปสรรคต่อการบริการ ในเร่ืองขอ้มูลทัว่ไปของผู ้

เขา้ใชบ้ริการจริง  และกรอกความคิดเห็นในเวปไซต ์tripadvisor.com  
3.2 ดา้นประชากรและผูใ้หข้อ้มูล:  ประชากรคือความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติผูเ้ขา้ใชบ้ริการจริง  

และกรอกความคิดเห็นในเวปไซต์ tripadvisor.com ในส่วนการเสนอความคิดเห็น จ านวน 83 ความคิดเห็น แยกเป็น
ประเด็นได ้2,158 ประเด็น  

3.3 ดา้นเคร่ืองมือท่ีใช:้ ไดใ้ชว้ธีิการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยรวบรวมความคิดเห็นทั้งหมด
ในเวปไซต ์tripadvisor.com โดยใชแ้บบตรวจสอบรายการเป็นเคร่ืองมือวิจยัคดัแยกประเด็น  และใชส้ถิติการวิจยัคือ 
การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ  

3.4 ดา้นการเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล: รวบรวมจากความคิดเห็นในเวปไซต ์tripadvisor.com ทั้งหมด
นับแต่เร่ิม (2551) จนถึงวนัท่ี 31 ธันวาคม 2558 โดยวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ โดย
เรียงล าดบัความส าคญั และประเด็นต่าง ๆ จากมากไปหานอ้ยตามล าดบั 
 
4. ผลการวจิยั  
4.1 ศกัยภาพการใหบ้ริการ 
 โรงแรม เกาะสมุยรีสอร์ท  สุราษฏร์ธานี  ปรากฏในเวป็ไซต์ของ tripadvisor.com ว่าเป็นล าดบัท่ี 20 ใน 41 
โรงแรมท่ีพกัในต าบลแม่น ้ า เกาะสมุย และมี 83 ความเห็น จากการส ารวจของ www.tripadvisor.com พบว่า โรงแรม
แห่งน้ีไดรั้บการโหวตในระดบัดีมาก 24 ความเห็น ดีเยีย่ม 14 ความเห็น ปานกลาง 6 ความเห็น และแย/่แยม่าก อยา่งละ 
3 ความเห็นตามล าดบั  

โรงแรมแห่งน้ี  ผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่จะมาเป็นคู่สมรสจ านวน 21 ความเห็น รองลงมาคือกบัเพื่อน ๆ จ านวน 11 
ความเห็น มากบัคนในครอบครัว 8 ความเห็น และมาคนเดียว จ านวน 5 ความเห็น  

ช่วงเวลาท่ีมาเขา้ใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ระหวา่งเดือนกนัยายน – พฤศจิกายน จ านวน 14 ความเห็น รองลงมา
คือ ช่วงเดือนธนัวาคม – กุมภาพนัธ์  เดือนมีนาคม – พฤษภาคม และ เดือนมิถุนายน – สิงหาคม จ านวนเท่ากนั คือ 12 
ความเห็น  

ภาษาท่ีสามารถใชติ้ดต่อส่ือสารไดใ้นโรงแรมน้ี  ส่วนใหญ่ใชภ้าษาองักฤษ จ านวน 50 ความเห็น รองลงมาคือ
ภาษาจีน จ านวน 11 ความเห็น ภาษาเยอรมนั 10 ความเห็น ภาษาฝร่ังเศส จ านวน 8 ความเห็น ภาษาไทย 4 ความเห็น 
ภาษาดชัต ์ภาษาอิตาเลียนและโปรตุกีส 3 ความเห็น ภาษาเดนนิส จ านวน 2 ความเห็น ภาษาญ่ีปุ่น ภาษาโปแลนด์ และ
รัสเซีย จ านวน 1 ความเห็น ตามล าดบั  

ภาพรวมของชายหาด มีผูเ้สนอความคิดเห็นดีมาก 2 ความเห็น และยอดเยีย่ม 1 ความเห็น  
ภาพรวมของอาหารท่ีใหบ้ริการในโรงแรม มีผูเ้สนอความคิดเห็นดีมาก 4 ความเห็นและยอดเยีย่ม 2 ความเห็น  
ภาพรวมของความเหมาะสมในการเขา้พกัและใชบ้ริการ มีผูเ้สนอความคิดเห็นดีมาก 3 ความคิดเห็น  
ภาพรวมของห้องพักมีผูเ้สนอความคิดเห็นดีมาก 5 ความเห็น ยอดเยี่ยม 4 ความเห็น และปานกลาง 2 

ความเห็น  
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ภาพรวมของการบริการของโรงแรมบนชายหาด มีผูเ้สนอความคิดเห็นดีมาก 9 คน ปานกลาง 4 คน และยอด
เยีย่ม 3 ความเห็น  

ภาพรวมของการบรรลุวตัถุประสงค์ของการท่องเท่ียว มีผูเ้สนอความคิดเห็นยอดเยี่ยมและดีมากอยา่งละ 1 
ความเห็น ตามล าดบั  

ไดรั้บการจดัล าดบัความนิยม 3 ดาวคร่ึง มียอดการแสดงภาพถ่ายจ านวน 221 รูป 
 

4.2 ปัจจยัท่ีสร้างความประทบัใจต่อการบริการ  
จากความเห็นทั้งหมด 83 ความคิดเห็น ท่ีโพสต์ใน www.tripadvisor.com พบประเด็นท่ีแยกออกมาทั้งหมด 

2,158 ประเด็น  โดยสามารถวเิคราะห์ถึงปัจจยัท่ีเสริมสร้างความพึงพอใจและอุปสรรคต่์อการบริการไดด้งัต่อไปน้ี   
4.2.1 ปัจจยัท่ีเสริมสร้างความพึงพอใจ   

จากการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาในความคิดเห็นทั้งหมด 83 ความคิดเห็น ไดป้ระเด็นมาทั้งหมด 2,158 ประเด็น 
สามารถสงัเคราะห์ปัจจยัท่ีเสริมสร้างความพึงพอใจไดท้ั้งส้ิน 20 ประเด็น ดงัน้ี 

อนัดบั 1 คือ การบริการของพนักงาน อธัยาศยัไมตรี และความกระตือรือร้น พร้อมให้บริการ จ านวน 278 
ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 12.87  

อนัดบั 2 คือ ความสะอาดของหอ้งพกั จ านวน 206 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 9.54  
อนัดบั 3 คือ ความเงียบสงบของโรงแรม จ านวน 182 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 8.43  
อนัดบั 4 คือ การบริการอาหารเชา้แก่ผูเ้ขา้พกั จ านวน 181 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 8.38  
อนัดบั 5 คือ การบริการและสภาพสระวา่ยน ้ า จ านวน 181 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 8.38  
อนัดบั 6 คือ ท่ีตั้งของโรงแรมใกลย้า่นธุรกิจ เดินทางสะดวก จ านวน 121 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.60  
อนัดบั 7 คือ สภาพหาดทรายท่ีสะอาด ส่ิงอ านวยความสะดวกบนหาด จ านวน 121 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 

5.60  
อนัดบั 8 คือ บรรยากาศธรรมชาติ จ านวน 121 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.60  
อนัดบั 9 คือ ความคุม้ค่าของราคาและหอ้งพกัท่ีไดรั้บ จ านวน 109 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 5.05  
อนัดบั 10 คือ ร้านอาหาร-บาร์ริมหาด จ านวน 97 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 4.49  
อนัดบั 11 คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกั เฟอร์นิเจอร์ wifi ใชง้านได ้จ านวน  72.74    
ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 3.33  
อนัดบั 12 คือ สามารถด าน าชมปะการัง จ านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.12 
อนัดบั 13 คือ การบริการของบาร์น ้ า เคร่ืองด่ืมหลากหลาย ราคาเคร่ืองด่ืม จ านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 

1.12  
อนัดบั 14 คือ ท่ีพกัเหมาะสมกบัทุกคน จ านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.12  
อนัดบั 15 คือ ฝักบวัในหอ้งน ้ าใหญ่ น ้ าแรง จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56  
อนัดบั 16 คือ ทางเดินเขา้ออกโรงแรม  จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 
อนัดบั 17 คือ ความหลากหลายของช่องเคเบิลทีว ีจ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 
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อนัดบั 18 คือ อยากแนะน าใหค้นอ่ืนมาใชบ้ริการอีก จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 
อนัดบั 19 คือ บริการนวดริมหาดดี น่าประทบัใจ จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 
อนัดบั 20 คือ บริการเช่าจกัรยาน/จกัรยานยนต ์จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 

4.3  ปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อการบริการ  
จากการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาในความคิดเห็นทั้งหมด 83 ความคิดเห็น ไดป้ระเด็นมาทั้งหมด 2,158 ประเด็น 

สามารถสงัเคราะห์ปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อบริการไดท้ั้งส้ิน 9 ประเด็น ดงัน้ี 
อนัดบั 1 คือ เสียงดงัจากหอ้งพกัขา้ง ๆ จ านวน 61 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.80  
อนัดบั 2 คือ หอ้งพกัมีกล่ินอบั จ านวน 48 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 2.20  
อนัดบั 3 คือ ความสามารถดา้นภาษาของพนกังาน จ านวน 36 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.66  
อนัดบั 4 คือ ขนาด-พ้ืนท่ีหาดเลก็ มีกอ้นหิน จ านวน 36 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.66  
อนัดบั 5 คือ wifi ชา้ จ านวน 24 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 1.12  
อนัดบั 6 คือ คอมพิวเตอร์เก่า จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56  
อนัดบั 7 คือ ขนาดเตียงเลก็ จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56  
อนัดบั 8 คือ จองหอ้งผา่นเวป็แต่ไม่ไดห้อ้ง หอ้งเตม็ จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 
อนัดบั 9 คือ น ้ าจากฝักบวัไม่แรง จ านวน 12 ประเด็น คิดเป็นร้อยละ 0.56 

 
5. การอภิปรายผล 

สรุปโดยรวม จากปัจจยัท่ีสร้างความประทบัใจทั้ง 20 อนัดบัและอุปสรรคต์่อการบริการทั้ง 9 อนัดบัในธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก กรณีศึกษา โรงแรม เกาะสมุยรีสอร์ท  สุราษฏร์ธานี พบวา่ คุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ  ถือ
เป็นกุญแจส าคญัในการสร้างความส าเร็จแก่กิจการโรงแรมขนาดเล็กให้พร้อมท่ีจะแข่งขนักบัโรงแรมขนาดเดียวกนั 
หรือใหญ่กว่า  ตรงตามแนวคิดชีวิตแห่งการบริการ (Service Self Approach) ท่ีพฒันาสู่การบริหารการบริการเชิงกล
ยทุธ์ ท่ีเนน้ความสมัพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจภายในองคก์ร และความพึงพอใจภายนอกองคก์ารใหมี้ความ
เช่ือมโยงกนั โดยความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจของผู ้
ให้บริการจะเป็นแรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบริการอยา่งมีคุณภาพ ซ่ึงส่งผลให้ลุกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
พฒันาไปสู่ความประทบัใจในท่ีสุด (George T.K.Quek, 2548, น.152-154) น าไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกคา้อยา่ง
ต่อเน่ืองมีผลต่อพฤติกรรมหลงัการรับบริการ  

รองลงมาคือการใส่ใจรักษาสาธารณูปโภค/ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม ท่ีตรงตามมาตรฐาน  
สามารถใชง้านได ้ และรักษาส่ิงแวดลอ้ม   

ส่วนอุปสรรคต่อการบริการ  ถือเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรค านึงถึงในกรณีเฉพาะบุคคล ท่ีอาจสร้างความไม่พึง
พอใจไดเ้ช่นกนั   

ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมและอภิปรายผลพบวา่  การหมัน่รักษาคุณภาพของผูใ้หบ้ริการ  โดยการอบรม  การสอน
งานจากรุ่นพ่ีแก่รุ่นน้อง  การลดความกดดันในการท างาน  การมอบสวสัดิการ  เป็นลกัษณะท่ีโดดเด่นของสถาน
ประกอบการแห่งน้ี  ท าให้พนกังานพร้อมปฏิบติังาน  พร้อมน าเสนอสินคา้และบริการแก่นักท่องเท่ียว  ซ่ึงส่วนใหญ่
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เป็นชาวต่างประเทศ  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ รณพีร์ ตุลวรรธนะ (2551); วิทยา วฑุฒิพงษพ์ิพฒัน์ (2550); ธีรชาติ 
เพียรการ (2551); แววนภา พนัเรือง (2553); ชนเนษฎ ์ มีแสง (2547)  

แต่กระนั้นก็ดี  การวจิยัเชิงพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวอยา่งบ่อยคร้ัง  ท าใหผู้บ้ริหารไดเ้ห็นประเด็นต่าง ๆ ในการ
วางแผนงาน  และพร้อมดูแล  แก้ไข  อุปสรรคต่อการบริการท่ีสามารถปฏิบัติได้และไม่ได้  เช่น  สภาพอากาศท่ี
แปรปรวน การซ่อมสร้างบ ารุงถนน  เป็นตน้    

การค านึงถึงความปลอดภยัของนักท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัและใชบ้ริการ เป็นส่ิงหน่ึงท่ีคระผูว้ิจยัขอเสนอแนะ  
เพราะไม่ไดพ้บในขอ้คิดเห็นทั้ ง 83 ความคิดเห็น 2,158 ประเด็น  แต่ส่ิงท่ีคณะผูว้ิจยัได้ประสบคือ ความใส่ใจของ
พนกังานและเจา้หนา้ท่ีทุกท่านต่อความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของนกัท่องเท่ียวทุกคน  การติดตั้งกลอ้งวงจรปิด 
การมีเวรยามรักษาความปลอดภยัในเวลากลางคืน การหมัน่ตรวจตราห้องพกั และการเก็บของหาย/ไดส่้งคืนแก่เจา้ของ  
เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง 
 
6. บทสรุป 
 ความประทบัใจและอุปสรรคต่อการบริการในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก กรณีศึกษาโรงแรม เกาะสมุยรีสอร์ท  
อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี ตลอดช่วงปี 2558 ตามท่ีระบุในขอ้ความคิดเห็นใน www.tripadvisor.com ทั้ง 83 
ความคิดเห็น สามารถแยกได ้2,158 ประเด็น และสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี  
6.1 ปัจจัยท่ีสร้างความประทับใจต่อการบริการของโรงแรมขนาดเล็ก 20 ประเด็นคืออนัดับ 1 คือ การบริการของ
พนักงาน อธัยาศยัไมตรี และความกระตือรือร้น พร้อมให้บริการ อนัดบั 2 คือ ความสะอาดของห้องพกั อนัดบั 3 คือ 
ความเงียบสงบของโรงแรม อนัดบั 4 คือ การบริการอาหารเชา้แก่ผูเ้ขา้พกั อนัดบั 5 คือ การบริการและสภาพสระวา่ยน ้ า 
อนัดบั 6 คือ ท่ีตั้งของโรงแรมใกลย้่านธุรกิจ เดินทางสะดวก อนัดบั 7 คือ สภาพหาดทรายท่ีสะอาด ส่ิงอ านวยความ
สะดวกบนหาด อนัดบั 8 คือ บรรยากาศธรรมชาติ อนัดบั 9 คือ ความคุม้ค่าของราคาและหอ้งพกัท่ีไดรั้บ อนัดบั 10 คือ 
ร้านอาหาร-บาร์ริมหาด อนัดบั 11 คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั เฟอร์นิเจอร์ wifi ใช้งานได ้อนัดับ 12 คือ 
สามารถด าน าชมปะการัง อนัดบั 13 คือ การบริการของบาร์น ้ า เคร่ืองด่ืมหลากหลาย ราคาเคร่ืองด่ืม อนัดบั 14 คือ ท่ีพกั
เหมาะสมกบัทุกคน อนัดบั 15 คือ ฝักบวัในห้องน ้ าใหญ่ น ้ าแรง อนัดบั 16 คือ ทางเดินเขา้ออกโรงแรม  อนัดบั 17 คือ 
ความหลากหลายของช่องเคเบิลทีว ีอนัดบั 18 คือ อยากแนะน าให้คนอ่ืนมาใชบ้ริการอีก อนัดบั 19 คือ บริการนวดริม
หาดดี น่าประทบัใจ อนัดบั 20 คือ บริการเช่าจกัรยาน/จกัรยานยนต ์ 
6.2 ปัจจยัอุปสรรคต์่อการบริการของโรงแรมขนาดเลก็ไดท้ั้งส้ิน 9 ประเด็น ดงัน้ี  อนัดบั 1 คือ เสียงดงัจากห้องพกัขา้ง 
ๆ อนัดบั 2 คือ หอ้งพกัมีกล่ินอบั อนัดบั 3 คือ ความสามารถดา้นภาษาของพนกังาน อนัดบั 4 คือ ขนาด-พ้ืนท่ีหาดเลก็ มี
กอ้นหิน อนัดบั 5 คือ wifi ชา้ อนัดบั 6 คือ คอมพิวเตอร์เก่า อนัดบั 7 คือ ขนาดเตียงเล็ก อนัดบั 8 คือ จองห้องผ่านเวป็
แต่ไม่ไดห้อ้ง หอ้งเตม็ อนัดบั 9 คือ น ้ าจากฝักบวัไม่แรง  
 การหมัน่สืบคน้ขอ้มูล ความคิดเห็น และการเสนอแนะของนกัท่องเท่ียวท่ีปรากฏในขอ้มูลส่ืออนไลน์ เป็น
เคร่ืองมือการวิจัยหน่ึงท่ีจะได้พบปัจจัยเชิงบวกและเชิงลบท่ีมีผลต่อการบริการ พร้อมน าผลท่ีได้มาร่วมวางแผน 
ก าหนดนโยบาย กลยทุธ์ และการปฏิบติัการในสภาวะการแข่งขนัสูงของธุรกิจโรงแรมขนาดเลก็  
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 การแสวงหาช่องทางการตลาด กลยทุธ์ทางการตลาด และเคร่ืองมือในการตรวจสอบขอ้คิดเห็นเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเท่ียวอยา่งสม ่าเสมอ จะทราบความเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งเป็นระบบ มีการวางแผนควบคุมความเส่ียงเชิง
ธุรกิจ พร้อมแนวทางการพฒันาธุรกิจตามขีดความสามารถหลกัของตน  
 
7. กติตกิรรมประกาศ  

การวิจยัคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากความกรุณาอยา่งสูงจากผูบ้ริหาร และพนกังานทุกท่าน โรงแรม 
เกาะสมุยรีสอร์ท  อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี 
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