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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือวิเคราะห์ค าวิจารณ์ของลูกค้าเกี่ยวกับการให้บริการของ
โรงแรมสีเขียวในประเทศไทย และจัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์ดังกล่าวให้สอดคล้องกับมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน
ของ SERVQUAL เพ่ือประโยชน์ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงแรมสีเขียว การวิจัยนี้มุ่ง
วิเคราะห์ค าวิจารณ์เชิงร้องเรียน (Customer Complaints) หรือค าวิจารณ์เชิงลบ (Negative Reviews) จาก
แหล่งข้อมูล Trip Advisor โดยใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) และสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) เพ่ือน าเสนอข้อมูลในลักษณะของค่าความถี่และค่าร้อยละ 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ค าวิจารณ์เชิงร้องเรียนหรือเชิงลบจ านวนมากที่สุดเป็นค าวิจารณ์เกี่ยวกับ 
ห้องพักมากท่ีสุด รองลงมาคือ แผนกต้อนรับส่วนหน้า และการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตามล าดับ 2) หาก
จัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์ดังกล่าวให้สอดคล้องกับมิติคุณภาพบริการ พบว่าค าวิจารณ์เกี่ยวกับด้านความเป็น
รูปธรรม (Tangible) มีจ านวนมากที่สุด รองลงมาด้านความเชื่อมั่น (Assurance) และด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) ตามล าดับ ทั้งนี้ผู้ประกอบการอาจน าความรู้จากงานวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ให้เกิด  
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ประโยชน์เพ่ือการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมสีเขียวให้มีความยั่งยืนในด้านเศรษฐกิจและ
สิ่งแวดล้อม  
ค าส าคัญ: โรงแรมสีเขียว, คณุภาพการบริการ, ค าวิจารณ์ของลูกค้า    
 

ABSTRACT  
 This study aimed to analyze customer comments in regard to the service quality of 
green hotels in Thailand and to categorize customer comments in relation to hotel service 
quality (SERVQUAL) for the benefit of hotel service improvement. This study used the data 
from Trip Advisor to analyze customer comments regarding the service quality of green 
hotels as well as employed content analysis and descriptive analysis to present the findings 
in terms of frequency and percentage.  
 It was found that 1) the highest number of negative reviews/comments was related 
to guestrooms, followed by front office and food & beverage, respectively. 2) In terms of 
service quality dimensions, tangible dimension received the highest number of negative 
reviews/comments, followed by assurance and responsiveness, respectively. Hotel 
practitioners may apply the knowledge from this research to further improve their hotel 
service quality together with the environmental concern.  
Keywords: Green Hotels, Service Quality, Customer Comments    
 

บทน า  
 ปัจจุบันธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้ความส าคัญกับการพัฒนาอย่างยั่งยืนกันมากขึ้น 
เนื่องจากเป็นรูปแบบการพัฒนาที่สร้างความสมดุลระหว่างการเติบโตทางเศรษฐกิจ การพัฒนาของสังคม และ
การค านึงถึงผลกระทบที่มีต่อสิ่งแวดล้อม (อัศวิน แสงพิกุล, 2558, หน้า 279) ทั้งนี้ ธุรกิจโรงแรมซึ่งเป็นธุรกิจ
ส าคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวต่างก็เริ่มให้ความส าคัญกับการพัฒนาอย่างยั่งยืนเช่นเดียวกัน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งการด าเนินงานที่ส่งเสริมและสนับสนุนนโยบายด้านการประหยัดพลังงานและการรักษาสิ่งแวดล้อม 
(โสภาชิน เวชกิจวานิชย์, วรวรรณ ประชาเกษม, และอาภาพร รุจิระเศรษฐ, 2561, หน้า 62) 
 ที่ผ่านมามีงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยอยู่
เป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานวิจัยที่ศึกษาในบริบทของโรงแรมสีเขียว (Green Hotels) ซึ่งเป็น
โรงแรมที่มีแนวทางการบริหารจัดการและการด าเนินงานที่ค านึงถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม หรือที่เรียกว่า 
โรงแรมที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Environmental Friendly Hotels) โดยมีแนวทางการด าเนินงานใน
รูปแบบต่าง ๆ ที่ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม เช่น การใช้ทรัพยากรและพลังงานอย่างคุ้มค่า  การลดใช้พลังงาน การ
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ด าเนินงานที่ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม และการบริการจัดการสิ่งแวดล้อมที่ดี เป็นต้น (โสภาชิน เวชกิจวานิชย์, วรวรรณ 
ประชาเกษม, และอาภาพร รุจิระเศรษฐ, 2561, หน้า 62) อย่างไรก็ตามการด าเนินธุรกิจที่พักแรมให้มีความ
ยั่งยืนและสามารถแข่งขันในตลาดได้ ผู้ประกอบการยังจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้โรงแรมมีความม่ันคงด้านเศรษฐกิจ (Economic Growth) ควบคู่กับการด าเนินงาน
ด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม (Responsibility to the Environment) ไปพร้อม ๆ กัน ซึ่งเป็นแนวทางหนึ่ง
ของการพัฒนาอย่างยั่งยืนในภาคสังคมปัจจุบัน หรือ Sustainable Development Goals or SDGs 
(Abdou, Hassan, & El Dief, 2020, p. 4) เพราะหากโรงแรมได้ด าเนินการอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม
ในด้านสิ่งแวดล้อมแล้ว แต่การให้บริการของโรงแรมยังไม่ได้มาตรฐาน ไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า 
หรือไม่สามารถสร้างความพึงพอใจและท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า หากเป็นเช่นนี้ โรงแรมสีเขียวอาจไม่
สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ ท าให้มีรายได้ลดลง และอาจปิดการให้บริการในที่สุด ดังนั้น โรงแรมสีเขียวจึง
จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมอย่างต่อเนื่องเช่นกัน โดยด าเนินการ
ควบคูไ่ปกับการให้ความส าคัญกับการรักษาสิ่งแวดล้อม เพ่ือให้การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมมีความยั่งยืนทั้ง
ในด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม  
 อย่างไรก็ตามจากการวิเคราะห์วรรณกรรมเบื้องต้นเกี่ยวกับโรงแรมสีเขียวในประเทศไทย พบว่า
งานวิจัยเกือบทั้งหมดจะมุ่งศึกษาในประเด็นด้านการรักษาสิ่งแวดล้อมเป็นหลักเพียงประเด็นเดียว เช่น การลด
ใช้พลังงาน การอนุรักษ์ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม หรือการศึกษามุมมอง/ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการ
ด าเนินงานของโรงแรมสีเขียว เป็นต้น (จุฑามาศ พรหมมา และณัฏฐ์วรดี คณิตินสุทธิทอง, 2564, หน้า 11; 
ธาดาธิเบศร์ ภูทอง, 2563, หน้า 38; ทศพร กาญจนภมรพัฒน์, 2563, หน้า 165) แต่ทั้งนี้ดังที่กล่าวข้างต้นว่า 
การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมสีเขียวให้มีความยั่งยืนและสมดุลในมิติต่าง ๆ ผู้ประกอบการนอกจากจะมี
นโยบายส่งเสริมและสนับสนุนการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมแล้ว  การเติบโตทางด้านเศรษฐกิจของโรงแรมก็มี
ความส าคัญมากเช่นกัน เพราะธุรกิจโรงแรมจะยั่งยืนได้ในระยะยาว จ าเป็นต้องให้บริการที่ได้มาตรฐาน 
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า หรือ
แนะน าบอกต่อแบบปากต่อปาก อันจะก่อให้เกิดความยั่งยืนในด้านเศรษฐกิจต่อไป (Khoo-Lattimore & 
Yunus, 2016, p. 90; Sangpikul, 2022, p. 148)  
 จากเหตุผลและปัญหาการวิจัยข้างต้น งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาความคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ของลูกค้า
เกี่ยวกับการให้บริการของโรงแรมสีเขียวในประเทศไทย โดยปัจจุบันมีแหล่งข้อมูลออนไลน์ อย่างเช่น Trip 
Advisor ซ่ึงเป็นเว็บไซต์ที่รวบรวมความคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ของลูกค้าเกี่ยวกับประสบการณ์ต่าง ๆ ในการใช้
บริการของธุรกิจท่องเที่ยวและบริการไว้เป็นจ านวนมาก รวมถึงธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อร้องเรียน 
(Customer Complaints) หรือค าวิจารณ์เชิงลบ (Negative Reviews) ที่สะท้อนให้เห็นถึงการให้บริการที่ยัง
ไม่ได้มาตรฐาน ไม่ได้คุณภาพ หรือยังไม่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งข้อมูลเหล่านี้หากท ามา
วิเคราะห์ในภาพรวม ท าให้เป็นระบบ จะท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและชัดเจนขึ้น อันจะเป็นประโยชน์ต่อภาคธุรกิจ
ในวงกว้าง ดังนั้นงานวิจัยในครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือ 1) วิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ (เชิงลบ) ของ
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ลูกค้าเกี่ยวกับการให้บริการของโรงแรมสีเขียวในประเทศไทย และ 2) จัดหมวดหมู่ค าวิจารณ์ดังกล่าวให้
สอดคล้องกับมิติคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมทั้ง 5 ด้าน (SERVQUAL) เพ่ือประโยชน์ในการพัฒนา
คุณภาพการบริการของโรงแรม ทั้งนี้ผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยในครั้งจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมสีเขียวในวงกว้าง เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ให้เกิด
ประโยชน์ต่อไป  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือวิเคราะห์ค าวิจารณ์ออนไลน์ (เชิงลบ) ของลูกค้าเกี่ยวกับการให้บริการของโรงแรมสีเขียวใน
ประเทศไทย โดยแบ่งค าวิจารณ์ออกเป็นหมวดหมู่ตามแผนกของโรงแรม (Hotel Functions)  
 2.เพ่ือจัดกลุ่มค าวิจารณ์ออนไลน์ดังกล่าว โดยแบ่งออกเป็นหมวดหมู่ตามมิติคุณภาพบริการทั้ง       
5 ด้านของธุรกิจโรงแรม (SERVQUAL Dimensions)  
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาค าวิจารณ์ออนไลน์ของลูกค้าที่เคยใช้บริการของโรงแรมสีเขียวในประเทศไทย 
โดยเป็นการส ารวจข้อร้องเรียน (Customer Complaints) หรือค าวิจารณ์เชิงลบ (Negative Reviews) ที่
ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงแรม โดยด าเนินการตามขั้นตอน
ดังนี้  
 1. คัดเลือกโรงแรมสีเขียวที่ได้รับการรับรองจากกรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อม โดยปีล่าสุด         
ปี 2565 มีจ านวนทั้งสิ้น 42 แห่ง (กรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อม, ออนไลน์, 2565) 
 2. ค้นหาชื่อโรงแรม 42 แห่ง ที่ปรากฏในเว็บไซต์ Trip Advisor ซึ่งเป็นเว็บไซต์สากลที่เปิดโอกาสให้
ลูกค้าที่เคยใช้บริการของธุรกิจท่องเที่ยวต่าง ๆ รวมทั้งธุรกิจโรงแรม มีโอกาสแสดงความเห็นคิดหรือแบ่งปัน
ประสบการณ์ในการใช้บริการด้านต่าง ๆ 
 3. ส ารวจค าวิจารณ์  ทั้ งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ประเภทข้อร้อง เรียน (Customer 
Complaints) หรือค าวิจารณ์เชิงลบ (Negative Reviews) เกี่ยวกับการให้บริการของโรงแรมสีเขียว โดย
ส ารวจย้อนหลัง 1 ปีจากข้อมูลที่ปรากฏในปัจจุบัน และบันทึกข้อมูลลงในแบบเก็บข้อมูลที่สร้างขึ้นมา 
(Record Form) จากการทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (ปิยะวิทย์ ทิพรส และอัศวิน แสงพิกุล, 2565, หน้า 77; 
Shobeiri, 2014, p. 890) โดยได้ปรับปรุงเนื้อหาเพ่ือให้ตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัยในครั้งนี้ แบบเก็บข้อมูลนี้
จะบันทึกข้อมูลส าคัญ 2 ส่วน คือส่วนแรกจะบันทึกข้อมูลค าวิจารณ์เกี่ยวกับแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น 
แผนกต้อนรับ ห้องพักและแม่บ้าน ห้องอาหาร และสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น ส่วนที่สองจะบันทึกข้อมูล
ค าวิจารณ์ของลูกค้า โดยจัดกลุ่มข้อมูลให้ตรงกับมิติคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านของธุรกิจโรงแรม ได้แก่  
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ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
การให้ความม่ันใจ (Assurance) และความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
 4. ทดลองใช้แบบเก็บข้อมูลนี้กับค าวิจารณ์ จ านวน 30 ค าวิจารณ์ พบว่าแบบส ารวจนี้สามารถ    
เก็บข้อมูลที่จ าเป็นในการวิจัยได้ค่อนข้างเหมาะสม โดยสามารถเก็บข้อมูลได้ตรงตามวัตถุประสงค์การวิจัย     
แต่ละข้อ  
 5. ใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือจัดหมวดหมู่และแบ่งหัวข้อค าวิจารณ์
ออกเป็นประเด็นต่าง ๆ ตามวัตถุประสงค์การวิจัย และใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือ
น าเสนอผลการวิจัยในรูปของค่าความถี่และร้อยละ 
 

ผลการวิจัย  
ตารางที่ 1 ความถี่และร้อยละของค าวิจารณ์ แบ่งตามแผนกต่าง ๆ ของธุรกิจโรงแรม   
 

แผนการบริการ ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างค าวิจารณ ์
1. ห้องพัก 147 (32.00%) สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก  

“Sofa in the living room was full of brown stains” 
“Inside the room, the pillows are old, mattress too soft, 
aircon is old” 
“Bathroom has leakage and shower door is not properly 
closed, water everywhere” 
“Air conditioning doesn't work properly it just keeps blowing 
cold air without temperature control” 
การให้บริการของพนักงานแม่บ้าน  
“Minibar was not filled on a daily basis”  
“I call housekeeping 3 times during lunch time to request 
toilet papers but no one answer the phone until 1.30 pm the 
staff were on duty” 
“I stay at 4-star hotel but the housekeepers cannot 
understand my English”  
“I left the room at 9 am with a sign of cleaning my room. I 
came back again at 4 pm, the sign was still at the door and 
my room was never cleansed. The staff said today the rooms 
were fully booked and they were too busy” 
“The housekeeping staff does a poor job of cleaning the room 
and restocking the soap and other toiletries” 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
 

แผนการบริการ ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างค าวิจารณ ์
2. แผนกต้อนรับส่วนหน้า 129 (28.00%) “Poor front desk service. They must hate the demanding 

customers, no greetings no smile” 
“Staff doesn’t speak English in a good manner and therefore 
often difficult to communicate” 
“Unfriendly staff, not helpful staff to help for room change” 

3. แผนกอาหารและเครื่องดื่ม 109 (24.00%) การให้บริการทีเ่กี่ยวกับพนักงาน 
“I did not enjoy my breakfast during my stay because of 
omelet with rice was not filled even requested” 
“The ala-crate breakfast took more than 30 minutes to come 
and 15 mins later a second portion came. They also ran out 
of glasses at the juice and water station” 
“There was a person at the breakfast (blond hair) who was 
very rude, she needs to be taught how to provide service” 
Staffs at the breakfast session need training desperately! They 
spent too much time on chit chat with each other rather than 
proactively clean up the table and collect the used plate” 
“Breakfast in the morning made me disappointed as the staff 
there mess up my order with other guests which is only 2 
table in that time” 
ลักษณะของอาหาร 
“The breakfast has too little to choose from” 
“There are not a variety of breakfast menu, mainly Thai 
dishes” 
“Breakfast was very poor. Cheese was dry like it was out of 
the fridge for the whole day. Meat was the cheapest, most 
dry and worst” 
ความสะอาดของห้องอาหาร 
“Found a number of plates that were not cleaned properly. 
Ants found on the table of the food area” 
“I found an unclean coffee cup, I saw the stain in the cup” 
“Food was really not clean enough (no covers with fly) 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
 

แผนการบริการ ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างค าวิจารณ ์

4. สิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในโรงแรม   
 

73 (16.00%) “The pool was dirty” 
The water in the pool appears somewhat murky.  
“Wifi was bad signal during night time, not good enough to 
watch streaming” 
Internet connection keeps disconnecting 
“Booked for spa but the staff said she forgot to call back for 
confirmation” 

 458 (100.00%)  

 
 จากตารางที่ 1 น าเสนอผลการส ารวจค าวิจารณ์ของลูกค้า พบว่าค าวิจารณ์เชิงลบจ านวนมากที่สุด 
เกี่ยวข้องกับห้องพัก (32.00%) รองลงมาแผนกต้อนรับส่วนหน้า (28.00%) และการบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม (24.00%) ตามล าดับ ส าหรับค าวิจารณ์เกี่ยวห้องพัก ผู้วิจัยแบ่งวิเคราะห์ออกเป็น 2 หัวข้อย่อย
เพ่ือให้ผู้ประกอบการเห็นภาพได้อย่างชัดเจน คือ 1) เรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักที่ขาดการ
บ ารุงรักษา และ 2) เรื่องการให้บริการของพนักงานแม่บ้านที่อาจมีข้อบกพร่องอยู่บ้าง ส่วนค าวิจารณ์เกี่ยวกับ
แผนกต้อนรับมีหลายประเด็น เช่น พนักงานอาจขาดเรื่อง อัธยาศัยไมตรีในการต้อนรับลูกค้าที่มาจาก
หลากหลายวัฒนธรรม การให้ลงทะเบียนเข้าพักท่ีล่าช้า หรือทักษะภาษาอังกฤษที่ยังไม่ได้มาตรฐาน เป็นต้น  
 ในขณะที่แผนกอาหารและเครื่องดื่ม พบว่าค าวิจารณ์ในหัวข้อนี้เกือบทั้งหมดจะเป็นเรื่องการ
ให้บริการอาหารเช้า โดยผู้วิจัยได้แบ่งกลุ่มค าวิจารณ์ออกเป็น 3 กลุ่ม เพ่ือความชัดเจนของผลการวิจัย ได้แก่ 
1) การให้บริการของพนักงานที่อาจบกพร่องในการจัดเตรียมความพร้อมของอาหาร 2) ลักษณะของอาหารที่
อาจไม่ถูกใจลูกค้าซึ่งมีทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ และ 3) ความสะอาดของห้องอาหารที่อาจมีข้อบกพร่อง
อยู่บ้าง ส่วนค าวิจารณ์อีกหมวดหมู่ที่ส าคัญ คือสิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรมที่อาจไม่เป็นไปตามที่
ลูกค้าคาดหวัง เช่น ความสะอาดของสระว่ายน้ า ความเสถียรของสัญญาณ WiFi และการให้บริการสปา เป็นต้น 
ทั้งนี้ ผลการวิจัยข้างต้นอาจให้นัยส าคัญได้ว่าโรงแรมสีเขียวจ านวนมาก ยังมีข้อบกพร่องในเรื่องการให้บริการที่
อาจยังไม่ได้มาตรฐานสากล หรือไม่สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า  ซึ่งผลการวิจัยเหล่านี้จะน าไปสู่
ข้อเสนอแนะในล าดับต่อไป    
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ตารางที ่2 ความถี่และร้อยละของค าวิจารณ์ แบ่งตามมิติคุณภาพการบริการ 5 ด้านของธุรกิจโรงแรม   
 

มิติคณุภาพการบริการ ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างค าวิจารณ ์
1. ความเป็นรูปธรรม 
(Tangible) 
- สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
ภายในโรงแรม 

146 (32.00%) “Sofa in the living room was full of brown stains” 
“Inside the room, the pillows are old, mattress too 
soft, aircon is old” 
“Bathroom has leakage and shower door is not 
properly closed”  
“Room not so nice, in need of improvement and 
updating” 
“The room is pretty outdated and the shower does not 
work well for water pressure” 

2. ความเช่ือมั่น (Assurance) 
- ความรู้ ความสามารถ และ
อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน 
ความสะอาด การปฏิสัมพันธ์
กับค้า 

114 (25.00%) “Unfriendly staff, not helpful staff to help for room 
change” 
“Poor front desk service. They must hate the 
demanding customers, no greetings no smile” 
“Staff doesn’t speak English in a good manner and 
therefore often difficult to communicate” 
“Rooms were not cleaned. I found a dead fly on our 
first night near the living room’s window” 
“The room had mold on the ceiling and in the 
shower” 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 
- ความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้
และการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว 

87 (19.00%) “We checked in at 4.15PM and the room was not ready 
until the next 30 minutes despite our request for 
earlier check-in” 
“Lack of enthusiasm to treat a loyal member, I found 
that response very unprofessional to help me for room 
upgrade”  
“I waited 45 minutes for my luggage, it was bad 
situations during my stay” 
“Slow room service, it’s quicker to walk to buy food 
outside the hotel than ordering it through the room 
service. We wait at least 40 mins for all dishes for our 
dinner” 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) 
 

มิติคณุภาพการบริการ ความถี่และร้อยละ ตัวอย่างค าวิจารณ ์

4. ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 
- ความสามารถของพนักงาน
ในการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง 
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
การปฏิบัตติามค ามั่นสญัญากับ
ลูกค้า   

74 (16.00%) “The staff were sweet but not well trained. One meal 
was forgotten from our order” 
“Booked for spa but the staff said she forgot to call 
back for confirmation” 
“I called and requested a small plate from 
housekeeping around 20.30 pm. She said “yes”, but 
nothing is coming” 
“The housekeeping staff does a poor job of cleaning 
the room and restocking the soap and other toiletries” 
“Breakfast in the morning made me disappointed as 
the staff there mess up my order with other guests 
which is only 2 table in that time” 

5. ความเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 
- การให้บริการด้วยความเห็น
อกเห็นใจ และเข้าใจลูกค้า   

37 (8.00%)  “No record of preferred room type for returning guest” 
“Booked a double bed but got two single beds” 
“Asked for replacement of towel which got blood 
stained, hotel staff refused without reason” 

 458 (100.00%)  

 
 จากตารางที่ 2 เป็นการจัดกลุ่มค าวิจารณ์โดยแบ่งกลุ่มตามมิติคุณภาพการบริการ 5 ด้านของธุรกิจ
โรงแรม ผลการวิจัยพบว่าค าวิจารณ์เกี่ยวกับกับมิติคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) มี
จ านวนมากที่สุด 32.00% รองลงมาด้านความเชื่อมั่น (Assurance) 25.00% การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 19.00% ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 16.00% และความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
8.00% ตามล าดับ   
 หากพิจารณาในรายด้าน พบว่าความเป็นรูปธรรม (Tangible) ส่วนใหญ่เป็นค าวิจารณ์เกี่ยวกับ
สภาพของห้องพัก เช่น การขาดการดูแลรักษาสภาพห้องพัก อุปกรณ์ และเฟอร์นิเจอร์ ส่วนค าวิจารณ์เกี่ยวกับ 
ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) อาจมีได้หลายประเด็นที่ไม่ได้สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าในระหว่างการใช้
บริการ เช่น พนักงานต้อนรับอาจขาดอัธยาศัยไมตรีในการต้อนรับลูกค้าที่มีความต้องการที่หลากหลาย การ
ขาดปฏิสัมพันธ์ที่เพียงพอกับลูกค้า ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ และความสะอาดของห้องพัก/สิ่งอ านวย
ความสะดวก เป็นต้น ในขณะที่ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ค าวิจารณ์ส่วนใหญ่เป็นเรื่อง
เกี่ยวกับความล่าช้าในการลงทะเบียนเข้าพัก และพนักงานขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นต้น  
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 ส าหรับความน่าเชื่อถือ (Reliability) พบว่าค าวิจารณ์ส่วนใหญ่ในด้านนี้เกี่ยวกับความสามารถใน
การปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานให้มีความน่าเชื่อถือในแผนกต่าง ๆ เช่น แผนกต้อนรับส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน 
และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น โดยลูกค้าระบุว่าพนักงานหลายแผนกยังให้บริการไม่เต็มศักยภาพหรือ
เต็มความสามารถของตนเองเท่าไรนัก ท าให้งานบริการมีข้อบกพร่องในหลายประเด็นตามที่กล่าวข้างต้น ส่วน
มิติคุณภาพการบริการด้านสุดท้าย คือความเข้าใจลูกค้า (Empathy) พบว่าค าวิจารณ์ส่วนใหญ่เป็นประเด็น
เกี่ยวกับการที่พนักงานไม่ได้ให้บริการตามที่ลูกค้าร้องขอ เช่น การร้องขอเกี่ยวกับประเภทห้องพักหรือเตียง 
รวมทั้งเกี่ยวกับแผนกแม่บ้าน เป็นต้น ทั้งนี้ผลการวิจัยในตารางที่ 2 จะเป็นตัวสะท้อนเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของโรงแรมสีเขียวได้ค่อนข้างชัดเจนในมิติการบริการแต่ละด้านเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงต่อไป   
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยในตารางที่ 1 ที่พบว่าค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับห้องพักมีสัดส่วนจ านวนมากที่สุด
รองลงมาแผนกต้อนรับส่วนหน้า และการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ตามล าดับนั้น อาจอธิบายผลการวิจัย   
ได้ว่า ห้องพักอาจกล่าวได้ว่าเป็นส่วนบริการที่ส าคัญมากที่สุดของธุรกิจโรงแรม เนื่องจากเป็นธุรกิจที่พักแรม 
ลูกค้าจึงมุ่งให้ความส าคัญกับคุณภาพของห้องพักมากที่สุดเช่นกัน โดยทั่วไปลูกค้าจะใช้เวลาอยู่ในห้องพักนาน
มากกว่าการใช้บริการด้านอ่ืน ๆ ภายในโรงแรม ดังนั้น หากลูกค้าพบว่าสิ่งที่ตนเองคาดหวังไม่เป็นตาม
มาตรฐานโรงแรมทั่วไปหรือไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ก็อาจท าให้รู้สึกผิดหวังหรือไม่พึงพอใจกับคุณภาพของ
ห้องพัก เช่น การตกแต่ง บรรยากาศ สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพัก หรือความสะอาดของห้องพัก เป็นต้น 
ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยหลายเรื่องที่ระบุว่าห้องพักเป็นองค์ประกอบส าคัญที่ลูกค้า            
ให้ความส าคัญและรับรู้ถึงคุณภาพของห้องพักได้ด้วยตนเอง ทั้งนี้ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญในอันดับ   
ต้น ๆ ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า (Memarzadeh & Chang, 2015, p. 91 Sangpikul, 2022,     
p. 145) 
 นอกจากนั้น ผลการวิจัยยังพบว่าลูกค้าจ านวนมากยังได้ให้ค าวิจารณ์เกี่ยวกับแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
และการบริการอาหารและเครื่องดื่ม ผลการวิจัยนี้อาจอธิบายได้ว่าทั้งสองแผนกเป็นแผนกส าคัญของธุรกิจ
โรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งแผนกต้อนรับ เนื่องจากลูกค้าทุกคนจะมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานต้อนรับในขณะ
ลงทะเบียนเข้าพัก หรือการสอบถามข้อมูลต่างๆระหว่างการเข้าพัก ดังนั้น อาจเป็นไปได้ว่า หากการบริการใน
ส่วนของแผนกต้อนรับไม่ได้มาตรฐาน มีข้อพกพร่องหรือการให้บริการที่ล่าช้า อาจท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ
และแชร์ข้อมูลเหล่านี้ในแหล่งข้อมูลออนไลน์ ส่วนการบริการอาหารและเครื่องดื่มพบว่า ค าวิจารณ์ส่วนใหญ่  
จะเกี่ยวกับการให้บริการอาหารเช้าของโรงแรม สาเหตุที่มีค าวิจารณ์จ านวนมากเกี่ยวกับการให้บริการอาหารเช้า 
อาจเป็นเพราะว่าลูกค้าของโรงแรมจ านวนมากหรือส่วนใหญ่มักจองห้องพักพร้อมกับรวมอาหารเช้าด้วย ดังนั้น 
ลูกค้าจ านวนมากจึงมีประสบการณ์โดยตรงกับการให้บริการอาหารเช้าของโรงแรม ทั้งนี้การให้ค าวิจารณ์ที่
หลากหลายเกี่ยวกับการให้บริการอาหารเช้าที่อาจมีข้อบกพร่อง เช่น ตัวพนักงาน ความเพียงพอของอาหาร 
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รสชาติอาหาร และความสะอาดของห้องอาหาร อาจมาจากความคาดหวังและความแตกต่างทางวัฒนธรรม
ของลูกค้าที่มีหลายลักษณะ ทั้งชาวไทย ชาวต่างประเทศ ระดับอายุ และระดับการศึกษาหรือรายได้ จึงอาจ  
ท าให้การรับรู้และความคาดหวังในเรื่องอาหารเช้ามีความแตกต่างและหลากหลายเช่นกัน (Khoo-Lattimore & 
Yunus, 2016, p. 90; Sangpikul, 2022, p. 149) เป็นประเด็นที่ผู้บริหารโรงแรมควรเอาใจใส่เพ่ือการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพการบริการต่อไป  
 ส าหรับผลการวิจัยในตารางที่ 2 ที่พบว่าค าวิจารณ์เกี่ยวกับกับมิติคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรม (Tangible) มีจ านวนมากที่สุด รองลงมาด้านความเชื่อมั่น (Assurance) และการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) ตามล าดับนั้น ผลการวิจัยดังกล่าวคล้ายคลึงกับผลการวิจัยที่ผ่านมา ที่พบว่าความเป็น
รูปธรรม เป็นปัจจัยหนึ่งที่ลูกค้าให้ความส าคัญในธุรกิจโรงแรม (Khoo-Lattimore & Yunus, 2016, p. 89; 
Memarzadeh & Chang, 2015, p. 96; Sangpikul, 2022, p. 148) เนื่องจากมิตินี้จะเกี่ยวข้องโดยตรงกับ
สภาพแวดล้อมและคุณภาพของห้องพัก ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญเป็นอันดับต้น ๆ เนื่องจากเป็นส่วน
บริการที่ลูกค้าใช้เวลาอยู่นานที่สุดตามที่กล่าวไป ส่วนความเชื่อมั่น (Assurance) และการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) ก็เป็นมิติที่ส าคัญเช่นกันของธุรกิจโรงแรม เนื่องจากเป็นมิติคุณภาพบริการที่เกี่ยวข้อง
ความรู้ความสามารถของพนักงาน อัธยาศัยไมตรีในการต้อนรับ ความสะอาด และความรวดเร็วในการ
ให้บริการในแผนกต่าง ๆ ซึ่งทั้งสองมิตินี้ต่างมีผลการวิจัยระบุว่าเป็นองค์ประกอบส าคัญในการสร้างความ     
พึงพอใจของในการใช้บริการของธุรกิจโรงแรมเช่นกัน (Khoo-Lattimore & Yunus, 2016, p. 91; 
Sangpikul, 2022, p. 153) เพราะนอกจากห้องพักแขกแล้ว ลูกค้ายังมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานในส่วนบริการ
อ่ืน ๆ เช่นกัน ซึ่งโดยทั่วไปลูกค้ามักจะรับรู้และประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมในแผนกอ่ืน ๆ ด้วย    
ในระหว่างเข้าพัก ซึ่งผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญในประเด็นเหล่านี้ด้วย  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้   
 ประการแรก ผลการวิจัยพบว่าสัดส่วนจ านวนค าวิจารณ์เชิงลบเกี่ยวกับห้องพักมีจ านวนมากที่สุด 
ผลการวิจัยนี้สะท้อนให้ผู้บริหารโรงแรมได้ตระหนักว่า ลูกค้าให้ความส าคัญและความคาดหวังกับ
สภาพแวดล้อมและคุณภาพของห้องพักมากที่สุด ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจึงจ าเป็นต้องให้ความส าคัญในด้าน
ห้องพักในล าดับต้นๆ (Priority Concern) เนื่องจากลูกค้าสามารถรับรู้ถึงคุณภาพของห้องพักได้โดยตรงจาก
การเข้าพัก และประสบการณ์ส่วนนี้อาจมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าในอนาคต (Khoo-Lattimore & 
Yunus, 2016, p. 80; Sangpikul, 2022, p. 145) ทั้งนี้มี 2 ประเด็นที่ลูกค้าให้ความส าคัญเกี่ยวกับห้องพัก 
คือ 1) สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพัก โดยฝ่ายแม่บ้านควรก ากับดูแลและบ ารุงรักษาสิ่งอ านวยความ
สะดวกและอุปกรณ์ภายในห้องพักอย่างสม่ าเสมอ และควรตรวจสอบความพร้อมในการใช้งานก่อนลูกค้า     
เข้าพัก และ 2) เรื่องการให้บริการของพนักงานแม่บ้านที่อาจมีข้อบกพร่องในการปฏิบัติงานอยู่บ้าง ดังนั้น
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แผนกแม่บ้านควรมีระบบการตรวจทานงานและการก ากับการท างานของพนักงานแม่บ้านอย่างสม่ าเสมอ 
เพ่ือให้พนักงานแม่บ้านปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างครบถ้วนและเป็นไปตามมาตรฐานของโรงแรม ส าหรับแผนก
ต้อนรับส่วนหน้า ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญในเรื่องอัธยาศัยไมตรีในการต้อนรับของพนักงาน การมี
ปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และการให้บริการลงทะเบียนเข้าพักได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว โดยควรจัดให้มีการ
ฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ ตลอดจนการจัดให้มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการในช่วงเวลาที่มีลูกค้ามาใช้
บริการจ านวนมากและการพัฒนาฝึกอบรมการให้บริการด้วยจิตบริการ (Service Mind) ส่วนการให้การ
บริการอาหารและเครื่องดื่ม ผู้บริหารโรงแรมควรตระหนักว่า ลูกค้าให้ความคาดหวังสูงในเรื่องการให้บริการ
อาหารเช้าจากทางโรงแรม เนื่องจากเป็นการบริการพ้ืนฐานของโรงแรมสากลทั่วไป ที่ทางโรงแรมจะจัดบริการ
อาหารเช้าตามระดับของโรงแรมและความคาดหวังของลูกค้า ดังนั้นผู้จัดการห้องอาหารควรฝึกอบรมพนักงาน
อย่างต่อเนื่องให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้เต็มศักยภาพ รวมทั้งการจัดให้มีพนักงานเพียงพอในช่วงที่มีลูกค้ามาใช้
บริการจ านวนมาก และการพัฒนาฝึกอบรมด้านการให้บริการด้วยจิตบริการ (Service Mind) เช่นกัน  
 ประการที่สอง ผลการวิจัยพบว่าค าวิจารณ์เกี่ยวกับกับมิติคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม 
(Tangible) มีจ านวนมากที่สุด ซึ่งผลการวิจัยในข้อนี้ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพของห้องพักตามที่
ปรากฎในตารางที่ 2 ดังนั้นข้อเสนอแนะส่วนนี้จะคล้ายคลึงกับข้อเสนอแนะข้างต้น โดยผู้บริหารโรงแรม     
ควรเน้นให้แผนกแม่บ้านก ากับดูแล บ ารุงรักษา และจัดเตรียมพร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องพักให้
พร้อมใช้งานก่อนลูกค้าเข้าพัก ส่วนด้านความเชื่อมั่น (Assurance) ส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของ   
ตัวพนักงาน เช่น อัธยาศัยไมตรี การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ ดังนั้น 
ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส าคัญกับการฝึกอบรมพนักงานในแผนกต่าง ๆ โดยเฉพาะแผนกที่ต้องมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง เช่น แผนกต้อนรับ และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม โดยอาจฝึกอบรมพนักงาน
อย่างสม่ าเสมอในหลายบริบท หรือหลายสถานการณ์ เพ่ือให้พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆได้อย่าง
เหมาะสมและสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า ส าหรับการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
ผู้บริหารโรงแรมควรก ากับดูแลการท างานของพนักงานในแผนกต่าง ๆ ให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็วแก่
ลูกค้าในด้านต่าง ๆ ตั้งแต่การลงทะเบียนเข้าพัก การให้บริการของแผนกแม่บ้าน และการให้บริการอาหารเช้า 
เป็นต้น โดยควรวางแผนงานไว้ล่วงหน้า ประชุมสรุปงานระหว่างพนักงานอย่างสม่ าเสมอ และจัดเตรียม
พนักงานให้เพียงพอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งช่วงเวลาที่ลูกค้าเข้าพักเป็นจ านวนมากเพ่ือไม่ให้การบริการที่ล่าช้าจน
ท าให้ลูกค้าต้องมาร้องเรียนในช่องทางออนไลน์ ในส่วนของความน่าเชื่อถือ (Reliability) พนักงานควรได้รับ
การฝึกอบรมอย่างเหมาะสมเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ถูกต้องตามหน้าที่ความรับผิดชอบของตนเอง และควร
มีระบบการตรวจทานงานของพนักงานเพ่ือให้มีโอกาสผิดพลาดน้อยที่สุด รวมทั้งความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
เป็นอีกมิติหนึ่งที่ส าคัญในการให้บริการที่มีคุณภาพในธุรกิจโรงแรม งานวิจัยหลายเรื่องเน้นย้ าความส าคัญของ
มิติการบริการด้านนี้ (Lo, Wu, & Tsai, 2015, p. 177; Sangpikul, 2022, p. 154) ดังค ากล่าวที่ว่า ‘Put 
Yourself in Someone Else’s Shoe’ ที่แปลเป็นภาษาไทยได้ว่า ‘เข้าใจเขามาใส่ใจเรา’ กล่าวคือพนักงาน
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โรงแรมควรมีความเข้าอกเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในแผนกต่าง ๆ โดยควร
ให้บริการตามความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าตามความเหมาะสมตามมาตรฐานของโรงแรมหรือ
ตามธรรมเนียมปฏิบัติของโรงแรมสากล   
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป  
 ผู้สนใจเกี่ยวกับโรงแรมสีเขียว อาจศึกษาเพ่ิมเก่ียวกับการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมสีเขียวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว/ลูกค้า เพ่ือขยายองค์ความรู้เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ในบริบทของโรงแรมสีเขียวให้กว้างขวางมากขึ้น เพ่ือจะได้น าความรู้มาพัฒนาและส่งเสริมผู้ประกอบการที่ให้
ความส าคัญในการรักษาสิ่งแวดล้อม    
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