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บทคดัย่อ 
 

 โครงการการศึกษาวจิยัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดในการเลือกท่ีพกั 

รวมถึงวดัระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการของสงขลาพาเลซ นอกจากนั้นเพื่อ

เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกัและการบริการสงขลาพาเลซ ทั้งน้ีเพื่อน าเสนอ

แนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซ  

 ผลการวจิยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ พบวา่ ปัจจยั

ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกท่ีพกัสงขลาพาเลซของผูเ้ขา้พกัใหค้วามส าคญั เร่ืองความปลอดภยั และราคา 

มาเป็นล าดับท่ี 1 ส่วนสถานท่ีจอดรถเลือกมาเป็นล าดับท่ี 2 ทั้ งน้ีท าเลท่ีตั้ งมีอิทธิพลล าดับท่ี 3 

ส าหรับบรรยายกาศ / ภูมิทศัน์โดยรอบ เป็นล าดบัท่ี 5 นอกจากนั้นในเร่ืองความสะอาดและส่ิง

อ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อการเลือกอยู่ท่ีล  าดบัท่ี 6 ส่วนด้านการบริการอยู่ล  าดบัท่ี 7 และ

ช่ือเสียงเป็นล าดบัท่ี 9 ท่ีพกัผูเ้ขา้พกัเลือกเป็นล าดบัสุดทา้ยในการเลือกท่ีพกั ส่วนระดบัความพึง

พอใจของผูเ้ขา้พกั ในภาพรวมทั้งหมดอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกั และดา้น

การรักษาความปลอดภยั ส าหรับการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจากขอ้มูลส่วนบุคคล มีความ

พึงพอใจแตกต่างกนั คือ เพศมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 2 ด้าน ส าหรับอายุมีความพึงพอใจท่ี

แตกต่างเพียงดา้นเดียว ส่วนการศึกษามีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 3 ดา้น นอกจากนั้น อาชีพและ

รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น  

 ดั้งนั้น แนวทางการพฒันาระบบการบริการสงขลาพาเลซ ต้องให้ความรู้ความ

เขา้ใจเก่ียวกบังานดา้นบริการ การพฒันาดา้นการส่ือสารภาษาต่างประเทศ บุคลิกภาพท่ีดี มีมนุษย

สัมพนัธ์กบัผูเ้ขา้พกัใหม้ากข้ึน 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ , การบริการ , ผูเ้ขา้พกั , สงขลาพาเลซ 



(ข) 
 

Research Title  The satisfaction of the customers towards services at Songkhlapalace 
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ABSTRACT 
 

 This research is objectively to study the factors that determine the choice of 

accommodation. It includes the study of a level of satisfaction of the customers at the services of 

Songkhlapalace. In addition, the research compares the satisfaction among the customers and 

services. It also provides guidelines for service improvement of Songkhlapalace.  

 The research finding showed those customers’ satisfactions were influenced by; 

firstly safety and price, secondly car parking, thirdly location, fifthly the atmosphere and/or the 

surrounding landscape, sixthly its cleanliness and facilities, seventhly the services of the hotel, 

ninthly the hotel’s reputation, lastly the room itself. Those were key aspects influenced the 

customers’ choices of accommodation. The overall satisfaction of the customers of the 

Songkhlapalace was at high level in all aspects. Specifically, it divided into four areas. There 

were the location, the quality of employees’ services, the room quality, and the security of the 

hotel. The customers’ satisfaction at a comparison level showed the differentiation. While sex 

affected the satisfaction differently at two aspects, age affected only one. Education influenced 

the satisfaction differently at three features. Significantly, occupation and incomes influenced the 

satisfaction at four sides. 

 Therefore, the guidelines of service improvement to employees at 

Songkhlapalace are; to provide knowledge and a better understanding about services, to improve 

a communication in foreign languages, to develop great personalities, and to have a good 

relationship with the customers. 
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บทที ่1  บทน ำ 
 

1. ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
 อุตสาหกรรมการบริการโรงแรม มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมถือเป็นธุรกิจท่ีสร้างรายไดใ้ห้แก่ประเทศมาโดยตลอด การพฒันา
อยา่งต่อเน่ืองของธุรกิจโรงแรมท าให้ธุรกิจน้ีมีความน่าสนใจและไดรั้บการยอมรับในแวดวงธุรกิจ
เดียวกัน  จากการศึกษาวิจัยโดยแผนกธุรกิจโรงแรม ของซีบีอาร์อี พบว่า โรงแรมต่างๆใน
กรุงเทพมหานคร มีผลประกอบการท่ีดีข้ึนเป็นอย่างมากและคาดว่าจะมีแนวโน้มท่ีดีข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง ซ่ึงมีอตัราของรายไดต่้อจ านวนห้องพกัท่ีมีไวจ้  าหน่ายของโรงแรมทัว่ทั้งประเทศไทย ได้
ปรับตวัดีข้ึนมากกวา่สิบเปอร์เซ็นต ์ โดยเฉล่ียในช่วงเวลา 2 ปีท่ีผา่นมา ถือเป็นแนวโนม้ท่ีดีส าหรับ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย อีกทั้งการรวมกลุ่มในภูมิภาคอาเซีย ภายใตก้รอบการคา้เสรีของ
อาเซียนกบัจีน ญ่ีปุ่น และอินเดีย อีกทั้งการเป็นประชาคมอาเซียนในปี 2558 ถือเป็นโอกาสส าหรับ
ธุรกิจโรงแรมของประเทศไทย เพราะเม่ือเทียบกบัชาติในอาเซียนด้วยกนัแล้วการท่องเท่ียวของ
ประเทศไทยถือว่าอยู่ในอนัดบัท่ีดีและไดรั้บความนิยมเป็นอย่างมาก หากมีการพฒันาการบริการ
ต่างๆทางดา้นการโรงแรมท่ีเหมาะสม เพื่อรองรับการเปิด ประชาคมอาเซียนในปี 2558 จึงเป็นส่ิงท่ี
สามารถดึงดูดกลุ่มนกัท่องเท่ียวและน ารายได้มหาศาลเขา้สู่ประเทศได้อย่างรวดเร็ว (เดลินิวส์
ออนไลน์, 2557) 
 ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้ท่ีเขา้รับ
บริการจะตอ้งสัมผสักบัสินคา้ท่ีเขา้รับบริการและไดผ้ลของการบริการออกมาเป็นความพึงพอใจ ซ่ึง
จะแสดงออกมาจากความรู้สึก แตกต่างจากการจบัจ่ายซ้ือของทัว่ไป ดงันั้นความพึงพอใจของรู้คา้จะ
ท าให้ผูใ้ห้บริการธุรกิจโรงแรมทราบวา่ประสบความส าเร็จในการให้บริการหรือไม่  ทั้งน้ีสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้จึงเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัอยา่งมากของผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรม ท่ีจะให้
ความส าคญัในการให้บริการ การดูแลลูกคา้ การอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ จึงจะน าไปสู่
ความส าเร็จของธุรกิจ 
 จงัหวดัสงขลาเป็นจังหวดัทางภาคใต้ของประเทศไทย เป็นเมืองท่าและเมือง
ชายทะเลท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของภาคใต้ฝ่ังทะเลอ่าวไทย มีแหล่งโบราณสถานและโบราณวตัถุ
มากมาย มีทรัพยากรทางธรรมชาติท่ีสมบูรณ์ทั้งทางบกและทางน ้ า มีอ าเภอหาดใหญ่เป็นศูนยก์ลาง
การคา้และคมนาคม ทั้งยงัเป็นท่ีตั้งของสนามบินท่ีส าคญัของภาคใต ้จึงสะดวกในการเดินทางเขา้มา
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ในจงัหวดัของชาวไทยและชาวต่างชาติ ทั้งน้ีชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัสงขลาเป็นชาว
มาเลเซียเป็นส่วนใหญ่ ทั้งน้ีอ าเภอเมืองสงขลาจะมีสถานท่ีราชการตั้งอยูเ่ป็นจ านวนมากแตกต่าง
จากอ าเภอหาดใหญ่ท่ีเนน้ศูนยก์ลางทางการคา้ ซ่ึงอ าเภอเมืองสงขลายงัเป็นท่ีตั้งของสถานศึกษาทั้ง
ระดบัปฐมศึกษา มธัยมศึกษา จนกระทั้งระดบัมหาวิทยาลยั โดยเฉพาะมหาวิทยาลยัในอ าเภอเมือง
สงขลามีมากถึง 3 มหาวทิยาลยั ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยัทกัษิณ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั
ภาคใต ้และมหาวิทยาลยัราชภฎัสงขลา รวมถึงมหาวิทยาลยัราชภฎัสงขลา เป็นมหาวิทยาลยัชั้นน า 
เพื่อพฒันาทอ้งถ่ินภาคใตสู่้สากล มีวตัถุประสงคเ์พื่อผลิตครูและพฒันาบุคลากรทางการศึกษาให้มี
คุณภาพ ซ่ึงมีการผลิตบณัฑิตทั้งระดบัปริญญาตรีและปริญญาโท ประกอบดว้ย 7 คณะ โดยสงขลา
พาเลซ เป็นส่วนหน่ึงของคณะวิทยาการจดัการ มีคณาจารยข์องคณะเป็นกรรมการดูแล สงขลา
พาเลซใช้เป็นแหล่งเรียนรู้วิชาชีพส าหรับนักศึกษา เพื่อการฝึกนักศึกษาท่ีศึกษาในสาขาวิชา
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว พร้อมทั้งยงัมีห้องพกับริการส าหรับบุคคลภายนอก จ านวน 40 ห้อง อยู่
บริเวณชั้น 4 และชั้น 5 ของสงขลาพาเลซ  อีกทั้งยงัมีห้องประชุมบริการ ท่ีสามารถรองรับผูร่้วม
ประชุมไดถึ้ง  80-100 คน  ซ่ึงอยูบ่ริเวณชั้นสามของสงขลาพาเลซ กลุ่มเป้าหมายท่ีเขา้มาพกัสงขลา
พาเลซ ประกอบดว้ย หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน รัฐวิสาหกิจ นกัเรียน นกัศึกษา และบุคคลทัว่ไป  
ทั้งน้ีการรับบริการของบางกลุ่มไม่พึงพอใจในห้องพกั โดยให้เหตุผลว่าอุปกรณ์บางอย่างในห้อง
ช ารุด ปัญหาของระบบสาธารณูปโภค ความปลอดภยั ท่ีจอดรถ เป็นตน้ โดยผูเ้ขา้พกัตอ้งการให้มี
การปรับปรุงระบบการบริการ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกเหล่าน้ี ทั้งน้ีมหาวิทยาลัยราชภฏั
สงขลาจึงไดจ้ดัสรรงบประมาณและด าเนินการปรับปรุงระบบส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึง
การออกแบบดีไซน์ห้องพกัใหม่เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ เพื่อท่ีจะสามารถรองรับกลุ่มผูเ้ขา้พกัไดห้ลาย
ระดบั ซ่ึงปัจจุบนัจ านวนมีผูเ้ขา้พกัเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้หลกัท่ีเป็นนกัศึกษาท่ีเรียนภาค
สมทบ รวมถึงกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และรัฐวิสาหกิจ ท่ีคงใช้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อเตรียมตวัเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึง
พอใจของผูเ้ข้าพกัท่ีมารับบริการจากสงขลาพาเลซหลงัจากการปรับปรุง ระบบสาธารณูปโภค 
ห้องพกั ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบริการสงขลา
พาเลซ มหาวทิยาลยัราชภฎัสงขลา ท่ีจะสามารถพฒันาเขา้สู่ระบบสากลไดใ้นอนาคต 
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2.  วตัถุประสงค์กำรวจัิย  
  1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดในการเลือกท่ีพกัของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อสงขลาพาเลซ 
  2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการของสงขลาพาเลซ 
  3. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ ระหวา่งผูเ้ขา้พกัและการให้บริการของสงขลา
พาเลซ  
 4. เพื่อน าเสนอแนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซ 
3. ค ำถำมกำรวจัิย 
  1. ปัจจยัท่ีก าหนดในการเลือกท่ีพกัของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อสงขลาพาเลซเป็นอยา่งไร 
  2. ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการของสงขลาพาเลซเป็นอยา่งไร 
  3. เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกัและการให้บริการของสงขลา
พาเลซ เป็นอยา่งไร 
 4. น าเสนอแนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซควรเป็นอยา่งไร 
 
4. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. ไดท้ราบความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการของสงขลาพาเลซหลงัจากการปรับปรุง
หอ้งพกั 
 2. ผลของการวิจยัเป็นแนวทางส าหรับผูบ้ริหาร ในการปรับปรุงแกไ้ข และพฒันา
ด้านการบริการทุกๆ ด้านของสงขลาพาเลซ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลด้านการ
บริการคร้ังต่อไปในอนาคต 
 
5. ขอบเขตของกำรวจัิย 
 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 

 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดในการเลือกท่ีพกัของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อสงขลาพาเลซ 
 2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการของสงขลาพาเลซ 
 3. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งผูเ้ขา้พกัและการให้บริการของสงขลา
พาเลซ  
 4. เพื่อน าเสนอแนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซ 
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 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 

  บุคคลทัว่ไปท่ีมีความประสงค์เข้าพกัภายในศูนยฝึ์กประสบการณ์วิชาชีพธุรกิจ 
“สงขลาพาเลซ” 
 

 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 

 พื้นท่ีเป้าหมายท่ีด าเนินการศึกษาในคร้ังน้ีได้ก าหนดเขตศึกษา คือ ศูนย์ฝึก
ประสบการณ์วชิาชีพธุรกิจ “สงขลาพาเลซ” 

 

 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

 ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี ระหวา่งเดือนสิงหาคม 2557  ถึง เดือนสิงหาคม 2558 

 
6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 ศูนย์ฝึกประสบกำรณ์วชิำชีพธุรกจิ “สงขลำพำเลซ”  หมายถึง สถานท่ีส าหรับใหน้กัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี โปรแกรมวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ไดเ้ตรียมความพร้อมงาน และเรียนรู้ 
ปฏิบติังานดา้นโรงแรมเพื่อจะออกสู่ตลาดแรงงาน  
 กำรบริกำร  หมายถึง  การตอบสอนความตอ้งการใหก้บัผูเ้ขา้พกัไดรั้บความพึงพอใจ 
 ควำมพงึพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือการไดรั้บการตอบสนองของผูรั้บบริการ ท่ีท าใหผู้ ้
บริการมีความสุขต่อส่ิงท่ีไดก้ลบัมา 
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บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการ
บริการสงขลาพาเลซ โดยไดศึ้กษาคน้ควา้จากเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงน าเสนอเป็นล าดบั
ดงัน้ี 

 
  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัโรงแรม 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
  3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
1. แนวคิดเกีย่วกบัโรงแรม 
 จากการศึกษางานวจิยัของขจิต  กอบเดช(2535) ไดใ้ห้ความเห็นเร่ืองอุตสาหกรรม
ในโรงแรมไวด้งัน้ี 

 อุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel Industrial) คือ อุตสาหกรรมท่ีด าเนินธุรกิจแบบท่ีมี
สถานท่ีประกอบการจดัตั้ ง เพื่อรับสินจ้างส าหรับผูเ้ดินทางหรือบุคคลท่ีเสาะแสวงหาท่ีพกัจัด
ให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เพื่อบริการผูเ้ดินทางอย่างมีระบบแบบแผนท่ีดี มีมาตรการในการ
ควบคุมตามมาตรฐานและชอบข่ายของบริการนั้นๆ ด้วยเหตุน้ีสามารถกล่าวได้ว่า อุตสาหกรรม
โรงแรมเป็นอุตสาหกรรมท่ีมุ่งขายบริการให้แก่นกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทางโดยมุ่งบริหารงานของ
โรงแรมนั้น สามารถแบ่งออกเป็นงานบริการ เช่น บริการให้เช่าห้องพกั ห้องจดัเล้ียงต่างๆ บริการ
การใช้ห้องโถง ห้องรับแขก บริการจดัประชุม-สัมมนา สระว่ายน ้ า ศูนย์ฟิตเนส เป็นตน้ และมี
นกัวจิยัไดใ้หค้วามเห็นเพิ่มเติมดงัน้ี 

 อนุพนัธ์  กิจพนัธ์พานิช (2539) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความเร่ืองพระราชบญัญติัโรงแรม 
พุทธศกัราช 2478 ในมาตรา 3 วา่ โรงแรม หมายถึง บรรดาสถานทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้ง
ส าหรับคน  

“...มาตรา 25 เคหะสถานใดใชเ้ป็นบา้นพกั กล่าวคือ ใชเ้ฉพาะเป็นท่ีรับบุคคลท่ีพึงประสงค์
จะไปพกัอาศยัอยู่ชัว่ระยะเวลานานอย่างน้อยหน่ึงเดือน โดยผูมี้สิทธิให้ใช้ไม่ได้ขายอาหารหรือ
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เคร่ืองด่ืมใดๆ แก่ผู ้มาพักเป็นปกติธุระหรือประชาชน ไม่ถือว่า เป็นโรงแรมตามความแห่ง
พระราชบญัญติัน้ี...” 

 ความสะดวกสบาย หมายถึง การจดัส่ิงอ านวยความสะดวกสบายของห้องพกั
ให้แก่แขกผูพ้กัอาศยั มีความเตรียมพร้อมในการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองใช้ให้แก่แขกผูพ้กัอาศยั 
อยา่งครบครัน เช่น โทรทศัน์ วทิย ุเคร่ืองปรับอากาศ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ (โสภาพรรณ  อมตะเดชะ
,2546,หนา้5)  

 การรักษาความปลอดภยั หมายถึง การดูแล ป้องกนัอนัตรายในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ห้องพกัโดยตรง ไดแ้ก่ การดูแลพื้นห้องน ้ า พื้นห้องพกัไม่ให้ล่ืน ดูแลความปลอดภยัของอุปกรณ์
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ต่างๆ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี เคร่ืองใช้ไฟฟ้าให้อยู่ในสภาพท่ีไม่ก่อไห้เกิดอนัตรายต่อ
แขกผูเ้ขา้พกัในโรงแรม นอกจากน้ียงัหมายถึง การสอดส่องดูแล ช่วยเป็นหูเป็นตา ความผิดปกติ
ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในห้องพกั เช่น เศษบุหร่ี วตัถุมีคม หรือแมแ้ต่พฤติกรรมของแขกผูพ้กัอาศยัว่าเป็น
บุคคลท่ีมีพฤติกรรมเส่ียงต่อการก่ออาชญากรรมหรือไม่ อนัเป็นการป้องกนัความเสียหายและ
อนัตรายท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้(โสภาพรรณ อมตะเดชะ,2546,หนา้ 5) 
 หม่อมหลวง ตุย้ ชุมสาย (2527 : 84) ไดนิ้ยามไวว้า่ อุปสงคเ์ชิงการท่องเท่ียว 
หมายถึง ความปรารถนาของคนท่ีจะจ่ายเงินจ านวนหน่ึงเพื่อซ้ือบริการท่องเท่ียวส าหรับการ
ท่องเท่ียว 
 ทฤษฎีอุปสงค์ (Law of Demand) ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
เลือกใช้บริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จะมีการ
พิจารณาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัทางดา้นประชากร เพื่อความละเอียดและชดัเจนของ
ผลงานวิจยัเช่น เพศ อายุ อาชีพ ระดบัรายได ้เป็นตน้ ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัแรม ไดมี้การ
พิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัทางดา้นการตอ้นรับ
ของพนกังานหรือการบริการ ปัจจยัทางดา้นระบบรักษาความปลอดภยั ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั 
ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของท่ีพกั และปัจจยัดา้นเครือข่ายสาขาของท่ีพกั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ปัจจยัดา้นส่ิงอ า นวยความสะดวก ท่ีพกัแรมมีส่ิงอ า นวยความสะดวกอยา่ง
เพียบพร้อม แสดงถึงโอกาสทางธุรกิจ เพราะก่อให้เกิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้หรือแขกผูม้าใช้
บริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ท่ีพกัแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานบนัเทิง สระวา่ยน ้ า
บริการซกัรีด บริการดา้นสุขภาพ บริการอินเตอร์เน็ต ร้านคา้ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นส่ิงดึงดูดความสนใจ
ของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคในการตดัสินใจมาใชบ้ริการของโรงแรมเพิ่มมากข้ึน 
 2. ปัจจยัดา้นการตอ้นรับของพนกังานและการบริการ เน่ืองจากธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัท่ีพกัเป็นธุรกิจบริการ ดงันั้นส่ิงท่ีเป็นหวัใจส าคญัในการด าเนินงานดา้นการให้บริการ คือการ
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ให้บริการท่ีดีทั้งทางดา้นการตอ้นรับ อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนกังานรวมถึงความคล่องตวัและรวดเร็วในการปฏิบติังาน 
 3. ปัจจยัดา้นอตัราค่าท่ีพกั ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั ท าให้
โอกาสในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัแรมในแต่ละระดบัราคาแตกต่างกนั รวมถึงความพอใจในการใช้
จ่ายเพื่อใหไ้ดรั้บการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการแต่ละคน 
 4. ปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยั  เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารของโรงแรมตอ้งให้
ความส าคญัเป็นพิเศษ เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัแก่ผูม้าใชบ้ริการ และมีการเตรียมพร้อมอยูเ่สมอใน
เร่ืองของทางหนีไฟ เคร่ืองดบัเพลิง รวมถึงการักษาความปลอดภยัแก่ทรัพยสิ์นของลูกคา้ หรือ แขก
ผูเ้ขา้พกั เพื่อให้เกิดความเช่ือถือในสถานท่ีและการบริการ ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีพกัแรมควรค านึงถึง
ปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยั เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัแก่ตนเองและทรัพยสิ์น 
 5. ปัจจยัดา้นสภาพหอ้งพกั หมายถึง ความสะอาดของห้องพกั ความปลอดโปร่ง มี
อากาศถ่ายเทไดส้ะดวกและบรรยากาศดี 
 6. ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของโรงแรม เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูใ้ช้บริการท่ีพกัแรม  ใช้
ประกอบการตดัสินใจเลือกใช้ท่ีพกัแรม  ซ่ึงท่ีพกัแรมท่ีมีช่ือเสียงย่อมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
เพียบพร้อม จึงท าใหน้กัท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัแรมนั้น 
 7. ปัจจยัดา้นการบริหารการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 

 
การแบ่งประเภทโรงแรม 
 โรงแรม เป็นท่ีพกัท่ีเปิดให้บริการแก่บุคคลใดก็ตามเขา้พกัเป็นการชัว่คราว ความ
หลากหลายของกิจการโรงแรม เช่น วตัถุประสงค์การตั้งโรงแรม ท่ีตั้ งโรงแรม การให้บริการ
ประเภทแขก เป็นตน้ เป็นปัจจยัส าคญัในการแบ่งประเภทของโรงแรม ทั้งน้ี แบ่งกลุ่มโรงแรม ตาม
มาตรฐานการบริการ กลุ่มเป้าหมายทางการตลาด ขนาดโรงแรม ลกัษณะการบริหารงานของเจา้ของ
โรงแรม ดงัน้ี 
การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามขนาด 
 วิธีการจดักลุ่มตามขนาด นิยมจดักลุ่มโรงแรมเป็น 4 กลุ่ม ตามจ านวนห้องพกัท่ีมี
จ  านวนมากหรือนอ้ยกวา่กนั คือ  
 1. ต ่ากวา่ 150 หอ้ง 
 2. ระหวา่ง 150-299 หอ้ง 
 3. ระหวา่ง 300-600 หอ้ง 
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 4. มากกวา่ 600 หอ้ง ข้ึนไป 
การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด 
 โรงแรมต้องก าหนดเป้าหมายว่าจะขายให้แก่แขกประเภทใด มาจากท่ีไหน ซ่ึง
จ าเป็นตอ้งใช้กลยุทธ์ ดา้นการตลาดเขา้มาช่วยในการก าหนดเป้าหมาย ปัจจุบนัแนวโน้มในการ
ก าหนดเป้าหมายจะเจาะจงกลุ่มย่อยจากตลาดท่ีอยูภ่ายในกลุ่มเป้าหมายใหญ่มากข้ึน และพยายาม
ปรับบริการของตนให้เหมาะกับกลุ่มเป้าหมายย่อยนั้ น การแบ่งประเภทของโรงแรมตาม
กลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 
 1.โรงแรมประเภทของธุรกิจ (commercial hotels) โรงแรมประเภทน้ีจะตั้งอยู่ใน
ตวัเมือง หรือเขตท่ีมีร้านคา้หรือบริษทัตั้งอยู่หนาแน่น ซ่ึงสะดวกต่อการติดต่อของนกัธุรกิจ ส่วน
ใหญ่จะมีบริการส่ิงอ านวยความสะดวก สาธารณูปโภคต่างๆ ครบครัน เช่นโทรศพัท ์คอมพิวเตอร์ 
คอฟฟ่ีช็อพ หอ้งอาหารร้านคา้ หรือสถานท่ีออกก าลงักาย เป็นตน้ มุ่งขายบริการให้แก่นกัธุรกิจเป็น
หลกั 
 2. โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (resort hotels) โรงแรมประเภทน้ีเหมาะส าหรับการไป
เท่ียวพกัผ่อนหย่อนใจ ไม่ว่าเป็นวนัหยุดช่วงชั้ น ช่วงยาว หรือวนัหยุดพกัผ่อนประจ าปีก็ตาม 
เน่ืองจากโรงแรมมีการออกแบบมาเพื่อสร้างบรรยากาศของการพกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง 
 3. โรงแรมประเภทพกัอาศยั (residential hotels) โรงแรมประเภทน้ี เป็นประเภทท่ี
ใหเ้ช่าพกัช่วงยาวแก่แขกท่ีส่วนใหญ่มาพกัล าพงั ซ่ึงจะมีบริการต่างๆจ ากดัวา่โรงแรมทัว่ๆไป ซ่ึงใน
ระยะหลงัมีความนิยมลดลงเน่ืองจากมีท่ีอยูอ่าศยัประเภท คอนโดมิเนียม และโรงแรมแบบห้องชุด
เขา้มาแทนท่ี 
 4. โรงแรมประเภทห้องชุด (suit hotels) โรงแรมประเภทน้ี เป็นโรงแรมท่ีไดรั้บ
การพฒันาใหม่สุด มีห้องพกัเป็นชุดล้วนๆ คือ มีห้องรับแขกแยกออกจากห้องนอน บางแห่งก็มี
ห้องครัวเล็ก ให้กลุ่มคนท่ีก าลังเปล่ียนท่ีอยู่หรือก าลังยา้ยบ้านพกัมกัจะเข้าไปพกัท่ีโรงแรมน้ี
เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย 
 5. โรงแรมประจ าท่าอากาศยาน (airport hotels) ส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่กลท้่าอากาศยาน 
โดยเฉพาะท่าอากาศยานนานาชาติ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นนกัธุรกิจ ผูท่ี้เขา้พกัในโรงแรมน้ีส่วนใหญ่ 
มกัจะพลาดเท่ียวบิน หรือเท่ียวบินไดรั้บการยกเลิก เคร่ืองบินมีปัญหาขดัขอ้ง ตอ้งเล่ือนก าหนดออก 
เป็นตน้ 
 6. โรงแรมประเภทให้ท่ีพกักบัอาหารเช้า (bed and breakfast hotels: B&B ) 
โรงแรมประเภทน้ีไดรั้บการดดัแปลงมาจากบา้นหรืออาคารขนาดเล็ก ซ่ึงจะมีจ านวนห้องพกัเพียง
ไม่ก่ีหอ้งเจา้ของสถานท่ีมกัจะเป็นผูใ้หบ้ริการต่างๆ ดว้ยตนเอง ดงันั้นราคาท่ีพกัจึงค่อนขา้งถูก 
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 7. โรงแรมกาซิโน (casino hotels) โรงแรมประเภทกาสิโนส่วนใหญ่เป็นโรงแรมท่ี
มีความหรูหรา ดึงดูดลูกคา้ดว้ยการให้บริการดา้นการพนนัและการบนัเทิงเป็นหลกั ส่วนใหญ่จะมี
หอ้งพิเศษต่างๆ และการแสดงฟลอโชวช์ั้นดี บางแห่งเปิดวนัละ 24 ชัว่โมง 365 วนัโดยไม่มีวนัหยดุ 
 8. โรงแรมประเภทแบ่งเวลาและคอนโดมิเนียม (time-share and condominium 
hotels) เป็นโรงแรมท่ีมีลกัษณะการซ้ือความเป็นเจา้ของห้องพกัระยะเวลาหน่ึง ปกติมีระยะเวลา 1 
หรือ 2 สัปดาห์ ในช่วงเวลาดงักล่าว ผูท่ี้เป็นเจา้ของจะมีสิทธ์ิครอบครัวห้องพกัของตน ส่วนใหญ่
เป็นห้องพกัคอนโดมิเนียม และเจา้ของสามารถน าห้องของตนให้ผูอ่ื้นเช่าได้  โดยผ่านบริษทัท่ี
บริหารโรงแรมนั้นอยู ่ทั้งน้ีการบริหารก็จะเหมือนโรงแรมทัว่ไปนัน่เอง ขณะเดียวกนั โรงแรมแบบ
คอนโดมิเนียม ก็มีความคลา้ยคลึงกบัประเภทแบ่งเวลา จะต่างกนัท่ีสภาพความเป็นเจา้ของ คือแบบ
คอนโดมิเนียมจะมีเจา้ของคนเดียว ขณะท่ีแบบแบ่งเวลามีเจา้ของหลายคน เจา้ของห้องจะไดร้ายได้
จากค่าเช่าหอ้งพกันัน่เอง 
 9. โรงแรมเพื่อการประชุม (convention hotels) โรงแรมประเภทน้ีก าลงัเป็นท่ีนิยม
และก าลงัเติบโต ซ่ึงโดยทัว่ไปโรงแรมประเภทน้ีจะมีขนาดใหญ่กวา่โรงแรมทัว่ไป เพื่อรองรับการ
ใหบ้ริการส าหรับการประชุมขนาดใหญ่ท่ีมีผูเ้ขา้ร่วมประชุมเป็นจ านวนมาก ปกติโรงแรมประเภทน้ี
จะมีห้องนิทรรศการ ห้องจดัเล้ียงขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก อีกจ านวนมาก มีบริการ
หอ้งอาหารเคร่ืองอ านวยความสะดวกสบายแก่นกัธุรกิจ เช่นบริการเลขานุการ การแปลเอกสาร ส่ง
โทรสารเป็นต้น โดยทัว่ไปกลุ่มลูกค้าเป็น สมาคม สโมสร และบริษทัต่างๆ ท่ีจดัประชุมหรือ
สัมมนาเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงมีหลายระดบั ทั้งระดบัภูมิภาค และระดบัประเทศ 
 10. ศูนยก์ารประชุม (conference centers) ปัจจุบนัมกัมีบริการด้านท่ีพกัให้แก่
ผูเ้ขา้ร่วมประชุมดว้ย โดยทัว่ไปจะมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีใชใ้นการประชุม มกัตั้งอยูน่อก
เมืองและมีบริการดา้นบนัเทิงต่างๆให้ดว้ย แต่มีไม่มากเหมือนกบัโรงแรมทัว่ไป เน่ืองจากเนน้การ
ประชุมมากกวา่ ซ่ึงในส่วนของค่าบริการก็มกัจะคิดราคาแบบเหมารวม 
 11. โรงแรมในเมือง (City Hotel) หมายถึง โรงแรมเพื่อการเดินทางท่องเท่ียวท่ีตั้ง
อยูใ่นเมืองส าคญั โดยมีท าเลท่ีตั้งอยูใ่นละแวกเดียวกบัแหล่งสถาปัตยกรรมส าคญั หรือมีคุณค่าทาง
ประวติัศาสตร์ หรือในเมืองท่ีผูค้นในละแวกนั้นมีความเป็นอยู่หรือวฒันธรรมประเพณีท่ีพิเศษกว่า
ชาวเมืองทัว่ไป 
 12. บา้นพกัชานเมือง (Pension) หมายถึง โรงแรมท่ีมีท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลก้บัตวัเมือง
ในชนบทท่ีมีบรรยากาศดี มีภูมิประเทศงดงาม สามารถเดินทางเขา้สู่ตวัเมืองไดง่้ายและสะดวก หรือ
อาจตั้งอยูใ่นยา่นชานเมืองท่ีเงียบสงบ 
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 13. โมเต็ล (Motel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ท่ีตั้งอยู่บริเวณท่านผ่านระหว่าง
เมืองใหญ่ มีลกัษณะเป็นเรือนแถว และมีท่ีจอดรถประจ าแต่ละหอ้งพกั 
 14. บ้านพกัในแหล่งน ้ าพุร้อน (Thermal) หมายถึง ท่ีพกับริเวณท่ีมีน ้ าแร่ทาง
ธรรมชาติ ส าหรับใหบ้ริการรองรับแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 15. บา้นพกัผอ่นตามแหล่งธรรมชาติ (Rest House) หมายถึง บา้นพกัท่ีมีลกัษณะ
เป็นบงักะโล ตั้ งอยู่ในสถานท่ีพกัผ่อนท่ีมีธรรมชาติท่ีสวยงาม การตกแต่งสภาพแวดล้อมและ
หอ้งพกัไม่หรูหราเท่ากบัโรงแรม แต่เนน้การคงสภาพทางธรรมชาติไวใ้หม้ากท่ีสุด 
 16. บา้นพกันกัศึกษาท่องเท่ียว (youth House) หมายถึง สถานท่ีพกัส าหรับนกัเรียน 
นกัศึกษา โดยมากจะตั้งอยู่ตามเมืองใหญ่ท่ีมีสถานท่ีท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก เพื่อให้บริการแก่
นักเรียน นักศึกษาท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว ทัศนศึกษา โดยห้องพกัเป็นห้องแบบรวม มีบริการ
หอ้งครัวและหอ้งน ้ารวม 
 17. ท่ีพกัประเภทอ่ืนๆ นอกจากโรงแรมประเภทต่างๆ ดงักล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ใน
ต่างประเทศมีธุรกิจด าเนินท่ีพกัอาศยัประเภทอ่ืนๆ อีกด้วย เช่น พื้นท่ีส าหรับตั้งแคมป์ (camp 
ground) สวนสาธารณะส าหรับจอดรถพกัคา้งคืน (Vehicle parks) ซ่ึงแต่ละแบบมีผลกระทบต่อ
รายไดโ้รงแรมท่ีอยูใ่กลเ้คียง เน่ืองจากมีบรรยากาศดี เพราะอยูใ่นสวนสาธารณะและมีราคาถูก 
 
2. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
ความหมายของบริการ 

 พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า 
หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 

 วีรพงษ์  (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท า ท่ี
บุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอนันั้น 

 ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอ
ภาค  ขณะท่ี พงษเ์ทพ  (2546) รายงานวา่  หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่า
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เทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความ สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป โดยการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมาก
ท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มี
ความชอบพอ ขณะท่ี รัชยา  (2535) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
ปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 
                        1.1  ความสม ่าเสมอ (consistency) 

  1.2  ความพึ่งพาได ้(dependability) 
2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 
                        2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
                        2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
                        2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
            2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
3.  ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย 
                        3.1  สามารถในการส่ือสาร 
                        3.2  สามารถในการบริการ 
  3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
4.  การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 
                        4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 
                        4.2  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 
                        4.3  ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
                        4.4  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
            4.5 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 
5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 
                        5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
                        5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
           5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6. การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 
                        6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 
                        6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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7.  ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
8.  ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ 
9.  ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 
                        9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
            9.2  การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 
                       10.1   การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
                       10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
                       10.3   การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 
 Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือ

บุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ
สัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรือ
อาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อ
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการตอ้งหา
หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

                     1.1  สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการ 

                     1.2  บุคคล (people) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

                     1.3  เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

                     1.4  วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

                     1.5  สัญลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

                     1.6  ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการท่ี
ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
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2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของ
เวลา 

3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการจะเป็น
ใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้เหมือนสินคา้อ่ืนๆ 
ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

กุลธน (2528) ไดใ้หค้วามเห็นในเร่ืองหลกัการใหบ้ริการท่ีดีวา่ มีหลกัการดงัต่อไปน้ี 
 1. การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
 2. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสม ่าเสมอ 
 3. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
 4. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
 5. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
 
         จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ แสดงให้เห็นวา่เป้าหมายของการ

ใหบ้ริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการวา่จะบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่นั้น วธีิหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความ
พึงพอใจน้ี เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหนา้ท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด อยา่งไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการ
ปฏิบติัรับใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้าหรือคนท่ีมาขอรับบริการ 
บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้
ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

       ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่าทัว่ไปการวดัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการสามารถวดัไดโ้ดยวดัช่องวา่ง (Gap) ระหวา่งการบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงับนพื้นฐานของ 5 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 

             1. ความเช่ือถือได ้(reliability)  คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการตามค ามัน่ดว้ย
ความถูกตอ้ง 

           2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
บริการอยา่งรวดเร็ว 
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         3.ความแน่นอน (assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

         4. ความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 
         5.ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(tangible) คือ แสดงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความ

สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 
 
กระบวนการให้บริการ 

  การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบ
เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) และความ
ต้องการน้ีจะเป็นแรงกระตุ้นให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตนได้ ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ี
ผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ี
จะสนองตอบความตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยั
น าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพียงใด (ขอ้มูล
ยอ้นกลบั) ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  หน่วยท่ี 1-7, 2545) 

 หลกัการให้บริการแก่ประชาชน เป็นเป้าหมายท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของ
ประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจในการบริการ และมีความเท่าเทียมกนัจากการมารับบริการของ
รัฐบาลเป็นส าคญั ผูว้จิยัจะศึกษาตามทศันะของบุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองการให้บริการ เพราะ
จะใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณาการก าหนดความหมายท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัต่อไป 
ลกัษณะเฉพาะของงานบริการ 
 งานบริการมีลกัษณะเฉพาะ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกทนัที งานบริการเป็นงานให้
ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดีแต่ในทางกลบักนัถา้ไม่ไดรั้บความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางท่ีไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์รท่ีใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั 
 2. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว งานบริการเร่ิมตน้
และด าเนินการไดทุ้กขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลางและในตอนทา้ย เพราะไม่มีขอ้จ ากดัว่าจะตอ้ง
ใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 
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 3. ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้
ในทนัทีท่ีไดรั้บบริการจึงสามารแปรเปล่ียนเป็นผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี  
 4. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการท่ี
ผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการให้กลบัมาดีได ้นอกจากเป็นการ
ลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนไดน้อ้ยลง 
 5. สร้างทศันคติต่อบุคคล องคก์รและองคก์ารไดอ้ยา่งมากมายไม่มีขีดจ ากดัข้ึนอยู่
กบัลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใดส าคญัมากนอ้ยเท่าใด 
 6. สร้างภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์รและองคก์ารเป็นเวลานาน การบริการทั้งท่ีดีและไม่ดี
จะติดอยู่ในความทรงจ าของผูบ้ริการอยู่ตลอดไป  แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขบริการให้ดีข้ึนมาก
แลว้ แต่ภาพเก่าท่ีไม่ดียงัคงหลงเหลืออยูก่วา่ท่ีจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีอปัลกัษณ์ไดต้อ้งใชเ้วลานั้นเป็น
สิบๆปี 
 7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดอ้ย่างชดั บริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้เม่ือมีส่ิง
ใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นไดใ้นทนัทีทนัใด จึงตอ้งระมดัระวงัในเร่ือง
บริการใหม้าก 
 8. ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ย
เพียงใดข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ถา้ไดค้นดีมีจิตส านึกในการให้บริการท่ีดี มีทศันคติต่อการให้บริการดี
และไดรั้บการปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี  ก็จะท าให้เกิดการบริการท่ีเป็น
เลิศ ในทางกลบักนัถา้ไดค้นไม่ดีมาเป็นผูท้  างานให้บริการก็จะเท่ากบัผิดพลาดตั้งแต่ตน้แลว้จะหวงั
ใหเ้กิดการบริการท่ีดีคงเป็นไปไดย้าก 
 9. คนเป็นตัวแปรท่ีส าคัญในการสร้างและลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาด
บกพร่อง น าความเสียหายมาสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแห่งเคยได้รับ
ช่ือเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีให้บริการก็มีเสียงสะทอ้นว่าให้บริการด้วย
คุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิมและอาจถึงขั้นท าใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปได ้
 
 การปฏิบัติในการให้บริการ 
 ทางกาย  ตอ้งดูแลสุขภาพร่างกายใหแ้ขง็แรงสดช่ืนดว้ยอาการกระปร้ีประเปร่า ไม่
ง่วงเหงาหาวนอน เช่ืองซึม มีลกัษณะทะมดัทะแมง กระฉบักระเฉง กระชุมกระชวน หน้าตาสดใส 
หวผีมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหวัยุง่เป็นกระเชิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิม้ ไหว ้หรือทกัทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบติัขั้นพื้นฐาน นอกจากนั้นตอ้งวางตวัเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 
สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งกระตือรือร้น แสดงความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
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 ทางวาจา  ตอ้งใชถ้อ้ยค าชวนฟัง น ้าเสียงไพเราะชดัเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับ
เหมาะสม กล่าวตอ้นรับและสอบถามวา่จะใหช่้วยบริการอยา่งไร พูดแต่นอ้ยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก 
ไม่กล่าวต าหนิ อาจพูดทวนย  ้าส่ิงท่ีมีผูม้าติดต่อตอ้งการให้เขาฟังเพื่อความเขา้ใจตรงกนั พูดให้เกิด
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ไม่พูดมากจนเกินไป พูดเพื่อความสบายใจของผูรั้บบริการและใชถ้อ้ยค า
เหมาะสม 
 ทางใจ  ตอ้งท าจิตใจใหเ้บิกบานแจ่มใส ยินดีท่ีจะตอ้นรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองท่ีจะตอ้ง
รับหนา้หรือพบปะกบัคนแปลกหนา้ท่ีไม่คุน้เคยกนัมาก่อนแต่มาเรียกร้องตอ้งการนัน่ ตอ้งการน่ี ไม่
ปล่อยใหจิ้ตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึม เบ่ือหน่ายหรือเซ็ง 
 
 ข้อควรค านึงเกีย่วกบัการให้บริการ 
 การให้บริการเป็นงานท่ีล่อแหลม ท าดีก็เสมอตวัผิดพลาดก็ไดรั้บค าต าหนิจึงเป็น
งานท่ีตอ้งการความรับผดิชอบสูงและมีจิตใจหนกัแน่น ผูซ่ึ้งท างานบริการแลว้เกิดขอ้ผิดพลาด บาง
คนเสียอกเสียใจ ตีอกชกหัวฟูมฟายน ้ าตา แต่กลบักนั ผูซ่ึ้งไม่มีความรับผิดชอบมกักล่าวโทษผูอ่ื้น
ป้ายความผิดให้คนต่างๆ แมแ้ต่ผูม้ารับบริการ เป็นเร่ืองการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าว
อา้งต่างๆ นานาให้พน้ไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการให้บริการอนัจะท าให้ผูรั้บบริการ
พอใจ จะตอ้งรู้ความคาดหวงัของเขาและปฏิบติัตามความคาดหวงัเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ทั้งน้ียอ่มไม่ใช่
เร่ืองง่ายๆ เพราะการปฏิบติัด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่างๆ ให้สามารถสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท ทุกระดบัยอ่มมีความยากล าบาก การท่ีจะให้บริการเป็นท่ีพอใจของทุกๆ
คนดูจะเป็นเร่ืองเป็นไปไม่ได ้แต่ก็ไม่พน้วสิัยท่ีจะท าใหค้นส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมัน่
ท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 
 ขอ้ควรระวงัในการใหบ้ริการ 
 1. ไม่สนใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การให้บริการในทุกกรณีจะตอ้งแสดง
วา่ผูรั้บบริการมีความส าคญั จึงตอ้งระวงัไม่แสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไม่สนใจ ผูรั้บบริการอยา่งจริงจงั 
 2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นส่ิงท่ีตอ้งย  ้าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะ
ขาดตกบกพร่องไม่ไดเ้ลย  เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าลายงานบริการในส่วนอ่ืนๆ ท่ีดีอยู่แลว้ให้
เกิดผลเสียหายตามไปดว้ย 
 3. ด าเนินการล่าชา้ เป็นลกัษณ์ท่ีไม่ดีอยา่งยิง่ เพราะความล่าชา้ไม่ตรงเวลาท าความ
เสียหายใหผู้รั้บบริการได ้
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 4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง 
การใชค้  าพูดและน ้ าเสียง ผูใ้ห้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผูรั้บบริการในทางท่ีไม่ดี 
แต่อยูใ่นอารมณ์ท่ีขุ่นมวัและไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกดว้ยท่าทีและค าพูดท่ีท าให้เสีย
ความรู้สึกต่อผูรั้บบริการ 
 5. ท าให้ผูรั้บบริการผิดหวงั บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการผิดหวงัมีไดห้ลายกรณีนบั
แต่การตอ้นรับท่ีเยน็ชาหรือการพดูโทรศพัทท่ี์ไม่เหมาะสม การใหบ้ริการอยา่งไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจใน
การใหบ้ริการ การบริการผดิพลาดท าความเสียหายใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 โดยสรุปจะเห็นไดว้่า การให้ความส าคญักบัการให้บริการนั้นมีความส าคญัมาก 
ซ่ึงส่วนหน่ึงตอ้งได้รับความร่วมมือจากผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการ
ใหบ้ริการเป็นส าคญั ซ่ึงทุกองคก์รของมหาวทิยาลยัไม่สามารถหลีกเล่ียงการใหบ้ริการได ้
 ดงันั้นผูใ้หบ้ริการคือพนกังานผูใ้ห้บริการทุกๆดา้น ไม่วา่จะให้ขอ้มูลข่าวสาร การ
ประชาสัมพนัธ์การตอ้นรับบุคคลภายในและภายนอก รวมถึงผูม้าติดต่อทุกประเภท เป็นตน้ ตอ้ง
เขา้ใจและตระหนกัถึงความส าคญัของการให้บริการ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจ
กบัผูรั้บบริการทุกคนและทา้ยสุดผูใ้หบ้ริการ เพื่อการพฒันาองคก์รอยา่งสมบูรณ์แบบ 
 
 เทคนิคการให้บริการ 

วธีิสร้างนกับริการมืออาชีพองคก์รตอ้งสรรหาบุคลากร ซ่ึงในแต่ละเร่ืองมีรายละเอียด ดงัน้ี 
- คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการควรมีเป็นอนัดบัแรกคือความเป็นคนท่ีรัก 

ในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขา้ใจและใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการยิม้แยม้
แจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากน้ี พนกังานท่ีใหบ้ริการควรเป็นผูรู้้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ดว้ย 

- บุคลิกภาพทั้งลกัษณะการแต่งกายท่ีแลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากปักิริยาท่ี 
แสดงออก เช่นการยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด  ส่ิงเหล่าน้ีควรเป็นไปโดย
ธรรมชาติ 

- เทคนิคการใหบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การสนทนาเพราะการสนทนาเป็นส่ือกลาง 
ระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการเกิดความประทบัใจ มีวธีิง่ายๆ ดงัน้ี 

- สร้างความเป็นกนัเอง เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจ 
แสดงออกทางสีหนา้ แววตา กิริยา ท่าทางหรือน ้าเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษ
ครับ(ค่ะ) มีอะไรให้ผม(ดิฉัน)ช่วยประสานงานไดบ้า้งครับ(ค่ะ) เป็นตน้ การพูดจาตอ้งชดัเจน ง่าย
ต่อการเขา้ใจ และไม่เร็วหรือชา้จนเกินไปผูรั้บบริการไม่รู้เร่ือง 

- เนน้การฟังเป็นหลกั คือผูใ้หบ้ริการควรตั้งใจฟังดว้ยความอดทนขณะท่ีผูรั้บบริการพดู 
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ไม่ควรแสดงอาการท่ีไม่พอใจออกมาสบตากบัผูรั้บบริการเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ  
- ทวนค าพดู เพื่อแสดงใหผู้รั้บบริการทราบวา่ผูใ้หบ้ริการก าลงัตั้งใจฟังในเร่ืองท่ี 

ผูรั้บบริการพดูอยู ่
 

การสร้างความประทบัใจในงานบริการ 
 ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการก็ได้แก่ การตอ้นรับท่ีอบอุ่น ให้ความ

สนใจและความเอาใจใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคญั เป็นผล
ใหเ้ขาเกิดความพอใจ แต่การท่ีจะท าใหเ้กิดความพอใจไดน้ั้นตอ้งท าให้ถึงขั้นท่ีผูรั้บบริการเกิดความ
ปีติยนิดี นัน่คือตอ้งใหบ้ริการท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตน
ของผูใ้ห้บริการดว้ยไมตรีต่อผูรั้บบริการ และความประทบัใจในการตอ้นรับของเรายอ่มจะเป็นผล
ให้ให้เขามาใชบ้ริการของเราอีก แลว้ตวัเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความกา้วหนา้ เรา
สามารถแสดงไมตรีเขา้ไปในทุกงานท่ีท า เร่ิมตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผูรั้บบริการ กล่าวง่ายๆ ก็
คือวา่ “ตอ้งเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 
 ทุกวนัเม่ือเรามาถึงท่ีท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเร่ืองราวส่วนตวัไวภ้ายนอก แลว้
มุ่งท างานท่ีเราเอาใจใส่ผูรั้บบริการของเราอยา่งตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของ
เราได้เช่นกนั ความมีอธัยาศยัไมตรีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจจะ
เกิดข้ึนไดเ้พียงรอยยิม้ท่ีเร่ิมจากตวัเราก่อน 
 ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงส าคญัในการให้บริการ เพราะความมีอธัยาศยัไมตรี
จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกอบอุ่นและประทบัใจ ผูรั้บบริการทุกคนท่ีมาใชบ้ริการของเราตอ้งการให้
เราแสดงออกดงัต่อไปน้ี 
 1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึงการให้บริการท่ีดีบวกกับอะไรอีกเล็กๆน้อยๆ 
องค์ประกอบอ่ืนๆ ก็มีความส าคญัเช่นกนั แต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
อบอุ่น และประทบัใจท่ีไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 
 2. ยิม้ เป็นส่ิงจ าเป็นอนัดบัแรกในการทกัทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอุ่นใจ
และในค าพูดท่ีทกัทาย เราสามารถใช้น ้ าเสียงและท่วงท านองท่ีเป็นธรรมชาติให้ผูรั้บบริการรู้สึก
พอใจท่ีมาใชบ้ริการของเรา 
 3. ค  าพดูท่ีวเิศษ คือ ค าพดูเหล่าน้ี “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉนัเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” มีอะไร
ใหดิ้ฉนัช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผูรั้บบริการเป็นค าวเิศษเช่นกนัเม่ือคุณใช ้
 4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะท าให้เขาอุ่นใจหมายความว่า เรา
จะตอ้งเรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น ตวัอย่างเช่น ถา้เรารู้วา่ผูรั้บบริการเป็นคนแปลกหนา้ เราจะตอ้งเอา
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ใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อความตอ้งการช่วยเหลือในเร่ืองงานท่ีมาติดต่อ สถานท่ีและค าแนะน าอ่ืนๆ 
เป็นตน้ 
 5. ถา้หากเราใส่ “ยิม้” ลงในน ้ าเสียง หมายความถึงการพูดดว้ยน ้ าเสียงท่ีมีไมตรีจิต
และพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ อยา่งไรก็ตามเราควรหลีกเล่ียงท่ีจะให้สัญญาถา้เราไม่แน่ใจวา่เรา
จะท าได ้
 6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยั ในการท างานของตนเองให้ดี
ท่ีสุดไม่วา่พนกังานผูน้ั้นจะตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงหรือไม่ 
 7. เราควรท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ แมว้า่เราเองสามารถช่วยไดเ้พียงเล็กนอ้ยใน
ปัญหานั้นแต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได ้อยา่งไรก็ตามอยา่พยายามปัดความผิดให้พน้ตวัเอง ควรจะ
ยอมรับอยา่งอ่อนนอ้มและด าเนินการบางอยา่งเพื่อแกไ้ขความผิดพลาดนั้น 
 8. เราควรจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะท างาน
ร่วมกนัไดดี้กว่าถา้ทุกคนมีไมตรีจิตต่อกนั ผูรั้บบริการจะสังเกตเห็นไดช้ดัว่าว่าบรรยากาศในการ
ทาน โดยส่วนรวมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนัไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 
 9. ผูรั้บบริการมีเหตุผลหลายอย่างท่ีมาท าการติดต่อกบัองคก์รของเราแต่ส่ิงหน่ึงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัเสมอว่าจะไดรั้บการตอ้นรับอย่างอบอุ่น และไมตรีจิตจากพนกังาน ถา้เราให้
การตอ้นรับเช่นนั้นผูรั้บบริการก็จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความ
ไวว้างใจตามมาดว้ยความพอใจในท่ีสุด 
  
ส าหรับแนวคิดเก่ียวกบัการบริการหรือการใหบ้ริการ ไดมี้ผูใ้ห ้แนวคิดไวด้งัน้ี 
 สุนนัท ์ บุญวโรดม (2543: หนา้ 22) กล่าววา่ “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหน่ึง
หรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่าง
หน่ึงซ่ึงท าให ้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
 กรอนรูส์ (สุนนัท์  บุญวโรดม, 2543 : หน้า 22 ; อา้งอิงจาก Gronroos. 1990 
Service Manngement and Marketing. P. 27) ไดข้ยายความค าวา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ 
กิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ไดซ่ึ้งโดยทัว่ไปไมจ าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน
จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบั
ระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
 สแตนตอน (สุนนัท์  บุญวโรดม, 2543 : หน้า 23; อา้งอิงจาก Stantion.1981. 
Fundamentals of Marketing. P. 441) ไดข้ยายความชดัเจนยิ่งข้ึนในความหมายท่ีว่าการบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจ 
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ดา้นลกัษณะเฉพาะตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัการขายสินคา้หรือ
บริการใดๆ การให้บริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใช้หรือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตนแต่ไม่ไดแ้สดงความ
เป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 Kotler (1994 : p. 464-468) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการ
ใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงไม่สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละ
ไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ี การกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้
ท่ีมีตวัตนได ้
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541 :  หนา้ 116) กล่าววา่ งานบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตน
สัมผสัไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชใ้น
ตลาดธุรกิจได ้
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปได้ว่า การบริการ คือ เป็นงานท่ีไม่มีตวัตน ส่ิงท่ี
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ คือ การกระท าของผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
มีให้ผูรั้บบริการ การบริการเป็นส่ิงท่ีสัมผสัไม่ได้ แต่ผ่านความรู้สึกของผูรั้บบริการการน าเสนอ
สินคา้เป็นการแสดงความรู้สึกท่ีไดรั้บการตอบสนองมากกวา่  
 
3. แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
 Millet (1954, p.13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของบริการ คือ การสร้างความพึง

พอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอยา่งเสมอ
ภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อ
เวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยติุธรรมใหเ้นน้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ  โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ีให้บริการวา่ จะให้บริการหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ไดแ้ละการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 
(Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการ
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ปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 

 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคัญหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวงัไว ้ข้อมูลต่างๆเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้า
ต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากกาพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจการ
ใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัต่างๆ เหล่าน้ี คือ ประการแรก ความเช่ือถือได้ อนัประกอบด้วยความสม ่าเสมอ ความ
พึ่งพาได ้ประการท่ีสอง การตอบสนองประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ประการท่ีสาม 
ความสามารถประกอบดว้ยสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้
วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ ประการท่ีส่ี การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการ
ไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายสับซ้อนเกินไป ผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก ประการ
ท่ีห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การต้อนรับท่ี
เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบด้วย มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการท่ีเจ็ด ความซ่ือสัตย ์
คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมัง่คง ประกอบดว้ย ความ
ปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเก้า ความเขา้ใจ ประกอบดว้ยการเรียนรู้
ผูใ้ช้บริการ การให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ช้บริการ และ
ประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้งได้ ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
สวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริการงานภาครัฐแนวใหม ่

 ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้
หลายวิธี คือ การให้พนกังานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึนโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ่ม
ปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมดตรวจคนไขมี้จ านวนมากข้ึน
โดยลดเวลาท่ีใช้ส าหรับแต่ละรายลงเปล่ียนบริการน้ีให้เป็นอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มา
ช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การ
ให้บริการท่ีไปลดการใช้บริการหรือสินคา้อ่ืนๆ เช่น บริการซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือ 
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การใชเ้ตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากข้ึน เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการ
การรักษาพยาบาลลง การให้ส่ิงจูงใจลูกคา้ ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานบริษทั เช่น ร้านขาย
อาหารแบบให้ลูกคา้ช่วยตวัเองธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่ม ประสิทธิภาพในการให้บริการตอ้ง
ระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

 การวดัความพึงพอใจในการบริการ Millet (1954,P.397) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึง
พอใจในการให้บริการหรือสามารถท่ีจะพิจารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่โดยวดัจาก การ
ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา้ ไม่วา่ผูน้ั้นจะเป็น
ใคร การให้บริการท่ีรวดเร็ว คือ การให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน และตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี บุคลากร วสัดุ 
อุปกรณ์ต่างๆการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า คือ การพฒันางาน
บริการทางดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 

 วรเดช จนัทรศร (2544) ได้ศึกษาและเสนอการการพฒันาต้นแบบการบริการ
สาธารณะท่ีเป็นเลิศ : กรณีศึกษาจากต่างประเทศ การปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ ตอ้งให้
ความส าคัญกับการน าเสนอวิธีการบริการคุณภาพโดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของ
หน่วยงาน การใหค้วามมัน่ใจวา่ มีการแกไ้ขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิงผิดพลาดตอ้งแกไ้ข ช้ีแจง 
ขอโทษและการมุ่งให้ค  าแนะน า หรือค าปรึกษาเพื่อประเมินผลดา้นการปรับปรุงการให้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถใหก้ารเสนอแนะได ้

 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเก่ียวกบัการบริการวา่ การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยตอ้งสร้างระบบการ
บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตอ้งค านึงถึงองค์ประกอบหลกั คือ ตอ้งรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการ
อย่างต่อเน่ือง ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้
รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการท่ีมีอยูเ่ดิม การให้บริการตอ้งมีการ
ปรับปรุงให้ดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอให้มีการ
วิจยัเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ี และรูปแบบการบริการตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษอยูใ่นระดบั
เป็นผูน้ าในการบริการนั้นๆ ดงันั้น การให้บริการจึงควรค านึงถึงหลกัการส าคญั ดงัน้ี คือ (1) หลกั
ความสอดคลอ้งดบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองการจดัให้
นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่ม
ใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และ
บริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆดว้ย (2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการ
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นั้น จะตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ไม่ใช่ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือ
ผูป้ฏิบัติ (3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการอย่าง
สม ่าเสมอหน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลใดหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่าง
จากกลุ่มคนอ่ืนๆอย่างเห็นไดช้ดัเจน (4) หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใช้ในการ
ใหบ้ริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ (5)  หลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่
ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้ง
ยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชน
มาร่วมด าเนินการแทนงานบางอยา่งท่ีมิใช่งานหลกั เนน้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีการกระจายอ านาจ 
สนบัสนุนใหห้น่ายงานท่ีมิใช่หน่วยงานภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes,1996) 

 พาราสุรามาน เบอร่ี และเซียทามล (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985) ได้
ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ีส าคญัโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงแสดงช่องวา่ง 5 
ช่อง ดงัน้ี 

1. ช่องวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ในการจดัการของผูบ้ริโภค (gap  
between consumer wxpectation and management perception) ถา้ฝ่ายจดัการไม่สามารถสร้างการ
รับรู้ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก้็จะเกิดช่องวา่งน้ีข้ึน 

2. ช่องวา่งระหวา่งการับรู้จากการจดัการ และลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการ (gap  
between management perception and service-quallity specifications) ฝ่ายจดัการอาจแกไ้ขความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีรับรู้ แต่ไม่ไดก้  าหนดมาตรฐานการท างานเฉพาะอยา่ง 

3. ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการ (gap between management perception  
and service-quallity specification and service delivery) พนกังานท่ีไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจะไม่
สามารถท างานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท าใหเ้กิดความขดัแยง้กบัมาตรฐาน 

4. ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (gap between   
service delivery and external communication) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจาก
ตวัแทน และการโฆษณาของบริษทั 

5. ช่องวา่งระหวา่งการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (gap between  perceived service and  
expected service) ช่องว่างน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคได้วดัการท างานของบริษทั และไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการ (service quallity) จะมีลกัษณะดงัน้ี 
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5.1 การเขา้ถึงลูกคา้ คือ (access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 

5.2 การติดต่อส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 

5.3 ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความสามารถในงาน 
5.4 ความมีน ้ าใจ (courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเอง มี

วจิารณญาณ 
5.5 ความเช่ือถือ (reliability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ

ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
5.6 ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
5.7 การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
5.8 ความปลอดภยั (security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา

ต่างๆ  
5.9 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก ( tangible) บริการท่ีลูกค้าได้รับ และท าให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้
5.10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/ knowing customer) พนกังานตอ้งพยาม

เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการ
ดงักล่าว 
 

 หลกัการบริการงานคุณภาพ 8 ประการ 
 หลักการท่ี  1  :  องค์กรท่ีให้ความส าคัญแก่ลูกค้า   (Customer Focused 

Organization) “องค์กรตอ้งพึงพิงลูกคา้เพื่อความอยูร่อด ดงันั้นจึงควรท าความเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกค้าทั้ งในส่วนปัจจุบนัและอนาคต และท าให้บรรลุความต้องการเหล่านั้น รวมถึงความ
พยายามท่ีจะท าใหไ้ดเ้กินความคาดหวงัของลูกคา้” 

 หลกัการท่ี 2 :  ความเป็นผูน้ า (Leadership)“ผูน้ าเป็นผูก้  าหนดความเป็นเอกภาพ
ของวตัถุประสงคแ์ละทิศทางขององคก์ร ผูน้ าตอ้งเป็นผูส้ร้างและธ ารงไวซ่ึ้งปัจจยัเก้ือหนุนภายในท่ี
สนบัสนุนใหทุ้กคนสามารถมีส่วนร่วมและส่งเสริมการบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รได ้” 
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 หลกัการท่ี 3 : การมีส่วนร่วมมือของบุคลากร (Involvement of People) “พนกังาน
ทุกระดบัถือเป็นหวัใจส าคญัขององค์กรและ การให้ความร่วมมืออย่างเต็มท่ีและเต็มความสามารถ
ของพนกังานทุกคน ยอ่มก็ใหเ้กิดประโยชน์แก่องคก์ร” 

 หลกัการท่ี 4 :  การบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) “ผลลพัธ์ท่ี
ตอ้งการสามารถบรรลุไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพก็ต่อเม่ือทรัพยากรและกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บการ
บริหารจดัการอยา่งเป็นกระบวนการ” 

 หลกัการท่ี 5 :  การบริหารเป็นระบบ (System Approach to Management) “การ
บ่งช้ี การท าความเขา้ใจและการบริหารจดัการในเชิงระบบท่ีประกอบดว้ยกระบวนการต่าง ๆ ท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั เพื่อวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้จะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ขององคก์ร” 

 หลักการท่ี 6 :  การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง (Continual Improvement) “การ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองควรไดรั้บการก าหนดให้เป็นวตัถุประสงคถ์าวรขององคก์ร” 

 หลกัการท่ี  7 :   การตดัสินจากขอ้มูลท่ีเป็นจริง  (Factual Approach to Decision 
Making)  

 หลกัการท่ี  8  :   ความสัมพนัธ์กบัผูข้ายเพื่อประโยชน์ร่วม  (Mutually Beneficial 
supplier Relationship) (คู่มือประกนัคุณภาพการศึกษา มร.2550)  
 (Parasuraman,Zeithhaml,and Berry) อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา,2549)เกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพของบริการ ไดก้ าหนดจาก 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
 1.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการในระดับหน่ึงท่ี
ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจได ้(Dependable)  
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) 
ปละใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness)  
 3. การให้ความมัน่ใจ (Assurancce)  ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security)  
 4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer Understanding)  
 5. รูปลกัษณ์ (Tangible) ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้มเคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์ต่างๆ 
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4. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้การท่ีเราทราบวา่ บุคคลมีความพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้ง
สลบัสับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการ
วดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง
จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นไดพ้จนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ.2530 กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็น
ค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่นพึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกตอ้งตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา ชยัปัญญา 
2541 : 11) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวงัและ ความ
ตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 : 775) ไดใ้ห้ความหมายของความพึง
พอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดั
ความตึงเครียดหรือความหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือ
มนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่างๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้ มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ (เศ
กสิทธ์ิ,2544:6) 
 ไพบูลย ์ ช่างเรียน  (2516.หน้า 146-147 อา้งอิงจาก นริษา  นราศรี 2544.หน้า 28) 
ไดก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” เป็นความตอ้งการทางร่างกาย
มีความรุ่นแรงในตวับุคคลในการร่วมกิจกรรม เพื่อสนองความตอ้งการทางร่างกาย เป็นผลท าให้เกิด
ความพึงพอใจแลว้รู้สึกตอ้งการความมัน่คง ปลอดภยั เม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ
ทางร่างกายและความตอ้งการความมัน่คงแลว้บุคคลจะเกิดความผกูพนัมากข้ึนเพื่อให้เป็นท่ียอมรับ
วา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 
 อุทยั  หิรัญโต (2533, หน้า 272 อา้งอิงจาก นริษา  นราศรี 2544 , หน้า 28 ) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจวา่ “ความพึงพอใจ” เป็นส่ิงท่ีท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจ เน่ืองจาก
สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขา ท าใหเ้กิดความสุข 
 อุทยัพรรณ  สุดใจ (2545:7)  ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงปริมาณค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  
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 สุพล (2540:27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นใน
ลกัษณะเชิงบวกของบุคคลเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการหรือ ไดรั้บส่ิงตอบแทนท่ีคาดไว ้
 อรรถพร (2546:29) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบัความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัความพึงพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือกิจกรรมนั้นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
 สายจิตร (2546:14) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึง
เป็นได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้
บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถ้าส่ิงใดสร้างความรู้สึก
ผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 กิลเมอร์ (Gillmer,1965,254-255 อา้งถึงใน เพ็ญแข  ช่อมณี 2544,หน้า 6) ไดใ้ห้
ความหมายไวว้า่ผลของเจตคติต่างๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร องคป์ระกอบของแรงงาน และมีส่วน
สัมพนัธ์กับลักษณะงานสภาพแวดล้อมในการท างานซ่ึงความพึงพอใจนั้นได้แก่ ความรู้สึกมี
ความส าเร็จในผลงานความรู้สึกวา่ไดรั้บการยกย่องนบัถือ และความรู้สึกวา่มีความกา้วหนา้ในการ
ปฏิบติังาน 
 ซิลเมอร์ (Silmer,1984,230 อา้งถึงใน ประภาภรณ์  สุรปภา 2544, หนา้ 9) กล่าวไว้
วา่ความพึงพอใจเป็นระดบัขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลกัษณะต่างๆของ
งานรวมทั้งงานท่ีไดรั้บมอบหมาย การจดัระบบงานและความสัมพนัธ์กบัเพื่อร่วมงาน 
 Strauss (1980 อา้งถึงใน เพญ็แข  ช่อมณี 2544, หนา้ 7) ไดใ้ห้ความหมายความพึง
พอใจไวว้า่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นให้บรรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์ร คนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเม่ืองานนั้นให้ผลประโยชน์ทั้งดา้นวตัถุและ
ดา้นจิตใจ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานของเขาได ้
 ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจนั้น โดยทัว่ไปนิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานและมิติความความพึงพอใจของการรับบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ี
เป็นการศึกษาในรูปแบบผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัการศึกษาไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
 Oskamps Z1984, อา้งถึงใน ประภาภรณ์  สุรปภา 2544, หนา้ 11) ไดก้ล่าวไวว้่า 
ความพึงพอใจมีความหมายอยู ่3 นยั คือ  
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีมีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวงัไว  ้
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง งานท่ีไดต้อบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
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 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
จิตใจ ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้
คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทาง
ตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พอใจเป็นอยา่งยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ี
ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า 
บุคคลมีความพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนและตอ้งมีส่ิง
เร้าท่ีตรงต่อความพึงพอใจในงานนั้น 
 สมพงษ ์ เกษมสิน (2526) ไดก้ล่าวถึงแรงจูงใจ Maslow วา่ A.H.Maslow ไดเ้สนอ
ทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัแพร่หลาย และไดต้ั้งสมมุติฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของ
มนุษยไ์วด้งัน้ี 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยูเ่สมอและไม่ส้ินสุด ความตอ้งการใดท่ีไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะเขา้แทนท่ี ขบวนการน้ีไม่มีท่ีส้ินสุดตั้งแต่
เกิดจนตาย 

2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตอ้งการของมนุษยมี์ล าดบัขั้น ตามความส าคญั (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 
เม่ือความตอ้งการในระดบัต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงก็จะ
เรียกร้องใหมี้การตอบสนอง 

 
การวดัความพงึพอใจ 

การวดัความพึงพอในนั้น บุญเรียง  ขจรศิลป์(2529) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัเร่ืองน้ีวา่  
ทศันคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดั
ทศันคติโดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้มโดยวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น
แทน ฉะนั้นการวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึนถา้บุคคล
เหล่านั้น แสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่านั้นยอ่ม เกิดข้ึน
ไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ๆไป 
 ภณิดา  ชยัปัญญา (2541) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวิธี 
ดงัต่อไปน้ี 
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1. การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท าไดใ้นลกัษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความพอใจใน
ดา้นต่างๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวิธีการท่ีดี
จะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวธีิวดัความพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่วา่จะ
แสดงออกจากการพูด กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงั และสังเกต
อยา่งมีระเบียบแบบแผน 

 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดง 
ความรู้สึกดีใจยนิดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในส่วนท่ีขาดหายไป ซ่ึงเป็นผล
มาจากปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถสนองความตอ้งการของบุคคลทั้งทาง
ร่างกายและจิตใจไดเ้หมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติัใน
กิจกรรมนั้นๆ 
 ความหมายและความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ 
 ศูนย์พฒันาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (บทเรียนออนไลน์
,http://cyberclass,msu.ac.th/cyberclass-uploads/libs/html/30813/unit09_1html) ได้ให้ความหมาย
และความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการไวใ้นบทเรียนวชิาจิตวทิยาบริการวา่ 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า  “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมาย
โดยทัว่ๆไปวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง”  
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ 

1. ความหมายของความพงึพอใจในการบริการ 
1.1 ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตามแนวความคิดของนกัการตลาด 

จะพบนิยามขิงความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั คือ  
1.1.1 ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ใหค้วามหมายวา่ “ความพึง 

พอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์ซ้ือสถานการณ์หน่ึง” 
มกัพบใชใ้นงานวจิยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 
  1.1.2 ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลัก ให้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้ งหมดของ
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ประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง
วา่ “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการ ท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง”   
  ส าหรับความหมายท่ีพบใชอ้ยา่งแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความ
วา่ “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจาการประเมินประสบการณ์
การซ้ือและการใช้สินคา้และ บริการ” ซ่ึงอาจขายความให้ชดัเจนไดว้่า “ความพึงพอใจ หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การ
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินความคาดหวงัของ ลูกคา้” ในทางตรงกนัขา้ม 
“ความไม่พอใจหมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบ ประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้” ดงัภาพ 
  
สถานการณ์ก่อนซ้ือ                                                                               สถานการณ์หลงัซ้ือ 

 
  
  
  
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  ความพึงพอใจและความไม่พอใจของผูรั้บบริการ 
 
 1.2 ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว ้ดงัน้ี 
 ล็อค (Locke) ได้ให้ค  าจ  ากัดความว่า “ความพึงพอใจในงาน และประสบการณ์ในการ
ท างานของบุคคลหน่ึง” 
 พอร์ตเตอร์ (proter) และคณะท่ีนิยมวา่ “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีบุคคล
คาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ” 

ความคาดหวงั                 
ของผูรั้บบริการ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง˂            
บริการคาดหวงั 

ความพึงพอใจ               
บริการรับจริง≥             
บริการคาดหวงั 

ลกัษณะบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ 
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 แครนน่ี(Cranny) และคณะ กล่าวว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนอง
ทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอันเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่างๆของ
ผลตอบแทนท่ีไดรั้บจริงกบัผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือ คาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ” 
 อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลกัษณะงาน 
อตัราค่าจา้ง โอกาสกา้วหนา้และผลประโยชน์) ท่ีไดรั้บจากงานในระดบัท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั
ท่ีบุคคลตั้งไว ้“ ในทางตรงกนัขา้ม “ความไม่พึ่ งพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีไดรั้บจาก
งาน ในระดบัท่ีต ่ากวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ” ดงัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ 
  
 ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะขา้งตน้ มีความหมายเก่ียวพนักบัความพึงพอใจในการบริการ
ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัในสถานการณ์การ
บริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจในการ
บริการโดยท าให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อนัเป็นผลมาจากการบริการท่ี
เกิดข้ึน ยอ่มก่อใหเ้กิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 
 จึงไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น
การรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัท่ีเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึง
จะเก่ียวขอ้งกบัความพึ่งพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ 

2. ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ 

ความคาดหวงัเก่ียวกบังานและ
ผลตอบแทนท่ีควรไดรั้บ 

การรับรู้เก่ียวกบังานและ
ผลตอบแทนท่ีไดรั้บจริง 

การไม่พึงพอใจ                            
ผลท่ีไดรั้บ˂ผลท่ีคาดหวงั 

ความพึงพอใจ                                   
ผลท่ีไดรั้บ≥ผลท่ีคาดหวงั 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 
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ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บั กลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก
ท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บจนติดใจและ กลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะ
น ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจ
บริการอยา่งไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมี
ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
  2.1 ความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ องค์การบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพอใจต่อ
การบริการ ดงัน้ี 
   2.1.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ 
ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้ง ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์บริการและลกัษณะของการน าเสนอ บริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่ง
บอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกค้า
ตอ้งการ และวธีิการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อ
ผูบ้ริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ไดจ้ริง 
   2.1.2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการหากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงั
ของลูกคา้ ก็ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการ ซ ้ าอีก
ต่อๆไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการบริการท่ีปรากฏให้
เห็น(ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการ
ดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อ ผูอ่ื้น 
   2.1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีวดัคุณภาพและ
ความส าเร็จของงานบริการ การให้ความส าคญักับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผูป้ฏิบติังานบริการยอ่มทใหพ้นกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจปฏิบติังาน
อย่างเต็มความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
และส่งผลใหกิ้จการบริการประสบความส าเร็จในท่ีสุด 
 2.2 ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  2.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ
ตระหนักถึงความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึง
พอใจของลูกคา้ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ
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บริการ ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว้
ได้ การด าเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ีย่อมน าไปสู้การพฒันา
คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดว้ย เพราะการบริการหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระ
การตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
  2.2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ และอาชีพ บริการ งานเป็นส่ิงท่ีส าคญั
ต่อชีวติของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวติ และการแสดงออกถึงความสามารถในการ
ท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นท่ียอมรับวา่ความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นกัน เม่ือองค์การบริการให้
ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้ผูป้ฏิบติังานบริการ ทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การท างานค่าตอบแทนมาตรฐานของงานบริการ ให้ก้าวหน้ายิ่งๆข้ึนไป ในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ให้ใช้บริการต่อๆไป ท าให้อาชีพบริการ
เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการบริการต่อการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัว่าความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมี
ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ 
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 ลกัษณะและองค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 การด าเนินงานบริการจ าเป็นตอ้งใช้กลยุทธ์การตลาดสมนัใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตวัลูกคา้ และ
ความพยายามท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บให้มากท่ีสุด โดยการท า
ความเขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะและองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 1.ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อ
การด าเนินงานบริการใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 
  1.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้หลายอย่างเก่ียวกบัการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่างๆหากเป็นไปตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการได้รับรู้หลานส่ิงหลายอย่างเก่ียวกบัการ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บ
จากการสัมผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้
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ผูรั้บบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ เช่น 
ลูกคา้เขา้ไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหน่ึงพนกังานเสิร์ฟอาหารน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกบั
ท่ีลูกคา้ตอ้งการไม่วา่จะเป็นเพราะเหตุใด ลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่พอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
  1.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะ
มีมาตรฐานของการบริการ ซ่ึงอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อการบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการรับประกนับริการ
จากโฆษณา การให้ค  ามั่นสัญญาของผู ้ให้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพื้นฐาน ท่ีผู ้รับบริการใช้
เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับรู้เก่ียวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความ
คาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริง
หรืออาจพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอย่างมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้
หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวงัถือว่าเป็นการยืนยนัท่ีถูกต้อง (Confirmation) กบัความ
คาดหวงัท่ีมีอยูผู่รั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ถา้ไมเ้ป็นไปตามท่ีคาดหวงั
อาจจะสูงกว่าหรือต ่ากวา่นบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือน (Unconfonformities) จากความคาดหวงั
ดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดบัความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปทาง
ลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกคา้ไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหน่ึงและคาดหวงัวา่จะใชเ้วลา
สระและแต่งผม ประมาณ 1 ชั่วโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกคา้อ่ืนและมีช่วงท าผมว่างอยู่หลายคนจึง
ช่วยกนัตกแต่งทรงผม อยา่งประณีต ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกวา่ท่ีลูกคา้คาดไว ้
หากประมาณความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการสูงกว่าความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
(ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงวา่ ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ(สูง) ในสถานการณ์ตรงขา้ม 
ถา้ลูกคา้ตอ้งเสียเวลารอนานกวา่ท่ีคาดไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได ้(ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไป
ในทางลบ) 
 1.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึนความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีแปร ไดตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกับ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอย่างถูกตอ้ง 
บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกนั
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ขา้มก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยู่
กบัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใช้เวลาเป็น
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เ ช่น ลูกค้าไปซ้ือสินค้า ท่ี
ห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง และเลือกซ้ือท่ีมีตราผลิตภณัฑ์ท่ีเช่ือถือได ้ปรากฏว่าสินคา้ช ารุดใช้งาน
ไม่ไดท้  าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ เม่ือน าสินคา้ไปขอเปล่ียนใหม่ พนกังานขายใหก้ารดูแลอยา่ง
ดีกล่าวค าขอโทษและเปล่ียนสินคา้ช้ินใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกคา้
เปล่ียนความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นพึงพอใจและยิ่ง รู้สึกพึงพอใจมากข้ึนท่ีพนักงานยอมรับ
ขอ้บกพร่อง และเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 
 2. องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนใน
กระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
ของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัควรจะได้รับ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงจาการ
บริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัไดท้ั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ 
คือ  
 2.1 องค์ประกอบดา้นการับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพกัในโรงแรมจะได้พกัในห้องท่ีจองไว ้ลูกค้าท่ีเข้าพกัใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่งผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู้จุดหมายปลายทาง
หน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑ์บริการท่ี
ผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.2 องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้
วา่วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด 
ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาท
หน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู ้ให้บริการต่อผู ้รับบริการ ในด้านความ
รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือสารความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการ เช่น พนกังาน
โรงแรมตอ้นรับแขกด้วยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟ
อาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการ
ยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 



36 
 

องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ สามารถแสดงได ้ดงัภาพ 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้
คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการ
น าเสนอในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการ ซ่ึงถ้าตรงกับส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการ
ตามองคป์ระกอบดงักล่าว ยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์บริการและการน าเสนอ
บริการ นั้นได ้
 ความพงึพอใจของผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
 กุญแจส าคญัสู่ความส าเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริการมีต่อการ
บริการนัน่คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ในการท่ีลูกคา้จะไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไดย้อ่ม
เก่ียวกบัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทท่ีมีความส าคญัในการรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและการสนองตอบบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ คุณภาพการ
ปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการด้วยเพราะเม่ือผูป้ฏิบติังานบริการมีความรู้สึกดีต่องานท่ีรับฟิดชอบ ก็
ยอ่มจะปฏิบติังานการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจอยา่งเตม็ความสามารถ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวก ของผรัูบบริการต่อการบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี

การรับรู้การบริการ           
ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ           
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการ           
ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ           
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพ         
ของผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ              
ในการบริการ 
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ผูรั้บบริการได้รับในการบริการ กบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึนซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดบัตามปัจจยั
แวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังได ้
  1.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัส าคญัๆ ดงัน้ี  
   1.1.1 ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บ
บริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององคก์าร
บริการในการออกแบบผลิตภณัฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ใน
ชีวิตประจ าวนั วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่างและค านึงถึง
คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
   1.1.2 ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู ้รับบริการข้ึนอยู่กับราคา
ค่าบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจ
ท่ีจะจ่าย(Willingness to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการ กบั
คุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนจะพิจารณาราคา
ค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   1.1.3 สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ
ยอ่มก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
   1.1.4 การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้
จากการไดย้ินขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึง
หากตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการ
บริการตามมาได ้
   1.1.5 ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารหารบริการและผูป้ฏิบติังาน
บริการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
ทั้งส้ินผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่ม
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน
บริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค้า
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
   1.1.6 สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ี
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เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และ
การใหสี้สัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้านบริการ 
   1.1.7 กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ
เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจ ให้กบัลูกคา้  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการ
บริหารส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการ
ส ารองห้องพกัโรงแรมหรือสายการการบิน การใช้เคร่ืองฝาก -ถอนเงินอตัโนมติั การใช้ระบบ
โทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับ-โอนสายในการติดต่อองคก์รต่างๆ เป็นตน้ 
  1.2 ระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
   1.2.1 ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี
มีความสุขของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
   1.2.2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบ
ปล้ืมใจ หรือประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
  ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นขอ้งใจ อารมณ์ไม่ดีเน่ืองจาก
ไม่ไดรั้บบริการตรงกบัความคาดหวงั เช่น ลูกคา้สั่งอาหาร และตอ้งนัง่รอคอยเป็นเวลานาน 
 2. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการเป็นการแสดงออกใน
ทางบวก ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการอนัเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ
ไดรั้บในการบริการกบัส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บจาการบริการในการด าเนินงานบริการ 
ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัข้ึนอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มและนโยบายของงานบริการ
แต่ละประเภท 
  2.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ มีปัจจยัส าคญัๆ ดงัน้ี 
   2.1.1 ลกัษณะงาน ความน่าในใจและความทา้ทายของงานมีผลต่อความ
พึงพอใจ ของผูใ้ห้บริการการไดท้  างานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะท าให้ งาน
ส าเร็จดว้ยความสามารถของผูก้ระท า ยอ่มท าให้บุคคลนั้นมีความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานดว้ยความ
ตั้งใจเตม็ใจ และเกิดความผกูพนัต่องานนั้น 
   2.1.2 การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการด าเนินงานท่ีเหมาะสม จาก
ผูบ้งัคบับญัชาหรือผูนิ้เทศนบัเป็นส่วนส าคญัของการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ 
ความเขา้ใจอนัดีระหวา่งพนกังานบริการกบัผูนิ้เทศงานจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน 
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   2.1.3 เพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั มีความส าคญัต่อการสร้าง
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคคลทุกฝ่าย ใหด้ าเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแต่
ละบุคคล 
   2.1.4 ค่าจา้ง ปริมาณรายไดห้รือเงินเดือนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความพึง
พอใจแก่ผูป้ฏิบติังาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจา้งและวิธีการให้ค่าจา้ง ลว้นมีผลต่อ
ความพึงพอใจของพนักงาน นั่นคือการให้ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามารถของพนกังานรวมทั้งการข้ึนเงินเดือนใหต้ามโอกาส 
   2.1.5 โอกาสกา้วหน้าในงาน ความกา้วหน้าในต าแหน่งหน้าท่ีการงานมี
ความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ห้ บริการ ความยุติธรรมในการเล่ือนต าแหน่งการเสนอความดี
ความชอบ ตลอดจนการยอรับความสามารถของผูป้ฏิบติังานใหไ้ดรั้บความกา้วหนา้ และรับผิดชอบ
งานในระดบัสูงข้ึนตามล าดบัขั้นของงานก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนกังาน 
  2.2 ประเภทของความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
   2.2.1 ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่วๆไปใน
ภาพรวมเก่ียวกบัลกัษณะของงานบริการ 
   2.2.2 ความพึงพอใจในองคป์ระกอบของงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะใน
การท างานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และ
ผลประโยชน์ 
 3. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ  การตระหนกัถึง
ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการโดยเฉพาะผูป้ฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คือ เป็นกลยุทธ์ส าคญัของการบริหารการบริการและการตลาดสมยัใหม่หรือท่ีเรียกว่า 
“การบริหารการบริการเชิงกลยุทธ์” ซ่ึงน าเสนอโดยเฮสเก็ตต์(Heskett)ไดก้ล่าวเน้นความสัมพนัธ์
ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การให้มีความ
เช่ือมโยง เรียกวา่ “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดงัภาพ 
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ภาพท่ี 4 ความส าเร็จในงานบริการ 
ท่ีมา : Heskett,JL “Lessons in the Service Sector”.In C.H.Lovelock, Managing, 
Services:Marketing , Operations and Human Resources.Englewood Cliffs, Mj : Prentice 
Hall,1988,P.374 
 
 จากภาพแสดงให้เห็นว่า บริการท่ีดีมีคุณภาพท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการท่ี
ไดรั้บท าให้กิจการสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ดแ้ละมีรายไดดี้ข้ึน เม่ือกิจการมีรายไดสู้งก็สามารถจ่าย
ค่าตอบแทนให้กับผูป้ฏิบติังานได้สูงข้ึน ซ่ึงส่งผลให้พนักงานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่องานท่ี
รับผิดชอบ และสามารถรักษาพนักงานไวเ้ป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงานของ
พนกังานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ลูกคา้ก็ยอ่มพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการต่อเน่ืองไปตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จของกิจการบริการ
ดงักล่าว 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จใน
การด าเนินงานบริการ ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นตอ้งท่ีจะตอ้งสร้างและรักษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อการบริการอยา่งเท่าเทียมกนัความพึงพอใจในการบริการจึงบงัเกิด
ข้ึนอยา่งแทจ้ริง 

 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ห้บริการสูง 

การจูงใจในการ
ปฏิบติังานบริการสูง 

ปริมาณงานบริการ
และผลก าไรมี

เพ่ิมข้ึน 

ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการสูง 

ระดบัคุณภาพของการ
บริการท่ีดีตามความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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 การสร้างเสริมความพึงพอใจในการบริการ 
 องค์การบริการท่ีจะประสบความส าเร็จระยะยาวในการด าเนินกิจการจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
จะตอ้งให้ความสนใจการสร้างและรักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่ว่าจะเป็นความพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ เพราะความพึงพอใจทั้งสองส่วนน้ีลว้นแต่เป็น
องคป์ระกอบส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริการการบริการจึงจอ้งตระหนงัถึง
การก าหนดกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการท่ีเป็นธรรมและสามารถน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
 ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองค์ประกอบของความพึงพอใจและอธิบาย
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัปัจจยัอ่ืนๆไวห้ลายทฤษฎี 
 โคร์  แมน (Korman,A.K.,1977 อา้งอิงในสมศกัด์ิ  คงเท่ียงและอญัชลี โพธ์ิทอง,2542:161-
162) ไดจ้  าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

1. ทฤษฎีการตอบสนองความตอ้งการ กลุ่มน้ีถือว่าความพึงพอใจในงานเกิดจากความ
ตอ้งการส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงาน กบัการประสบความส าเร็จ
ตามเป้าหมายส่วนบุคคล 

2. ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัคุณลกัษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซ่ึงสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมมิน
ผลการท างาน 

ส่วนมมั ฟอร์ด  (Manford,E.,1972 อา้งถึงใน สมศกัด์ิ คงเท่ียง และอญัชลี  โพธ์ิทอง 
,2542:162) ไดจ้  าแนกความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจงานจากผลการวจิยัออกเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี 
 1.กลุ่มความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยา กลุ่มน้ีไดแ้ก่ Maslow,A.H.,Herzberg.F และ R.โดย
มองความพึงพอใจในงานเกิดจากความตอ้งการของบุคคลท่ีตอ้งการความส าเร็จของงานและความ
ตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
 2. กลุ่มภาวะผู ้น ามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผู ้น าท่ีมีต่อ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา กลุ่มน้ีไดแ้ก่ Blake R.R.,Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
 3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวลั เป็นกลุ่มท่ีมองความพึงพอใจจากรายได ้เงินเดือน และ
ผลตอบแทนอ่ืนๆกลุ่มน้ีได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเซสเตอร์ (Manchester 
Business School) 
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 4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจดัการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ
องคก์รไดแ้ก่ Crigier M. และ Cougier M. และ Coulder G.M. 
 5. กลุ่มเน้ือหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเน้ือหาของตวังาน 
กลุ่มแนวคิดน้ีมาจากสถาบนัทาวสิตอด (Tavistock Institute) มหาวทิยาลยัลอนดอน 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมละไมวนัทา 
อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง คือ แนวคิดความพึงพอใจ 
แนวติดคุณภาพการบริการ ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และแนวคิดการแบ่ง
ประเภทของโรงแรม ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
  (Maynard อา้งใน สมศิริ นิสิตศิริ,2548)ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย ์คือ 
ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เม่ือไดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้นวตัถุ จิตใจ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายในส่ิงท่ีตั้งไว ้จะเป็นความพึงพอใจและหากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงั
จะไม่พอใจ ความพึงพอใจน้ีเป็นความรู้สึกทางบวก ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางด้านอ่ืนๆ เป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อน ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางดา้นอ่ืน ความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและลกัษณะส่วนบุคคล 
 (Kotler อา้งใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ,2546) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ของบุคคล ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ี
เห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงัหากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์ว่าต ่ากว่าความ
คาดหวงั จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็น
และเข้าใจการท างานของผลิตภัณฑ์ว่าตรงกับความคาดหวงับุคคลนั้ นจะเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfction) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ความคาดหวงัจะท าให้เกิดความ
ประทบัใจ (Delight) 
  
 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549 หน้า 156-158) การศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ประการ คือ 
 1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพการบริการเป็นความคาดหวงัของลูกคา้ขั้น
พื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้งตอบสนองให้ได ้ซ่ึงกรณีท่ีลูกคา้ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้จะวดั
จากส่ิงท่ีมองเห็นได้ในการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือได้ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness)  การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) ลูกคา้มกัคาดหวงัว่า
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อยา่งนอ้ยจะตอ้งไดรั้บเท่ากบัท่ีเขาคาดหวงั หากคุณภาพของบริการต ่ากวา่เกณฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป 
 2. ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑ์ขั้นต ่าท่ีลูกคา้ใช้เป็นก าหนดคุณภาพของบริการลูกคา้จะ
คาดหวงัว่าเขาจะตอ้งไดรั้บคุณภาพเหมาะสมกบัมูลค่าของเงินท่ีเขาจ่ายไปหากเปรียบเทียบคุณค่า
ของการบริการท่ีเขาไดรั้บว่าเหมาะสมกบัราคาของการบริการก็จะส่งผลให้เกิดการยอมรับแต่ถ้า
ลูกคา้ไม่ไดรั้บการบริการท่ีเขาคิดวา่เหมาะสมกบัมูลค่าเงินเขาจ่ายโดยเฉพาะเม่ือมีบริการรูปแบบ
เดียวมาให้เปรียบเทียบก็จะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ ดังนั้ นการตั้งราคาจึงควรพิจารณาให้
เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการความคาดหวงัของลูกคา้ และการแข่งขนั 
 3. สถานการณ์แวดลอ้ม (Environment) ไม่วา่จะเป็นสภาพเศรษฐกิจท่ีกระทบต่อผูบ้ริโภค 
ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการการบอกต่อของลูกคา้รายอ่ืนๆ การเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ๆหรือ
การเปล่ียนแปลงของคู่แข่งขนั ลว้นส่งผลต่อความนึกคิดและความรู้สึกในการตดัสินใจของลูกคา้ทั้ง
ในแง่บวกและแง่ลบ 
 4. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ว่าจะเป็นทศันคติ ความเขา้ใจ
ต่อการบริการ และอารมณ์ของลูกคา้ในขณะท่ีรับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ล าเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการและส่งผลใหป้ระเมินคุณภาพต ่ากวา่ท่ีเป็นหรือรู้สึกจริงๆ 
 5. คุณภาพสินคา้ (Goods Quality) ส่ิงหน่ึงท่ีจะช่วยใหก้ารบริการมีคุณภาพดีก็คือสินคา้ท่ีใช้
ควบคู่กบัการบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพและลูกคา้พึงพอใจมกัจะใช้สินคา้ท่ีดีควบคู่ไปกบัการ
ใหบ้ริการ เช่น ในร้านท าผมท่ีเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีดีในการให้บริการ ร้านอาหารท่ีเลือกใชว้ตัถุดิบท่ี
ดี หรืออู่ซ่อมรถท่ีเลือกใชอ้ะไหล่ท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เป็นตน้ จะเห็นไดว้า่การบริการตอ้งการ
สินคา้ท่ีมีมาตรฐานท่ีดีมาใช้ควบคู่กนั ไม่มีลูกคา้รายใดท่ีตอ้งการสินคา้คุณภาพต ่าในการบริการท่ี
ตนเองจะได้รับ ดังนั้ นธุรกิจจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องพิจารณาเลือกใช้แต่สินค้าท่ีมีคุณภาพ
มาตรฐานไม่น าของเก่าหรือของหมดสภาพการใชง้านมาใชก้บัลูกคา้ เพราะถา้ลูกคา้รู้ไม่เพียงแต่จะ
เกิดความไม่พอใจ แต่จะไม่กลบัมาใชอี้ก และยงัจะบอกต่อถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของธุรกิจนั้นอีกดว้ย 
 ชวลิต  เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538 หน้า 24-25) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจในการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการเป็นมาตรการท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและในการวดัความ
พงึพอใจของการใหบ้ริการสามารถวดัได ้7 ดา้น คือ 

1. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า เป็นการใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้นเอาใจ 
ใส่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไม่โอเ้อ ้พดูคุย ท าธุระอยา่งอ่ืนท่ีไม่ใช่การบริการลูกคา้ นอกจากจะท างาน
อยา่งรวดเร็ว ตอ้งมีความรอบคอบ สุขุม ระมดัระวงั ตอ้งรอบรู้งานท่ีท าเป็นอยา่งดี และตอ้งท าดว้ย
สมาธิ 
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2. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอโดยค านึงถึงคนท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ี 
เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ เพื่อมิใหเ้กิดการรอคอยในการใหบ้ริการนานเกินไป 

3. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการโดยยดึตวับุคคลไม่ดูท่ีฐานะยศศกัด์ิ  
วยัวุฒิ เป็นการให้บริการเสมอภาค ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน ไม่มีการลดัคิวเอาเปรียบผูม้าใช้
บริการก่อน ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 

4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นการบริการท่ีมีความกา้วหนา้ทนัสมยัทั้งทางดา้น 
ผลงาน และให้บริการมีเทคนโนโลยีท่ีทนัสมยัไม่หยุดอยู่กบัท่ีมีการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังาน 

5. การใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน มีมนุษยสัมพนัธ์เป็นการใหบ้ริการต่อผูม้าใช ้
บริการดว้ยค าพดูท่ีไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไม่ใชอ้ารมณ์ท่ีส่งผลเสียต่อความรู้สึกกบัผูม้าใชบ้ริการ 

6. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นการใหบ้ริการครบทุกอยา่งในจุดเดียวกนั 
7. สภาพแวดลอ้มต่างๆ เช่น สถานท่ีตั้งมีความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นมีสถานท่ี 

จอดรถ หอ้งสุขา เป็นตน้ 
  
5.  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 จารุลกัษณ์  งามลกัษณ์ (2540) ไดศึ้กษา ปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัโรงแรมไดแ้ก่ ติดต่อมาท่ีโรงแรม
โดยตรงการส่งเสริมการตลาดของโรงแรม แต่ส่วนมากท่ีใช้ในการตดัสินใจเขา้พกั ได้แก่ การ
ประชาสัมพนัธ์ของโรงแรม ส่ือโฆษณา การส่งเสริมการขายท่ีใชม้ากท่ีสุด คือ การลดราคาห้องพกั 
ส าหรับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ท่ีมีต่อการเลือกใช้โรงแรม ได้แก่ ท าเลท่ีตั้ งไปมาสะดวก ความ
ปลอดภยัพนกังานให้บริการดี สถานท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นการบริการ ไดแ้ก่ส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในห้องพกั ความปลอดภยั ปัจจยัด้านราคา ได้แก่ ราคาห้องพกั ราคาค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ส าหรับปัญหาในการเขา้ใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีพบมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ราคาค่าห้องพกั
ไม่แน่นอน รองลงมา ได้แก่ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ราคาห้องพกัสูง ราคาค่าอาหารและ
เคร่ืองด่ืมสูงตามล าดบั 
 พชัรินทร์  สุวรรณธาดา(2542) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชห้้องพกัและห้อง
ประชุมสัมมนาส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีระดบั
ความพึงพอใจต่อบริการห้องพกัและห้องประชุมสัมมนา ในระดบัปานกลาง และสภาพพื้นฐาน
ส่วนบุคคลทางเศรษฐกิจและสังคม ไดแ้ก่ อาชีพและระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์



45 
 

กบัระดบัความพึงพอใจ ส าหรับ เพศ อาย ุรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจโดยไม่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ปัญหาและอุปสรรคของผูใ้ชบ้ริการห้องพกัและห้องประชุมสัมมนาท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ปัญหา
ในเร่ืองท่ีจอดรถมีจ านวนไม่พอ ไม่มีร่มเงาบังแดด ปัญหาของสภาพภายในห้องพกัและห้อง
ประชุมสัมมนา สภาพการตกแต่ง แสงสวา่ง ส่ิงอ านวยความสะดวก และความเหมาะสม 
 วิไลพรรณ  รัตนรักษ์ติยา (2545) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าในการ
ใหบ้ริการของโรงแรมรอยลัปร๊ินเซส นราธิวาส ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการลูกค้าในระดับสูง ส าหรับด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการ
ให้บริการ รองลงมาคือ ระบบการให้บริการให้บริการ ส าหรับจุดดอ้ย  คือพนักงานผูใ้ห้บริการท่ี
พบวา่พนกังานยงัขาดความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
 ประเสริฐศิลป์  จุรุเทียน(2542) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของลูกคา้ถึงการให้บริการ
ของโรงแรมลายทอง จงัหวดัอุบราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโรงแรมลายทองในระดบัสูง โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ
รองลงมาคือกระบวนการให้บริการ และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในด้านระบบการให้บริการ
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของโรงแรม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน รายได ้ประสบการณ์ในการใชบ้ริการและวตัถุประสงคห์ลกั
ในการเขา้มาใช้บริการ และท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการโรงแรม 
ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 
 พรชัย  สังข์สังวาลย์(2547) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้
บริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สัญชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้,ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน,ลกัษณะ
ของการเขา้พกัและวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั มีความพอใจก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ และ
หลังใช้บริการต่อการให้บริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ในกลยุทธ์ส่วนผสม
การตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี และดา้นส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมี
เพศ อายุ สัญชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และต าแหน่งหน้าท่ีการงาน มีความพอใจก่อนใช้
บริการ ระหว่างใช้บริการ และหลังใช้บริการ ต่อการให้บริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส 
กรุงเทพฯ ในกลยุทธ์ส่วนผสมการตลาด แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
ความพึงพอใจหลงัใช้บริการต่อการให้บริการของโรงแรมโนโวเทล โลตสั กรุงเทพฯในกลยุทธ์
ส่วนผสมการตลาดแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 เพ็ญศรี  เจริญวานิช และสมจิตร จึงสงวนพรสุข(2540) ไดศึ้กษา การบริการของ
โรงแรมต่อผูใ้ช้บริการ ศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศ (หนองคาย) และในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว(เวยีงจนัทร์) ไดผ้ลการวจิยัท่ีส าคญัดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการของโรงแรมต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
โรงแรมท่ีหนองคายและเวียงจนัทร์คล้ายคลึงกนั กล่าวคือ บริการด้านห้องพกั ห้องอาหาร และ
สถานบนัเทิงและการมาใชบ้ริการในช่วงของปี และช่วงเดือนท่ีไม่แน่นอน แต่นิยมมาใชบ้ริการใน
วนัสุดสัปดาห์ 

2. มูลเหตุจูงใจและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม พบวา่มูลเหตุจูงใจ 
ในการใช้บริการโรงแรมท่ีหนองคายและเวียงจันทร์คล้ายคลึงกัน กล่าวคือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวก
ปลอดภยับรรยากาศดีราคาเหมาะสม และมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลา้ยคลึงกนั 
คือให้ความส าคญัมากในเร่ืองบรรยากาศภายใน การบริการดี พนกังานกิริยาวาจาสุภาพ และระบบ
ความปลอดภยัแต่การตดัสินใจใชโ้รงแรมเวยีงจนัทร์ ใหค้วามส าคญัเร่ืองความปลอดภยัมากกวา่ 

3. เปรียบเทียบการใชบ้ริการและระดบัความพอใจในการใชบ้ริการ พบวา่ ค่าเฉล่ียจ านวน 
คร้ังท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั มีการใชบ้ริการคลา้ยคลึงกนั คือ ห้องพกั ห้องอาหาร กลุ่มผูม้าใช้
บริการมีอาชีพท่ีคล้ายคลึงกัน แต่กลุ่มผูใ้ช้บริการโรงแรมแตกต่างกัน โดยโรงแรมหนองคาย
ผู ้ใช้บริการเป็นชาวไทยส่วนโรงแรมเวียงจันทร์เป็นชาวต่างชาติท่ีไม่ใช่ชาวลาว และเม่ือ
เปรียบเทียบและมีความพอใจใช้บริการท่ีหนองคายมากกว่าท่ีเวียงจันทร์ โดยเฉพาะเร่ืองของ
บรรยากาศท าเลท่ีตั้งและความปลอดภยั 
 กัมปนาท ผุดผ่อง (2548) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีการ
ใหบ้ริการของโรงแรมในเกาะสมุย ผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีต่อการให้บริการ
ของโรงแรมในเกาะสมุยซ่ึงมีการศึกษาใน 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นห้องพกัและส่ิงแวดลอ้ม 
ด้านมาตรการรักษาความปลอดภยั ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านการอ านวยความสะดวกและ
บริการต่างๆและดา้นความเหมาะสมของราคาและบริการซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่นระดบัพอใจ
ในทุกดา้น และในแต่ละดา้นก็ยงัมีค่าระดบัความพอใจของหัวขอ้ยอ่ยท่ีท าการศึกษาท่ีอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมาก เช่นในด้านพนักงาน ในหัวข้อความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และความสุภาพ
อ่อนโยน แต่ในบางดา้น เช่น ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยั ในหวัขอ้ทางหนีไฟฉุกเฉิน ก็อยูใ่น
ระดบัท่ีไม่พอใจซ่ึงทุกด้านท่ีท าการศึกษาน้ีจะสามารถเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรมในเกาะสมุยต่อไป 
 ดา้นหอ้งพกัและส่ิงแวดลอ้ม นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศพึงพอใจในห้องพกั
และส่ิงแวดลอ้มโดยรวมการประเมินอยูใ่นระดบัพอใจโดยพึงพอใจความสะอาดภายในห้องพกัมาก
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ท่ีสุด รองลงมา คือ ความสะอาดเรียบร้อยของพื้นท่ีทัว่ไปความสวยงามร่มร่ืนและพื้นท่ีสวนหยอ่ม 
การตกแต่งและความสวยงามภายในห้องพกั และความสะอาดบริเวณชายหาดของโรงแรม
ตามล าดบั ในดา้นห้องพกัและส่ิงแวดลอ้มน้ี จะเห็นไดว้่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัพอใจทุกขอ้ 
การศึกษาในหวัขอ้น้ี ท าใหท้ราบไดว้า่โรงแรมต่างๆ ในเกาะสมุยไดมี้การพฒันาและรักษามาตรฐาน
ความสะอาดอยูใ่นระดบัท่ีดี 
 ด้านมาตรการรักษาความปลอดภยั พบว่านักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างประเทศพึง
พอใจในมาตรการรักษาความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจโดยพึงพอใจ ท่ีมีเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยั 
 กรัณย ์ สุทธารมณ์ (2546) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีการให้บริการของ
โรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี ผูว้ิจยัท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการโรงแรมรอยลัไดมอน จงัหวดัเพชรบุรีใน 4 ด้าน ด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ด้านการจดั
จ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ
โรงแรม รอยลัไดมอนทั้ง 4 ดา้น  
ผลการวจิยัพบวา่ 

1. ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี  
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัสูง 

2. ลูกคา้ท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และประเภทของลูกคา้ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั.05  

3. ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน  
จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่าลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดั
เพชรบุรี ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 กฤษฎ์ิ  กาญจนกิตติ (2541) ศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้โรงแรมใน
โรงแรมอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการชาวไทยความส าคญัต่อ
ปัจจยัในการเลือกใชโ้รงแรม คือ ปัจจยัดา้นราคา อตัราค่าห้องพกั ความสะดวกสบาย ระบบความ
ปลอดภัย สภาพห้องพกั และการบริการ ตามล าดับ ส่วนกลุ่มผูใ้ช้บริการชาวต่างประเทศ ให้
ความส าคญักบัปัจจยัในการเลือกใช้โรงแรม คือ ดา้นสภาพห้องพกั ความสะดวกสบาย อตัราค่า
ห้องพกั ระบบปลอดภยั และการบริการ ตามล าดบัในดา้นส่ือท่ีมีผลต่อการเลือกใช้โรงแรมของ
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ผูใ้ช้บริการ กลุ่มผูใ้ช้บริการชาวไทยได้รับอิทธิพลจากส่ือประเภทนิตยสารและวารสารการ
ท่องเท่ียวมากท่ีสุด รองลงมา คือ ส่ือประเภทหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงให้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมในรูปแบบ
ของการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวต่างประเทศไดรั้บอิทธิพลการตดัสิน
ในเลือกใชโ้รงแรมจากส่ือประเภทสารสนเทศ มากท่ีสุด รองลงมา คือ ส่ือส่ิงพิมพป์ระเภทแผน่พบั
และใบปลิวปัญหาหรืออุปสรรคท่ีชาวต่างประเทศพบเม่ือพ านักอาศยัในประเทศไทย คือ ปัญหา
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงส่วนมากมีปัญหาเก่ียวกบัภาษาในการติดต่อส่ือสารระหวา่งชาวไทย
และชาวต่างประเทศท่ีเขา้มายงัประเทศไทยตอ้งการท่ีพกัท่ีสะดวกสบาย และมีความปลอดภยัควบคู่
ไปกบัดา้นอ่ืนๆ 
 ฉันทัช  วรรณถนอน (2544) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจให้
นักท่องเท่ียวในจังหวดัเชียงใหม่ เลือกเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศ โดยท าการศึกษา
นักท่องเท่ียวชาวไทยในอ าเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่ โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS FOR WINDOWS และน าวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติพรรณนา จาก
ประชากรท่ีท าการศึกษาในระดบัช่วงอายุในช่วง 15-65 ปี จ  านวน 400 คน เพื่อท าการศึกษาปัจจยั
อิทธิพลต่อการท่องเท่ียวและท าการศึกษาแนวโน้มของนกัท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวในประเทศ
การท่องเท่ียวซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.51 และ ปัจจยัดา้นการเผยแพรโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้ไทยเท่ียวไทย 
ในส่ือต่างๆท่ีมีอิทธิพลอยู่ในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ส่ือโทรทศัน์ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนปัจจยัดา้น
ระยะทางและปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างการเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศซ่ึงมี
ค่าเฉล่ีย 3.94 และ 4.08 ตามล าดับ  และในส่วนปัจจยัด้านส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างการ
เดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีมีอิทธิพลในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ความสะดวกสบายดา้นอาหาร
การกินซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 3.91 และส าหรับปัจจยัดา้นอตัราแลกเปล่ียนเงินท่ีมีค่าเงินอ่อนตวัในช่วงภาวะ
เศรษฐกิจ ท่ีมีอิทธิพลพบวา่มีค่าเฉล่ีย 3.88 และส าหรับแนวโนม้ท่ีมีอิทธิพลท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ี
จะเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศคร้ังต่อไปพบวา่มีลูกคา้ถึงร้อยละ 96.8 โดยเน่ืองจากมีสามเหตุ
ส่วนใหญ่มาจาก สถานท่ีท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีมีความหลากหลายและมีจ านวนมากอยู ่
 ศรินยา  ละอองอินทร์ (2546) ศึกษาถึงความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวสูงอายุ
ชาวสหราชอาณาจกัรต่อโรงแรมอมารีรินค า จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นความความพึงพอใจนั้น กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากในปัจจัยทุกด้านของโรงแรม คือ สถานท่ีตั้ ง ห้องพัก 
ห้องอาหาร การบริการและบุคลากรของโรงแรมการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล
ของกลุ่มตวัอย่างต่อปัจจยัดา้นต่างๆของโรงแรมผูว้ิจยัเลือกท าการวิจยัปัจจยัด้านสถานท่ีตั้งเพียง
อย่างเดียว เน่ืองจากปัจจยัด้านน้ีมีความส าคญัและเป็นแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อนักท่องเท่ียวสูงอายุ
ชาวสหราชอาณาจกัรให้เกิดการตดัสินใจเข้าพกัในโรงแรม ในขณะเดียวกันผลการศึกษาและ
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ขอ้เสนอแนะของนักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีส่วนใหญ่มีความเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งซ่ึง
ผูว้ิจยัสามารถน าผลการศึกษาท่ีได้น าเสนอให้แก่โรงแรมอมารีรินค า เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงท าเลท่ีตั้ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั โดย
กลุ่มตวัอย่างท่ีแต่งงานแล้วจะมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด ด้านบรรยากาศ กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
ระยะเวลาเขา้พกัแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั ส าหรับขอ้เสนอแนะนกัท่องเท่ียว
สูงอายุชาวสหราชอาณาจกัรให้ความคิดเห็นว่าควรมี Health & Spa ห้องน ้ าภายในห้องพกัแคบ 
พนกังานใหข้อ้มูลค าแนะน าต่างๆไม่ชดัเจนถูกตอ้งแม่นย  า และหอ้งพกัมีเสียงดงัรบกวนจากถนน 
 สินินาถ  ตนัตราพล (2546) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชโ้รงแรมแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด คือ ราคาหอ้งพกัรองลงมาคือท าเลท่ีตั้ง คุณภาพหอ้งพกั และคุณภาพบริการตามล าดบั ส่วน
ผูใ้ช้บริการชาวไทยให้ความส าคญักบัราคาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ คุณภาพของห้องพกั ท าเล
ท่ีตั้ง และคุณภาพบริการตามล าดบั ส าหรับชาวต่างชาติ ให้ความกบัท าเลท่ีตั้งเป็นส าคญั รองลงมา 
คือ ราคา คุณภาพการบริการและคุณภาพห้องพกัตามล าดบัในส่วนของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทย มีความพึงพอใจในระบบควบคุมกุญแจห้องพกัท่ีมีประสิทธิภาพ 
การส ารองห้องพกัเป็นไปตามท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ และความประทบัใจในอาหารม้ือกลางวนั 
ตามล าดบั ส่วนชาวต่างชาติ มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภยับริเวณโดยรอบเป็น
อนัดบัแรก รองลงมา คือ ระบบควบคุมกุญแจหอ้งท่ีมีประสิทธิภาพ การส ารองห้องพกัเป็นไปตามท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการและความสะอาดของหอ้งพกั ตามล าดบั 
 วรรัช  จนัทรภทัร (2547) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงแรม
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบวา่นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างประเทศมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางมายงัจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อการท่องเท่ียวหรือผกัผอ่น
มากท่ีสุดคือร้อยละ 70 และเคยมาจงัหวดัเชียงใหม่มากกวา่ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 52 ส่วนปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศพบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
คือ ถา้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน มีโอกาสท าให้การเลือกใช้บริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคาตั้งแต่ 
1,000 บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเพิ่มข้ึนเช่นเดียวกบัปัจจยัทางดา้นการตกแต่งท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคาตั้งแต่ 1,000 บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาว
ต่างประเทศเพิ่มข้ึน ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α = 0.1 และปัจจยัดา้นราคาห้องพกัท่ีเพิ่มข้ึนมี
โอกาส ท าใหก้ารเลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีมีระดบัราคาตั้งแต่ 1000 บาทข้ึนไปของนกัท่องเท่ียวชาว
ต่างประเทศลดลง ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α = 0.05 
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 ก่อพงษ์  บุญยการ(2550) ท าการศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัในการตดัสินใจของ
นักท่องเท่ียวในการเลือกใช้บริการท่ีพักในอ าเภอปราณบุรี จังหวดัประจวบคีรีขันธ์ โดยมี
วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการท่ีพกัท่ีอ าเภอปราณบุรี จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 2) เพื่อศึกษาในการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีพกัท่ี อ าเภอปราณ
บุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 3) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวท่ีอ าเภอ
ปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้การสุมตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Random Sampling) จ  านวน 150 คน จากประชากรนกัท่องเท่ียวในอ าเภอปราณบุรี 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลคือ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ผลการศึกษาพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง ส่วนมากมีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี มี
สัญชาติไทย และพกัอาศยัอยู่ในประเทศไทย โดยท่ีส่วนใหญ่แต่งงานแลว้ ส่วนมากจบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั และมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,000-30,000 บาท ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาท่องเท่ียวท่ีปราณบุรีเป็นคร้ังแรก โดยส่ือท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดใน
การเลือกเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีปราณบุรี คือ มีเพื่อแนะน าให้มาเท่ียว ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่นั้นจะอยู่ในวยัท างาน จุดประสงค์หลักในการเดินทางมาท่องเท่ียวจึงเป็นการพกัผ่อน มี
รูปแบบการเดินทางแบบไม่ใช่กรุ๊ปทวัร์ เพราะส่วนใหญ่บุคลท่ีเดินทางมาดว้ย คือ เพื่อน เน่ืองดว้ย
วนัท างานมีวนัหยุดเสาร์-อาทิตย์ จึงมีการพกัค้างแรม 1 คืน เป็นส่วนมาก พาหนะท่ีใช้ในการ
เดินทางเป็นส่วนใหญ่เป็นรถยนตส่์วนตวั ในส่วนของค่าใชจ่้าย มีการใชจ่้ายส าหรับการท่องเท่ียวอยู่
ในช่วง 1000-3000 บาท คิดเป็น 10% ของรายไดข้องผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ช่ืนชอบ คือ รี
สอร์ท ปัจจยัในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการในการเลือกใช้บริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวท่ี
เดินทางมาท่องเท่ียวในอ าเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 1) ปัจจยัมี
ส่วนในการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ การบริการ 2) ปัจจยัมีส่วนในการตดัสินใจอยู่ใน
ระดบัมาก คือ ราคา ความสะอาด ความปลอดภยั สถานท่ี และท่ีจอดรถ  3) ปัจจยัมีส่วนในการ
ตดัสินใจอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ห้องอาหาร กิจกรรมสันทนาการ การตกแต่ง การส่งเสริมการ
ขาย และความมีช่ือเสียงค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในอ าเภอ
ปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจปานกลาง ในทุกๆส่วนของ
ดา้นสถานท่ีท่ีพกันกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจอนัดบัแรก
ของดา้นน้ีคือ การบริการของพนกังาน และในส่วนท่ีตามมาคือ ความสะอาด ราคา และขนาดของ
ห้องพกั ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวในดา้นน้ีนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจความสวยงามของวิวทิวทศัน์ 
เป็นอนัแรก ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก รองลงมาเป็นส่วนของความ
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สะอาด นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางและทา้ยสุด ส่วนของฝากและของท่ีระลึก 
นกัท่องเท่ียวมีความพอใจในระดบันอ้ย ในทุกๆส่วนของดา้นการให้บริการดา้นต่างๆภายในจงัหวดั 
มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยความพึงพอใจอนัดบัแรกในดา้นน้ี คือระบบขนส่ง 
การเดินทาง และในส่วนท่ีตามมา คือ การบริการแลกเปล่ียนเงินตรา ห้องน ้ าสาธารณ และร้าน
อินเตอร์เน็ตในทุกๆส่วนของดา้นคนทอ้งถ่ิน มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยความพึง
พอใจอนัดบัแรก คือ วิถีชีวิตและวฒัธนธรรม รองลงมา คือ การพูดคุยส่ือสาร ด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 สุธาสินี  ค  าส าราญ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูรั้บบริโภคและปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ กรณีศึกษา โรงแรม รี
สอร์ทและบังกะโลในอ าเภอเกาะสมุย  ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู ้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน แลว้น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี ค่า
ร้อยละ ค่ามชัฌิมเลขคณิตค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างประชากร 2 กลุ่ม 
ค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างประชากร 3 กลุ่มข้ึนไป เปรียบเทียบค่าความแตกต่างโดยวิธีของ 
Scheffe และค่าสัมประสิทธ์ิเพียร์สันโปรดกัส์โมเมน้ต์ จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายรุะหวา่ง 18-25 ปี มาจากทวีปยุโรป ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 2500 ดอลลาร์สหรัฐ สถานภาพโสด และจบการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี 
 ดา้นพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวพบว่า ส่วนใหญ่มีวถัตุประสงค์เพื่อพกัร้อน เดินทางมา
อ าเภอเกาะสมุยคร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก โดยมีผูร่้วมเดินทาง 1-2 คนเป็นส่วนมาก โดยจะพกัแรมท่ีอ าเภอ
เกาะสมุย 3-4 วนั เดินทางมาอ าเภอเกาะสมุยโดยทางเคร่ืองบิน และส่วนมากท าการส ารองห้องพกั
ผา่นทางตวัแทน รวมถึงเวบไซตข์องตวัแทน โดยปัจจยัส่วนประสมกาตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นท าเล
ท่ีตั้ งโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากท่ีสุด ได้แก่  ท่ีพกัอยู่บนชายหาด ปัจจยัด้าน
บุคลากรโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ได้แก่ ความคาดหวงัในความถูกตอ้งของ
พนกังานจองห้องพกั ปัจจยัดา้นกายภาพ โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความ
เพียงพอของระบบความปลอดภยั เช่น จ านวนเวรยาม อุปกรณ์ดับเพลิง ตู ้เซฟ และปัจจยัด้าน
กระบวนการโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล 
และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ ภาพพจน์ และช่ือเสียงของท่ีพกั และปัจจยัดา้น
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การส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ บริการรถรับส่งฟรี จาก
สนามบินสถานีขนส่ง ท่าเรือขา้มฟาก 
 นิพาภรณ์  ชูข  า (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนักท่องเท่ียวในการ
เลือกใช้บริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ t-test one-way ANOVA และ Chi-square ผลการศึกษาพบว่า 
นักท่องเท่ียวส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ
ขา้ราชการ รายไดเ้ฉล่ียระหวา่ง 20,001- 30,000 บาท   และมีถ่ินท่ีพกัอาศยัอยูป่ระเทศเยอรมณี  
 ส่วนด้านพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวส่วนมากจองห้องพกัโดยผ่านบริษทัทวัร์ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใน
การใช้บริการโรงแรมมากท่ีสุด คือ ตวันักท่องเท่ียวเอง จะเขา้พกัท่ีโรงแรมประมาณ 2-3 คน ใช้
บริการโรงแรมมากท่ีสุด คือ ตวันักท่องเท่ียวในการเลือกใช้บริการโรงแรม ในอ าเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ นกัท่องเท่ียวให้ระดบัความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้
บริการโรงแรม ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการเป็นอนัดบัแรก โดยปัจจยัย่อยท่ีนกัท่องเท่ียวให้
ความส าคญัสูงสุด ได้แก่ ระบบการรับจองห้องพกัทนัสมยั รองลงมา คือ ด้านการบริการของ
พนกังาน โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของโรงแรม ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ได้แก่การจองผ่าน
อินเตอร์เน็ต ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดโดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด 
ไดแ้ก่ การออกแบบในภาพรวมเนน้เอกลกัษณ์ความเป็นไทย  
 เสาวลกัษณ์  เครืออารีย ์(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการติดสินใจเลือกใช้
บริการโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอ า  จังหวัดเพชรบุรี โดยใช้
แบบสอบถามรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ านวน 400 ราย และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการติดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยบริเวณชายหาดชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มี
พนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง ปัจจยัดา้นราคา โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ในระดบัมาก ได้แก่ ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริเวณท่ีได้รับ ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดับมาก ได้แก่ มีระบบถ่ายเทอากาศและบรรยากาศของ
โรงแรม ปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ได้แก่ ความ
รวดเร็วในการให้บริการ และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยปัจจยัดา้นความสะดวกในการ
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เดินทางและสามารถมองเห็นวิวชายทะเล มีผลต่อการติดสินใจในระดับมาก ส่วนปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นความสะอาดของหอ้งพกั และการมีส่วนลดส าหรับการพกัคร้ังต่อไป มีผล
ต่อการตดัสินใจในระดบัมาก 
 ยทุธชยั คณาสิริวฒัน์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อการเลือกพกัรีสอร์ทระดับราคาสูงของนักท่องเท่ียว จ านวน 100 คน ผลการศึกษาพบว่า 
นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการรวมทุกดา้นในระดบัมากโดย
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุดเรียงตามล าดบั คือ ปัจจยั
ดา้นคุณลกัษณะทากายภาพ โดยปัจจยัย่อยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ มีท าเล
ท่ีตั้งติดชายหาด รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยปัจจยัย่อยท่ีนกัท่องเท่ียวให้
ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ การให้บริการลูกค้าด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ โดยปัจจยัย่อยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นแรก คือ มีการตกแต่งสภาพแวดล้อม
สวยงาม ปัจจยัด้านราคา โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ มีอตัรา
ค่าบริการเหมาะสมกบัสภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นการจดัท าแผนงานบริการ โดยปัจจยัย่อยท่ี
นักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรก คือ มีบริการสระว่ายน ้ า ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย โดยปัจจยัท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ มีตวัแทนรับจองห้องพกัท่ี
น่าเช่ือถือ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบั
แรก คือ มีการมอบส่วนลดส าหรับการเขา้พกัคร้ังต่อไป 
 จิโรจ แยม้มาก (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทั จบการศึกษาปริญญาตรี มีรายได ้8 ,000-
12,000 บาท ต่อเดือน และมีสถานภาพสมรสแลว้ 
 โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูส้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่
ละด้านเป็นดังน้ี ด้านสินค้าและบริการ ได้แก่ ความสะอาดของห้องพกั ด้านอตัราราคาในการ
ให้บริการ ไดแ้ก่ ราคาค่าอาหารเหมาะสม ดา้นสถานท่ี ไดแ้ก่ มีความสะดวกในการเดินทางดา้น
ส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การส่งเสริมการตลาดโดยลดราคาค่าบริการ ด้านการปฏิบติังานของ
พนักงาน ได้แก่ ความสุภาพ อ่อนน้อมของพนักงาน ด้านกายภาพและสภาพแวดล้อมภายใน
โรงแรม ไดแ้ก่ การออแบบรูปทรงของอาคาร และห้องพกัท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย และ
ดา้นกระบวนการจดัการและบริการงานโรงแรม ไดแ้ก่ มีการจดัการหอ้งพกัท่ีดี 
 
กรอบแนวคิด 



54 
 

 
 งานวิจยัคร้ังน้ี จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดการศึกษา จึงคงสรุปกรอบแนวคิดไว ้ดงัภาพประกอบท่ี 5 แสดงให้
เห็นถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่างๆ โดยศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดงัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่5  กรอบแนวคิด 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ
- การศึกษา 
- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

- ภูมิล าเนา 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
- วตัถุประสงคก์ารเลือกท่ีพกั 

- รู้จกัสงขลาพาเลซจากส่ือใด 

- การส ารองหอ้งพกั 

- ระยะเวลาเขา้พกั 

- ผูต้ดัสินใจเลือกท่ีพกั 

ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพล
ต่อการ
เลือกท่ี
พกั 

การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

- ดา้นสถานท่ีตั้ง 
- ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 

- ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 

- ดา้นการรักษาความปลอดภยั 

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการบริการ
สงขลาพาเลซ 
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บทที ่3 ระเบียบวธิีวจิัย 
 

 งานวจิยัคร้ังน้ีศึกษาในหวัขอ้เร่ือง “ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ
สงขลาพาเลซ” โดยผูว้จิยัเร่ิมท าการศึกษาแนวคิดความพึงพอใจในการบริการ และงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อท าความเขา้ใจความพึงพอใจต่อการบริการ งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงลกัษณะ
ค าถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) และค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) โดยมี
วธีิการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 1. กลุ่มตวัอยา่งและเทคนิคการสุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. วธีิการด าเนินการวิจยั 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. กลุ่มตัวอย่าง 

 ในงานวจิยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในการค านวณและเปิดตาราง
ของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1967) จ านวนประชากรท่ีพบในปี 2555 โดยมีผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
หอ้งพกัสงขลาพาเลซ จ านวนทั้งส้ิน 15,099 คน ซ่ึงก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผดิพลาดไม่ 
เกิน 5% โดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ Taro Yamane ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการ
ค านวณ ดงัน้ี  
 

สูตร  n =  
 
โดย  n แทนขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  N แทนจ านวนนกัท่องเท่ียว 
  e แทนระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
   

n =   
  n = 390 

        15,009 
1 + 15,009 (0.05) 

     N 
1 + N(e) 
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 ดงันั้น สามารถค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างได้จ  านวน 390 คน จ าเป็นตอ้งเก็บ
ขอ้มูลเป็นจ านวน 3 เท่าของจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 1,170 คน เน่ืองจากเป็นการใชเ้ทคนิคการ
สุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Yamane ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเป็นแบบก าหนดค าตอบไว ้(Multiple Choices 
Questions) โดยเลือกค าตอบจากส่ิงท่ีก าหนดไวใ้ห้ และแบบท่ีไม่ไดก้  าหนดไวใ้ห้สามารถตอบได้
อยา่งอิสระ ใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย ( Simple Random Sampling ) ซ่ึงโครงสร้างและรายละเอียดของ
แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ สัญชาติ ศาสนา ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และภูมิล าเนา  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของของผูเ้ขา้พกั เป็นขอ้มูลเก่ียวกบั ดา้น
การบริการพนกังานตอ้นรับ ดา้นการบริการแผนกแม่บา้น ดา้นความสะดวกในการรับบริการ 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกั จะเป็นค าถามเก่ียวกบั
ระดับความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการภายในสงขลาพาเลซ โดย
แบบสอบถามใชม้าตรวดัตามวิธีของ Likert หรือวิธี Summated Rating ซ่ึงเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั (ศิริชยั พงษ์วิชัย, 2552) โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนนดงัน้ี 
  5   หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
  3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  1 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
 
  ส่วนท่ี 4 ค าถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นลักษณะ
ค าถามปลายเปิด ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะความพึงพอใจดา้นอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากประเด็นท่ีระบุไว ้
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3. การด าเนินการวจัิย 
 ขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ประกอบดว้ยขอ้มูล 2 แหล่ง ไดแ้ก่ ขอ้มูล
ทุติยภูมิ และขอ้มูลปฐมภูมิ โดยสามารถจ าแนกขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาและ
คน้ควา้ทบทวนวรรณกรรมต่างๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ บทความ เอกสารทางวิชาการ 
อินเตอร์เน็ต ซ่ึงผูว้ิจยัได้รวบรวมข้อมูลขั้นต้นไวแ้ล้วในบททบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นผูเ้ขา้พกั เช่น บุคคลทัว่ไป  บุคคลท่ี
สังกดัหน่วยงานภาครัฐ เอกชน รัฐวหิากิจ นกัเรียน และนกัศึกษา จ านวน 1,170 ราย  
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
  1. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชต้ารางแจก
แจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน ภูมิล าเนา และพฤติกรรมการเขา้พกั รวมถึงระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ
ของสงขลาพาเลซ 
  2. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะห์หา
ความสัมพนัธ์โดยใช้สถิติทดสอบความสัมพนัธ์ของค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) และหาค่าความ
แตกต่างระหว่างตวัแปร โดยการใช้สถิติทดสอบค่าที (T-Test)โดยใช้ตวัแปรอิสระ คือ เพศ และการ
ทดสอบค่าเอฟ (F-Test) โดยใชต้วัแปรอิสระ คือ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ภูมิล าเนา และ
ตวัแปรตาม คือ ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของสงขลาพาเลซ ด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (One-Way ANOVA) โดยก าหนดค่า p-value ท่ีระดบัสถิติ 0.05  
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บทที ่4 ผลการศึกษา 

 

 จากงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการส ารวจความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซ ผูว้ิจยัขอน าเสนอขอ้มูลท่ีไดม้าจากผูเ้ขา้มารับบริการสงขลาพาเลซ กลุ่มตวัอยา่งเป็น

บุคคลทุกกลุ่มท่ีเขา้มาใช้บริการสงขลาพาเลซ จ านวน 1,170 คน ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล 

น าเสนอผลการศึกษา ซ่ึงแบ่งตามล าดบั ดงัน้ี 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกท่ีพกัสงขลาพาเลซ 

 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ 

 ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งผูเ้ขา้พกัและการบริการ

สงขลาพาเลซ  

 ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ 

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ข้อมูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ การศึกษา อาชีพ 

รายได้ต่อเดือน และภูมิล าเนา วิเคราะห์ขอ้มูล ด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี และร้อยละ 

วเิคราะห์ได ้ดงัน้ี 
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ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านเพศ 

 

 
แผนภูมิที ่1 แสดงค่าร้อยละของเพศ 

 

 จากตารางท่ี 1 เพศ พบว่า ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 

630 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 ส่วนเพศชาย จ านวน 540 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 

 

ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านอายุ 

 

46.2% 

53.8% 
ชาย 

หญิง 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 540 46.2 
หญิง 630 53.8 

รวม 1,170 100.0 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 10 0.9 
20-29 ปี 223 19.1 
30-39 ปี 359 30.7 
40-49 ปี 335 28.6 
50-59 ปี 193 16.5 
60 ปีข้ึนไป 50 4.3 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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แผนภูมิที ่2 แสดงค่าร้อยละของอายุ 

 

 จากตารางท่ี 2 อาย ุพบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี 

จ  านวน 359 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 รองลงมา อายรุะหวา่ง 40-49 ปี จ  านวน 335 คน คิดเป็นร้อยละ 

28.6  อายรุะหวา่ง 20-29 จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 อายรุะหวา่ง 50-59 ปี จ  านวน 193 คน 

คิดเป็นร้อยละ 16.5 อาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 

10 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 

 

ตารางที ่3 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านการศึกษา 

 

0.9% 

19.1% 

30.7% 28.6% 

16.5% 

4.3% 

ต ่ากวา่ 20 ปี 

20-29 ปี 

30-39 ปี 

40-49 ปี 

50-59 ปี 

60 ปีข้ึนไป 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 31 2.6 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 197 16.8 
อนุปริญญา / ปวส. 276 23.6 
ปริญญาตรี 514 43.9 
ปริญญาโท 137 11.7 
ปริญญาเอก 15 1.3 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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แผนภูมิที ่3 แสดงค่าร้อยละของการศึกษา 

 

 จากตารางท่ี 3 การศึกษา พบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี จ านนวน 514 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมามีการศึกษาระดบัอนุปริญญา / ปวส. 

จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 23.6 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช จ านวน 197 คน 

คิดเป็นร้อยละ 16.8 มีการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 มีการศึกษา

ระดบัประถมศึกษา จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6  และมีการศึกษาระดบัปริญญาเอก จ านวน 15 

คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
 

ตารางที ่4 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านอาชีพ 

 

2.6% 

16.8% 

23.6% 
43.9% 

11.7% 1.3% ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

อนุปริญญา / ปวส. 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ 809 69.1 
รัฐวสิาหกิจ 66 5.6 
พนกังานบริษทัเอกชน 47 4.0 
เจา้ของกิจการ 48 4.1 
นกัเรียน/นกัศึกษา 175 15.0 
ขา้ราชการบ านาญ 13 1.1 
ลูกจา้งภาครัฐ 7 0.6 
เกษตรกร 5 0.4 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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แผนภูมิที ่4 แสดงค่าร้อยละของอาชีพ 

 

 ตารางท่ี 4 อาชีพ พบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่มีรับราชการ จ านวน 809 

คน คิดเป็นร้อยละ 69.1 รองลงมาอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 มี

อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 มีอาชีพเจา้ของกิจการ จ านวน 48 คน 

คิดเป็นร้อยละ 4.1 มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 มีอาชีพ

ขา้ราชการบ านาญ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 มีอาชีพลูกจา้งภาครัฐ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อย

ละ 0.6 และมีอาชีพเกษตรกร จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4  

 

ตารางที ่5 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านรายได้ต่อเดือน 

 

 

69.1% 

5.6% 

4.0% 

4.1% 
15.0% 

1.1% 
0.6% 

0.4% รับราชการ 

รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

ขา้ราชการบ านาญ 

ลูกจา้งภาครัฐ 

เกษตรกร 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 134 11.5 
5,001 – 10,000 บาท 189 16.2 
10,001 – 15,000 บาท 333 28.5 
15,001 – 20,000 บาท 386 33.0 
20,001 บาทข้ึนไป 128 10.9 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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แผนภูมิที ่5 แสดงค่าร้อยละของรายได้ต่อเดือน 

 

 ตารางท่ี 5 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน

ระหวา่ง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 386 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน

ระหวา่ง  10,001 – 15,000 บาท จ านวน 333 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5,001 

– 10,000 บาท จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 มีรายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท จ านวน 134 คน คิด

เป็นร้อยละ 11.5 และมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 
 

ตารางที ่6 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านภูมิล าเนา 

 

11.5% 

16.2% 

28.5% 

33.0% 

10.9% ต ่ากวา่ 5,000 บาท 

5,001 – 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท 

20,001 บาทข้ึนไป 

จังหวดั จ านวน ร้อยละ 
เชียงราย    3 0.3    
เชียงใหม่ 15 1.3 
พะเยา 10 0.9 
เพชรบูรณ์ 3 0.3 
ขอนแก่น 8 0.7 
ศรีสะเกษ 3 0.3 
อุบลราชธานี 15 1.3 
สระแกว้ 3 0.3 
สระบุรี 3 0.3 
ลพบุรี 3 0.3 
กรุงเทพมหานคร 56 4.8 
สมุทรปราการ 3 0.3 
ชลบุรี 3 0.3 

(N=1,170) 
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ตารางที ่6 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านภูมิล าเนา (ต่อ) 

 

 
แผนภูมิที ่6 แสดงค่าร้อยละของภูมิล าเนา 

0.3% 1.3% 0.9% 0.3% 0.7% 0.3% 1.3% 
0.3% 

0.3% 

0.3% 4.8% 

0.3% 0.3% 0.9% 

1.0% 2.2% 1.8% 

1.5% 
7.1% 

3.9% 
1.9% 

30.1% 

6.9% 

9.1% 

7.9% 

14.6% 

เชียงราย เชียงใหม่ พะเยา เพชรบูรณ์ ขอนแก่น ศรีสะเกษ อุบลราชธานี 

สระแกว้ สระบุรี ลพบุรี กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ ชลบุรี ระนอง 

ชุมพร ภูเก็ต กระบ่ี สุราษฎร์ธานี นครศรีธรรมราช ตรัง พทัลุง 

สงขลา สตูล  ปัตตานี ยะลา นราธิวาส 

จังหวดั จ านวน ร้อยละ 
ระนอง 11 0.9 
ชุมพร 12 1.0 
ภูเก็ต 26 2.2 
กระบ่ี 21 1.8   
สุราษฎร์ธานี 17 1.5 
นครศรีธรรมราช 83 7.1 
ตรัง 46 3.9 
พทัลุง 22 1.9 
สงขลา 352 30.1 
สตูล  81 6.9 
ปัตตานี 107 9.1 
ยะลา 93 7.9 
นราธิวาส 171 14.6 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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 จากตารางท่ี 6 ภูมิล าเนา พบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่อยู่จงัหวดัสงขลา 

จ านวน 352 คน คิดเป็นร้อยละ 30.1 รองลงมาจงัหวดันราธิวาส จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 

จงัหวดัปัตตานี จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 จงัหวดัยะลา จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 

จงัหวดันครศรีธรรมราช 83 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1 จงัหวดัสตูล จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 

และกรุงเทพมหานคร จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่7  แสดงจ านวน และร้อยละ ของวตัถุประสงค์ของการเลอืกทีพ่กั 

 

 

 จากตารางท่ี 7 พบว่า ผูเ้ข้าพกัสงขลาพาเลซส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ประชุมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 51.4 รองลงมาปฏิบติังานราชการ คิดเป็นร้อยละ 18.0 และเพื่อมา

เรียนในมหาวิทยาลยั คิดเป็นร้อยละ 10.9 โดยแบ่งเป็นนักศึกษามาเรียนท่ีมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สงขลา คิดเป็นร้อยละ 6.8 นอกเหนือจากนั้นมาเรียนท่ีมหาวิทยาลัยทักษิณ คิดเป็นร้อยละ 3.8  และ

เพื่อมาเยี่ยมญาติ คิดเป็นร้อยละ 7.5 ติดต่อธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 7.4 ท่องเท่ียวและพกัผอ่น คิดเป็น

ร้อยละ 4.9 

 

 

วตัถุประสงค์ จ านวน ร้อยละ 
ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 57 4.9 
เยีย่มญาติ 88 7.5 
ติดต่อธุรกิจ 86 7.4 
ประชุมสัมมนา 601 51.4 
ปฏิบติังานราชการ 211 18.0 
มาเรียนมหาวทิยาลยั 

- มหาวทิยาลยัทกัษิณ 
- มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา 

125 
                    45 
                     80 

10.9 
3.8 
6.8 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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ตารางที ่8  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้เข้าพกัรู้จักสงขลาพาเลซจากส่ือประเภทใด 

 

 

 จากตารางท่ี 8 พบว่า ผูเ้ขา้พกัรู้จกัสงขลาพาเลซจากส่ือประเภทการแนะน าจาก

เพื่อน คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมา จากการจองเข้ามาของหน่วยงานต้นสังกัดเพื่อการมา

ประชุมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 23.2 อาทิ มอ.ปัตตานี คิดเป็นร้อยละ 9.8 วสส.ยะลา คิดเป็นร้อยละ 

5.0 กก.ตชด. คิดเป็นร้อยละ 4.8 เป็นตน้ และจากค าแนะน าของญาติ คิดเป็นร้อยละ 19.3 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่9  แสดงจ านวน และร้อยละ ช่องทางการส ารองห้องพกั 

 

 

รู้จักสงขลาพาเลซจากส่ือประเภทไหน จ านวน ร้อยละ 
อินเตอร์เน็ต / เวบ็ไซต์ 12 1.0 
ญาติแนะน า 226 19.3 
เพื่อนแนะน า 523 44.7 
แผน่พบั / ส่ิงพิมพ ์ 138 11.8 
อ่ืนๆ 

- กก.ตชด 
- ปปส.ภาค 9 
- มอ.ปัตตานี 
- วสส.ยะลา 

271 
                        56 
                        41 
                     115 
                      59 

23.2 
4.8 
3.5 
9.8 
5.0 

รวม 1,170 100.0 

ช่องทางการส ารองห้องพกั จ านวน ร้อยละ 
ไม่ไดส้ ารอง 111 9.5 
โทรศพัท ์ 592 50.6 
เขา้มาจองดว้ยตนเอง 47 4.0 
บุคคลอ่ืน เช่น หน่วยงาน / เพื่อน 420 35.9 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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 จากตารางท่ี 9 พบว่า ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซมีการวางแผนในการส ารองห้องพกั
โดยการโทรศพัทเ์ขา้จอง คิดเป็นร้อยละ 50.6 จองโดยบุคคลอ่ืน เช่น หน่วยงานตน้สังกดั หรือเพื่อน
คิดเป็นร้อยละ 35.9 ผูเ้ขา้พกัไม่ไดส้ ารอง คิดเป็นร้อยละ 9.5 และเขา้มาจองดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อย
ละ 4.0 
 
ตารางที ่10  แสดงจ านวน และร้อยละ ระยะเวลาในการเข้าพกั 

 

 
 จากตารางท่ี 10 พบวา่ ผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซมีระยะเวลาในการเขา้พกั 1-2 คืน คิด
เป็นร้อยละ 70.9 รองลงมา 3-4 คืน คิดเป็นร้อยละ 23.5 และมากกว่า 10 คืน คิดเป็นร้อยละ 5.2 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่11  แสดงจ านวน และร้อยละ ผู้มีอ านาจการตัดสินใจเข้าพกัสงขลาพาเลซ 

 

 

ระยะเวลาในการเข้าพกั จ านวน ร้อยละ 
1-2 คืน 830 70.9 
3-4 คืน 275 23.5 
5-6 คืน 4 0.3 
มากกวา่ 10 คืน 61 5.2 

รวม 1,170 100.0 

ผู้ตัดสินใจ จ านวน ร้อยละ 
ดว้ยตนเอง 773 66.1 
เพื่อน 380 32.5 
ญาติ 13 1.1 
ผูร่้วมเดินทาง 4 0.3 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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 จากตารางท่ี 11 พบว่า ผูเ้ข้าพกัสงขลาพาเลซเลือกพกัสงขลาพาเลซโดยการ
ตดัสินใจของตนเอง คิดเป็นร้อยละ 66.1 รองลงมาเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ญาติ คิดเป็นร้อยละ 1.1 
และผูร่้วมเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลในการเลอืกที่พกัสงขลาพาเลซ 

 

ตารางที ่12 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านราคา 

 

 

 จากตารางท่ี 12 ดา้นราคา พบว่า ราคาห้องพกัมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการอยู่

ในระดบัท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 17.2 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 17.0 และมีอิทธิพล

ในระดบัท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

ราคาห้องพกั จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 201 17.2 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 152 13.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 199 17.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 147 12.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 136 11.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 92 7.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 74 6.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 76 6.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 93 7.9 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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ตารางที ่13 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านท าเลทีต่ั้ง 

 

 

 จากตารางท่ี 13 ดา้นท าเลท่ีตั้ง พบวา่ ท าเลท่ีตั้งของสงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 16.0 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 

14.8 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 12.6 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่14 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านความปลอดภัย 

 

ท าเลทีต่ั้ง จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 109 9.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 173 14.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 187 16.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 147 12.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 91 7.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 87 7.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 124 10.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 125 10.7 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 127 10.9 

รวม 1,170 100.0 

ความปลอดภัย จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 451 38.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 176 15.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 128 10.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 62 5.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 93 7.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 39 3.3 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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ตารางที ่14 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านความปลอดภัย (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 14 ดา้นความปลอดภยั พบวา่ ความปลอดภยัสงขลาพาเลซมีอิทธิพล

ต่อการเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 คิดเป็น

ร้อยละ 15.0 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 10.9 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่15 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านการบริการ 

 

 

ความปลอดภัย จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 99 8.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 80 6.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 42 3.6 

รวม 1,170 100.0 

การบริการ จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 104 8.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 127 10.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 113 9.7 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 196 16.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 115 9.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 129 11.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 215 18.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 106 9.1 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 65 5.6 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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 จากตารางท่ี 15 ดา้นการบริการ พบวา่ การบริการของสงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อ

การเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 7 คิดเป็นร้อยละ 18.4 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 คิดเป็นร้อย

ละ 16.8 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่16 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านทีจ่อดรถ 

 

 

 จากตารางท่ี 16 ดา้นท่ีจอดรถ พบวา่ ท่ีจอดรถของสงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 19.3 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 

18.2 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 คิดเป็นร้อยละ 14.4 ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

ทีจ่อดรถ จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 89 7.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 226 19.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 213 18.2 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 84 7.2 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 94 8.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 31 2.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 167 14.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 98 8.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 168 14.4 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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ตารางที ่17 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านความสะอาด 

 

 

 จากตารางท่ี 17  ดา้นความสะอาด พบวา่ ความสะอาดของสงขลาพาเลซมีอิทธิพล

ต่อการเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 23.4 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 คิดเป็น

ร้อยละ 17.4 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 คิดเป็นร้อยละ 13.8 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่18 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านช่ือเสียงของที่พกั 

 

ความสะอาด จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 45 3.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 105 9.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 57 4.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 204 17.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 109 9.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 274 23.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 162 13.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 125 10.7 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 89 7.6 

รวม 1,170 100.0 

ช่ือเสียงของทีพ่กั จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 53 4.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 46 3.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 71 6.1 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 62 5.3 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 175 15.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 139 11.9 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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ตารางที ่18 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านช่ือเสียงของที่พกั (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 18 ดา้นช่ือเสียงท่ีพกั พบวา่ ช่ือเสียงของสงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อ

การเลือกใชบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ี 9 คิดเป็นร้อยละ 25.2 รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 คิดเป็นร้อย

ละ 20.2 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 คิดเป็นร้อยละ 15.0 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่19 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านบรรยากาศ/ภูมิทศัน์

โดยรอบ 

 

ช่ือเสียงของทีพ่กั จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 93 7.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 236 20.2 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 295 25.2 

รวม 1,170 100.0 

บรรยากาศ / ภูมิทศัน์โดยรอบ จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 88 7.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 117 10.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 157 13.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 152 13.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 186 15.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 136 11.6 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 116 9.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 128 10.9 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 90 7.7 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 

(N=1,170) 
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 จากตารางท่ี 19  ดา้นบรรยากาศ/ภูมิทศัน์โดยรอบ พบว่า บรรยากาศ/ภูมิทศัน์

โดยรอบของสงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการอยู่ในระดบัท่ี 5 คิดเป็นร้อยละ 15.9 

รองลงมามีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 13.4 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 13.0 

ตามล าดบั 

 

ตารางที ่20 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

 

 จากตารางท่ี 20  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ส่ิงอ านวยความสะดวกของ

สงขลาพาเลซมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการอยู่ในระดับท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 18.8 รองลงมามี

อิทธิพลในระดบัท่ี 9 คิดเป็นร้อยละ 17.5 และมีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 คิดเป็นร้อยละ 13.8 ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

ส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน ร้อยละ 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 1 45 3.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 2 58 5.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 3 99 8.5 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 4 110 9.4 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 5 154 13.2 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 6 220 18.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 7 117 10.0 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 8 162 13.8 
มีอิทธิพลในระดบัท่ี 9 205 17.5 

รวม 1,170 100.0 

(N=1,170) 
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการสงขลาพาเลซ 
 

ตารางที ่21  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความความพงึพอใจต่อการรับ

บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

  

 จากตารางท่ี 21 พบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการสงขลาพาเลซมีความพึงพอใจ

ต่อการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดับมาก ( x = 3.53, S.D = 0.55) เม่ือพิจารณาแต่

ละดา้น พบวา่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจต่อการบริการสงขลาพาเลซอยูใ่นระดบัมาก ประกอบดว้ย 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 รองลงมา ดา้นการรักษาความปลอดภยัมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.53 ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 และคุณภาพการบริการของ

พนกังานมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43  

 

ตารางที ่22  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพักทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านสถานทีข่องสงขลาพาเลซ 

 

สถานทีข่องสงขลาพาเลซ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

1. ช่ือเส่ียงของสงขลาพาเลซ 187 
16.0 

507 
43.3 

403 
34.4 

62 
5.3 

11 
0.9 

3.68 0.84 มาก 

2. ท่ีตั้งสงขลาพาเลซ 166 
14.2 

544 
46.5 

386 
33.0 

61 
5.2 

13 
1.1 

3.67 0.82 มาก 

การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก x  S.D แปลผล 
สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 3.52 0.45 มาก 
คุณภาพการบริการของพนกังาน 3.43 0.60 มาก 
คุณภาพของห้องพกั 3.61 0.78 มาก 
การรักษาความปลอดภยั 3.56 0.88 มาก 

รวม 3.53 0.55 มาก 
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ตารางที ่22  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพักทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านสถานทีข่องสงขลาพาเลซ (ต่อ) 

 

สถานทีข่องสงขลาพาเลซ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

3. บรรยากาศของสงขลาพาเลซ 222 
19.0 

615 
52.6 

303 
25.9 

20 
1.7 

10 
0.9 

3.87 0.76 มาก 

4. ป้ายช่ือและสัญญาลกัษณ์
แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

181 
15.5 

548 
46.8 

409 
35.0 

27 
2.3 

5 
0.4 

3.75 0.76 มาก 

5. บริเวณท่ีจอดรถสะดวก 120 
10.3 

478 
40.9 

507 
43.3 

62 
5.3 

3 
.3 

3.56 0.76 มาก 

6. การคมนาคมเดินทางไปมา
สะดวก 

163 
13.9 

357 
30.5 

441 
37.7 

161 
13.8 

48 
4.1 

3.36 1.02 
ปาน
กลาง 

7. ใกลแ้หล่งท่องเท่ียว 202 
17.3 

350 
29.9 

381 
32.6 

173 
14.8 

64 
5.5 

2.61 1.10 
ปาน
กลาง 

8. ใกลส้ถานท่ีราชการ 256 
21.9 

453 
38.7 

285 
24.4 

123 
10.5 

53 
4.5 

3.63 1.07 มาก 

รวม 3.52 0.45 มาก 
 

 จากตารางท่ี 22 พบว่า โดยภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.52, S.D = 0.45) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ค าถาม 

พบว่า ผูเ้ขา้พกัพึงพอใจต่อสถานท่ีตั้งอยู่ในระดบัมากและปานกลาง ดงัน้ี บรรยากาศของสงขลา

พาเลซ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 รองลงมา ป้ายช่ือและสัญญาลกัษณ์แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.75 และช่ือเส่ียงของสงขลาพาเลซ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ตามล าดบั 
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ตารางที ่23  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพักทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านคุณภาพการบริการของพนักงาน 
 

คุณภาพการบริการของพนักงาน 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

1. ความรวดเร็วขณะเช็คอิน 318 
27.2 

420 
35.9 

239 
20.4 

134 
11.5 

59 
5.0 

3.69 1.14 มาก 

2. กริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์ 
การแสดงออกของพนกังาน 

297 
25.4 

461 
39.4 

282 
24.1 

84 
7.2 

46 
3.9 

3.75 1.04 มาก 

3. ความเอาใจใส่ของพนกังาน 171 
14.6 

512 
43.8 

342 
29.2 

103 
8.8 

42 
3.6 

3.57 0.96 มาก 

4. ความรวดเร็วขณะคืนห้องพกั 125 
10.7 

474 
40.5 

380 
32.5 

148 
12.6 

43 
3.7 

3.42 0.97 มาก 

5. การใหบ้ริการตรงตามความ
ตอ้งการ 

116 
12.6 

316 
24.7  

302 
25.8 

289 
27.0 

147 
9.9 

2.97 1.19 
ปาน
กลาง 

6. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 113 
9.7 

377 
32.2 

552 
47.2 

106 
9.1 

22 
1.9 

3.39 0.85 
ปาน
กลาง 

7. การใหค้วามสะดวก / ใหค้วาม
ช่วยเหลือของพนกังาน 

108 
9.2 

327 
27.9 

594 
50.8 

118 
10.1 

23 
2.0 

3.32 0.85 
ปาน
กลาง 

8. บุคลิก / การแต่งกายของ
พนกังาน 

106 
9.1 

270 
23.1 

528 
45.1 

213 
18.2 

53 
4.5 

3.14 0.97 
ปาน
กลาง 

9. ความรู้ความเขา้ใจในการ
บริการ 

144 
12.3 

447 
38.2 

413 
35.3 

122 
10.4 

44 
3.8 

3.45 0.96 มาก 

10. คุณภาพโดยรวมของ
พนกังานและการบริการ 

182 
15.6 

466 
39.8 

391 
33.4 

103 
8.8 

28 
2.4 

3.57 0.94 มาก 

รวม 3.43 0.60 มาก 
 

 จากตารางท่ี 23 พบวา่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลา
พาเลซดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.43, S.D = 0.60) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ค าถาม พบวา่ ผูเ้ขา้พกัพึงพอใจต่อคุณภาพของพนกังานสงขลาพาเลซอยูใ่นระดบัมาก
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และปานกลาง ดงัน้ี กริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์ การแสดงออกของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 
รองลงมา ความรวดเร็วขณะเช็คอิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 และความเอาใจใส่ของพนกังาน รวมถึง
คุณภาพโดยรวมของพนกังานและการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่24  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพักทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านคุณภาพของห้องพกั 
 

คุณภาพของห้องพกั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

1. ความสะอาดของห้องพกั 291 
24.9 

489 
41.8 

269 
23.0 

101 
8.6 

20 
1.7 

3.79 0.97 มาก 

2. การตกแต่งภายในหอ้งพกั 342 
29.2 

458 
39.1 

210 
17.9 

112 
9.6 

48 
4.1 

3.80 1.09 มาก 

3. ไฟฟ้าในหอ้งพกัท างานไดดี้
และมีปริมาณแสงเพียงพอ 

449 
38.4 

351 
30.0 

211 
18.0 

112 
9.6 

47 
4.0 

3.89 1.14 มาก 

4. หอ้งพกัเงียบและสงบดี 128 
10.9 

491 
42.0 

433 
37.0 

85 
7.3 

33 
2.8 

3.51 0.89 มาก 

5. ขนาดของหอ้งพกั 236 
20.2 

473 
40.4 

369 
31.5 

63 
5.4 

29 
2.5 

3.70 0.93 มาก 

6. ขนาดของเตียงนอน 114 
9.7 

449 
38.4 

404 
34.5 

149 
12.7 

54 
4.6 

3.36 0.98 
ปาน
กลาง 

7. อุปการณ์อ านวยความสะดวก
ภายในหอ้งพกั เช่น 
เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้ าอุ่น 
โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ 

96 
8.2 

401 
34 

482 
41.2 

144 
12.3 

47 
4.0 

3.30 0.93 
ปาน
กลาง 

8. อุปการณ์เคร่ืองใชภ้ายใน
หอ้งพกั เช่น ผา้ขนหนู สบู่ แชมพ ู

149 
12.7 

411 
35.1 

415 
35.5 

145 
12.4 

50 
4.3 

3.40 1.00 
ปาน
กลาง 

9. ขนาดของหอ้งน ้า 266 
22.7 

461 
39.4 

264 
22.6 

135 
11.5 

44 
3.8 

3.66 1.07 มาก 
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 ตารางที ่24  แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพักทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านคุณภาพของห้องพกั (ต่อ) 
 

คุณภาพของห้องพกั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

10. ความสะอาดโดยรวมของ
หอ้งน ้า 

248 
21.2 

489 
41.8 

337 
28. 8 

71 
6.1 

25 
2.1 

3.74 0.93 มาก 

11. คุณภาพโดยรวมทั้งหมดของ
หอ้งพกั 

173 
14.8 

497 
42.5 

319 
27.3 

129 
11.0 

52 
4.4 

3.52 1.02 มาก 

รวม 3.61 0.78 มาก 
 

 จากตารางท่ี 24 พบวา่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซดา้นคุณภาพของหอ้งพกัอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.61, S.D = 0.78) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ค าถาม พบวา่ ผูเ้ขา้พกัพึงพอใจต่อคุณภาพของหอ้งพกัอยูใ่นระดบัมากและปานกลาง ดงัน้ี ไฟฟ้า

ในหอ้งพกัท างานไดดี้และมีปริมาณแสงเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 รองลงมา การตกแต่งภายใน

หอ้งพกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และความสะอาดของห้องพกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่25 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านการรักษาความปลอดภัย 

 

การรักษาความปลอดภัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

ระบบการรักษาความปลอดภยัท่ี
ดูแลกุญแจหอ้งพกัโดยแม่บา้น
และพนกังานตอ้นรับ 

168 
14.4 

 

531 
45.4 

306 
26.2 

 

123 
10.5 

42 
3.6 

 
3.56 0.98 มาก 

ความปลอดภยัภายในบริเวณ
รอบๆ สงขลาพาเลซ 

150 
12.8 

570 
48.7 

285 
24.4 

112 
9.6 

53 
4.5 

3.56 0.98 
มาก 
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ตารางที ่25 แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซด้านการรักษาความปลอดภัย (ต่อ) 

 

การรักษาความปลอดภัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด x  S.D แปลผล 

ความปลอดภยับริเวณลานจอด
รถ 

152 
13.0 

534 
45.6 

329 
28.1 

112 
9. 6 

43 
3.7 

3.55 0.96 มาก 

รวม 3.56 0.88 มาก 
 

 จากตารางท่ี 25 พบวา่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซดา้นการรักษาความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.56, S.D = 0.88) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ค าถาม พบวา่ ผูเ้ขา้พกัพึงพอใจต่อการรักษาความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี ระบบการ

รักษาความปลอดภยัท่ีดูแลกุญแจห้องพกัโดยแม่บา้นและพนกังานตอ้นรับ รวมถึง ความปลอดภยั

ภายในบริเวณรอบๆ สงขลาพาเลซ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 รองลงมา ความปลอดภยับริเวณลานจอด

รถ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55  
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพงึพอใจของเข้าพกัที่มีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซ 
 

ตารางที ่26 ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ 
 

ความสัมพนัธ์ Chi-Square df Sig. 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 17.701 24 0.817 

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 58.192 37 0.015* 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 47.441 42 0.260 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 17.090 12 0.146 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 26 พบวา่ เพศและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซ ในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพของห้องพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั ไม่มี

ความสัมพนัธ์กนั ส่วนเพศและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ ใน

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

ตารางที ่27 ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ 

 

ความสัมพนัธ์ Chi-Square df Sig. 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 142.678 120 0.077 

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 183.542 185 0.519 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 289.308 210 0.000* 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 82.109 60 0.031* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 27 พบวา่ อายแุละระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซ ในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ส่วน

อายแุละระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ ในดา้นคุณภาพของ

หอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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ตารางที ่28 ความสัมพนัธ์ระหว่างการศึกษากบัความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ 

 

ความสัมพนัธ์ Chi-Square df Sig. 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 111.810 120 0.691 

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 211.081 185 0.092 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 282.676 210 0.001* 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 128.216 60 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 28 พบวา่ การศึกษาและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซ ในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ส่วนการศึกษาและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ ในดา้นคุณภาพ

ของหอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

ตารางที ่29 ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ 

 

ความสัมพนัธ์ Chi-Square df Sig. 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 272.204 168 0.000* 

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 355.848 259 0.000* 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 407.274 294 0.000* 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 190.036 84 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 29 พบวา่ อาชีพและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ ในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพของห้องพกั และดา้น

การรักษาความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

ตารางที ่30 ความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้ต่อเดือนกบัความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซ 

 

ความสัมพนัธ์ Chi-Square df Sig. 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ 143.935 96 0.001* 

ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 190.142 148 0.011* 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 223.941 168 0.003* 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 98.234 48 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 30 พบวา่ รายไดต่้อเดือนและระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อ

การบริการสงขลาพาเลซ ในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพของ

หอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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ตอนที ่4 ผลการเปรียบเทยีบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการบริการสงขลาพาเลซ 

 (โดยเปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลและระดับความพงึพอใจของผู้เข้า 

             พกั) 

 

ตารางที ่31  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ โดยพจิารณาจากเพศทีแ่ตกต่างกนั 

 

การบริการและส่ิงอ านวย

ความสะดวก 

ความพงึพอใจจ าแนกตามเพศ 
t-value Sig. 

เพศ จ านวน x  S.D 

ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลา

พาเลซ 

ชาย 540 3.50 0.44 
-0.962 0.905 

หญิง 630 3.53 0.45 

ดา้นคุณภาพการบริการของ

พนกังาน 

ชาย 540 3.40 0.65 
-1.296* 0.001 

หญิง 630 3.45 0.55 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 
ชาย 540 3.57 0.82 

-1.337 0.085 
หญิง 630 3.64 0.75 

ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
ชาย 540 3.56 0.93 

0.156* 0.022 
หญิง 630 3.55 0.83 

ภาพรวม 
ชาย 540 3.51 0.59 

-1.957* 0.009 
หญงิ 630 3.54 0.51 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 31 การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกัและ

การบริการสงขลาพาเลซ จ าแนกตามเพศ พบวา่ ผูเ้ขา้พกัเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวา่เพศชาย

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.009) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ผูเ้ขา้พกัเพศ

หญิงมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการของพนักงาน และด้านการรักษาความปลอดภัย 

มากกวา่เพศชายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.001, 0.022) ส่วนดา้นสถานท่ีตั้งของ
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สงขลาพาเลซ และดา้นคุณภาพห้องพกัผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการไม่แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญั  

 

ตารางที ่32  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ โดยพจิารณาจากอายุที่แตกต่างกนั 

 

การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F p - value 

สถานท่ีตั้งของสงขลา
พาเลซ 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.704 0.341 1.723 0.126 
ภายในกลุ่ม 1164 230.233 0.198     
รวม 1169 231.936       

คุณภาพการบริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.854 0.371 1.037 0.394 
ภายในกลุ่ม 1164 416.352 0.358     
รวม 1169 418.207       

คุณภาพของห้องพกั 
ระหวา่งกลุ่ม 5 8.766 1.753 2.903* 0.013 
ภายในกลุ่ม 1164 702.859 0.604     
รวม 1169 711.625       

การรักษาความปลอดภยั 
ระหวา่งกลุ่ม 5 3.112 0.622 0.805 0.546 
ภายในกลุ่ม 1164 899.925 0.773     
รวม 1169 903.037       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 5 1.728 0.346 1.154 0.330 

ภายในกลุ่ม 1164 348.466 0.299     

รวม 1169 350.193       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 32 การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวา่งผูเ้ขา้พกัและ

การบริการสงขลาพาเลซ จ าแนกตามอายุ พบว่า  โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึง

พอใจต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P=0.330) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ผู ้
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เขา้พกัท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพของห้องพกั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 (P=0.013) ส่วนดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 

และการรักษาความปลอดภัยผูเ้ข้าพกัมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการไม่แตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญั  

 

ตารางที ่33  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ โดยพจิารณาจากการศึกษาทีแ่ตกต่างกนั 

 

การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F p - value 

สถานท่ีตั้งของสงขลา
พาเลซ 

ระหวา่งกลุ่ม 5 2.167 0.433 2.195 0.053 
ภายในกลุ่ม 1164 229.770 0.197     
รวม 1169 231.936       

คุณภาพการบริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 5 12.224 2.445 7.009* 0.000 
ภายในกลุ่ม 1164 405.983 0.349     
รวม 1169 418.207       

คุณภาพของห้องพกั 
ระหวา่งกลุ่ม 5 47.038 9.408 16.477* 0.000 
ภายในกลุ่ม 1164 664.587 0.571     
รวม 1169 711.625       

การรักษาความปลอดภยั 
ระหวา่งกลุ่ม 5 32.308 6.462 8.638* 0.000 
ภายในกลุ่ม 1164 870.728 0.748     
รวม 1169 903.037       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 5 17.222 3.444 12.041* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1164 332.971 0.286     

รวม 1169 350.193       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 33  การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกัและ

การบริการสงขลาพาเลซ จ าแนกตามการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัท่ีมีการศึกษาต่างกนั มี

ความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.000) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ผู ้

เขา้พกัมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้นการรักษา

ความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.000, 0.000, 0.000) ส่วนดา้นสถานท่ีตั้ง

ของสงขลาพาเลซ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั  
 

ตารางที ่34  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ โดยพจิารณาจากอาชีพทีแ่ตกต่างกนั 
 

การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F p - value 

สถานท่ีตั้งของสงขลา
พาเลซ 

ระหวา่งกลุ่ม 7 5.663 0.809 4.155* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1162 226.273 0.195     

รวม 1169 231.936       

คุณภาพการบริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 7 14.508 2.073 5.966* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1162 403.698 0.347     

รวม 1169 418.207       

คุณภาพของห้องพกั 

ระหวา่งกลุ่ม 7 54.961 7.852 13.894* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1162 656.664 0.565     

รวม 1169 711.625       

การรักษาความปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 7 49.251 7.036 9.576* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1162 853.786 0.735     

รวม 1169 903.037       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 7 21.596 3.085 10.910* 0.000 

ภายในกลุ่ม 1162 328.597 0.283     

รวม 1169 350.193       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



88 
 
 

 จากตารางท่ี 34  การวเิคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหวา่งผูเ้ขา้พกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.000) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึง

พอใจ สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้นการ

รักษาความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.000, 0.000, 0.000, 0.000) 
 

ตารางที ่35  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการ

บริการสงขลาพาเลซ โดยพจิารณาจากรายได้เฉลีย่ต่อเดือนทีแ่ตกต่างกนั 
 

การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F p - value 

สถานท่ีตั้งของสงขลา
พาเลซ 

ระหวา่งกลุ่ม 4 3.214 0.803 4.092* 0.003 

ภายในกลุ่ม 1165 228.723 0.196     

รวม 1169 231.936       

คุณภาพการบริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4 5.700 1.425 4.025* 0.003 

ภายในกลุ่ม 1165 412.506 0.354     

รวม 1169 418.207       

คุณภาพของห้องพกั 

ระหวา่งกลุ่ม 4 7.678 1.919 3.177* 0.013 

ภายในกลุ่ม 1165 703.947 0.604     

รวม 1169 711.625       

การรักษาความปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 4 9.391 2.348 3.060* 0.016 

ภายในกลุ่ม 1165 893.646 0.767     

รวม 1169 903.037       

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 4 3.656 .914 3.072* 0.016 

ภายในกลุ่ม 1165 346.538 0.297     

รวม 1169 350.193       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 35 การวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกัและ

การบริการสงขลาพาเลซ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัท่ีมีรายไดต่้อเดือน

ต่างกนั มีความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 0.016) เม่ือพิจารณาในแต่ละ

ดา้น พบวา่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจ สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน 

ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้นการรักษาความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P = 

0.003, 0.003, 0.013, 0.016) 

 

ตอนที ่5 ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้มีโต๊ะท างานไวใ้นห้องพกั 

เหมือนแบบเดิมก่อนปรับปรุงเพื่อท่ีจะได้นั่งท างาน ส่วนในด้านพนักงานภาพรวมผ่าน ช่ืนชม

บุคลากรทุกคนมีความสนใจ ใส่ใจ สุภาพเรียบร้อยตอบขอ้สอบถามชดัเจน พร้อมช่วยเหลือดีมาก 

ทั้งน้ีควรมีบริการเสริมนอกจากห้องพกั เช่น นวดแผนไทย ห้องอาหาร เป็นตน้ ลกัษณะการบริการ

ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั การแต่งกายของพนกังานควรเป็นแบบฟอร์มเดียวกนั สุภาพ เรียบร้อย   
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    บทที ่5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจัิย 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดในการเลือกท่ีพกัของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อสงขลาพาเลซ รวมถึงวดั

ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกั นอกจากน้ีเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูเ้ขา้พกั 

และการบริการ แลว้สรุปเป็นประเด็นต่างๆ เพื่อน าเสนอแนวทางการพฒันาระบบการบริการของ

สงขลาพาเลซ  

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู ้วิจ ัย เจาะจงพื้นท่ี  คือ ศูนย์ฝึก

ประสบการณ์วชิาชีพธุรกิจสงขลาพาเลซ เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีมีผูเ้ขา้มารับบริการดา้นท่ีพกั ทั้งน้ีผูว้ิจยั

ท าการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้จากเอกสาร หนังสือ ต ารา บทความวิชาการ วิทยานิพนธ์ งานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เก็บขอ้มูลจากผูเ้ขา้พกัใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย ( Simple Random Sampling ) เคร่ืองมือท่ีใช้

เป็นแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 1,170 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อย

ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความสัมพนัธ์ของค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) และหา

ค่าความแตกต่างระหว่างตวัแปร การทดสอบค่าแตกต่างของค่าที (T-Test) และก าหนดการทดสอบค่า

เอฟ (F-Test) ของการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) โดยก าหนดค่า p-value ท่ีระดบั

สถิติ 0.05 จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลมาตรวจสอบความถูกตอ้งจ าแนกตามประเด็นท่ีศึกษา และเรียบ

เรียงขอ้มูลเพื่อความเขา้ใจซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 

1. ปัจจัยทีก่ าหนดในการเลอืกทีพ่กัของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อสงขลาพาเลซ 

 การศึกษาในหวัขอ้น้ี เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสงขลา 

พาเลซ ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดประเด็นท่ีสามารถดึงดูดใจใหก้บัผูรั้บบริการเลือกหรือตดัสินใจใชบ้ริการ

สงขลาพาเลซ จึงให้ผูรั้บบริการไดเ้รียงตามล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีก าหนดให้ ประกอบดว้ย 

ราคาหอ้งพกั ท าเลท่ีตั้ง ความปลอดภยั การบริการ ท่ีจอดรถ ความสะอาด ช่ือเสียงท่ีพกั บรรยากาศ/

ภูมิทศัน์โดยรอบ ส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นตน้ โดยสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
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 ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านราคา พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดับ 1 ถือได้ว่าราคายงัเป็นปัจจยัในการใช้ตดัสินใจเลือกท่ีพกัของ

ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงราคาอยู่ในเกณฑ์ท่ีผูใ้ช้บริการรับได้ โดยทางสงขลาพาเลซได้ตั้ งราคาอยู่ท่ี 550 

ส าหรับบุคคลทัว่ไป ส่วนราคา 500 ส าหรับ ขา้ราชการ นกัเรียน นกัศึกษา และรัฐวสิาหกิจ  

  ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านท าเลท่ีตั้ง พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 3 ซ่ึงท าเลท่ีตั้งสงขลาพาเลซจะอยู่เป็นอาคารแรกฝ่ังซ้ายมือจาก

ประตูเขา้ท่ี 3 ของมหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา ตามถนนกาญจนวนิช ตวัอาคารจะอยู่ตรงขา้มสนาม

ฟุตบอล ลานกีฬา และมหาวทิยาลยัทกัษิณ 

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านความปลอดภยั พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 1 ซ่ึงสงขลาพาเลซมีความปลอดภยัเน่ืองจากอยู่ในเขต

มหาวทิยาลยั มีการควบคุมดูแลผูเ้ขา้-ออก มหาวทิยาลยัอยา่งเขม้งวด  

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซดา้นการบริการ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 7 สงขลาพาเลซเป็นศูนยฝึ์กประสบการณ์วิชาชีพธุรกิจให้กบั

นกัศึกษา แต่มีท่ีพกัเพื่อบริการบุคคลทัว่ๆ ไป โดยไม่เนน้การบริการท่ีครบถว้นเหมือนลกัษณะของ

โรงแรมทัว่ๆ ไป ซ่ึงลูกคา้บางกลุ่มไม่ไดเ้นน้ดา้นการบริการมากนกั  

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านท่ีจอดรถ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 2 สถานท่ีจอดรถสงขลาพาเลซไดจ้ดัไวใ้ห้ผูรั้บบริการบริเวณ

ดา้นหนา้อาคาร ซ่ึงผูเ้ขา้พกัสามารถมองเห็นและดูแลรถของตนเองไดจ้ากห้องพกั ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูเ้ขา้

พกัใหค้วามส าคญั 

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสงขลาพาเลซดา้นความสะอาด พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 6 ส าหรับด้านความสะอาดผูเ้ขา้พกัให้ความส าคญัเป็นล าดับ

กลางๆ ของปัจจยัทั้งหมด 

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสงขลาพาเลซดา้นช่ือเสียงท่ีพกั พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 9 ผูเ้ขา้พกัใหค้วามส าคญัในการเลือกท่ีพกัเป็นล าดบัสุดทา้ย  

 ปัจจยัในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านบรรยากาศ / ภูมิทศัน์

โดยรอบ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 5 ภูมิทศัน์โดยรอบสงขลาพาเลซลอ้มรอบ



92 
 

ดว้ยตน้ไมเ้ขียวขจี ท่ีให้ความร่วมร่ืนและสบายตา ส่วนดา้นหลงัอาคารเป็นคลอง และมองเห็นภูมิ

ทศัน์เมืองสงขลา 

 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเลือกมาเป็นล าดบัท่ี 6 โดยให้ความส าคญัเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่างๆ ภายในหอ้งพกั หรือบริเวณสงขลาพาเลซ ในระดบักลางๆ ของปัจจยัทั้งหมด  

  ดงันั้นสรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการสงขลาพาเลซท่ีผูเ้ขา้พกั

ค านึงถึงเร่ือง ราคา และความปลอดภัย มาเป็นอันดับแรก ส่วนเร่ืองอ่ืนๆ ก็ยงัมีความส าคัญ

ตามล าดบั ทั้งน้ีทางสงขลาพาเลซยงัมีการปรับปรุงและพฒันาในเร่ืองอ่ืนๆ อยูเ่สมอ 

 

2. ระดับความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อสงขลาพาเลซ 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี ส่วน 

ใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และอาชีพรับราชการโดยมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 

20,000 บาท ภาพรวมผูเ้ขา้พกัอยู่ในจงัหวดัสงขลาเป็นส่วนใหญ่รองลงมาจงัหวดันราธิวาส และ

จงัหวดัปัตตานี  

 ส่วนพฤติกรรมของผูเ้ข้าพกัมีวตัถุประสงค์เพื่อประชุมสัมมนา รองลงมาเพื่อ

ปฏิบติังานราชการ รวมถึงมาเรียนในมหาวิทยาวิทยาลยัราชภฏัสงขลาและมหาวิทยาลยัทกัษิณ รู้จกั

สงขลาพาเลซตามค าแนะน าจากเพื่อนท่ีเคยเข้ามาพกั โดยการโทรศพัท์มาส ารองห้องพกั ทั้ งน้ี

ระยะเวลาเขา้พกั 1-2 คืน เป็นการตดัสินใจเขา้พกัดว้ยตนเองเป็นส่วนใหญ่ 

 ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ พบว่า โดยภาพรวมมี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลา

พาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพของห้องพกั และดา้นความปลอดภยั เม่ือ

พิจารณารายละเอียดแยกแต่ละดา้น พบวา่ 

 ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ พบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อ

การบริการสงขลาพาเลซอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ค าถาม พบว่า ผูเ้ขา้พกัมีความพึง

พอใจเป็นอนัดบัแรก คือ บรรยากาศของสงขลาพาเลซ รองลงมา ป้ายและสัญญาลกัษณ์แสดงให้

เห็นอยา่งชดัเจน ช่ือเสียง สถานท่ีตั้ง ใกลส้ถานท่ีราชการ และบริเวณท่ีจอดรถสะดวก นอกจากนั้น 
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การคมนาคมเดินทางไปมาสะดวก และใกลแ้หล่งท่องเท่ียว ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจในระดบัปาน

กลาง 

 ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน พบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ี

มีต่อการบริการของสงขลาพาเลซอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ค าถาม พบว่า ผูเ้ขา้พกัมี

ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง กริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์ การ

แสดงออกของพนกังาน มาเป็นอนัดบัแรก  และรองลงมา คือ ความรวดเร็วขณะเช็คอิน ความเอาใจ

ใส่ของพนักงานรวมถึงคุณภาพโดยรวมของพนักงานและการบริการ ความรู้ความเขา้ใจในการ

บริการรวมถึงความรวดเร็วขณะคืนห้องพกั  ส่วนผูเ้ขา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลางคือ ความ

น่าเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความสะดวก/ให้ความช่วยเหลือของพนกังาน บุคลิก/การแต่งกาย

ของพนกังาน และการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการเป็นล าดบัสุดทา้ย 

 ด้านคุณภาพของห้องพกั พบว่า ภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซอยูใ่นระดบั มาก เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมาก อนัดบัแรก คือ ไฟฟ้าในห้องพกัท างานไดดี้และมีปริมาณเพียงพอ รองลงมา การ

ตกแต่งภายในหอ้งพกั ความสะอาดของหอ้งพกั ความสะอาดโดยรวมของหอ้งน ้า ขนาดของห้องพกั 

ขนาดของห้องน ้ า คุณภาพโดยรวมทั้งหมดของห้องพกั ห้องพกัเงียบและสงบดี ส าหรับความพึง

พอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซอยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ อุปกรณ์เคร่ืองใช้

ภายในหอ้งพกั ไดแ้ก่ ผา้ขนหนู สบู่ แชมพู รวมถึงขนาดของเตียง และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก

ภายในหอ้งพกั เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็  

 ดา้นการรักษาความปลอดภยั พบวา่ ภาพรวมความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการ

บริการสงขลาพาเลซอยูใ่นระดบั มาก เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ค าถาม โดยมีความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ระบบการรักษาความปลอดภยัท่ี

ดูแลกุญแจห้องพกัโดยแม่บา้นและพนกังานตอ้นรับ  รวมถึง ความปลอดภยัภายในบริเวณรอบๆ 

สงขลาพาเลซ  รองลงมา ความปลอดภยับริเวณลานจอดรถ 
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ความสัมพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับระดับความพึงพอใจระหว่างเข้าพักและการบริการ        

สงขลาพาเลซ 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้พกัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ มีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 โดยจากการวเิคราะห์ทางสถิติ พบวา่ 

 เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ 

ในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ

ในดา้นคุณภาพของหอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 การศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลา

พาเลซในดา้นคุณภาพของหอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั  ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 อาชีพ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูเ้ข้าพกัท่ีมีต่อการบริการสงขลา

พาเลซ ทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 

ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั  

 รายได้ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ

สงขลาพาเลซ ทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของ

พนกังาน ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั และดา้นการรักษาความปลอดภยั 
 

3. เปรียบเทยีบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการบริการสงขลาพาเลซ 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้พกัมีความความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ มี 

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบสมมุติฐาน โดยใช้สถิติ การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ดว้ยค่า t-Test และ F-Test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ โดยพิจารณาตามขอ้มูล

ส่วนบุคคล พบวา่ 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ข้าพกัท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ของการ

บริการท่ีแตกต่างกนั ดงัท่ีไดก้ล่าวสรุปไปแลว้ในบทท่ี 4 แต่มีประเด็นความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมี

นยัส าคญัทางสถิติต่อการบริการในหลายๆ ดา้นดงัน้ี 
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 เพศ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 2 ด้าน คือ ด้านคุณภาพการ

บริการของพนกังาน และดา้นการรักษาความปลอดภยั ซ่ึงพบว่า โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัเพศหญิงมี

ความพึงพอใจมากวา่เพศชาย 

 อายุ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ในด้านคุณภาพของห้องพกั

เพียงดา้นเดียว ซ่ึงพบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 

 การศึกษา ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพ

การบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้นการรักษาความปลอดภยั ซ่ึงในภาพรวมผูเ้ขา้

พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 

 อาชีพ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัทั้ง 4 ด้าน ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้พกัมี

ความพึงพอใจ สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกั

และด้านการรักษาความปลอดภัย รวมถึงภาพรวมของผู ้เข้าพักมีความพึงพอใจท่ีแตกต่าง

เช่นเดียวกนั 

 รายไดต่้อเดือน ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผู ้

เขา้พกัมีความพึงพอใจ สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน ดา้นคุณภาพ

ห้องพกัและดา้นการรักษาความปลอดภยั รวมถึงภาพรวมของผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่าง

เช่นเดียวกนั 

 สรุปจากการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ของขอ้มูลส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึง

พอใจท่ีแตกต่างกนั พบว่า เพศมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 2 ดา้น ส าหรับอายุมีความพึงพอใจท่ี

แตกต่างเพียงดา้นเดียว ส่วนการศึกษามีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 3 ดา้น นอกจากนั้น อาชีพและ

รายไดต่้อเดือน มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น 
 

4. แนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซ 

 สงขลาพาเลซ เป็นศูนยฝึ์กประสบการณ์วชิาชีพ ส าหรับนกัศึกษาโปรแกรม 

อุตสหกรรมท่องเท่ียวไดฝึ้กวชิาชีพในรายวชิาท่ีก าหนด ทั้งน้ียงัมีห้องพกัเพื่อบริการผูท่ี้สนใจเขา้พกั

เป็นรายวนั ควรมีมาตรฐานการท างานท่ีใชป้ระเมินกรณีแบบสอบถาม เพื่อวดัความพึงพอใจในรอบ

ระยะ 1 เดือน ควรมีบริการเสริมนอกจากการบริการห้องพกั เช่น นวดแผนไทย รวมถึงห้อง

ภตัตาคารท่ีมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การประเมินการตวัพนกังาน
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ส าหรับการบริการมีความจ าเป็นอยา่งยิ่ง ทั้งน้ีบริเวณโดยรอบของสงขลาพาเลซควรมีความสะอาด 

ร่มร่ืน ระบบไฟฟ้าตอนกลางคืนตอ้งมีความสว่างพอสมควรเพื่อให้เป็นท่ีสะดุดตาของผูท่ี้ตอ้งการ

ห้องพกั นอกจากน้ีควรพฒันาในดา้นภาษาให้กบัพนกังาน เพื่อเตรียมความพร้อมเขา้สู่ประชาคม

อาเซียนต่อไป 

 

อภิปรายผล 

 

 ผลการวิจัยความพึงพอใจของผูเ้ข้าพกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ ผูว้ิจ ัย

อภิปรายผลการวจิยัตามประเด็นท่ีคน้พบดงัน้ี  

 

1. ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืกทีพ่กั 

 สงขลาพาเลซ หรือ ศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพธุรกิจ ได้ก่อตั้งข้ึนมาเพื่อให้

นกัศึกษาโปรแกรมวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไดฝึ้กประสบการณ์ งานด้านบริการ ทุกส่วนของ

กิจการโรงแรม ซ่ึงศูนยฝึ์กประสบการวิชาชีพธุรกิจน้ีจะมีลกัษณะงานท่ีคลา้ยคลึงกบัโรงแรมโดย

เฉพาะงานหลกัๆ ซ่ึงเป็นส่วนช่วยใหน้กัศึกษาไดมี้ประสบการณ์ในดา้นการบริการส่วนของโรงแรม

ซ่ึงบางส่วนไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิดของ โสภาพรรณ  อมตะเดชะ (2546) การบริการท่ีพกั คือ การ

จดัส่ิงอ านวยความสะดวกสบายของห้องพกัให้แก่แขกผูพ้กัอาศัย มีความเตรียมพร้อมในการ

จัด เต รียม อุปกรณ์ เค ร่ืองใช้ให้แ ก่แขกผู ้พ ักอาศัย  อย่ า งครบครัน  เ ช่น  โทรทัศ น์  วิทย ุ

เคร่ืองปรับอากาศ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ แต่ทั้งน้ีศูนยฝึ์กจะมีเพียงบางส่วนหลกัๆ ท่ีส าคญั ได้แก่ 

บริการใหเ้ช่าหอ้งพกั หอ้งอาหาร หอ้งรับแขก บริการหอ้งจดัประชุม-สัมมนา  

 ทั้งน้ี ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสงขลาพาเลซ เพื่อท่ีจะดึงดูดให้ผูเ้ขา้

พกัมาใช้บริการ โดยประกอบด้วย ราคาห้องพกั ท าเลท่ีตั้ง ความปลอดภยั การบริการ ท่ีจอดรถ 

ความสะอาด ช่ือเสียงท่ีพกั บรรยากาศ/ภูมิทศัน์โดยรอบ และส่ิงอ านวยความสะดวก สอดคลอ้งกบั 

สินินาถ  ตนัตราพล (2546) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้โรงแรมแห่งหน่ึงในจงัหวดั

เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด คือ ราคา

ห้องพกัรองลงมาคือท าเลท่ีตั้ง คุณภาพห้องพกั และคุณภาพบริการตามล าดบั ส่วนผูใ้ชบ้ริการชาว
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ไทยใหค้วามส าคญักบัราคาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ คุณภาพของหอ้งพกั ท าเลท่ีตั้ง และคุณภาพ

บริการตามล าดบั ส าหรับชาวต่างชาติ ให้ความกบัท าเลท่ีตั้งเป็นส าคญั รองลงมา คือ ราคา คุณภาพ

การบริการและคุณภาพห้องพกัตามล าดบัในส่วนของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการชาวไทย มีความพึงพอใจในระบบควบคุมกุญแจห้องพกัท่ีมีประสิทธิภาพ การส า รอง

หอ้งพกัเป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ และความประทบัใจในอาหารม้ือกลางวนั ตามล าดบั ส่วน

ชาวต่างชาติ มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภยับริเวณโดยรอบเป็นอนัดบัแรก รองลงมา 

คือ ระบบควบคุมกุญแจห้องท่ีมีประสิทธิภาพ การส ารองห้องพกัเป็นไปตามท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ

และความสะอาดของหอ้งพกั  นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบั ทฤษฎีอุปสงค์ (Law of Demand) ปัจจยั

ท่ีส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงแรมปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยั

ทางดา้นการตอ้นรับของพนกังานหรือการบริการ ปัจจยัทางดา้นระบบรักษาความปลอดภยั ปัจจยั

ดา้นสภาพห้องพกั ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของท่ีพกั และปัจจยัดา้นเครือข่ายสาขาของท่ีพกั เป็นตน้ โดย

ท่ีปัจจยัดา้นส่ิงอ า นวยความสะดวก ท่ีพกัแรมมีส่ิงอ า นวยความสะดวกอยา่งเพียบพร้อม แสดงถึง

โอกาสทางธุรกิจ เพราะก่อใหเ้กิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้หรือแขกผูม้าใชบ้ริการ ในท่ีน้ีหมายถึง 

ท่ีพกัแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานบนัเทิง สระวา่ยน ้ าบริการซกัรีด บริการดา้น

สุขภาพ บริการอินเตอร์เน็ต ร้านคา้ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นส่ิงดึงดูดความสนใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคใน

การตดัสินใจมาใชบ้ริการของโรงแรมเพิ่มมากข้ึน นอกจากนั้นปัจจยัดา้นการตอ้นรับของพนกังาน

และการบริการ เน่ืองจากธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่ีพกัเป็นธุรกิจบริการ ดงันั้นส่ิงท่ีเป็นหวัใจส าคญัใน

การด าเนินงานดา้นการให้บริการ คือการให้บริการท่ีดีทั้งทางดา้นการตอ้นรับ อธัยาศยัไมตรีของ

พนกังาน ความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของพนกังานรวมถึงความคล่องตวัและรวดเร็วในการปฏิบติังาน 

ปัจจยัดา้นอตัราค่าท่ีพกั ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั ท าให้โอกาสในการเลือกใช้

บริการท่ีพกัแรมในแต่ละระดบัราคาแตกต่างกนั รวมถึงความพอใจในการใช้จ่ายเพื่อให้ไดรั้บการ

บริการตามความต้องการของลูกค้าหรือผูม้าใช้บริการแต่ละคน ปัจจัยด้านระบบรักษาความ

ปลอดภยั เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารของโรงแรมตอ้งใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษ เพื่อให้เกิดความปลอดภยัแก่ผู ้

มาใชบ้ริการ และมีการเตรียมพร้อมอยูเ่สมอในเร่ืองของทางหนีไฟ เคร่ืองดบัเพลิง รวมถึงการักษา

ความปลอดภยัแก่ทรัพยสิ์นของลูกคา้ หรือ แขกผูเ้ขา้พกั เพื่อให้เกิดความเช่ือถือในสถานท่ีและการ

บริการ ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแรมควรค านึงถึงปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยั เพื่อให้เกิดความ
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ปลอดภยัแก่ตนเองและทรัพยสิ์น ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั หมายถึง ความสะอาดของห้องพกั ความ

ปลอดโปร่ง มีอากาศถ่ายเทไดส้ะดวกและบรรยากาศดี ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของโรงแรม เป็นปัจจยั

หน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแรม ใชป้ระกอบการตดัสินใจเลือกใชท่ี้พกัแรม ซ่ึงท่ีพกัแรมท่ีมีช่ือเสียงยอ่ม

มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียบพร้อม จึงท าให้นกัท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีพกัแรมนั้น 

และปัจจยัดา้นการบริหารการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงแรมของลูกคา้ ทั้งน้ี แตกต่างจาก ก่อพงษ์  บุญยการ(2550) ท่ีกล่าวถึง ปัจจยัในการ

ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวใน

อ าเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 1) ปัจจยัมีส่วนในการตดัสินใจ

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การบริการ 2) ปัจจยัมีส่วนในการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ราคา ความ

สะอาด ความปลอดภยั สถานท่ี และท่ีจอดรถ  3) ปัจจยัมีส่วนในการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

คือ ห้องอาหาร กิจกรรมสันทนาการ การตกแต่ง การส่งเสริมการขาย และความมีช่ือเสียง ทั้งน้ียงั

สอดคลอ้งกบั นิพาภรณ์  ชูข  า (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวในการเลือกใช้

บริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จากการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียว

เลือกใช้บริการโรงแรม ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการเป็นอันดับแรก โดยปัจจัยย่อยท่ี

นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบการรับจองห้องพกัทนัสมยั รองลงมา คือ ดา้นการ

บริการของพนกังาน โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของโรงแรม 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่การจอง

ผา่นอินเตอร์เน็ต ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด 

ไดแ้ก่ การออกแบบในภาพรวมเนน้เอกลกัษณ์ความเป็นไทย 

2. ระดับความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ีต่อการบริการสงขลาพาเลซ 

 จากการวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ โดย 

ความพึงพอใจตามท่ี Maynard อา้งใน สมศิริ นิสิตศิริ,2548 กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ของมนุษย ์คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เม่ือไดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้น
วตัถุ จิตใจ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในส่ิงท่ีตั้ งไว ้จะเป็นความพึงพอใจและหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวงัจะไม่พอใจ ความพึงพอใจน้ีเป็นความรู้สึกทางบวก ท่ีแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางดา้นอ่ืนๆ เป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อน ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกทางดา้นอ่ืน ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
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และลกัษณะส่วนบุคคล สอดคลอ้งกบั Kotler อา้งใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างาน
ของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจกับความคาดหวงัหากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ว่าต ่ากว่าความคาดหวงั จะส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่
หากระดบัของการเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์วา่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิด
ความพึงพอใจ (Satisfction) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ความคาดหวงัจะ
ท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) นอกจากน้ีสงขลาพาเลซไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลทั้งขอ้มูลส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมของผูเ้ขา้พกัเพื่อวดัระดบัความพึงพอใจ โดยเป็นความรู้สึกและความคาดหวงัของผู ้
เขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ ซ่ึงผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 30-39 ปี ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ก่อพงษ ์ บุญยการ(2550) ท าการศึกษาพฤติกรรมและ
ปัจจยัในการตัดสินใจของนักท่องเท่ียวในการเลือกใช้บริการท่ีพกัในอ าเภอปราณบุรี จังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง ส่วนมากมีอายุอยู่
ในช่วง 31-40 ปีส่วนมากจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนพฤติกรรมของผูเ้ขา้พกัแตกต่างจาก ก่อ
พงษ ์ บุญยการ(2550) โดยส่ือท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการเลือกเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีปราณบุรี คือ มี
เพื่อแนะน าให้มาเท่ียว ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นจะอยูใ่นวยัท างาน จุดประสงค์หลกัใน
การเดินทางมาท่องเท่ียวจึงเป็นการพกัผ่อน มีรูปแบบการเดินทางแบบไม่ใช่กรุ๊ปทวัร์ เพราะส่วน
ใหญ่บุคลท่ีเดินทางมาดว้ย คือ เพื่อน เน่ืองดว้ยวนัท างานมีวนัหยุดเสาร์-อาทิตย ์จึงมีการพกัคา้งแรม 
1 คืน ส่วนวตัถุประสงคข์องผูเ้ขา้พกัสงขลาพาเลซ คือ เพื่อประชุมสัมมนา รองลงมาเพื่อปฏิบติังาน
ราชการ รู้จกัสงขลาพาเลซจากค าแนะน าจากเพื่อนท่ีเคยเขา้มาพกั โดยการโทรศพัท์มาส ารอง
ห้องพกั ทั้งน้ีระยะเวลาเขา้พกั 1-2 คืน เป็นการตดัสินใจเขา้พกัดว้ยตนเองเป็นส่วนใหญ่ ส าหรับ 
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในอ าเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง ในทุกๆส่วนของดา้นสถานท่ีท่ีพกันกัท่องเท่ียวมีระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจอนัดบัแรกของดา้นน้ีคือ การบริการของพนกังาน 
และในส่วนท่ีตามมาคือ ความสะอาด ราคา และขนาดของห้องพกั ดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวในดา้นน้ี
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจความสวยงามของววิทิวทศัน์ เป็นอนัแรก ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมีระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาเป็นส่วนของความสะอาด นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลางและทา้ยสุด ส่วนของฝากและของท่ีระลึก นักท่องเท่ียวมีความพอใจในระดบัน้อย ใน
ทุกๆส่วนของดา้นการให้บริการด้านต่างๆภายในจงัหวดั มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยความพึงพอใจอนัดบัแรกในดา้นน้ี คือระบบขนส่ง การเดินทาง และในส่วนท่ีตามมา คือ 
การบริการแลกเปล่ียนเงินตรา ห้องน ้ าสาธารณ และร้านอินเตอร์เน็ตในทุกๆส่วนของด้านคน



100 
 

ทอ้งถ่ิน มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ วิถีชีวิตและวฒัธน
ธรรม รองลงมา คือ การพูดคุยส่ือสาร ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก ส าหรับสงขลาพาเลซมีความพึงพอใจ ดา้นสถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ คือ บรรยากาศของ
สงขลาพาเลซ ป้ายและสัญญาลกัษณ์แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน ช่ือเสียง สถานท่ีตั้ง ใกล้สถานท่ี
ราชการ และบริเวณท่ีจอดรถสะดวก นอกจากนั้น การคมนาคมเดินทางไปมาสะดวก และใกลแ้หล่ง
ท่องเท่ียว ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ผู ้
เขา้พกัมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในเร่ือง กริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์ 
การแสดงออกของพนกังาน ความรวดเร็วขณะเช็คอิน ความเอาใจใส่ของพนกังานรวมถึงคุณภาพ
โดยรวมของพนกังานและการบริการ ความรู้ความเขา้ใจในการบริการรวมถึงความรวดเร็วขณะคืน
ห้องพกั  ส่วนผูเ้ขา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลางคือ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความ
สะดวก/ให้ความช่วยเหลือของพนกังาน บุคลิก/การแต่งกายของพนกังาน และการให้บริการตรง
ตามความตอ้งการ นอกจากนั้นด้านคุณภาพของห้องพกั มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ 
ไฟฟ้าในห้องพกัท างานได้ดีและมีปริมาณเพียงพอ การตกแต่งภายในห้องพกั ความสะอาดของ
ห้องพกั ความสะอาดโดยรวมของห้องน ้ า ขนาดของห้องพกั ขนาดของห้องน ้ า คุณภาพโดยรวม
ทั้งหมดของห้องพกั ห้องพกัเงียบและสงบดี ทั้ งน้ียงัมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ได้แก่ 
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในห้องพกั ได้แก่ ผา้ขนหนู สบู่ แชมพู รวมถึงขนาดของเตียง และอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ ส่วนดา้น
การรักษาความปลอดภยั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดูแล
กุญแจห้องพกัโดยแม่บา้นและพนกังานตอ้นรับ  ความปลอดภยัภายในบริเวณรอบๆ สงขลาพาเลซ  
ความปลอดภยับริเวณลานจอดรถทั้งน้ี สงขลาพาเลซจะมีความพึงพอใจในการบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกอยู่ในระดบัมากถึงปานกลาง สอดคลอง้กบั จิโรจ แยม้มาก (2546) ไดศึ้กษาความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผูส้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละด้านเป็นดงัน้ี ด้านสินค้าและบริการ ได้แก่ ความ
สะอาดของห้องพกั ดา้นอตัราราคาในการให้บริการ ไดแ้ก่ ราคาค่าอาหารเหมาะสม ดา้นสถานท่ี 
ไดแ้ก่ มีความสะดวกในการเดินทางดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การส่งเสริมการตลาดโดยลดราคา
ค่าบริการ ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ไดแ้ก่ ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน ดา้นกายภาพ
และสภาพแวดลอ้มภายในโรงแรม ไดแ้ก่ การออแบบรูปทรงของอาคาร และห้องพกัท่ีสะอาดและ
เป็นระเบียบเรียบร้อย และด้านกระบวนการจดัการและบริการงานโรงแรม ได้แก่ มีการจดัการ
หอ้งพกัท่ีดี และแตกต่างจาก กมัปนาท ผุดผอ่ง (2548) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมี
การให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย ผลการศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวมีต่อการ
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ให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุยซ่ึงมีการศึกษาใน 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นห้องพกัและ
ส่ิงแวดล้อม ด้านมาตรการรักษาความปลอดภยั ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านการอ านวยความ
สะดวกและบริการต่างๆและดา้นความเหมาะสมของราคาและบริการซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่น
ระดบัพอใจในทุกดา้น ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยั พบว่าพึงพอใจในมาตรการรักษาความ
ปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ  

 
3. เปรียบเทยีบระดับความพงึพอใจระหว่างผู้เข้าพกัและการบริการสงขลาพาเลซ 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งผูเ้ขา้พกัและ 

การบริการสงขลาพาเลซ ซ่ึงใช้ขอ้มูลส่วนบุคคลเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในงานดา้นการ

บริการของสงขลาพาเลซ การด าเนินงานบริการจ าเป็นตอ้งใชก้ลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเนน้ท่ี

ตวัลูกคา้ และความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บให้มากท่ีสุด 

โดยการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ทั้งน้ี     

ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพการบริการเป็น

ความคาดหวงัของลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้งตอบสนองให้ได้ ซ่ึงกรณีท่ีลูกคา้ใช้ในการวดั

คุณภาพการบริการลูกค้าจะวดัจากส่ิงท่ีมองเห็นได้ในการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือได ้

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)  การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่ 

(Empathy) ลูกคา้มกัคาดหวงัวา่อยา่งนอ้ยจะตอ้งไดรั้บเท่ากบัท่ีเขาคาดหวงั หากคุณภาพของบริการ

ต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหา

คร้ังต่อไป ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑ์ขั้นต ่าท่ีลูกคา้ใช้เป็นก าหนดคุณภาพของบริการลูกคา้จะ

คาดหวงัว่าเขาจะตอ้งไดรั้บคุณภาพเหมาะสมกบัมูลค่าของเงินท่ีเขาจ่ายไปหากเปรียบเทียบคุณค่า

ของการบริการท่ีเขาไดรั้บว่าเหมาะสมกบัราคาของการบริการก็จะส่งผลให้เกิดการยอมรับแต่ถ้า

ลูกคา้ไม่ไดรั้บการบริการท่ีเขาคิดวา่เหมาะสมกบัมูลค่าเงินเขาจ่ายโดยเฉพาะเม่ือมีบริการรูปแบบ

เดียวมาให้เปรียบเทียบก็จะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ ดังนั้ นการตั้งราคาจึงควรพิจารณาให้

เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการความคาดหวงัของลูกคา้ และการแข่งขนัสถานการณ์แวดลอ้ม 

(Environment) ไม่วา่จะเป็นสภาพเศรษฐกิจท่ีกระทบต่อผูบ้ริโภค ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการการ

บอกต่อของลูกคา้รายอ่ืนๆ การเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ๆหรือการเปล่ียนแปลงของคู่แข่งขนั 

ลว้นส่งผลต่อความนึกคิดและความรู้สึกในการตดัสินใจของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ ปัจจยั
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ส่วนบุคคล (Personal Factors) ปัจจยัส่วนบุคคลไม่วา่จะเป็นทศันคติ ความเขา้ใจต่อการบริการ และ

อารมณ์ของลูกคา้ในขณะท่ีรับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความล าเอียงในการประเมิน

คุณภาพการบริการและส่งผลใหป้ระเมินคุณภาพต ่ากวา่ท่ีเป็นหรือรู้สึกจริงๆ คุณภาพสินคา้ (Goods 

Quality) ส่ิงหน่ึงท่ีจะช่วยใหก้ารบริการมีคุณภาพดีก็คือสินคา้ท่ีใชค้วบคู่กบัการบริการ การบริการท่ี

มีคุณภาพและลูกค้าพึงพอใจมกัจะใช้สินค้าท่ีดีควบคู่ไปกับการให้บริการ เช่น ในร้านท าผมท่ี

เลือกใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีดีในการให้บริการ ร้านอาหารท่ีเลือกใช้วตัถุดิบท่ีดี หรืออู่ซ่อมรถท่ีเลือกใช้

อะไหล่ท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เป็นตน้ จะเห็นไดว้่าการบริการตอ้งการสินคา้ท่ีมีมาตรฐานท่ีดีมา

ใชค้วบคู่กนั ไม่มีลูกคา้รายใดท่ีตอ้งการสินคา้คุณภาพต ่าในการบริการท่ีตนเองจะไดรั้บ ดงันั้นธุรกิจ

จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งพิจารณาเลือกใชแ้ต่สินคา้ท่ีมีคุณภาพมาตรฐานไม่น าของเก่าหรือของหมด

สภาพการใชง้านมาใชก้บัลูกคา้ เพราะถา้ลูกคา้รู้ไม่เพียงแต่จะเกิดความไม่พอใจ แต่จะไม่กลบัมาใช้

อีก และยงัจะบอกต่อถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของธุรกิจนั้น ซ่ึงสงขลาพาเลซวิเคราะห์ผลเปรียบเทียบได ้

ดงัน้ี เพศ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 2 ด้าน คือ ด้านคุณภาพการบริการของ

พนกังาน และดา้นการรักษาความปลอดภยั ซ่ึงพบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัเพศหญิงมีความพึงพอใจ

มากวา่เพศชาย อายุ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ในดา้นคุณภาพของห้องพกัเพียง

ดา้นเดียว ซ่ึงพบวา่ โดยภาพรวมผูเ้ขา้พกัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการไม่แตกต่างกนั การศึกษา 

ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 

ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้นการรักษาความปลอดภยั ซ่ึงในภาพรวมผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ี

แตกต่างกนั อาชีพ ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึง

พอใจ สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกัและดา้น

การรักษาความปลอดภยั รวมถึงภาพรวมของผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างเช่นเดียวกนั รายได้

ต่อเดือน ต่างกนั ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจ 

สถานท่ีตั้งของสงขลาพาเลซ ดา้นคุณภาพการบริการพนักงาน ด้านคุณภาพห้องพกัและด้านการ

รักษาความปลอดภยั รวมถึงภาพรวมของผูเ้ขา้พกัมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างเช่นเดียวกนั ซ่ึงแตกต่าง

จาก เพ็ญศรี  เจริญวานิช และสมจิตร จึงสงวนพรสุข (2540) ไดศึ้กษา การบริการของโรงแรมต่อ

ผูใ้ช้บริการ ศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศ (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว(เวียงจนัทร์) เปรียบเทียบการใชบ้ริการและระดบัความพอใจในการใชบ้ริการ พบวา่ 
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ค่าเฉล่ียจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกัน มีการใช้บริการคล้ายคลึงกัน คือ ห้องพัก 

ห้องอาหาร กลุ่มผูม้าใชบ้ริการมีอาชีพท่ีคลา้ยคลึงกนั แต่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนั โดย

โรงแรมหนองคายผูใ้ชบ้ริการเป็นชาวไทยส่วนโรงแรมเวียงจนัทร์เป็นชาวต่างชาติท่ีไม่ใช่ชาวลาว 

และเม่ือเปรียบเทียบและมีความพอใจใช้บริการท่ีหนองคายมากกว่าท่ีเวียงจนัทร์ โดยเฉพาะเร่ือง

ของบรรยากาศท าเลท่ีตั้งและความปลอดภยั นอกจากนั้นแตกต่างจาก กรัณย ์ สุทธารมณ์ (2546) ได้

ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีการให้บริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี ลูกคา้ท่ี

มีเพศ ระดบัการศึกษา และประเภทของลูกคา้ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรม

รอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 

ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี 

โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้ท่ีมี

อายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรมรอยลั ไดมอน จงัหวดัเพชรบุรี ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   

 

4. แนวทางการพฒันาระบบการบริการของสงขลาพาเลซ 

 จากการวเิคราะห์พาเลซยงัมีปัจจยัหลายดา้นท่ีตอ้งมีการพฒันาระบบการบริการเพื่อให้เป็น

ท่ีรู้จกัของผูเ้ขา้พกัมากข้ึน โดยตามท่ีจารุลกัษณ์  งามลกัษณ์ (2540) ไดศึ้กษา ปัจจยัทางการตลาด ท่ี

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนมากท่ีใช้ในการตดัสินใจเขา้พกั ไดแ้ก่ 

การประชาสัมพนัธ์ของโรงแรม ส่ือโฆษณา การส่งเสริมการขายท่ีใช้มากท่ีสุด คือ การลดราคา

หอ้งพกั ส าหรับปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีต่อการเลือกใชโ้รงแรม ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งไปมาสะดวก ความ

ปลอดภยัพนกังานให้บริการดี สถานท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นการบริการ ไดแ้ก่ส่ิงอ านวยความสะดวก

ภายในห้องพกั ความปลอดภยั ปัจจยัด้านราคา ได้แก่ ราคาห้องพกั ราคาค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ส าหรับปัญหาในการเขา้ใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีพบมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ราคาค่าห้องพกั

ไม่แน่นอน รองลงมา ได้แก่ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ราคาห้องพกัสูง ราคาค่าอาหารและ

เคร่ืองด่ืมสูงตามล าดบั ซ่ึงสงขลาพาเลซควรปรับปรุง และพฒันาระบบเพื่อตอบสนองตามความ

ตอ้งการของผูเ้ขา้พกั หรือลูกคา้กลุ่มใหม่ท่ีจะเขา้มาใช้บริการทั้งน้ีกรณีมีการจดัประชุมและใช้
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หอ้งพกัตอ้งเตรียมรับมือกบัปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวไิลพรรณ  รัตนรักษติ์ยา (2545) ได้

ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการของโรงแรมรอยลัปร๊ินเซส นราธิวาส ผลการศึกษา

พบวา่จุดดอ้ย คือพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีพบวา่พนกังานยงัขาดความรู้ความสามารถในการให้บริการ

ท่ีถูกตอ้ง นอกจากน้ีเร่ืองภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสารกบัผูเ้ขา้พกัควรจะมีภาษาสากลเพื่อเตรียมตวัเขา้สู่

อาเซียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศรินยา  ละอองอินทร์ (2546) ศึกษาถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

สูงอายุชาวสหราชอาณาจกัรต่อโรงแรมอมารีรินค า จงัหวดัเชียงใหม่ นกัท่องเท่ียวสูงอายุชาวสห

ราชอาณาจกัรใหค้วามคิดเห็นวา่ควรมี Health & Spa ห้องน ้ าภายในห้องพกัแคบ พนกังานให้ขอ้มูล

ค าแนะน าต่างๆไม่ชัดเจนถูกตอ้งแม่นย  า และห้องพกัมีเสียงดังรบกวนจากถนน สอดคล้องกับ

สุธาสินี  ค  าส าราญ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูรั้บบริโภคและปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ กรณีศึกษา โรงแรม รีสอร์ทและบงักะโล

ในอ าเภอเกาะสมุย โดยทางเคร่ืองบิน และส่วนมากท าการส ารองห้องพกัผ่านทางตวัแทน รวม

ถึงเวบไซตข์องตวัแทน โดยปัจจยัส่วนประสมกาตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกั

แรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัด้านท าเลท่ีตั้งโดยปัจจยัย่อยท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ท่ีพกัอยู่บนชายหาด ปัจจยัดา้นบุคลากรโดยปัจจยัย่อยท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในความถูกตอ้งของพนักงานจองห้องพกั ปัจจยั

ดา้นกายภาพ โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ได้แก่ ความเพียงพอของระบบความ

ปลอดภยั เช่น จ านวนเวรยาม อุปกรณ์ดบัเพลิง ตูเ้ซฟ และปัจจยัดา้นกระบวนการโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล และปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีอิทธิพลในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน

ระดบัมาก ไดแ้ก่ ภาพพจน์ และช่ือเสียงของท่ีพกั และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยั

ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแ้ก่ บริการรถรับส่งฟรี จากสนามบินสถานีขนส่ง ท่าเรือขา้ม

ฟาก สอดคลอ้งกบัจิโรจ แยม้มาก (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดบั 3 

ดาว ในเขตอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละดา้นเป็นดงัน้ี ดา้น

สินคา้และบริการ ได้แก่ ความสะอาดของห้องพกั ด้านอตัราราคาในการให้บริการ ได้แก่ ราคา

ค่าอาหารเหมาะสม ดา้นสถานท่ี ไดแ้ก่ มีความสะดวกในการเดินทางดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ 

การส่งเสริมการตลาดโดยลดราคาค่าบริการ ด้านการปฏิบติังานของพนกังาน ไดแ้ก่ ความสุภาพ 
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อ่อนน้อมของพนกังาน ดา้นกายภาพและสภาพแวดลอ้มภายในโรงแรม ไดแ้ก่ การออแบบรูปทรง

ของอาคาร และหอ้งพกัท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย และดา้นกระบวนการจดัการและบริการ

งานโรงแรม ไดแ้ก่ มีการจดัการห้องพกัท่ีดี ทั้งน้ีทางสงขลาพาเลซควรมีการพฒันาและปรับปรุง

ระบบการบริการเพื่อใหมี้มาตรฐานดา้นการบริการ ทั้งน้ีไดเ้ตรียมตวัรับกลุ่มลูกคา้กลุ่มใหม่ รวมถึง

การเตรียมตวัเขา้สู่อาเซียนต่อไป  

 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 1. มีชุดฟอร์มของพนกังานท่ีเป็นแบบเดียวกนั 

 2. ควรเพิ่มแสงสวา่งตรงบริเวณเคาน์เตอร์ 

 3. ควรมีการปรับปรุงด้านอาคารสถานท่ี ไดแ้ก่ การติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศให้มี

การกระจายความเยน็ไดท้ัว่ถึง 

 4. พนักงานควรจัดให้บริเวณพกัรอมีบรรยากาศท่ีปลอดโปร่ง มีแสงสว่างท่ี

เพียงพอ 

 5. ควรมีการจดัฝึกอบรมพนกังานใหมี้จิตบริการ มีความรู้และทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
 

2. ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป 

 1. ควรเก็บขอ้มูลในลกัษณะการสัมภาษณ์ผูเ้ขา้พกั 

 2. ควรศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการทุกๆ ดา้น 

 3. ควรศึกษาความตอ้งการของผูเ้ขา้พกั 

 4. ควรท าการวจิยัอยา่งต่อเน่ืองทุก 3 ปี เพื่อเป็นการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 

3. ข้อเสนอแนะงานวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. รูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมของสงขลาพาเลซ 

 2. รูปแบบการฝึกงานท่ีเหมาะสมส าหรับนกัศึกษาโปรแกรมอุตสาหกรรม 

ท่องเท่ียว 
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แบบสอบถาม 
ความพงึพอใจของผู้เข้าพกัทีม่ต่ีอการบริการสงขลาพาเลซ 

……………………………………………………………………………… 
 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีไดถู้กออกแบบมาเพื่อท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อ 
สงขลา เพื่อน าขอ้มูลไปใชป้ระกอบการพฒันาการจดัการระบบการบริการ ทา้ยท่ีสุดผูว้จิยัขอขอบพระคุณ 
และหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บการอนุเคราะห์ในการกรอกแบบสอบถาม ทั้งน้ีขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บไว้
เป็นความลบัและใชส้ าหรับการศึกษาวจิยัเท่านั้น 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไป 

1. เพศ    (      ) ชาย   (      ) หญิง 
2. อาย ุ  
  (      )  ต ่ากวา่ 20 ปี  (      )  20 – 29  ปี   (      )   30 – 39  ปี

   (      )  40 – 49  ปี   (      )   50 – 59  ปี  (      )  60  ปีข้ึนไป 
3. การศึกษา 

(      )  ระดบัประถมศึกษา  (      )  ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช.   
(      )  ระดบัอนุปริญญา /ปวส.  (      )  ระดบัปริญญาตรี   
(      )  ระดบัปริญญาโท     (      )  ระดบัปริญญาเอก 

4. อาชีพ 
(      )  ขา้ราชการ   (      )  รัฐวสิาหกิจ   
(      )  พนกังานเอกชน  (      )  เจา้ของกิจการ  
(      )  นกัเรียน / นกัศึกษา (      )  ขา้ราชการบ านาญ  
(      )  ลูกจา้งภาครัฐ   (      )  เกษตรกร   
(      )  รับจา้งทัว่ไป  (      )  อ่ืน ๆ .......................................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(      )  ต ่ากวา่ 5,000 บาท   (      )  5,001 – 10,000 บาท 
(      )  10,001 – 15,000 บาท  (      )  15,001 – 20,000 บาท  
(      )  20,001 บาทข้ึนไป 
 

6. ท่านมีภูมิล าเนาจงัหวดัใด ........................................... 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการสงขลาพาเลซ 
 
7. วตัถุประสงคข์องการเดินทางท่ีเลือกพกัสงขลาพาเลซ   

(      )   เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น   (      )   เพื่อเยีย่มญาติ 
(      )   เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้    (      )   เพื่อประชุมสัมมนา 
(      )   เพื่อปฏิบติังานราชการ  (      )   เพื่อมาเรียน มหาวทิยาลยั ............................................. 
(      )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  .......................................... 

 
8. คุณรู้จกัสงขลาพาเลซจากส่ือประเภทไหน  

(      )   อินเตอร์เน็ต / เวบ็ไซต ์  (      )   หนงัสือน าเท่ียว 
(      )   ญาติแนะน า    (      )   เพื่อนแนะน า 
(      )   แผน่พบั / ส่ิงพิมพ ์  (      )   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ............................................. 
 

9. คุณท าการจองหอ้งพกัโดยทางใด 
(      )   ไม่ส ารอง    (      )   โทรศพัท ์ 
(      )   เขา้มาจองห้องพกัดว้ยตนเอง (      )   บุคคลอ่ืน เช่น หน่วยงาน / เพื่อน 
 

11. ระยะในการเขา้พกัในสงขลาพาเลซ  
(      )   1-2 คืน    (      )   3-4 คืน 
(      )   5-6 คืน    (      )   7-8 คืน 
(      )   9-10 คืน    (      )   มากกวา่ 10 คืน 

 
12.  การเลือกพกัท่ีสงขลาพาเลซใครเป็นผูต้ดัสินใจ 
 (      )   ตดัสินใจดว้ยตนเอง  (      )   ญาติ  
 (      )   เพื่อน    (      )   ผูร่้วมเดินทาง 
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซ 
 
13.  ปัจจยัขอ้ใดท่ีท าใหท้่านเลือกใชบ้ริการสงขลาพาเลซ (โปรดเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหานอ้ย)     
  

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการสงขลาพาเลซ ล าดับที ่
ราคาหอ้งพกั  
ท าเลท่ีตั้ง  
ความปลอดภยั  
การบริการ  
ท่ีจอดรถ  
ความสะอาด  
ช่ือเสียงของท่ีพกั  
บรรยากาศ / ภูมิทศัน์โดยรอบ  
ส่ิงอ านวยความสะดวก  

 
ส่วนที่ 4 ความพงึพอใจหลงัการรับบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
 

14. กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  / ในช่องตามระดบัความพึงพอใจของท่าน  
 

การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

สถานทีต่ั้งของสงขลาพาเลซ 
1. ช่ือเสียงของทางสงขลาพาเลซ      
2. ท่ีตั้งสงขลาพาเลซหาไดง่้าย      
3. บรรยากาศของสงขลาพาเลซ      
4. ป้ายช่ือและสัญลกัษณ์แสดงใหเ้ห็นอยา่ง

ชดัเจน 
     

5. บริเวณท่ีจอดรถสะดวก      
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การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คุณภาพของการบริการของพนักงาน 
6. การคมนาคม เดินทางไปมาสะดวก      
7. ใกลแ้หล่งท่องเท่ียว      
8. ใกลส้ถานท่ีราชการ      
9. ความรวดเร็วขณะเช็คอิน      
10. กริยา มารยาท มนุษยสัมพนัธ์ การแสดงออก

ของพนกังาน 
     

11. ความเอาใจใส่ของพนกังาน      
12. ความรวดเร็วขณะคืนห้องพกั      
13. การใหบ้ริการตรงความตอ้งการ      
14. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ      
15. การใหค้วามสะดวก / ใหค้วามช่วยเหลือของ

พนกังาน 
     

16. บุคลิก / การแต่งกายของพนกังาน      
17. ความรู้ความเขา้ในในการบริการ      
18. คุณภาพโดยรวมของพนกังานและการบริการ      

คุณภาพของห้องพกั 
19. ความสะอาดของห้องพกั      
20. การตกแต่งภายในหอ้งพกั      
21. ไฟฟ้าในหอ้งพกัท างานไดดี้และมีปริมาณ

เพียงพอ 
     

22. หอ้งพกัเงียบและสงบดี      
23. ขนาดของหอ้งพกั      
24. ขนาดของเตียงนอน      
25. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั 

เช่น  เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น 
โทรทศัน์ ตูเ้ยน็  
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การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

การรักษาความปลอดภัย 
26. อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในหอ้งพกั เช่น 

ผา้ขนหนู สบู่ แชมพ ูเป็นตน้ 
     

27. ขนาดของหอ้งน ้า      
28. ความสะอาดโดยรวมของหอ้งน ้า      
29. คุณภาพโดยรวมทั้งหมดของหอ้งพกั      
30. ระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดูแลกุญแจ

หอ้งพกัโดยแม่บา้นและพนกังานตอ้นรับ 
     

31. ความปลอดภยัภายในและบริเวณรอบ ๆ 
สงขลาพาเลซ 

     

32. ความปลอดภยับริเวณลานจอดรถ      
 
ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะ / ความต้องการอืน่ๆ เพิม่เติมทีส่งขลาพาเลซควรมีไว้บริการ 

…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณในการให้ความร่วมมือ 
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