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Abstract 
 

The research aim were (1) to study the general information of customers visiting 
Thailand - Malaysia border hotel located on Sadao district, Songkhla province, the Grand Oliver 
Hotel, (2) to study the level of quality service expectation and perception of these customers, and 
(3) to study the satisfaction of these customers.  This was a quantitative research. Data were 
collected from 400 Thai and foreign hotel customers. The research tool was 48-item 
questionnaire. Data were analyzed by a software package used for statistical analysis (SPSS). The 
statistical technique used were frequency distribution, mean, standard deviation, t-test, F-test and 
Scheffe’s multiple comparison test. 

The results showed as follow: 
1) The major group of customer were female, 31 to 40 years of age, undergraduate, 

government officer, 2001 to 3000 RMs of income, foreigner, and recreational traveler. 
2) The overall customer expectation and perception on the hotel quality services were 

high. The customers with different education and income had different expectation of the hotel 
quality service.  And the customers coming from different hometown had different perception of 
the hotel quality service. 

3) The customer satisfied the hotel quality service. 
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45 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามรายได ้ 
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46 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นรูปลกัษณ์ 
การบริการ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 80) ..................................................... 115 

47 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ 
จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 80) ....................................................................... 115 

48 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตาม
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49 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ 
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(11) 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง หน้า 
50 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนกตามอาย ุ 
(n = -320) ................................................................................................................ 118 

51 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา (n = 320) ................................................................................................. 120 

52 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบั 
การศึกษาเป็นรายคู่ (n = -320) ................................................................................. 122 

53 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  
ดา้นความเอาใจใส่ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = -320) ....................... 122 

54 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนกตาม 
รายได ้(n = 320) ...................................................................................................... 123 

55 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยภาพรวม 
จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) ..................................................................... 124 

56 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยภาพรวม 
จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) ..................................................................... 126 

57 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นรูปลกัษณ์ 
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(12) 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง หน้า 
58 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) ...................... 128 

59 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความไวว้างใจ 
จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) ..................................................................... 128 

60 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนก 
ตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง (n = 320) .................................................................. 129 

61 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 320) ..................... 131 

62 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ (n = 400) ........................................... 132 

63 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามเพศ (n = 80) ........... 133 

64 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนกตามเพศ  
(n = 320) ................................................................................................................. 134 

65 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามภูมิล าเนา (n = 400) .................................. 135 

66 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาย ุ(n = 400) ........................................... 136 



(13) 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง หน้า 
67 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) ................................. 138 
68 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
เป็นรายคู่ (n = 400) ................................................................................................. 139 

69 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาชีพ (n = 400) ........................................ 140 

70 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 400) ...................................................................... 141 

71 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามรายได ้(n = 400) ................................................ 142 

72 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายได้ 
เป็นรายคู่ (n = 400) ................................................................................................. 144 

73 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ  าแนกตามรายได ้
เป็นรายคู่ (n = 400) ................................................................................................. 144 

74 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง (n = 400) ......... 145 

75 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตาม 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 400) .......................................................... 147 

76 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 จ  าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 400) ....................................... 147 

 



(14) 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตาราง หน้า 
77 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาย ุ(n = 80) ........... 148 
78 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามระดบั
การศึกษา (n = 80) ................................................................................................... 150 

79 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตาม 
อาชีพ (n = 80) ......................................................................................................... 151 

80 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวมจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) ...... 152 

81 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการจ าแนกตามอาชีพ 
เป็นรายคู่ (n = 80) ................................................................................................... 153 

82 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการจ าแนก 
ตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) ................................................................................... 153 

83 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่จ าแนกตามอาชีพเป็น 
รายคู่ (n = 80) .......................................................................................................... 154 

84 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนก 
ตามรายได ้(n = 80) ................................................................................................. 155 

85 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ 
จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 80) ....................................................................... 157 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 อุตสาหกรรมท่องเท่ียวถือเป็น 1 ใน 12 ภาคบริการท่ีมีความส าคญัอยา่งมากต่อระบบเศรษฐกิจ 
โดยประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีช่ือเสียงดา้นการท่องเท่ียวมากดว้ยสภาพแวดลอ้ม สถานท่ีท่องเท่ียว
ท่ีสวยงามและหลากหลาย มีทั้งแบบเชิงธรรมชาติอยา่งทะเล ภูเขา น ้ าตก เชิงศิลปวฒันธรรมท่ีมีทั้ง
วดัวาอาราม พระราชวงั โบราณสถานต่าง ๆ รวมไปถึงแหล่งท่องเท่ียว ท่ีตอบสนองวิถีชีวิตคนเมือง 
อยา่งบรรดาแหล่งช็อปป้ิง สถานบนัเทิง สปา เป็นตน้  
 องคป์ระกอบส าคญัในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีดว้ยกนัหลายประเภท ซ่ึงพอจ าแนกออกได้
เป็น 6 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกิจท่ีพกัแรมโรงแรม (Accommodation Business) ธุรกิจการขนส่ง (Transportation 
Business) ธุรกิจจ าหน่ายสินคา้ของท่ีระลึก (Souvenir Business) ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & 
Beverage Business) ธุรกิจน าเท่ียว (Tourism Business) ธุรกิจท่องเท่ียวประเภทอ่ืน ๆ (Others Tourism 
Business) (กุลวรา  สุวรรณพิมล, 2548: 101-127) 
 จงัหวดัสงขลาท่ีเป็นพื้นท่ีมีธรรมชาติสวยงามและเป็นแหล่งศิลปวฒันธรรมของภาคใต้
กระจายอยู่ทัว่ไปหลายแห่ง การท่องเท่ียวพื้นท่ีธรรมชาติท่ีเป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บความนิยมอย่าง 
แพร่หลายของนกัท่องเท่ียว คือ หาดสมิหลา แหลมสนอ่อน เป็นตน้ ส่วนการท่องเท่ียวแหล่ง
ประเพณีวฒันธรรมทอ้งถ่ินเป็นลกัษณะการท่องเท่ียวท่ีอาศยักิจกรรมเก่ียวกบัพิธีกรรม เช่น การถือศีล
กินเจ นอกจากน้ียงัมีงานเทศกาล/ประเพณีประจ าปีท่ีจดัข้ึนโดยทัว่ไปไดแ้ก่ เทศกาลปีใหม่ประเพณี
สงกรานต ์ประเพณีชกัพระ เป็นตน้  
 นอกจากน้ีการท่องเท่ียวแหล่งบนัเทิงอนัเป็นรูปแบบการท่องเท่ียวเพื่อซ้ือสินคา้รับประทาน
อาหาร สถานบริการและสถานเริงรมยซ่ึ์งมีศูนยก์ลางการท่องเท่ียวอยู่ท่ีอ  าเภอหาดใหญ่และเมือง
ชายแดนไทย-มาเลเซีย ไดแ้ก่ อ าเภอสะเดานกัท่องเท่ียวโดยทัว่ไปมีทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ
โดยเฉพาะประเทศเพื่อนบา้นซ่ึงไดแ้ก่มาเลเซีย และสิงคโปร์  
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ตางราง 1 จ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติทั้งหมดท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย จ าแนกตามรายเดือน 
ปี 2556 (ตั้งแต่มกราคม-ธนัวาคม 2556) ถึงปี 2557 (ตั้งแต่มกราคม-ธนัวาคม 2557) 

 
เดือน  ปี 2556  ปี 2557  

มกราคม  2,318,447  2,317,905  
กุมภาพนัธ์   2,367,257 2,100,460  
มีนาคม  2,322,200  2,039,584  
เมษายน  2,057,855  1,958,257  
พฤษภาคม 1,943,968   1,736,744 
มิถุนายน  2,061,782   1,559,397 
กรกฎาคม  2,149,173 1,914,582  
สิงหาคม 2,355,660  2,076,444  
กนัยายน  1,995,343  1,855,626  
ตุลาคม  2,054,548  2,180,601  
พฤศจิกายน  2,378,112   2,438,301 
ธนัวาคม 2,542,380  2,841,333 

รวม 22,030,295 19,284,792 
 
ทีม่า: กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2556) 
 
  จะเห็นวา่จ านวนนกัท่องเท่ียวรวมในช่วงปี 2556 (ตั้งแต่มกราคม-ธนัวาคม) มีจ านวน 22,030,295 คน 
ปี 2557 (ตั้ งแต่มกราคม-ธันวาคม) จ านวน 19,284,792 คน หดตวัลงร้อยละ 8.72 เม่ือเทียบกับ
ระยะเวลาช่วงเดียวกนัของปีท่ีผา่นมา ขณะท่ีรายไดก้ารท่องเท่ียวรวมมีมูลค่า 905,107.00 ลา้นบาท 
หดตวัร้อยละ 6.13 
 จงัหวดัสงขลาเป็นจงัหวดัท่ีมีโรงแรมรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งหมด 135 แห่ง (ประชาชาติ
ธุรกิจออนไลน์, 2556) มีนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาพกัในโรงแรมจงัหวดัสงขลาเป็นจ านวนมาก
ระหวา่งปี พ.ศ. 2552 – 2554 จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาพกัโรงแรมในจงัหวดัสงขลามีมากข้ึน
ทุก ๆ ปี โดยมีสถิติเชิงเปรียบเทียบดงัน้ี 
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ตาราง 2  สถานการณ์ท่องเท่ียวภายในประเทศ จงัหวดัสงขลา พ.ศ. 2552-2554 
 

รายการ 2552 2553 2554 
จ านวนผูเ้ยีย่มเยอืน    
 ชาวต่างประเทศ 770,692 872,102 1.162,298 
ระยะเวลาพ านกัเฉล่ียนกัท่องเท่ียว    
 ชาวต่างประเทศ 2.25 2.49 2.52 
ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย (บาท/คน/วนั)    
 ชาวต่างประเทศ 3,013 3,134 3,214 
รายไดจ้ากการท่องเท่ียว (ลา้นบาท)    
 ชาวต่างประเทศ 4,897 6,391 8,988 
 
ทีม่า: กลุ่มขอ้มูลสถิติ กรมการท่องเท่ียว (2556) 
 
 จากขอ้มูลดงักล่าวมีจ านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางเขา้มาพกัในจงัหวดัสงขลา 
ปี พ.ศ. 2554 จ านวนทั้งหมด 1,162,298 คน ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกบัจ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ท่ีเดินทางเขา้มาพกัในจงัหวดัสงขลาในปี พ .ศ. 2552 จ านวนทั้งหมด 770,692 และปี พ.ศ. 2553 
จ านวนทั้งหมด 872,102 จะเห็นได้ว่ามีจ  านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาพกัใน
จงัหวดัสงขลาเพิ่มข้ึนทุก ๆ ปี  
 ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มีจ านวนโรงแรมท่ีเปิดบริการหอ้งพกัจ านวน 
30 หลงั ไดแ้ก่ โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 14 มกราคม 2552 สามารถเปิดใหบ้ริการ
ในวนัท่ี 2 เมษายน 2557 จดัเป็นโรงแรมระดบัมาตรฐานสากลแห่งใหม่ล่าสุดของเมืองด่านนอก ดว้ย
อาคารท่ีทนัสมยัสูง 18 ชั้น ก่อตั้งในนาม บริษทั ทีแอนด์เอ็ม พร็อมเพอร์ต้ีหาดใหญ่ จ ากดั สถานท่ีตั้ง
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 999 ถนนตนัรัตนากร 3 หมู่ท่ี 7 ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวย
ความสะดวกและความปลอดภยัอยา่งครบครัน จ านวนหอ้งพกัท่ีเปิดใหบ้ริการ 285 ห้องในส่วนของ
หอ้งอาหารโอลีฟ ตั้งอยูช่ั้น 1 ของโรงแรม บริการอาหารไทย จีน ยโุรป ญ่ีปุ่น และหา้งสรรพสินคา้ 
หอ้งจดัเล้ียงสัมมนา ตั้งอยูช่ั้น 18 ของโรงแรม ใชส้ าหรับรองรับการประชุม สัมมนา และงานจดัเล้ียง
ประเภทต่าง ๆ ซ่ึงสามารถรองรับแขกไดถึ้ง 600 คน 
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 ปัจจุบนัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีจ านวนห้องพกั 285 ห้อง ประสบปัญหามีห้องพกัวา่ง
ต่อวนั ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจท าก าไรได้น้อย ผลกระทบต่อด้านเศรษฐกิจในจงัหวดั การท่องเท่ียว  
การจา้งงาน การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านักขาม  
อ.สะเดา จ.สงขลา คร้ังน้ีจึงเป็นอีกแนวทางท่ีสามารถใชผ้ลการศึกษาทางดา้นรูปลกัษณ์การบริการ 
ความน่าเช่ือถือของบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ ความเอาใจใส่ 
เพื่อน ามาเสนอแนวทางการพฒันา และปรับปรุงระบบการให้บริการโรงแรม ให้มีประสิทธิภาพ และ
บริหารทรัพยากรอยา่งมีคุม้ค่า จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปสู่
การแกปั้ญหาอยา่งถูกตอ้ง เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างโอกาสในการให้บริการ
หรือพฒันารูปแบบการบริการท่ีมีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส่งผลกระทบในระยะยาว 
ดา้นคุณภาพการบริการ ช่วยส่งเสริมรายไดข้องผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมให้มีเพิ่มมากข้ึน ผูว้ิจยั
จึงมีความสนใจในการศึกษาความพึงพอใจขอลูกคา้ท่ีใช้บริการ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา เพื่อน ามาวิเคราะห์และพฒันาปรับปรุงให้ได้มาซ่ึงลูกคา้
ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 1. ศึกษาสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม 
อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
 2. ศึกษาระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  
 3.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม 
อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  
 

ค าถามการวจิัย 
 
 1. สถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม 
อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา เป็นอยา่งไร  
 2. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงั
และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอ
สะเดา จงัหวดัสงขลา ในแต่ล่ะดา้น เป็นอยา่งไร  
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3.  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา 
จงัหวดัสงขลา ในแต่ละดา้น เป็นอยา่งไร 

4.  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา 
จงัหวดัสงขลา ในแต่ละดา้น เป็นอยา่งไร  

 5.  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมของโรงแรมแกรนด์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดั
สงขลา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรมในแต่ละดา้นเป็นอยา่งไร 
 

สมมติฐานการวจิัย 
 
 1. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 
 2. ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
แตกต่างกนั 
 3. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์แตกต่างกนั 
 4. ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
แกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 
 5. ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และวตัถุประสงค์ต่างกัน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
แตกต่างกนั 
 6. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
แตกต่างกนั 
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ขอบเขตการวจิัย 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยศึกษาจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม คือ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติ  
 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยประมาณขอ้มูลนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้ริการ โรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ จากรายงานสถิติลูกคา้เขา้พกัประจ าวนั โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ พ.ศ. 2557 (ตั้งแต่เดือน
มีนาคม 2557 - ธันวาคม 2557) จ านวน 10,300 คน จากทะเบียนการเขา้พกัประจ าวนัโรงแรมแกรนด์ 
โอลิเวอร์ โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน  
 

 ขอบเขตตัวแปร 
 ตวัแปรอิสระ คือ ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง    
 ตวัแปรตาม คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา จังหวดัสงขลา  
มี 5 ดา้น ดงัน้ี  
 1. ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นความไวว้างใจ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ 

 

 ขอบเขตเนือ้หา  
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจการให้บริการโรงแรม ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์
การบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ความไวว้างใจ (Assurance ความเอาใจใส่ (Empathy) (บุศยารัตน์   คู่เทียม, 
2550: 35-36) 
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 ขอบเขตระยะเวลา 
 ระยะเวลาท่ีใช้ในการวิจยั คือ ปีการศึกษา 2558 และเก็บขอ้มูลเร่ิมตั้งแต่เดือนธันวาคม 
2558 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559   
 

กรอบแนวคดิการวจิัย  
  
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม 
ผูว้ิจยัน ามาประยุกตเ์พื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั สามารถก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั
ไดด้งัน้ี 
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ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 
 
 

ข้อมูลด้านสถานภาพทัว่ไปของ
ลูกค้าทีม่าใช้บริการ 
(นักท่องเทีย่วชาวไทย) 

1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 
4. ภูมล าเนา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. วตัถุประสงค ์

 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการ (E) 

1.  รูปลกัษณ์การบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือของบริการ 
3.  การตอบสนองความตอ้งการของ 
 ผูรั้บบริการ 
4.  ความไวว้างใจ 
5. ความเอาใจใส่ 
  

 

 
 การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ( P)  
1.  รูปลกัษณ์การบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือของบริการ 
3.  การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 
4.  ความไวว้างใจ 
5. ความเอาใจใส่ 
 

 

ข้อมูลสถานภาพทัว่ไปของลกูค้า 
ทีม่าใช้บริการ  

(นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ) 
1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 
4. ภูมล าเนา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. วตัถุประสงค ์

 

 

สมมุติฐาน 2 

สมมุติฐาน 1 
1 

สมมุติฐาน 4 
1 

สมมุติฐาน3 
531 

สมมุติฐาน 6 
1 

สมมุติฐาน 5  
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีไดแ้ก่ 
 1. ความพึงพอใจ หมายถึง เม่ือการรับรู้ต่อคุณภาพมากกว่า หรือเท่ากบัความคาดหวงัใน
คุณภาพของการให้บริการของ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง 
การรับบริการ ซ่ึงมีความรู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและขั้นตอนการให้บริการเพื่อการเขา้พกัของ
โรงแรม ความรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงการใหบ้ริการของโรงแรมแห่งน้ี 
 2.  ความคาดหวงั หมายถึง เป็นความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคล ต่อการมาใช้
บริการ โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ อาจจะแตกต่างกนัออกไปของแต่ละบุคคล 
 3. ลูกคา้ หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวไทย และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ของ โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขามอ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
 4. โรงแรมระดบัห้าดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวก และการให้บริการ
ครบทุกดา้นในระดบัดีเยีย่ม มีการตกแต่งภายในท่ีหรูหรา อตัราค่าห้องพกัมีราคาสูง อยูใ่นท าเลท่ีตั้ง
ท่ีมีการคมนาคมท่ีสะดวกหรือตั้งอยูใ่จกลางเมือง  
 5. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
มีทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) รูปลกัษณ์การบริการ 2) ความน่าเช่ือถือของการบริการ 3) การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4) ความไวว้างใจ และ 5) ความเอาใจใส่ 
 6. รูปลกัษณ์การบริการ หมายถึง บริการท่ีแสดงออกมาเป็นรูปธรรมท่ีท าให้ลูกคา้รับรู้ถึง
การบริการท่ีโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ เห็นไดอ้ยา่งชดัเจน มีบริเวณท่ีจอดรถกวา้งขวาง มีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 
  ในการวจิยัคร้ังน้ีรูปลกัษณ์การบริการ ยงัหมายรวมถึงโรงแรมมีระบบในการลงทะเบียน
เพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อมและให้ความช่วยเหลือ
แขกอย่างเต็มใจ โรงแรมมีบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย เช่น ห้องคอมพิวเตอร์ และ
ทางโรงแรมมีสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีให้บริการทัว่บริเวณโรงแรม รวมทั้งมีบริการท าความสะอาด
หอ้งทุกวนั วธีิการจองหอ้งพกัสามารถท าไดโ้ดยสะดวก สภาพแวดลอ้มภายนอกมีความสะอาดและ
มีคุณภาพเหมาะส าหรับการพกัผอ่น ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความเช่ือมัน่ท่ีเกิดข้ึนจากความซ่ือสัตย ์ถือเป็นส่วนส าคญัมากสุด
อยา่งหน่ึง ท่ีลูกคา้น าไปพดูปากต่อปากท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ในการให้บริการ
ใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
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  ในการวิจยัคร้ังน้ีความน่าเช่ือถือ ยงัหมายรวมถึง การท่ีโรงแรมมีการบริการจดัการท่ีดี 
สามารถใหบ้ริการตรงตามวสิัยทศัน์และพนัธกิจของโรงแรม เม่ือทางโรงแรมสัญญาวา่จะให้บริการ
บางอยา่งกบัลูกคา้ ทางโรงแรมก็สามารถให้บริการไดต้ามท่ีสัญญาภายในเวลาท่ีก าหนด นอกจากน้ี 
พนกังานโรงแรมมีความช านาญและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงระบบการจองห้องพกั
และการรับช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
 8.  การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจ ยินดีท่ีจะให้บริการในทนัที
ท่ีไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการ
ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  
  ในการวจิยัคร้ังน้ี การตอบสนองความตอ้งการ ให้ความช่วยโดยล าดบัความส าคญัก่อน-หลงั 
คือพนักงานโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์มีความพร้อมและสามารถช้ีแจงอธิบาย ตอบขอ้สงสัยใน 
การให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของลูกคา้ไดท้นัที ยงัหมายรวมถึง การท่ีพนกังานมีจ านวนเพียงพอ 
สามารถให้บริการลูกค้าได้ทัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ ด้วยความเต็มใจและพร้อม
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ีเม่ือไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว 
รวมถึงพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 
 9. การใหค้วามมัน่ใจ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถเป็นอย่างดีในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการ 
มีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสัตย ์ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ
และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 
  ในการวิจยัคร้ังน้ี การให้ความมัน่ใจ ยงัหมายรวมถึง ทางโรงแรมให้ความส าคญักบัขอ้ติชม
และปัญหาของลูกคา้ และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ีพนกังานโรงแรมสามารถส่ือสาร
กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจนความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกเช่ือมัน่กบัพนกังานและ
สถานท่ีของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ตั้งอยู่ในท่ีชุมชนท่ีมีสภาพแวดล้อมท่ีดีไม่เปล่ียว การเก็บรักษา
ทรัพยสิ์น ในเร่ืองของการรักษาความลบัของลูกคา้ การรักษาความปลอดภยั เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ
วา่มีความปลอดภยัในชีวติ และทรัพยสิ์น 
 10. ความเข้าใจและการรับรู้ความตอ้งการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคน  
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  การวิจยัคร้ังน้ี ความเขา้ใจและการรับรู้ความตอ้งการ ยงัหมายรวมถึง โรงแรมแห่งน้ี
แสดงให้เห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็นอย่างดี พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร  
มีอธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้ พนกังานให้ความใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล รวมถึง
พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้ได ้
  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
 
 1. ไดท้ราบขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูท่ี้เก่ียวขอ้งน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการให้บริการโรงแรม
ใหมี้คุณภาพและพฒันางานบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 2. ไดท้ราบขอ้มูลด้านความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการเป็นขอ้มูลใน
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อท่ีรองรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ มีความพึงพอสูงสุด 
 



 
 

บทที่ 2 
แนวคดิทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
  การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย – 
มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา
จากแนวคิดทฤษฎี ต ารา เอกสาร และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐาน แนวทางในการวิจยั และ
ก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ประกอบดว้ยสาระส าคญัดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 
2.  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
5.  ทฤษฎีความพึงพอใจ 
6.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
7.  ขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจโรงแรมและประวติัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
8.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
   
 แนวคิดทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศพัทม์าจาก
ภาษากรีก Deme = people คือประชาชนหรือประชากร Graphy = writing up, description หรือ study 
คือ การศึกษาหรือศาสตร์ ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์ทางประชากรในเร่ืองขนาดโครงสร้าง 
การกระจายตวัและการเปล่ียนแปลงประชากร ในเชิงท่ีสัมพนัธ์กบัปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม และ
วฒันธรรมอ่ืน ๆ ปัจจยัทางประชากรอาจเป็นไดท้ั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคม 
และวฒันธรรม 
 ยุบล  เบ็ญจรงคกิ์จ (2542: 44-52) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรน้ี เป็นทฤษฎีท่ีใช้
หลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตามแรงบงัคบัจากภายนอก
มากระตุน้ เป็นความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 57-59) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย 
อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้
ในการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ี
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ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั 
ดงัน้ี 
 1. อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของ
ส่วนตลาด ไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาด
อายสุ่วนนั้น 
 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั นกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรน้ี
อย่างรอบครอบ เพราะในปัจจุบนัตวัแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค   
การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 
 3. ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมาย 
ท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด และมีความส าคญัอยา่งยิ่งข้ึนในส่วนท่ี
เก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใด
สินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์  และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรส าคญัใน
การก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย แต่อยา่งไรก็ตาม
ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนการตลาดโดยถือเกณฑ์
รายไดอ้ย่างเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีความสามารถในการจ่ายสินคา้หรือไม่มีความสามารถใน 
การจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้
รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์เป็นส่งผลต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดย
อาศยัตวัแปรศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา เพื่อน ามาวางแผน
ก าหนดกลยุทธ์สร้างความตอ้งการให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพื่อให้ตรงกบั
กลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากท่ีสุด เพราะผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะท าให้ผูม้าใชบ้ริการไดรั้บความพึง
พอใจมากท่ีสุดและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 

  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ คน้หา ซ้ือ ใช้ ประเมิน และ
จดัการกบัส่ิงเหลือใช ้สินคา้และบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถสนองความตอ้งการของเขาได้
มีนกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงถือว่าเป็นลกัษณะของ
แนวคิดท่ีสรุปไดด้งัน้ี 
 ประภาเพญ็  สุวรรณ (2540: 1-2) กล่าววา่ “พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง กิจกรรม ทุกประการ
ท่ีมนุษยก์ระท า ไม่วา่ส่ิงนั้นจะสังเกตไดห้รือไม่ เช่น การท างานของกลา้มเน้ือ การเดิน การคิดความรู้สึก 
ความชอบ ความสนใจ เป็นตน้” 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 124) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดวา่
สนองความตอ้งการของเขา 
 เรวตัร์  ชาตรีวศิิษฏ ์(2549: 5) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่ หมายถึงพฤติกรรม 
การแสดงออกของบุคคลแต่ละคนในการคน้หา การเลือกซ้ือ การใช ้การประเมิน หรือการจดัการกบั
สินคา้หรือบริการ ซ่ึงคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้
 ธงชัย  สันติวงษ์ (2549: 1-4) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคอย่างกวา้ง ๆ ว่า
หมายถึง การศึกษาการแสดงออกของคนในฐานะผูบ้ริโภค ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท ากิจกรรมต่าง ๆ คือ
การจดัหา การบริโภคสินคา้และบริการต่างๆ รวมถึงการก าจดัหรือทิ้งส่ิงท่ีใชแ้ลว้นั้นดว้ย 
 ก่อเกียรติ  วิริยะกิจพฒันา (2550: 5) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าเป็นการศึกษา
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแต่ละคนว่าจะท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการอะไร ท าไม
จึงซ้ือ และสมมติวา่ถา้จะซ้ือ ซ้ือสินคา้ท่ีไหน เม่ือไร อยา่งไร ซ้ือบ่อยแค่ไหน และซ้ือจากใคร จึงจะ
เหมาะสม และสร้างความพอใจในการซ้ือใหแ้ก่ตนมากท่ีสุด 
 จากท่ีกล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ลกัษณะของแต่ละบุคคลท่ี
แสดงออกในการตดัสินใจ ในความตอ้งการท่ีอยากจะใชสิ้นคา้ท่ีตนเองเลือกสรรให้ตรงกบัความตอ้งการ
โดยใชค้วามคิด ประสบการณ์ ในบางคร้ังอาจจะไม่ค  านึงถึงราคา แต่ให้ไดม้าซ่ึงความตอ้งการโดยมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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 ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
 จุดเร่ิมตน้ของการท าความเขา้ใจกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ การศึกษาถึง “ตวัแบบพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค” ดงันั้น จึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจภาพรวมเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นเบ้ืองตน้ 
ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 2 ตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ทีม่า: ดดัแปลงจาก ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546)  
  
 จากภาพประกอบอธิบายไดว้า่ ในการแสดงออกของพฤติกรรมผูบ้ริโภคก่อนท่ีจะด าเนินการ
เลือกหรือตดัสินใจใชบ้ริการ จ าเป็นจะตอ้งท าความเขา้ใจในรายละเอียดประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. ส่ิงกระตุน้ภายนอก ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการ 
และส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีการเมือง วฒันธรรม เป็นตน้ 
 2. คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 
  2.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการและพฤติกรรม
ของคน จะไดรั้บอิทธิพลของวฒันธรรมพื้นฐานของแต่ละสถานท่ี หรือแต่ละจงัหวดั ซ่ึงถา้มาจาก
จงัหวดัเดียวกนัก็จะมีวฒันธรรมเหมือนหรือคลา้ยกนั เป็นตน้ 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

ส่ิงกระตุ้นส่ิงกระตุ้น 

ทางการตลาด  อืน่ ๆ 
- ผลิตภณัฑ ์ - เศรษฐกิจ 
- ราคา  - เทคโนโลย ี
- ช่องทาง  - การเมือง 
  - วฒันธรรม 
การจ าหน่าย  
- การส่งเสริม 
 
การตลาด 
- พนกังาน 
- ส่ิงแวดลอ้ม 
- ทางกายภาพ 
 
กระบวนการ 

ลกัษณะของผู้บริโภค 
วฒันธรรม 
สงัคม 
บุคคล 

ลกัษณะทาง 
จิตวทิยาผู้บริโภค 
- การจูงใจ 
- การรับรู้ 
- การเรียนรู้ 
- การจ า 
 
 

กระบวนการตดัสินใจ 

การรับรู้ปัญหา 
การศึกษาขอ้มูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตดัสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

การตดัสินใจซ้ือ 

การเลือกการบริการ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูข้าบ 
ปริมาณการซ้ือ 
เวลาในการซ้ือ 
วิธีการจ่าย 
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   วฒันธรรมยอ่ย ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัออกไป ประกอบดว้ย 1) เช้ือชาติ สัญชาติ 
2) ศาสนา 3) พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ 
   ชั้นทางสังคม เป็นการแบ่งสมาชิกในสังคมออกเป็นล าดบัขั้นท่ีแตกต่างกัน โดย
อาศยัตวัแปรต่าง ๆ อาทิ รายได ้อาชีพ การศึกษา ความมัง่คง แหล่งท่ีพกัอาศยั เป็นตน้  
  2.2 ปัจจยัทางสังคม ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติหรือ
พฤติกรรมของบุคคล สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 1) กลุ่มอา้งอิงตรง คือ กลุ่มบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคทางตรง และมีการติดต่อกนัแบบเผชิญหน้า แบ่งเป็น กลุ่มปฐมภูมิ ซ่ึงเป็นกลุ่ม
บุคคลท่ีมีการติดต่อกนัอยา่งสม ่าเสมอ และมีรูปแบบการติดต่อแบบไม่เป็นทางการ เช่น ครอบครัว 
เพื่อน เป็นตน้ กลุ่มทุติยภูมิ เป็นกลุ่มท่ีมีการติดต่อกนัแบบนาน ๆ คร้ัง และมีรูปแบบการติดต่อแบบ
เป็นทางการ เช่น กลุ่มทางศาสนา กลุ่มวิชาชีพ หรือกลุ่มทางการคา้ เป็นตน้ 2) กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม 
คือ กลุ่มซ่ึงบุคคลไม่ได้เป็นสมาชิกโดยตรงในปัจจุบนั แต่ตนเองปรารถนาและใฝ่ฝันอยากเขา้ไป
ร่วมเป็นสมาชิกดว้ยในอนาคตหรือตนเองพยายามท่ีจะหลีกหนี ไม่ตอ้งการเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย ดงันั้น 
กลุ่มอา้งอิงทางออ้ม จึงแยกออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มในฝันกบักลุ่มไม่พึงประสงค ์เพราะฉะนั้นกลุ่มอา้งอิง
ดงักล่าว จะมีอิทธิพลต่อบุคคล 3 ทางดว้ยกนั คือ ท าให้บุคคลเกิดพฤติกรรมและรูปแบบการด าเนิน
ชีวิตใหม่ ๆ ท าให้บุคคลมีอิทธิพลต่อทศันคติและแนวความคิดส่วนของตนเอง และท าให้บุคคลมี
อิทธิพลต่อการเลือกบริการ เป็นตน้ 
   2.3 ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ อายุ วงจร
ชีวติครอบครัว อาชีพ รายได ้ค่านิยม รูปแบบการด าเนินชีวติ เป็นตน้ 
 3. ลกัษณะทางจิตวทิยาของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ 
ได้แก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ และการจ า ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริการเป็นอย่างมาก  
ซ่ึงส่ิงดงักล่าวเกิดจากประสบการณ์ในอดีตท่ีไดรั้บรู้ เรียนรู้มาดว้ยตนเองหรือจากบุคคลอ่ืน หรือบุคคล
อา้งอิงดงัท่ีเคยกล่าวขา้งตน้ เช่น การเคยสัมผสักบัการบริการในรูปแบบต่าง ๆ มาก่อน หรือการได้
เคยเขา้ใชบ้ริการท่ีพกัจากแหล่งอ่ืน เป็นตน้ 
 4. กระบวนการตดัสินใจ เป็นประเด็นหลกัท่ีส าคญัในการศึกความพึงพอใจชองลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย – มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกนรด์ โอลิเวอร์ 
ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา จึงขออธิบายในหวัขอ้ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 4 ขอ้ดงัน้ี 1) ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
ตวัผลิตภณัฑ์ตราสินคา้ราคาลกัษณะผลิตภณัฑ์ประโยชน์สถานท่ีจ าหน่ายแหล่งข่าวท่ีส าคญัเกิดจาก
การโฆษณาการคา้ผา่นส่ือต่าง ๆ 2) สังคมและกลุ่มสังคมประกอบดว้ยวฒันธรรมชั้นของสังคมกลุ่มอา้งอิง
ครอบครัวซ่ึงก่อใหเ้กิดลกัษณะทางจิตวิทยาของผูซ้ื้อ 3) จิตวิทยาไดแ้ก่แรงจูงใจการรับรู้การเรียนรู้บุคลิก
และทศันคติส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวักระตุน้ให้เกิดความตอ้งการเลือกซ้ือตดัสินใจซ้ือ ตลอดจนนิสัยใน
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การซ้ือและความภกัดีในตราสินคา้ 4) สถานการณ์มีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ ไดแ้ก่ เวลาและโอกาส
จุดมุ่งหมายรวมทั้งเง่ือนไขในการซ้ือผลกัดนัใหผู้ซ้ื้อตดัสินใจแตกต่างกนัไป 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงัของผู้บริโภค 
 
 ความหมายของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค คือ คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อการรับรู้ของ
คนเรา โดยใชป้ระสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 
 ชิษณุกร  พรภาณุวิชญ์ (2540: 6) ความคาดหวงั หมายถึง “ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ 
การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือ
คาดหวงัเอาไว ้และจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ” 
  วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 67) การรับรู้ (Perception) การรับรู้ถือเป็นพื้นฐานการเรียนรู้
ท่ีส าคญัของแต่ละบุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใด ๆ จะข้ึนอยูก่บัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้ม
ของตน และความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้น ๆ ดงันั้น การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพจึง
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัการรับรู้ และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพการรับรู้ (Perception) หมายถึง “กระบวนการท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมจ้ะอยู่ใน
เหตุการณ์เดียวกนัและในเวลาเดียวกนั แต่อาจตีความออกเป็นความหายท่ีไม่เหมือนกนัก็ได”้  
 กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2547: 26 – 29) โดยทัว่ไปลูกคา้ทุกคนท่ีเขา้มารับการบริการยอ่มมี
ความคาดหวงัเสมอ โดยความคาดหวงัของลูกคา้มีอยู ่4 ระดบั ไดแ้ก่  
 1. ความคาดหวงัขั้นพื้นฐาน (Basic Expectation) เป็นความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บจากการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการเขา้รับบริการ เช่น การท่ีลูกคา้ตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม ลูกคา้มี
ความคาดหวงัวา่จะมีหอ้งพกัไวส้ าหรับการพกัคา้งคืน เป็นตน้ 
 2. ความคาดหวงัขั้นมาตรฐาน (Standard Expectation) เป็นความคาดหวงัท่ีได้มาจาก 
การเทียบเคียงกบัผลิตภณัฑห์รือการบริการของคู่แข่งขนั (Benchmarking) ในกรณีของธุรกิจโรงแรม
ลูกคา้ท่ีเขา้พกัโรงแรมมีความคาดหวงัว่าภายในห้องพกัจะมีเตียง โทรทศัน์ และเคร่ืองปรับอากาศ 
เช่นเดียวกนักบัโรงแรมอ่ืนๆ เป็นตน้ 
 3. ความคาดหวงัขั้นปรารถนา (Desire Expectation) เป็นความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป
ในแต่ละตวับุคคล อาทิ ลูกคา้ชาวจีน มีความคาดหวงัวา่ในการเขา้พกัโรงแรมจะสามารถส่ือสารกบั
พนกังานดว้ยภาษาจีนได ้หรือลูกคา้ท่ีไม่ทานเน้ือสัตวค์าดหวงัวา่โรงแรมจะมีบริการอาหารประเภท
มงัสวรัิติ เป็นตน้ 
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 4. ความคาดหวงัซ่อนเร้น (Latent Expectation) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บนอกเหนือจากส่ิงท่ีได้
คาดหวงัไว ้จนก่อให้เกิดความประทบัใจเม่ือไดรั้บ อาทิ ลูกคา้เขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึง ขณะเดินทาง
ไปถึงยงัโรงแรมพนกังานกล่าวตอ้นรับโดยการเรียกช่ือลูกคา้ จึงท าให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจเน่ืองจาก
คาดไม่ถึง เป็นตน้ 
 ก่อเกียรติ  วิริยะกิจพฒันา (2556: 76 - 78) การรับรู้ หมายถึง การเห็น การไดย้ิน การสัมผสั 
การล้ิมรส การไดก้ล่ิน ในเหตุการณ์หรือเร่ืองราวบางส่ิงบางอย่าง รวมถึงการรู้สึกถึงความสัมพนัธ์
ต่าง ๆ แลว้ท าการจดัระเบียบแปลความหมายนั้น ๆ จากประสบการณ์  
 กนิษฐริน  จิโนวฒัน์ (2550: 14) ความคาดหวงัของลูกคา้ในดา้นการบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่าง
จากผลิตภณัฑ ์ เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะเฉพาะตามท่ีไดก้ล่าวไวแ้ลว้ขา้งตน้ คือ การบริการไม่มี
ตวัตน ไม่สามารถเก็บไวไ้ดคุ้ณภาพไม่แน่นอน ใหลู้กคา้ไม่สามารถประเมินคุณภาพของการบริการ
ไดก่้อนตดัสินใจซ้ือดงันั้นลูกคา้จึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการจากปัจจยั 4 ปัจจยั ดงัน้ี  
 1. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) ความคาดหวงั
ท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบถึงมาตรฐานของการบริการจากค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ี
เคยไปรับบริการในโรงแรมแห่งนั้นมาก่อน และพบวา่มีการให้บริการเป็นอยา่งดี อนัท าให้ผูฟั้งเกิด
ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีตามท่ีไดท้ราบมาเช่นกนั 
 2. ความคาดหวงัซ่ึงเกิดจากความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซ่ึง
มกัจะเป็นความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่นในกรณีท่ีลูกคา้ท่ีเป็นนกัธุรกิจเขา้พกัโรงแรมแห่งหน่ึง
คาดวา่ภายในหอ้งพกัจะมีอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงไวใ้ชใ้นการติดต่อธุรกิจ เป็นตน้ 
 3. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความคาดหวงัอนัเกิด
จากประสบการณ์ในอดีต มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการทั้งน้ีประสบการณ์นั้น
อาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้เช่น ในอดีตเคยใช้
เวลาในการลงทะเบียนเขา้พกัประมาณ 10 นาที จึงเกิดความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการในปัจจุบนัว่า
ตอ้งใชเ้วลาในการลงทะเบียนเขา้พกัไม่เกิน 10 นาทีเหมือนกบัในอดีต เป็นตน้ 
 4. ความคาดหวงัจากการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ของกิจการลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการยอ่มมา
ดว้ยความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ แต่เม่ือมาถึงโรงแรมแลว้อาจจะไดรั้บการบริการท่ีตรงต่อ
ความคาดหวงัหรือไม่ตรงต่อความคาดหวงัก็ได้ ส่ิงเหล่าน้ีเรียกว่า การรับรู้ของลูกค้า (External 
Communication) เป็นความคาดหวงัท่ีเกิดจากการส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็น
ทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น จากการ
โฆษณาในส่ือส่ิงพิมพข์องโรงแรมแห่งหน่ึง ไดส่ื้อสารกบัลูกคา้ท่ีเป็นนกัธุรกิจวา่ หากลูกคา้ตดัสินใจ
เขา้พกักบัทางโรงแรมลูกคา้จะไดส้ามารถติดต่อธุรกิจ ดว้ยอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั หรูหรา ครบพร้อม แต่
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ถา้เขา้พกัจริงไม่มีอุปกรณ์ตามท่ีไดโ้ฆษณาไว ้ลูกคา้ก่อจะไม่พึงพอใจในการบริการ และไม่เช่ือมัน่
ต่อการบริการของโรงแรมนั้นอีก เป็นตน้ 
 กนกรัตน์  ไชยวงศ์ (2552: 13) สรุปความหมายของความคาดหวงัว่า ความคาดหวงัคือ 
ความคิด ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน จากความตอ้งการหรือมุ่งหวงัของแต่ละบุคคลท่ีจะให้การกระท าใด 
การกระท าหน่ึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือสถานการณ์หน่ึงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, ปริญ  ลกัษิตานนท ์และศุภร  เสรีรัตน์ (2552: 129) ในดา้นการบริการ
ความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง “ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการ โดย
ความคาดหวงันั้นเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ถือว่าเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงถา้ผลการลูกไดรั้บการบริการท่ีต ่ากว่าท่ีคาดหวงั ลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจแต่ถา้ในทาง
กลบักนัลูกคา้ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัไวก้็ถือว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ ยิ่งถา้หากลูกคา้ไดรั้บ
การบริการท่ีเกินความคาดหวงัก่อจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการนั้นดว้ย” 
 อินทิรา  จนัทรัฐ (2552: 33) กล่าววา่ ความคาดหวงัเป็นทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายท่ีคาดหมายวา่จะไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มเป้าหมาย
จะผนัแปรต่างกนั อนัเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงั
เป็นส่ิงท่ีอยู่ภายในจิตใจ หากได้รับการตอบสนองตรงกบัส่ิงท่ีคาดไวก้็จะเกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจในตราสินคา้หรือบริการท่ีเคยไดรั้บ 
 Christopher et al. (1996 อา้งถึงใน อินทิรา  จนัทรัฐ, 2552: 31 – 31) ท าการศึกษาถึงประเด็น
ท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั 
เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการหอ้งพกั จะแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการของค าปรึกษาจากสัตวแพทย์
ในการรักษาสัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้นความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรม
เดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนัดว้ย 
 2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่มผูท่ี้
เขา้พกัท่ีเป็นผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอาย ุกลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงาน 
กบักลุ่มพนกังานม่ีท างานในส านกังาน ยอ่มมีความคาดหวงัแตกต่างกนั เป็นตน้ 
 3. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ จะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับบริการ
จากผูใ้ห้บริการต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บริการในอุตสาหกรรมท่ีมี
ความเก่ียวขอ้งมาก่อน ลูกคา้จะเปรียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่าง ๆ เช่น 
การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอของพนกังานขาย 
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 Parasuraman et al. (1988: 16 อา้งถึงใน อินทิรา  จนัทรัฐ, 2552: 30) ให้ความหมายของความคาดหวงั
วา่ ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีคาดหมาย
วา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง 
และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บดงัน้ี  

1. ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดจากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงั 
2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากลูกคา้ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้
3. ความประทบัใจ (Delight) เกิดจากลูกคา้ไดก้ารบริการสูงกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงความประทบัใจ

เป็นระดบัความรู้สึกท่ีสูงกวา่ความพึงพอใจ 
4. ความภกัดี (Loyalty) เม่ือลูกคา้เกิดความประทบัใจต่อส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บบ่อยคร้ัง ลูกคา้ก็

มกัใชบ้ริการนั้น ๆ จากผูใ้หบ้ริการรายเดิม จะไม่พยายามหาบริการอ่ืนมาทดแทน 
 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ความคาดหวงั หมายถึงความรู้สึก ท่ีเกิดจาก
ความคิดภายในจิตใจของบุคคลแต่ละคน ท่ีมีความคิดท่ีแตกต่างกนัออกในการคาดหวงั ก่อนท่ีจะใช้
บริการอย่างใดอย่างหน่ึงไปในทางใดทางหน่ึง ซ่ึงอาจจะแตกต่างกนัในแต่ละคนเพื่อตอบสนอง
ความรู้สึกท่ีคาดหวงัไวแ้ต่ยงัไม่ไดส้ัมผสัตวัสินคา้นั้น 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 สุปัญญา  ไชยชาญ (2551) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีมนุษยติ์ดต่อส่ือสาร
กบัส่ิงแวดลอ้มรอบๆ ตวั โดยมนุษยจ์ะท าการตีความส่ิงแวดลอ้มท่ีสัมผสัได ้แลว้ตอบสนองกลบัไป
อย่างเหมาะสม แต่ละคนอาจจะตีความในส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมือนกนัออกไปในทางต่าง ๆ กนั ข้ึนกบั
พื้นฐานทางจิตใจและความคิดของแต่ละคน 
 Schiffman and Kanuk (2000 อา้งถึงใน สลิลญา  นิยมศิลป์ชยั, 2552: 15) ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้ 
คือ กระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัส่ิงกระตุน้หรือ
ส่ิงเร้าออกมา ใหค้วามหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
 ลกัขณา  สริวฒัน์ (2549: 90-91) ให้ความหมายการรับรู้ หมายถึง การเกิดสัมผสัอยา่งมีความหมาย
และเป็นประสาทสัมผสัเกิดการสัมผสัข้ึน และตีความแห่งการสัมผสัไดรั้บออกมาเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใด
ท่ีมีความหมายอนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเขา้ใจกนั และในการแปลความหมายของการสัมผสันั้นจ าเป็นท่ี
อินทรียจ์ะตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ดงันั้นหากคนเราไม่มีความรู้เดิมหรือลืมเร่ืองนั้น ๆ 
ไปก็จะไม่มีการรับรู้ในส่ิงนั้น ๆ แต่จะเกิดเฉพาะการสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น  
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 อดุลย ์ จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล (2550: 199) ไดใ้ห้ความหมายของการเขา้ใจหรือ
การรับรู้ (Comprehension or Perception) วา่เป็นการแปลความหมายข่าวสารทนัทีท่ีผูบ้ริโภคทางการเลือก
และมุ่งความสนใจไปท่ีตวักระตุน้ กระบวนการรับรู้จะถูกรวมตวั มุ่งไปท่ีการจดัรูปแบบ (Organizing) 
จดัรวมเป็นหมวดหมู่เป็นจ าพวก (Categorizing) และท าการแปลความหมายข่าวสารท่ีเขา้มาสู่ความนึกคิด  
 วชิระ  ขินหนองจอก (2552) ไดอ้ธิบายถึงการรับรู้วา่ การรับรู้ หมายถึง การรู้สึกสัมผสัท่ี
ไดรั้บการตีความใหเ้กิดความหมายแลว้ 
 กนกรัตน์  ไชยวงศ ์(2552: 14) ไดส้รุปความหมายของการรับรู้ไวว้่า การรับรู้ เป็นผลของ
ความรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมท่ีมี รวมเขา้กบัการรับรู้สัมผสัใหม่ท่ีไดรั้บ หากพิจารณาในแง่ของ
พฤติกรรมแลว้ การรับรู้ คือ กระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท่ีมีส่ิงเร้าเขา้ไปเร้าตวับุคคล
นั้นท าใหบุ้คคลนั้นตอบสนองต่อส่ิงเร้านัน่เอง 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ความหมายของการรับรู้ หมายถึง การท่ีไดส้ัมผสัและรับรู้เหมือนกนัในเวลา
เดียวกนัแต่การตีความหมายอาจจะแตกต่างกนัเพราะวา่ความรับรู้ของแต่ละบุคคลไม่สามารถรับรู้ได้
เท่ากนั จากความรู้สึกการนึกคิดไม่เหมือนกนั เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองถึงความตอ้งการของแต่ละคน 
 
 องค์ประกอบของการรับรู้ 
 การรับรู้จะเกิดข้ึนตามกระบวนการเป็นล าดบั ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัองคป์ระกอบส าคญั 4 ประการ 
ดงัน้ี 
 1. มีส่ิงเร้า ท่ีจะท าให้เกิด การรับรู้ เช่น สถานการณ์ ส่ิงแวดลอ้มรอบกาย ท่ีเป็น คน สัตว ์
และส่ิงของ 
 2. ประสาทสัมผสั ท่ีท าให้เกิดความรู้สึกสัมผสั เช่น ตาดู หูฟัง จมูกไดก้ล่ิน ล้ินรู้รส และ
ผวิหนงัรู้ร้อนหนาว 
 3. ประสบการณ์ หรือความรู้เดิมท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าท่ีเคยสัมผสัมาก่อน 
 4. การแปลความหมายของส่ิงท่ีสัมผสั ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้ ย่อมจะอยู่ในความทรงจ าของ
สมอง เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้า สมองก็จะท าหนา้ท่ีทบทวนกบัความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิมวา่ส่ิงเร้านั้นคืออะไร 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่องคป์ระกอบของการรับรู้หมายถึง เม่ือมนุษยถู์กกระตุน้โดยส่ิงแวดลอ้มก็จะ
เกิดความรู้สึกจาการสัมผสั โดยอาศยัอวยัวะสัมผสัทั้ง 5 คือ ตา ท าหน้าท่ีดู คือ มองเห็น หู ท าหน้าท่ีฟัง 
คือ ไดย้ิน ล้ินท าหนา้ท่ีรู้รส จมูก ท าหนา้ท่ีดม คือ ไดก้ล่ิน ผิวหนงัท าหน้าท่ีสัมผสั คือ รู้สึกไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง เม่ือประสาทสัมผสัไดท้  าหน้าท่ีสมองก็จะท าหน้าท่ีประมวลผล โดยใช้ประสบการณ์หรือ
ความรู้เดิม และน ามาสู่การแปลความหมายของส่ิงนั้น จึงนบัไดว้า่กระบวนการรับรู้นั้นมีความสมบูรณ์ 
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ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 141) ให้ความหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง อารมณ์
แห่งความสุขหรือความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใช้
บริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบใดท่ี 
ความพึงพอใจนั้นยงัคงอยู ่หรืออีกนยัหน่ึงคือ ความจงรักภกัดีไดเ้กิดข้ึนแลว้ 
 ทิพยรั์ตน์  พวงมาลี (2554) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือ
ประสบความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข ท่ีความตอ้งการ 
หรือเป้าหมาย ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุผลหรือสมหวงั และเป็นความรู้สึกท่ีดีท าให้มี
ความรู้สึกคุม้ค่ากบัส่ิงไดรั้บมา ไม่วา่จะเป็นสินคา้ หรือ บริการ 
 กชกร  เบา้สุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไปตาม
ความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึงเป็น
ความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้ และเป็น
ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือทาใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงั ก็จะทาใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึก
ไม่พึงพอใจ  
 สรชยั  พิศาลบุตร (2550: 135) ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการหมายถึง การท่ีลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการแต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถจดัหาบริการให้ไดโ้ดย
ไม่ขดัต่อกฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 
 
 ตัวแบบความพงึพอใจ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 150-152) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ี
ซบัซ้อน ไม่สามารถระบุไดอ้ย่างชดัเจนวา่ในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใดเป็นหลกั 
ในทางตรงขา้ม ถา้ลูกคา้ไม่พอใจก็ไม่อาจระบุสาเหตุท่ีแน่ชดัไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบ
เดียวกนัอาจท าใหลู้กคา้บางรายเท่านั้นท่ีพอใจ โดยลกัษณะดงักล่าว สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจได ้
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ภาพ 3 ตวัแบบความพึงพอใจ 
ทีม่า: ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 150-151). 
 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ จากตวัแบบความพึงพอใจดงักล่าว จะเห็นวา่การบริการเป็นส่ิงท่ีควบคุมได้
ยาก มีทั้งปัจจยัภายใน ไดแ้ก่ ความตอ้งการ อารมณ์ ทศันคติ ประสบการณ์และการเรียนรู้ และปัจจยั
ภายนอก ได้แก่ พนักงานและส่วนประสมการตลาด ผูม้าใช้บริการ สภาพเศรษฐกิจ สังคม และ
วฒันธรรม เป็นตน้ จึงส่งผลกระทบต่อการให้บริการ ลูกคา้อาจมีความพึงพอใจก็ได ้ถา้มีความพึงพอใจ
และมีการใชบ้ริการซ ้ าหลาย ๆ  คร้ัง ก็จะบ่งบอกถึงความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อการบริการ ซ่ึงจะมีความเก่ียวโยง
อยูก่บัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงจะไดก้ล่าวต่อไป 
 

ปัจจัยภายในของลูกค้า 
1. ความตอ้งการ 
2. อารมณ์ 
3. ทศันคติ 
4. ประสบการณ์การเรียนรู้ 

ปัจจัยภายนอกตัวลูกค้า 
5. พนกังาน 
6. ส่วนประสมการตลาด 
7. ผูม้าใชบ้ริการ 
8. สภาพเศรษฐกิจ สังคมและ

วฒันธรรม 

การบริการ 

ไม่พอใจ พอใจ 

ภกัดี ไม่ภกัดี 
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แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ (service) คือ “กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นไดรั้บ
ความสุข ความสะดวก หรือความสบายอนัเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ืออาทร มีน ้าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค” การให้บริการจะมีทั้งผูใ้ห้
และผูรั้บ ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อค าวา่ “การบริการ” 
มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
 วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 6) กล่าววา่ การบริการ คือ กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ (บริการ) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น 
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2546: 4) ไดใ้หนิ้ยามของการบริการ 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้า่กระบวนการ
อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่บริการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
 2. การบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ ให้แก่ ลูกคา้
ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลง
มาให ้
 Lovelock and Wright (อา้งถึงใน อดุลย ์ จาตุรงคก์ุล และคณะ, 2546: 4) ให้นิยามบริการไว้
ความหมายของการบริการในปัจจุบนัธุรกิจดา้นการบริการถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการใชชี้วิตประจ าวนั
ของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก นบัตั้งแต่เราเปิดโทรทศัน์ดูข่าวช่วงเชา้ ข้ึนรถประจ าทาง เขา้ร้านเสริมสวย
จนกระทั้ง สั่งอาหารทานในม้ือเยน็ ทั้งหมดน้ีล้วนแลว้แต่เป็นการบริการทั้งส้ิน นอกจากน้ีธุรกิจ
บริการยงัมีบทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของทุก ๆ ประเทศดว้ย เน่ืองจากสามารถก่อให้เกิดรายได้
สูงกวา่ธุรกิจดา้นอ่ืน ๆ มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการไวอ้ยา่งหลากหลาย อาทิ 2 แบบไดแ้ก่ 
 การบริการ (Service) หมายถึง “การปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายหน่ึง แมว้า่กระบวนการ 
(Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ แต่การปฏิบติังานนั้นเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจงัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ครอบครองได ้และการบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่า และจดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) 
ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอา 
ความเปล่ียนแปลงมาให”้ 
 การบริการ หมายถึง “การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง 
โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจจะมีตวัสินคา้ เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้น
เป็นการกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได”้ 
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 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 42) กล่าววา่ บริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น
ในลกัษณะของการอ านวยความสะดวก และท าตนเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) กล่าว การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ ท่ีองค์กรหรือบุคคลส่ง
มอบความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการท่ีเป็นองคก์รหรือบุคคลไม่สามารถตีเป็นราคาแต่องคก์รหรือ
บุคคลนั้นก็สามารถแสดงออกถึงความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในขณะการส่งมอบโดยทนัที 
 
 ความแตกต่างระหว่างสินค้ากบัการบริการ 
 ความหมายการพิจารณาถึงความแตกต่างระหวา่งสินคา้กบัการในหลาย ๆ ดา้น พบวา่ส่ิงส าคญั
ท่ีจะตอ้งพิจารณาก็คือ การระบุถึงความแตกต่างเหล่าน้ีไม่สามารถจะน าไปใชไ้ดก้บับริการทุกประเภทได ้
อยา่งไรก็ตามความแตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการสามารถจ าแนกได ้5 ประการ ฉตัยาพร  เสมอใจ 
(2548: 15-17) 
  1. บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง หรือรู้สึกถึงบริการใด ๆ ก่อน
การซ้ือและรับบริการได ้แต่จะสามารถรับรู้ว่าบริการนั้นดีหรือไม่ก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ 
ในขณะท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น จบัตอ้งหรือพิจารณาคุณสมบติัของสินคา้ไดก่้อนการซ้ือ เน่ืองจาก
สินคา้จะมีตวัตนและคุณสมบติัท่ีชดัเจน ซ่ึงช่วยใหผู้บ้ริโภครับทราบขอ้มูลจากประสาทสัมผสัทั้งห้าได ้
จึงท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึน และง่ายกวา่การตดัสินใจซ้ือบริการ 
  2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้การให้บริการและการรับบริการตอ้งเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั 
ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคบริการออกจากกนัได ้ดงันั้นจึงเป็นขอ้จ ากดัในดา้น
ผูใ้ห้บริการท่ีเป็นบุคคลและขอ้จ ากดัด้านเวลา ซ่ึงท าให้สามารถให้บริการได้เพียงคร้ังละ 1 ราย 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 1 คนจึงไม่สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้หลาย ๆ รายในเวลาเดียวกนัได ้ในขณะท่ี
สินคา้สามารถแยกกระบวนการผลิต การจดัจ าหน่าย การซ้ือ และการบริโภคออกจากกนัได้อย่าง
ชัดเจน สามารถผลิตได้คร้ังละจ านวนมาก และสามารถแบ่งแยกออกเป็นหน่วยย่อยและขายให้
ผูบ้ริโภคไดพ้ร้อมกนัหลาย ๆ ราย 
  3. บริการมีความไม่แน่นอน ในขณะท่ีการผลิตสินคา้อาศยัปัจจยัส าคญัคือวตัถุดิบ เคร่ืองจกัร 
และกระบวนการผลิตท่ีสามารถเตรียมพร้อม ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพของสินคา้ไดง่้ายกว่า 
แต่ปัจจยัในการให้บริการไม่ไดมี้เพียงวตัถุดิบ เคร่ืองจกัร หรือกระบวนการบริกาท่ีเหมือนกนัเพียง
เท่านั้น แต่อยูท่ี่ส่วนบริการ และเกิดข้ึนเฉพาะสถานการณ์เดียวเท่านั้น 
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  4.  บริการจดัท ามาตรฐานได้ยาก การผลิตสินค้าสามารถจดัท ามาตรฐานได้ชัดเจนทั้ ง
รูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ ซ่ึงเป็นเกณฑใ์นการผลิต ควบคุม และตรวจสอบได ้เน่ืองจากสามารถ
ก าหนดปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในกระบวนการผลิตไดช้ดัเจนมากกวา่ ในขณะท่ีการจดัเตรียมวสัดุ 
อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใช้ในการให้บริการกลับเป็นกลับเป็นเพียงส่วนหน่ึงท่ีช่วยให้
กระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตวัตน 
  5. บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้เน่ืองจากการบริการผลิตไดเ้พียงคร้ังละหน่ึงหน่วย และจะ
เกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั แต่ปัญหาของธุรกิจบริการคงจะไม่เกิดข้ึน
ถา้หากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึงท าให้เกิดการบริการไม่พอเพียง 
และสูญเสียโอกาสกบัลูกคา้รายอ่ืน ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการไดแ้ละเกิดความสูญเปล่า
กบัพนกังานท่ีตอ้งอยูว่า่ง ๆ ในขณะท่ีลูกคา้นอ้ย ในขณะท่ีธุรกิจผูผ้ลิตสินคา้สามารถท าการคาดคะเน
ล่วงหน้าและท าการผลิตเก็บไวเ้พื่อรองรับปริมาณความตอ้งการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลงได ้แต่การ
บริการไม่สามารถท าได ้
 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่าการท่ีได้รับรู้ความแตกต่างระหว่างสินคา้และบริการ ท าให้สามารถเพิ่ม
ความระมดัระวงัในการบริการ เพราะถ้าการบริการนั้นผ่านพน้ไปแล้ว จะกลับมาแก้ไขได้ยาก  
การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่สามารถเก็บไวต้รวจสอบ เป็นการบริการท่ีมีการส่งมอบทนัทีท่ี
ผูใ้ช้บริการเขา้มาสัมผสั เช่น การเขา้มาสัมผสักบับรรยากาศท่ีเขา้มาในบริเวณห้องพกัโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ ตั้งแต่การเขา้มาจนถึงการเดินออกไป เป็นตน้ 
 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ คือ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน 
การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 14) อธิบายถึง คุณภาพบริการวา่ คุณภาพบริการเป็นความสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้หรือระดบัของความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
 ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน (2544: 66) กล่าววา่ คุณภาพบริการ คือการส่งมอบการบริการท่ีดีเหมาะสม
ทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจในดา้นบวก 
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อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก และมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์
การบริการ หากองคก์รใดมีภาพลกัษณ์การบริการดีเท่าไหร่ก็จะแสดงถึงคุณภาพบริการดีดว้ย 
 Parasuraman et al (1985: 42 อา้งถึงใน อินทิรา  จนัทรัฐ, 2552: 47) กล่าวถึงคุณภาพบริการ 
หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการ
ความคาดหวงักบัการท่ีไดรั้บจริง 
 ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือ การบริการท่ีดี ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดของผูใ้หบ้ริการแต่ไม่สามารถตีราคาออกมาไดว้า่ เพราะวา่มาตรฐานการบริการแตกต่างกนั
จึงสามารถแสดงออกไดโ้ดยความพึงพอใจของผูท่ี้ไดใ้ชบ้ริการ 
 
 ตัวแบบคุณภาพบริการ 
 การให้ความส าคญัเร่ืองคุณภาพบริการของหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนมีความจ าเป็นตอ้ง
ใชแ้นวความคิดหรือหลกัการท่ีเป็นท่ียอมรับ เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการตรวจวดัคุณภาพบริการ เช่น 
การใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL หรือมาจากาค าวา่ Service กบัค าว่า Quality 
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บความนิยมและน ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นอยา่งมาก ในแวดวงธุรกิจ
และบริการต่าง ๆ  เช่น การธนาคาร โรงแรม ภตัตาคาร โรงงานอุตสาหกรรม โรงพยาบาล การศึกษา หอ้งสมุด 
และอ่ืน ๆ โดยเป็นผลจากการพฒันาของ Parasuraman, et al. (1985: 41 - 51 อา้งถึงใน บุศยารัตน์  คู่เทียม, 
2548: 33) ซ่ึงมีการก าหนดปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการไว ้10 ดา้น ดงัน้ีคือ 
 1. รูปลกัษณ์การบริการ คือ สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการให้บริการ ไดแ้ก่ 
อาคารสถานท่ี การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ เอกสาร
ส่ิงพิมพ ์หรืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 
 2. ความน่าเช่ือถือของบริการ คือ ความสามารถในการให้บริการไดต้ามค ามัน่สัญญาท่ีมีให้
ไวอ้ยา่งมีคุณภาพและมีความถูกตอ้ง 
 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ การแสดงออกด้วยความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือและพร้อมจะใหบ้ริการลูกคา้ในทนัทีทนัใด 
 4. ความเช่ียวชาญ คือ การมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบ 
 5. ความมีอธัยาศยั คือ ความมีไมตรี มีความสุภาพ ให้เกียรติผูอ่ื้น มีความจริงใจและมีน ้ าใจ 
ความเป็นมิตรและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
 6. ความน่าเช่ือถือ คือ มีการสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ ความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ
ต่อผูใ้ช ้รวมทั้งมีการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ 
 7. ความปลอดภยั คือ การสร้างความมัน่ใจเพื่อให้เกิดความปลอดภยัโดยปราศจากอนัตราย
ในการมาใชบ้ริการ และจากสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียงจากปัญหาต่าง ๆ 



28 

 8. การเขา้ถึงบริการ คือ การติดต่อเขา้รับบริการไดด้ว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
 9. การติดต่อส่ือสาร คือ การให้ขอ้มูลและข่าวสารแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถส่ือความหมาย
ไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
 10. ความเขา้ใจลูกคา้ คือ ความพยายามคน้หาและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ให้ความส าคญั
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น ดงักล่าว สามารถวดัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั
ของผูใ้ช้กบัการได้รับบริการท่ีส่งมอบ ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการอาจมาจากการบอกกล่าว
ปากต่อปาก จากความตอ้งการแต่ละบุคคล จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาหรือจากการติดต่อส่ือสาร ซ่ึง
การประเมินคุณภาพจากความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับตามเกณฑ์ท่ีก าหนด จะท าให้ทราบถึง
คุณภาพของบริการวา่อยูใ่นระดบัใดและควรมีการปรับปรุงพฒันาอยา่งไร ดงัภาพ 4 
 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
ภาพ 4 ตวัแบบคุณภาพบริการ 
ทีม่า: บุศยารัตน์  คู่เทียม (2548) ดดัแปลงจาก Zeithaml and Bitner (2003: 31) 

การไดรั้บการบอกต่อปากต่อปาก ประสบการณ์ในอดีต ความตอ้งการส่วนบุคคล 

บริการท่ีคาดหวงั 

 

 บริการท่ีไดรั้บ 

การส่งมอบบริการจริง 
ทั้งก่อนและหลงั 

การประชาสมัพนัธ์แก่
ผูรั้บบริการ 

 

การแปลงการรับรู้ไปสู่เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายบริหารถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ช่องวา่ง 5 
 
ผูรั้บบริการ 

ผูใ้หบ้ริการ 

ช่องวา่ง 1 ช่องวา่งท่ี 2 

ช่องวา่ง 3 ช่องวา่ง 4 
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 ช่องวา่งหรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ ความไม่สอดคลอ้งทั้งห้าประการท่ีปรากฏ ในตวัแบบคุณภาพ
การบริการขา้งตน้ ปรากฏในบริบทของผูใ้หบ้ริการเองถึงส่ีประการคือ ช่องวา่งท่ี 1 – 4 ส่วน ช่องวา่ง
ประการท่ี 5 ปรากฏในบริบทของผูรั้บบริการ ดงัน้ี ดูภาพประกอบ 2.4  
 ช่องวา่งท่ี 1 ไดแ้ก่ ช่องว่างหรือความไม่สอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริการกบั
การรับรู้ของฝ่ายบริหารถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น ความเขา้ใจไม่ตรงกนัระหวา่งพนกังาน
กบัฝ่ายบริหาร ขาดการวเิคราะห์ทางดา้นอุปสงค ์ฝ่ายบริหารรับขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง เป็นตน้ 
 ช่องวา่งท่ี 2 ไดแ้ก่ ช่องวา่งหรือความไม่สอดคลอ้งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายบริหารถึงความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการกบัการแปลงการรับรู้ดงักล่าวไปสู่เกณฑ์มาตรฐาน คุณภาพบริการ จะมีผลกระทบ
ต่อคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ เช่น ความผิดพลาดในกระบวนการวางแผนเป้าหมาย
องคก์รไม่ชดัเจน ขาดการสนบัสนุนจากฝ่ายบริหารอยา่งต่อเน่ืองและเพียงพอ เป็นตน้ 
 ช่องวา่งท่ี 3 ไดแ้ก่ ช่องวา่งหรือความไม่สอดคลอ้งระหวา่งการแปลงรับรู้ไปสู่เกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการกบัการส่งมอบบริการจริงทั้งก่อนและหลงั จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการตามจุดยืน
ของผูรั้บบริการ เช่น ไม่มีการวางแผนทางการตลาดภายใน ไม่มีมาตรฐานท่ีชดัเจนหรือพนกังาน 
ไม่เห็นดว้ยกบัมาตรฐานหรือไม่สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร เป็นตน้ 
 ช่องว่างท่ี 4 ไดแ้ก่ ช่องว่างหรือความไม่สอดคลอ้งระหว่างการส่งมอบบริการจริงทั้งก่อน
และหลงักบัการประชาสัมพนัธ์การบริการแก่ผูรั้บบริการ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการตามจุดยืน
ของผูรั้บบริการ เช่น การขาดการส่ือสารไปยงัลูกคา้หรือการส่ือสารท่ีเกินความเป็นจริง เป็นตน้ 
 ช่องวา่งท่ี 5 ไดแ้ก่ คุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการเกิดจากช่องวา่งหรือความไม่สอดคลอ้ง
ทั้งขนาดและทิศทางระหวา่งบริการท่ีคาดหวงักบัการท่ีไดรั้บจริง เช่น ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในช่องวา่ง 1-4 
ท่ีท  าใหลู้กคา้รู้สึกไดถึ้งความไม่มีคุณภาพ ท่ีอาจท าให้ตอ้งสูญเสียลูกคา้ หรือภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ไม่ดี 
 เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้นการประเมินคุณภาพบริการในทศันะของ
ผูรั้บบริการจึงตอ้งอาศยัประสบการณ์ส่วนบุคคลเขา้ร่วมดว้ยเม่ือตอ้งการประเมินคุณภาพบริการ 
ส่วนคุณภาพบริการจะมีขนาดและทิศทางเช่นใดข้ึนอยู่กบัความสอดคล้องระหว่างการบริการท่ี
คาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บ ดงัต่อไปน้ี 
 1. เม่ือบริการท่ีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ สูงกวา่บริการท่ี
ไดรั้บระดบัความพึงพอใจหรือการรับรู้ในคุณภาพบริการต ่า และมีแนวโนม้วา่จะไม่ยอมรับในคุณภาพ
ของการบริการและหากปล่อยใหเ้กิดความไม่สอดคลอ้ง จะท าใหบุ้คคลนั้นไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 
 2. เม่ือบริการท่ีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ เท่ากบับริการท่ีไดรั้บ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการจะสมดุล แต่ก็ถือวา่ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการปรับปรุง
คุณภาพบริการใหอ้ยูใ่นระดบัสูงกวา่น้ี 
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 3. เม่ือบริการท่ีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต ่ากวา่บริการท่ีไดรั้บ
ระดบัความพึงพอใจในการบริการสูงและมีแนวโนม้วา่คุณภาพของการบริการจะเขา้สู่ระดบัอุดมคติ
หากบริการท่ีไดรั้บสูงกวา่บริการท่ีคาดหวงัมากข้ึนทุกขณะ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีได ้
 การศึกษาคุณภาพ ท่ีจากเดิมท าการศึกษาองคป์ระกอบ 10 ประการ แต่เน่ืองจากไดมี้การปรับปรุง
พฒันาใหม่ข้ึนท่ีเกิดจากการส ารวจการใชเ้คร่ืองมือดงักล่าวในองคก์รธุรกิจท่ีมีการให้บริการแตกต่างกนั 
ไดก้ าหนดปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี (บุศยารัตน์  คู่เทียม, 
2550: 35-36) 
 1. รูปลกัษณ์การบริการ คือการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับ
ความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีให้บริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ มีความทนัสมยั 
วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 
 2. ความน่าเช่ือถือของบริการ คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไวว้า่จะให้บริการ
เกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 
5 ขอ้ ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ช้มีปัญหา จะสนใจแกปั้ญหาให้อยา่งจริงจงั สามารถรับรูถึงปัญหาของผูใ้ช้อยา่ง
ถูกตอ้ง สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถให้บริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้
ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 3. การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ คือ ความปรารถนาในการช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาให้ตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ประการ 
ได้แก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถช่วยเหลือผูใ้ช้บริการไดต้รงตาม ท่ีตอ้งการ 
บริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 4. ความไวว้างใจ คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ 
การใหบ้ริการดว้ยความซ้ือสัตย ์และการสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความวางไวว้างใจ ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ประการ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได ้ผูใ้ห้บริการสามารถ
อธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผูใ้ห้บริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการบริการ 
และผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 
 5. ความเอาใจใส่ คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจผูม้ารับบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจ
ท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ประการ ไดแ้ก่ 
ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการเป็นกนัเองกบั
ผูใ้ช ้ผูใ้หบ้ริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช ้และผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมา
ใชบ้ริการ 
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 ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า การศึกษาคุณภาพบริการของห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์  
ในคร้ังน้ี จะอาศยัการศึกษาคุณภาพบริการ 5 ด้าน เป็นตวัแบบในการศึกษา ได้แก่ 1) รูปลกัษณ์ 
การบริการ 2) ความน่าเช่ือถือของบริการ 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4) ความ
ไวว้างใจ และ 5) ความเอาใจใส่ 
 ทฤษฎี 3Is (Theory of Triple I) แห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ 
 ทฤษฎี 3Is กล่าวถึง 3 ประการท่ีอยู่เบ้ืองหลงัของความดอ้ยประสิทธิผล และอ่อนคุณภาพ
ของบริการ โดยสาเหตุส าคญัของการท างานผิดพลาดหรือการให้ผลงานท่ีมีปัญหาและไม่ตรงตาม
เป้าหมายของบุคลากรต่าง ๆ ในองค์กรนั้น มาจากสาเหตุส าคญัทางดา้นจิตวิทยาและสุขภาพ ทาง
จิตใจของผูป้ฏิบติังาน 3 ปัจจยั (วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 56 - 59) 
 1. ความไร้เดียงสา (Innocence) หรือ รู้เท่าไม่ถึงการณ์ของตวัผูใ้ห้บริการคนนั้น บางทีอาจ
เรียกวา่เป็นการขาดทกัษะท่ีเพียงพอในการปฏิบติังาน คือ ท าผดิไปเพราะความไม่รู้ 
 2. ความละเลย (Ignorance) หรือความมกัง่ายของตวัผูใ้ห้บริการ หมายความวา่ รู้ทั้งรู้วา่ส่ิงนั้น
ไม่ควรท าเพราะอาจก่อปัญหาต่อไป แต่ความมกัง่ายในตวั ท าให้พนกังานท าไปทั้ง ๆ ท่ีรู้ ก็เลยเกิด
ปัญหาข้ึนมาจริง ๆ บางทีอาจเรียกอีกอย่างว่า การทอดทิ้งงาน ก็ได ้ส าหรับบางกรณีท่ีผูบ้ริหารระบุ
ใหต้อ้งกระท า แต่ก็ละเลยไม่กระท า ก็เขา้ข่ายน้ีเช่นกนั 
 3. ความจงใจกระท า (Intention)อาจเรียกอีกอย่างหน่ึงไดว้่า เป็นการกระท าไปโดยความรู้
และเขา้ใจ แต่มีเจตนารมณ์บางอย่างแอบแฝงอยู่ให้กระท า ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์แก่ตนเองหรือความสะใจ
บางอยา่งของคนบางคน บางกลุ่ม ท่ีสะสมความเก็บกดไวม้าก ๆ ในองคก์ร เม่ือไดโ้อกาสจึงกระท า
การอนัไม่สมควรลงไป 
 การท่ีผูใ้ห้บริการท าหนา้ท่ีไม่ดีนั้น มีสาเหตุมาจาก 3Is ไม่วา่จะเป็นตวัใดก็ตาม แต่ตน้เหตุของ
การเกิด 3Is น่าจะเป็นเร่ืองส าคญั จากการศึกษาพบวา่มีหลายสาเหตุท่ีท าให้บุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีบริหาร
การผดิ ๆ ไป จนตอ้งเสียหายแก่องคก์รจ านวนไม่นอ้ย สาเหตุส าคญั ๆ เกิดจากส่ิงต่าง ๆ ดงัตาราง 3  
 



32 

ตาราง 3  สาเหตุของความดอ้ยประสิทธิภาพและอ่อนคุณภาพบริการ 
 
พฤติกรรมทีก่่อให้เกดิผลเสีย

ต่องานบริการ 
สาเหตุทีเ่ป็นต้นตอของพฤติกรรม 

1. กระท าไปโดย
รู้เท่าไม่ถึงการณ์ 

การขาดการฝึกอบรมท่ีดีพอ เพราะฝ่ายบริหารมองขา้มหรือละเลย 
ไม่ใหค้วามส าคญัต่อการฝึกอบรมบุคลากรของตนและระดบัหวัหนา้
ในแต่ละสายงานก็ไม่ไดท้  าหนา้ท่ีเป็นพี่เล้ียงหรือโคช้ให้กบัลูกทีม
ของตนเอง 

2. กระท าไปโดยความละเลย 
มกัง่าย ไม่ใส่ใจเท่าท่ีควร 

ขาดจิตส านึกต่อหนา้ท่ีในการใหบ้ริการท่ีดีละขาดการควบคุมท่ีดี ตนเอง
ขาดวนิยัในการท างาน อาจเป็นการขาดวินยัชนิดตั้งแต่เร่ิมแรก ไม่เคย
มีวนิยัก าหนดเอาไวเ้ลยหรือเคยมีวินยัท่ีดีอยูแ่ลว้ แต่เม่ือท างานไปนาน ๆ  
ก็ลดความเขม้งวด และหย่อนยานลงไป บวกกบัความไม่เอาใจใส่
มากนักจากหัวหน้างานของตน ก็เลยเป็นผลให้ผลการปฏิบติังาน
โดยส่วนรวมตกต ่าลงไป จึงเป็นหน้าท่ีโดยตรงของผูบ้งัคบับญัชา
ระดบักลางในอนัท่ีจะตอ้งจดัตั้งระบบการท างานท่ีมีวินยัและถูกตอ้ง 
จากนั้นจะตอ้งธ ารงรักษาระบบท่ีดีนั้นให้คงอยูต่ลอดไปพร้อม ๆ กบั
คิดหาทางปรับปรุงระบบงานให้ทนัสมยั และรวดเร็วมีประสิทธิภาพดี
ยิง่ ๆ ข้ึนไป 

3. ความจงใจกระท าในส่ิงท่ี
ไม่ควร หรือจงใจละเวน้
ไม่กระท าในส่ิงท่ีควร 

สาเหตุมาจากสภาพความจูงใจของพนกังานท่ีผูท้  าหนา้ท่ีบริการซ่ึงเป็น
เร่ืองละเอียดอ่อน ตอ้งศึกษาระบบการบริหารงานบุคคล การบงัคบั
บญัชา ระบบเงินเดือน และค่าตอบแทน เพื่อคน้ให้พบว่าพนกังาน 
ผูน้ั้นไดส้ะสมความเก็บกดอะไรบา้งในงาน และมาจากปัจจยัเร่ืองใด
ตอ้งไปแกไ้ขท่ีตน้เหตุนั้น 

 
ทีม่า: วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 58-59) 
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 ดงันั้น จากทฤษฎี 3Is น้ี ผูบ้ริหารและหวัหนา้งานระดบัต่าง ๆ  ในธุรกิจบริการจะตอ้งให้ความส าคญั
กบัลูกคา้ภายในหรือพนกังานของตน โดยการท าความเขา้ใจหรือศึกษาลกัษณะเฉพาะบุคคลของ
พนกังานก่อนทุกคร้ังเม่ือเกิดเหตุไม่พึงประสงค์ก่อนท่ีจะต าหนิพนกังานผูใ้ชบ้ริการ หรือปลงใจว่า
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของตนบกพร่องหรือท างานไม่ดี หากระลึกถึงปัจจยัทั้ง 3 ตวัน้ีก่อน แลว้ถามตนเอง
อย่างตรงไปตรงมาว่า ความบกพร่องในการบริการนั้นๆ เกิดจากปัจจยัตวัใด แลว้ค าตอบนั้นอาจ
น าไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกท่ี ซ่ึงท าใหพ้นกังานมีใจรักในงานบริการ และจะน าไปสู่คุณภาพ
บริการในท่ีสุด ทั้งน้ีในการประเมินพนกังาน ผูบ้ริหารอาจประเมินดว้ยตนเองหรือจากการประเมิน
ของผูใ้ชบ้ริการก็ได ้
 
 ทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งการบริการภายใน 
 วรีพงษ ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 112-113) ไดเ้สนอทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งการบริการภายใน
เอาไว ้ เพื่อเป็นแนวคิดส าหรับผูบ้ริหารไดใ้ชอ้า้งอิง เพื่อจดัท าระบบการบริหารท่ีสอดคลอ้งกบัทฤษฎีน้ี 
อนัจะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ภายใน นัน่คือ พนกังานของบริษทั ซ่ึงเป็นหวัใจสู่
การบริการท่ีเป็นเลิศต่อไป ดงัภาพ 5 
 
 การจดัองคก์ร 
 
 
 
 วฒันธรรมองคก์ร  ความเป็นผูน้ า 
 
 
 
ภาพ 5 สามเหล่ียมแห่งการบริการภายใน 
ทีม่า: Albreht, 1989 อา้งถึงใน วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 112 
 
 ผูบ้ริหารตอ้งใหพ้นกังาน คือ ลูกคา้ภายในของตนอยูใ่นวงกลม อนัเป็นเป้าหมายของการจดั
ปัจจยั 3 ปัจจยั ท่ีจะส่งผลต่อการสร้างความพอใจให้แก่ลูกคา้ภายใน เพราะเม่ือพนกังานมีคุณภาพ  
มีความสามารถสูงในการใหบ้ริการ ก็ยิง่สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ 
 1. วฒันธรรมองคก์ร ท่ียกยอ่งและใหค้วามส าคญัแก่บุคลากรในองคก์รนั้น 
 2. การจดัองคก์ร ท่ีเอ้ือต่อการสร้างความพึงพอใจแก่พนกังานของตน 

ลูกคา้ภายใน 
คือ พนกังาน 
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 3. ความเป็นผูน้ า ซ่ึงกระท าโดยบรรดาผูบ้ริหารทุก ๆ ระดบัในองคก์รนั้น ซ่ึงในท่ีน้ีโดยทัว่ไป
แลว้จะเนน้เฉพาะความเป็นผูน้ า 
 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาด โดยทัว่ไปแลว้จะนึกถึงส่วนประสมการตลาด หรือ 4Ps ท่ีประกอบ
ไปดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมาก็ไดพ้ฒันาปรับปรุงและ
เพิ่มส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมกบัธุรกิจบริการ ประกอบดว้ย 7 องค์ประกอบ หรือ 
7Ps ดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หอ้งพกัโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ มีบริการหลกั คือ การให้บริการท่ี
พกัราบวนั สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามความตอ้งการ 
 2. ราคา (Price) หอ้งพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีเฉพาะค่าเช่าท่ีพกัท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่าย
ตามประกาศของโรงแรม 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการของห้องพกั
โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีช่องทางการให้บริการโดยตรง ณ แผนกตอ้นรับ และสามารถให้บริการ
ไดผ้า่นช่องทางโทรศพัทท่ี์สะดวกเร็วในการใหบ้ริการ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ใช้วิธีการกระตุน้
ให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือบริการโดยเจา้หน้าท่ีหรือพนกังาน แต่ส่วนใหญ่จะมีการบอกจากปากต่อปาก
ของลูกคา้เอง และบางช่วงเวลาก็มีการโฆษณาผา่นส่ือประกาศตามป้ายประกาศทัว่ไป และเวบ็ไซต ์
 5. พนกังานผูใ้หบ้ริการ (People) หอ้งพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีความมุ่งหวงัให้พนกังาน
ส่งมอบการบริการท่ีดี ดงันั้น จึงมีการคดัเลือกพนกังานท่ีมีความทุ่มเททั้งกายและใจ มีความเสียสละเวลา 
 6. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีภูมิทศัน์
ท่ีเหมาะสมกบัการให้บริการท่ีพกัท่ีมีความสะอาด ปลอดภยั มีการพฒันาและปรับปรุงตวัอาคาร 
ทั้งภายในและภายนอก 
 7. กระบวนการ (Process) กรณีศึกษา: โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ มีกระบวนการบริการท่ี
สะดวกในการรับบริการ เนน้ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั 
 องคป์ระกอบทั้ง 7 ประการขา้งตน้ ห้องพกัโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ สามารถน าองคป์ระกอบ
ส่วนประสมการตลาดบริการมาใชไ้ดทุ้กองคป์ระกอบ โดยการก าหนดกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด
ในแต่ละตวั เช่น การบริการ ก าหนดกลยุทธ์โดยการมุ่งเนน้ถึงคุณภาพบริการราคา ก าหนดกลยุทธ์ท่ี
ราคาประหยดั ตน้ทุนต ่า เป็นตน้ แต่ในการศึกษาคร้ังน้ีไม่ไดเ้น้นในเร่ือง 7Ps ซ่ึงในท่ีน้ี จะเน้นใน
เร่ืองของการศึกษาตวัแบบของการบริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL มาวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
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รูปลักษณ์การบริการ ความน่าเช่ือถือของบริการ การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ  
ความวางไวว้างใจ และความเอาใจใส่ลูกคา้ มาประเมินค่าระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการแทน 
  อุทิส  ศิริวรรณ (2549: 214-216)ไดก้ล่าวถึงแนวคิด ส่วนประสมการตลาดบริการไว ้4 ขอ้
ดงัน้ี 
 1. ความไม่มีตวัตน (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นจบัตอ้ง และสัมผสัไดโ้ดย
ใช้ประสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนงั ซ่ึงแต่ต่างกบัตวัสินคา้ท่ีสามารถมองเห็น
และสัมผสัได ้จึงส่งผลให้ผูบ้ริโภครู้สึกเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกใช้บริการนั้น เน่ืองจากเขา 
ไม่สามารถทดลองก่อนได ้ดว้ยลกัษณะดงั กล่าวจึงท าใหน้กัการตลาดพยายามหาวิธีการแกไ้ขปัญหา
ลดความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยวิธีท่ีนิยมใช้คือ การสร้างหลกัฐานทางกายภาพ
เพื่อช่วยให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ถึงความมีตวั ตนของการบริการให้เด่นชดั และเป็นรูปธรรมมากท่ีสุด
เช่น นกัท่องเท่ียวไม่สามารถมองเห็นรูปร่างของการให้บริการทวัร์แห่งหน่ึงได ้ดงันั้นบริษทัทวัร์
แห่งน้ีจะตอ้งพยายามสร้างส่ิงต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียวสามารถมองเห็นไดข้ึ้นมาเพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทน
การบริการท่ีไม่มีตวัตน โดยใชว้ิธีการตกแต่งอาคารสถานท่ีให้ดูสวยงาม มีบุคลากรให้เพียงพอกบั
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือในการด าเนินกิจการบริษทัทวัร์ท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseparability) โดยปกติการบริการ
และการบริโภคจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั และผูใ้ชบ้ริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในการผลิตบริการนั้น ๆ 
ดว้ยซ่ึงจะแตกต่างกบัลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์สามารถผลิตและเก็บเป็นสินคา้คงคลงัและสามารถน า
ออกมาจ าหน่ายใหก้บัผูบ้ริโภคภายหลงัไดใ้นการใหบ้ริการผูใ้หบ้ริการรายหน่ึงจะให้บริการลูกคา้ได้
เพียงรายเดียว ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ส่งผลให้การบริการมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา ดงันั้น
นกัการตลาดจึงพยายามหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว โดยผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการท่ีรวดเร็วข้ึน 
และพยายามเพิ่มจ านวนลูกคา้ในการใหบ้ริการแต่ละคร้ัง หรือใหบ้ริการเป็นกลุ่ม เป็นตน้ 
 3. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวใ้นสต็อกได้
เหมือนกบัผลิตภณัฑอ่ื์นหากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงพนกังานผูใ้ห้บริการก็จะ
ว่างงาน ก่อให้เกิดการสูญเสียรายจ่ายด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ แต่ถ้าอุปสงค์และอุปทาน 
มีความสมดุลกนัแลว้ ก็จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาดงักล่าว นักการตลาดจึงหาแนวทางการปรับสมดุล
ของทั้งสองปัจจยัให้มีความสมดุลกนัให้มากท่ีสุด ยกตวัอย่างเช่น ธุรกิจโรงแรมไม่สามารถจะเก็บ
ห้องพกัท่ีมีการจดัเตรียมไวบ้ริการส าหรับวนัน้ีไปขายในวนัรุ่งข้ึนได ้เน่ืองจากมีตน้ทุนในการดูแล
ความสะอาดเรียบร้อยภายในห้อง ดงันั้นในช่วงท่ีไม่ใช่ฤดูกาลท่องเท่ียว ควรจะมีการปรับราคาตาม
ฤดูกาลใหบ้ริการเสริมดา้นอ่ืนๆ จา้งพนกังานหรือแสวงหาพนัธมิตรในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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 4. ไม่แน่นอน (Variability) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอนค่อนขา้งสูง 
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้น อาทิ พนกังานใหบ้ริการ สถานท่ี เวลา และวิธีการส่งมอบการบริการซ่ึงท าให้
การบริการในแต่ละคร้ังไม่มีความสม ่าเสมอ นกัการตลาดพยายามหาวิธีการแกไ้ขปัญหาน้ีโดย อาศยั
กลยทุธ์ในการคดัเลือกพนกังาน และสร้างระบบท่ีมีประสิทธิภาพมาช่วยการท างานบริการในดา้นต่าง ๆ 
จากคุณลกัษณะเฉพาะของการบริการทั้ง 4 ขอ้ซ่ึงมีความแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไปอยา่งมาก ส่งผลให้
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ พยายามหาแนวทางมาแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการ 
 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ส่วนผสมตลาดบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัเป็นปัจจยัท่ีควบคู่กนั
ระหว่างผลิตภณัฑ์และบริการ ตอ้งพยายามท่ีจะหาวิธีการแนวทางแกไ้ขเพื่อจะท าให้งานบริการมี
ความพร้อมท่ีจะบริการลูกคา้ในทุกๆดา้น สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและคุม้ค่ากบั
ราคาท่ีจ่ายค่าบริการ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของธุรกจิโรงแรมและประวตัิโรงแรมแกรนด์ โอลเิวอร์ 
 
 ข้อมูลทัว่ไปของธุรกจิโรงแรม 
 ท่ีพกัแรมถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับมนุษยทุ์กคน ซ่ึงถือวา่เป็นหน่ึงในปัจจยัส่ีโดยเฉพาะ
เม่ือมนุษยมี์การเดินทางออกจากท่ีพกัอาศยัปกติ ไปยงัท่ีอ่ืน ๆ ท่ีมีระยะทางไกลก็ยอ่มตอ้งการท่ีพกั
แรมเพื่อการพกัผ่อนและเพื่อความปลอดภยัของตนเอง จนท าให้เกิดธุรกิจท่ีโรงแรมประเภทต่าง ๆ 
ข้ึนมากมาย ซ่ึงโดยปกตินอกจากธุรกิจโรงแรมจะให้บริการดา้นห้องพกัแลว้ยงัมีบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมไวค้อยใหบ้ริการเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจตามความตอ้งการของลูกคา้อีกดว้ย (นิศา  ชชักุล, 
2554: 133 - 137) 
 
  ประวตัิความเป็นมาของโรงแรมแกรนด์ โอลเิวอร์ 
 โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 14 มกราคม 2552 จนกระทัง่เสร็จสมบูรณ์ 
สามารถเปิดให้บริการในวนัท่ี 2 เมษายน 2557 จดัเป็นโรงแรมระดบัมาตรฐานสากลแห่งใหม่ล่าสุด
ของเมืองด่านนอก ด้วยอาคารท่ีทนัสมยัสูง18ชั้น ก่อตั้งในนามบริษทั ทีแอนด์เอ็ม พร็อพเพอร์ต้ี
หาดใหญ่ จ ากดั สถานท่ีตั้ง: ตั้งอยูเ่ลขท่ี 999 ถนนตนัรัตนากร 3 หมู่ท่ี 7 ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก และความปลอดภยั อยา่งครบครัน จ านวนหอ้งพกัท่ีเปิดใหบ้ริการ 285 ห้อง
ในส่วนของห้องอาหารโอลีฟ ตั้ งอยู่ชั้น1 ของโรงแรม บริการอาหารไทย จีน ยุโรป ญ่ีปุ่น และ
ห้างสรรพสินคา้ ห้องจดัเล้ียงสัมมนา ตั้งอยูช่ั้น 18 ของโรงแรม ใช้ส าหรับรองรับการประชุม สัมมนา 
และงานจดัเล้ียงประเภทต่าง ๆ ซ่ึงสามารถรองรับแขกไดถึ้ง 600 คน 
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 โครงสร้างการบริหาร โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา ประกอบดว้ย
ฝ่ายบริหารท่ีสามารถแยกเป็นฝ่าย/แผนก ได ้8 แผนกมีดงัน้ี คือ 
 1. แผนกบริการส่วนหนา้ (Front Office Department)  
  แผนกบริการส่วนหน้า มีภารกิจในการส ารองห้องพกัให้แขกหรือขายห้องพกั ลงทะเบียน 
และบริการยกสัมภาระเม่ือแขกเขา้มาพกั และก าหนดห้องพกัให้แขก ประสานงานกบัแผนกอ่ืนใน
การอ านวยความสะดวกให้แขก นอกจากนั้นยงัตอ้งดูแลบญัชี และค่าใชจ่้ายของแขกเม่ือแขกจะออกจาก
โรงแรมโดยการเรียกเก็บเงินจากแขกใหถู้กตอ้ง 

2. แผนกแม่บา้น (Housekeeping Department)  
 แผนกแม่บ้านเป็นแผนกท่ีเก่ียวข้องกับการบริการแขกขณะท่ีแขกพกัอยู่ในโรงแรม 

ภารกิจหลกัของแผนกแม่บา้นคือการท าความสะอาดห้องพกั และบริเวณพื้นท่ีสาธารณะในโรงแรม 
เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่แขกโดยเฉพาะการประสานงานในดา้นสถานภาพห้องพกัของแขก 
นอกจากแผนกแม่บา้นจะรับผดิชอบเก่ียวกบัความสะอาดแลว้ ยงัมีภารกิจอ่ืนท่ีแผนกน้ีจะด าเนินการ
ไดแ้ก่ งานซกัรีด งานจดัดอกไม ้หรืองานบางประเภทตามค าสั่งของแขก  

3. แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Department) 
  แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นแผนก ปฏิบติัภารกิจในการผลิตอาหารซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของ

ครัว และบริการอาหารตามหอ้งอาหารของโรงแรม แผนกน้ีจะมีส่วนงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
(Room Service) และส่วนงานจดัเล้ียง (Banquet) เพื่อบริการแขกท่ีมาจดังานเล้ียง (Function) ในโรงแรม 

4. แผนกครัวผลิต (Kitchen Department)  
 เป็นแผนกท่ีท าหน้าท่ีผลิตอาหารในส่วนของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการห้องอาหาร ตลอดถึง

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการหอ้งพกัสั่งอาหารข้ึนไปรับประทานบนห้องพกั จดัท าอาหารจดัเล้ียงสัมมนาประสานงาน
กบัแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม 

5. แผนกการตลาด (Marketing Department) 
 แผนกการตลาด เป็นแผนกท่ีท าหนา้ท่ีในการขายผลิตภณัฑ์ และบริการของโรงแรม เช่น 

ขายหอ้งพกัใหแ้ก่แขกหรือลูกคา้ซ่ึงมีมากมายหลายประเภท เช่น ลูกคา้บริษทัทวัร์ หน่วยงานราชการ
และบริษทัเอกชน นอกจากขายห้องพกัแลว้ แผนกการตลาดกรจดังานหรือการประชุมในโรงแรม 
ซ่ึงการขายดงักล่าวจะท าใหโ้รงแรมมีรายไดจ้ากอาหารและเคร่ืองด่ืม และถา้เป็นการขายการประชุม
และสัมมนาบางรายการท่ีลูกคา้ใชโ้รงแรมเป็นท่ีพกัดว้ย 

6. แผนกบญัชี (Accounting Department) 
 แผนกบญัชีเป็นแผนกท่ีก ากบัดูแลการบญัชี และการเงินของโรงแรมงานหลกัของแผนก

บญัชีเก่ียวขอ้งกบัส่วนงาน 2 ส่วนท่ีส าคญัคือ การบญัชีและการเงินของโรงแรมหมายถึงการก ากบั
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ดูแลรายไดร้ายจ่าย สินทรัพยแ์ละหน้ีสินของโรงแรมใหท้ราบสภาพท่ีแทจ้ริงของสถานะทางการเงิน 
ก าไร ขาดทุนและสภาพคล่องของโรงแรม  

7. แผนกช่าง (Engineering Department) 
 แผนกช่างเป็นแผนกท่ีมีหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการดูแลบ ารุงรักษาใหร้ะบบทาง

วศิวกรรม (Engineering System) เช่น ระบบไฟฟ้า ปรับอากาศ และสุขาภิบาล พร้อมใชง้านเสมอ 
ภารกิจของแผนกช่างจึงประกอบไปดว้ยการติดตั้งระบบการซ่อมบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองใช้
เก่ียวกบังานช่างใหอ้ยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

8. แผนกบุคคล (Personnel Department)   
 แผนกบุคคลเป็นแผนกท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการก ากบัการดูแลพนกังานในประการแรก 

คือ ภารกิจในการบริหารงานบุคคลเร่ิมตั้งแต่การรับสมคัร การคดัเลือก การบรรจุและแต่งตัง่ พร้อม
การก าหนดอตัราค่าจา้ง การลงโทษ และการลาออกจากต าแหน่ง หรือการก าหนดวินยัการท างาน
เป็นตน้ ประการท่ีสอง คือ การพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถและทกัษะในการท างาน 
ประการท่ีสาม คือ การดูแลสวสัดิการของพนกังานโดยเฉพาะให้เป็นไปตามกฎหมายแรงงานสัมพนัธ์ 
แผนกบุคคลจะรวมรักษาความปลอดภยัไวภ้ายใตก้ารก ากบัดูแล เน่ืองจากงานของแผนกบุคคลตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัพนกังานทั้งหมดโดยรวม แผนกบุคคลจึงตอ้งติดต่อประสานงานกบัทุกแผนกในโรงแรม 
แผนกบุคคลจะใชช่ื้อวา่ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Department)  
 โครงสร้างจดัองค์กร โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านักขาม อ.สะเดา จ.สงขลา อาจจะ
แสดงไดด้งัภาพ 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 6  การจดัการองคก์รของโรงแรม แกรนด ์โอลิเวอร์ 
 

ผูจ้ดัการทัว่ไป (General Manger ) 

แผนกบริการส่วนหนา้ 

 

แผนกช่าง แผนกบุคคล 

แผนกแม่บา้น ครัวผลิต 

แผนกอาหาร&เคร่ืองด่ืม 

แผนกขาย 

) 

แผนกบญัชี 
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 การให้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา เปิดให้บริการห้องพกั 
จ านวน 285หอ้ง โดยแยกลกัษณะของหอ้งพกั ดงัน้ี  
 
ตาราง 4  รายละเอียดจ านวนหอ้งพกั และอตัราค่าบริการหอ้งพกั โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ 
 

หน่วยต่อ : หอ้ง 
ประเภทห้อง จ านวนห้องพกัทีใ่ห้บริการ ราคาต่อห้อง/บาท 

DELUXE TWIN 21 1,500 บาท 
DELUXE DUBLE 120 1,500 บาท 
PREMIUM 93 1,700 บาท 
PREMIUM SUITE 48 1,900 บาท 
PREMIUM CORNER SUITE 3 3,000 บาท 

TOTAL 285  
 
ทีม่า:  เอกสารประกอบจ านวนหอ้งพกั และอตัราค่าบริการโรงแรม ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
 โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา (2557) 
 
 โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา เปิดใหบ้ริการ ไดอ้อกแบบกระบวนการ
ให้บริการ เพื่อเกิดความคล่องตวัและง่ายต่อการรับบริการ ตามล าดบัดงัน้ี 1) รับค าสั่งส ารองท่ีพกั
ผ่านโทรศพัท์/หนังสือราชการ/จดหมายจากหน่วยงาน/จองทางอินเตอร์เน็ต/การติดต่อโดยตรง  
2) ลงทะเบียนเขา้พกั/ช าระเงิน โดยแสดงบตัรประจ าตวัประชาชน/บตัรขา้ราชการ  3) ลูกคา้เขา้พกั  
4) ออกเอกสารส าคญั 5) ลูกคา้ออกจากท่ีพกั 6) น าเงินพร้อมใบเสร็จส่งบญัชี และ 7) งานบญัชีน าเงิน
มาเขา้บญัชีของบญัชีรายไดเ้งินฝากโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา เปิด
ใหบ้ริการดงัภาพ 7 
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ภาพ 7 กระบวนการใหบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา  

เปิดใหบ้ริการ 
 
 จ านวนผูใ้ชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา เปิดให้บริการ
เปิดบริการทุกวนั มีกลุ่มเป้าหมายคือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการห้องพกั จัดเล้ียง อบรมสัมมนา เป็น
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ในระหวา่งปี เมษายน –ธันวาคม 2557 มีผูเ้ขา้พกัรวมทั้งส้ิน 
10,300 คน ดงัตาราง 5 
 
 
 
 

รับค าสั่งส ารองท่ีพกัผา่นโทรศพัท ์
หนงัสือราชการ/จดหมายจากหน่วยงาน/จองทางอินเตอร์เน็ต/การติดต่อโดยตรง 

ลงทะเบียนเขา้พกั/ช าระเงิน โดยแสดงบตัรประจ าตวัประชาชน/บตัรขา้ราชการ 

ลูกคา้เขา้พกั 

ออกเอกสารส าคญั 

ลูกคา้ออกจากท่ีพกั 

น าเงินพร้อมใบเสร็จส่งบญัชี 

งานบญัชีน าเงินมาเขา้บญัชีของบญัชีรายไดเ้งินฝากโรงแรม เค.พี.เคกรุ๊ป 
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ตาราง 5  รายละเอียดจ านวนผูเ้ขา้พกัโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา จ.สงขลา  
 

หน่วย : คน  
เดือน / ปี 2557 จ านวนผู้เข้าพกั 
เมษายน 730 คน 
พฤษภาคม 586 คน 
มิถุนายน 962 คน 
กรกฎาคม 789 คน 
สิงหาคม 1,318 คน 
กนัยายน 1,105 คน 
ตุลาคม 1,363 คน 
พฤศจิกายน 1,161 คน 
ธนัวาคม 2,286 คน 
รวม 10,300 คน 

 
ทีม่า:  บญัชีการลงทะเบียนการเขา้พกัประจ าวนั โรงแรม แกรนด์โอลิเวอร์ ต.ส านกัขาม อ.สะเดา 

จ.สงขลา (เมษายน – ธนัวาคม 2557) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 รัชนีพร  กอ้นค า (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยน าความคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ เคร่ืองมือ
ในการวดัคุณภาพบริการท่ีปรับปรุง SERQUAL มาใชใ้นการศึกษา ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ
มีความคาดหวงัตอ้งการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 2 ละ 3 ดาว อยูใ่นระดบัมาก แต่มีความคาดหวงั
ต่อการบริการดงักล่าวจากโรงแรมระดบั 4 ดาวในระดบัมากท่ีสุด นอกจากน้ียงัพบว่าผูรั้บบริการ 
มีการรับรู้ต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมากดว้ย เม่ือน าการรับรู้ต่อการบริการและความคาดหวงัมา
เปรียบเทียบกนัแลว้พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในการไดรั้บบริการมากกว่าการไดรั้บบริการ
จริงจากโรงแรม 
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 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การสรุปผลของการสรุปงานวจิยัในคร้ังน้ี 
 สมศิริ  นิสิตศิริ (2548) เร่ืองศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของ
โรงแรมดิอินเตอร์เนชัน่แนลเชียงใหม่ โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ จ านวน 140 ราย 
เป็นชาวไทย 70 ราย และต่างประเทศ 70 ราย จากแบบสอบถามแลว้ โดยศึกษาความคาดหวงัก่อนรับ
บริการและหลงัรับบริการ ผลการศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
การให้บริการของโรงแรมดิอินเตอร์เนชัน่แนลเชียงใหม่ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก พบวา่ดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ ไดแ้ก่ การเช็คอิน เช็คเอาท์ ลูกคา้ไม่ตอ้งคอยนาน ดา้นการติดต่อส่ือสาร ไดแ้ก่ 
พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใชค้  าพูดท่ีสุภาพ ดา้นความสามารถ ไดแ้ก่ พนกังานเคาน์เตอร์
โรงแรมท่ีใหบ้ริการมีความช านาญ ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งรวดเร็ว ดา้นความมีน ้าใจพนกังานโรงแรมท่ี
ใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยน และเป็นมิตร ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ 
พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการมีความซ่ือสัตย์ อดทน และรับผิดชอบ พร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ 
ดา้นความไวว้างใจ ไดแ้ก่ มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้งชดัเจนให้แก่ลูกคา้ เช่น ใบเสร็จรับเงินเป็น
ตน้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือแกปั้ญหาให้
ลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด ดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ โรงแรมมีความมัน่คงปลอดภยั มีเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยัอ านวยความสะดวกดูแลความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมงทั้งในบริเวณท่ีพกัและท่ีจอดรถ 
ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ไดแ้ก่ การใชบ้ริการท่ีพกัไดรั้บบริการท่ีดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด 
ตรงตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ไดแ้ก่ โรงแรมพร้อมท่ีจะรับฟังขอ้ซกัถาม 
ทว้งติง/ร้องเรียนจากลูกคา้ โรงแรมมีบริการรับช าระเงินค่าท่ีพกัหลายวิธีเพื่อเป็นทางเลือกให้แก่ลูกคา้
มากข้ึน และโรงแรมมีพนกังานใหบ้ริการตลอด 24ชัว่โมง โรงแรมมีบริการห้องประชุม ห้องจดัเล้ียง
สระวา่ยน ้า และร้านขายสินคา้ของท่ีระลึก 
 ส าหรับความพึงพอใจหลงัรับบริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก พบวา่ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
ไดแ้ก่ การมีหอ้งอาหารไวบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ไดแ้ก่ พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ให้บริการใชค้  าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะ ดา้นความสามารถ ไดแ้ก่ พนกังานท่ีให้บริการดา้นการเงินมี
ความรู้ความสามารถในการบริการรับช าระเงินไดถู้กตอ้ง ดา้นความมีน ้ าใจไดแ้ก่ พนกังานโรงแรมท่ี
ให้บริการแสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตรดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ 
พนกังานท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบัหน้าท่ี ดา้นความไวว้างใจ 
ไดแ้ก่ พนกังานท่ีให้บริการดา้นการเงินมีความซ่ือสัตย์ ตรวจนบั รับ-ทอนเงินไดถู้กตอ้งไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ สามารถเลือกช าระค่าท่ีพกัดว้ยเงินสดหรือบตัรเครดิตไดต้ามความตอ้งการ 
ดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ พนกังานท่ีให้บริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์ สุจริตไม่มีการเรียกร้อง
ค่าใชจ่้ายอ่ืน ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ไดแ้ก่ พนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการแต่งกายสะอาด
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เรียบร้อย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ไดแ้ก่โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อน าไป
ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 ก่อพงศ ์ บุญยการ (2550) พฤติกรรมและปัจจยัในการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวในการเลือกใช้
บริการท่ีพกัใน อ าเภอ ปราณีบุรี จงัหวดั ประจวบคีรีขนัธ์ 
 1. จากผลการศึกษาในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
พบว่าโดยส่วนมากกลุ่มตวัอย่างจะมีการเลือกท่ีพกัโดยสอบถามจากคนท่ีรู้จกัหรือเพื่อนมากท่ีสุด 
ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจหรือผูบ้ริหารโรงแรมจึงน่าจะให้ความส าคญักบัความประทบัใจของผูเ้ขา้พกั
มากข้ึน 
 2. จากผลการศึกษาทางดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม พบว่าปัจจยั
ทางดา้นการบริการเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวในอ าเภอปราณบุรี จงัหวดั ประจวบคีรีขนัธ์ ดงันั้นผูป้ระกอบการสถานท่ีพกัจึงตอ้งใส่ใจ
กบัการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัท่องเท่ียวและท าให้เกิดการยอ้นกลบั
มาท่องเท่ียวท่ีปราณบุรีอีก 
 3. จากผลการศึกษาทางดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม พบว่าปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการขาย เป็นปัจจยัท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจสถานท่ีพกัควรให้ความสนใจ เน่ืองจาก 
แหล่งท่องเท่ียวท่ีปราณบุรีนั้นก็มีความสวยงาม เม่ือเปรียบเทียบกบัแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ในพื้นท่ี
ใกล้เคียง เช่น ชะอ า หัวหิน เป็นตน้ ซ่ึงหากผูป้ระกอบการธุรกิจสถานท่ีพกัมีแผนการตลาดด้าน 
การส่งเสริมการขายท่ีดี จะท าใหน้กัท่องเท่ียวสนใจท่ีจะมาพกัผอ่นท่ีปราณีบุรีมากข้ึน 
 4. จากผลการศึกษาในดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ
ดา้นของฝากและของท่ีระลึกในระดบัน้อย หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจึงควรคิดคน้หาผลิตภณัฑ์ท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ของปราณีบุรี ในส่วนของความสะอาดของสถานท่ีท่องเท่ียว และดา้นการบริการต่าง ๆ 
ภายในอ าเภอปราณบุรี ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้น หน่วยงานราชการจึงควร
เขา้มาปรับปรุงดา้นต่าง ๆ ขา้งตน้ เพื่อท่ีจะท าใหร้ะดบัความพึงพอใจโดยรวมของรักท่องเท่ียวเพิ่มข้ึน 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การศึกษาดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ในดา้นของท่ีระลึกเพราะมีความต่างของผลิตภณัฑ์ ท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ สามารถน ามาแนวทางในการวิจยัคร้ังน้ีเม่ือสร้างความพึงพอใจแลว้ก็จ  าท าให้งาน
บริการประสบความส าเร็จ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึนสามารถน ามาใชท้างดา้นบริการส่วนหนา้ท่ีมา
ใชบ้ริการหอ้งพกัโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ 
 กิตติกร  ไสยรินทร์ (2550) กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจโรงแรมใน อ.เกาะสมุย 
จ.สุราษฎร์ธานี จากการศึกษาระดบัการใชเ้คร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจโรงแรมทั้ง 3 กลุ่ม
ในภาพรวมแสดงใหเ้ห็นวา่มีการใชเ้คร่ืองมือการโฆษณาการส่งเสริมการขาย และการตลาดทางตรง
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ในระดบัค่อนขา้งสูงส่วนเคร่ืองมือการประชาสัมพนัธ์ และการใชพ้นกังานมีการใชร้ะดบัปานกลาง 
ในการติดต่อส่ือสารถึงกลุ่มเป้าหมาย ดงันั้นธุรกิจโรงแรมควรให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์
มากข้ึนเน่ืองจากเป็นการเสริมสร้างภาพลกัษณ์มากกวา่มุ่งขาย 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การศึกษาดา้นการส่งเสริมการขาย เพื่อท่ีไดน้ ามาปรับกบังานวิจยัในดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต. ส านกัขาม อ.สะเดา จ. สงขลา 
 กนิษฐริน  จิโนวฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาถึงคุณภาพบริการของโรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใต้
ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั คือ ปัจจยั รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความไวว้างใจ
ความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือถือและมัน่ใจ และความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล
โดยศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ชาวไทยแลชาวต่างชาติ 
โดยการสร้างแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผลการวจิยั 
พบวา่ ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัคุณภาพบริการต่อโรงแรมใบไมเ้ขียวในเขตภาคใต้
โดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติใหค้วามคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงท่ีสุด และปัจจยัรูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวงัคุณภาพบริการต ่าท่ีสุดส่วนการรับรู้คุณภาพบริการ ลูกคา้
ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง โดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัรูปลกัษณ์
ทางกายภาพเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุด และปัจจยัความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคลประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงต ่าท่ีสุดส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติประเมินคุณภาพ
บริการท่ีไดรั้บจริงโดยรวมทุกปัจจยั อยูใ่นระดบัปานกลางปัจจยัความเช่ือถือและมัน่ใจเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ชาวต่างชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุด และปัจจยัความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล
เป็นปัจจยั ท่ีประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงต ่าท่ีสุด 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การก าหนดวตัถุประสงคใ์นการท าวจิยัในคร้ังน้ี 
 เมทินี  วงศธ์ราวฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาหาแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนกังาน 
บริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติต่อพนกังานบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาความคิดเห็นของหวัหนา้งานแผนกบริการส่วนหนา้ต่อการบริการท่ีมีคุณภาพ
ของพนกังานบริการส่วนหนา้ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีเก็บขอ้มูล
จากแบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน และการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้งานแผนกบริการส่วนหนา้ 
โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน ผลการวิจยัเชิงปริมาณแสดงถึงระดบั
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ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ ในการใหบ้ริการดา้นการส ารองห้องพกั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ส่วนระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติในการให้บริการดา้นการเขา้พกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียต ่าสุด เม่ือจ าแนกตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุและประเภท
ของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการดา้นการส ารองห้องพกั
โดยรวมแตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ภูมิภาค รายได ้
ต่อเดือนและประเภทของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการ
ดา้นการเขา้พกัโดยรวมแตกต่างกนั 
 วิทยา  วุฑฒิพงษ์พิพฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรม
ขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ให้การบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากส่วนความพึงพอใจใน
ดา้นพนกังาน ดา้นราคา ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ี 
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย จ าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ เพศชาย และเพศหญิง 
มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีระดบั ส าหรับขอ้เสนอแนะใน
การปรับปรุงและพฒันาโรงแรมขนาดเล็ก ควรมีการปรับปรุง เก่ียวกบัความสะอาดภายในห้องพกั
และบริเวณโรงแรม ควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้มากกวา่น้ี ควรตกแต่งภายในห้องพกัให้น่าอยู ่ควร
เพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม และร้านอาหาร ควรจะมีอาหารหลากหลายประเภทให้
เลือกรับประทาน 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การศึกษาดา้นการปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงความสะอาดภายในห้อง งานวิจยัน้ีจะมีความแตกต่างกนั
เพราะต่างกนัตรงพื้นท่ีท่ีใชศึ้กษามีความแตกต่างกนัจึงเป็นงานวจิยัท่ีน่าสนใจ 
 กนกรัตน์  ไชยวงศ ์(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพบริการในการฝึกอบรมของฝ่ายวิชาการ 
คณะวศิวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการจากการฝึกอบรมของฝ่ายบริการวิชาการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 
2) ศึกษาการรับรู้บริการของผูรั้บบริการ จากการฝึกอบรมของฝ่ายบริการวิชาการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ และ 3) ศึกษาแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเพิ่มระดบัการให้บริการ
แก่ลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ในการศึกษาคร้ังน้ี นกัวิจยัไดใ้ชแ้นวคิดเก่ียวกบั
ความคาดหวงั การรับรู้ ทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และส่วนประสม
การตลาดบริการ มาประกอบการศึกษา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง 26 คน ส าหรับประเภทภายนอก และ 38 คน ประเภทภายใน ตามล าดบั มาท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลหาค่าทางสถิติ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติใน
การทดสอบคือ Pearson Chi-Square เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 99% 
 ผลการศึกษาปรากฏวา่ 1) กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการต่อคุณภาพ
บริการในการฝึกอบรมโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ มีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการหลงัการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์ท่ีดี จะกลบัมาอบรมในหลกัสูตรท่ีฝ่ายบริการ
วชิาการ คณะวศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์จดัข้ึนอีก คิดเป็นร้อยละ 100 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดังกล่าว ผูศึ้กษาได้น าแนวทางการวิจยัมาเป็น
แนวทางเพื่อปรับปรุงแบบสอบถาม การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม แกรนด ์
โอลิเวอร์ สามารถเป็นแนวทางในการความคาดหวงัและการรับรู้จริงของการบริการซ่ึงมีความคลา้ยกนั
ซ่ึงจะไดน้ าแนวมาปฏิบติัการในการออกแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 จนัจิรา  สุวรรณไตร (2551)ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพหอพกักรณีศึกษา 
หอพกักรีนเพลส” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ก าหนดการวางแผนการตลาด หอพกัมหาวิทยาลยั ขอนแก่น 
2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หอพกัเอกชน มหาวิทยาลยัขอนแก่น และ 3) ก าหนดภาระงาน
ของพนกังานให้มีความชดัเจน ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา 
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 420 ตวัอย่าง โดยใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงพรรณนา แสดงผล
การวิเคราะห์ในรูปตารางประกอบค าอธิบายเหตุผลโดยสถิติท่ีใช ้คือ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงแบบมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 ผลการศึกษาพบวา่ 1) แผนการตลาดเพื่อก าหนดกลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ การรักษาความปลอดภยัและความสะอาด 
กลยทุธ์ดา้นราคา คือ มีการตั้งราคาห้องพกัให้ต ่ากวา่คู่แข่งเล็กเล็กนอ้ย รวมไปถึงค่าน ้ าและค่าไฟฟ้า 
กลยุทธ์ด้านสถานท่ีบริการ คือ ความสะดวกในการคมนาคม และความสะดวกในการติดต่อกับ
เจา้หนา้ท่ีหอพกั กลยทุธ์ดา้นบุคลากร คือความเอาใจใส่พนกังานบริการ หรือแกปั้ญหาของพนกังาน 
และการให้บริการอย่างถูกตอ้งแม่นย  า กลยุทธ์ด้านการให้บริการ คือ การอ านวยความสะดวกใน 
การให้บริการจ านวนพนักงานท่ีให้บริการ กลยุทธ์ด้านบรรยากาศ คือ ความสะอาด ความร่มร่ืน
สภาพแวดลอ้มท่ีเงียบสงบ และการตกแต่งบริเวณอยา่งเป็นสัดส่วน กลยุทธ์ดา้นคุณภาพการให้บริการ 
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คือ การบริการตามสัญญา โดยให้การบริการตามขอ้ตกลงกบัลูกคา้ก่อนท าสัญญาเขา้พกั 2) ปัญหา
ดา้นการบริหารและการจดัการ มีกากรจดัการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ กิจกรรม 5 ส. ก าหนดกฎระเบียบ 
ในการท างานใหแ้ก่พนกังาน ส ารวจความพึงพอใจและทศันคติในการปฏิบติังานของพนกังาน มีการจดัท า 
Job Description , Job Specification และการฝึกอบรมเพื่อให้พนกังานมีระเบียบวินยัในการปฏิบติังาน 
เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการกระตือรือร้นในการปฏิบติัหนา้ท่ี และเป็นแนวทางท่ีดีในการปฏิบติังาน 
 จากผลการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว สามารถน าแนวทางการศึกษา มาประกอบใน
การจดัท าขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการจดัการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต. ส านกัขาม อ.สะเดา จ. สงขลา 
ในประเด็นส าคญั เช่น แนวทางการก าหนดกลยุทธ์การตลาดบริการ หรือแนวทางการบริหารจดัการ
เก่ียวกบัพนกังานใหบ้ริการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานให้เกิดความประทบัในงาน
บริการมากยิง่ข้ึน 
 ณฐมน  แสนสมชยั (2551) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยข์องพนกังาน
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของ
พนกังานฝ่ายปฏิบติัคือปัจจยัดา้นพนกังานของธนาคาร ปัจจยัด้านการบริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
และปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการของพนกังานฝ่ายบงัคบับญัชา คือ ปัจจยัดา้นการให้บริการ ปัจจยั
ดา้นพนักงานของธนาคาร และปัจจยัผลิตภณัฑ์ ส่วนการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ ในระหว่างกลุ่มพนกังานฝ่ายปฏิบติั และฝ่ายบงัคบับญัชา พบวา่ความคิดเห็น
แตกต่างกนั ทางดา้นพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยพ์บว่า พนกังานฝ่ายปฏิบติัส่วนใหญ่
นิยมใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ เพราะมีความพึงพอใจในการบริการในระดบัปานกลาง และพนกังาน
ฝ่ายบงัคบับญัชาส่วนใหญ่นิยมใช้บริการธนาคารกรุงเทพและธนาคารกรุงไทย ดา้นการบริการใช้
คลา้ยกบัพนกังานฝ่ายปฏิบติัการ ส่วนความพึงพอใจในการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 จากผลการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว สามารถน าแนวทางการศึกษาในดา้นพฤติกรรม
ในการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั เม่ือมาเปรียบเทียบเทียบกบังานวิจยัน้ี
ก็จะมีความเหมือนกนัท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมท่ีแตกต่างกนั 
 พรรณวดี  พฒันชยั (2551) เร่ือง ความพึงพอใจชองลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้องคก์ร 
จ านวน 150 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย 
 จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ต าแหน่งงานเป็นเจา้หนา้ท่ี อายุงานในต าแหน่งมากกวา่ 5 ปี ประเภทของกิจการเป็น
หน่วยภาครัฐบาล มีจ านวนพนกังานในองคก์ร 21-100 คน ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  ามากท่ีสุด คือ จากงานประชุมสัมมนา และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการคร้ังสุดทา้ย  
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ต ่ากวา่ 1 ปี ส่วนใหญ่ประเภทบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  าท่ีเลือกใช ้ คือ ห้องประชุม-สัมมนา 
โดยมีวตัถุประสงคท่ี์เลือกใชบ้ริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า คือ จดังานสัมมนาทางวิชาการ ผูมี้อ านาจ
สูงสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการ คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงในหน่วยงาน และเบิกจากหน่วยงานมากท่ีสุด 
โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า เพราะมีการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ และมีขอ้เสนอ
ท่ีน่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานตรงกบังบประมาณ หลงัจากใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า
ส่วนใหญ่พึงพอใจมาก และในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการแน่นอน 
 นฤมล  แก้วสุรพล (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการและการรักษาลูกคา้ของ
ศูนยบ์ริการ: กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุหาดใหญ่ จ ากดั ส านกังานใหญ่” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการอีซูซุหาดใหญ่ 2) ศึกษาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการอีซูซุ
หาดใหญ่ 3) ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยบ์ริการอีซูซุหาดใหญ่ 4) ศึกษากลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมในการรักษาลูกคา้ของศูนยบ์ริการอีซูซุหาดใหญ่ ในการศึกษาผูว้ิจยัได ้ใชท้ฤษฏีมาอธิบาย
ประกอบไดแ้ก่ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค ทฤษฏีทางดา้นการบริการ และทฤษฏีดา้นการรักษาลูกคา้ 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ศูนยบ์ริการจ านวน 323 มา
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS เพื่อหาค่าความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย และการทดสอบค่า Chi – Square 
เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 และ0.01  
 ผลการศึกษาพบวา่ 1)ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีพฤติกรรมเลือกใชบ้ริการตรวจสุขภาพรถยนต์
ตามระยะทาง มีการใช้บริการมากกว่า 6 คร้ังต่อปี 2)ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
โดยภาพรวมในระดบัมาก เรียงตามล าดบัดงัน้ี ดา้นส่ิงสัมผสัไดใ้นการบริการ การตอบสนองการ
ดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ และการให้ความมัน่ใจ 3) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ช่องทางการจดัจ าหน่าย บุคลากร กระบวนการ
ผลิตภณัฑ์และบริการ และการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก ยกเวน้
ราคาท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 4) กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมในการรักษาลูกคา้ มีดงัน้ี ฐานขอ้มูล
ท่ีครบถว้น ถูกตอ้งมีการน าระบบบาร์โคด้มาใชใ้นการเบิกจ่ายอะไหล่ มีระบบการตรวจเช็คสถานการณ์
ตรวจซ่อมบ ารุง และการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ท่ีมีอตัราการเขา้ใชบ้ริการสูง 
 จากการศึกษาผลการศึกษาดงักล่าว สามารถน ามาเป็นแนวทางการศึกษา แนวคิดทฤษฏีท่ี
สัมพนัธ์ส าหรับ: โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต. ส านกัขาม อ.สะเดา จ. สงขลา ซ่ึงมีความเหมือนกนั 
ตรงท่ีเป็นงานบริการและบริการหลงัการขายเพื่อติดตามลูกคา้เดิมและลูกคา้รายใหม่ ปรับปรุงระบบ
ทนัสมยัมาปรับเพื่อความบริการท่ีรวดเร็ว 
 ธญัญารัตน์  บุญต่อ (2552) เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม 
เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท ผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง  
41 - 60 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสัญชาติเป็นประเทศไทยในเอเชีย สถานภาพ
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สมรส/อยู่ดว้ยกนั ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 14,001 – 210,000 บาท และ
วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั คือ การท าธุรกิจส่วนตวั ลูกคา้มีความคิดเห็น ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัว่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ 
อยูใ่นระดบัดี มีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งมาก และมีความจงรักภกัดีของลูกคา้อยูใ่น
ระดบัอาจใชบ้ริการหรือแนะน า 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ อาชีพ 
รายได ้และวตัถุประสงค์การเขา้พกัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั โดยมี
นยัส าคญัทางสถิติ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ โดยรวมมีความสัมพนัธ์ในทางทิศทางเดียวกนักบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรม เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท และความพึงพอใจขอลูกคา้ท่ีเขา้พกั
ท่ีโรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี ในระดบัค่อนข้างสูง ใน
ทิศทางเดียวกนั 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมคลา้ยกนั สามารถน ามาใชเ้ป็นแนวในการท าวิจยั แต่
จะแตกต่างกนักนัทางดา้นพื้นท่ี 
 เอกรัฐ  วงศว์ีระกุล (2553). ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคาร
พาณิชยข์องคนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20 – 39 ปี มีสถานภาพสมรส/อยู ่
ด้วยกัน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป้นพนักงานบริษทัเอกชนมีสถานท่ีท างานอยู่ใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท  
 2. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีประเภทท่ีอยูอ่าศยัคือทาวน์เฮาส์ ทาวน์โฮม มีราคาท่ีอยูอ่าศยัต ่า
กวา่ 1 ลา้นบาท มีวตัถุประสงคใ์นการถือครองท่ีอยูอ่าศยัเท่านั้น มีวตัถุประสงคก์ารขายสินเช่ือเพื่อ
ซ้ือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นโดยรอบท่ีอยูอ่าศยัท่ีจ  าเป็น คือ สถานศึกษา ตลาดสด ห้างสรรพสินคา้/
ร้านสะดวกซ้ือ และสถานีรถประจ าทาง มีการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัจากส่ือโทรทศัน์
มากท่ีสุด และปัจจุบนัไม่ไดใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชย ์
 3. การวิเคราะห์ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักบัธนาคารพาณิชยพ์บว่า
โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ วงเงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารให้ได ้รองลงมาคืออตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลา 
การผอ่นช าระ การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน ความรวดเร็วในการด าเนินการ ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ
การสนบัสนุนวงเงินอ่ืน ๆ การไม่บงัคบัท าประกนัคุม้ครองเงินกู ้ความสะดวกในการติดต่อกบัธนาคาร
และส่ือประชาสัมพนัธ์ 
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 4. กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศ อายุ และสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 
 5. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยั
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนั 
 6. กลุ่มตวัอย่างท่ีมี ประเภทท่ีอยู่อาศยั ราคาท่ีอยู่อาศยั วตัถุประสงค์ในการถือครองท่ีอยู่
อาศยั และวตัถุประสงค์ในการขอสนับสนุนสินเช่ือ ท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการในการให้ให้บริการ เป็นงานวิจยัท่ีคลา้ย ๆ กนั จะแตกต่างกนั
ตรงท่ีประเภทของลูกคา้ซ่ึงบริการท่ีพกัเป็นระยะสั้นแต่งานวจิยัน้ีเป็นการระยะยาว 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การปรับปรุงแบบสอบถาม 
 ชลธินี  อยู่คง (2555) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
ใชบ้ริการโรงแรม ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง จากกลุ่มตวัอยา่งคือนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
เขา้พกัโรงแรมทินิดี ระนอง โรงแรมระนองการ์เดน้ โรงแรมจทัร์สม ฮอทสปา และโรงแรมระนอง 
ไฮเฟลอินน์ จ  านวน 400 โดยใชว้ิธีการ ใชแ้บบสอบถามและสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Of Variance: 
One-Way Anova) 
 ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 25-34 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั มีรายได ้10,001-15,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เขา้พกั
โรงแรมทินิดี ระนอง รองลงมา โรงแรมระนองการ์เดน้ วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ของการใชบ้ริการ
โรงแรม คือ มาประชุม และพกัผอ่น จ านวนคืนท่ีเขา้พกัโรงแรมส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการพกัจ านวน  
1 คืน นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้น
พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการดา้นราคาในระดบัมาก โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ดา้นความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นช่องทางการจดัจาหน่ายในระดบัมาก โดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจดา้น การจองห้องพกัโดยตรง ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดในระดบัมาก โดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจดา้น การโฆษณาโรงแรมผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น วิทยุ ป้ายโฆษณา นิตยสาร แผน่พบั ฯลฯ 
ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมฯในคร้ังต่อไป นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่กลบัมา
ใชบ้ริการ 
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 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทาง
วธีิการงานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการเสนอแนะทางดา้นการการจองห้องพกัโดยตรง เพื่อมิให้
ลูกคา้เกิดความสับสนและใหมี้ความชดัเจนยิง่ข้ึน 
 ศุภลกัษณ์  สุริยะ (2556) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนก
ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพ ในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่งคือนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกัโรงแรมบูติก จ านวน 28 แห่ง 
โดยใช้วิธีการ ใช้แบบสอบถามกบันกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีเขา้พกัโรงแรมบูติก การวิเคราะห์จะใช ้
การแจกแจงค่าความถ่ี การค านวณหาค่าร้อยละตามลกัษณ์ของตวัแปรในการแสดงผล ส่วนของ 
การวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการความแตกต่างกนั ทั้ง 25 ปัจจยัยอ่ย 5 ปัจจยัหลกั
ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจะใช้แบบสอบถามทั้งหมดจะใช้การทดสอบความแตกต่างของ 
ค่ากลางของสองประชากรท่ีไม่อิสระ (Paired t-Test) ในการค านวณ โดยการหาค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และค่าความแตกต่าง/ช่องวา่ง ซ่ึงค่าเฉล่ียในแต่ละปัจจยัจะถูกค านวณจากการรวมค่าทั้งหมด
และหารดว้ยจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ส่วนค่าความแตกต่าง/ช่องว่างจะถูกค านวณจาก
ค่าเฉล่ียของค่าการรับรู้ในการบริการหกัดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ ส าหรับขอ้มูล
เชิงคุณภาพ ไดท้  าการสัมภาษณ์หัวหน้างานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 5 โรงแรม และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหาผลการวิจยับริการของแผนกตอ้นรับ
ส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร ในดา้นความคาดหวงั ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นภูมิล าเนา และปัจจยั ดา้นรายได ้ส่วนในดา้นการรับรู้ประกอบดว้ย  
4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ ปัจจยัดา้นอตัราการเขา้พกั และปัจจยัดา้น
วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั นอกจากน้ีนกัท่องเท่ียวอาเซียน ยงัมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงท่ีสุด และมีการรับรู้ในคุณลกัษณะคุณภาพการบริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจสูงท่ีสุด แต่เม่ือมีค านวณหาค่าความแตกต่างหรือช่องวา่งของทั้ง 5 คุณลกัษณะ
ตามหลกัคุณภาพการบริการแลว้ 
 พบว่านักท่องเท่ียวอาเซียนมีความคาดหวงัต่อคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของแผนก
ตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกวา่ การรับรู้ในทุกดา้น โดยช่องวา่งท่ีควร
ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขเป็นอนัดบัแรกคือ คุณลกัษณะดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ทั้งน้ี
เพื่อ สร้างความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียวอาเซียน การท าความเขา้ใจในความคาดหวงัและการรับรู้
ของนกัท่องเท่ียวอาเซียน ปัจจยัคุณภาพ 
 จากผลของการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าวิธีการศึกษาวิจยัแนวทางใน
การออกแบบสอบถามงานวจิยัฉบบัใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 



บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

  
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการส ารวจ (Survey Research) 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย: 
กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยมีวิธีด าเนิน 
การวจิยั น าเสนอเป็นขั้นตอนตามล าดบัดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. แบบแผนการวจิยั 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นวิจยั 
 4. การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ  
 5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ประชากรวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยประมาณขอ้มูลนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้ริการ
โรงแรม จากรายงานสถิติลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการประจ าวนั พ.ศ. 2557 (ตั้งแต่เดือนมีนาคม –ธนัวาคม) 
จ  านวน 10,300 คน โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ซ่ึงนกัท่องเท่ียวชาวไทยคิดเป็นร้อยละ 20 และนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติคิดเป็นร้อยละ 80 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
และวธีิการสุ่มตวัอยา่งตามรายละเอียดดงัน้ี 
 1. การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างดว้ยการค านวณจากสูตรวิธีการของ Taro Yamane 
(Taro Yamane, 1973: 125 อา้งถึงใน ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555) ซ่ึงการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนได ้5% หรือ .05 ของจ านวนประชากร 
10,300 คน 
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n  =  
2Νe1

Ν


 

 

 เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  แทน  ขนาดประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 
   e แทน  ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 
 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัมีจ านวน 10,300 ยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนได ้5% หรือ .05 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งค านวณไดด้งัน้ี 
 

 n   =   
 

20.0510,3001
10,300


 

 

  =  385.04 หรือ 385 คน 
 

  ดงันั้น จากการค านวนหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ไดจ้  านวน 385 คน และผูว้ิจยัตอ้งการเพิ่ม
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 15 คน รวมขนาดกลุ่มอยา่ง 400 คน เพื่อให้สามารถเก็บขอ้มูลไดม้ากท่ีสุด
และความน่าเช่ือถือของงานวจิยั (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) 
 2. การสุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มแบบโควตา้ (Quota Sampling) ซ่ึงแบ่งจ านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
เป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทย 2) กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยใชส้ัดส่วน
ของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยร้อยละ 20 ได้จ  านวน 40020/100 = 80 ส่วนกลุ่มนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติร้อยละ 80 ไดจ้  านวน 40080/100 = 320 คน และใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) เพื่อใหเ้ก็บขอ้มูลจนครบตามจ านวนท่ีก าหนดไวส้รุปไดต้ามตารางดงัน้ี 
 
ตาราง 6  จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

10,300 
80 คน 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 320 คน 
รวมประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 

 
 



แบบแผนการวจิัย 
   
 การวางแผนการด าเนินงานวิจยัเพื่อใหไ้ดค้  าตอบของประเด็นปัญหาตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูว้จิยัไดก้  าหนดโดยการเขียนตาราง
แบบแผนการวจิยัดงัน้ี  
  
ตาราง 7 แบบแผนการวิจยัการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย: กรณีศึกษา โรงแรมแกรนด ์ 

โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
 
วตัถุประสงค์ 
การวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาสถานภาพทัว่ไป
ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
โรงแรม แกรนด์โอลิเวอร์ 
ต าบลส านักขาม อ า เภอ
สะเดา จงัหวดัสงขลา 

2. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด ์ 
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

3.  เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอ
สะเดา จงัหวดัสงขลา  

ค าถามการวจัิย 1.  สภาพภาพทัว่ไปของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ เป็นอยา่งไร  

2. ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีระดับความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ในแต่
ละดา้นเป็นอยา่งไร 

 

5. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ของ
โรงแรมแกรนด์ ต าบลส านกัขาม 
อ าเภอสะเดา จังหวดัสงขลา มี
ความพึงพอใจในแต่ละดา้นเป็น
อยา่งไร 
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ค าถามการวจิยั (ต่อ)  3. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบั
ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ในแต่ละดา้น เป็นอยา่งไร 

4. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
มีระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให ้
บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ในแต่ละด้านเป็น
อยา่งไร 

 

สมมติฐานการวจัิย  1. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา 
และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 

2. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงค์ต่างกนั มี
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 
แกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 

3. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมี เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงค์ต่างกนั 
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
แกรนดโ์อลิเวอร์ แตกต่างกนั 
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สมมติฐานการวิจัย 
(ต่อ) 

 4. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ
ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และ
วตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 

5. ลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และวตัถุประสงค์
ต่างกัน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมแกรนดโ์อลิเวอร์ แตกต่างกนั 

6. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และวตัถุประสงค์
ต่างกัน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 

 

แบบสอบถาม แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน 
ลกัษณะเคร่ืองมือ ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม มีลกัษณะตรวจสอบรายการ (Check List) และ 

แบบก าหนดค าถามใหเ้ลือกตอบ (Forced Choice) 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรม มีลกัษณะมาตรวดัอนัตรภาค 

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
สถิติทใีช้การวจัิย ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean :  ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD.) 

Independent Samples t-test และ One-Way ANOVA 
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ผลการวจัิย เพื่อจะท าให้ทราบสถานภาพ
ทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรม ท่ีตั้ งอยู่บริเวณเขต
ชายแดนไทย – มาเลเซีย: 
กรณีศึกษาโรงแรม แกรนด์
โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม 
อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

เพื่อจะท าให้ทราบวา่จากมุมมองของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีมีระดบัความคาดหวงั และระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นใดมากท่ีสุดและนอ้ยท่ีสุด สามารถน าดา้นท่ีมีระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรู้นอ้ยท่ีสุดไปปรับปรุงให้ดีข้ึน ส่วนระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ผลต่างดา้นมากท่ีสุด
ซ่ึงจะไดค้  าตอบท่ีชดัเจนในแง่มุมท่ีต่างกนัในแต่ละดา้นเป็นขอ้มูลความพึงพอใจ น าไปเป็นแนวทาง
พฒันาและรักษาไวใ้ห้ย ัง่ยืนต่อไป ให้สอดคล้องกับความตอ้งการของลูกค้าท่ีใช้บริการโรงแรม
ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีมี ดงัน้ี 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเชิงปริมาณ เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน
จ านวน 2 ฉบบั แบบภาษาไทย 1 ฉบบั และแบบภาษาองักฤษ 1 ฉบบั ทั้ง 2 ฉบบัเป็นแบบสอบถามท่ี
มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check Lists Questionnaires) ซ่ึงมีค าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่ง
ค าถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง เป็นแบบสอบถามลกัษณะ
ตรวจสอบรายการ (Check List Question) แบบก าหนดค าถามให้เลือกตอบเพียงขอ้เดียว (Check 
One Choice) จ  านวน 7 ขอ้  
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพของการให้บริการของโรงแรม 
แกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
(Tangibles) ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ความไวว้างใจ (Assurance ความเอาใจใส่ (Empathy) มีจ านวน 48 ขอ้ เป็น
แบบสอบถามลกัษณะมาตรวดัอนัตรภาค (Interval scale) ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) วธีิของลิเคิร์ท ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ได้
ดงัน้ี (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2550) 
 ระดบัความคิดเห็น ค่าน ้าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 
 นอ้ยท่ีสุด   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 1 คะแนน 
 นอ้ย    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 2 คะแนน 
 ปานกลาง   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
 มาก    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
 มากท่ีสุด   ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 5 คะแนน 
  ในการประเมินผล เกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลความจากคะแนนเฉล่ียใชสู้ตรค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2547: 34-35) ดงัน้ี 
 

 สูตรการก าหนดค่าพิสัย = 
่่งระดบัการแบ

ดคะแนนต ่าสุ-ดคะแนนสูงสุ
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  = 
5

15
 

 

  =  0.80 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพของการใหบ้ริการของโรงแรม ของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามใชแ้บบอนัตรภาคชั้น ก าหนดเป็น
ช่วงคะแนน 5 ระดบั ไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมอื  
 
 การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
แกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากประเด็นปัญหา 
วตัถุประสงค ์กรอบแนวคิดในการวจิยั และศึกษาจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีขั้นตอนการสร้างและ
หาคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยัดงัน้ี  
 1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั การรับรู้ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเป็นแนวทางน ามาสร้างขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 
 2. ร่างแบบสอบถามและส านวนภาษาของขอ้ค าถาม  
 3. น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์เพื่อปรึกษาและพิจารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความเหมาะสม 
 4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีตรวจสอบ และปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยเสนอผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน ซ่ึงมีความรู้และประสบการณ์ทางดา้นการโรงแรม ดา้นการตลาด พิจารณาแบบสอบถาม
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) มีความสอดคลอ้งและความครอบคลุมของ
เน้ือหาตรงประเด็นตามวตัถุประสงค ์ขอบเขต และตวัแปรการวิจยั จากนั้นน ามาวดัความเท่ียงตรงโดย
วิเคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) (พวงรัตน์  ทวีรัตน์, 
2540: 117) ถา้มีค่ามากกวา่ 0.5 ข้ึนไป ถือวา่มีความเท่ียงตรงของเน้ือหา และผูว้ิจยัปรับแกภ้าษาและ
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ขอ้ความตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ ผลปรากฏวา่รายขอ้ค าถามทั้งฉบบัมีค่าดชันีความสอดคลอ้งอยู่
ท่ี 1.00 แปลผลวา่อยูใ่นเกณฑท่ี์ใชไ้ด ้ 
 5. น าแบบสอบถามฉบบัร่างมาปรับปรุง แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญและน าเสนอ
อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์อีกคร้ัง  
 6. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีผ่านการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นแปล
เป็นภาษาองักฤษ และน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์     
  7. น าแบบสอบถามฉบบัร่างทั้ง 2 ฉบบั ฉบบัภาษาไทยและภาษาองักฤษท่ีผ่านการปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try – Out) กบักลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 50 ฉบบั 
 8. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดรั้บคืนภายหลงัจากการน าไปทดลองใช้ (Try-Out) โดย
แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ค านวณหาค่าความเช่ือมัน่
ของแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach, 
1970 อา้งถึงใน ปริวตัร เข่ือนแกว้, 2554) ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพ
ในการให้บริการเท่ากบั .98  มีค่าความเช่ือมัน่ต่อความคาดหวงัดา้นรูปลกัษณ์การบริการเท่ากบั .93 มี
ค่าความเช่ือมัน่ต่อความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือของบริการเท่ากบั .91 มีค่าความเช่ือมัน่ต่อความ
คาดหวงัด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการเท่ากับ .94 มีค่าความเช่ือมั่นต่อความ
คาดหวงั ดา้นความไวว้างใจ เท่ากบั .95 มีค่าความเช่ือมัน่ต่อความคาดหวงัดา้นความเอาใจใส่ เท่ากบั .95  
 ส่วนค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการเท่ากบั .93 และมีค่าความ
เช่ือมัน่ต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์การบริการเท่ากบั .82 มีค่าความเช่ือมัน่
ต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการเท่ากบั .77 มีค่าความเช่ือมัน่
ต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเท่ากบั .73 มี
ค่าความเช่ือมัน่ต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความไวว้างใจ เท่ากบั .92 มีค่าความ
เช่ือมัน่ต่อการรับรู้ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความเอาใจใส่ เท่ากบั .86 
 9. จดัพิมพแ์บบสอบถามท่ีผา่นการทดลองใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ขสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัต่อไป 
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วธิกีารเกบ็รวบรวมข้อมูล  
  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวมรวมขอ้มูลมีขั้นตอน
ดงัน้ี 
 1. ผูว้จิยัด าเนินการขอหนงัสือจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา เพื่อประสานงาน
ไปยงัโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ในการขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้ 
 2. น าหนงัสือท่ีผา่นการพิจารณาแลว้ให้ฝ่ายบุคคล (โดยผูว้ิจยั) ของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
เพื่อขออนุญาตด าเนินการเก็บขอ้มูลพร้อมแนบแบบสอบถามและรายละเอียดตาราง วนั เวลา ท่ีจะ
เก็บขอ้มูล 
 3. ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยั และพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหน้า
ช่วยในการแจกแบสอบถามพร้อมอธิบายให้เขา้ใจในวตัถุประสงค ์ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการท า
แบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งเขา้ใจก่อนตอบขอ้มูลในแบบสอบถาม 
 4. เก็บแบบสอบถามคืนพร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามด้วยตนเอง 
หลงัจากกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้มาใชบ้ริการหอ้งพกัโรงแรม และบางส่วนรับคืน ณ จุด Check out 
  5. ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 400 ฉบบั 
และไดรั้บคืน 400 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 และผูว้ิจยัตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
เพื่อด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่อไป 
  

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามหลงัจากการตรวจสอบความสมบูรณ์เรียบร้อยแลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้า
เปล่ียนแปลงเป็นรหสัตวัเลข (Code) บนัทึกรหสัลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูป มีรายละเอียดตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. การค านวณหาขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง จากแบบสอบถามตอนท่ี 1 ท่ี
มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ใช้วิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) และสรุป
ออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. การค านวณขอ้มูลความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีตั้งอยู่บริเวณเขตชายแดนไทย – มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรม แกรนด์โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ท่ีมีลกัษณะแบบมาตราส่วน
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ประมาณค่า (Rating Scale) ใช้วิธีการหาค่าเฉล่ีย (Mean: X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.)  
  การเปรียบเทียบความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ จ าแนกตามขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ดา้นเพศ และภูมิล าเนา โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแตกต่างดว้ย t-test ส่วนการวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวดว้ย F-test (One -Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของตวัแปรเป็นรายกลุ่ม ไดแ้ก่ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง กรณีพบความแตกต่างจะวเิคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่อีกคร้ังโดยใชว้ธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’ Analysis)             ม 
                       ท่ี 2 
 3. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.1 สถิติท่ีใชใ้นการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
    3.1.1 การหาประสิทธิภาพค่าความสอดคลอ้ง (IOC) ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตร
ดงัน้ี (พิสณุ  ฟองศรี, 2549)  
 

    สูตร IOC  =  
N

R   
    

     เม่ือ  IOC  แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัประเด็นหลกั 
      R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
       N  แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด    
     หมายเหตุ: ความคิดเห็นของกรรมการผูเ้ช่ียวชาญ มีค่า IOC   0.5 ข้ึนไป 
    3.1.2 การวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสู้ตรการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha Coefficient) ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach, 1970: 126) 
 

       = 












S

i
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1n
n  

 

 เม่ือ  α =  ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
  N =  จ านวนขอ้ค าถามของเคร่ืองมือ 
  S i

2 =  ความแปรปรวนเป็นรายขอ้ 
  St

2 =  ความแปรปรวนเป็นเคร่ืองมือวดั 
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    สรุป ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามีค่าเขา้ใกล ้1                                      
สูง ค่าความเช่ือมัน่ถึงเกณฑ์ท่ียอมรับได ้  .80 ข้ึนไป และค่าความสัมพนัธ์ของแบบสอบถามรายขอ้ 
  .30 ข้ึนไป (สรชยั พิศาลบุตร และคณะ, 2553) 
   3.2 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
    3.2.1 ค่าร้อยละ (Percentage)  
   3.2.2 การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) ค านวณไดจ้ากสูตร (บุญชม  ศรีสะอาด, 
2545: 101) 
  

 สูตร P  =  100
n

f  
 

 เม่ือ P แทน  ค่าร้อยละ 
  f  แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นร้อยละ 
  n  แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
    3.2.3 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ค านวณไดจ้ากสูตร (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545: 102) 
  

 สูตร   = 
n

X  
 

 เม่ือ   แทน คะแนนเฉล่ีย 
  x แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนน 
  n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    3.2.4 ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค านวณไดจ้ากสูตร (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2545: 103) 
  

  สูตร S.D.  =  
n

)X(X 2  
 

  เม่ือ S. D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  x แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนน 
  x2 แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนยกก าลงัสอง 
  n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
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    3.3 สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์
ขอ้มูลเพื่อทดสอบมาตรฐาน ไดแ้ก่ 
   3.3.1 วิเคราะห์ค่าที (Independent Sample: t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่าง ของ
ตวัแปรท่ีมี 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกนั ไดแ้ก่ เพศ ใชสู้ตร ดงัน้ี     
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 เม่ือ t แทน ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน (t-test) 
  1  แทน คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
  2   แทน คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
  S1

2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
  S2

2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
  n1 แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
  n2 แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
 
    3.3.2 วิเคราะห์ค่าเอฟ (F-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One -Way 
Analysis of Variance: ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของตวัแปรท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ ใชสู้ตร (Hinkle, Wiersma and Jurs, 1982 อา้งถึงใน 
อาย ุ หีมงอย, 2551: 71) ดงัน้ี 

F  =  
MS

MS

w

b  
 

 เม่ือ  F แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
  MSb  แทน ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
  MSw แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 



 65 

    กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติเป็นรายกลุ่มจะวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่อีกคร้ังโดยใชว้ิธีเชฟเฟ่ (Scheffe’ Analysis) ใชสู้ตร 
(Hinkle, Wiersma and Jurs, 1982 อา้งถึงใน อาย ุ หีมงอย, 2550: 71) ดงัน้ี  
 

F  =   
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  เม่ือ  F แทน ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบพหุคูณของเชฟเฟ่ 
 
ตาราง 8  สรุปตวัแปรจากแบบสอบถาม ค าถามการวจิยั และสถิติท่ีใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ล าดบัที่ รายการตวัแปร Measure สถิต ิ

ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพทั่วไปของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรม 
 - เพศ  
 - อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- ภูมิล าเนา 
- วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 

 
 

Nominal 
Ordinal 
Ordinal 
Nominal 
Ordinal 
Nominal 
Nominal 

 
 
ค่าความถ่ี (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลความคาดหวงั และการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 
- ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ  
- ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ  
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 ของผูรั้บบริการ  
- ดา้นความไวว้างใจ  
- ดา้นความเอาใจใส่  

 
 

Scale 
Scale 
Scale 

 
Scale 
Scale 

 
 
ค่าเฉล่ีย (Mean: X )  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: SD.) 
Independent Samples t-test 
One-Way ANOVA 
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 4. สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชส่ื้อความหมายในการวเิคราะห์ขอ้มูลวจิยั 
  การน าเสนอและแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้ผูอ่้านเกิดความเขา้ใจตรงกนั 
ผูว้จิยัก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  X  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
  S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F แทน สถิติทดสอบท่ีใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวกิฤตจากการแจกแจงแบบ F เพื่อ

ทราบความมีนยัส าคญั 
 t แทน ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบค่าวิกฤตเพื่อทราบความมีนยัส าคญั  
 P แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Sig) 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

   
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอผลของการวิจยั เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัหวัขอ้ดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  
 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตาม
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตาม
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 5. ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัรายละเอียดตาราง 9  
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ตาราง 9  จ านวน ค่าร้อยละของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามขอ้มูลสถานภาพทัว่ไป 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงค์การเดินทาง  
(n = 400) 

 
สถานภาพทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
 ชาย 

หญิง 
187 
213 

46.75 
53.25 

 รวม 400 100.00 
อาย ุ   
 ต ่ากวา่ 21 ปี 32 8.00 
 21 – 30    70 17.50 
 31 – 40    127 31.75 
 41 – 50    121 30.25 
 51 – 60    40 10.00 
 สูงกวา่ 60    10 2.50 

 รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 40.25 
 ปริญญาตรี 136 34.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 103 25.75 

 รวม 400 100.00 
อาชีพ   
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 185 46.25 
 พนกังานบริษทัเอกชน 78 19.50 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 34.25 

 รวม 400 100.00 
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

สถานภาพทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ   
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 185 46.25 
 พนกังานบริษทัเอกชน 78 19.50 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 34.25 

 รวม 400 100.00 
รายได ้   
 ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 10.25 
 1,001 – 2,000 RM 20 5.00 
 2,001 – 3,000 RM  109 27.25 
 3,001 – 4,000 RM 106 26.50 
 4,001 – 5,000 RM 95 23.75 
 สูงกวา่ 5,000 RM 29 7.25 

 รวม 400 100.00 
ภูมิล าเนา   

 ในประเทศไทย 80 20.00 
 ต่างประเทศ 320 80.00 
 รวม 400 100.00 

วตัถุประสงคก์ารเดินทาง   
 เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 41.25 
 เพือติดต่อธุรกิจกาคา้ 102 25.50 
 เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 16.75 
 เพื่อการศึกษาคน้ควา้ 30 7.50 
 เพื่อประชุมสัมมนา 36 9.00 
 รวม 400 100.00 
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  จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
การวจิยัคร้ังน้ีได ้จ  าแนกตามตวัแปร ไดด้งัน้ี 
  1.1  เพศ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.25 
และ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 46.75 
  1.2 อายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ มีอายุระหวา่ง 31 – 40    คิดเป็น
ร้อยละ 31.75 รองลงมาอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี เป็นร้อยละ 30.25 อายรุะหวา่ง 21 – 30 ปี เป็นร้อยละ 
17.50 อายุระหวา่ง 51 – 60 เป็นร้อยละ 10.00 อายุต  ่ากวา่ 21 ปี เป็นร้อยละ 8.00 และอายุ สูงกวา่ 60 
ปีคิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
  1.3 ระดบัการศึกษา พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาต ่ากว่า 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาระดบัปริญาตรี คิดเป็นร้อยละ 34.00 และระดบัสูงกว่า
ปริญาตรีคิดเป็นร้อยละ 25.75 ตามล าดบั 
  1.4 อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ ท่ีเป็นขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐคิดเป็นร้อยละ 46.25 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 34.25 และพนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 19.50 ตามล าดบั 
  1.5 รายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ ท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 2,001-3,000 RM 
คิดเป็นร้อยละ 27.25 รองลงมาท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 3,001 – 4,000 RM คิดเป็นร้อยละ 26.50 มีรายได ้
4,001-5000 RM คิดเป็นร้อยละ 23.75 มีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM คิดเป็นร้อยละ 10.25 มีรายไดสู้งกว่า 
5,000 RM ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.25 และมีรายไดอ้ยู่ระหวา่ง 1,001 –2,000 RM คิดเป็นร้อยละ 
5.00 ตามล าดบั 
  1.6 ภูมิล าเนา พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่ มีภูมิล าเนาอยูต่่างประเทศ 
คิดเป็นร้อยละ 80.00 และภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย คิดเป็นร้อยละ 20.00 ตามล าดบั 
  1.7 วตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ มีวตัถุประสงค์
เดินทางมาเพื่อท่องเท่ียวและพกัผ่อน คิดเป็นร้อยละ 41.25 รองลงมามีวตัถุประสงคเ์ดินทางมาเพื่อ
ติดต่อธุรกิจการค้า คิดเป็นร้อยละ 25.50 เพื่อปฏิบัติงานราชการ คิดเป็นร้อยละ 16.75 เพื่อ
ประชุมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 9.00 และเพื่อการศึกษาคน้ควา้ คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 
 
 2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด ์
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean: X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) น าเสนอดงัน้ี 
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ตาราง 10 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม (n = 400) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

Gap 
score 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ E-P 
1. รูปลกัษณ์การบริการ 3.57 .77 มาก 4.03 .55 มาก .46 
2 ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.54 .87 มาก 4.09 .59 มาก .55 
3. การตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 
3.59 .79 มาก 4.04 .63 มาก .45 

4. ความไวว้างใจ 3.61 .78 มาก 3.99 .65 มาก .38 
5. ความเอาใจใส่ 3.67 .74 มาก 4.11 .56 มาก .44 

โดยภาพรวม 3.61 .74 มาก 4.06 .53 มาก .45 
 
 จากตาราง 10 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการพิจารณาระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเอาใจใส่ (X  = 3.67) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (X  = 3.54)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด คือ ดา้นความเอาใจใส่ 
(X  = 4.11) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ (X  = 4.03) 
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ตาราง 11  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการ ให้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย  
(n = 80) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1. รูปลกัษณ์การบริการ 3.64 .44 มาก 3.92 .28 มาก 
2 ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.53 .39 มาก 3.90 .37 มาก 
3. การตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 
3.69 .37 มาก 3.90 .51 มาก 

4. ความไวว้างใจ 3.70 .38 มาก 3.98 .41 มาก 
5. ความเอาใจใส่ 3.78 .30 มาก 4.05 .37 มาก 

โดยภาพรวม 3.69 .27 มาก 3.97 .29 มาก 
 
 จากตาราง 11 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการพิจารณาระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.69) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเอาใจใส่ (X  = 3.78) และดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (X  = 3.53)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (X  = 3.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด คือ ดา้นความเอาใจใส่ 
(X  = 4.05) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือของบริการ และดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการในสัดส่วนท่ีเท่ากนั (X  = 3.90) 
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ตาราง 12 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  
(n = 320) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1. รูปลกัษณ์การบริการ 3.56 .83 มาก 4.06 .60 มาก 

2 ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.54 .95 มาก 4.13 .62 มาก 

3. การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

3.56 .86 มาก 4.07 .66 มาก 

4. ความไวว้างใจ 3.59 .86 มาก 4.00 .70 มาก 

5. ความเอาใจใส่ 3.65 .81 มาก 4.12 .60 มาก 

โดยภาพรวม 3.59 .82 มาก 4.08 .58 มาก 
 
 จากตาราง 12 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมทีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบั
ความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
ผลการพิจารณาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X  = 3.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเอาใจใส่ (X  = 3.65) 
และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (X  = 3.54)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ (X  = 4.13) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความไวว้างใจ (X  = 4.00) 
 เม่ือแยกพิจารณาแต่ละดา้นเป็นรายขอ้ปรากฏผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
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ตาราง 13  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ (n = 400) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1. สถานท่ีตั้งของโรงแรม  
มีความสะดวกสบาย ใน 
การเดินเขา้พกั 

3.72 .85 มาก 4.38 .82 มากท่ีสุด 

2 ความหรูหราพื้นท่ีบริเวณ
แผนกตอ้นรับ 

3.60 .83 มาก 4.07 .60 มาก 

3. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน 
การบริการมีความทนัสมยั 
เช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

3.42 .93 มาก 4.25 .65 มากท่ีสุด 

4. หอ้งพกัมีการตกแต่งดว้ย
เฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามพร้อม
ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ
ครัน เช่น คร่ืองปรับอากาศ 
เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ 
เคเบิ้ลทีว ีเป็นตน้ 

3.49 .88 มาก 4.01 .77 มาก 

5. อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายใน
หอ้งพกัมีจ านวนเพียงพอ เช่น 
ผา้เช็ดตวั สบู่ หมวกอาบน ้า 
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

3.46 1.03 มาก 4.09 .89 มาก 

6. สภาพแวดลอ้มภายนอกมี
ความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะส าหรับการพกัผอ่น 

3.55 1.08 มาก 4.06 .88 มาก 

7. การตกแต่งหอ้งอาหารมี 
ความสวยงามและดูสะอาด 

3.62 .94 มาก 3.90 .82 มาก 
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

8. การเช็คอินและเช็คเอา้ท์
รวดเร็ว 

3.56 .92 มาก 3.93 .79 มาก 

9. วธีิการจองห้องพกัสามารถ 
ท าไดโ้ดยสะดวก 

3.66 .99 มาก 3.72 .95 มาก 

10. วสัดุส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบั 
การใหบ้ริการมีรูปลกัษณ์
สวยงามน่าหยบิอ่าน 

3.65 1.02 มาก 3.91 .92 มาก 

โดยภาพรวม 3.57 .77 มาก 4.03 .55 มาก 
 
 จากตาราง 13 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการพิจารณา
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = -3.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 1. สถานท่ีตั้ง
ของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินเขา้พกั (X  = 3.72) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 3. 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการบริการมีความทนัสมยัเช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง (X  = 3.42)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการ
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.03) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ 1. สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินเขา้พกั (X  = 4.38) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 9. วธีิการจองหอ้งพกัสามารถท าไดโ้ดยสะดวก (X  = 3.72) 
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ตาราง 14  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
(n=400) 

 
ความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อ

คุณภาพ การให้บริการ 
ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1. ท่านสามารถไวว้างใจใน 
การบริการลูกคา้ดา้น 
ความสะอาดของโรงแรม 

3.60 1.07 มาก 4.33 .77 มากท่ีสุด 

2 สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง 
และภาพพจน์ ของโรงแรม 

3.40 .99 มาก 3.86 .76 มาก 

3. พนกังานท าความสะอาด
ใหบ้ริการดา้นห้องพกัมี
พฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มี
ความเช่ือมัน่ 

3.53 1.03 มาก 4.09 .94 มาก 

4. พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
ดา้นการเงินมีความซ่ือสัตย์
ตรวจนบั รับ-ทอนเงินได้
ถูกตอ้ง ไวว้างใจได ้

3.52 .84 มาก 3.94 .67 มาก 

5. มีหลกัฐานการรับเงินท่ี
ถูกตอ้งชดัเจนใหแ้ก่ลูกคา้  
เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ 

3.61 1.01 มาก 4.15 .78 มาก 

6. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้
มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการ 

3.55 1.11 มาก 4.19 .72 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม 3.54 .87 มาก 4.09 .59 มาก 
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 จากตาราง 14 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือของบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผล
การพิจารณาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = -3.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ 5. มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้งชดัเจนให้แก่ลูกคา้เช่นใบเสร็จรับเงินเป็นตน้ (X  = 3.61) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2. สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง และภาพพจน์ของโรงแรม (X  = 3.40)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมด้านความน่าเช่ือถือ
ของบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด คือ ขอ้ 1. ท่านสามารถไวว้างใจในการบริการลูกคา้ดา้นความสะอาดของโรงแรม (X  = 4.33) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2. สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง และภาพพจน์ของโรงแรม (X  = 3.86) 
 
ตาราง 15  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ (n = 400) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และ
สามารถช้ีแจงอธิบาย ตอบ 
ขอ้สงสัยในการใหบ้ริการได ้

3.58 .80 มาก 4.10 .89 มาก 

2 จ านวนพนกังานหอ้งอาหารท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอ 
จึงใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.68 1.05 มาก 4.11 .82 มาก 

3. เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใช้
บริการสามารถติดต่อสอบถาม
หวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

3.49 .97 มาก 3.87 .91 มาก 
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ตาราง 15 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

4. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 
24 ชัว่โมง ทั้งบริเวณท่ีพกัและ
ท่ีจอดรถ 

3.60 1.04 มาก 4.07 .75 มาก 

5. การเก็บรักษาทรัพยสิ์น 
มีความปลอดภยั 

3.55 .94 มาก 4.03 .82 มาก 

6. พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต
ไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 

3.59 .94 มาก 4.11 .88 มาก 

7. มีระบบป้องกนัไฟ และรักษา
ความปลอดภยัตามกฎหมาย 

3.62 .93 มาก 4.01 .85 มาก 

โดยภาพรวม 3.59 .99 มาก 4.04 .63 มาก 

 
 จากตาราง 15 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ผลการพิจารณาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = -3.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 2. จ านวนพนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอ
จึงใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว (X  = 3.68) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 3. เม่ือลูกคา้มีปัญหาใน
การใชบ้ริการสามารถติดต่อสอบถามหวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว (X  = 3.40)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 2. จ านวนพนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอ
จึงให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และขอ้ 6. พนกังานท่ีให้บริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั (X  = 4.11) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 
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ขอ้ 3. เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใช้บริการสามารถติดต่อสอบถามหัวหน้าพนกังานท่ีให้บริการได้
อยา่งรวดเร็ว (X  = 3.87) 
 
ตาราง 16  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ (n = 400) 
 

ความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อ
คุณภาพ การให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1. พนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการ
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 

3.50 .97 มาก 3.81 .89 มาก 

2 พนกังานท่ีให้บริการดา้นการเงิน
ใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ในการบริการ
รับช าระเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
คล่องแคล่ววอ่งไว 

3.67 1.02 มาก 3.89 .98 มาก 

3. พนักงานโรงแรมท่ีให้บริการ
แสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ 
ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร 

3.62 .89 มาก 3.93 .77 มาก 

4. พนักงานเคาน์ เตอร์โรงแรม
สนใจเอาใจใส่และกระตือรือร้น
ใหบ้ริการ 

3.64 .88 มาก 4.08 .89 มาก 

5. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย
เหมาะสมกบัหนา้ท่ี 

3.54 1.02 มาก 4.00 .89 มาก 
 

6. พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการมี
ความซ่ือสัตย ์อดทนและรับผิดชอบ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3.58 1.04 มาก 3.97 .86 มาก 
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ตาราง 16 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้  
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

7. โรงแรมตั้ งอยู่ในท่ีชุมชนท่ีมี
สภาพแวดล้อมท่ีดีไม่ เปล่ียว  
มีความปลอดภยั 

3.53 .94 มาก 3.96 .93 มาก 

8. การเก็บรักษาทรัพยสิ์น  
มีความปลอดภยั 

3.70 .88 มาก 4.26 .85 มากท่ีสุด 

9. เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ
มีความมั่นคงปลอดภัยและ
ทนัสมยั 

3.73 .95 มาก 4.03 1.03 มาก 

โดยภาพรวม 3.61 .78 มาก 3.99 .65 มาก 

 
 จากตาราง 16 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการพิจารณา
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (X  = -3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 9. เคร่ืองมืออุปกรณ์
ในการใหบ้ริการมีความมัน่คงปลอดภยัและทนัสมยั (X  = 3.73) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 1. 
พนกังานหอ้งอาหารท่ีให้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้แก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ (X  = 3.50)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมด้านความไวว้างใจ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ 8. การเก็บรักษาทรัพยสิ์นมีความปลอดภยั (X  = 4.26) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 1. 
พนกังานหอ้งอาหารท่ีให้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้แก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ (X  = 3.81) 
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ตาราง 17  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตามระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ (n = 400) 

 
ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1. สามารถจองท่ีพกัไดห้ลายวธีิ 
เช่น จองผา่นเคาน์เตอร์โรงแรม 
จองผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

3.60 .86 มาก 4.23 .68 มากท่ีสุด 

2 สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง
ของโรงแรมท าใหรู้้สึก
สะดวกสบาย 

3.70 1.04 มาก 4.27 .62 มากท่ีสุด 

3. การมีห้องอาหารไวบ้ริการลูกคา้ 3.60 .88 มาก 4.27 .68 มากท่ีสุด 
4. บริการรถรับ - ส่งของโรงแรม 3.75 .95 มาก 4.14 .75 มากท่ีสุด 
5. มีพนกังานช่วยยกกระเป๋า

สัมภาระเวลาเขา้ และออก 
3.57 .81 มาก 4.01 .91 มาก 

6. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการมีอาการแสดงออกท่ี
ดีและใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายแก่
ลูกคา้ท่ีเขา้พกั 

3.79 .88 มาก 4.06 .85 มาก 

7. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
รับฟังขอ้เสนอแนะและค าติชม
ของลูกคา้ 

3.68 1.04 มาก 3.91 1.01 มาก 

8. พนกังานห้องอาหารท่ีใหบ้ริการ
ใชค้  าพดูท่ีสุภาพ และส่ือสาร
เขา้ใจง่าย 

3.68 .96 มาก 4.11 .78 มาก 

9. พนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการ
สามารถแนะน ารายการอาหาร
ใหก้บัลูกคา้ได ้

3.64 .98 มาก 4.04 .83 มาก 
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ตาราง 17 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคาดหวงั 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้ 
 (หลงัรับบริการ) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

10. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินใชค้  าพดูท่ีสุภาพและ 
ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 

3.80 .94 มาก 4.05 .77 มาก 

11. เอกสาร/แผน่พบัท่ีเผยแพร่
ข่าวสารของโรงแรมมีขอ้ความ
อธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย และ
เหมาะสมสวยงาม 

3.56 1.00 มาก 4.13 1.13 มาก 

12. โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุง
การใหบ้ริการ 

3.72 1.04 มาก 4.19 .69 มากท่ีสุด 

13 โรงแรมมีบริการรับช าระเงิน
ค่าท่ีพกัหลายวธีิเพื่อเป็น
ทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 

3.53 .88 มาก 3.95 .89 มาก 

14. โรงแรมมีบริการห้องประชุม  3.60 .96 มาก 3.94 .91 มาก 
15. โรงแรมมีพนกังานท่ีใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชัว่โมง 
3.74 .90 มาก 4.20 .89 มากท่ีสุด 

16. ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น บริการซดัรีด บริการ
อินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัท์คิดใน
ราคาท่ีเหมาะสม 

3.80 .82 มาก 4.27 .77 มากท่ีสุด 

โดยภาพรวม 3.67 .74 มาก 4.11 .56 มาก 

 
 จากตาราง 17 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการพิจารณา
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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(X  = -3.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 10. พนกังานท่ีให้บริการ
ดา้นการเงินใชค้  าพดูท่ีสุภาพและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย และขอ้ 16. ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น บริการซดัรีด บริการอินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัทคิ์ดในราคาท่ีเหมาะสมในสัดส่ดส่วนท่ีเท่ากนั 
(X  = 3.80) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 13. โรงแรมมีบริการรับช าระเงินค่าท่ีพกัหลายวิธี
เพื่อเป็นทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน (X  = 3.53)  
 ส่วนผลการพิจารณาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 2. 
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของโรงแรมท าให้รู้สึกสะดวกสบาย ขอ้ 3. การมีห้องอาหารไวบ้ริการ
ลูกคา้ และขอ้ 16. ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น บริการซัดรีด บริการอินเตอร์เน็ต  
ค่าโทรศพัทคิ์ดในราคาท่ีเหมาะสมในสัดส่วนท่ีเท่ากนั (X  = 4.27) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 
ขอ้ 7. (X  = 3.91) 
 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยู่บริเวณเขตชายแดนไทย – มาเลเซีย: กรณีศึกษา
โรงแรมแกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ และภูมิล าเนา 
โดยการทดสอบค่า t-test น าเสนอตามสมมติฐานดงัน้ี 
   3.1 สมมติฐานท่ี 1. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงค์
ต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ แตกต่างกนั 
ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตาราง 18  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรม จ าแนกตามเพศ (n = 400) 

 
 เพศ n X  S.D. t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 187 3.54 .72 -0.72 0.47 

หญิง 213 3.60 .81 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 187 3.51 .84 -0.45 0.65 
หญิง 213 3.55 .90 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 187 3.61 .73 0.48 0.63 
หญิง 213 3.57 .84 

ความไวว้างใจ ชาย 187 3.63 .66 0.38 0.71 
หญิง 213 3.60 .88 

ความเอาใจใส่ ชาย 187 3.66 .66 -0.37 0.71 
หญิง 213 3.69 .81 

โดยภาพรวม ชาย 187 3.60 .67 -0.21 0.84 
หญงิ 213 3.62 .80 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม 
และรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี
มีเพศต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 19  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามเพศ (n = 80) 

 
 เพศ n X  S.D t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 43 3.56 .43 -1.74 0.09 

หญิง 37 3.73 .44 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 43 3.49 .40 -0.97 0.33 
หญิง 37 3.58 .38 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 43 3.72 .39 0.66 0.51 
หญิง 37 3.66 .35 

ความไวว้างใจ ชาย 43 3.59 .43 -3.2 .00* 
หญิง 37 3.84 .26 

ความเอาใจใส่ ชาย 43 3.70 .30 -2.86 0.01* 
หญิง 37 3.88 .27 

โดยภาพรวม ชาย 43 3.62 .30 -2.57 0.01* 
หญงิ 37 3.77 .21 

*                                 
 
 จากตาราง 19 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จ  านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศหญิงมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวม ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่มากกว่าเพศชายมีความแตกต่างกนัอย่าง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงยอมรับ
สมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 20  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามเพศ (n = 320) 

 
 เพศ n X  S.D t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 144 3.54 .79 -0.35 0.72 

หญิง 176 3.57 .87 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 144 3.52 .93 -0.26 0.79 
หญิง 176 3.55 .97 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 144 3.57 .80 0.25 0.80 
หญิง 176 3.55 .91 

ความไวว้างใจ ชาย 144 3.64 .72 0.97 0.33 
หญิง 176 3.55 .95 

ความเอาใจใส่ ชาย 144 3.65 .73 0.03 0.98 
หญิง 176 3.65 .87 

โดยภาพรวม ชาย 144 3.60 .74 0.12 0.91 
หญงิ 176 3.59 .87 

 
 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม และรายดา้นไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 21  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม 
จ าแนกตามภูมิล าเนา (n = 400) 

 
 ภูมิล าเนา n X  S.D t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ในประเทศไทย 80 3.64 .44 1.15 0.25 

ต่างประเทศ 320 3.56 .83 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ในประเทศไทย 80 3.53 .39 -0.07 0.95 
ต่างประเทศ 320 3.54 .95 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ในประเทศไทย 80 3.69 .37 2.07 0.04* 
ต่างประเทศ 320 3.56 .86 

ความไวว้างใจ ในประเทศไทย 80 3.70 .38 1.77 0.08 
ต่างประเทศ 320 3.59 .86 

ความเอาใจใส่ ในประเทศไทย 80 3.78 .30 2.42 0.02* 
ต่างประเทศ 320 3.65 .81 

โดยภาพรวม ในประเทศไทย 80 3.69 .27 1.86 0.06 
ต่างประเทศ 320 3.59 .82 

*                                
 
 จากตาราง 21 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการโรงแรม จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั ผลการพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จ  านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ 
ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่
มากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
มีภูมิล าเนาต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมไม่แตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
วตัถุประสงค์การเดินทาง โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
เป็นรายกลุ่ม (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม 
วเิคราะห์ความ                  ใช ้   การวเิคราะห์เชฟเฟ่ (Scheffe Analysis) และน าเสนอดงัน้ี 
 
ตาราง 22  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาย ุ(n = 400) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.64 .69 .39 .86 

21 – 30    70 3.59 .80   
31 – 40    127 3.50 .86   
41 – 50    121 3.61 .72   
51 – 60    40 3.61 .61   
สูงกวา่60    10 3.60 .79   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.64 .85 .49 .79 
21 – 30    70 3.55 .94   
31 – 40    127 3.47 1.00   
41 – 50    121 3.50 .73   
51 – 60    40 3.67 .76   
สูงกวา่60 ปี 10 3.65 .74   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.63 .69 .53 .75 
21 – 30    70 3.50 .86   
31 – 40    127 3.58 .94   
41 – 50    121 3.57 .67   
51 – 60    40 3.75 .55   
สูงกวา่60 ปี 10 3.64 .79   
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ตาราง 22  (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.80 .71 1.15 .33 

21 – 30    70 3.62 .91   
31 – 40    127 3.50 .86   
41 – 50    121 3.63 .71   
51 – 60    40 3.73 .50   
สูงกวา่60 ปี 10 3.77 .80   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.77 .70 1.05 .39 
21 – 30    70 3.64 .78   
31 – 40    127 3.57 .87   
41 – 50    121 3.72 .65   
51 – 60    40 3.79 .42   
สูงกวา่60 ปี 10 3.83 .76   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 32 3.71 .67 .66 .65 
21 – 30    70 3.60 .81   
31 – 40    127 3.53 .86   
41 – 50    121 3.63 .65   
51 – 60    40 3.72 .48   
สูงกว่า60 ปี 10 3.72 .74   

 
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 23  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 

 
 ระดับการศึกษา n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.55 .88 3.87 .02* 
ปริญญาตรี 136 3.47 .76   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 3.74 .55   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.53 1.02 .37 .69 
ปริญญาตรี 136 3.50 .85   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 3.60 .62   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.59 .91 4.58 .01* 
ปริญญาตรี 136 3.45 .75   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 3.76 .59   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.57 .92 2.36 .10 
ปริญญาตรี 136 3.55 .76   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 3.75 .52   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.62 .90 4.21 .02* 
ปริญญาตรี 136 3.60 .68   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 3.85 .46   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 161 3.58 .89 3.26 .04* 
ปริญญาตรี 136 3.53 .69   
สูงกว่าปริญญาตรี 103 3.77 .47   

*                                
 
 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
ทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ การตอบสนองความตอ้งการ
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ของผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึง
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 24-27 ดงัน้ี 
 

ตาราง 24 เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 400) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=161) 

ปริญญาตรี 
(n=136) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=103) 

3.58 3.53  3.77 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.58 - 0.05 -0.19 
ปริญญาตรี 3.53  -  -0.24* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.77   - 

*                                
 

 จากตาราง 24 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม
มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
 

ตาราง 25  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 400) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=161) 

ปริญญาตรี 
(n=136) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=103) 

3.55 3.47 3.74 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.55 - 0.08 -0.19 
ปริญญาตรี 3.47  -  -0.27* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.74   - 

*                                
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 จากตาราง 25 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์
การบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีระดบัการสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการ มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตาราง 26  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 400) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=161) 

ปริญญาตรี 
(n=136) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=103) 

3.59 3.45 3.76 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.59 - 0.14 -0.17 
ปริญญาตรี 3.45  -  -0.31* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.76   - 

*                                
 
 จากตาราง 26 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา
เป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีระดบัการสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากกวา่กลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
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ตาราง 27  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 400) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=161) 

ปริญญาตรี 
(n=136) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=103) 

3.62 3.60 3.85 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.62 - 0.02 -0.23* 
ปริญญาตรี 3.60  - 0.25* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.85   - 

*                                
 
 จากตาราง 27 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีระดบั
การสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่มากกวา่
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 
ตาราง 28  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาชีพ (n = 400) 
 

 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.53 .86 1.54 .22 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 3.71 .76   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.56 .63   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.53 .96 .06 .94 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 3.51 .84   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.56 .75   
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ตาราง 28 (ต่อ) 
 

 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.54 .92 .77 .46 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 3.57 .68   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.65 .66   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.56 .91 1.19 .30 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 3.72 .65   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.62 .66   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.64 .85 .36 .70 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 3.69 .59   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.71 .65   

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

185 3.57 .85 .47 .63 

พนักงานบริษัทเอกชน 78 3.66 .65   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 137 3.63 .62   

 
 จากตาราง 28 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงไม่ตอ้งทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
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ตาราง 29  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามรายได ้(n = 400) 

 
 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.19 1.00 3.84 .00* 
1,001 – 2,000 RM 20 3.43 .78   
2,001 – 3,000 RM  109 3.54 .81   
3,001 – 4,000 RM 106 3.74 .66   
4,001 – 5,000 RM 95 3.56 .63   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 3.79 .79   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.18 1.17 1.97 .08 
1,001 – 2,000 RM 20 3.52 1.02   
2,001 – 3,000 RM  109 3.57 .92   
3,001 – 4,000 RM 106 3.61 .73   
4,001 – 5,000 RM 95 3.50 .74   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 3.76 .88   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.20 1.05 2.91 .01* 
1,001 – 2,000 RM 20 3.62 .76   
2,001 – 3,000 RM  109 3.56 .83   
3,001 – 4,000 RM 106 3.67 .69   
4,001 – 5,000 RM 95 3.60 .75   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 3.84 .55   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.29 1.14 2.92 .01* 
1,001 – 2,000 RM 20 3.63 .69   
2,001 – 3,000 RM  109 3.52 .90   
3,001 – 4,000 RM 106 3.78 .60   
4,001 – 5,000 RM 95 3.62 .64   
สูงกวา่ 5,001 RM 29 3.73 .61   
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ตาราง 29 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.34 1.00 2.41 .04* 

1,001 – 2,000 RM 20 3.76 .76   
2,001 – 3,000 RM  109 3.63 .83   
3,001 – 4,000 RM 106 3.78 .58   
4,001 – 5,000 RM 95 3.69 .67   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 3.80 .57   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 1,000 RM 41 3.26 1.03 2.89 .01* 
1,001 – 2,000 RM 20 3.61 .75   
2,001 – 3,000 RM  109 3.57 .83   
3,001 – 4,000 RM 106 3.73 .59   
4,001 – 5,000 RM 95 3.62 .63   
สูงกว่า 5,000 RM 29 3.79 .61   

*                                 
 
 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 30-34 ดงัน้ี 
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ตาราง 30  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000  
RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000  
RM 

(n=20) 

2,001 – 
3,000  
RM 

(n=109) 

 3,001 – 
4,000 
RM 

(n=106) 

4,001 – 
5,000 
RM  

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000  
RM  

 (n=29) 

3.26 3.61 3.57 3.73 3.62 3.79 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.26 - -0.35 -0.31 -0.47* -0.36 -0.53 
1,001 – 2,000 RM 3.61  - 0.04 -0.12 -0.01 -0.18 
2,001 – 3,000 RM  3.57   - -0.16 -0.05 -0.22 
3,001 – 4,000 RM 3.73    - 0.11 -0.06 
4,001 – 5,000 RM 3.62     - -0.17 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.79      - 

*                                 
 
 จากตาราง 30 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม โดยภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมกลุ่มท่ีมี
รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
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ตาราง 31  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000  
RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000  
RM 

(n=20) 

2,001 – 
3,000  
RM 

(n=109) 

 3,001 – 
4,000 
RM 

(n=106) 

4,001 – 
5,000 
RM  

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000  
RM  

 (n=29) 

3.19 3.43 3.54 3.74 3.56 3.79 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.19 - -0.24 -0.35 -0.55* -0.37 -0.6 
1,001 – 2,000 RM 3.43  - -0.11 -0.31 -0.13 -0.36 
2,001 – 3,000 RM  3.54   - -0.2 -0.02 -0.25 
3,001 – 4,000 RM 3.74    - 0.18 -0.05 
4,001 – 5,000 RM 3.56     - -0.23 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.79      - 
*                                
 
 จากตาราง 31 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการ 
มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมกลุ่มท่ีมีรายได้อยู่ระหว่าง 3,001 – 4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
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ตาราง 32  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000  
RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000  
RM 

(n=20) 

2,001 – 
3,000  
RM 

(n=109) 

 3,001 – 
4,000 
RM 

(n=106) 

4,001 – 
5,000 
RM  

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000  
RM  

 (n=29) 

3.20 3.62 3.56 3.67 3.60 3.84 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.20 - -0.42 -0.36 -0.47 -0.4 -0.64* 
1,001 – 2,000 RM 3.62  - 0.06 -0.05 0.02 -0.22 
2,001 – 3,000 RM  3.56   - -0.11 -0.04 -0.28 
3,001 – 4,000 RM 3.67    - 0.07 -0.17 
4,001 – 5,000 RM 3.60     - -0.24 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.84      - 
*                                
 
 จากตาราง 32 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 5,000 RM ข้ึนไป มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงแรมการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้
ต ่ากวา่ 1,000 RM 
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ตาราง 33  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000  
RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000  
RM 

(n=20) 

2,001 – 
3,000  
RM 

(n=109) 

 3,001 – 
4,000 
RM 

(n=106) 

4,001 – 
5,000 
RM  

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000  
RM  

 (n=29) 

3.29 3.63 3.52 3.78 3.62 3.73 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.29 - -0.34 -0.23 -0.49* -0.33 -0.44 
1,001 – 2,000 RM 3.63  - 0.11 -0.15 0.01 -0.1 
2,001 – 3,000 RM  3.52   - -0.26 -0.1 -0.21 
3,001 – 4,000 RM 3.78    - 0.16 0.05 
4,001 – 5,000 RM 3.62     - -0.11 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.73      - 
*                                 
 
 จากตาราง 33 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีรายได้
อยูร่ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
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ตาราง 34  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000  
RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000  
RM 

(n=20) 

2,001 – 
3,000  
RM 

(n=109) 

 3,001 – 
4,000 
RM 

(n=106) 

4,001 – 
5,000 
RM  

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000  
RM  

 (n=29) 

3.34 3.76 3.63 3.78 3.69 3.80 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.34 - -0.42 -0.29 -0.44 -0.35 -0.46 
1,001 – 2,000 RM 3.76  - 0.13 -0.02 0.07 -0.04 
2,001 – 3,000 RM  3.63   - -0.15 -0.06 -0.17 
3,001 – 4,000 RM 3.78    - 0.09 -0.02 
4,001 – 5,000 RM 3.69     - -0.11 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.80      - 
*                                 
 
 จากตาราง 34 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมี
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ธานินทร์  ศิลป์จารุ (2555: 373) ไดก้ล่าวไวว้า่ เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคูกลบัไม่พบวา่
มีรายคู่ใดท่ีแตกต่างกนั ผูว้ิจยัสามารถด าเนินการได ้2 วิธี ไดแ้ก่ วิธีแรก คือ การเปล่ียนสถิติท่ีใชใ้น
การทดสอบรายคู่เป็นวิธี LSD (Least significant difference) เป็นวิธีจบัความแตกต่างเป็นรายคู่ได้
ละเอียดท่ีสุด และวิธีท่ีสอง คือ ยอมรับผลการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ย Scheffe จาก Output Window 
ของโปรแกรม SPSS ดงันั้น ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามวธีิท่ีสอง 
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ตาราง 35  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง (n = 400) 

 
 วตัถุประสงค์ การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 3.60 .68 .89 .47 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.51 .91   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 3.62 .73   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 3.70 .48   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 3.63 .78 2.84 .02* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.39 1.02   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 3.59 .80   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 3.69 .44   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 3.68 .72 1.80 .13 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.45 .89   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 3.59 .80   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 3.69 .45   

ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 3.67 .73 1.47 .21 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.54 .89   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 3.62 .80   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 3.76 .46   

ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 3.77 .66 2.41 .05* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.56 .86   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 3.61 .75   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 3.84 .35   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเทีย่วและพกัผ่อน 165 3.68 .66 1.88 .11 
เพือ่ติดต่อธุรกจิการค้า 102 3.51 .87   
เพือ่ปฏิบัติงานราชการ 67 3.61 .72   
เพือ่ประชุมสัมมนา 36 3.76 .36   

*                                 
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 จากตาราง 35 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมไมมี่ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ และดา้นความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
ปรากฏผลตามตาราง 36-37 ดงัน้ี 
 
ตาราง 36  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง
เป็นรายคู่ (n = 400) 

 

วตัถุประสงค์ การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเทีย่ว
และพกัผ่อน  

 
(n=165) 

เพือ่ตดิต่อ
ธุรกจิการค้า 

 
(n=102) 

 เพือ่
ปฏิบัตงิาน
ราชการ 
(n=67) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 

 
 (n=36) 

3.63 3.39 3.59 3.69 
เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 3.63 - 0.24 0.04 -0.06 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 3.39 - - -0.2 -0.3 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 3.59   - -0.1 
เพื่อประชุมสัมมนา 3.69    - 
 
 จากตาราง 36 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็น
รายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 37  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทางเป็นรายคู ่
(n = 400) 

 

วตัถุประสงค์ การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเทีย่ว
และพกัผ่อน  

 
(n=165) 

เพือ่ตดิต่อ
ธุรกจิการค้า 

 
(n=102) 

 เพือ่
ปฏิบัตงิาน
ราชการ 
(n=67) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 

 
 (n=36) 

3.77 3.56 3.61 3.84 
เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 3.77 - 0.21 0.16 -0.07 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 3.56  - -0.05 -0.28 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 3.61   - -0.23 
เพื่อประชุมสัมมนา 3.84    - 
 
 จากตาราง 37 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ด้านความเอาใจใส่ จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทางเป็นรายคู ่
พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
  3.2 สมมติฐานท่ี 2. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงคต่์างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์แตกต่างกนั ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตาราง 38  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาย ุ(n = 80) 

 
 อายุ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.84 .62 .30 .91 
21 – 30    2 3.60 .00   
31 – 40    20 3.63 .43   
41 – 50    36 3.64 .41   
51 – 60    14 3.62 .52   
สูงกวา่60    3 3.47 .50   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.47 .38 .27 .93 
21 – 30    2 3.42 .12   
31 – 40    20 3.58 .50   
41 – 50    36 3.49 .33   
51 – 60    14 3.59 .45   
สูงกวา่60 ปี 3 3.61 .26   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.66 .21 .72 .61 
21 – 30    2 3.57 .20   
31 – 40    20 3.73 .45   
41 – 50    36 3.62 .34   
51 – 60    14 3.83 .34   
สูงกวา่60 ปี 3 3.71 .52   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.76 .20 .67 .65 
21 – 30    2 4.11 .47   
31 – 40    20 3.63 .50   
41 – 50    36 3.70 .32   
51 – 60    14 3.73 .39   
สูงกวา่60 ปี 3 3.78 .11   
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ตาราง 38 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D. F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.86 .31 .43 .82 

21 – 30    2 3.69 .08   
31 – 40    20 3.71 .37   
41 – 50    36 3.81 .29   
51 – 60    14 3.79 .21   
สูงกวา่60 ปี 3 3.88 .44   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 5 3.76 .12 .15 .98 
21 – 30    2 3.70 .07   
31 – 40    20 3.66 .38   
41 – 50    36 3.68 .22   
51 – 60    14 3.73 .29   
สูงกว่า60 ปี 3 3.72 .24   

 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 



 107 

ตาราง 39  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 80) 

 
 ระดับการศึกษา n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.50 .33 2.55 .08 
ปริญญาตรี 28 3.59 .44   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.76 .47   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.52 .41 .13 .88 
ปริญญาตรี 28 3.51 .37   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.56 .40   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.69 .31 3.71 .03* 
ปริญญาตรี 28 3.56 .29   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.81 .42   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.67 .42 .26 .77 
ปริญญาตรี 28 3.68 .34   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.74 .39   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.72 .32 1.99 .14 
ปริญญาตรี 28 3.74 .26   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.86 .31   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 20 3.64 .28 2.42 .10 
ปริญญาตรี 28 3.64 .23   
สูงกว่าปริญญาตรี 32 3.77 .28   

*                                
 
 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
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โรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 40 ดงัน้ี 
 
ตาราง 40  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 80) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=20) 

ปริญญาตรี 
(n=28) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=32) 

3.69 3.56 3.81 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.69 - 0.13 -0.12 
ปริญญาตรี 3.56  - -0.25* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.81   - 

*                                
 
  จากตาราง 40 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มท่ีมีระดบัการสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากกวา่กลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
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ตาราง 41  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาชีพ (n = 80) 

 
 อาชีพ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.71 .41 2.24 .11 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.76 .47   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.53 .43   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.61 .47 .66 .52 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.50 .40   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.50 .34   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.84 .36 2.54 .09 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.65 .38   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.63 .35   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.85 .39 3.68 .03* 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.76 .34   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.59 .37   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.92 .28 3.43 .04* 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.73 .21   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.73 .33   

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

22 3.81 .24 3.79 .03* 

พนักงานบริษัทเอกชน 19 3.70 .26   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 39 3.62 .28   

*                                
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 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวม ดา้นความไวว้างใจและดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตาม
ตาราง 42-44 ดงัน้ี 
 
ตาราง 42  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพเป็น
รายคู่ (n = 80) 

 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษัท 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 
(n=39) 

3.81 3.70 3.62 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 3.81 - 0.11 0.19* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.70  - 0.08 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.62   - 

*                                
 
 จากตาราง 42 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวม มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวมมากกวา่กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 43  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ (n = 80) 

 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษัท 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 
(n=39) 

3.85 3.76 3.59 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 3.85 - 0.09 0.26* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.76  - 0.17 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.59   - 

*                                
 
 จากตาราง 43 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มากกวา่กลุ่มท่ีประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 44  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ (n = 80) 

 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษัท 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 
(n=39) 

3.92 3.73 3.73 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 3.92 - 0.19 0.19 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.73  - 0.00 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.73   - 

*                                
 
 จากตาราง 44 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความเอาใจใส่จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
พบว่า ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 45  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามรายได ้(n = 80) 

 
 รายได้ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.63 .29 2.62 .03* 
1,001 – 2,000 RM 3 3.43 .32   
2,001 – 3,000 RM  21 3.47 .39   
3,001 – 4,000 RM 28 3.76 .49   
4,001 – 5,000 RM 21 3.57 .36   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 4.15 .44   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.72 .67 .46 .80 
1,001 – 2,000 RM 3 3.61 .38   
2,001 – 3,000 RM  21 3.46 .37   
3,001 – 4,000 RM 28 3.51 .38   
4,001 – 5,000 RM 21 3.60 .43   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.46 .21   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.71 .43 .42 .83 
1,001 – 2,000 RM 3 3.67 .36   
2,001 – 3,000 RM  21 3.62 .30   
3,001 – 4,000 RM 28 3.68 .41   
4,001 – 5,000 RM 21 3.78 .41   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.64 .08   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.96 .39 3.03 .02* 
1,001 – 2,000 RM 3 3.63 .13   
2,001 – 3,000 RM  21 3.52 .44   
3,001 – 4,000 RM 28 3.88 .33   
4,001 – 5,000 RM 21 3.65 .32   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.56 .32   
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ตาราง 45 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D. F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.98 .31 1.06 .39 

1,001 – 2,000 RM 3 3.81 .33   
2,001 – 3,000 RM  21 3.68 .37   
3,001 – 4,000 RM 28 3.80 .25   
4,001 – 5,000 RM 21 3.85 .30   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.69 .09   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 1,000 RM 3 3.83 .27 1.37 .25 
1,001 – 2,000 RM 3 3.65 .19   
2,001 – 3,000 RM  21 3.57 .29   
3,001 – 4,000 RM 28 3.75 .26   
4,001 – 5,000 RM 21 3.71 .27   
สูงกว่า 5,000 RM 4 3.72 .16   

*                                
 
 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการและดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 
46 - 47 ดงัน้ี 
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ตาราง 46  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตาม
รายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 80) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=3) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=3) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=21) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=28) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=21) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=4) 

3.63 3.43 3.47 3.76 3.57 4.15 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.63 - 0.20 0.16 -0.13 0.06 -0.52 
1,001 – 2,000 RM 3.43  - -0.04 -0.33 -0.14 -0.72 
2,001 – 3,000 RM  3.47   - -0.29 -0.1 -0.68 
3,001 – 4,000 RM 3.76    - 0.19 -0.39 
4,001 – 5,000 RM 3.57     - -0.58 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.15      - 
 

 จากตาราง 46 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นรูปลกัษณ์การบริการจ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์
การบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

ตาราง 47  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจจ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ (n = 80) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=3) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=3) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=21) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=28) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=21) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=4) 

3.96 3.63 3.52 3.88 3.65 3.56 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.96 - 0.33 0.44 0.08 0.31 0.4 
1,001 – 2,000 RM 3.63  - 0.11 -0.25 -0.02 0.07 
2,001 – 3,000 RM  3.52   - -0.36* -0.13 -0.04 
3,001 – 4,000 RM 3.88    - 0.23 0.32 
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ตาราง 47 (ต่อ) 
 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=3) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=3) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=21) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=28) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=21) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=4) 

3.96 3.63 3.52 3.88 3.65 3.56 
4,001 – 5,000 RM 3.65     - 0.09 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.56      - 
*                                
 

 จากตาราง 47 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจจ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 
พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มี
จ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 
3,001 – 4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจมากกวา่
กลุ่มท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 2,001 – 3,000 RM 
 

ตาราง 48  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
(n = 80) 

 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.60 .42 1.39 .25 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.83 .50   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.67 .46   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.49 .39   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.56 .44 .19 .90 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.48 .37   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.51 .32   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.50 .29   
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.68 .32 1.35 .26 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.65 .41   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.87 .46   
เพือ่ประชุมสัมมนา 9 3.57 .39   

ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.70 .38 2.73 .05* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.78 .36   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.84 .34   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.41 .33   

ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.79 .30 .45 .71 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.80 .25   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.82 .32   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.68 .38   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.69 .27 1.26 .29 
เพือ่ติดต่อธุรกิจกาคา้ 14 3.74 .28   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.76 .27   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.55 .27   

*                                
 
 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทาง 
พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 49 
ดงัน้ี 
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ตาราง 49  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามวตัถุประสงค์
การเดินทางเป็นรายคู่ (n = 80) 

 

วตัถุประสงค์ 
การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว
และพกัผ่อน 

(n=45) 

เพือ่ติดต่อธุรกจิ
การค้า 
(n=14) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน
ราชการ 
(n=12) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=9) 

3.70 3.78 3.84 3.41 
เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 3.70 - -0.08 -0.14 0.29 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 3.78 - - -0.06 0.37 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 3.84   - 0.43 
เพื่อประชุมสัมมนา 3.41    - 

 

 จากตาราง 49 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทางเป็น
รายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  

  3.3 สมมติฐานท่ี 3. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และวตัถุประสงค์ต่างกัน มีระดับความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์แตกต่างกนั ปรากฏผลดงัน้ี 
 

ตาราง 50  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาย ุ(n = -320) 

 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.60 .71 .35 .89 
21 – 30    68 3.59 .81   
31 – 40    107 3.47 .91   
41 – 50    85 3.60 .82   
51 – 60    26 3.60 .66   
สูงกวา่ 60    7 3.66 .91   
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ตาราง 50 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.67 .92 .49 .78 
21 – 30    68 3.56 .95   
31 – 40    107 3.46 1.07   
41 – 50    85 3.51 .85   
51 – 60    26 3.72 .88   
สูงกวา่ 60 ปี 7 3.66 .90   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.62 .75 .25 .94 
21 – 30    68 3.50 .87   
31 – 40    107 3.55 1.00   
41 – 50    85 3.54 .77   
51 – 60    26 3.71 .64   
สูงกวา่ 60 ปี 7 3.61 .91   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.80 .77 .92 .47 
21 – 30    68 3.60 .92   
31 – 40    107 3.47 .91   
41 – 50    85 3.60 .82   
51 – 60    26 3.73 .55   
สูงกวา่ 60 ปี 7 3.76 .98   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.75 .75 .71 .61 
21 – 30    68 3.64 .80   
31 – 40    107 3.54 .93   
41 – 50    85 3.69 .75   
51 – 60    26 3.79 .51   
สูงกวา่ 60 ปี 7 3.82 .90   
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ตาราง 50 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 27 3.70 .73 .51 .77 
21 – 30    68 3.59 .82   
31 – 40    107 3.50 .92   
41 – 50    85 3.61 .76   
51 – 60    26 3.72 .57   
สูงกว่า 60 ปี 7 3.72 .90   

 
 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 51  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 320) 
 

 ระดับการศึกษา n 
X  S.D F-test Sig. 

รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.56 .93 2.73 .07 
ปริญญาตรี 108 3.44 .82   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 3.74 .59   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.53 1.07 .32 .72 
ปริญญาตรี 108 3.50 .93   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 3.61 .70   

การตอบสนอง
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.58 .97 2.96 .05* 
ปริญญาตรี 108 3.42 .83   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 3.73 .65   
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ตาราง 51 (ต่อ) 
 

 ระดับการศึกษา n 
X  S.D F-test Sig. 

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.56 .97 1.95 .14 
ปริญญาตรี 108 3.51 .84   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 3.76 .57   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.61 .96 2.98 .05* 
ปริญญาตรี 108 3.56 .74   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 3.85 .52   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 141 3.57 .95 2.31 .10 
ปริญญาตรี 108 3.50 .77   
สูงกว่าปริญญาตรี 71 3.76 .53   

*                                
 
 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณา
เป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 52-53 ดงัน้ี 
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ตาราง 52  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = -320) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=141) 

ปริญญาตรี 
(n=108) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=71) 

3.58 3.42 3.73 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.58 - 0.16 -0.15 
ปริญญาตรี 3.42  - -0.31 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.73   - 

 
 จากตาราง 52 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
ตาราง 53  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนก
ตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = -320) 

 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=141) 

ปริญญาตรี 
(n=108) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=71) 

3.61 3.56 3.85 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.61 - 0.05 -0.24 
ปริญญาตรี 3.56   -0.29 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.85   - 

*                                
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 จากตาราง 53 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบั
การศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
  
ตาราง 54  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาชีพ (n = 320) 
 

 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.50 .90 1.13 .32 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 3.69 .83   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 3.58 .70   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.52 1.01 .14 .87 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 3.52 .94   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 3.58 .86   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.50 .96 1.06 .35 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 3.54 .75   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 3.66 .74   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.52 .95 1.23 .29 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 3.71 .73   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 3.63 .74   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.60 .90 .49 .61 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 3.67 .67   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 3.70 .74   
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ตาราง 54 (ต่อ) 
 

 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

163 3.54 .90 .61 .54 

พนักงานบริษัทเอกชน 59 3.64 .73   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 98 3.64 .71   

 
 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรม โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 55  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามรายได ้(n = 320) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.15 1.03 2.88 .01* 
1,001 – 2,000 RM 17 3.42 .84   
2,001 – 3,000 RM  88 3.55 .89   
3,001 – 4,000 RM 78 3.73 .72   
4,001 – 5,000 RM 74 3.56 .70   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 3.73 .82   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.14 1.19 2.07 .07 
1,001 – 2,000 RM 17 3.51 1.10   
2,001 – 3,000 RM  88 3.59 1.01   
3,001 – 4,000 RM 78 3.64 .81   
4,001 – 5,000 RM 74 3.48 .81   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 3.81 .94   
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ตาราง 55 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.16 1.08 2.61 .02* 
1,001 – 2,000 RM 17 3.61 .82   
2,001 – 3,000 RM  88 3.55 .91   
3,001 – 4,000 RM 78 3.66 .77   
4,001 – 5,000 RM 74 3.55 .82   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 3.88 .58   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.24 1.17 2.23 .05* 
1,001 – 2,000 RM 17 3.63 .75   
2,001 – 3,000 RM  88 3.52 .98   
3,001 – 4,000 RM 78 3.75 .68   
4,001 – 5,000 RM 74 3.62 .71   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 3.76 .65   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.29 1.02 2.16 .06 
1,001 – 2,000 RM 17 3.75 .82   
2,001 – 3,000 RM  88 3.62 .91   
3,001 – 4,000 RM 78 3.77 .66   
4,001 – 5,000 RM 74 3.65 .73   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 3.82 .61   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 1,000 RM 38 3.21 1.05 2.44 .03* 
1,001 – 2,000 RM 17 3.61 .81   
2,001 – 3,000 RM  88 3.57 .91   
3,001 – 4,000 RM 78 3.73 .67   
4,001 – 5,000 RM 74 3.59 .70   
สูงกว่า 5,000 RM 25 3.80 .65   

*                                
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 จากตาราง 55 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ
ดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 56-59 ดงัน้ี 
 
ตาราง 56  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยภาพรวม จ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.21 3.61 3.57 3.73 3.59 3.80 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.21 - -0.40 -0.36 -0.52 -0.38 -0.59 
1,001 – 2,000 RM 3.61  - 0.04 -0.12 0.02 -0.19 
2,001 – 3,000 RM  3.57   - -0.16 -0.02 -0.23 
3,001 – 4,000 RM 3.73    - 0.14 -0.07 
4,001 – 5,000 RM 3.59     - -0.21 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.80      - 
*                                
 
 จากตาราง 56 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวชาวต่างชาติ โดยภาพรวมจ าแนกตามรายไดเ้ป็น
รายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมมี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 57  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนก
ตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.15 3.42 3.55 3.73 3.56 3.73 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.15 - -0.27 -0.40 -0.58* -0.41 -0.58 
1,001 – 2,000 RM 3.42  - -0.13 -0.31 -0.14 -0.31 
2,001 – 3,000 RM  3.55   - -0.18 -0.01 -0.18 
3,001 – 4,000 RM 3.73    - 0.17 0.0 
4,001 – 5,000 RM 3.56     - -0.17 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.73      - 
*                                
 
 จากตาราง 57 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการจ าแนกตาม
รายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
กลุ่มท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม 
ดา้นรูปลกัษณ์การบริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
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ตาราง 58  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการจ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.16 3.61 3.55 3.66 3.55 3.88 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.16 - -0.45 -0.39 -0.5 -0.39 -0.72 
1,001 – 2,000 RM 3.61  - 0.06 -0.05 0.06 -0.27 
2,001 – 3,000 RM  3.55   - -0.11 0.00 -0.33 
3,001 – 4,000 RM 3.66    - 0.11 -0.22 
4,001 – 5,000 RM 3.55     - -0.33 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.88      - 
 

 จากตาราง 58 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการจ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

ตาราง 59  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความไวว้างใจ จ าแนก
ตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.24 3.63 3.52 3.75 3.62 3.76 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.24 - -0.39 -0.28 -0.51 -0.38 -0.52 
1,001 – 2,000 RM 3.63  - 0.11 -0.12 0.01 -0.13 
2,001 – 3,000 RM  3.52   - -0.23 -0.1 -0.24 
3,001 – 4,000 RM 3.75    - 0.13 -0.01 
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ตาราง 59 (ต่อ) 
 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.24 3.63 3.52 3.75 3.62 3.76 
4,001 – 5,000 RM 3.62     - -0.14 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.76      - 
 

 จากตาราง 59 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวชาวต่างชาติ ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็น
รายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
ตาราง 60 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามวตัถุประสงค์
การเดินทาง (n = 320) 

 
 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 3.60 .76 1.14 .34 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.46 .95   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 3.61 .77   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 3.77 .50   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 3.66 .88 2.65 .03* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.37 1.09   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 3.61 .87   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 3.76 .47   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 3.67 .82 1.58 .18 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.42 .94   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 3.53 .85   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 3.72 .48   
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ตาราง 60 (ต่อ) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 3.65 .82 1.73 .14 

เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.50 .94   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 3.57 .86   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 3.87 .45   

ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 3.76 .75 2.27 .06 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.52 .91   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 3.57 .81   
เพื่อการศึกษาคน้ควา้ 29 3.47 .97   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 3.90 .33   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเทีย่วและพกัผ่อน 121 3.68 .76 1.87 .12 
เพือ่ติดต่อธุรกจิกาค้า 88 3.47 .92   
เพือ่ปฏิบัติงานราชการ 55 3.58 .78   
เพือ่ประชุมสัมมนา 27 3.82 .36   

*                                
 
 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตาม
ตาราง 63 ดงัน้ี 
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ตาราง 61  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 320) 

 

วตัถุประสงค์ 
การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว
และพกัผ่อน 

(n=121) 

เพือ่ติดต่อธุรกจิ
การค้า 
(n=88) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน
ราชการ 
(n=55) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=27) 

3.66 3.37 3.61 3.76 
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 3.66 - 0.29 0.05 -0.1 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 3.37 - - -0.24 -0.39 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 3.61   - -0.15 
เพื่อประชุมสัมมนา 3.76    - 

 
 จากตาราง 61 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็น
รายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการเปรียบเทียบการเปรียบเทียบระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย: กรณีศึกษา
โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ และ
ภูมิล าเนา โดยการทดสอบค่า t-test น าเสนอตามสมมติฐานดงัน้ี 
  4.1 สมมติฐานท่ี 4. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และวตัถุประสงค์
ต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์แตกต่างกนั ปรากฏผล
ดงัน้ี 
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ตาราง 62  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
จ าแนกตามเพศ (n = 400) 

 
 เพศ n X  S.D. t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 187 3.97 .55 -2.13 .03* 

หญิง 213 4.09 .56 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 187 4.07 .62 -.60 .55 
หญิง 213 4.11 .57 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 187 3.93 .63 -3.30 .00* 
หญิง 213 4.14 .62 

ความไวว้างใจ ชาย 187 3.95 .68 -1.22 .22 
หญิง 213 4.03 .63 

ความเอาใจใส่ ชาย 187 4.08 .54 -1.00 .32 
หญิง 213 4.13 .58 

โดยภาพรวม ชาย 187 4.01 .53 -1.76 .08 
หญงิ 213 4.10 .53 

*                                
 
 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรีบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่าง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ และดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นชาวต่างชาติเพศหญิง มีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมด้านรูปลักษณ์การบริการ และด้านการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มากกวา่เพศชายมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี
มีเพศต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 63  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ี
เป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามเพศ (n = 80) 

 
 เพศ n X  S.D. t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 43 3.88 .29 -1.48 .14 

หญิง 37 3.97 .27 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 43 3.86 .32 -1.18 .24 
หญิง 37 3.96 .42 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 43 3.77 .55 -2.56 .01* 
หญิง 37 4.06 .40 

ความไวว้างใจ ชาย 43 3.90 .46 -1.74 .09 
หญิง 37 4.06 .35 

ความเอาใจใส่ ชาย 43 4.01 .36 -1.03 .31 
หญิง 37 4.09 .39 

โดยภาพรวม ชาย 43 3.91 .30 -2.08 .04* 
หญงิ 37 4.04 .26 

*                                
 
 จากตาราง 63 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรีบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย
มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จ  านวน 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยเพศหญิง มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวม และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มากกวา่เพศชายมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 64  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ี
เป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามเพศ (n = 320) 

 
 เพศ n X  S.D. t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ชาย 144 3.99 .60 

-1.71 .09 
หญิง 176 4.11 .60 

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ชาย 144 4.12 .66 
-.30 .77 

หญิง 176 4.14 .59 
การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ชาย 144 3.98 .64 
-2.42 .02* 

หญิง 176 4.15 .66 
ความไวว้างใจ ชาย 144 3.96 .73 

-.76 .45 
หญิง 176 4.02 .68 

ความเอาใจใส่ ชาย 144 4.10 .59 
-.66 .51 

หญิง 176 4.14 .61 
โดยภาพรวม ชาย 144 4.04 .58 

-1.23 .22 
หญงิ 176 4.11 .57 

*                                
 
 จากตาราง 64 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ผลการพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จ  านวน 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพศหญิง มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมด้าน 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มากกว่าเพศชายมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบั 
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
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ตาราง 65  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
จ าแนกตามภูมิล าเนา (n = 400) 

 
 ภูมิล าเนา n X  S.D. t-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ในประเทศไทย 80 3.92 .28 -2.92 .00* 

ต่างประเทศ 320 4.06 .60 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ในประเทศไทย 80 3.90 .37 -4.35 .00* 
ต่างประเทศ 320 4.14 .62 

การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ในประเทศไทย 80 3.90 .51 -2.51 .01* 
ต่างประเทศ 320 4.07 .66 

ความไวว้างใจ ในประเทศไทย 80 3.98 .41 -.32 .75 
ต่างประเทศ 320 4.00 .70 

ความเอาใจใส่ ในประเทศไทย 80 4.05 .37 -1.36 .17 
ต่างประเทศ 320 4.12 .60 

โดยภาพรวม ในประเทศไทย 80 3.97 .29 -2.41 .02* 
ต่างประเทศ 320 4.08 .58 

*                                
 
 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรีบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรม จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวม
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ผลการพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี 
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ ดา้นความน่าเช่ือการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ มากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 สรุป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมี
ภูมิล าเนาต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
วตัถุประสงค์การเดินทาง โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว
เป็นรายกลุ่ม (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม 
วเิคราะห์ความ                  ใช ้   การวเิคราะห์เชฟเฟ่ (Scheffe’ Analysis) และน าเสนอดงัน้ี 
 
ตาราง 66  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาย ุ(n = 400) 
 

 อายุ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 32 4.01 .58 .27 .93 
21 – 30    70 4.07 .59   
31 – 40    127 4.03 .65   
41 – 50    121 4.04 .49   
51 – 60    40 3.95 .40   
สูงกวา่ 60    10 4.08 .36   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 32 4.23 .48 .82 .54 
21 – 30    70 4.16 .67   
31 – 40    127 4.07 .64   
41 – 50    121 4.05 .53   
51 – 60    40 4.05 .54   
สูงกวา่ 60 ปี 10 4.15 .53   
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ตาราง 66 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D. F-test Sig. 
การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 32 3.99 .57 .38 .86 
21 – 30    70 4.11 .59   
31 – 40    127 4.03 .70   
41 – 50    121 4.01 .64   
51 – 60    40 4.05 .43   
สูงกวา่ 60 ปี 10 4.18 .86   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 32 4.14 .63 .55 .74 
21 – 30    70 4.00 .72   
31 – 40    127 3.94 .73   
41 – 50    121 3.98 .61   
51 – 60    40 4.01 .41   
สูงกวา่ 60 ปี 10 4.10 .51   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 32 4.19 .38 .52 .76 
21 – 30    70 4.06 .71   
31 – 40    127 4.07 .60   
41 – 50    121 4.12 .51   
51 – 60    40 4.18 .47   
สูงกวา่ 60 ปี 10 4.16 .53   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 32 4.12 .45 .22 .96 
21 – 30    70 4.07 .61   
31 – 40    127 4.03 .60   
41 – 50    121 4.05 .49   
51 – 60    40 4.07 .36   
สูงกว่า 60 ปี 10 4.14 .50   
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 จากตาราง 66 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 67  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 
 

 ระดับการศึกษา n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 4.04 .63 .72 .49 
ปริญญาตรี 136 3.99 .53   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 4.07 .45   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 4.12 .63 1.04 .35 
ปริญญาตรี 136 4.03 .61   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 4.13 .48   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 4.08 .68 1.01 .36 
ปริญญาตรี 136 3.98 .63   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 4.05 .56   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 3.98 .73 1.31 .27 
ปริญญาตรี 136 3.94 .67   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 4.08 .47   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 161 4.12 .61 5.51 .00* 
ปริญญาตรี 136 4.00 .60   
สูงกวา่ปริญญาตรี 103 4.24 .40   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 161 4.07 .60 2.32 .10 
ปริญญาตรี 136 3.99 .54   
สูงกว่าปริญญาตรี 103 4.13 .39   

*                                
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 จากตาราง 67 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
ทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการโรงแรมด้านความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 68 ดงัน้ี 
 
ตาราง 68  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 400) 
 

ระดับการศึกษา X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=161) 

ปริญญาตรี 
(n=136) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=103) 

4.12 4.00 4.24 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.12 - 0.12 -0.12 
ปริญญาตรี 4.00  - -0.24* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.24   - 
*                                
 
 จากตาราง 68 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีระดบั
การสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่มากกวา่
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
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ตาราง 69  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามอาชีพ (n = 400) 

 
 อาชีพ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 4.05 .59 1.38 .25 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 4.08 .55   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.97 .51   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 4.11 .66 .63 .53 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 4.12 .62   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 4.05 .46   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 4.12 .66 3.01 .05* 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 4.00 .55   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 3.96 .63   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

185 3.96 .75 .33 .72 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 4.02 .59   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 4.02 .55   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

185 4.11 .63 .20 .82 

พนกังานบริษทัเอกชน 78 4.14 .54   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 137 4.09 .48   

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

185 4.07 .60 .41 .67 

พนักงานบริษัทเอกชน 78 4.08 .49   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 137 4.03 .47   

*                                
 



 141 

 จากตาราง 69 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอย่าง 
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
ปรากฏผลตามตาราง 70 ดงัน้ี 
 
ตาราง 70  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใช้บริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ (n = 400) 

 

อาชีพ 
X  

ข้าราชการ/
รัฐวสิาหกจิ/ลูกจ้างรัฐ 

(n=185) 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 
(n=78) 

ประกอบ 
ธุรกจิส่วนตัว 

(n=137) 

4.12 4.00 3.96 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 4.12 - 0.12 0.16 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.00  - 0.04 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.96   - 
 
 จากตาราง 70 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 71  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามรายได ้(n = 400) 

 
 รายได้ n X  S.D. F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.82 .69 1.98 .08 
1,001 – 2,000 RM 20 4.00 .56   
2,001 – 3,000 RM  109 4.09 .53   
3,001 – 4,000 RM 106 4.07 .50   
4,001 – 5,000 RM 95 3.98 .58   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 4.14 .49   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 4.01 .80 1.78 .12 
1,001 – 2,000 RM 20 4.31 .41   
2,001 – 3,000 RM  109 4.01 .58   
3,001 – 4,000 RM 106 4.07 .56   
4,001 – 5,000 RM 95 4.15 .58   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 4.25 .46   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.88 .82 1.41 .22 
1,001 – 2,000 RM 20 4.06 .60   
2,001 – 3,000 RM  109 4.09 .63   
3,001 – 4,000 RM 106 4.10 .59   
4,001 – 5,000 RM 95 3.95 .63   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 4.15 .48   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.72 .96 2.38 .04* 
1,001 – 2,000 RM 20 4.02 .77   
2,001 – 3,000 RM  109 3.92 .67   
3,001 – 4,000 RM 106 4.06 .51   
4,001 – 5,000 RM 95 4.09 .60   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 4.05 .57   
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ตาราง 73 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D. F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 41 3.80 .90 4.15 .00* 

1,001 – 2,000 RM 20 4.00 .63   
2,001 – 3,000 RM  109 4.06 .53   
3,001 – 4,000 RM 106 4.18 .47   
4,001 – 5,000 RM 95 4.18 .50   
สูงกวา่ 5,000 RM 29 4.30 .37   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 1,000 RM 41 3.83 .79 2.18 .06 
1,001 – 2,000 RM 20 4.05 .57   
2,001 – 3,000 RM  109 4.04 .52   
3,001 – 4,000 RM 106 4.11 .45   
4,001 – 5,000 RM 95 4.08 .50   
สูงกว่า 5,000 RM 29 4.19 .41   

*                                
 
 จากตาราง 71 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมทั้งนกัท่องเท่ียวชาวไทยและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตาม
ตาราง 72-73 ดงัน้ี 
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ตาราง 72  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=20) 

2,001 – 
3,000 RM 
(n=109) 

 3,001 – 
4,000 RM 
(n=106) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=29) 

3.72 4.02 3.92 4.06 4.09 4.05 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.72 - -0.30 -0.20 -0.34 -0.37 -0.33 
1,001 – 2,000 RM 4.02  - 0.10 -0.04 -0.07 -0.03 
2,001 – 3,000 RM  3.92   - -0.14 -0.17 -0.13 
3,001 – 4,000 RM 4.06    - -0.03 0.01 
4,001 – 5,000 RM 4.09     - 0.04 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.05      - 
*                                
 
 จากตาราง 72 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
ตาราง 73  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 400) 
 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=20) 

2,001 – 
3,000 RM 
(n=109) 

 3,001 – 
4,000 RM 
(n=106) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=29) 

3.80 4.00 4.06 4.18 4.18 4.30 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.80 - -0.20 -0.26 -0.38* -0.38* -0.5* 
1,001 – 2,000 RM 4.00  - -0.06 -0.18 -0.18 -0.3 
2,001 – 3,000 RM  4.06   - -0.12 -0.12 -0.24 
3,001 – 4,000 RM 4.18    - 0.00 -0.12 
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ตาราง 73 (ต่อ) 
 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=41) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=20) 

2,001 – 
3,000 RM 
(n=109) 

 3,001 – 
4,000 RM 
(n=106) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=95) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=29) 

3.80 4.00 4.06 4.18 4.18 4.30 
4,001 – 5,000 RM 4.18     - -0.12 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.30      - 
  
 จากตาราง 73 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมด้านความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มท่ีมีรายได้
อยูร่ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM 4,001 – 5,000 RM และกลุ่มท่ีรายไดสู้งกวา่ 5,000 RM มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
 
ตาราง 74  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง (n = 400) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 4.07 .49 3.28 .01* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.87 .63   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 4.07 .56   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 4.15 .39   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 4.08 .55 .44 .78 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 4.07 .67   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 4.17 .57   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 4.11 .47   
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ตาราง 74 (ต่อ) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 4.02 .65 2.47 .04* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.91 .66   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 4.20 .51   
เพื่อการศึกษาคน้ควา้ 30 4.17 .68   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 4.09 .57   

ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 4.01 .65 1.13 .34 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 3.91 .74   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 4.06 .59   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 4.10 .41   

ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 165 4.05 .61 1.38 .24 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 102 4.13 .56   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 67 4.21 .50   
เพื่อประชุมสัมมนา 36 4.19 .36   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเทีย่วและพกัผ่อน 165 4.05 .54 1.08 .37 
เพือ่ติดต่อธุรกจิการค้า 102 3.99 .57   
เพือ่ปฏิบัติงานราชการ 67 4.15 .49   
เพือ่ประชุมสัมมนา 36 4.14 .37   

*                                
 
 จากตาราง 74 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ทั้งนักท่องเท่ียวชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมทั้งนักท่องเท่ียวชาวไทยและนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงแรม ด้านรูปลกัษณ์การบริการ และการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 75-76 ดงัน้ี 
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ตาราง 75  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็น
รายคู่ (n = 400) 

 

วตัถุประสงค์การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว
และพกัผ่อน 

(n=165) 

เพือ่ติดต่อ 
ธุรกจิการค้า 

(n=102) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน
ราชการ 
(n=67) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=36) 

4.07 3.87 4.07 4.15 
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 4.07 - 0.20 0.00 -0.08 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 3.87  - -0.20 -0.28 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 4.07   - -0.08 
เพื่อประชุมสัมมนา 4.15    - 
 
 จากตาราง 75 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ด้านรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทางเป็นรายคู ่
พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการ  
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 76  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรม การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงค์
การเดินทางเป็นรายคู่ (n = 400) 

 

วตัถุประสงค์การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว
และพกัผ่อน 

(n=165) 

เพือ่ติดต่อ 
ธุรกจิการค้า 

(n=102) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน
ราชการ 
(n=67) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=36) 

4.02 3.91 4.20 4.09 
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 4.02 - 0.11 -0.18 -0.07 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 3.91  - -0.29 -0.18 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 4.20   - 0.11 
เพื่อประชุมสัมมนา 4.09    - 
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 จากตาราง 76 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรม การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการจ าแนกตามวตัถุประสงค ์
การเดินทางเป็นรายคู่ พบว่า ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

  4.2 สมมติฐานท่ี 5. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และวตัถุประสงค์ต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์แตกต่างกนั ปรากฏผลดงัน้ี 
 

ตาราง 77  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาย ุ(n = 80) 

 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.68 .44 .84 .52 
21 – 30    2 4.00 .00   
31 – 40    20 3.95 .31   
41 – 50    36 3.92 .27   
51 – 60    14 3.96 .24   
สูงกวา่ 60    3 3.93 .29   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.90 .42 .49 .78 
21 – 30    2 3.50 .71   
31 – 40    20 3.89 .45   
41 – 50    36 3.93 .35   
51 – 60    14 3.91 .31   
สูงกวา่ 60 ปี 3 3.95 .25   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 5 3.97 .24 .52 .76 
21 – 30    2 3.72 .21   
31 – 40    20 3.78 .61   
41 – 50    36 3.93 .47   
51 – 60    14 4.04 .39   
สูงกวา่ 60 ปี 3 3.86 1.12   
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ตาราง 77 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 5 4.29 .45 .85 .52 

21 – 30    2 3.72 .71   
31 – 40    20 3.90 .52   
41 – 50    36 3.97 .38   
51 – 60    14 4.01 .28   
สูงกวา่ 60 ปี 3 3.96 .35   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 5 4.20 .18 1.22 .31 
21 – 30    2 3.60 .66   
31 – 40    20 3.98 .45   
41 – 50    36 4.05 .33   
51 – 60    14 4.17 .36   
สูงกวา่ 60 ปี 3 4.02 .38   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 5 4.04 .22 .66 .65 
21 – 30    2 3.71 .47   
31 – 40    20 3.92 .38   
41 – 50    36 3.97 .24   
51 – 60    14 4.04 .24   
สูงกว่า 60 ปี 3 3.96 .43   

 
 จากตาราง 77 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอายุ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 78  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 80) 

 
 ระดับการศึกษา n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.85 .30 1.00 .37 
ปริญญาตรี 28 3.95 .31   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.94 .25   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.89 .42 .02 .98 
ปริญญาตรี 28 3.90 .38   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.91 .35   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.87 .49 .06 .94 
ปริญญาตรี 28 3.92 .55   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.91 .50   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 3.99 .44 .05 .96 
ปริญญาตรี 28 3.96 .41   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 3.99 .41   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 4.00 .40 .78 .46 
ปริญญาตรี 28 4.01 .39   
สูงกวา่ปริญญาตรี 32 4.11 .34   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 20 3.93 .32 .34 .71 
ปริญญาตรี 28 3.96 .29   
สูงกว่าปริญญาตรี 32 4.00 .27   

 
 จากตาราง 78 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 79  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาชีพ (n = 80) 

 
 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 3.98 .27 4.34 .02* 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 4.04 .32   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.83 .25   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 4.07 .28 3.25 .04* 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.87 .46   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.83 .36   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 4.08 .48 2.17 .12 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.90 .45   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.81 .53   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

22 4.10 .42 1.50 .23 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.92 .43   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.93 .39   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

22 4.24 .27 4.17 .02* 

พนกังานบริษทัเอกชน 19 3.97 .43   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 39 3.98 .36   

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

22 4.11 .24 4.36 .02* 

พนักงานบริษัทเอกชน 19 3.95 .30   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 39 3.90 .29   

*                                
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 จากตาราง 79 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดย
ภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ และดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 
ปรากฏผลตามตาราง 80- 83 ดงัน้ี 
 
ตาราง 80  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวมจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) 
 

อาชีพ 
X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ 
ส่วนตัว 
(n=39) 

4.11 3.95 3.90 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 4.11 - 0.16 0.21* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.95  - 0.05 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.90   - 

*                                
 
 จากตาราง 80 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ี
เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ มีระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวมมากกวา่กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 81  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) 

 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ 
ส่วนตัว 
(n=39) 

3.98 4.04 3.83 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 3.98 - -0.06 0.15 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.04  - 0.21* 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.83   - 
*                                
 
 จากตาราง 81 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นรูปลกัษณ์การบริการจ าแนกตามอาชีพเป็น
รายคู่ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้น
รูปลกัษณ์การบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นรูปลกัษณ์การบริการมากกวา่กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 
ตาราง 82  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) 
 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ 
ส่วนตัว 
(n=39) 

4.07 3.87 3.83 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 4.07 - 0.20 0.24* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.87  - 0.04 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.83   - 
*                                
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 จากตาราง 82 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการจ าแนกตามอาชีพ
เป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้น
ความน่าเช่ือถือของบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความน่าเช่ือถือของบริการมากกวา่
กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 
ตาราง 83  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ดา้นความเอาใจใส่จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ (n = 80) 
 

อาชีพ X  

ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ 
ลูกจ้างรัฐ 
(n=22) 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 
(n=19) 

ประกอบธุรกจิ 
ส่วนตัว 
(n=39) 

4.24 3.97 3.98 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ 4.24 - 0.27 0.26* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.97  - -0.01 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.98   - 
*                                
 
 จากตาราง 83 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความเอาใจใส่จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นความเอาใจ
ใส่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 84  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามรายได ้(n = 80) 

 
 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 3.83 .45 .80 .55 
1,001 – 2,000 RM 3 3.83 .38   
2,001 – 3,000 RM  21 3.94 .24   
3,001 – 4,000 RM 28 3.98 .29   
4,001 – 5,000 RM 21 3.89 .26   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.72 .44   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 4.28 .35 1.43 .22 
1,001 – 2,000 RM 3 4.22 .25   
2,001 – 3,000 RM  21 3.81 .38   
3,001 – 4,000 RM 28 3.88 .40   
4,001 – 5,000 RM 21 3.94 .26   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.84 .62   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 4.14 .43 .32 .90 
1,001 – 2,000 RM 3 3.86 .29   
2,001 – 3,000 RM  21 3.84 .53   
3,001 – 4,000 RM 28 3.95 .56   
4,001 – 5,000 RM 21 3.92 .50   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.75 .35   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 4.52 .23 2.85 .02* 
1,001 – 2,000 RM 3 4.22 .29   
2,001 – 3,000 RM  21 3.81 .49   
3,001 – 4,000 RM 28 4.05 .36   
4,001 – 5,000 RM 21 3.99 .34   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 3.67 .37   
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ตาราง 86 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 3 4.40 .18 1.41 .23 

1,001 – 2,000 RM 3 3.94 .43   
2,001 – 3,000 RM  21 3.91 .42   
3,001 – 4,000 RM 28 4.12 .38   
4,001 – 5,000 RM 21 4.05 .34   
สูงกวา่ 5,000 RM 4 4.06 .05   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 1,000 RM 3 4.25 .20 1.39 .24 
1,001 – 2,000 RM 3 3.99 .22   
2,001 – 3,000 RM  21 3.87 .33   
3,001 – 4,000 RM 28 4.02 .29   
4,001 – 5,000 RM 21 3.97 .27   
สูงกว่า 5,000 RM 4 3.85 .15   

*                                
 
 จากตาราง 84 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้น
ความไวว้างใจ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 85 ดงัน้ี 
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ตาราง 85  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็น
รายคู่ (n = 80) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=3) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=3) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=21) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=28) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=21) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=4) 

4.52 4.22 3.81 4.05 3.99 3.67 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 4.52 - 0.30 0.71 0.47 0.53 0.85 
1,001 – 2,000 RM 4.22  - 0.41 0.17 0.23 0.55 
2,001 – 3,000 RM  3.81   - -0.24 -0.18 0.14 
3,001 – 4,000 RM 4.05    - 0.06 0.38 
4,001 – 5,000 RM 3.99     - 0.32 
สูงกวา่ 5,000 RM 3.67      - 
 
 จากตาราง 85 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ 
ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 86  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง (n = 80) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.96 .28 .89 .45 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 14 3.82 .36   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 3.93 .23   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.89 .27   
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ตาราง 86 (ต่อ) 
 

 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.90 .39 1.27 .29 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 14 3.87 .44   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 4.06 .26   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.74 .28   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.82 .54 1.01 .39 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 14 3.94 .29   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 4.07 .45   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 4.03 .66   

ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.93 .47 .64 .59 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 14 4.06 .39   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 4.07 .29   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.91 .26   

ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 45 3.97 .40 2.44 .07 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 14 4.18 .26   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 12 4.24 .35   
เพื่อประชุมสัมมนา 9 3.97 .34   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเทีย่วและพกัผ่อน 45 3.93 .32 1.15 .34 
เพือ่ติดต่อธุรกจิการค้า 14 4.01 .22   
เพือ่ปฏิบัติงานราชการ 12 4.10 .23   
เพือ่ประชุมสัมมนา 9 3.92 .31   

 
 จากตาราง 86 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทาง 
พบวา่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 



 159 

  4.3 สมมติฐานท่ี 6. ก าหนดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และวตัถุประสงค์ต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์แตกต่างกนั ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตาราง 87  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาย ุ(n = 320) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์การบริการ ต ่ากวา่ 21 ปี 27 4.07 .59 .28 .92 

21 – 30    68 4.07 .59   
31 – 40    107 4.04 .69   
41 – 50    85 4.09 .55   
51 – 60    26 3.95 .47   
สูงกวา่ 60    7 4.14 .38   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 27 4.30 .47 .75 .58 
21 – 30    68 4.18 .67   
31 – 40    107 4.10 .67   
41 – 50    85 4.10 .58   
51 – 60    26 4.03 .54   
สูงกวา่ 60 ปี 7 4.24 .61   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 21 ปี 27 3.99 .61 .39 .86 
21 – 30    68 4.12 .59   
31 – 40    107 4.07 .71   
41 – 50    85 4.05 .70   
51 – 60    26 4.05 .45   
สูงกวา่ 60 ปี 7 4.32 .78   
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ตาราง 87 (ต่อ) 
 

 อายุ n X  S.D F-test Sig. 
ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 21 ปี 27 4.11 .66 .33 .90 

21 – 30    68 4.00 .72   
31 – 40    107 3.95 .77   
41 – 50    85 3.99 .69   
51 – 60    26 4.02 .47   
สูงกวา่ 60 ปี 7 4.16 .58   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 21 ปี 27 4.19 .40 .36 .87 
21 – 30    68 4.08 .71   
31 – 40    107 4.09 .62   
41 – 50    85 4.15 .57   
51 – 60    26 4.19 .52   
สูงกวา่ 60 ปี 7 4.22 .60   

โดยภาพรวม ต ่ากว่า 21 ปี 27 4.14 .48 .19 .97 
21 – 30    68 4.08 .61   
31 – 40    107 4.05 .64   
41 – 50    85 4.09 .56   
51 – 60    26 4.07 .40   
สูงกว่า 60 ปี 7 4.21 .53   

 
 จากตาราง 87 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตาราง 88  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 320) 

 
 ระดับการศึกษา n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 4.07 .66 1.08 .34 
ปริญญาตรี 108 4.00 .58   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 4.13 .50   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 4.15 .65 2.00 .14 
ปริญญาตรี 108 4.05 .63   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 4.23 .50   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 4.12 .70 1.16 .31 
ปริญญาตรี 108 4.00 .65   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 4.11 .58   

ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.98 .77 1.50 .23 
ปริญญาตรี 108 3.93 .73   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 4.12 .50   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 141 4.14 .63 5.57 .00* 
ปริญญาตรี 108 3.99 .64   
สูงกวา่ปริญญาตรี 71 4.29 .41   

โดยภาพรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 141 4.09 .63 2.76 .07 
ปริญญาตรี 108 3.99 .58   
สูงกว่าปริญญาตรี 71 4.19 .42   

*                                
 
 จากตาราง 88 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวต่างชาติ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
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โรงแรมด้านความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลตามตาราง 89 ดงัน้ี 
 
ตาราง 89  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ (n = 320) 

 

ระดับการศึกษา 
X  

ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(n=141) 

ปริญญาตรี 
(n=108) 

สูงกว่าปริญญาตรี 
(n=71) 

4.14 3.99 4.29 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.14 - 0.15 -0.15 
ปริญญาตรี 3.99  - -0.30* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.29   - 
*                                
 
 จากตาราง 89 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามระดบัการศึกษา
เป็นรายคู่ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงแรมด้านความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ กลุ่มท่ีมี
ระดบัการสูงกว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่
มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
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ตาราง 90  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาชีพ (n = 320) 

 
 อาชีพ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 4.07 .62 .30 .74 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 4.10 .61   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 4.02 .57   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 4.12 .70 .10 .90 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 4.16 .61   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 4.13 .47   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 4.13 .69 1.09 .34 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 4.03 .58   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 4.02 .65   

ความไวว้างใจ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ 
ลูกจา้งรัฐ 

163 3.94 .78 .90 .41 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 4.05 .63   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 4.05 .61   

ความเอาใจใส่ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/
ลูกจา้งรัฐ 

163 4.09 .66 .66 .52 

พนกังานบริษทัเอกชน 59 4.19 .56   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 98 4.13 .52   

โดยภาพรวม ข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/
ลูกจ้างรัฐ 

163 4.07 .63 .18 .83 

พนักงานบริษัทเอกชน 59 4.12 .52   
ประกอบธุรกจิส่วนตัว 98 4.08 .51   
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 จากตาราง 90 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงไม่ตอ้งทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’)  
 
ตาราง 91  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามรายได ้(n = 320) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.82 .71 2.00 .08 
1,001 – 2,000 RM 17 4.03 .59   
2,001 – 3,000 RM  88 4.13 .57   
3,001 – 4,000 RM 78 4.10 .56   
4,001 – 5,000 RM 74 4.01 .64   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.21 .47   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.99 .82 1.56 .17 
1,001 – 2,000 RM 17 4.32 .43   
2,001 – 3,000 RM  88 4.06 .60   
3,001 – 4,000 RM 78 4.14 .60   
4,001 – 5,000 RM 74 4.18 .61   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.32 .41   

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.86 .84 1.98 .08 
1,001 – 2,000 RM 17 4.10 .64   
2,001 – 3,000 RM  88 4.15 .64   
3,001 – 4,000 RM 78 4.16 .60   
4,001 – 5,000 RM 74 3.96 .66   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.21 .47   
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ตาราง 91 (ต่อ) 
 

 รายได้ n X  S.D F-test Sig. 
ความไวว้างใจ ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.66 .96 2.60 .03* 

1,001 – 2,000 RM 17 3.98 .83   
2,001 – 3,000 RM  88 3.95 .70   
3,001 – 4,000 RM 78 4.06 .56   
4,001 – 5,000 RM 74 4.12 .65   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.11 .57   

ความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.76 .92 4.41 .00* 
1,001 – 2,000 RM 17 4.01 .67   
2,001 – 3,000 RM  88 4.09 .55   
3,001 – 4,000 RM 78 4.20 .49   
4,001 – 5,000 RM 74 4.21 .53   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.34 .38   

โดยภาพรวม ต ่ากวา่ 1,000 RM 38 3.80 .81 2.55 .03* 
1,001 – 2,000 RM 17 4.06 .62   
2,001 – 3,000 RM  88 4.08 .55   
3,001 – 4,000 RM 78 4.14 .49   
4,001 – 5,000 RM 74 4.11 .55   
สูงกวา่ 5,000 RM 25 4.25 .41   

*                                
 
 จากตาราง 91 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมด้านความไวว้างใจ และด้านความเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 92 -93 
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ตาราง 92  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยภาพรวม จ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.80 4.06 4.08 4.14 4.11 4.25 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.80 - -0.26 -0.28 -0.34 -0.31 -0.45 
1,001 – 2,000 RM 4.06  - -0.02 -0.08 -0.05 -0.19 
2,001 – 3,000 RM  4.08   - -0.06 -0.03 -0.17 
3,001 – 4,000 RM 4.14    - 0.03 -0.11 
4,001 – 5,000 RM 4.11     - -0.14 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.25      - 
 
 จากตาราง 92 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ 
ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวม มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
ตาราง 93  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตาม
รายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.66 3.98 3.95 4.06 4.12 4.11 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.66 - -0.32 -0.29 -0.4 -0.46 -0.45 
1,001 – 2,000 RM 3.98  - 0.03 -0.08 -0.14 -0.13 
2,001 – 3,000 RM  3.95   - -0.11 -0.17 -0.16 
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ตาราง 93 (ต่อ) 
 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.66 3.98 3.95 4.06 4.12 4.11 
3,001 – 4,000 RM 4.06    - -0.06 -0.05 
4,001 – 5,000 RM 4.12     - 0.01 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.11      - 
 
 จากตาราง 93 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความไวว้างใจ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นราย
คู่ พบว่า ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้นความไวว้างใจ มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 94  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตาม
รายไดเ้ป็นรายคู่ (n = 320) 

 

รายได้ X  

ต ่ากว่า 
1,000 RM 

(n=38) 

1,001 – 
2,000 RM 

 (n=17) 

2,001 – 
3,000 RM 

(n=88) 

 3,001 – 
4,000 RM 

(n=78) 

4,001 – 
5,000 RM 

(n=74) 

สูงกว่า  
5,000 RM  

 (n=25) 

3.76 4.01 4.09 4.20 4.21 4.34 
ต ่ากวา่ 1,000 RM 3.76 - -0.25 -0.33 -0.44* -0.45* -0.58* 
1,001 – 2,000 RM 4.01  - -0.08 -0.19 -0.2 -0.33 
2,001 – 3,000 RM  4.09   - -0.11 -0.12 -0.25 
3,001 – 4,000 RM 4.20    - -0.01 -0.14 
4,001 – 5,000 RM 4.21     - -0.13 
สูงกวา่ 5,000 RM 4.34      - 
*                                
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 จากตาราง 94 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความเอาใจใส่ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู ่
พบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
มีจ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ กลุ่มท่ีมีรายไดอ้ยู่
ระหวา่ง 3,001 – 4,000 RM 4,001 – 5,000 RM และกลุ่มท่ีรายไดสู้งกวา่ 5,001 RM มีระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมดา้นความเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 
 
ตาราง 95  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
(n = 320) 

 
 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 4.12 .55 3.22 .01* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.87 .67   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 4.11 .61   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 4.24 .39   

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 4.14 .60 .64 .63 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 4.07 .68   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 4.20 .61   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 4.24 .46   

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 4.09 .68 2.38 .05* 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.91 .70   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 4.22 .53   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 4.11 .55   

ความไวว้างใจ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 4.03 .71 1.28 .28 
เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 3.89 .78   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 4.06 .64   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 4.16 .44   
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ตาราง 95 (ต่อ) 
 
 วตัถุประสงค์การเดินทาง n X  S.D F-test Sig. 
ความเอาใจใส่ เพือ่ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 121 4.07 .67 .92 .45 

เพือ่ติดต่อธุรกิจการคา้ 88 4.12 .59   
เพื่อปฏิบติังานราชการ 55 4.20 .53   
เพื่อประชุมสัมมนา 27 4.26 .35   

โดยภาพรวม เพือ่ท่องเทีย่วและพกัผ่อน 121 4.09 .60 1.20 .31 
เพือ่ติดต่อธุรกจิการค้า 88 3.99 .61   
เพือ่ปฏิบัติงานราชการ 55 4.16 .53   
เพือ่ประชุมสัมมนา 27 4.21 .36   

*                                
 
 จากตาราง 95 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรม ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ และการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ปรากฏผลตามตาราง 96-97 ดงัน้ี 
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ตาราง 96  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนก
ตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 320) 

 

วตัถุประสงค์ การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว 
และพกัผ่อน  

(n=121) 

เพือ่ติดต่อธุรกจิ 
การค้า 
(n=88) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน 
ราชการ 
(n=55) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=27) 

4.12 3.87 4.11 4.24 
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 4.12 - 0.25 0.01 -0.12 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 3.87  - -0.24 -0.37 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 4.11   - -0.13 
เพือ่ประชุมสัมมนา 4.24    - 
 
 จากตาราง 96 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงค์
การเดินทางเป็นรายคู่ พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมดา้น
รูปลกัษณ์การบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
ตาราง 97  ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทางเป็นรายคู่ (n = 320) 

 

วตัถุประสงค์ การเดินทาง X  

เพือ่ท่องเที่ยว 
และพกัผ่อน  

(n=121) 

เพือ่ติดต่อธุรกจิ 
การค้า 
(n=88) 

 เพือ่ปฏิบัติงาน 
ราชการ 
(n=55) 

เพือ่ประชุม 
สัมมนา 
 (n=27) 

4.09 3.91 4.22 4.11 
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 4.09 - 0.18 -0.13 -0.02 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 3.91  - -0.31 -0.2 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 4.22   - 0.11 
เพื่อประชุมสัมมนา 4.11    - 
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 จากตาราง 97 เม่ือทดสอบความแตกต่างระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
จ าแนกตามวตัถุประสงค์การเดินทางเป็นรายคู่ พบว่า ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตาราง 98  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และ

แสดงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม (n = 400) 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ ผลต่าง ความพงึพอใจของลูกค้า
ทีม่าใช้บริการโรงแรม 

X  X  

1. รูปลกัษณ์การบริการ 3.57 4.03 0.46 แนวโนม้ไปสู่ความพึงพอใจ 
2 ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.54 4.09 0.55 แนวโนม้ไปสู่ความพึงพอใจ 
3. การตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 
3.59 4.04 0.45 แนวโนม้ไปสู่ความพึงพอใจ 

4. ความไวว้างใจ 3.61 3.99 0.38 แนวโนม้ไปสู่ความพึงพอใจ 
5. ความเอาใจใส่ 3.67 4.11 0.44 แนวโนม้ไปสู่ความพึงพอใจ 

โดยภาพรวม 3.61 4.06 0.45 แนวโน้มไปสู่ความพงึพอใจ 
 
 จากตาราง 98 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวม พบวา่ ระดบัการรับรู้มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ระดบัความหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั (X  = 0.45) ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมมีความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวงั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับการรับรู้มี
ค่าเฉล่ียสูงกวา่ระดบัความหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมทุกดา้น ส่วนดา้นท่ีมีผลต่างค่าเฉล่ีย
จากมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (X =0.55) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้น
ความไวว้างใจ (X  = 0.38) 
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ตาราง 99  สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง  

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 

 การให้บริการ 
ระดบั 
ความ 

คาดหวงั 

n ข้อมูลสถานภาพทัว่ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 
เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิ 

ล าเนา 
วตัถุ 

ประสงค์ 

1.  รูปลกัษณ์การบริการ มาก 400 - - * - * - - 
มาก 80 - - - - *  - 
มาก 320 - - - - *  - 

2.  ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

มาก 400 - - - - - - * 
มาก 80 - - - - -  - 
มาก 320 - - - - -  * 

3.  การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

มาก 400 - - * - * * - 
มาก 80 - - * - -  - 
มาก 320 - - * - *  - 

4. ความไวว้างใจ มาก 400 - - - - * - - 
มาก 80 * - - * *  * 
มาก 320 - - - - *  - 

5.  ความเอาใจใส่ มาก 400 - - * - * * * 
มาก 80 * - - * -  - 
มาก 320 - - * - -  - 

โดยภาพรวม มาก 400 - - * - * - - 
มาก 80 * - - * -  - 
มาก 320 - - - - *  - 

*                                
 
 จากตาราง 99 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง ดงัน้ี 
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ตาราง 100 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง  

 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

เพศ รูปลกัษณ์การบริการ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
การตอบสนอง 
ความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 เพศหญิงมีระดบัความคาดหวงั > เพศชาย 
320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 เพศหญิงมีระดบัความคาดหวงั > เพศชาย 

320 ไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 เพศหญงิมีระดับความคาดหวงั > เพศชาย 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

อาย ุ รูปลกัษณ์การบริการ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนองความ
ตอ้งการ ของ
ผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

ระดบัศึกษา รูปลกัษณ์การบริการ 400 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั
ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 

400 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั
ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี 

80 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั
ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั
ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี 

และต ่ากวา่ปริญญาตรี 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
โดยภาพรวม 400 กลุ่มทีม่ีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีระดับ

ความคาดหวงั > กลุ่มทีม่ีการศึกษาปริญญาตรี 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

อาชีพ รูปลกัษณ์ การบริการ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ มีระดบั 

ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 
320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

320 ไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 กลุ่มข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ลูกจ้างรัฐ มีระดับ 
ความคาดหวงั > กลุ่มทีป่ระกอบธุรกจิส่วนตัว 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

รายได ้ รูปลกัษณ์การบริการ 400 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM  
มีระดบัความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 
1,000 RM 

80 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
320 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM  

มีระดบัความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 
1,000 RM 

ความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 

400 กลุ่มท่ีมีรายไดสู้งกวา่ 5,001 RM ข้ึนไป มีระดบั 
ความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 

80 ไม่แตกต่างกนั 
320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

ความไวว้างใจ 400 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM มี
ระดบัความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 

1,000 RM 
80 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001–4,000 RM มีระดบัความ

คาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 2,001–3,000 RM 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ความเอาใจใส่ 400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

 โดยภาพรวม 400 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001 – 4,000 RM  
มีระดบัความคาดหวงั > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 
1,000 RM 

80 ไม่แตกต่างกนั 
320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

ภูมิล าเนา รูปลกัษณ์การบริการ 400 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนองความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

400 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย มีระดบัความคาดหวงั > ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 
ความเอาใจใส่ 400 ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว

ชาวไทย มีระดบัความคาดหวงั > ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 
วตัถุประสงค ์ รูปลกัษณ์การบริการ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
การตอบสนอง 
ความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 100 (ต่อ)  
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

วตัถุประสงค ์
(ต่อ) 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 101  สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบ ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา
และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 

 การให้บริการ 
ระดบั 
ความ 

คาดหวงั 

n ข้อมูลสถานภาพทัว่ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 
เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิ 

ล าเนา 
วตัถุ 

ประสงค์ 

1.  รูปลกัษณ์การบริการ มาก 400 * - - - - * * 
มาก 80 - - - * -  - 
มาก 320 - - - - -  * 

2.  ความน่าเช่ือถือของ
บริการ 

มาก 400 - - - - - * - 
มาก 80 - - - * -  - 
มาก 320 - - - - -  - 

 



 180 

ตาราง 101 (ต่อ) 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 

 การให้บริการ 
ระดบั 
ความ 

คาดหวงั 

n ข้อมูลสถานภาพทัว่ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 
เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิ 

ล าเนา 
วตัถุ 

ประสงค์ 

3.  การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

มาก 400 * - - * - * * 
มาก 80 * - - - -  - 
มาก 320 * - - - -  * 

4. ความไวว้างใจ มาก 400 - - - - * - - 
มาก 80 - - - - *  - 
มาก 320 - - - - *  - 

5.  ความเอาใจใส่ มาก 400 - - * - * - - 
มาก 80 - - - * -  - 
มาก 320 - - * - *  - 

โดยภาพรวม มาก 400 - - - - - * - 
มาก 80 * - - * -  - 
มาก 320 - - - - *  - 

*                                
 
 จากตาราง 101 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบ  ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง ดงัน้ี 
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ตาราง 102  สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบคงวามแตกต่าง ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม (n = 400) 

 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

เพศ รูปลกัษณ์  
การบริการ 

400 เพศหญิงมีระดบัการรับรู้ > เพศชาย 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 เพศหญิงมีระดบัการรับรู้ > เพศชาย 
80 เพศหญิงมีระดบัการรับรู้ > เพศชาย 

320 เพศหญิงมีระดบัการรับรู้ > เพศชาย 
ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 
320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 เพศหญงิมีระดับการรับรู้ > เพศชาย 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 102 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

อาย ุ  รูปลกัษณ์  
การบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 102 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

ระดบัการศึกษา รูปลกัษณ์  
การบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั
การรับรู้ > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี  

80 ไม่แตกต่างกนั 
320 กลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบั

การรับรู้ > กลุ่มท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี  
โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 102 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

อาชีพ รูปลกัษณ์  
การบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 กลุ่มพนกังานเอกชน มีระดบัการรับรู้ > กลุ่มท่ี

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลกูจา้งรัฐ  
มีระดบัการรับรู้> กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ มีระดบั
การรับรู้> กลุ่มท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 กลุ่มข้าราชการ/รัฐวสิาหกจิ/ลูกจ้างรัฐ  
มรีะดบัการรับรู้> กลุ่มที่ประกอบธุรกจิส่วนตวั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 102 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

รายได ้ รูปลกัษณ์ การ
บริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความไวว้างใจ 400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ความเอาใจใส่ 400 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001–4,000 RM 

4,001–5,000 RM 5,000 RM ข้ึนไป มีระดบั 
การรับรู้ > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 3,001–4,000 RM 
4,001–5,000 RM 5,000 RM ข้ึนไป มีระดบั 
การรับรู้ > กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 1,000 RM 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 เมื่อท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตาราง 102 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

ภูมิล าเนา รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

400 ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ > ลกูคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ > ลกูคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

400 ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ > ลกูคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ความไวว้างใจ 400 ไม่แตกต่างกนั 
ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 
โดยภาพรวม 400 ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมที่เป็นนักท่องเที่ยว

ชาวต่างชาต ิมรีะดบัการรับรู้ > ลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรมที่เป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย 

วตัถุประสงค ์ รูปลกัษณ์การ
บริการ 

400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 
การตอบสนอง
ความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

400 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 เม่ือท าการทดสอบไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตาราง 104 (ต่อ) 
 

สถานภาพ 
ทัว่ไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

n เปรียบเทยีบความแตกต่าง 

วตัถุประสงค ์ 
(ต่อ) ความไวว้างใจ 

400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

ความเอาใจใส่ 400 ไม่แตกต่างกนั 
80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

โดยภาพรวม 400 ไม่แตกต่างกนั 

80 ไม่แตกต่างกนั 

320 ไม่แตกต่างกนั 

 
ตาราง 103  สรุปการเปรียบเทียบช่องว่างของความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม (n = 400) 
 

SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 
(ก่อนรับบริการ) 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
(หลงัรับบริการ) 

Gap 
score 

1. ด้านรูปลกัษณ์การบริการ E ด้านรูปลกัษณ์การบริการ P P-E 
1.1 สถานท่ีตั้งของโรงแรมมี

ความสะดวกสบายในการเดิน
เขา้พกั 

3.72 สถานท่ีตั้งของโรงแรมมี 
ความสะดวกสบายในการเดิน
เขา้พกั 

4.38 0.66 

1.2 ความหรูหราพื้นท่ีบริเวณ
แผนกตอ้นรับ 

3.60 ความหรูหราพื้นท่ีบริเวณ
แผนกตอ้นรับ 

4.07 0.47 

1.3 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน 
การบริการมีความทนัสมยั
เช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

3.42 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ใน 
การบริการมีความทนัสมยั 
เช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

 
4.25 

 
0.83 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

1.4 หอ้งพกัมีการตกแต่งดว้ย
เฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามพร้อม
ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ
ครัน เช่น คร่ืองปรับอากาศ 
เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ 
เคเบิ้ลที.ว.ี เป็นตน้ 

3.49 หอ้งพกัมีการตกแต่งดว้ย
เฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงามพร้อม
ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ
ครัน เช่น คร่ืองปรับอากาศ 
เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ 
เคเบิ้ลทีว ีเป็นตน้ 

4.01 0.52 
 

1.5 อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายใน
หอ้งพกัมีจ านวนเพียงพอเช่น
ผา้เช็ดตวั สบู่ หมวกอาบน ้า 
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

3.46 อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายใน
หอ้งพกัมีจ านวนเพียงพอ เช่น
ผา้เช็ดตวั สบู่ หมวกอาบน ้า 
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

4.09 0.63 

1.6 สภาพแวดลอ้มภายนอกมี
ความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะส าหรับการพกัผอ่น 

3.55 สภาพแวดลอ้มภายนอก 
มีความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะส าหรับการพกัผอ่น 

4.06 0.51 

1.7 การตกแต่งหอ้งอาหารมีความ
สวยงามและดูสะอาด 

3.62 การตกแต่งหอ้งอาหาร 
มีความสวยงามและดูสะอาด 

3.90 0.28 

1.8 การเช็คอินและเช็คเอา้ท์
รวดเร็ว 

3.56 การเช็คอินและเช็คเอา้ท์
รวดเร็ว 

3.93 0.37 

1.9 วธีิการจองห้องพกัสามารถท า
ไดโ้ดยสะดวก 

3.66 วธีิการจองห้องพกัสามารถ 
ท าไดโ้ดยสะดวก 

3.72 0.06 

1.10 วสัดุส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการมีรูปลกัษณ์สวยงาม
น่าหยบิอ่าน 

3.65 วสัดุส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบั 
การใหบ้ริการมีรูปลกัษณ์
สวยงามน่าหยบิอ่าน 

3.91 
 

0.26 

Average 0.46 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

2. ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ E ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ P P-E 
2.1 ท่านสามารถไวว้างใจใน 

การบริการลูกคา้ดา้น 
ความสะอาดของโรงแรม 

3.60 ท่านสามารถไวว้างใจในการ
บริการลูกคา้ดา้นความสะอาด
ของโรงแรม 

4.33 0.73 

2.2 สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง 
และภาพพจน์ ของโรงแรม 

3.40 สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง 
และภาพพจน์ ของโรงแรม 

3.86 0.46 

2.3 พนกังานท าความสะอาด
ใหบ้ริการดา้นห้องพกัมี
พฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความ
เช่ือมัน่ 

3.53 พนกังานท าความสะอาด
ใหบ้ริการดา้นห้องพกัมี
พฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความ
เช่ือมัน่ 

4.09 0.56 

2.4 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินมีความซ่ือสัตยต์รวจ
นบั รับ-ทอนเงินไดถู้กตอ้ง 
ไวว้างใจได ้

3.52 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินมีความซ่ือสัตยต์รวจนบั 
รับ-ทอนเงินไดถู้กตอ้ง 
ไวว้างใจได ้

3.94 0.42 

2.5 มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้ง
ชดัเจนให้แก่ลูกคา้เช่น
ใบเสร็จรับเงินเป็นตน้ 

3.61 มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้ง
ชดัเจนให้แก่ลูกคา้เช่น
ใบเสร็จรับเงินเป็นตน้ 

4.15 0.54 

2.6 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้มี
ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการ 

3.55 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้มี
ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการ 

4.19 0.64 

Average 0.56 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

E ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

P P-E 

3.1 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และ
สามารถช้ีแจงอธิบาย ตอบขอ้
สงสัยในการใหบ้ริการได ้

3.58 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และ
สามารถช้ีแจงอธิบาย ตอบขอ้
สงสัยในการใหบ้ริการได ้

4.10 0.52 

3.2 จ านวนพนกังานหอ้งอาหารท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอจึง
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.68 จ านวนพนกังานหอ้งอาหารท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอจึง
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.11 0.43 

3.3 เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใช้
บริการสามารถติดต่อสอบถาม
หวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.49 เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใช้
บริการสามารถติดต่อสอบถาม
หวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

3.87 0.38 

 
3.4 

มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความ
ปลอดภยั 24 ชัว่โมง ทั้ง 
บริเวณท่ีพกัและท่ีจอดรถ 

3.60 มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 
24 ชัว่โมง ทั้งบริเวณท่ีพกัและ
ท่ีจอดรถ 

4.07 0.47 

3.5 การเก็บรักษาทรัพยสิ์นมี 
ความปลอดภยั 

3.55 การเก็บรักษาทรัพยสิ์นมีความ
ปลอดภยั 

4.03 0.48 

3.6 พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต
ไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 

3.59 พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต
ไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 

4.11 0.52 
 

3.7 มีระบบป้องกนัไฟ และรักษา
ความปลอดภยัตามกฎหมาย 

3.62 มีระบบป้องกนัไฟ และรักษา
ความปลอดภยัตามกฎหมาย 

4.01 
 

0.39 
 

Average 0.46 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

4. ด้านความไว้วางใจ E ด้านความไว้วางใจ P P-E 
4.1 พนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการ

สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 

3.50 พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 

3.81 0.31 

4.2 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ใน
การบริการรับช าระเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและคล่องแคล่ววอ่งไว 

3.67 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ใน
การบริการรับช าระเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและคล่องแคล่ววอ่งไว 

3.89 0.22 

4.3 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
แสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ย
รอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและ 
เป็นมิตร 

3.62 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
แสดงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ย
รอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและ 
เป็นมิตร 

 
3.93 

 
0.31 

4.4 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรม
สนใจเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นใหบ้ริการ 

3.64 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรม
สนใจเอาใจใส่และกระตือรือร้น
ใหบ้ริการ 

4.08 0.44 

4.5 พนกังานท่ีใหบ้ริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 

3.54 พนกังานท่ีใหบ้ริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 

4.00 0.46 

4.6 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ 
มีความซ่ือสัตย ์อดทนและ
รับผิดชอบพร้อมท่ีจะให้บริการ
แก่ลูกคา้ 

3.58 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ 
มีความซ่ือสัตย ์อดทนและ
รับผดิชอบพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 

3.97 0.39 

4.7 โรงแรมตั้งอยูใ่นท่ีชุมชนท่ี 
มีสภาพแวดลอ้มท่ีดีไม่เปล่ียว 
มีความปลอดภยั 

3.53 โรงแรมตั้งอยูใ่นท่ีชุมชนท่ี 
มีสภาพแวดลอ้มท่ีดีไม่เปล่ียว  
มีความปลอดภยั 

3.96 0.43 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

4. ด้านความไว้วางใจ (ต่อ) E ด้านความไว้วางใจ (ต่อ) P P-E 
4.8 การเก็บรักษาทรัพยสิ์น  

มีความปลอดภยั 
3.70 

 
การเก็บรักษาทรัพยสิ์น  
มีความปลอดภยั 

4.26 0.56 

4.9 เคร่ืองมืออุปกรณ์ใน 
การใหบ้ริการมีความมัน่คง
ปลอดภยัและทนัสมยั 

3.61 เคร่ืองมืออุปกรณ์ใน 
การใหบ้ริการมีความมัน่คง
ปลอดภยัและทนัสมยั 

3.99 0.38 

Average 0.39 

5. ด้านความเอาใจใส่ E ด้านความเอาใจใส่ P P-E 
5.1 สามารถจองท่ีพกัไดห้ลายวธีิ 

เช่น จองผา่นเคาน์เตอร์โรงแรม 
จองผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

3.60 สามารถจองท่ีพกัไดห้ลายวธีิ 
เช่น จองผา่นเคาน์เตอร์โรงแรม 
จองผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.23 0.65 

5.2 สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง
ของโรงแรมท าใหรู้้สึก
สะดวกสบาย 

3.70 สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง
ของโรงแรมท าใหรู้้สึก
สะดวกสบาย 

4.27 0.57 

5.3 การมีห้องอาหารไวบ้ริการลูกคา้ 3.60 การมีหอ้งอาหารไวบ้ริการลูกคา้ 4.27 0.67 
5.4 บริการรถรับ - ส่งของโรงแรม 3.75 บริการรถรับ - ส่งของโรงแรม 4.14 0.39 
5.5 มีพนกังานช่วยยกกระเป๋า

สัมภาระเวลาเขา้ และออก 
3.57 มีพนกังานช่วยยกกระเป๋า

สัมภาระเวลาเขา้ และออก 
4.01 0.44 

5.6 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการมีอาการแสดงออกท่ี
ดีและใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายแก่
ลูกคา้ท่ีเขา้พกั 

3.79 พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ี
ใหบ้ริการมีอาการแสดงออกท่ีดี
และใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายแก่
ลูกคา้ท่ีเขา้พกั 

4.06 0.27 

5.7 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการ
รับฟังขอ้เสนอแนะและค าติชม
ของลูกคา้ 

3.68 พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการรับ
ฟังขอ้เสนอแนะและค าติชมของ
ลูกคา้ 

3.91 0.23 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

5. ด้านความเอาใจใส่ (ต่อ) E ด้านความเอาใจใส่ (ต่อ) P P-E 
5.8 พนกังานหอ้งอาหารท่ี

ใหบ้ริการใชค้  าพดูท่ีสุภาพ 
และส่ือสารเขา้ใจง่าย 

3.68 พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ
ใชค้  าพดูท่ีสุภาพ และส่ือสาร
เขา้ใจง่าย 

4.11 0.43 

5.9 พนกังานหอ้งอาหารท่ี
ใหบ้ริการสามารถแนะน า
รายการอาหารใหก้บัลูกคา้ได ้

3.64 พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ
สามารถแนะน ารายการอาหาร
ใหก้บัลูกคา้ได ้

4.04 0.40 

5.10 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินใชค้  าพดูท่ีสุภาพและ
ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 

3.80 พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้น
การเงินใชค้  าพดูท่ีสุภาพและให้
ขอ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 

4.05 0.25 

5.11 เอกสาร/แผน่พบัท่ีเผยแพร่
ข่าวสารของโรงแรมมีขอ้ความ
อธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย และ
เหมาะสมสวยงาม 

3.56 เอกสาร/แผน่พบัท่ีเผยแพร่
ข่าวสารของโรงแรมมีขอ้ความ
อธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย และ
เหมาะสมสวยงาม 

4.13 0.57 

5.12 โรงแรมมีการส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้เพื่อน าไป
ปรับปรุงการใหบ้ริการ 

3.72 โรงแรมมีการส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้เพื่อน าไป
ปรับปรุงการใหบ้ริการ 

4.19 0.47 

5.13 โรงแรมมีบริการรับช าระเงิน
ค่าท่ีพกัหลายวธีิเพื่อเป็น
ทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 

3.53 โรงแรมมีบริการรับช าระเงิน
ค่าท่ีพกัหลายวธีิเพื่อเป็น
ทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 

3.95 0.42 

5.14 โรงแรมมีบริการห้องประชุม  3.60 โรงแรมมีบริการห้องประชุม  3.94 0.34 
5.15 โรงแรมมีพนกังานท่ีใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชัว่โมง 
3.74 โรงแรมมีพนกังานท่ีใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชัว่โมง 
4.20 0.46 
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ตาราง 103 (ต่อ) 
 
SL.no ระดับความคาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

(หลงัรับบริการ) 
Gap 
score 

5. ด้านความเอาใจใส่ (ต่อ) E ด้านความเอาใจใส่ (ต่อ) P P-E 
5.16 ค่าบริการส่ิงอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ เช่น บริการซกัรีด 
บริการอินเตอร์เน็ต ค่า
โทรศพัทคิ์ดในราคาท่ี
เหมาะสม 

3.80 ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น บริการซกัรีด บริการ
อินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัทคิ์ดใน
ราคาท่ีเหมาะสม 

4.27 0.47 

Average 0.44 
 
 จากตาราง 103 ผลสรุปการเปรียบเทียบช่องวา่งของความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้ บริการโรงแรม โดยภาพรวม พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใช้ บริการโรงแรมสูงกว่าความคาดหวงัในทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นท่ีมีช่องวา่งมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นท่ีมีช่องวา่งนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความไวว้างใจ 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดย
ก าหนดวตัถุประสงค์ 1) ศึกษาสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  2) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์  โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอ
สะเดา จงัหวดัสงขลา และ 3) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้จิยัน าเสนอ สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 
 การน าเสนอสรุปผลการวิจยัเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
แกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ตามล าดบัดงัน้ี   
 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ 
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ และมีรายได้
ต่อเดือน 2,001-3,000 RM ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ มีวตัถุประสงคก์ารเดินทางเพื่อท่องเท่ียว
และพกัผอ่น 
 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก และพิจารณา
เป็นรายดา้นไดเ้รียงตามค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุดลงมานอ้ยสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ รองลงมาดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ และดา้น
ความน่าเช่ือถือของบริการ ส่วนลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยมีระดับ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมอยู่ในระดบัมาก และลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม
กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมอยู่ในระดบั
มากเช่นกนั 
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 4. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก และพิจารณาเป็นรายดา้น 
ไดเ้รียงตามค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุดลงมานอ้ยสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ และดา้น
ความไวว้างใจ ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 5. ผลการเปรียบเทียบขอ้มูลระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรม แกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงค์การเดินทาง พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมท่ีมีระดับการศึกษา และรายได้ต่างกนั มีระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมมากวา่กลุ่มท่ีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ
กลุ่มท่ีมีรายไดร้ะหว่าง 3,001-4,000 RM มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
มากวา่กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่1,000ริงกิต ส่วนจ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ภูมิล าเนา และวตัถุประสงค์
การเดินทางมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั 
 6. ผลการเปรียบเทียบขอ้มูลระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมกลุ่มนกัท่องเท่ียวต่างชาติ มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมมากว่ากลุ่มนกัท่องชาวไทย ส่วนจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
วตัถุประสงคก์ารเดินทางมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั 
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อภิปรายผลการวจิัย 
  
 จากผลการวิจยัเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ 
ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัไดน้ ามาอภิปรายเพื่อสรุปเป็นขอ้ยุติ ให้ทราบถึง
ขอ้เท็จจริงโดยมีการน าเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาอ้างอิงสนับสนุนหรือข้อขดัแยง้ตาม
วตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1. จากวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม 
แกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  สถานภาพทัว่ไปด้านเพศ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กนิษฐริน  จิโนวฒัน์ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรม
ใบไมสี้เขียวในเขตภาคใต ้ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีตอบแบบสอบส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
  สถานภาพทัว่ไปด้านอายุ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  
31-40 ปี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธญัวรัตน์  อศัยนนท ์(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการท่ีพกัแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก มีอายใุนช่วง 31-40 ปี 
  สถานภาพทัว่ไปด้านระดับการศึกษา พบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่  
มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนิษฐริน  จิโนวฒัน์ (2550) ได้
ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมใบไมสี้เขียวในเขตภาคใต ้ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม ท่ีตอบ
แบบสอบส่วนใหญ่ มีการศึกษาปริญญาตรีหรือ ปวส. 
  สถานภาพทัว่ไปดา้อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ อาชีพขา้ราชการ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอภิฐิญา ตั้งก่อสกุล (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัต่อการให้บริการ
โรงแรมขนาดเล็กของนกัท่องเท่ียวกรณีศึกษาธุรกิจโรงแรม อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีพบว่า  
ผูเ้ขา้พกัในโรงแรมส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  สถานภาพทัว่ไปดา้นรายได ้พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อ
เดือน 2,001-3,000 ริงกิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภลกัษณ์  สุริยะ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทาง 
การพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน 
กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียนส่วนใหญ่มีรายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท 
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  สถานภาพทัว่ไปดา้นภูมิล าเนา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภลกัษณ์  สุริยะ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ
ของแผนกตอ้นรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก 
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียนส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูใ่นต่างประเทศ 
  สถานภาพทัว่ไปดา้นวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ 
มีวตัถุประสงคก์ารเดินทางเพื่อท่องเท่ียวและพกัผ่อน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภลกัษณ์  สุริยะ 
(2556) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อ
รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ผูใ้ช้บริการชาว
อาเซียนส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคก์ารเดินทางเพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 
 2. จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จาก
ผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรม
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ทั้งน้ีเน่ืองจาก เป็นโรงแรมระดบัมาตรฐานสากลแห่งใหม่
ล่าสุดของเมืองด่านนอก ด้วยอาคารท่ีทนัสมยัสูง18ชั้น จ านวนห้องพกัท่ีเปิดให้บริการ 285 ห้อง 
สถานท่ีท่ีตั้งอยูติ่ดถนนใหญ่สัญจรไปมาสะดวก บริเวณโรงแรมไม่แออดับรรยากาศดี ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กนิษฐริน  จิโนวฒัน์ 
(2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมใบไมสี้เขียวในเขตภาคใต ้พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
5                                               คุณภาพบริการของโรงแรมใบไม้เขียวใน 
เขตภาคใตโ้ดยรวมทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก  
  ส่วนระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด ์ 
โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จากผลการวิจยั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
โรงแรม มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก
สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบาย สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของโรงแรมท าให้รู้สึก
บรรยากาศดี จ  านวนพนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว พนกังานท่ี
ใหบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ มีตูนิ้รภยัเก็บรักษา
ทรัพย์สินมีความปลอดภยั และบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น บริการซัดรีด บริการ
อินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัท์คิดในราคาท่ีเหมาะสม ซ่ึงโรงแรมมีมาตรการในอบรมบุคลากรเขา้ใหม่ 
และอบรมเก่ียวกบัวินัยความประพฤติการแต่งกายด้านภาษาให้กบับุคลากรประจ าทุกเดือน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั รัชนีพร  กอ้นค า (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ผูรั้บบริการมีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
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 จากการเปรียบเทียบขอ้มูลระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาและวตัถุประสงคก์ารเดินทาง จากผลการวจิยัมีดงัน้ี  
 1. จ าแนกตามเพศ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั อภิปรายผลไดว้า่เน่ืองจากปัจจุบนัทั้งเพศหญิงและเพศชายมกัจะ
มีความคาดหวงัเหมือนกนั และจากความเท่าเทียมทางสังคมปัจจุบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พรรณี  รักจอ้ย (2547) ได ้    เร่ือง ความคาดหวงัของผูเ้รียนและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้น
การศึกษาของบริษทั เธิร์ดเวฟเอ็ดดูเคชัน่ จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ในการบริการทั้ง 5 ทศันะไม่แตกต่างกนั 
 2. จ าแนกตามอายุ พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ จิรวุฒิ  ขนาน (2549: 68) ได ้    
เร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ท่ีพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 3. จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงแรมแตกต่างกนั อภิปรายผลไดว้่า เน่ืองจากทุกวนัน้ีประชากรส่วนใหญ่ 
มีการศึกษาท่ีดีข้ึนไม่ว่าจะตดัสินใจซ้ืออะไรหรือใช้บริการอะไรสักอย่างก็ตอ้งการมีการศึกษา
เปรียบเทียบขอ้มูลของสินคา้หรือการใช้บริการให้ความคุ้มค่ามากข้ึนเช่นกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวจิยัของ เชาวลีย ์ สโตน (2546) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการไดรั้บบริการของลูกคา้จาก 
บริษทั อววีา่ ประกนัภยั (ไทย) จ ากดั ท่ีพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวมทั้ง 5 ดา้นแตกต่างกนั  
 4. จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทรวงทิพย ์ วงศพ์นัธ์ุ (2541) ได ้    
เร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
รัฐจงัหวดัสุพรรณบุรี ท่ีพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือนและเหตุจูงใจในการมารับบริการท่ีต่างกนัมีความคาดหวงั
เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  
 5. จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการโรงแรมแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อินทิรา  จนัทรัฐ (2552) ได ้    
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
ท่ีพบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัในการบริการทั้ง 5 คุณลกัษณะแตกต่างกนั 
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 6. จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ งานวิจยัของ ศุภลกัษณ์  สุริยะ 
(2556) ได ้    เร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรมเพื่อ
รองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวอาเซียน
ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูใ่นต่างประเทศ 
 7. จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ศุภลกัษณ์  สุริยะ 
(2556) ได ้    เร่ืองไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกตอ้นรับส่วนหน้า
โรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวอาเซียน กรณีศึกษา: โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ชาวอาเซียนส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคก์ารเดินทางเพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น 
     

ข้อเสนอแนะ 
 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
 จากการศึกษาจะน าขอ้มูลเสนอผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปใช้ปรับปรุงคุณภาพ
บริการของโรงแรม ใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  

ตาราง 104  ค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมสูงสุด และนอ้ยท่ีสุดในแต่ละดา้น ของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 

  
คุณภาพ 

การให้บริการ 
ระดบัความคาดหวงับริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

สูงสุด น้อยทีสุ่ด สูงสุด น้อยทีสุ่ด 

ด้าน
รูปลกัษณ์ 
การบริการ 

ขอ้ 1. สถานท่ีตั้งของ
โรงแรมมีความสะดวก 
สบายในการเดินเข้า
พกั (X  = 3.72) 

ขอ้ 3. เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการบริการ
มีความทันสมัย เช่น 
อินเตอร์เน็ตความเร็ว
สูง (X  = 3.42) 

ขอ้ 1. สถานท่ีตั้งของ
โรงแรมมีความสะดวก 
สบายในการเดินเข้า
พกั (X  = 4.38) 

ข้อ  9 .  วิ ธี ก า รจอง
ห้ อ ง พั ก ส า ม า ร ถ 
ท า ได้ โ ด ยสะด วก 
(X =3.72) 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ข้อ  5 .  มีห ลัก ฐ าน 
การรับเงินท่ีถูกต้อง
ชัด เจนให้แ ก่ลูกค้า
เช่น ใบเสร็จรับเงิน
เป็นตน้ (X  = 3.61) 

ขอ้ 2. สามารถเช่ือถือ
ในดา้นช่ือเสียง และ
ภาพพจน์ของโรงแรม 
(X  = 3.40) 

ข้อ 1. ท่านสามารถ
ไวว้างใจในการบริการ
ลูกคา้ดา้นความสะอาด
ของโรงแรม (X  = 4.33) 

ขอ้ 2. สามารถเช่ือถือ
ในดา้นช่ือเสียง และ
ภาพพจน์ของโรงแรม 
(X  = 3.86) 
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ตาราง 104 (ต่อ) 
  
คุณภาพ 

การให้บริการ 
ระดบัความคาดหวงับริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

สูงสุด น้อยทีสุ่ด สูงสุด น้อยทีสุ่ด 

ด้านการ
ตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับ 
บริการ 
 
 
 
 

 

ขอ้ 2. จ านวนพนกังาน
หอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้มีเพียงพอจึง
ให้บ ริการได้อย่ า ง
รวดเร็ว (X  = 3.68) 

ขอ้ 3. เม่ือลูกคา้มีปัญหา
ในการใชบ้ริการสามารถ
ติดต่อสอบถามหวัหนา้
พนักงานท่ีให้บริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว   
(X  = 3.40) 

ขอ้ 2. จ านวนพนกังาน
หอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้มีเพียงพอจึง
ให้บ ริการได้อย่ า ง
รวด เ ร็วและข้อ  6 . 
พนักงานท่ีให้บริการ
ป ฏิ บั ติ ห น้ า ท่ี ด้ ว ย
ความซ่ือสัตย์ สุจริต
ไ ม่ มีก าร เ รี ย ก ร้ อ ง
ค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ  
(X  = 4.11) 

ขอ้ 3. เม่ือลูกคา้มีปัญหา
ในการใชบ้ริการสามารถ
ติดต่อสอบถามหัวหน้า
พนักงานท่ีให้บริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
(X  = 3.87) 

ด้านความ
ไว้วางใจ 

ขอ้ 9. เคร่ืองมืออุปกรณ์
ในการให้บ ริการมี
ความมัน่คงปลอดภยั
และทนัสมยั 
(X  = 3.73) 

ข้ อ  1 .  พ นั ก ง า น
หอ้งอาหารท่ีให้บริการ
สามารถแกไ้ขปัญหา
เ ฉพ า ะหน้ า ใ ห้ แ ก่
ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 
(X  = 3.50) 

ข้อ 8. การเก็บรักษา
ท รัพย์ สิน  มี ค ว าม
ปลอดภยั (X  = 4.26) 

ข้อ 1. พนักงานห้อง 
อาหารท่ีให้บริการ
สามารถแกไ้ขปัญหา
เ ฉพ า ะหน้ า ใ ห้ แ ก่
ลูกค้าได้เป็นท่ีพอใจ 
(X  = 3.81) 

ด้านความเอา
ใจใส่ 

ข้อ  10 .  พนักงานท่ี
ใหบ้ริการดา้นการเงิน
ใชค้  าพูดท่ีสุภาพและ
ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจ
ง่ายและขอ้ 16. ค่าบริการ
ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ   เช่น  บริการซกัรีด 
บริการอินเตอร์เน็ต 
ค่ าโทรศัพท์ คิ ดใน
ราคาท่ีเหมาะสม  
(X  = 3.80) 

ข้อ  1 3 . โ ร ง แ รม มี
บริการรับช าระเ งิน
ค่าท่ีพกัหลายวิธีเพ่ือ
เป็นทางเลือกให้แก่
ลูกคา้มากข้ึน 
(X  = 3.53) 

ขอ้ 2. สภาพแวดลอ้ม
และการตกแต่งของ
โรงแรมท าให้ รู้ สึก
สะดวกสบาย ข้อ 3. 
การมีห้องอาหารไว้
บริการลูกคา้และขอ้ 16. 
ค่าบริการส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ   เช่น 
บริการซัดรีด บริการ
อินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัท์
คิดในราคาท่ีเหมาะสม 
(X  = 4.27) 

ข้ อ  7 .  พ นั ก ง า น
โรงแรมท่ีให้บริการ
รับฟังข้อเสนอแนะ
และค าติชมของลูกคา้
(X  = 3.91) 
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 จากการศึกษาตาราง 104 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับคุณภาพ
การใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมสูงสุด และนอ้ยท่ีสุดในแต่ละดา้นของผูต้อบแบบสอบถาม 
(n = 400) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดน
ไทย–มาเลเซีย ต าบล านักขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จากการ เปรียบเทียบข้อมูลระดับ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ ต าบล
ส านักขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผลการในวิจยั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
โรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากกว่าระดบัความคาดหวงัในทุก ๆ ด้าน ซ่ึงผูว้ิจยัจะน าขอ้มูล
เสนอผูบ้ริหาร และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปใชป้รับปรุงคุณภาพบริการของโรงแรมจะไดพ้ฒันา ให้
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ดา้นรูปลกัษณ์การบริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด ขอ้ 1. สถานท่ีตั้งของ
โรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินเขา้พกัดว้ยโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์มีสถานท่ีตั้งใกลจ้าก
ถนนสายหลกัมีความสดวกในการเดินทางเขา้พกั ตึกมีความสูง 18 ชั้นมีความโดนเด่นมีพื้นท่ีลาน
จอดรดรอบบริเวณจึงเหมาะส าหรับการพกัผ่อน มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ในขอ้ 9. วิธีการจองห้องพกั
สามารถท าได้โดยสะดวก ควรจะปรับปรุงวิธีการจองห้องพกัโดยไม่มีเง่ือนไขในการจองมากเกินไป 
ควรมีขั้นตอนท่ีไม่สลบัซบ้ซอ้นในการจอง  
 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุดขอ้ 1. ท่านสามารถ
ไวว้างใจในการบริการลูกคา้ดา้นความสะอาดของโรงแรม ดว้ยพนกังานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบใน
ด้านความสะอาดทางผูบ้ริหารโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ให้ความส าคญัต่อพนักงานท่ีมีหน้าใน 
การท าความสะอาดในทุกส่วนของโรงแรม ในการรับพนกังานเร่ิมงานใหม่จะมีการอบรมเร่ืองแนวทาง
และวธีิการปฏิบติัหนา้ท่ีตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง วธีิการใชว้สัดุ วธีิการใชย้  ้ายาสุขภณัฑ์ท่ีถูกตอ้งนอ้ยท่ีสุด 
ขอ้ 2. สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของโรงแรม ควรมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อท่ีจะ
ท าใหลู้กคา้ใหม่ท่ียงัไม่เคยมาใชบ้ริการไดรู้้จกั เพราะโรงแรมเปิดให้บริการมายงัไม่นาน ควรจะจดั
ใหฝ่้ายขายและการตลาดไดอ้อกไปแนะน ากบัหน่อยงานราชการ เอกชน ติดต่อกรุ๊ปทวัร์ และควรมี
ขอ้เสนอทางเลือกใหก้บัลูกคา้ใหม่ หรือลูกคา้เก่าใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด 
ขอ้ 2. จ  านวนพนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการแก่ลูกคา้มีเพียงพอจึงให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
ขอ้ 6. พนกังานท่ีให้บริการปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ 
โรงแรมมีรถรับส่งลูกคา้บริการฟรีภายในเครือ ตลอดจนสถานท่ีท่ีลูกคา้ร้องขอในรัศมี 5 กิโลเมตร 
น้อยท่ีสุดขอ้ ขอ้ 3. เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใช้บริการสามารถติดต่อสอบถามหัวหน้าพนกังานท่ี
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ควรจดัให้มีระดบัหัวหน้างานประจ าจุดเพื่อให้บริการและพร้อมท่ีจะ
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แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างต่อเน่ืองและไม่ติดขดั อบรมให้กบัพนกังานท่ีเขา้งานใหม่ให้รับรู้ในขั้นตอน
การปฏิบติั เม่ือเกิดปัญหาตอ้งการความแกไ้ขเร่งด่วน โดยการใช้ค  าพูดท่ีท าให้ลูกคา้พอใจ หรือมี 
ขอ้แลกเปล่ียนเช่นส่ิงของท่ีสามารถน ามาใหลู้กคา้ท่ีใชท้ดแทนกนัได ้ 
 ดา้นความไวว้างใจ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด ขอ้ 8. การเก็บรักษาทรัพยสิ์น 
มีความปลอดภยัทางโรงแรมแกรนด์ มีระบบการเก็บรักษาทรัพยสิ์นท่ีมีค่าของลูกคา้โดยมีตูเ้ชฟให้ทุกห้อง 
และมีระบบการักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง น้อยท่ีสุด ขอ้ 1. พนกังานห้องอาหารท่ีให้บริการ
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจควรปรับปรุงจดัใหมี้พนกังานท่ีมีความช านาญ
ประสบการณ์ และมีการอบรมวิธีการบริการดว้ยมืออาชีพรวมทั้งสามารถส่ือสารดว้ยภาษาท่ีสามารถ
ใชใ้นการส่ือกบัลูกคา้มีความหลากหลาย และพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  ดา้นความเอาใจใส่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการสูงสุด ขอ้ 2.สภาพแวดลอ้มและ
การตกแต่งของโรงแรมท าให้รู้สึกสะดวกสบาย ขอ้ 3. การมีห้องอาหารไวบ้ริการลูกคา้และขอ้ 16.
ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น บริการซดัรีด บริการอินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัทคิ์ดในราคา
ท่ีเหมาะสม ดว้ยทางโรงแรมแกรนด์ โอลิเวอร์ เป็นโรงแรมท่ีเปิดให้บริการใหม่ ในการเขา้พกัทาง
โรงแรมจะมีบริการอาหารเชา้ให้กบัลูกคา้ มีจดัพนกังานบริการซกัรีดเส้ือผา้ท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวก
ให้ตลอดตามความตอ้งการของลูกคา้ สถานท่ีตั้งไม่แออดั มีลาดจอดรถท่ีกวา้งขวางสะดวกสบาย 
นอ้ยท่ีสุดขอ้7. พนกังานโรงแรมท่ีให้บริการรับฟังขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้ควรปรับปรุง
ทางดา้นค าติของลูกโดยการปัญหาท่ีไดรั้บมาแกโ้ดยการน าเสนอผูบ้ริการในการประชุมหวัหนา้ฝ่าย
ท่ีเก่ียวขอ้งและมีการติดตามผลเป็นระยะอยา่งเสม ่าเสมอ 
 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมท่ีตั้งอยู่บริเวณเขตชายแดน
ไทย–มาเลเซีย ต าบล านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาการ
บริการใหส้อดคลอ้งความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน  
 2. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย เพื่อ
เปรียบเทียบและพฒันาทางด้านงานบริการ รองรับนักท่องเท่ียวชาวไทย และชาวต่างชาติ ผูว้ิจยั
เห็นสมควรการพฒันาพนกังานทุกส่วนท่ีตอ้งสัมผสักบัลูกคา้โดยตรง เก่ียวกบัภาษาท่ีมีความจ าเป็น 
ตอ้งใชเ้พื่อการส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เช่นภาษาองักฤษ, จีน และมาเลเซีย ในการเปิดการคา้
เสรีอาเซ่ียน เพราะงานวิจยัฉบบัน้ีเม่ือศึกษาจากทะเบียนในการเขา้พกัของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ และให้โอกาสให้พนกังานท่ีมีความสามารถพฒันาตวัเอง เม่ือ
ผา่นการประเมินไดเ้ล่ือนต าแหน่งเพื่อเป็นก าลงัใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีกบัองคก์รไปไดน้าน 
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 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา บณัฑิตวทิยาลยั โทร. 246 

ที่ บวล. ว 0343 / 2558 วนัที่ 22 พฤษภาคม 2558 

เร่ือง ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 

เรียน ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์ 

 ดว้ย นางสาวนฏัธิดา  วนัแกว้ รหสั 54G4001007 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา ไดรั้บอนุมติัจากบณัฑิตวทิยาลยัใหด้ าเนินการท า
วทิยานิพนธ์ เร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณชายแดน
ไทย-มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา”  

 โดยมีคณะกรรมการควบคุมวทิยานิพนธ์ ดงัน้ี 
 1. ผศ.ดร.ป้องศกัด์ิ  ทองเน้ือแข็ง อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั 
 2. ดร.ฐานิฏฐ ์ ทินนาม อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ร่วม 

 ในการน้ี บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา พิจารณาแลว้เห็นวา่ท่านเป็นผูมี้
ความรู้ความสามารถในเร่ืองน้ีเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยั (IOC: Index of Congruence) ของนกัศึกษาดงักล่าว 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุเคราะห์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา 
หวงัวา่คงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี และขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 
 คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 
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 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา บณัฑิตวทิยาลยั โทร. 246 

ที่ บวล. ว 0343 / 2558 วนัที่ 22 พฤษภาคม 2558 

เร่ือง ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 

เรียน ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ประภาพร  ยางประยงค ์

 ดว้ย นางสาวนฏัธิดา  วนัแกว้ รหสั 54G4001007 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา ไดรั้บอนุมติัจากบณัฑิตวทิยาลยัใหด้ าเนินการท า
วทิยานิพนธ์ เร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณชายแดน
ไทย-มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา”  

 โดยมีคณะกรรมการควบคุมวทิยานิพนธ์ ดงัน้ี 
 1. ผศ.ดร.ป้องศกัด์ิ  ทองเน้ือแข็ง อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั 
 2. ดร.ฐานิฏฐ ์ ทินนาม อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ร่วม 

 ในการน้ี บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา พิจารณาแลว้เห็นวา่ท่านเป็นผูมี้
ความรู้ความสามารถในเร่ืองน้ีเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยั (IOC: Index of Congruence) ของนกัศึกษาดงักล่าว 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุเคราะห์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา 
หวงัวา่คงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี และขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 
 คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 
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 บันทึกข้อความ 
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เร่ือง ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 

เรียน ดร.ชูตา  ประโมจนีย ์

 ดว้ย นางสาวนฏัธิดา  วนัแกว้ รหสั 54G4001007 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา ไดรั้บอนุมติัจากบณัฑิตวทิยาลยัใหด้ าเนินการท า
วทิยานิพนธ์ เร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมท่ีตั้งอยูบ่ริเวณชายแดน
ไทย-มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรมแกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา”  

 โดยมีคณะกรรมการควบคุมวทิยานิพนธ์ ดงัน้ี 
 1. ผศ.ดร.ป้องศกัด์ิ  ทองเน้ือแข็ง อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั 
 2. ดร.ฐานิฏฐ ์ ทินนาม อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ร่วม 

 ในการน้ี บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา พิจารณาแลว้เห็นวา่ท่านเป็นผูมี้
ความรู้ความสามารถในเร่ืองน้ีเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยั (IOC: Index of Congruence) ของนกัศึกษาดงักล่าว 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุเคราะห์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา 
หวงัวา่คงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี และขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 
 คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 
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ภาคผนวก ค 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
เร่ือง 

การศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรม ทีต่ั้งอยู่บริเวณเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย: 
กรณีศึกษา โรงแรมแกรนด์ โอลเิวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา จังหวดัสงขลา 

 
ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อการศึกษาและการจดัท าวิทยานิพนธ์ของการศึกษาระดบั
ปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยั
ราชภฏัสงขลา โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาบริบทของโรงแรม ระดบัความคาดหวงั และระดบัการ
รับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ท่ีตั้งอยู่บริเวณเขต
ชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรม แกรนดโ์อลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดั
สงขลา เพื่อใช้ในการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการให้บริการโรงแรมให้สอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงแรมตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด 
 2.  แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
   ตอนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม 
   ตอนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั การรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม    
 3. ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยคร้ังน้ีเป็นอย่างยิ่ง ผูว้ิจ ัยจะรักษาไวเ้ป็น
ความลบัไม่มีผลต่อบุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแต่ประการใด เพราะการวิจยัจะวิเคราะห์ขอ้มูล
ในภาพรวม กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 
 
 
 ขอขอบพระคุณในความกรุณาอยา่งสูง 
 
 นางนฏัธิดา  วนัแกว้ 
 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา  
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ตอนที ่1 ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  เก่ียวกบัตวัท่านตามสภาพความเป็นจริง 
 
1.  เพศ 
   ชาย  หญิง  
2.  อาย ุ
   อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี  อาย ุ20 - 30 ปี  
   อาย ุ31 - 40 ปี  อาย ุ41 - 50 ปี 
   อาย ุ51 - 60 ปี  อายตุั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี 
   สูงกวา่ปริญญาตรี  
4.  อาชีพ 
     ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/ลูกจา้งรัฐ พนกังานบริษทัเอกชน 
   ประกอบธุรกิจส่วนตวั  อ่ืน ๆ (ระบุ) ...............................…........................... 
5. รายได ้(รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) 
   ต  ่ากวา่ 1,000 RM  1,001 - 2,000 RM 
   2,001 - 3,000 RM  3,001 - 4,000 RM 
   4,001 - 5,000 RM สูงกวา่ 5,000 RM 
6. ภูมิล าเนา 
   ในประเทศไทย      
   ต่างประเทศ  

7. วตัถุประสงคท่ี์ท่านเดินทางมาท่ีอ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
    เพื่อท่องเท่ียวและพกัผอ่น  เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้   
   เพื่อปฏิบติังานราชการ   เพื่อประชุมสัมมนา  
   อ่ืนๆ โปรดระบุ ......................................................................................... 
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ตอนที ่2  ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษา โรงแรม
แกรนด ์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

 

ค าช้ีแจง   
 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีตอ้งการทราบเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขตชายแดน
ไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรม แกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
กรุณาตอบตามความเป็นจริงในความรู้สึกของท่าน 
 2. โปรดอ่านค าถามแต่ละขอ้โดยละเอียด แลว้พิจารณาวา่ระดบัความคาดหวงั และระดบั
การรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม ท่ีตั้งอยูบ่ริเวณเขต
ชายแดนไทย– มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรม แกรนดโ์อลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดั
สงขลา แต่ละดา้นอยูใ่นระดบัใด แลว้ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
เพียงช่องเดียว โดยใชเ้กณฑก์ารพิจารณา ดงัน้ี 
  5 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 
  3 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  2 หมายถึง  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ย  
  1 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 จากตวัอยา่งต่อไปน้ี ท่านท าเคร่ืองหมาย  ในช่องมากท่ีสุด แสดงวา่ท่านมีความคิดเห็น
วา่สถานท่ีตั้งของโรงแรมสะดวกในระดบัมากท่ีสุด 
 

ระดับความ
คาดหวงับริการ 

(ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้คุณภาพ
การบริการ 

(หลงัรับบริการ) 
     11. สถานท่ีตั้งของโรงแรมสะดวก      
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 จากตวัอยา่งขอ้ 0 ท่านท าเคร่ืองหมาย  ในช่องมากท่ีสุด แสดงวา่ท่านมีระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรับรู้ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรม ใน
ระดบัมากท่ีสุด 
 

ระดับความ
คาดหวงับริการ 
 (ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 
(หลงัรับบริการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านรูปลกัษณ์การบริการ 
     1. สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบาย 

ในการเดินเขา้พกั 
     

     2. ความหรูหราพื้นท่ีบริเวณแผนกตอ้นรับ      
     3. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการบริการ 

มีความทนัสมยัเช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 
     

     4. หอ้งพกัมีการตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงาม
พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้ าอุ่น โทรทศัน์ 
เคเบิ้ล ที.ว.ี เป็นตน้ 

     

     5. อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในหอ้งพกัมีจ านวน
เพียงพอ เช่น ผา้เช็ดตวั สบู่ หมวกอาบน ้า  
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

     

     6. สภาพแวดลอ้มภายนอกมีความสะอาดและ 
มีคุณภาพเหมาะส าหรับการพกัผอ่น 

     

     7. การตกแต่งหอ้งอาหารมีความสวยงามและ 
ดูสะอาด 

     

     8. การเช็คอินและเช็คเอา้ทร์วดเร็ว      
     9. วธีิการจองห้องพกัสามารถท าไดโ้ดยสะดวก      
     10. วสัดุส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการมีรูปลกัษณ์

สวยงามน่าหยบิอ่าน 
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ระดับความ
คาดหวงับริการ 
 (ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 
(หลงัรับบริการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 
     11. ท่านสามารถไวว้างใจในการบริการลูกคา้ 

ดา้นความสะอาดของโรงแรม 
     

     12. สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง และภาพพจน ์
ของโรงแรม 

     

     13. พนกังานท าความสะอาดใหบ้ริการดา้นหอ้งพกั
มีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ 

     

     14. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินมีความ
ซ่ือสัตยต์รวจนบั รับ-ทอนเงินไดถู้กตอ้ง 
ไวว้างใจได ้

     

     15. มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้งชดัเจนให้แก่
ลูกคา้เช่นใบเสร็จรับเงินเป็นตน้ 

     

     16. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

     

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
     17. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีใหบ้ริการ

สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
และสามารถช้ีแจงอธิบาย ตอบขอ้สงสัยใน 
การใหบ้ริการได ้

     

     18. จ านวนพนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการแก่
ลูกคา้มีเพียงพอจึงใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

     19. เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการสามารถ
ติดต่อสอบถามหวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

     20. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง  
ทั้งบริเวณท่ีพกัและท่ีจอดรถ 
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ระดับความ
คาดหวงับริการ 
 (ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 
(หลงัรับบริการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     21. การเก็บรักษาทรัพยสิ์นมีความปลอดภยั      
     22. พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ

ซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ 
     

     23. มีระบบป้องกนัไฟ และรักษาความปลอดภยั
ตามกฎหมาย 

     

ด้านความไว้วางใจ 
     24. พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการสามารถแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 
     

     25. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินใชเ้คร่ืองมือ
อุปกรณ์ในการบริการรับช าระเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและคล่องแคล่ววอ่งไว 

     

     26. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับ
ลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร 

     

     27. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมสนใจเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นใหบ้ริการ 

     

     28. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 

     

     29. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการมีความซ่ือสัตย ์
อดทนและรับผดิชอบพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

     

     30. โรงแรมตั้งอยูใ่นท่ีชุมชนท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี
ไม่เปล่ียว มีความปลอดภยั 

     

     31. การเก็บรักษาทรัพยสิ์น มีความปลอดภยั      
     32. เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความ

มัน่คงปลอดภยัและทนัสมยั 
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ระดับความ
คาดหวงับริการ 
 (ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 
(หลงัรับบริการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านความเอาใจใส่ 
     33. สามารถจองท่ีพกัไดห้ลายวธีิ เช่น จองผา่น

เคาน์เตอร์โรงแรม จองผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
     

     34. สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของโรงแรม 
ท าใหรู้้สึกสะดวกสบาย 

     

     35. การมีหอ้งอาหารไวบ้ริการลูกคา้      
     36. บริการรถรับ - ส่งของโรงแรม      
     37. มีพนกังานช่วยยกกระเป๋าสัมภาระเวลาเขา้  

และออก 
     

     38. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีใหบ้ริการมีอาการ
แสดงออกท่ีดีและใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายแก่ลูกคา้
ท่ีเขา้พกั 

     

     39. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้ 

     

     40. พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการใชค้  าพดูท่ี
สุภาพ และส่ือสารเขา้ใจง่าย 

     

     41. พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการสามารถ
แนะน ารายการอาหารใหก้บัลูกคา้ได ้

     

     42. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินใชค้  าพดูท่ี
สุภาพและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 

     

     43. เอกสาร/แผน่พบัท่ีเผยแพร่ข่าวสารของโรงแรม
มีขอ้ความอธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย และ
เหมาะสมสวยงาม 

     

     44. โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้
เพื่อน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการ 
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ระดับความ
คาดหวงับริการ 
 (ก่อนรับบริการ) 

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ในการให้บริการ 

ระดับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 
(หลงัรับบริการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     45. โรงแรมมีบริการรับช าระเงินค่าท่ีพกัหลายวธีิ

เพื่อเป็นทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 
     

     46. โรงแรมมีบริการห้องประชุม       
     47. โรงแรมมีพนกังานท่ีใหบ้ริการตลอด24ชัว่โมง      
     48. ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น

บริการซดัรีด บริการอินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัท์
คิดในราคาท่ีเหมาะสม 

     

 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีเ่สียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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Research Questionnaire 
Topic 

Satisfaction of customers in hotel service at Thailand-Malaysia border: case study 
of Grand Oliver Hotel, Samnakkham, Sadao District, Songkla Province. 

 
Explanation 
 
 1. This questionnaire will be used for an MBA postgraduate research project in the 
Faculty of Management at Songkla Rajabhat University. The aim is to study satisfaction of 
customers in hotel service at Thailand-Malaysia border: case study of Grand Oliver Hotel, 
Samnakkham, Sadao District, Songkla Province and to suggest service improvement.  
 2. There are 3 parts to the questionnaire:  
  Part 1: General information of the respondent 
  Part 2: Satisfaction level of Grand Oliver Hotel customer 
  Part 3: Problems with service and suggestions for improvements in the service 
provided 
 3. All results will be pooled and your answer will be strictly confidential. 
 
 
 Thank you for your help in the research 

 
 Mrs. Nutthida Wankeaw 
 MBA student 
 The Graduate School of Songkla Rajabhat University 
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Part 1 General information of the respondent. 
  

Explanation: Please mark in the  about yourself. 
   
1. Sex 
  Male  Female 
2. Age 
  Under 20 years  20 – 30 years 
  31 – 40 years  41 – 50 years 
  51 – 60 years  Over 60 years  
3. Education 
  Less than Bachelor’s degree  Bachelor’s degree 
  Postgraduate  
4. Occupation  
  Government officer   State employee 
  Government employee  Employee 
  Private business   Other (specify)……………………………… 
5. Income (average per month) 
  Less than 1,000 RM  1,000 – 2,000 RM 
  2,001 – 3,000 RM  3,000 – 4,000 RM 
  4,000 – 5,000 RM  Over 5,000 RM 
6. Residence 
  Thailand 
  Abroad 
7. The purpose of your trip to Sadao, Songkla (respondent can choose more than 1) 
  Tourist and leisure  
  Contact business 
  Out of office work  
  Symposium, conference  
  Other (specify)………  
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Part 2  Quality of service and customer satisfaction level at Grand Oliver Hotel 
Explanation:  
 1. This section asks you about your expectations of service quality and your perceptions 
of the service you received at Grand Oliver Hotel 
 2. Please read each question carefully and mark in the box that most closely matches 
your opinion on the scale as follows:  
  5  represents the highest level of expectation and perceived quality of service  
  4  represents high level of expectation and perceived quality of service 
  3  represents average level of expectation and perceived quality of service 
  2  represents low level of expectation and perceived quality of service 
  1  represents the lowest level of expectation and perceived quality of service 
 

In the example below both expectation (before service) and the perceived quality of 
service (after service) are at the highest level: 
 

Expected level 
service 

(before service) 

Expectation level and perceived quality of 
service 

Perception of service 
quality 

(after service) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     Location of the hotel is convenient       
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Expected level 
service 

(before service) 
Expectation level and perceived quality 

of service 

Perception of service 
quality 

(after service) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

Tangibles 
     1.  Location of the hotel is convenient       
     2.  Elegance of the reception area       
     3. Equipments for service (e.g. high speed 

internet ) is up to date  
     

     4. Rooms are well furnished with modern 
amenities, air conditioning, hot water, TV, 
cable TV, etc. 

     

     5. Enough towels, soap, shower caps , drinking 
water and so on provided 

     

     6. The external environment is clean and 
comfortable 

     

     7. Restaurant is well decorated and clean       
     8. Efficient check-in and check-out      
     9. Easy to make reservations      
     10. Printed materials about the services well-

designed and attractive 
     

Reliability 
     11.  Can rely on the cleanliness of the hotel      
     12. Can rely on the reputation and image of the 

hotel 
     

     13. Maid service gives customers confidence      
     14. Employees who handle money are honest 

and give correct change  
     

     15. Receipt is clear to customers      
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Expected level 
service 

(before service) 
Expectation level and perceived quality 

of service 

Perception of service 
quality 

(after service) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     16. Staff provide accurate information to make 

customers feel safe when using the service 
     

Responsiveness 
     17. Reception able to solve problems and give 

clear explanation 
     

     18 Enough staffs in the restaurant to give good 
service 

     

     19. When customer has a problem in using 
services he/she can contact the manager 
quickly  

     

     20. There is 24 hours security in hotel      
     21. Stored possessions are safe      
     22. Employees carry out duties with integrity 

and honesty without asking for money 
     

     23. Fire protection and security meet legal rules       
Assurance 

     24. Restaurant staffs can satisfactorily solve 
problems 

     

     25. Employees can use financial equipment 
accurately and quickly 

     

     26. Hotel staffs are friendly and polite      
     27. Hotel reception staffs are attentive and alert 

in service  
     

     28. Service staffs have suitable dress, good 
appearance and personality  

     

     29. Staffs are honest, patient, responsible      
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Expected level 
service 

(before service) 
Expectation level and perceived quality 

of service 

Perception of service 
quality 

(after service) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     30. The hotel located in a safe area with a good 

environment; not isolated  
     

     31. Safe keeping is secure      
     32. Equipment provided is safe and modern      

Empathy 
     33. Many choices to make reservation e.g. 

internet 
     

     34. Environment and decor of the hotel feel 
comfortable 

     

     35. Good restaurant service       
     36. Good hotel transportation service       
     37. Luggage porter service       
     38. Reception staff give good and clear 

information to customer 
     

     39. Staffs listen to complaints and suggestion 
from customer  

     

     40. Restaurant staffs are polite and can 
communicate with customer 

     

     41. Staffs can recommend restaurants that serve 
food to customer 

     

     42. Hotel brochures are complete and easy to 
understand 

     

     43. Staff who handle money are polite and give 
clear information 

     

     44. The hotel has a customer satisfaction survey 
to improve service  
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Expected level 
service 

(before service) 
Expectation level and perceived quality 

of service 

Perception of service 
quality 

(after service) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     45. Choices to pay for service      
     46. The hotel has meeting rooms      
     47. The hotel has staff available 24 hours a day      
     48. Reasonable price for extra services such as 

laundry, internet, telephone etc. 
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ภาคผนวก ง 
การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
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ตารางแสดงความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
ทีม่ต่ีอแบบสอบถามในการหาประสิทธิภาพ ค่าความสอดคล้อง (IOC) 

-------------------------------------------- 
เร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรมทีต่ั้งอยู่บริเวณเขตชายแดนไทย–มาเลเซีย: 

กรณีศึกษาโรงแรม แกรนด์โอลเิวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา จังหวดัสงขลา 
 

ข้อ
ที่ 

รายการค าถาม 
 

ความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC ผลการ
พจิารณา 

1 2 3 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2. อาย ุ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4. อาชีพ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6. ภูมิล าเนา +1 +1 +1 3 1  
7. วตัถุประสงคก์ารเดินทาง +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการ 

1. สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบาย
ในการเดินเขา้พกั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ความหรูหราพื้นท่ีบริเวณแผนกตอ้นรับ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการบริการ 
มีความทนัสมยัเช่น อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4. หอ้งพกัมีการตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงาม
พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้ าอุ่น โทรทศัน์ 
เคเบิ้ลที.ว.ี เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที่ 

รายการค าถาม 
 

ความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC ผลการ
พจิารณา 

1 2 3 

5. อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในหอ้งพกัมีจ านวน
เพียงพอ เช่น ผา้เช็ดตวั สบู่ หมวกอาบน ้า  
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6. สภาพแวดลอ้มภายนอกมีความสะอาดและ 
มีคุณภาพเหมาะส าหรับการพกัผอ่น 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7. การตกแต่งหอ้งอาหารมีความสวยงามและ 
ดูสะอาด 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8. การเช็คอินและเช็คเอา้ทร์วดเร็ว +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9. วธีิการจองห้องพกัสามารถท าไดโ้ดยสะดวก +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10. วสัดุส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการมี
รูปลกัษณ์สวยงามน่าหยบิอ่าน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

11. ท่านสามารถไวว้างใจในการบริการลูกคา้ดา้น
ความสะอาดของโรงแรม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12. สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียง และภาพพจน์ 
ของโรงแรม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

13. พนกังานท าความสะอาดให้บริการดา้นหอ้งพกั
มีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

14. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินมีความซ่ือสัตย์
ตรวจนบั รับ-ทอนเงินไดถู้กตอ้ง ไวว้างใจได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

15. มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้งชดัเจนให้แก่
ลูกคา้ เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

16. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการใหข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้งท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกปลอดภยั 
เม่ือมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

17. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีใหบ้ริการสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถ
ช้ีแจงอธิบาย ตอบขอ้สงสัยในการใหบ้ริการได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที่ 

รายการค าถาม 
 

ความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC ผลการ
พจิารณา 

1 2 3 

18. จ านวนพนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการแก่
ลูกคา้มีเพียงพอจึงใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

19. เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการสามารถ
ติดต่อสอบถามหวัหนา้พนกังานท่ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

20. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง  
ทั้งบริเวณท่ีพกัและท่ีจอดรถ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

21. การเก็บรักษาทรัพยสิ์นมีความปลอดภยั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

22. พนกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย 
ความซ่ือสัตย ์สุจริตไม่มีการเรียกร้อง
ค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

23. มีระบบป้องกนัไฟ และรักษาความปลอดภยั
ตามกฎหมาย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

24. พนกังานห้องอาหารท่ีใหบ้ริการสามารถแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

25. พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินใชเ้คร่ืองมือ
อุปกรณ์ในการบริการรับช าระเงินไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและคล่องแคล่ววอ่งไว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

26. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการแสดงการตอ้นรับ
ลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

27. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมสนใจเอาใจใส่
และกระตือรือร้นใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

28. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

29. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการมีความซ่ือสัตย ์
อดทนและรับผดิชอบพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที่ 

รายการค าถาม 
 

ความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC ผลการ
พจิารณา 

1 2 3 

30. โรงแรมตั้งอยูใ่นท่ีชุมชนท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี
ไม่เปล่ียว มีความปลอดภยั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

31. การเก็บรักษาทรัพยสิ์น มีความปลอดภยั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

32. เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความมัน่คง
ปลอดภยัและทนัสมยั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

33. สามารถจองท่ีพกัไดห้ลายวธีิ เช่น จองผา่น
เคาน์เตอร์โรงแรม จองผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

34. สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งของโรงแรม 
ท าใหรู้้สึกสะดวกสบาย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

35. การมีหอ้งอาหารไวบ้ริการลูกคา้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

36. บริการรถรับ - ส่งของโรงแรม +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

37. มีพนกังานช่วยยกกระเป๋าสัมภาระเวลาเขา้ 
และออก 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

38. พนกังานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีใหบ้ริการมี
อาการแสดงออกท่ีดีและใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย
แก่ลูกคา้ท่ีเขา้พกั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

39. พนกังานโรงแรมท่ีใหบ้ริการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

40. พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการใชค้  าพดูท่ี
สุภาพ และส่ือสารเขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

41. พนกังานหอ้งอาหารท่ีใหบ้ริการสามารถ
แนะน ารายการอาหารใหก้บัลูกคา้ได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

42. 10พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินใชค้  าพดูท่ี
สุภาพและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 
 
 



240 
 

ข้อ
ที่ 

รายการค าถาม 
 

ความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC ผลการ
พจิารณา 

1 2 3 

43. เอกสาร/แผน่พบัท่ีเผยแพร่ข่าวสารของ
โรงแรมมีขอ้ความอธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย 
และเหมาะสมสวยงาม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

44. โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้
เพื่อน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

45. โรงแรมมีบริการรับช าระเงินค่าท่ีพกัหลายวธีิ
เพื่อเป็นทางเลือกใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

46. โรงแรมมีบริการห้องประชุม  +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

47. โรงแรมมีพนกังานท่ีใหบ้ริการตลอด24
ชัว่โมง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

48. ค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น
บริการซดัรีด บริการอินเตอร์เน็ต ค่าโทรศพัท์
คิดในราคาท่ีเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

รวม  1.00 ใชไ้ด ้

 

 ค่า IOC =  
n

R  
 

 ค่า IOC รวมทั้งฉบบั =  1.00 
 ค่า IOC                               .  - 1 
 ผลแสดงความคิดเห็นของกรรมการผูเ้ช่ียวชาญ   0.5 แปลผลวา่ใชไ้ด ้
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ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 

เร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการโรงแรมทีต่ั้งอยู่บริเวณเขตชายแดน 
ไทย–มาเลเซีย: กรณีศึกษาโรงแรม แกรนด์โอลเิวอร์ ต าบลส านักขาม อ าเภอสะเดา จังหวดัสงขลา 

 

ตอนที ่2  แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการ 

ข้อ
ค าถาม 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Alpha if Item  
Deleted 

1. 12.0558 15.054 .930 .973 
2. 12.1996 14.761 .914 .976 
3. 12.0260 14.405 .941 .972 
4. 12.0190 14.628 .949 .970 
5. 11.9628 15.079 .945 .971 

Total .978 

การรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการ 

ข้อ
ค าถาม 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Alpha if Item  
Deleted 

1. 14.4522 7.681 .815 .915 
2. 14.4296 7.591 .766 .921 
3. 14.4434 7.313 .733 .928 
4. 14.6444 6.371 .915 .892 
5. 14.4552 6.907 .860 .903 

Total .929 
 

จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม  =  50 ชุด สรุป  ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ 
จ านวนขอ้ค าถาม  =  48 ขอ้    แบบสอบถามมีค่าความเช่ือถือไดสู้ง 
ค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั ความคาดหวงัต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ = .98    
ค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั การรับรู้ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ   = .93  
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
ช่ือ – สกุล นางนฏัธิดา  วนัแกว้ 

วนั เดือน ปีเกดิ 10 พฤษภาคม 2511 

สถานทีเ่กดิ อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

สถานทีอ่ยู่ปัจจุบัน 130/42 ถนนพิชยัสงคราม ต าบลสะเดา อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

ต าแหน่งหน้าทีปั่จจุบัน ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคลอาวโุส 

สถานทีท่ างานปัจจุบัน โรงแรมแกรนด์โอลิเวอร์ ต าบลส านกัขาม อ าเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2529 ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.3) 
  โรงเรียนสะเดาขรรคช์ยักมัพลานนทอ์นุสรณ์ จงัหวดัสงขลา 

 พ.ศ. 2532 ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) 
  วชิาเอกเลขานุการ 
  โรงเรียนวชิราโปลีเทคนิคสงขลา จงัหวดัสงขลา 

 พ.ศ. 2540 บริหารธุรกิจบณัฑิต (บธ.บ.) 
  วชิาเอก การจดัการทัว่ไป 
  มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา 

 พ.ศ. 2558 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (บธ.ม.) 
  สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ  
  มหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา จงัหวดัสงขลา 


