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   The Objectives of this study were to 1) Find customer's expected of service quality.       
 2) Find customer’s Perceived of service quality 3) Validate hypothesis comparing satisfactions 
of services from five-star hotels. The study was based on four hundred questionnaire samples 
collected from thirty hotels in Bangkok. The data were analyzed using descriptive statistics 
which included mean, percentage, and standard deviation. Hypotheses tests were Paired T-
Test, Analysis of variance: ANOVA and Factor Analysis at statistical significance level of 0.05  

 
The results from the study indicated that the customers had higher expectations in all 

aspects of service quality while occasionally possessing great perceptions higher in Tangible 
and Assurance while as customer’s Perceived service quality high in Reliability 
Responsiveness and Empathy. During a process of validating a hypothesis involving with the 
expectations and perceptions of all dimensions of service quality from five-star hotels, it was 
found that the customers had higher expectations than perceptions in all dimensions of service 
quality. This was due to the fact that the customers had already had high expectations prior to 
receiving the services. Even though the perceptions were reasonably high, they were less than 
the expectations. As a result, there were gaps between the expectations and perceptions in all of 
the considered service quality dimensions in aspect Responsiveness and Empathy.  
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ในคุณภาพบริการ 135 
    
 4.13 คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านการเข๎าใจความ

ต๎องการของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการ 136 
    
 4.14 คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังรวมในคุณภาพบริการของ

ผู๎ใช๎บริการ 137 
    



(5) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 4.15 คําเฉลี่ยการรับร๎ูและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานด๎านความเป็นรูปธรรมของ

บริการในคุณภาพบริการ     จดทะเบียนในประเทศ 138 
    
 4.16 คําเฉลี่ยการรับรู๎และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด๎านความนําเชื่อถือในคุณภาพ

บริการ 139 
    
 4.17 คําเฉลี่ยการรับร๎ูและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด๎านการตอบสนองความ

ต๎องการได๎อยํางรวดเร็วในคุณภาพบริการ 140 
    
 4.18 คําเฉลี่ยการรับร๎ูและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด๎านการให๎ความมั่นใจใน

คุณภาพบริการ 141 
    
 4.19 คําเฉลี่ยการรับร๎ูและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานด๎านการเข๎าใจความต๎องการของ

ผู๎รับบริการ 142 
    
 4.20 คําการรับรู๎รวมและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวมในคุณภาพบริการของ 

ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 143 
    
 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามเพศของผู๎ใช๎บริการ 144 
    
 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการ 144 
    
 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ 145 



(6) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ     จดทะเบียนในประเทศ 145 
    
 4.25 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกันมีความ

คาดหวังในคุณภาพบริการเป็นรายคูํ 146 
    
 4.26 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกัน 147 
    
 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 149 
    
 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ

บรกิารจําแนกตามความถี่ของผู๎ใช๎บริการ 150 
    
 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการจําแนกตามเพศของผู๎ใช๎บริการ 150 
    
 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการจําแนกตามเพศของผู๎ใช๎บริการ 151 
    
 4.31 ผลการทดสอบความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก

ตามอายุของผู๎ใช๎บริการ และการทดสอบสมมติฐาน 151 
    
 4.32 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอายุแตกตํางกัน 152 
    
    



(7) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 4.33 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการจําแนกตามระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ     จดทะเบียนในประเทศ 154 
    
 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับร๎ูรายคูํในคุณภาพ

บริการจําแนกตามการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ 154 
    
 4.35 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีการศึกษาแตกตํางกัน 155 
    
 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการจําแนกตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ 157 
    
 4.37 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรูร๎ายคูํในคุณภาพ

บริการจําแนกตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ 157 
    
 4.38 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกัน 158 
    
 4.39 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการจําแนกตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 160 
    
 4.40 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรูร๎ายคูํในคุณภาพ

บริการจําแนกตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 161 
    
 4.41 ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีรายได๎แตกตํางกัน 162 
    
 4.42 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับร๎ูในคุณภาพ

บริการจําแนกตามความถี่ของผู๎ใช๎บริการ  164 



(8) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 4.43 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎าน

ความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎บริการ     จดทะเบียนในประเทศ 165 
    
 4.44 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการใน

คุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 166 
    
 4.45 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎าน

ความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎บริการ 167 
    
 4.46 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎าน

ความนําเชื่อถือของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 168 
    
 4.47 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎าน

การตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็วของผู๎ใช๎บริการ 169 
    
 4.48 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎าน

ตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็วของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 170 
    
 4.49 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎าน

การให๎ความมั่นใจของผู๎ใช๎บริการ 171 
    
 4.50 ผลการทดสอบสมมติฐานคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านการให๎

ความมั่นใจของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 172 
    
 4.51 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎าน

การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 173 



(9) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 4.52 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎าน

การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ จําแนกเป็นรายข๎อ     จดทะเบียนในประเทศ 174 
    
 4.53 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังรวมและการรับร๎ูรวมในคุณภาพ

บริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 175 
    
 4.54 ความแตกตํางของคําเฉลี่ยรวมระหวํางความคาดหวังรวมและการรับร๎ูรวมของ

ผู๎ใช๎บริการโรงแรม ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 177 
    
 4.55 สรุปสถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน 178 
    
ตารางผนวกท่ี 
 
 ข 1 การทดสอบความนําเชื่อถือรวมของแบบสอบถาม 208 
    
 ข 2 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 211 
    
 ข 3 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านการความนําเชื่อถือ 211 
    
 ข 4 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 212 
    
 ข 5 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน

คุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจ 213 
    



(10) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางผนวกท่ี หน้า 
    
 ข 6 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 213 
  

ข 7 
 
การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพ  
บริการด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 220 

  
ข 8 

 
การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพ  
บริการด๎านความนําเชื่อถือ 221 

    
 ข 9 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 221 
    
 ข 10 การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพ

บริการด๎านการให๎ความมั่นใจ 222 
    
 ข 11  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังใน  

คุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 223 
  

ค 1 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ  
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 225 

    
 ค 2 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 อายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ  

คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 225 
    
 ค 3 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี  

ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 225 
    



(11) 

สารบัญตาราง (ตํอ) 
 

ตารางท่ี หน้า 
  
 ค 4 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ  

 คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 226 
    
 ค 5 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตําง  

กันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 227 
  

ค 6 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ  
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 227 

  
ค 7 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 7 เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูใน  
คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 227 

  
ค 8 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 8 อายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูใน  
คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 228 
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บทที่  1 
 

บทน า  
 

ความส าคัญของปัญหา 
 
 ในยุคปัจจุบันการติดตํอสื่อสารไร๎พรมแดน สํงผลให๎เกิดการเรียนร๎ูทางวัฒนธรรม สังคม 
และสิ่งแวดล๎อม ซึ่งในแตํละประเทศตํางมีจุดเดํนที่แตกตํางกัน จึงทําให๎เกิดการเรียนร๎ูที่เพิ่มขึ้น  
ประกอบกับการสํงเสริมการทํองเที่ยวของประเทศที่ได๎มีมาตรการกระตุ๎นการทํองเที่ยว เพื่อดึงดูด
นักทํองเที่ยวตํางชาติ เข๎ามาเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้น เชํน การยกเว๎นคําธรรมเนียมการตรวจลง
ตราหรือวีซํา ยกเว๎นคําธรรมเนียมการเข๎าอุทยานแหํงชาติ และยกเว๎นคําธรรมเนียมการลงจอด
สนามบิน เนื่องจากอุตสาหกรรมการบริการถือเป็นธุรกิจที่มีความสําคัญ ในการทํารายได๎ให๎กับ
ประเทศเป็นจํานวนมาก และมีแนวโน๎มที่เพิ่มขึ้นอยํางตํอเนื่อง นอกจากนั้นธุรกิจการทํองเที่ยว
กระตุ๎นให๎เกิดการผลิตและนําทรัพยากรมาใช๎ให๎เกิดประโยชน์ ตลอดจนกํอให๎เกิดการจ๎างงาน การ
กระจายรายได๎ รวมทั่งสํงเสริมให๎เกิดธุรกิจตํอเน่ืองอีกหลายสาขา  
 
 ธุรกิจการทํองเที่ยวสามารถจําแนกออกเป็นธุรกิจอ่ืน เชํน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจของที่ระลึก 
สินค๎าพื้นเมือง ธุรกิจการคมนาคม ธุรกิจบริการทํองเที่ยว และธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราตํางประเทศ 
โดยธุรกิจที่ทํารายได๎มากที่สุด คือ ธุรกิจของที่ระลึกและธุรกิจโรงแรม มีสัดสํวนถึงร๎อยละ 58 ของ
คําใช๎จํายเฉลี่ยของนักทํองเที่ยว (การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย) ในอดีตแนวโน๎มธุรกิจโรงแรม
สามารถสร๎างรายได๎ให๎แกํเศรษฐกิจไทยอยํางมาก แตํในปัจจุบันภาวะที่ธุรกิจโรงแรมและทํองเที่ยว
กําลังประสบปัญหาจากสถานการณ์ภายในประเทศ และผลกระทบจากเศรษฐกิจโลกชะลอตัว จะ
เห็นได๎จากธุรกิจโรงแรมทั่วเอเชียมีผลประกอบการลดลง โดยผลการศึกษาพบวํา ธุรกิจโรงแรมของ
กรุงเทพมหานคร(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย) มีผลประกอบการลดลงมากที่สุดโดยเมื่อเทียบระหวํางเดือน
มิถุนายนปี 2552 และเดือนมิถุนายนปี 2551 พบวํา อัตราการเข๎าใช๎ห๎องพักของโรงแรมระดับ 5 และ 
ระดับ 4 ดาวอยูํในระดับต่ํา โดยโรงแรมระดับ 5 ดาว มียอดการเข๎าใช๎ห๎องพักลดลงร๎อยละ 33.3 สํวน
โรงแรมระดับ 4 ดาว ลดลงร๎อยละ 28.8 อาจเป็นสาเหตุทําให๎นักลงทุนขาดความเชื่อมั่นและเดินทาง 
เข๎ามาพักผํอนน๎อยลง 
 

http://www.bangkokbiznews.com/home/search/?cx=009233870810540600983%3Ahkyg0dlysoo&cof=FORID%3A9&ie=windows-874&q=โรงแรม
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ดังนั้นภาครัฐดําเนินการฟื้นฟูและแก๎ไขการทํองเที่ยว เพื่อกระตุ๎นให๎เกิดการทํองเที่ยวใน
ประเทศ รวมทั้งปรับแผนงบประมาณกระตุ๎นเศรษฐกิจระยะในปี 2553-2555 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย) 
เป็นจํานวน 17,000 ล๎านบาท เพื่อสร๎างความนําเชื่อถือให๎เกิดการใช๎เงินมากระตุ๎นในระบบเศรษฐกิจ 
เป็นการสร๎างภาพลักษณ์ที่เพิ่มขึ้น โดยแบํงเป็นด๎านทํองเที่ยว 6,000 ล๎านบาท ด๎านโครงสร๎างพื้น 
ฐานการทํองเที่ยว 10,000 ล๎านบาท และอ่ืนๆ 1,000 ล๎านบาท เพื่อให๎อุตสากรรมบริการฟื้นตัว 
 
             จํานวนนักทํองเที่ยว 

 
 
ภาพท่ี 1  จํานวนนักทํองเที่ยวที่เดินทางเข๎ามาในประเทศไทย 
ที่มา: การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (2552) 
 

จากการกระตุ๎นเศรษฐกิจและการคาดการณ์ธุรกิจโรงแรมมีสัญญาณที่ดีของการการเติบโต 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย) หลังจากที่มีตัวเลขของนักทํองเที่ยวที่ให๎ความมั่นใจเดินทางเข๎ามาทํองเที่ยวใน
ประเทศไทยเพิ่มขึ้นซึ่งจากตัวเลขคาดการณ์ของการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย โดยคาดวําจะมี
จํานวนนักทํองเที่ยวเดินทาง 15 ล๎านคน ขณะที่ในปี 2554 คาดวํานักทํองเที่ยวจะเพิ่มเป็น 15.5 ล๎าน
คน ทําให๎มีรายได๎เข๎าประเทศเป็นจํานวนเงิน 536,000 ล๎านบาท ถือเป็นแนวโน๎มที่ดีสะท๎อนถึงธุรกิจ
โรงแรมที่มีทิศทางการเติบโตที่ดีชัดเจน  

 
ถือเป็นโอกาสที่ดีของธุรกิจโรงแรม จากการที่รัฐบาลให๎การสนับสนุนอุตสาหกรรมการ

ทํองเที่ยว โดยมีการประชาสัมพันธ์เผยแพรํแหลํงทํองเที่ยวธรรมชาติ สถานที่ทํองเที่ยว การกํอสร๎าง 

15,177,633 

14,700,503 

15,336,830 

14,364,262 
13,433,057 

13,374,674 

14,201,767 

12,232,785 
10,418,898 

11,288,893 
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และปรับปรุงสถานที่ทํองเที่ยวเพิ่มขึ้น สํงผลให๎นักทํองเที่ยวเดินทางเข๎ามาพักผํอนมากขึ้น รวมทั้ง
ธุรกิจโรงแรมที่มีการใช๎เป็นสถานที่ทํองเที่ยว และการใช๎ประโยชน์ของโรงแรม  

 
นอกจากนี้ภาพรวมการเดินทางทํองเที่ยวของกรุงเทพมหานคร มีอัตราการขยายตัวใน

ทิศทางที่ดี  แบํงเป็นนักทํองเที่ยวชาวไทยมีอัตราเพิ่ มขึ้นร๎อยละ 8.03 และเป็นนักทํองเที่ยว
ชาวตํางชาติ เพิ่มขึ้นร๎อยละ 19.63 โดยอัตราการเพิ่มของนักทํองเที่ยวตํางชาติมีสัดสํวนการเพิ่มที่
มากกวํา นักทํองเที่ยวชาวไทย เนื่องจากกรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยและเป็น
ประตูแรกที่สามารถเดินทางเชื่อมตํอไปยังภูมิภาคอ่ืนของประเทศและมีความพร๎อมในหลายด๎าน 
เชํน แหลํงทํองเที่ยว ที่พัก ร๎านอาหาร และร๎านสินค๎าของที่ระลึก และศูนย์การประชุม ระบบ
สาธารณูปโภค และสิ่งอํานวยความสะดวก ทําให๎การเดินทางเข๎ามากรุงเทพ เพื่อเป็นการแวะพัก
กํอนที่จะมีการเดินทางไปยังภูมิภาคอ่ืน ดังนั้นจึงมีความนําสนใจในการศึกษาแนวโน๎มของจํานวน
นักทํองเที่ยวเที่ยวในกรุงเทพมหานคร 

 
จากเหตุผลดังกลําวเป็นสาเหตุให๎ธุรกิจบริการควรมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงเพื่อให๎สอด 

คล๎องกับการเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน อันจะเห็นได๎จากการเติบโตของธุรกิจบริการในปัจจุบันที่ 
ผู๎ประกอบการให๎ความสนใจการบริการมากขึ้น อันเนื่องจากการแขํงขันทางธุรกิจที่ รุนแรง การ
ให๎บริการถือเป็นกลยุทธ์ที่นํามาใช๎ในการแขํงขัน และองค์กรใดให๎คุณภาพบริการที่เหนือกวํา ยํอม
สร๎างความได๎เปรียบในการเป็นทางเลือกที่ดีของผู๎ใช๎บริการ นอกจากนี้ความต๎องการของผู๎บริโภคมี
มากขึ้น ผู๎บริโภคมีความรู๎มากขึ้น จึงมีความต๎องการสิ่งที่ดีที่สุด นั้นคือบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งเป็นสิ่ง
ที่ทําให๎ผู๎บริโภคเกิดความประทับใจในการบริการ ซึ่งสามารถทําให๎เกิดการซื้อซ้ํา ความจงรักภักดี
ในบริการน้ัน นอกจากนี้คือสามารถรักษาผู๎ใช๎บริการเดิม และดึงดูดผู๎ใช๎บริการใหมํเพิ่มขึ้น 
 

จากปัญหาและความสําคัญดังกลําว ทําให๎ผู๎ศึกษามีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
กิจการให๎มีความสอดคล๎องตํอความต๎องการของผ๎ูใช๎บริการเป็นการเสริมสร๎างความสัมพันธ์อันดี
ระหวํางโรงแรมกับผู๎ใช๎บริการในการดําเนินงานเพื่อให๎บรรลุวัตถุประสงค์ตํอไป  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
 

2. เพื่อศึกษาการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่มีตํอคุณภาพการบริการของโรงแรม

ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

 ในการศึกษาคร้ังนี้มุํงเน๎นไปที่ ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร    
มีปัจจัยสํวนบุคคลด๎าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และความถี่ในการใช๎
บริการ นอกจากนี้ยังศึกษาคุณภาพการบริการอันประกอบด๎วย 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือ หรือไว๎วางใจได ๎(Reliability) 3. การตอบสนองความต๎องการได๎อยําง
รวดเร็ว (Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎ 
บริการ (Empathy) โดยใช๎กลุํมตัวอยํางการศึกษาเป็นผู๎ที่มาใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุระหวําง 15 – 60 ปี ทั้งชาวไทยและชาวตํางชาติ มีกลุํมตัวอยําง 400 คน 
เพื่อทําแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด ระหวํางวันที่ 1-31 ธันวาคม 2553 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการในโรงแรม ในการนําไปพัฒนาคุณภาพบริการ
ให๎ดีขึ้น 

 
2. เพื่อนําผลที่ได๎จากการศึกษาไปเป็นแนวทางการปรับปรุงการให๎บริการในธุรกิจบริการ

ตํอไป ให๎สอดคล๎องกับการกระตุ๎นเศรษฐกิจของภาครัฐ 
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3. เป็นแนวทางในการฝึกอบรมบุคลากรในด๎านคุณภาพการบริการให๎สอดคล๎องกับความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 

 
4. เป็นข๎อมูลพื้นฐานสําหรับแก๎ไขการบริการที่บกพรํอง และเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการ 

ให๎เป็นที่ประทับใจแกํผู๎ใช๎บริการ 
 
5. นํามาปรับปรุงการบริหารภายในธุรกิจโรงแรม เพื่อให๎แตํละฝ่ายมีการประสานงานอยําง

เป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 
 

นิยามศัพท์ 
 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกดี ของผู๎ใช๎บริการที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวํางความ
คาดหวังและการรับรู๎จากการมาใช๎บริการของโรงแรม โดยการได๎รับบริการมากกวําที่คาดหวัง  

 
ความคาดหวัง หมายถึง ความปรารถนาที่เกิดจากการรับร๎ู คําบอกเลําของบุคคลอ่ืน ประสบ 

การณ์ที่ผํานมา ความจําเป็นสํวนบุคคล หรือ ประสบการณ์จากการสื่อสารภายนอก  
 

การรับรู้ หมายถึง การได๎รับบริการจริงจากสถานที่นั้น หรือการเปรียบเทียบระหวําง ความ
คาดหวังที่มีกํอนการได๎รับบริการ กับกระบวนการสํงมอบคุณภาพที่เกิดขึ้นจริง 

 
คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับจากการมาใช๎บริการ อันเกิดจากการ

รับรู๎ในการมาใช๎บริการของโรงแรม 
 
   1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่สามารถ

สัมผัสได๎ของโรงแรม ได๎แกํ สิ่งอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ บุคลากร รวมทั้ง ภาพลักษณ์ของ
บริการที่ผู๎ใช๎บริการใช๎ 

 
   2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให๎บริการ

ของผู๎ให๎บริการตามที่ได๎สัญญาไว๎ หรือการให๎บริการที่ถูกต๎องในการให๎บริการ 
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   3. การตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง มีความพร๎อมใน
การให๎บริการและสามารถให๎บริการผู๎ใช๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว 
 

   4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความร๎ู ความสามารถ ทักษะของผู๎ให๎บริการ
ในการทําให๎มีผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎วางใจและเชื่อมั่นในการบริการ 

 
    5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) หมายถึง ความเข๎าใจและการ

ให๎บริการที่เหมาะสมตํอผู๎ใช๎บริการแตํละราย หรือการรับรู๎ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

โรงแรมระดับ 5 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีคุณภาพการบริการ และรูปลักษณ์ที่ดีเยี่ยม ได๎
มาตรฐานตามที่กําหนดไว๎ 
 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู๎ที่มาใช๎บริการหรือเข๎ามาพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว ทั้งชาวไทยและ
ชาวตํางชาต ิ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่  2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 การวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรม
ระดับ 5 ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาความแตกตํางระหวํางความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ
และการรับรู๎จริงจากการใช๎บริการ วํามีความแตกตํางระหวํางชํองวํางของความคาดหวังและการรับร๎ู
จริงหรือไมํ เพื่อนําไปสูํการทราบถึงระดับความพอใจที่ผู๎ใช๎บริการ 
 

1. ประวัติและความเป็นมาของโรงแรม 
 
2. แนวคิดคุณภาพบริการ  
 
3. แนวคิดความคาดหวังและการรับร๎ู 
 
4. แนวคิดความพึงพอใจ  
 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง  
 
6. กรอบแนวความคิด 
 
7. สมมติฐานการศึกษา  

 
ประวัติและความเป็นมาของโรงแรม 

 
ประวัติความเป็นมาของกิจการโรงแรมในประเทศไทยสมัยกรุงศรีอยุธยา 

 
กรองทอง อําวงศ์ (2545) จากจดหมายเหตุของลาลูแบร์ ราชทูตฝร่ังเศสที่เข๎ามาในกรุงศรี

อยุธยา ราว พ.ศ. 2229 (ค.ศ. 1687) ได๎กลําวไว๎วําไมํมีเรือนพักรับรองแขกเมืองมีแตํศาลาสาธารณะ 
ไมํมีเคร่ืองเรือน ซึ่งพํอค๎ากองเกวียนจะได๎เข๎าพักอาศัยรํมไม๎ชายคาและกินอยูํหลับนอนด๎วยเสบียง
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อาหารและ เคร่ืองนอนที่ตนนําติดตัวไป บางคร้ังพระเจ๎ากรุงสยามก็ใช๎สถานที่นั้นเป็นที่พักประทับ
เสวย พระกระยาหารระหวํางทางเสด็จพระราชดําเนิน คนสามัญที่เดินทางด๎วยเรือก็ใช๎เรือเป็นที่พัก
แรม ในยุคนี้การต๎อนรับแขกแปลกหน๎า ให๎พักอาศัยอยูํในบ๎านเรือนตนยังไมํเป็นที่ร๎ูจักกัน ในชาว
เอเชยี มีแตํพระสงฆ์ที่กรุณาให๎ที่พักอาศัยแกํอาคันตุกะ  

 
สมัยต๎นกรุงรัตนโกสินทร์ มีหลักฐานจากนิราศของกวีเอกสุนทรภูํ กลําวถึงการพักแรมของ

ชาวบ๎านทั่วไปเมื่อเดินทาง คือ บ๎านญาติ บ๎านเพื่อน ศาล ซึ่งในสมัยกํอนมีอยูํทั่วไป ไมํเฉพาะในวัด
เทํานั้น มีตามรายทาง รัชกาลที่ 2 และรัชกาลที่ 3 มีการติดตํอกับฝร่ังชาวยุโรปมากขึ้น มีการปลูก
บ๎านให๎ชาวตํางชาติที่เข๎ามารับราชการอยูํ ในรัชกาลที่ 4 ได๎โปรดสํงคณะทูตไปเจริญ สัมพันธไมตรี
กับประเทศอังกฤษ หมํอมราโชทัยได๎เลําเร่ืองโรงแรมในตํางประเทศไว๎ในหนังสือนิราศลอนดอน 
เป็นการนําเอาวัฒนธรรมการพักอาศัยแบบชาวตะวันตกเข๎ามา หลังจากคณะทูตที่มีหมํอมราโชทัย
เป็นลํามกลับจากยุโรปได๎ 3 – 4 ปี ได๎มีการสร๎าง Boarding house บริเวณริมฝั่งแมํน้ําเจ๎าพระยากํอน 
จึงคํอยเปลี่ยนเป็นโรงแรม 2 –3 โรง การดําเนินงานไมํมั่นคง มีการยุบเลิกกิจการไปจนเหลือเพียง 1 
โรง ในรัชสมัยสมเด็จพระจอมเกล๎าเจ๎าอยูํหัว เดิมคนไทยโบราณไมํร๎ูจักตากอากาศชายทะเล ฝร่ังที่
เข๎ามาอยูํในกรุงเทพฯ ได๎ขอร๎องให๎รัฐบาลไทย จัดสถานที่ตากอากาศชายทะเลขึ้นสักแหํง จึงทรง
ชวนให๎สมเด็จเจ๎าพระยาบรมมหาศรีสุริยวงศ์กับพระยารวิวงศ์ ให๎รํวมมือกันสร๎างทําจอดเรือ กับตึก
ใหญํสองชั้น จํานวน 2 หลัง ชื่อวําตําหนักมหาราชา กับตําหนักมหาราชินี ซึ่งมีขนาดเล็กกวําเล็กน๎อย 
ชั้นบนมีห๎องพัก 3 ห๎อง จุได๎ 24 เตียง และ 20 เตียงตามลําดับ ปัจจุบันเป็นบ๎านพักคุรุสภา  

 
สมัยรัชกาลที่ 5 (พ.ศ. 2411 – 2453) เป็นยุคแหํงการปรับปรุงประเทศความเจริญแบบฝร่ัง

กําลังแผํขยายเข๎ามาในพระนคร คนในสมัยนั้นชื่นชมยินดี ในการเปิดประเทศเข๎าสูํยุคใหมํ ซึ่งมี 
รากฐานอยูํบนปรัชญาและอุดมคติแหํงเสรีภาพ ในการค๎าขายและมนุษยธรรม เมื่อติดตํอระหวําง
ชาติตําง ๆ มากขึ้น ความต๎องการที่พักก็เพิ่มขึ้น มีโรงแรมเกิดขึ้นในสมัยนั้นประมาณ 10 โรง โดย
โรงแรมโอเรียนเต็ลก็สร๎างขึ้นในปี พ.ศ. 2419 หรือ ค.ศ. 1876 โดยนักเดินเรือชาวเดนมาร์ก 2 คน ชื่อ
จาร์ค (H. Jark) และเซล์ลิ (C. Salie) และได๎เปลี่ยนมือไปหลายเจ๎าของ หลายคร้ัง จนกระทั่งเป็นรูป
บริษัทในปัจจุบัน 

 
สมัยรัชกาลที่ 6 (พ.ศ. 2543 – 2468) เนื่องจากพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล๎าเจ๎าอยูํหัว ทรง

ได๎รับการศึกษาจากประเทศอังกฤษ และเดินทางประพาสสหรัฐอเมริกา ได๎ทรงมีสํวนพัฒนากิจการ
โรงแรมไทย ให๎มีมาตรฐานสูงถึงขนาดดัดแปลงแก๎ไขวังพญาไทเป็นโรงแรม โดยมีพระราโชบาย 2 



 9 

 

ประการคือ ลดคําใช๎จํายในการบํารุงรักษาโดยหันมาหารายได๎เลี้ยงตนเองประการหนึ่งกับเพื่อ
พระราชทานความสะดวกสบายให๎ชาวตํางประเทศที่เดินทางเข๎ามาติดตํอค๎าขายให๎มีที่เชําพัก ขณะที่
กําลังจะดําเนินการเปลี่ยนแปลงวังพญาไท เป็นโรงแรม รัชกาลที่ 6 ทรงประชวร สวรรคตเสียกํอน 
รัชกาลที่ 7 ขึ้นครองราชย์ ก็ได๎พระราชทานพระบรมราชานุญาติให๎ดําเนินการตํอไป ในรัชกาลที่ 6 
นี ้ได๎มีโรงแรมเอกชนเกิดขึ้น 2 แหํง คือ 

 
1. โรงแรมโรแยล (พ.ศ. 2454) โรงแรมตั้งอยูํที่ถนนสาธร ปัจจุบันคือสถานทูตรัสเซีย 
 
2. โรงแรมหัวหิน (พ.ศ. 2465) นับเป็นโรงแรมชายทะเลแหํงแรกของเมืองไทย ใช๎เป็นที่

รับรองแขกเมือง ในรัชกาลตํอ ๆ มา ดําเนินการโดยการรถไฟแหํงประเทศไทย มาจนถึงรัชกาลที่ 9 
กิจการให๎กลุํมบริษัทเซ็นทรัล หัวหิน เปลี่ยนชื่อเป็น Sofitel central hua-hin hotel 

 
สมัยรัชกาลที่ 7 (พ.ศ. 2468-2477) เป็นชํวงเวลาที่ดัดแปลงวังพญาไทเป็นโรงแรมเดอลุกซ์

(Deluxe) แหํงแรกของเมืองไทยได๎สําเร็จ ตัวโรงแรม ประกอบด๎วย ห๎องรับรอง ห๎องอาหาร บาร์ 
ห๎องนั่งเลํน ห๎องเขียนหนังสือ ห๎องพักประมาณ 60 ห๎อง แบํงเป็นห๎องธรรมดาและห๎องเดอลุกซ์ 
เนื่องจากเป็นพระราชวังมากํอน จึงประดับประดาตกแตํงด๎วยศิลปะอยํางวิจิตรงดงาม โดยเฉพาะ
ห๎องจักรี ซึ่งเคยเป็นห๎องบรรทมมากํอน มีห๎องเต๎นรํา มีบังกะโล 6 หลัง มีสนามเทนนิส 2 คอร์ท 
สนามแบดมินตัน 1 คอร์ท โรงเก็บรถและรถยนต์ของโรงแรมสําหรับรับสํงแขกอีกด๎วย มีบริเวณ
กว๎างขวาง มีทางสําหรับเดินชื่นชมธรรมชาติของโรงแรม ระยะทางยาวกวํา 2 ไมล์ ในบริเวณมีบึง
หรือสระน้ําขนาดใหญํ บางสํวนปลูกบัวตํางๆ สวนกุหลาบและไม๎ดอก สวนญ่ีปุ่น สวนหยํอม น้ําตก 
น้ําพุ สวยงามมาก นับวําเป็น Palace hotel ที่ยอดเยี่ยมที่สุดในตะวันออกไกล เมื่อเทียบกับจีน ญ่ีปุ่น 
อินเดีย มลายู เซี่ยงไฮ๎ ฮํองกง สิงคโปร์ และเมืองอ่ืนในขณะนั้น ผลการดําเนินงานมีกําไรเป็นที่พอ
พระทัยมาก นอกจากนี้ยังมีโรงแรมอื่นเกิดขึ้น ดังนี ้คือ 

 
1. โรงแรมราชธานี (2470) ปัจจุบันเป็นกองโรงแรม และคลังพัสดุรถเสบียงการรถไฟ แหํง

ประเทศไทย 
 
2. โรงแรมทรอคาเดโร (2470) กํอตั้งโดยพระยาประภากรวงศ์ (วํอง บุญนาค) โดยมีคุณฉวี 

บุญนาค และบุตรสาว และมิสเตอร์เกย์ อดีตหัวหน๎าพํอครัวชาวฝร่ังเศส ในราชสํานักของในหลวง
รัชกาลที่ 6 มาเป็นผู๎จัดการคนแรก เป็นตึก 4 ชั้นแบบฝร่ังเศส บนเนื้อที่ 1 ไรํ มีสํวนต๎อนรับ อยูํชั้น
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ลําง บาร ์ห๎องอาหาร และครัว อีก 3 ชั้นเป็นห๎องพักจํานวน 45 ห๎อง ทําพิธีเปิด พ.ศ. 2470 โดยสมเด็จ
พระเจ๎าบริพัตรสุขุมพันธ์ กรมพระนครสวรรค์พินิต นับวําเป็นโรงแรมที่หรูหราที่สุดแหํงหนึ่งของ
เมืองไทยในสมัยนั้น เปลี่ยนมือผู๎เชํา 2 คร้ัง ปัจจุบันชื่อนิวทรอคาเดโร 

 
สมัยรัชกาลที่ 8 (พ.ศ. 2477-2489) ในรัชสมัยพระเจ๎าอยูํหัวอานันทมหิดล จอมพล ป. พิบูล

สงคราม ได๎สร๎างอาคารสองข๎าง ถนนราชดําเนินกลาง สํานักงานทรัพย์สินสํวนพระมหากษัตริย์ได๎
สร๎างโรงแรม 3 โรง คือ 1. โรงแรมรัตนโกสินทร์  2. โรงแรมสุริยานนท์ 3. โรงแรมบางแสน อยูํที่
ชายฝั่งทะเลบางแสน จังหวัดชลบุรี ในชํวงสิบปีแรกมีชื่อเสียงในตํางจังหวัดมากในการบริการ เป็น
ที่ชุมนุมสังคมชั้นสูง และรัฐบาลใช๎เป็นที่ต๎อนรับแขกเมือง และจัดงานเลี้ยงรับรอง ตํอมาเอกชนเชํา
ไปดําเนินการ เปลี่ยนชื่อเป็น Royal และ Majestic สํวนโรงแรมบางแสนนั้นขึ้นอยูํกับการทํองเที่ยว
แหํงประเทศไทย จนปี พ.ศ. 2526 เอกชนได๎ประมูลเชําไปดําเนินการเชํนกัน  
 

สมัยรัชกาลที่ 9 (พ.ศ. 2489 – ปัจจุบัน) ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระเจ๎าอยูํหัวภูมิพลอดุลย
เดช ตั้งแตํมีพระราชกฤษฎีกา จัดตั้งองค์การสํงเสริมการทํองเที่ยว พ.ศ. 2502 และในปี พ.ศ. 2522 ได๎
ประกาศใช๎พระราชบัญญัติการทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย การขยายตัวทางเศรษฐกิจสาขาการ
ทํองเที่ยว มีอัตราสูงกวําการขยายทางเศรษฐกิจสํวนรวม การลงทุนด๎านภารกิจการโรงแรมเพิ่มมาก
ขึ้น มีโรงแรมที่สําคัญเป็นตัวอยํางและต๎นแบบโรงแรมชั้นหนึ่งในปัจจุบันได๎แกํ  1. โรงแรมเอราวัณ 
(Erawan hotel) พ.ศ. 2499  2. โรงแรมรามา (Rama hotel) พ.ศ. 2504  และ 3.โรงแรมโอเรียนเต็ล 
(Oriental hotel) พ.ศ. 2508 
 

ในจํานวนน้ีโรงแรมรามามีวิวัฒนาการที่นําสนใจ ดังนี ้พ.ศ. 2508 เจ๎าของคือ คุณสุนีรัตน์ เต
ลาน เซ็นสัญญาจ๎างบริหาร (Management contract) กับโรงแรมฮิลตัล (Hilton international) นับเป็น
โรงแรมแหํงแรกของไทยที่เข๎าเครือขําย Chain hotel บริหารโดยกลุํมธุรกิจโรงแรม นานาชาติ โรง
แรมฮิลตันได๎นําวิธีการบริการและการจัดการโรงแรมระดับมาตรฐานสากลชั้นเยี่ยม โดยทีมงานชาว
ยุโรปและอเมริกันเกือบ 20 คน ทําหน๎าที่ผู๎จัดการทั่วไป หัวหน๎าแผนกจนถึงระดับผู๎จัดการ เฉพาะ
ในครัวมีกุ๏กชาวยุโรปถึง 5 คน ปรับปรุงกิจการเชํน ห๎องพัก อาหารและเคร่ืองดื่ม ด๎านจัดเลี้ยงเพิ่ม
บริการภายนอก กิจการเจริญ ก๎าวหน๎าเป็นลําดับ ธุรกิจโรงแรมมีมาแตํสมัยโบราณกาล เร่ิมแรกจะ
อํานวยความสะดวกทางด๎านที่พักอยํางเดียว สําหรับอาหารนั้นยังไมํมีบริการสําหรับยุคแรก ตํอมา
ได๎มีการต่ืนตัวทางธุรกิจโรงแรมอยํางมาก พํอค๎า นายทุนตํางก็หันมาให๎ความสนใจที่จะลงทุนสร๎าง
โรงแรมใหมํ โดยได๎มีการพัฒนาแนว ความคิดใหมํ ในการสร๎าง และออกแบบเพื่อให๎สอดคล๎องและ
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เหมาะสมกับแนวโน๎มความเจริญของการทํองเที่ยว กิจกรรมโรงแรมซึ่งถือวําเป็นสถานที่พักอาศัย
สําหรับแขกผู๎มาพักอาศัยและใช๎บริการ นับได๎วําธุรกิจโรงแรมได๎ผํานพ๎นไปหลายร๎อยปีความ
เจริญเติบโต ความหรูหรา ตลอดจนงานการให๎บริการนั้นได๎ก๎าวหน๎าไปมาก ซึ่งในปัจจุบันได๎มี
วิทยาการ สมัยใหมํทางการบริหารเข๎ามาเกี่ยวข๎องด๎วย จึงทําให๎ธุรกิจโรงแรมอยูํในมาตรฐานที่สากล
ยอมรับ 
 
ความหมายของโรงแรม 
 

โรงแรม (Hotel) เป็นคํามาจากภาษาฝรั่งเศส ซึ่งหมายถึง อาคารชุดและคฤหาสน์ของ ผู๎มีอัน
จะกินที่มีไว๎เพื่อให๎ญาติมิตรมาพักค๎างเป็นระยะเวลานาน อาคารชุดเป็นที่ร๎ูจักกันแพรํหลายในปลาย
ศตวรรษที่ 18 ในความหมายของคําวําสถานที่พักแรม (Lodging) คําวําโรงแรม (Hotel) มีความหมาย
ดังนี ้

 
1. ความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได๎ให๎ความหมายของคํา

วําโรงแรมหมายถึงที่พักคนเดินทางซึ่งต๎องเสียคําพักแรมด๎วย (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตย สถาน. 
2542) จากความหมายดังกลําว พอสรุปได๎วํา โรงแรมคือที่พักของคนเดินทางที่ต๎องการที่พักเพื่อใช๎
สําหรับพักผํอนหลับนอน ซึ่งเป็นการพักผํอนแบบชั่วคราว ไมํได๎พักอาศัยแบบถาวร และต๎องเสียคํา
พักแรมด๎วย 

 
2. ความหมายตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2487 มาตรา 3 ได๎กําหนดไว๎วําโรงแรม

หมายถึง สถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจ๎างสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่หาที่พักเป็นการ
ชั่วคราว ทั้งนี้ ต๎องมีบริการอาหารและเคร่ืองดื่มให๎แกํผู๎เข๎าพักตามต๎องการ และในมาตรา 5 ยังได๎
กําหนดเอาไว๎ เคหสถานใดใช๎เป็นบ๎านพักดังกลําว คือ ใช๎เฉพาะเป็นที่รับบุคคลที่ประสงค์จะไปพัก
อาศัยอยูํ ซึ่งอยูํระยะเวลาอยํางน๎อยหนึ่งเดือนโดยผู๎มีสิทธิให๎ใช๎มิได๎ขายอาหารหรือเคร่ืองดื่ม แกํผู๎พัก
ที่เป็นปกติธุระหรือแกํประชาชน ไมํถือวําเป็นโรงแรมตามความหมายแหํงพระราชบัญญัตินี้  จาก
ความหมายดังกลําว นํามาสรุปความหมายของคําวําโรงแรม (Hotel) ดังนี ้
 

โรงแรมเป็นสถานประกอบการ เพื่อรับคําจ๎างจากคนที่มาพัก ผู๎ที่มาพักต๎องจํายเงินให๎ เพื่อ
เป็นคําที่พักจึงจะมีสิทธิ์เข๎าพักได๎ 
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โรงแรมเป็นที่พักชั่วคราวสําหรับคนเดินทางที่ต๎องการที่พักเพื่อใช๎ในการพักผํอนแตํการพัก
ดังกลําวไมํได๎เป็นการพักแบบถาวร 

 
โรงแรมต๎องมีบริการอาหารและเคร่ืองดื่มไว๎บริการแกํผู๎ใช๎บริการผู๎เข๎าใช๎บริการ ทั้งนี้เพื่อ

ความสะดวกสบายของผู๎ใช๎บริการ 
 
โรงแรมเป็นการดําเนินการขนาดใหญํที่ต๎องใช๎แรงงานและทุนมากในการดําเนินการ ต๎องมี

ระบบบริหารงานที่ดีมีแบบแผนรวมทั้งระบบการควบคุมมาตรฐานที่ดี เพื่อสร๎างความมั่นใจแกํผู๎ใช๎ 
บริการ 
 

ความหมายอื่นของการโรงแรม  
  

อนุพันธ์ กิจพันธ์พานิช (2544) กลําวถึง โรงแรม (Hotel) หมายถึง คฤหาสถ์ อาคารขนาด
ใหญํ บ๎านพักขนาดใหญํ นอกจากนี้หมายถึง สถานทางราชการ เชํน ศาลากลาง โรงพยาบาล  ฯลฯ 
และมีคําที่มีความหมายคล๎ายคลึงกันกับคําวํา Hotel มีดังตํอไปนี้  

 
1. Inn หมายถึง ที่พักขนาดเล็ก ตั้งอยูํริมทาง ไมํมีการให๎บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  

 
2. Tavern หมายถึง ที่พักสําหรับคนเดินทางที่ใช๎ม๎าเป็นพาหนะ มีลักษณะเหมือนโรงเต๊ียม  

 
3. Accommodation หมายถึง ที่พักที่จัดไว๎ให๎คนเดินทาง พร๎อมมีให๎บริการอาหาร เคร่ืองดื่ม  
 
4. Motel หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ซึ่งตั้งอยูํริมถนนสายสําคัญเพื่อให๎บริการสําหรับนัก

เดิน ทางที่เดินทางโดยรถยนต์ 
 

5. Lodge หมายถึง สถานที่ให๎เชําสําหรับพักอาศัยค๎างคืนระหวํางเดินทาง ให๎บริการอาหาร
และเคร่ืองดื่ม สระวํายน้ําและคิดคําเชําเป็นคําตอบแทน  

 
6. Guest House หมายถึง สถานที่ให๎เชําขนาดใหญํ มีลักษณะเป็นห๎องโถง ห๎องน้ํารวมไมํมี

บริการอ่ืน ราคาเชําถูก 
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พัฒนาการธุรกิจโรงแรมไทย   
 
พัฒนาการธุรกิจโรงแรมไทย ดังนี ้

 
ยุคแรกเร่ิมธุรกิจโรงแรมไทย (พ.ศ. 2419-2488) โรงแรมที่เกิดขึ้นมีไมํกี่แหํง มีทั้งของ

รัฐบาลและเอกชน โรงแรมมาตรฐานตํางประเทศยุคนี้มี 4 แหํง คือ โรงแรมโอเรียลเต็ล (โรงแรม
แหํงแรกของไทย สร๎างขึ้น พ.ศ. 2419) โรงแรมโรยัล โรงแรมวังพญาไท และโรงแรมทรอคาเดโร 

 
ยุคกลุํมผู๎บริหารโรงแรมจากตํางประเทศ (พ.ศ. 2489-2519) หลังสงครามโลก มีธุรกิจการ

บินหลายแหํงเปิดเส๎นทางการบินมาประเทศไทย ประกอบกับการสํงเสริมการทํองเที่ยวโดยหนํวย 
งานของรัฐ สํงผลให๎ชาวตํางประเทศร๎ูจักประเทศไทย และเดินทางเข๎ามาทํองเที่ยว ทําให๎เกิดโรค 
มะเร็งระดับมาตรฐานสากลขึ้นหลายแหํงโดยให๎กลุํมผู๎บริหารโรงแรมระดับนานาชาติเข๎ามาบริหาร 
ซึ่งบริษัทแมํจะเป็นผู๎วางระบบการบริหารให๎เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วโลก เร่ิมจากโรงแรมโรมาให๎
กลุํมฮิลตัน โรงแรมอินเตอร์คอนติเนนตัล โรงแรมเชอราตัน โรงแรมไฮแอท โรงแรมรีเจนท์ เป็นต๎น 

 
ยุคผู๎บริหารคนไทย (พ.ศ. 2520 -2529) การเปิดตัวโรงแรมใหมํ ที่จ๎างผู๎บริหารมาจากตําง 

ประเทศ กํอให๎เกิดการถํายทอดความร๎ูและประสบการณ์แกํคนไทย เมื่อธุรกิจทํองเที่ยวเร่ิมซบเซา 
กลุํมผู๎บริหารจากตํางประเทศ ซึ่งไมํคุ๎นเคยกับตลาดคนไทย เร่ิมถอนตัวกลับ และ ลดบทบาทลง ทํา
ให๎ผู๎บริหารคนไทยเข๎ามามีบทบาทมากขึ้น 

 
ยุคกลุํมบริหารโรงแรมของไทย (พ.ศ. 2530 - ปัจจุบัน) เมื่อภาวะเศรษฐกิจ เอ้ืออํานวยและ

การทํองเที่ยวเร่ิมขยายตัวอยํางรวดเร็วปลายปี พ.ศ. 2529 เป็นเหตุจูงใจให๎มีการขยายการลงทุนใน
ด๎านโรงแรมอยํางมาก โรงแรมที่สร๎างขึ้นสํวนใหญํเป็นโรงแรมขนาดเล็ก 50-200 ห๎อง เน๎นคุณภาพ
ด๎านบริการในระดับ 3 - 5 ดาว มีโรงแรมเกิดขึ้นมากมายทั้งในกรุงเทพมหานครและในภูมิภาค ใน
ระหวํางปี พ.ศ. 2531-2533 ถือเป็นปีทองของโรงแรมไทย 

 
หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องกับกิจการบริการที่พักแรมการดําเนินธุรกิจโรงแรม ได๎มีหนํวยงานที่

เกี่ยวข๎องกับกิจการที่พักแรมดังนี้ 
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1. สมาคมโรงแรม (The hotel association) องค์กรที่มีบทบาทสําคัญตํออุตสาหกรรมการ
โรงแรมระดับโลกในปัจจุบัน คือ สมาคมโรงแรมและโมเต็ลแหํงสหรัฐอเมริกา (The American 
Hotel and Motel Association) ถือวําเป็นองค์กรที่มีความเกี่ยวข๎องกับความ เจริญเติบโตของอุตสา 
หกรรมการบริการตลอดระยะเวลาที่ผํานมา โดยเฉพาะอยํางยิ่งการบริการด๎านที่พักแรม 
 

2. สมาคมโรงแรมไทย (Thai hotels association) เร่ิมเมื่อวันที่ 28 กันยายน 2499 จากการ
ประชุมสโมสรสกอลแหํงกรุงเทพมหานคร (The Skal Club of Bangkok) โดยผู๎รํวมประชุมเป็น
ผู๎จัดการสายการบิน สายการเดินเรือทะเล และผู๎บริหารโรงแรม ตํอมามีสมาชิกจากด๎านโรงแรมเพิ่ม
มากขึ้น จึงได๎รวมตัวกํอตั้งเป็นสมาคมขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2506 ใช๎ชื่อวําสมาคมโรงแรม เพื่อนักทัศนาจร
แหํงประเทศไทย ตํอมา พ.ศ. 2511 จึงได๎เปลี่ยนชื่อเป็นสมาคมโรงแรมไทย 

 
ลักษณะของงานโรงแรม  
 

ลักษณะการบริหารงานโรงแรมจะมีลักษณะที่แตกตํางจากการบริการประเภทอื่น ดังนี ้
 
1. โรงแรมเป็นสถานที่ให๎บริการเป็นสิ่งกํอสร๎างเคลื่อนที่ไมํได๎ (Fixed location) ผู๎ใช๎บริการ

ต๎องมาใช๎บริการของโรงแรมด๎วยตนเอง เพราะโรงแรมไมํสามารถติดตามไปให๎บริการแกํ 
ผู๎ใช๎บริการตามที่ตํางๆ ได๎ ยกเว๎นการให๎บริการบางอยําง เชํน การจัดเลี้ยงนอกสถานที่ เป็นต๎น 

 
2. การให๎บริการ ณ สถานที่ที่โรงแรมตั้งอยูํ 
 
3. โรงแรมเป็นธุรกิจที่ไมํสามารถเก็บบริการ เอาไว๎ให๎แกํผู๎ใช๎บริการได๎ เพราะงานบริการ

ขึ้นอยูํกับเงื่อนไขของเวลา และงานบริการถือเป็นสิ่งที่เสียหายงําย 
 
4. โรงแรมเป็นงานที่เน๎นการให๎บริการแกํผู๎ใช๎บริการเป็นสําคัญ ดังนั้น บุคลากรถือได๎วํามี

ความ สําคัญและจําเป็นตํอโรงแรมเป็นอยํางมาก เพราะโรงแรมใช๎แรงงานจากบุคลากรเป็นหลัก 
มิได๎ใช๎แรงงานจากเคร่ืองจักรหรือเคร่ืองทุํนแรง 

 
5. โรงแรมเป็นสถานที่ที่ให๎บริการแกํบุคคลทั่วไป ทุกคนมีสิทธิเข๎ามาใช๎บริการจากโรงแรม 
 



 15 

 

6. ลักษณะการให๎บริการของโรงแรมเป็นลักษณะเฉพาะตัว คือ ให๎บริการผู๎ใช๎บริการแตํละ
ราย ซึ่งผู๎ใช๎บริการอาจได๎รับความพึงพอใจตํางกัน 

 
7. บริการนั้นเป็นการบริการที่มีคุณภาพมาตรฐาน หากโรงแรมให๎บริการไมํได๎มาตรฐาน 

จะสํงผลกระทบตํอโรงแรมนั้น 
 
8. โรงแรมเป็นธุรกิจที่ต๎องใช๎เงินลงทุนสูง ต๎องเลือกสรร เตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกไว๎

บริการแกํผู๎ใช๎บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต๎องทันสมัยเพื่อสร๎างความ พึงพอใจแกํผู๎ใช๎บริการ 
 
9. โรงแรมเป็นธุรกิจที่ต๎องอาศัยธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข๎อง เชํน ธุรกิจการทํองเที่ยว ธุรกิจร๎าน 

อาหาร ธุรกิจสถานบันเทิง เป็นต๎น ซึ่งจะชํวยสนับสนุนให๎โรงแรมประสบความสําเร็จ 
 
10. โรงแรมจะคอยดูแลความปลอดภัยให๎กับผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎บริการ ไมํวําจะเป็นความ

ปลอด ภัยด๎านทรัพย์สิน ซึ่งโรงแรมจะมีพนักงานรักษาความปลอดภัยให๎กับผู๎ใช๎บริการตลอดเวลา
เพื่อสร๎างความมั่นใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ 

 
11. โรงแรมเป็นสถานที่ให๎บริการแกํผู๎ใช๎บริการที่เปิดบริการตลอด 24 ชั่วโมง ไมํมี วันหยุด 
 
12. โรงแรมจะเน๎นการให๎บริการผู๎ใช๎บริการเป็นอันดับแรก คือให๎ความสําคัญแกํ

ผู๎ใช๎บริการมากที่สุด ผู๎ใช๎บริการจะได๎รับการต๎อนรับอยํางสมเกียรติ เพื่อสร๎างความพึงพอใจแกํ
ผู๎ใช๎บริการ 
 
ประเภทของโรงแรม 
 

โรงแรมในปัจจุบันมีหลายประเภท และมีการแบํงประเภทของโรงแรมหลายแบบ ซึ่งมี
ปัจจัยกําหนดประเภทของโรงแรมดังนี้ (กรองทอง อําวงศ์, 2545) 

 
1.  แบ่งตามสถานท่ีตั้ง ตามสถานที่ตั้งของโรงแรม สามารถแบํงประเภทของโรงแรม ดังนี ้
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     1.1 โรงแรมในเมือง (Center city hotel or down town hotel) เป็นโรงแรมที่ตั้งอยูํในตัว
เมือง ผู๎ใช๎บริการสํวนมากเป็นนักธุรกิจและนักทํองเที่ยวซึ่งได๎รับความสะดวกสบายในการติดตํอ
ธุรกิจและการจับจํายซื้อของตามห๎างสรรพสินค๎า 

 
     1.2 โรงแรมชานเมือง (Suburban hotel) เป็นโรงแรมที่ตั้งอยูํตามชานเมืองไมํไกลจากตัว

เมืองมาก การคมนาคมติดตํอกับเมืองสะดวก ผู๎ใช๎บริการสามารถติดตํอธุรกิจในเมืองและใกล๎เคียง
ได๎สะดวก 

 
     1.3 โรงแรมสําหรับพักตากอากาศ (Resort hotel) มักตั้งอยูํใกล๎กับแหลํงทํองเที่ยวทาง

ธรรมชาติ เชํน ทะเล น้ําตก ภูเขา เหมาะสําหรับนักทํองเที่ยวที่ต๎องการพักผํอน  
 
     1.4 โรงแรมที่ตั้งอยูํตามถนนสายหลัก (Highway hotel) เป็นโรงแรมที่ตั้งอยูํตามถนน

สายหลักมีขนาดเล็ก ราคาไมํแพง มีสิ่งอํานวยความสะดวกไมํมาก ผู๎ใช๎บริการพักไมํนาน เพราะเป็น
ทางผํานที่ผู๎ใช๎บริการจะเดินทางไปที่อื่น 

 
     1.5 โรงแรมใกล๎ทําอากาศยาน (Airport hotel) เป็นโรงแรมที่ตั้งอยูํใกล๎ทําอากาศยาน 

เหมาะสําหรับผู๎ใช๎บริการหรือผู๎โดยสารของสายการบินที่เดินทางผํานและมีเวลาไ มํมาก ต๎อง
เดินทางตํอ ไปที่อ่ืน หรือพนักงานของสายการบิน 

 
2.  แบ่งตามราคา การแบํงประเภทของโรงแรมโดยยึดราคาห๎องพัก หรือราคาคําบริการใน

โรงแรมเป็นหลัก สามารถแบํงได๎ดังนี้ 
 
     2.1โรงแรมราคาประหยัด (Economy or limited service) สํวนมากเป็นโรงแรมขนาดเล็ก 

ราคาห๎องพักและคําบริการไมํแพง มีสิ่งอํานวยความสะดวกมีไมํมาก เหมาะสําหรับผู๎ใช๎บริการที่มี
รายได๎น๎อย 

 
     2.2 โรงแรมราคาสูง (Top of the price or full service) เป็นโรงแรมที่มีคําห๎องพักและ

คําบริการมีราคาแพง สํวนมากจะเป็นโรงแรมขนาดใหญํมีชื่อเสียง มีสิ่งอํานวยความสะดวกแกํ
ผู๎ใช๎บริการมากมาย 
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3.  แบ่งตามขนาดจ านวนของห้องพัก เป็นวิธีจัดกลุํมหรือแยกประเภทของโรงแรมได๎งําย
โดยทั่วไปนิยมจัดกลุํมโรงแรมออกเป็น 3 กลุํม ดังนี ้

 
    3.1 โรงแรมขนาดเล็ก ได๎แกํ โรงแรมที่มีห๎องพักไมํเกิน 100 ห๎อง 
 
    3.2 โรงแรมขนาดปานกลาง ได๎แกํ โรงแรมที่มีห๎องพักมากกวํา 100 ห๎อง 
 
    3.3 โรงแรมขนาดใหญํ ได๎แกํ โรงแรมที่มีห๎องพักตั้งแตํ 300 ห๎องขึ้นไป  
 
4. แบ่งตามกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด เป็นการกําหนดกลุํมเป้าหมายวําจะขายให๎แกํกลุํม

ไหน ซึ่งโดยสํวนใหญํจะไมํกําหนดกลุํมเป้าหมายเพียงกลุํมเดียว สามารถแบํงประเภทของโรงแรม
ตามกลุํมเป้าหมายได๎ ดังนี ้

 
    4.1 โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial hotels) โดยทั่วไปจะตั้งอยูํในเมืองหรือเขตที่มี

ร๎านค๎า บริษัท ตั้งอยูํหนาแนํน มุํงขายแกํนักธุรกิจเป็นหลัก 
 
    4.2 โรงแรมประจําทําอากาศยาน (Airport hotels) ตั้งอยูํใกล๎ทําอากาศยานโดยทําอากาศ

ยานนานาชาติ ผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นนักธุรกิจ ผู๎โดยสารเคร่ืองบินที่ต๎องแวะ ค๎างคืน พนักงาน
ของบริษัทสายการบิน 

 
    4.3 โรงแรมประเภทห๎องชุด (Suite hotels) เป็นโรงแรมที่มีห๎องพักเป็น ห๎องชุด คือ มี

ห๎องรับแขกแยกจากห๎องนอน ห๎องครัวเล็กมีตู๎เย็นเคร่ืองดื่มบริการ มีเนื้อที่ ใช๎สอยสําหรับห๎องพัก  
 
    4.4 โรงแรมประเภทพักอาศัย (Residential hotels) เป็นโรงแรมที่ให๎พักชํวงยาวแตํบริการ

คํอนข๎างจํากัดกวําโรงแรมทั่วไป 
 
    4.5 โรงแรมเพื่อการพักผํอน (Resort hotels) เป็นโรงแรมที่อยูํใกล๎สถานที่พักทํองเที่ยวที่

เป็นธรรมชาติ สําหรับนักทํองเที่ยวที่ต๎องการพักผํอนในวันหยุด 
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    4.6 โรงแรมประเภทให๎ที่พักกับอาหารเช๎า (Bed and breakfast hotels) เรียกชื่อวํา B2B 
ได๎แกํ บ๎าน หรือ อาคารขนาดเล็กมีไมํกี่ห๎องแล๎วดัดแปลงเป็นที่พักค๎างคืนสําหรับคนเดินทาง มี
บริการอาหารเช๎าแกํแขก ราคายํอมเยา 

 
    4.7 โรงแรมประเภทคอนโดมิเนียม (condominium hotels) มีลักษณะเป็นการซื้อการเป็น

เจ๎าของห๎องพักระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งคนเป็นเจ๎าของมีสิทธิครอบครองห๎องพักของตน แล๎วเอาห๎องพัก
ไปให๎เชํา โดยผํานบริษัทโรงแรม ซึ่งการบริการก็เหมือนโรงแรมทั่วไป  

    
    4.8 โรงแรมคาสิโน (Casino hotels) เป็นโรงแรมที่มีการบริการด๎านการพนัน โดยทั้งภาย 

ในและภายนอกห๎องพักและบริการหรูหรา มีการบริการด๎านการบันเทิงตําง ๆ สําหรับแขกที่มาพัก
เพื่อเลํนการพนัน 

 
    4.9 ศูนย์ประชุม (Conference centers) เป็นธุรกิจศูนย์ประชุมกลุํมใหญํที่มักจะมีบริการ

ด๎านที่พักและสิ่งอํานวยความสะดวก 
 
    4.10 โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention hotels) เป็นโรงแรมที่จัดไว๎เพื่อการประชุม

โดยเฉพาะจะเป็นโรงแรมขนาดใหญํ มีห๎องพักมาก สามารถรับผู๎เข๎ารํวมประชุมได๎จํานวนมากโดยมี
เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกสําหรับการประชุมอยํางครบถ๎วนและทันสมัย 

 
    4.11 ที่พักประเภทอื่น เชํน สวนสาธารณะสําหรับจอดรถยนต์พักค๎างคืน (Vehicle parks)

แคมป์ (Camp grounds) สวนสาธารณะสําหรับจอดรถที่ดัดแปลงเป็นบ๎าน (Mobile home parks)  
 
5. บริการของโรงแรมโรงแรมต๎องมีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎

บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีไว๎แกํผู๎ใช๎บริการจะมีมากหรือน๎อยขึ้นอยูํกับความพร๎อมหรือ
ระดับมาตรฐานของโรงแรมซึ่งการให๎บริการสามารถแบํงได๎ ดังนี ้

 
    5.1  บริการด๎านห๎องพัก (Rooms) 
    5.2  บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and beverage) 
    5.3  บริการด๎านการจัดเลี้ยง (Banquets) 
    5.4  บริการซักรีด (Laundry) 
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    5.5  ร๎านขายสินค๎า (Shopping) 
    5.6  บริการรับแลกเปลี่ยนเงินตรา (Money exchange) 
    5.7  บริการสอบถามขําวสารข๎อมูล (Enquiries and information) 
    5.8  บริการรถรับสํง (Limousine service) 
    5.9  ศูนย์บริการขําวสารข๎อมูลทางธุรกิจ (Business service center) 
    5.10  บริการโทรศัพท์ (Telephone service) 
    5.11  บริการนําเที่ยว (Travel service) 
    5.12  บริการร๎านเสริมสวย (Beauty salon and barber shop) 
    5.13  ศูนย์บริการด๎านกีฬา (Sports center) 
    5.14  บริการที่จอดรถ (Parking) 
    5.15  บริการรับฝากกระเป๋าและสัมภาระ (Luggage deposit) 
    5.16  บริการรักษาพยาบาล (Doctor service) 
    5.17  บริการด๎านไปรษณีย์ (Postage service) 
    5.18  บริการรับฝากของมีคํา (Safety deposit boxes) 
    5.19  บริการรับเลี้ยงเด็ก (Baby sitters) 
    5.20  บริการรับจองห๎องพักของโรงแรม (Hotel bookings) 
    5.21  บริการรับแจ๎งปลุก (Wake-up calls) 
    5.22  บริการรับฝากขําวสารข๎อมูล (Leave message) 
    5.23  บริการรับหํอสิ่งของให๎กับผู๎ใช๎บริการ (Parcel service) 
    5.24  การให๎บริการด๎านเลขานุการ (Secretarial service) 
    5.25  บริการรับซํอมและทําความสะอาดรองเท๎า (Shoe cleaning and repair) 
    5.26  บริการอาหารเคร่ืองดื่มตามห๎องพักผู๎ใช๎บริการ (Room service) 
    5.27  บริการโทรทัศน์และภาพยนตร์ในห๎องพัก (Television and house moving) 
    5.28  บริการรักษาความปลอดภัย (Security service) 
    5.29  บริการด๎านการบันเทิง (Entertainment) 
    5.30  บริการสิ่งอํานวยความสะดวกด๎านการกีฬา (Sport facilities) 

 
6.  การจัดมาตรฐานระดับโรงแรม มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริ- 

การและการทํองเที่ยว (2548) ได๎กําหนดมาตรฐานโรงแรมไทยตั้งแตํระดับ 1 ดาวไปจนถึงระดับ 5 
ดาว มีลักษณะดังตํอไปนี้  
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    6.1 มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว นอกจากเร่ืองความสะอาดและปลอดภัยที่โรงแรมทุก
ระดับให๎ความสําคัญแล๎ว โรงแรมต๎องมีสิ่งอํานวยความสะดวกตําง ๆ ซึ่งเป็นพื้นฐานทั่วๆไป อาทิ
ห๎องพักที่มีขนาดไมํเล็กกวํา 10 ตารางเมตรพร๎อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแตํงหน๎า ถังขยะโต๏ะ เก๎าอ้ี 
ภายในห๎องน้ํามีผ๎าเช็ดตัว และกระดาษชําระไว๎บริการ มีการระบายอากาศที่ดี มีระบบไฟฉุกเฉินตํอ
แบบกลํองให๎แสงสวํางอยํางน๎อย 1 ชั่วโมง หากเกิดไฟฟ้าดับ ห๎องโถงมีการตกแตํงสวยงามเหมาะ 
สมกลมกลืนกับบรรยากาศและระบบของโรงแรม มีการเดินสายไฟที่เหมาะสมตามระบบและได๎
มาตรฐาน มีระบบควบคุมการดับเพลิงที่ปลอดภัย และใช๎งานได๎มีปริมาณของตู๎นิรภัยสํวนกลางและ 
ตู๎นิรภัยในห๎องนอนไมํน๎อยกวําร๎อยละ 20 ของจํานวนห๎องพักทั้งหมด  

 
    6.2 มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแตํงภายในโรงแรม และสิ่งอํานวย

ความสะดวกทั่วไปไว๎บริการ อาทิ ห๎องพัก ที่มีขนาดไมํเล็กกวํา 14 ตารางเมตร มีตาแมวโซํคล๎อง
ประตู พร๎อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแตํงหน๎า โต๏ะ เก๎าอ้ี น้ําดื่ม โทรทัศน์ขนาด 14 นิ้วขึ้นไป และ
โทรศัพท์ติดตั้งภายใน ห๎องน้ําแบบชักโครก มีผ๎าเช็ดตัว และกระดาษชําระ เป็นต๎น มีการคํานึงถึง
โครงสร๎างการเดินสายไฟให๎ได๎ตามมาตรฐาน มีระบบการออกแบบที่ทันสมัยและปลอดภัย มีการ
เดินสายไฟที่เหมาะสม มีการระบายอากาศที่ดี มีระบบไฟฉุกเฉินตํอ แบบกลํองให๎แสงสวํางอยําง
น๎อย1ชั่วโมง มีระบบควบคุมการดับเพลิงที่ปลอดภัยและใช๎งาน 

 
    6.3 มาตรฐานโรงแรมระดับ 3 ดาว มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปานกลาง อาทิ 

ห๎องพักขนาดไมํน๎อยกวํา 18 ตารางเมตร ซึ่งมีโทรทัศน์ขนาด 14 นิ้วขึ้นไปพร๎อมรีโมทคอนโทรล ตู๎
เสื้อผ๎า ไฟหัวเตียง เคร่ืองเขียน ภายในห๎องนํ้า มีอํางอาบน้ํา มีระบบน้ําร๎อน น้ําเย็น สบูํ หมวกอาบน้ํา 
แก๎ว ผ๎าเช็ดหน๎า ผ๎าเช็ดเท๎า ถุงใสํผ๎าอนามัย บริการอ่ืน ๆ ที่มี เชํน รูมเซอร์วิส ห๎องประชุม ร๎านกาแฟ 
และอุปกรณ์ที่จําเป็น เป็นศูนย์กลางธุรกิจ ห๎องน้ําสาธารณะ ห๎องน้ําคนพิการ เป็นต๎น สถานที่ตั้งมี
ความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของโรงแรมพอสมควร มีสภาพแวดล๎อม มีภูมิทัศน์หรือมีพื้นที่สีเขียว 
ที่เชื่อมตํอกับโรงแรมตามสมควร ที่จอดรถมีจํานวนชํองจอดได๎ไมํน๎อยกวําร๎อยละ 20 ของจํานวน
ห๎องพัก ลอบบี้มีการคํานึงถึงโครงสร๎างการเดินสายไฟทั้งระบบ การออกแบบที่ ทันสมัยและความ
ปลอดภัย มีระบบควบคุมการดับเพลิงที่ปลอดภัยและใช๎งานได๎  ห๎องโถงมีการตกแตํงสวยงาม
เหมาะสมกลมกลืนเข๎ากับบรรยากาศและระดับของโรงแรม การจัดแสงและการใช๎แสงให๎เหมาะสม
กลมกลืนเข๎ากับบรรยากาศ มีระบบสารสนเทศ (Front office system) ที่ทันสมัยและใช๎การได๎ มีการ
ระบายอากาศที่ดี มีพื้นที่สาธารณะเพื่อให๎บริการแกํแขก อยํางน๎อย 4 ที่นั่ง พื้นที่ดังกลําวอาจขาย
เคร่ืองดื่ม หรือของวํางบ๎างก็ได๎แตํต๎องมิใชํพื้นที่เพื่อการขายโดยเฉพาะมีปริมาณของตู๎นิรภัย สํวน 
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กลางหรือในห๎องพักไมํน๎อยกวําร๎อยละ 20 ของจํานวนห๎องพักทั้งหมด ห๎องอาหาร สิ่งอํานวยความ
สะดวก ของห๎องอาหาร ห๎องกาแฟระบบความปลอดภัย ไฟฉุกเฉินในทุกระเบียงทางเดินและทุกชั้น  

 
    6.4 มาตรฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว มีการตกแตํงที่สวยงามและพร๎อมด๎วยบริการและสิ่ง

อํานวยความสะดวก อาทิ ห๎องพักมาตรฐานซึ่งกว๎างกวํา 24 ตารางเมตร ภายในมี เตียงขนาดไมํน๎อย
กวํา 3.5 ฟุต โทรทัศน์ขนาด 20 นิ้วขึ้นไป มีรายการให๎ชมมากกวํา 8 ชํองรายการ ตู๎เย็น มินิบาร์ กาต๎ม
น้ําร๎อนพร๎อมชา กาแฟ ชุดขัดรองเท๎า ถุงซักผ๎า เสื้อคลุมอาบน้ํา รองเท๎าแตะโทรศัพท์ที่สามารถโทร
ทางไกล และตํางประเทศได๎โดยตรง ห๎องน้ําที่มีเคร่ืองใช๎ครบถ๎วน อุปกรณ์ในห๎องน้ําที่เพิ่มเติมจาก
ระดับ 3 ดาว คือ ครีมอาบน้ํา แชมพู ผ๎าเช็ดมือ ชุดด๎ายเข็ม ที่เป่าผม ปลั๊กไฟสําหรับโกนหนวด มีห๎อง
ชุดให๎บริการ 2 แบบ นอกจากนั้นยังมีห๎องอาหาร ห๎องออกกําลังกายที่มีอุปกรณ์มากกวํา 5 ชนิด 
ห๎องอบไอน้ํา ห๎องนวด สระวํายน้ํา ห๎องประชุมใหญํ และห๎องประชุมยํอยอีกไมํน๎อยกวํา 2 ห๎อง มี
ระบบการตรวจเช็คและอุปกรณ์ด๎านความปลอดภัย สถานที่ตั้งมีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของ
โรงแรมอยํางมากและ มีการเดินทางสะดวกสบาย มีสภาพแวดล๎อมภูมิทัศน์ หรือมีพื้นที่สีเขียวที่
เชื่อมตํอกับโรงแรมอยํางสวยงาม ที่จอดรถของโรงแรม มีจํานวนชํองจอดได๎ไมํน๎อยกวําร๎อยละ 30 
ของจํานวนห๎องพัก ลอบบี้ มีการคํานึงถึงโครงสร๎างการเดินสายไฟทั้งระบบ การออกแบบที่ทันสมัย
และปลอดภัย มีการเดินสายไฟที่เหมาะสม มีระบบควบคุมการดับเพลิงที่ปลอดภัย และใช๎งานได๎
อยํางมีประสิทธิภาพ มีการจัดระบบสารสนเทศที่ทันสมัยและมีระบบการระบายอากาศที่ดี มีพื้นที่
สาธารณะเพื่อให๎บริการแกํแขก อยํางน๎อย 4 ที่นั่ง พื้นที่ดังกลําวอาจขายเคร่ืองดื่มหรือของวํางบ๎างก็
ได๎แตํต๎องมิใชํพื้นที่เพื่อการขายโดยเฉพาะ ปริมาณของตู๎นิรภัยสํวนกลางและในห๎องพักไมํน๎อยกวํา 
50% ของจํานวนห๎องพักทั้งหมด มีห๎องอาหาร และสิ่งอํานวยความสะดวกตําง ๆ ของห๎องอาหาร มี
ห๎องอาหารไทยไว๎บริการ หรือ มีบริการห๎องอาหารนานาชาติ ร๎านกาแฟ  มีลิฟท์สําหรับแขกใน
โรงแรมที่มีความสูงมากกวํา 4 ชั้นประสิทธิภาพการใช๎งานดี ไมํสั่น ปลอดภัยมี จํานวนที่เพียงพอกับ
แขกและผู๎ใช๎บริการ มีแผงกดสองด๎าน หรือมีราวจับ มีแผงกดสําหรับคนพิการ มีป้ายบอกชั้นที่มี
บริการหลัก ของโรงแรม มีระบบระบายอากาศในลิฟท์ มีระบบเรียกฉุกเฉินเพื่อขอความชํวยเหลือที่
ใช๎งานได๎จริง ห๎องน้ําสาธารณะ ห๎องน้ําสําหรับห๎องอาหารอุปกรณ์เหมาะสมสะดวกในการใช๎  สระ
วํายน้ํามีระบบกรองน้ําหมุนเวียนในสระ มีสระเลํนน้ําของเด็กแขวนอุปกรณ์ชํวยชีวิตไว๎ในที่เห็นได๎
ชัดเจนและเครื่องหมายความลึกสระ มีสระที่ฆําเชื้อโรค ระบบความปลอดภัยไฟฉุกเฉินในระบบทุก
ระเบียงทางเดินและทุกชั้น มีลิฟท์เฉพาะไว๎ใช๎ในกรณีไฟฟ้าดับหรือเกิดเหตุเพลิงไหม๎ มีระบบไฟ
ฉุกเฉินตํอแบบกลํองติดตั้งในบริเวณทั่วไปให๎แสงสวํางอยํางน๎อย 2 ชม. และสามารถสํองสวําง
ครอบคลุมทั้งในห๎องพัก ที่สาธารณะ ลอบบี้  
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    6.5 มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว มีการตกแตํงที่สวยงามทั้งภายนอกและภายในเพียบ 
พร๎อมด๎วยสิ่งอํานวยความสะดวก และบริการที่ประทับใจ อุปกรณ์เคร่ืองใช๎ได๎รับการดูแลรักษาให๎
อยูํในสภาพดี ห๎องพักมาตรฐานกว๎างกวํา 30 ตารางเมตร พร๎อมเตียงสะอาดขนาดไมํน๎อยกวํา 4 ฟุต 
โทรทัศน์ขนาด 20 นิ้วขึ้นไป ซึ่งมีรายการให๎ชมมากกวํา 12 ชํองรายการ ตู๎เย็น มินิบาร์ และอุปกรณ์
การติดตํอสื่อสารที่ครบครัน ห๎องน้ําขนาดใหญํ สุขภัณฑ์สะอาดสวยงาม เคร่ืองใช๎ครบถ๎วน พร๎อม
เคร่ืองชั่งน้ําหนัก และโทรศัพท์พํวงอยูํภายในเพื่อใช๎ในการติตํอ นอกจากนั้นยังมีห๎องชุดให๎เลือกใช๎
บริการถึง 3 แบบ มีห๎องอาหารซึ่งให๎บริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติเอาไว๎บริการ มีห๎อง
ออกกําลังกายที่มีอุปกรณ์มากกวํา 7 ชนิด มีห๎องอบไอน้ํา และอํางจากุสซี่ ห๎องนวด สระวํายน้ํา ห๎อง
ประชุมใหญํที่มีอุปกรณ์ครบถ๎วน พร๎อมห๎องประชุมยํอยอีกไมํน๎อยกวํา 4 ห๎อง มีระบบการตรวจเช็ค
ความปลอดภัยและอุปกรณ์ที่ทันสมัย มีสภาพแวดล๎อม มีภูมิทัศน์หรือมีพื้นที่สีเขียวที่เชื่อมตํอกับ
โรงแรมบ๎างตามสมควร ที่จอดรถสําหรับผู๎ใช๎บริการของโรงแรมมีจํานวนชํองจอดได๎ไมํน๎อยกวํา
ร๎อยละ 30 ของจํานวนห๎องพัก มีการคํานึงถึงโครงสร๎างระบบการเดินสายไฟทั้งระบบ และการ
ออกแบบที่ทันสมัยและปลอดภัย มีการเดินสายไฟที่เหมาะสมตามแบบแผน มีระบบควบคุมการ
ดับเพลิงที่ปลอดภัยและใช๎งานได๎ประสิทธิภาพ มีระบบสารสนเทศทีทันสมัยและใช๎การได๎จริง มี
ระบบการระบายอากาศที่ดี มีพื้นที่สาธารณะเพื่อให๎บริการแกํผู๎ใช๎บริการ อยํางน๎อย 4 ที่นั่ง พื้นที่
ดังกลําวอาจขายเคร่ืองดื่ม หรือของวํางบ๎างก็ได๎ แตํต๎องมิใชํพื้นที่สําหรับโรงแรมที่มีความสูง
มากกวํา 4 ชั้น มีประสิทธิภาพการใช๎งานดี ไมํสั่น มีปลอดภัย จํานวนที่เพียงพอกับแขกและ
ผู๎ใช๎บริการ มีแผงกดสองด๎าน หรือมีราวจับ มีแผงกดสองด๎าน หรือมีราวจับแผงกดสําหรับคนพิการ 
มีป้ายบอกชั้นที่มีบริการหลัก ของโรงแรม มีระบบระบายอากาศในลิฟท์ มีระบบเรียกฉุกเฉินเพื่อขอ
ความชํวยเหลือที่ใช๎งานได๎จริง ห๎องน้ําสาธารณะที่มีอุปกรณ์เหมาะสมสามารถใช๎งานได๎จริง สระ
วํายน้ํา มีระบบกรองน้ําหมุนเวียนในสระ มีสระเลํนน้ําสําหรับเด็กโดยแขวนอุปกรณ์ชํวยชีวิตไว๎ใน
ที่เห็นได๎ชัดเจน และเคร่ืองหมายความลึกของสระน้ํา มีสระที่ฆําเชื้อโรค มีระบบความปลอดภัยไฟ
ฉุกเฉินในทุกระเบียงทางเดินและทุกชั้นมีลิฟท์เฉพาะไว๎ใช๎ในกรณีไฟฟ้าดับหรือเหตุการณ์เพลิงไหม๎ 
ในกรณีอาคารสูงกวํา 4 ชั้นมีระบบไฟฉุกเฉินตํอแบบกลํองติดตั้งทั่วไปให๎แสงสวํางอยํางน๎อย 2 ชม. 
และสามารถสํองสวํางครอบคลุมทั้งในห๎องพัก ที่สาธารณะและลอบบี้ และสํวนที่มีความสําคัญ 
ภายในบริเวณของโงแรม โดยเฉพาะปริมาณของตู๎นิรภัยสํวนกลางและในห๎องพักไมํน๎อยกวําร๎อยละ 
70 ของจํานวนห๎องพักทั้งหมด ห๎องอาหาร สิ่งอํานวยความสะดวก ของห๎องอาหาร มีห๎องอาหาร
ไทยให๎บริการ ห๎องอาหารนานาชาตใิห๎บริการ ห๎องกาแฟให๎บริการ ห๎องนั่งเลํน นอกจากนี้อาจมีการ
กําหนดเกณฑ์มาตรฐานการแบํงระดับโรงแรมได๎ คือ  
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เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานโรงแรม  
 

โดยแบํงตามเกณฑ์มาตรฐาน ซึ่งมีลักษณะสําคัญของโรงแรม 5 ระดับหรือระดับดาว มีดังนี้ 
(โสภิต ภัทรพิพัฒน,์ 2538) 

 
โรงแรมระดับประหยัด (Economy class) เป็นโรงแรมระดับ 1 ดาวเป็นโรงแรมที่คิดคํา 

บริการในราคาถูกที่สุดเนื่องจากจัดให๎มีบริการ น๎อยมากภายในห๎องพัก มีเฉพาะอุปกรณ์เคร่ืองใช๎
และสิ่งอํานวยความสะดวกเทําที่จําเป็น ตัวอาคารมักจะมีอายุการใช๎งานที่ยาวนาน ทําให๎สภาพ
ภายนอกเกํา บริเวณอาจจะไมํมีเลยหรือมีก็ไมํได๎ดูแลบํารุงรักษา ทําให๎มีสภาพที่ไมํสวยงาม โรงแรม
ประเภทนี้มักตั้งอยูํใกล๎ สถานีรถไฟ ตลอดจนสถานีขนสํงตําง ในตํางจังหวัดทั่วประเทศไทย 

 
โรงแรมชั้น 3 (Third class) เป็นโรงแรมระดับ 2 ดาว จัดเป็นโรงแรมระดับประหยัดอีก

ประเภทหนึ่ง คิดคําบริการในราคาปานกลางเนื่องจากภายในห๎องพักแตํละห๎องมีอุปกรณ์เคร่ืองใช๎
และสิ่งอํานวยความสะดวกจํากัด บริการอ่ืนมีน๎อย โรงแรมประเภทนี้สํวนใหญํไมํมีห๎องพักชั้นหนึ่ง 
แตํมีห๎องโถงและห๎องอาหารขนาดเล็ก ภายในโรงแรมสะอาดพอสมควร 

 
โรงแรมชั้น 2 (Second Class) หรือโรงแรมนักทํองเที่ยว เป็นโรงแรมระดับ 3 ดาว โรงแรม

ประเภทนี้บางแหํงเคยเป็นโรงแรมระดับชั้นหนึ่งมากํอน แตํอาจเป็นเพราะสภาพแวดล๎อมเปลี่ยน 
แปลงไป การบริหารงานไมํดีเทําที่ควรหรือความบกพรํองในการจัดอุปกรณ์เคร่ืองใช๎ที่อํานวยความ
สะดวกมีไมํครบถ๎วน ห๎องอาหารมีขนาดเล็กเกินไป สิ่งเหลํานี้เป็นสาเหตุให๎โรงแรมต๎องลดระดับ
จากโรงแรมชั้น 1 มาเป็นโรงแรมชั้น 2 โดยคิดคําบริการในราคาพอสมควรที่ไมํสูงมากนัก 

 
โรงแรมชั้น1 (First class) เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาวโรงแรมประเภทนี้ ห๎องพักและเคร่ือง

ตกแตํงภายในห๎องพักได๎ระดับมาตรฐาน มีห๎องพักพิเศษ (Deluxe) และห๎องชุด (Suite) จํานวนไมํ
มากนัก ขนาดห๎องโถง ตลอดจนห๎องอาหารมีขนาดเล็กกวําเกณฑ์มาตรฐาน สํวนบริการและสิ่ง
อํานวยความสะดวก สบายอยูํในระดับดี ได๎มาตรฐาน 

 
โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe) เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาวเป็นโรงแรมระดับสูงสุด ดีเยี่ยมในด๎าน

การให๎บริการทั้งห๎องพักที่ตกแตํงไว๎อยํางสวยงาม หรูหรา อุปกรณ์เคร่ืองใช๎ สิ่งอํานวยความ
สะดวกสบายล๎วนแตํคุณภาพดี ราคาสูง สวยงามและมีรสนิยม ห๎องชุด (Suite) จะตกแตํงไว๎อยําง
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หรูหรา สวยงาม สะดวกสบาย อุปกรณ์เคร่ืองใช๎ภายในห๎องมีคุณภาพดีเยี่ยม ห๎องอาหารมีหลายห๎อง 
หลายระดับ อาหารมีหลายเชื้อชาติ เชํนอาหารไทย จีน ญ่ีปุ่น เป็นต๎น  ห๎องโถง ขนาดใหญํสําหรับจัด
ประชุม (Convention hall) สัมมนา อบรม หรือจัดงานเลี้ยง (Banquet hall) เพื่องานพิธี หรือเพื่อพบ 
ปะสังสรรค์ ห๎องพักแขก และห๎องนั่งเลํน สระวํายน้ํา สนามกีฬา เชํน สนามเทนนิส ไว๎บริการ
ผู๎ใช๎บริการที่ต๎องการออกกําลังกาย บริเวณจอดรถกว๎างขวาง เพียงพอกับความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการ ตัวอาคารของโรงแรมมีการกํอสร๎างอยํางสวยงาม  ทันสมัย บริเวณรอบตัวอาคารตกแตํง
สวยงาม สะอาดและเรียบร๎อย โรงแรมประเภทนี้ต๎องตั้งในสภาพแวดล๎อมที่ดี การคมนาคมสะดวก 
 
ความส าคัญของธุรกิจโรงแรม  
 

ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเป็นธุรกิจบริการด๎านที่พักแรมที่มีความสําคัญในอุตสาหกรรม
ทํองเที่ยวของไทยซึ่งเป็นอุตสาหกรรมที่สร๎างรายได๎ให๎กับประเทศ   ผลการวิเคราะห์ธุรกิจโรงแรม
และรีสอร์ท พบวําสภาพปัจจุบันของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทในกรุงเทพมหานคร มีจํานวนทั้งสิ้น 
566 แหํง คิดเป็นร๎อยละ 8.1 ของจํานวนสถานพักแรมที่เป็นโรงแรม รีสอร์ท และเกสต์เฮ๎าส์ ทั้งหมด 
6,987 แหํง โดยเป็นธุรกิจที่กระจายตัวอยูํในแหลํงทํองเที่ยวและยํานการค๎าในจังหวัดตํางทั่วประเทศ 
เป็นข๎อมูลที่สะท๎อนสภาพปัจจุบันของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ในจํานวนกลุํมตัวอยํางธุ รกิจ
โรงแรมและรีสอร์ท สามารถจําแนกตามแหลํงทํองเที่ยว จําแนกตามประเภทธุรกิจ จําแนกตาม
เงินทุนจดทะเบียน และตามจํานวนพนักงาน และ จําแนกตามแหลํงทํองเที่ยว พบวํา มีจํานวน
โรงแรมและรีสอร์ทในภาคใต๎เป็นสัดสํวนสูงที่สุด คือ ร๎อยละ 36.2 รองลงมาเป็นภาคเหนือ ร๎อยละ 
16.4 ภาคตะวันตก ร๎อยละ 14.3 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือร๎อยละ 13.4 ภาคตะวันออก ร๎อยละ 12.7 
และภาคกลางรวมกรุงเทพมีสัดสํวนน๎อยที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 6.9 ตามลําดับ โดยมีโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร ตั้งแตํระดับ 3 ดาว ขึ้นไปจํานวน 252 โรงแรม โดยแบํงเป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว 
52 โรงแรม โรงแรมระดับ 4 ดาว 100 โรงแรม โรงแรมระดับ 3 ดาว 100 โรงแรม และอื่นๆ   
 
รายชื่อโรงแรม 5  ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
 
โรงแรมเพนนินซูลํา กรุงเทพ 
โรงแรมเพรสซิเดนท์ โซลิแทร์ 
โรงแรมเรอเนสซองซ์ กรุงเทพ ราชประสงค์ 
โรงแรมเลอบัว แอท สเตท ทาวเวอร์ 

http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/peninsula_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/president_solitaire_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/renaissance_bangkok_hotel_ratchaprasong.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/lebua_at_state_tower_hotel.html
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โรงแรมแกรนด์ เซ็นเตอร์พอยต์ ราชดําริ 
โรงแรมแลนด์มาร์ค กรุงเทพมหานคร 
โรงแรมสุโขทัย 
เคมปินสกิเรสซิเด๎น สยาม 
เดอะ ยูจีเนีย กรุงเทพ 
เมย์แฟร์ บางกอก แมริออท เอ็กเซกคิวทีฟ อพาร์ทเมนท์ 
เอ็มโพเร่ียม สวีท 
แกรนด์ เมอร์เคียว อโศก เรสซิเดนซ์ 
แพน แปซิฟิก เซอร์วิส สวีท 
แมริออท เอ็กเซกคิวทีฟ อพาร์ทเมนท์ สาทร  
แมริออท เอ็กเซกคิวทีฟ อพาร์ทเมนท์ สุขุมวิท  
แอสคอทท์ สาธร บางกอกโรงแรมเจดับบลิว แมริออท 
โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ 
โรงแรมเดอะ แกรนด์ โฟร์วิงส์ คอนเวนชั่น 
โรงแรมอมันตรา สาทร กรุงเทพ 
โรงแรมแชงการีรํา 
โรงแรมแกรนด์ มิลเลนเนียม สุขุมวิท  
โรงแรมแกรนด์ สุขุมวิท กรุงเทพ เมเนจบาย แอคคอร์ 
โรงแรมแกรนด์ไฮแอท เอราวัณ 
โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล 
โรงแรมโซฟิเทล เซ็นทารา แกรนด์ กรุงเทพ 
โรงแรมโซฟิเทล กรุงเทพ สีลม 
โรงแรมโฟร์ซีซั่นส์ 
โรงแรมคอนราด กรุงเทพ 
โรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพ 
โรงแรมบันยันทรี 
โรงแรมปทุมวัน ปริ๊นเซส 
โรงแรมพระยา ปาลาซโซ 
โรงแรมพูลแมน บางกอก คิงเพาเวอร์  
โรงแรมมาดูซิ 

http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/grande_centre_point_ratchadamri_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/the_sukhothai_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/kempinski_residences_siam.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/the_eugenia_hotel_bangkok.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/mayfair_bangkok_marriott_executive_apartments.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/emporium_suites.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/grand_mercure_asoke_residence.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/pan_pacific_serviced_suites.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/marriott_executive_apartments_sathorn_vista.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/marriott_executive_apartments_sukhumvit_park.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/ascott_sathorn_bangkok.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/ascott_sathorn_bangkok.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/centara_grand_at_central_world_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/the_grand_fourwings_convention_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/anantara_bangkok_sathorn_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/shangri_la_hotel_bangkok.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/grand_millennium_sukhumvit_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/grand_sukhumvit_hotel_bangkok_managed_by_accor.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/grand_hyatt_erawan_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/mandarin_oriental_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/sofitel_centara_grand_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/sofitel_bangkok_silom_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/four_seasons_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/conrad_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/dusit_thani_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/banyan_tree_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/pathumwan_princess_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/praya_palazzo_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/pullman_bangkok_king_power_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/ma_du_zi_hotel.html
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โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
โรงแรมรามาดา พลาซํา แมํน้ํา ริเวอร์ไซด์ 
โรงแรมสยาม เคมปินสกี้ กรุงเทพ 
โรงแรมสวิสโซเทล เลอ คองคอร์ด 
โรงแรมสวิสโซเทล นายเลิศ ปาร์ค 
โรงแรมสิริ สาธร 
โรงแรมหรรษา กรุงเทพ 
โรงแรมอมารี วอเตอร์เกท 
โรงแรมอินเตอร์คอนติเนนตัล กรุงเทพ 
คราวน์ พลาซํา กรุงเทพ ลุมพินี พาร์ค 
ชาเทรียม สวีท กรุงเทพ  
ดุสิต ธานี โฮเต็ล พาร์ทเนอร์ 
โรงแรมชามา สุขุมวิท 
ทาวเวอร์ คลับ แอท เลอบัว โฮเต็ล 
บางกอก แมริออท รีสอร์ท แอนด์ สปา 
วี โฮเต็ล 
ศิวาเทล กรุงเทพ 
อนันตรา บ๎านราชประสงค์ เซอร์วิส อพาร์ทเมนท์ 
 
 เมื่อนําข๎อมูลโรงแรมระดับ 5 ดาวมาทําการเปรียบเทียบโรงแรมทั้งหมดที่มีในเขตกรุงเทพ 
มหานคร พบวํามีโรงแรมระดับ 5 ดาว สัดสํวนร๎อยละ 15 จากทั้งหมด โดยแบํงเป็นโรงแรมระดับ 4 
ดาว สัดสํวนร๎อยละ 28 โรงแรมระดับ 3 ดาว สัดสํวนร๎อยละ 28 โรงแรมระดับ 2 ดาวและต่ํากวํามี 
สัดสํวนร๎อยละ 29 จากจํานวนโรงแรมทั้งหมดในกรุงเทพมหานคร  

http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/millennium_hilton_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/ramada_plaza_menam_riverside_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/swissotel_le_concorde_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/swissotel_nai_lert_park_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/siri_sathorn_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/hansar_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/amari_watergate_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/intercontinental_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/crowne_plaza_bangkok_lumpini_park_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/chatrium_suites_bangkok_a_dusit_thani_hotels_partner.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/shama_sukhumvit.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/tower_club_at_lebua_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/bangkok_marriott_resort_spa.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/vie_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/sivatel_bangkok_hotel.html
http://www.agoda.co.th/asia/thailand/bangkok/anantara_baan_rajprasong_serviced_apartment.html
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ภาพท่ี 2  สํวนแบํงระดับของโรงแรมในประเทศ 
ที่มา: สํานักงานสถิติแหํงประเทศไทย (2554) 
 

ภาวะอุตสาหกรรมโรงแรม (Hotel Industry) 
 

ภาพรวมของนักทํองเที่ยวตํางชาติมีแนวโน๎มขยายตัวเพิ่มขึ้นในชํวงปี  2553 โดยในปี 2554 
นักทํองเที่ยวตํางชาติจะเดินทางเข๎ามาในไทยประมาณ 15.5 ล๎านคน สร๎างรายได๎เข๎าประเทศ 
536,000 ล๎านบาท โดยมีจํานวนนักทํองเที่ยวคนไทย มีการเดินทางทํองเที่ยวในประเทศประมาณ 91 
ล๎านคน/คร้ัง สร๎างรายได๎ด๎านการทํองเที่ยว 432,00 บาทโดยมีมูลคําการทํองเที่ยวมากกวํา 324,000 
ล๎านบาทหรือสัดสํวนร๎อยละ 30 ของรายได๎ทํองเที่ยวรวม ในธุรกิจด๎านที่พัก ได๎แกํ โรงแรมและรี
สอร์ท คําที่พัก อาหาร เคร่ืองดื่ม และบริการตํางๆในโรงแรม รายได๎ทํองเที่ยวจากโรงแรมและรี
สอร์ทที่ในเขตกรุงเทพมหานครกรุงเทพฯและแหลํงทํองเที่ยวภูมิภาคตําง มีปัจจัยสําคัญสนับสนุน
การเติบโตของตลาดนักทํองเที่ยวตํางชาติ เชํน การเพิ่มเที่ยวบินไปในแหลํงทํองเที่ยว โดยเฉพาะใน
กรุงเทพมหานคร เป็นแรงผลักดันผู๎ประกอบการโรงแรมทั้งชาวไทยและชาวตํางประเทศ มีแนวโน๎ม 
ภายใน 3 - 4 ปี ธุรกิจโรงแรมภายในประเทศไทยมีภาวการณ์แขํงขันรุนแรงมากขึ้น 

 
 

 

โรงแรมระดับ 5 ดาว
15%

โรงแรมระดับ 4 ดาว
28%

โรงแรมระดับ 3 ดาว
28%

โรงแรมระดับ 2 ดาว
ลงไป29%

จ านวนโรงแรมในประเทศไทย
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การดําเนินธุรกิจบริการมีความเกี่ยวข๎องกับการผลิตและบริการ เชํนธุรกิจการกํอสร๎าง 
อุปกรณ์ตกแตํงทั้งภายในและภายนอกอาคาร การจัดสวน เฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์สํานักงาน เคร่ืองใช๎ 
บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม รวมไปถึงสิ่งอํานวยความสะดวกทั้งบริการห๎องพัก ร๎านอาหาร คอฟฟี่  
ชอป ไนท์คลับ บริการนวด สปา ฟิตเนส สระวํายน้ํา ห๎องจัดประชุมสัมมนา บริการนําเที่ยว บริการ
รับสํง และซักอบรีด ดังน้ัน การติดตามภาวะอุตสาหกรรมที่เกี่ยวเนื่องจึงเป็นสิ่งที่ผู๎ประกอบการควร
ให๎ความสําคัญ นอกเหนือจากการวางแผนการบริหารอยํางมีคุณภาพ การวางแผนการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพ  และระบบเครือขํายตํางๆ เพื่อรองรับการให๎บริการ ได๎แกํ การเช็ควันวํางและเวลาเข๎า
พัก การจองห๎องพักออนไลน์ รวมไปถึงการสร๎างเครือขํายพันธมิตรธุรกิจระหวํางธุรกิจโรงแรมด๎วย 
กันและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับภาคการทํองเที่ยว ภาครัฐ และภาคเอกชน นอกจากนักทํองเที่ยว ที่เป็น
กลุํมเป้าหมายของธุรกิจโรงแรมแล๎ว การประชุมสัมมนาระดับนานาชาติและระดับภายใน ประเทศ 
เป็นสํวนหนึ่งที่กํอให๎เกิดความต๎องการห๎องพักด๎วยเชํนกัน แม๎วําจะยังคงมีขนาดตลาดที่เล็กแตํก็มี
ศักยภาพที่ดีในอนาคต จากการสํงเสริมของภาครัฐ 
 
สถานการณ์ธุรกิจโรงแรมและแนวโน้มปี 2554  
 

ธุรกิจโรงแรมของไทยยังคงมีศักยภาพสอดคล๎องกับทิศทางการเติบโตของการทํองเที่ยวที่
ขยายตัวตํอเนื่องใน ปี 2553 โดยธุรกิจโรงแรมนั้นเป็นธุรกิจที่มีความอํอนไหวมีโอกาสได๎รับผล 
กระทบจากปัจจัยภายนอกอยํางรวดเร็ว ควรให๎ความสําคัญด๎านทําเลที่ตั้งของโรงแรม โดยทําเลที่จัด
มีศักยภาพสูง คือ กรุงเทพมหานครและแหลํงทํองเที่ยวที่สําคัญ ได๎แกํ ภูเก็ต กระบี่ พังงา สมุย พัทยา 
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ภาพท่ี 3  อัตราการเข๎าพักแรมของโรงแรมทั่วประเทศไทย  
ที่มา: ธนาคารแหํงประเทศไทย (2553) 
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ระยอง ตราด หัวหิน ชะอํา และปราณบุรี สํงผลให๎ผู๎ประกอบการโรงแรมทั้งชาวไทยและชาวตําง 
ชาติเรํงขยายการลงทุนเพิ่มเติมอีกหลายราย ดังนั้น ผู๎ประกอบการที่จะเร่ิมลงทุนในธุรกิจโรงแรมจึง
ต๎องคํานึงถึงศักยภาพของทําเลที่ตั้ง จํานวนและศักยภาพของคูํแขํงในพื้นที่เดียวกัน มีการวางแผน
การตลาดที่ดี กําหนดกลุํมเป้าหมายที่ชัดเจน สร๎างฐานผู๎ใช๎บริการที่กว๎างขวาง  สร๎างเครือขํายธุรกิจ
ที่แข็งแกรํง รวมทั้งสามารถปรับตัว และวางแผนการตลาดให๎สามารถรองรับสถานการณ์ตํางๆได๎
เป็นอยํางดี ลดผลกระทบจากความผันผวนของนักทํองเที่ยว ที่เกิดจากความไมํแนํนอนของปัจจัย
เกีย่วข๎องโดยเฉพาะปัญหาการเมืองในประเทศที่สํงผลกระทบตํอจํานวนนักทํองเที่ยวตํางชาติ 
 
จํานวนผู๎เข๎าพัก (ร๎อยละ) 

 
 
ภาพท่ี 4 อัตราเข๎าใช๎บริการห๎องพักโรงแรมตามภูมิภาค 
ที่มา: ธนาคารแหํงประเทศไทย (2553) 

 
ข๎อมูลการเข๎าพักในเดือนธันวาคม 2553 อัตราเข๎าพักโรงแรมในภาคใต๎ และภาคกลาง (รวม

กรุงเทพฯ และภาคตะวันออก) มีอัตราเข๎าพักร๎อยละ 60.11 และ 58.69 ตามลําดับ สูงกวําอัตราเข๎าพัก
เฉลี่ยทั้งประเทศ ณ เดือนธันวาคม 2553 ร๎อยละ 58.22 เนื่องจากพื้นที่ดังกลําวมีแหลํงทํองเที่ยวที่
สําคัญ แหลํงทํองเที่ยวทางทะเลภาคใต๎ ภาคตะวันออก ยํานติดตํอธุรกิจการค๎าในกรุงเทพมหานคร 
ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร สามารถติดตํอเจรจาธุรกิจได๎อยํางสะดวกและรวดเร็ว 
จึงจัดเป็นพื้นที่มีศักยภาพรวมทั้งการมีระบบสาธารณูปโภคที่ทันสมัยได๎แกํ สนามบินนานาชาติที่
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สามารถรองรับเที่ยวบินได๎และการเดินทางได๎สะดวก นอกจากนี้นักทํองเที่ยวเปลี่ยนพฤติกรรมการ
จองห๎องพักโดยใช๎ระยะเวลาที่สั้นลงจากเดิมที่เคยใช๎บริการ 

 
 

 
 
ภาพท่ี 5 จํานวนห๎องพักในภูมิภาคและจํานวนการเข๎าพักของนักทํองเที่ยว 
ที่มา: ศูนย์วิจัยกสิกร (2553) 
 

แนวโน๎มการขยายตัวการทํองเที่ยวในประเทศไทยปี 2554 สํงผลทิศทางบวกตํอรายได๎ของ
ธุรกิจโรงแรมที่พัก แตํในขณะเดียวกันการขยายตัวในการเปิดให๎บริการโรงแรมใหมํที่มีจํานวน
เพิ่มขึ้นใน3-4 ปี ทั้งโรงแรมของผู๎ประกอบการชาวไทยและชาวตํางชาติตามสถานทํองเที่ยวที่สําคัญ 
อาจสํงผลกระทบตํอจํานวนห๎องพักและอัตราเข๎าพักในแตํละพื้นที่โดย ณ สิ้นไตรมาส 3 ปี 2553 มี
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จ านวนห้องพกัที่มีไว้บรกิารนักทอ่งเท่ียว ณ ไตรมาส 3 ปี 2553 จ านวนห้องพัก

จํานวนห๎องพักที่มีไว๎บริการนักทอํงเที่ยว ณ ไตรมาส 3 ปี 2553 จํานวนห๎องพัก
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จํานวนที่พัก ทั้งโรงแรม รีสอร์ท เกสท์เฮ๎าส์  และบังกะโล ทั้งสิ้นประมาณ 6,588 แหํง มีจํานวน
ห๎องพักรวมกันถึง 369,745 ห๎อง  

 

 

.  
ภาพท่ี 6 จํานวนการออกใบอนุญาตกํอสร๎างอาคารและจํานวนห๎องพักเพื่อสร๎างโรงแรม 
ที่มา : ศูนย์ข๎อมูลอสังหาริมทรัพย์  (2553) 

 
การแสดงแนวโน๎มการเพิ่มขึ้นของโรงแรมสร๎างใหมํ จากข๎อมูลการออกใบอนุญาตกํอสร๎าง

อาคารเพื่อสร๎างโรงแรมทั่วประเทศ  (ที่มา: ศูนย์ข๎อมูลอสังหาริมทรัพย์) จากปัญหาดังกลําวมีผลตํอ
ตัดสินใจวางแผนกํอสร๎างโรงแรมใหมํ ขณะเดียวกันพื้นที่ที่มีการออกใบอนุญาตกํอสร๎างอาคารเพื่อ
การโรงแรม สํวนมากจะอยูํในภาคใต๎และภาคตะวันออก พื้นที่ขออนุญาตกํอสร๎างจะมีแนวโน๎มเพิ่ม
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สูงโดยเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ภาคใต๎ ภาคตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เพื่อสามารถ
ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ โดยเฉพาะกรุงเทพมหานครที่จํานวนอาคารที่ได๎รับอนุญาต
กํอสร๎างมีจํานวนน๎อยแตํมีการใช๎พื้นที่ในการกํอสร๎างมาก โดยเฉพาะในยํานธุรกิจที่อยูํใกล๎เส๎นทาง
รถไฟฟ้า เนื่องจากมีความสะดวกในการเดินทางและผู๎ใช๎ บริการนิยมเข๎าพักมากขึ้น 

 
จํานวนโรงแรม 

 
     
     จํานวนห๎องพัก 

 
ภาพท่ี 7 จํานวนการออกใบอนุญาตโรงแรมและห๎องพักจําแนกตามภูมิภาค 
ที่มา: ศูนย์ข๎อมูลอสังหาริมทรัพย์ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (2553) 
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การทํองเที่ยวในประเทศไทยที่มีแนวโน๎มเติบโตอยํางตํอเน่ืองในปี 2554 โดยการสนับสนุน
จากการขยายตัวของตลาดนักทํองเที่ยวชาวไทย และตลาดนักทํองเที่ยวตํางชาติรายได๎จากนักทํอง 
เที่ยวมูลคํา 1,000,000 ล๎านบาท รายได๎ไมํต่ํากวําร๎อยละ 30 มีแนวโน๎มธุรกิจด๎านที่พัก คือ โรงแรม
และรีสอร์ท มีจํานวนโรงแรม 4,600 แหํง และมีห๎องพักรวมทั้งสิ้น 350,000 ห๎อง มีการกระจายใน
กรุงเทพมหานครและแหลํงทํองเที่ยวในภาคทั่วประเทศ ผู๎ประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 
จํานวนมากกวําร๎อยละ 80 ของจํานวนโรงแรมและรีสอร์ททั้งหมดในประเทศไทย ได๎รับประโยชน์
จากโอกาสที่เอ้ือด๎านการทํองเที่ยวในปี 2554 ในสถานการณ์ที่กระแสการแขํงขันธุรกิจบริการที่ทวี
ความรุนแรงยิ่งขึ้น ผู๎ประกอบการมาใช๎ในการสร๎างความพึงพอใจให๎ผู๎ใช๎ บริการการเติบโตของการ
ทํองเที่ยวไทยในปี 2554 นักทํองเที่ยวคนไทยและนักทํองเที่ยวตํางชาติ สํงผลให๎การใช๎จํายของ
นักทํองเที่ยวสร๎างรายได๎เพิ่มขึ้นจากปีกํอน สําหรับรายได๎จากนักทํองเที่ยวตํางชาติมีมูลคํา 600,000 
ล๎านบาท และรายได๎จากนักทํองเที่ยวคนไทย มูลคํา 432,000 ล๎านบาท การใช๎จํายของนักทํองเที่ยว
ทั้งคนไทยและตํางชาติในปี 2554 แนวโน๎มเกิดรายได๎จากการทํองเที่ยวมูลคํา 1,032,000 ล๎านบาท  
 
ตารางท่ี 2.1  รายได๎รวมและรายได๎จากธุรกิจโรงแรม 
 

 นักท่องเท่ียวต่างชาติ          นักท่องเท่ียวชาวไทย 

ประเภท รายได๎รวม
(ร๎อยละ) 

รายได๎โรงแรม
(ร๎อยละ) 

รายได๎รวม 
(ร๎อยละ) 

รายได๎โรงแรม
(ร๎อยละ) 

ที่พัก 28 28 20 20 
การซื้อสินค๎า 26 - 21 - 
อาหารและเคร่ืองดื่ม 18 5 18 3 
บันเทิงและนันทนาการ 12 3 13 2 
พาหนะในประเทศ 10 - 6 - 
บริการนําเที่ยว 4 - 4 - 
รวม 100 36 100 25 
มูลคํารายได๎ทํองเที่ยว 600,000 216,000 432,000 108,000 
มูลคํารายได๎สูํโรงแรม 324,000 
 
ที่มา: ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2553) 
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ตารางท่ี 2.2  จํานวนโรงแรมและห๎องพักในภูมิภาค 

 
ที่มา: ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2553) 
 

สถานการณ์ปี 2554 (ที่มา:ศูนย์วิจัยกสิกรไทย) นักทํองเที่ยวตํางชาติ จะมีการใช๎จํายในด๎าน
ที่พัก อาหารและเคร่ืองดื่ม รวมทั้งบริการในโรงแรม คิดเป็นสัดสํวนประมาณร๎อยละ 36 ของการใช๎
จํายทั้งหมดระหวํางที่เดินทางทํองเที่ยวในประเทศไทย มูลคํา 216,000 ล๎านบาทนักทํองเที่ยวคนไทย 
จะมีการใช๎จํายในด๎านที่พัก อาหารและเคร่ืองดื่ม รวมทั้งบริการตํางในโรงแรมเป็นสัดสํวนประมาณ
ร๎อยละ 25 ของการใช๎จํายทั้งหมดระหวํางที่เดินทางทํองเที่ยวในประเทศ หรือมูลคําไมํต่ํากวํา 1.08 
แสนล๎านบาท โดยรวมจึงประมาณการในเบื้องต๎นปี 2554 มีเงินรายได๎ด๎านการทํองเที่ยวจาก
นักทํองเที่ยวทั้งคนไทยและตํางชาติคิดเป็นมูลคํารวมกันไมํต่ํากวํา 324,000 ล๎านบาท ในธุรกิจด๎าน
โรงแรมและรีสอร์ทในประเทศไทย เพิ่มขึ้นร๎อยละ 10 
 
การเตรียมความพร้อมในสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง 
 

ปัจจุบันธุรกิจโรงแรมต๎องเผชิญกับสภาวะการแขํงขันที่ทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น   จากการ
เพิ่มขึ้นของโรงแรมตํางชาติเข๎ามาในประเทศไทยและการขยายเครือขํายของโรงแรมภายในประเทศ 
โดยให๎ความสนใจในการขยายการลงทุนไปตามกรุงเทพมหานคร และภาคอ่ืนที่มีสถานที่ทํองเที่ยว 
รวมทั้งในพื้นที่มีศักยภาพในด๎านการทํองเที่ยว ตั้งแตํโรงแรมระดับ 4 และระดับ 5 ดาว ที่เน๎นผู๎ใช๎ 

ภาค จ านวนโรงแรม (ร้อยละ) จ านวนห้องพัก (ร้อยละ) 

ภาคใต ๎ 29 26 
ภาคเหนือ 21 15 
ภาคตะวันออก 15 17 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 13 10 
ภาคตะวันตก 10 7 
กรุงเทพมหานคร 8 21 
ภาคกลาง 4 4 
รวม 100 100 
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บริการในตลาดบน รวมทั้งผู๎ใช๎บริการในตลาดลําง ได๎แกํ โรงแรมระดับ 3 ดาว และโรงแรมต๎นทุน
ต่ํา ซึ่งเร่ิมเป็นที่สนใจในการขยายกิจการของโรงแรมหลายกลุํม เพื่อรองรับนักทํองเที่ยวที่เติบโต
อยํางรวดเร็ว และพฤติกรรมนักทํองเที่ยวที่เปลี่ยนแปลงไปในการใช๎จํายอยํางรอบคอบมากขึ้น โดย
ผู๎ประกอบธุรกิจบางรายเร่ิมขยายการลงทุนในโรงแรมต๎นทุนต่ํา  หลังจากที่ชะลอในชํวง 2 - 3 ปีที่
ผํานมา อันเนื่องจากสถานการณ์ด๎านการทํองเที่ยวไมํเอ้ืออํานวยเทําที่ควร 

 
          ดังนั้น ผู๎ประกอบการธุรกิจด๎านการทํองเที่ยว โดยเฉพาะผู๎ประกอบการธุรกิจโรงแรมและรี
สอร์ท อาจเผชิญการแขํงขันรุนแรงจากโรงแรมตํางชาติ  และโรงแรมไทย ที่มีความได๎เปรียบด๎าน
เด๎านการตลาด  และความแข็งแกรํงด๎านเงินทุน ดังนั้นควรปรับกลยุทธ์การดําเนินธุรกิจเพื่อรองรับ
สถานการณ์ด๎านการทํองเที่ยวที่ปรับเปลี่ยนไป รวมทั้งปรับสัดสํวนทางการตลาดสนใจตลาดนัก 
ทํองเที่ยวคนไทยเพิ่มขึ้น เพื่อลดความเสี่ยงจากความผันแปรของตลาดนักทํองเที่ยวตํางชาติ  โดย
อาศัยความได๎เปรียบที่มี ได๎แกํ ศักยภาพในการให๎บริการผู๎ใช๎บริการเฉพาะกลุํม เน๎นการบริการที่มี
คุณภาพได๎มาตรฐาน และการตลาดที่เหมาะสมสอดคล๎องกับพฤติกรรมของนักทํองเที่ยว ภายใต๎การ
บริหารจัดการองค์กรที่มีประสิทธิภาพ เพื่อสามารถรักษาสํวนแบํงตลาดของธุรกิจโรงแรมและรี
สอร์ทที่มีมูลคํา 300,000 ล๎านบาท (ที่มา: ศูนย์ข๎อมูลอสังหาริมทรัพย์ ธนาคารอาคารสงเคราะห์) 
 

แนวคิดคุณภาพบริการ 
 
ความส าคัญของคุณภาพบริการ 
 
 Gronroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003) การดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดขึ้น
ระหวํางผู๎ให๎บริการ (Services Provider) กับผู๎ใช๎บริการ (Customer) เป็นสิ่งที่นําไปสูํความสําเร็จโดย 
เฉพาะในธุรกิจบริการที่มีการแขํงขันกันสูง โดยชํวยสร๎างความแตกตํางในเชิงบวกและสร๎างข๎อได๎ 
เปรียบในการแขํงขันกับคูํแขํงขัน และองค์กรใดที่มีคุณภาพบริการที่สูง มีแนวโน๎มที่จะชํวยสร๎างให๎
เกิดผลกําไรที่สูงขึ้น ประเภทของสํวนประสมงานบริการ สํวนงานบริการสามารถเป็นได๎ทั้งสํวน
เสริมหรือสํวนหลักของข๎อเสนอซึ่งสามารถแบํงออกได๎เป็น 5 ประเภท ได๎แกํ 
 

1. สินค๎าที่มีตัวตนอยํางแท๎จริง (Pure Tangible Goods) คือ ข๎อเสนอที่ประกอบไปด๎วยสินค๎า
ที่มีรูปลักษณ์ เชํน สบูํ ยาสีฟัน เกลือ เป็นต๎น โดยเป็นสินค๎าหลักล๎วน ไมํมีงานบริการเข๎ามาเกี่ยวข๎อง
ผลิตภัณฑ์เลย 
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2. สินค๎าที่มีรูปลักษณ์ที่มาพร๎อมงานบริการ (Tangible Goods with Accompanying 
Service) คือ ข๎อเสนอที่ประกอบไปด๎วยสินค๎าที่มีรูปลักษณ์ ที่มาพร๎อมงานบริการอยํางหนึ่งหรือ
มากกวํา เพื่อชํวยในการดึงดูดใจผู๎บริโภค โดยที่ Lewis (2001,cited in Kotler,2003)  ให๎ข๎อสังเกตวํา
ยิ่งผลิตภัณฑ์นั้นมีความเป็นเทคโนโลยีมาก เชํนรถยนต์ หรือคอมพิวเตอร์ ยอดขายของผลิตภัณฑ์นั้น
ยิ่งต๎องขึ้นอยูํกับคุณภาพและการบริการผู๎ใช๎บริการที่มาพร๎อมกับผลิตภัณฑ์นั้น เชํนการขายรถยนต์ 
ก็ต๎องขึ้นอยูํกับความสําคัญของโชว์รูม การสํงสินค๎า การซํอมแซม และการบํารุงรักษา การฝึกอบรม
ของผู๎ปฏิบัติงาน การรับประกันเป็นต๎น 

 
3. การผสมผสาน (Hybrid) คือ ข๎อเสนอที่ประกอบไปด๎วยสํวนของสินค๎าและบริการใน

อัตราสํวนที่เทํากัน เชํน คนไปซื้อของในห๎างสรรพสินค๎าเพราะต๎องการทั้งสินค๎าและบริการ 
 
4. การบริการหลักพร๎อมด๎วยสินค๎าและการบริการเสริม (Major Services with Accom 

panying Minor Goods and Services) คือ ข๎อเสนอที่ประกอบด๎วยบริการหลักที่มาพร๎อมสํวนของ
สินค๎าและบริการเสริมและสินค๎าสนับสนุน เชํนผู๎โดยสารบนสายการบินซื้อบริการชนสํง เมื่อชําระ
คําบริการไปแล๎วนั้น นอกจากจะเป็นคําบริการสําหรับการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่เป็นสิ่ง
ที่ไมํมีรูปลักษณ์แล๎วนั้น ยังรวมถึงคําสินค๎าและบริการที่รูปลักษณ์อยูํด๎วย เชํน อาหาร เคร่ืองดื่ม ตั๋ว
เคร่ืองบิน และนิตยสารบนเคร่ืองบิน  

 
5. การบริการอยํางแท๎จริง (Pure Services) คือ ข๎อเสนอที่ประกอบด๎วยการบริการขั้นต๎น คือ

การบริการเป็นสํวนประกอบที่สําคัญเชํนบริการตัดผม บริการสระวํายน้ํา เป็นต๎น 
 
Martin (1995) กลําววํา คุณภาพการบริการมีความสําคัญเนื่องจากเหตุผลหลัก 4 ประการ 

 
1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนื่องจากทุกวันนี้ผู๎ประกอบการตํางหันมาให๎ความสน 

ใจหรือความสําคัญกับการบริการมากขึ้น การทําธุรกิจมีการประกอบกิจการควบคูํกับการให๎บริการ 
สํงผลให๎การเติบโตของธุรกิจบริการอยูํในอัตราที่สูงมาก  

 
2. การแขํงขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การให๎บริการถือเป็นกลยุทธ์หนึ่ง ที่ถูกนํามาใช๎ในการ

แขํงขันกับคูํแขํง ถ๎าบริษัทหรือองค์กรใดให๎คุณภาพบริการที่เหนือกวําสามารถสร๎างความได๎เปรียบ 
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3. ความต๎องการของผู๎บริโภคมีมากขึ้นเนื่องจากในยุคปัจจุบันนี้โลกอยูํในยุคการติดตํอ 
สื่อสาร ผู๎บริโภคมีความร๎ูมากขึ้น มีความต๎องการมากขึ้น การซื้อสินค๎าที่ได๎คุณภาพ เหมาะสมกับ
ราคาอยํางเดียวไมํเพียงพอ เพราะผู๎บริโภคคิดวําสิ่งที่ตัวเองได๎รับดีอยูํแล๎วแตํสิ่งที่ผู๎บริโภคต๎องการ
มากขึ้นคือการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู๎บริโภคใช๎ประเมินการซื้อซ้ํา หรือความจงรักภักดีใน
ตัวสินค๎านั้น 
 

4. คุณภาพการบริการสะท๎อนถึงเศรษฐกิจ เนื่องจากผลของการคุณภาพการบริการที่ดี นํา  
ไปสูํการซื้อซ้ําในสินค๎าธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งสําคัญที่ผู๎ประกอบการทุกคนต๎องการให๎เกิดขึ้นกับสินค๎า
หรือบริการของตน นอกจากรักษาผู๎ใช๎บริการเกําไว๎แล๎ว ยังสามารถดึงดูดผู๎ใช๎บริการใหมํได๎เพิ่มขึ้น
ด๎วยเชํนเดียว กับ Ghobadian, Speller, & Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998)ที่กลําวถึง
คุณภาพการบริการวํามีความสําคัญอยํางมากตํอเศรษฐกิจโลก เป็นภาคธุรกิจที่มีการแขํงขันสูง 
ดังนั้นบริษัทหรือองค์กร โรงแรมที่อยูํในธุรกิจบริการจึงต๎องพยายามสร๎างคุณภาพการบริการที่ตรง
กับความคาดหวังของผู๎บริโภคมากที่สุด  
 

1. ร๎ูความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ 
 
 

2. ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ 
 
 

3. จูงใจและกระตุ๎นให๎พนักงานดําเนินงานตามมาตรฐาน 
 
 

4. สํงมอบบริการตามที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวัง 
 
 

ภาพท่ี 2  ภาพรวมของคุณภาพการบริการ 
 
ภาพท่ี 8  ภาพรวมคุณภาพการบริการ 
ที่มา: Parasuraman (1990) 

5. ปรับปรุงกระบวนการอยํางตํอเนื่อง 
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ปัจจัยที่สําคัญและจําเป็นอยํางยิ่งตํอธุรกิจของผู๎ใช๎บริการในปัจจุบัน คือ คุณภาพบริการ 
(Service Quality) ที่ผู๎ให๎บริการหยิบยื่นและสํงมอบความประทับใจของการบริการที่เป็นเลิศแกํ
ผู๎ใช๎บริการ เพื่อสร๎างผลลัพธ์จากการสํงมอบบริการที่ดีให๎ผู๎ใช๎บริการให๎ได๎รับความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และกํอให๎เกิดสัมพันธภาพที่ดีแกํผู๎ใช๎บริการ (Customer Relationship) 
รวมทั้งเพื่อกระตุ๎นให๎ผู๎ใช๎บริการเหลํานี้กลับมาซื้อสินค๎าหรือใช๎บริการกันอยํางตํอเนื่อง (Customer 
Retention) ตลอดจนการสร๎างฐานให๎ผู๎ใช๎บริการมีความสัมพันธ์ในระยะยาว และกํอให๎เกิดความ
จงรักภักดีกับสินค๎า 
 
องค์ประกอบของคุณภาพธุรกิจบริการ (Dimensions of Services Quality) 
 
 จากการบริการข๎างต๎น คุณภาพการบริการผู๎ใช๎บริการจะพิจารณาในสํวนที่เป็นผลได๎จาก
การได๎รับการบริการควบคูํไปกับสํวนที่เป็นกระบวนการนั้น จะเห็นได๎วําคุณภาพบริการเป็นเหตุที่
เกิดขึ้นจากหลายปัจจัย หลายเหตุการณ์ หลายตัวประกอบรวมกัน ผู๎ให๎บริการ (Services Provider) 
ไมํสามารถสํงมอบคุณภาพการบริการให๎กับผู๎ใช๎บริการได๎โดยปราศจากการเข๎าใจในแตํละ
องค์ประกอบ ที่บํงชี้ถึงลักษณะการบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กลําวถึง คุณภาพ
การให๎บริการ (Service Quality) คุณภาพการให๎บริการมีลักษณะ 10 ประการ  
 
 Parasuraman, et al. (1985) ได๎ทําการวิจัยและพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดคุณภาพบริ 
การและระเบียบวิธีสําหรับการวัดคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ โดยใช๎วิธีการศึกษาโดยการจัด
สนทนากลุํม (Focus- Group Interview) ผลการศึกษาพบวําในการบริการนั้น ผู๎ใช๎บริการจะรับร๎ูถึง
คุณภาพบริการใน 10 มิติ ดังน้ี 

 
1. สร๎างบริการให๎เป็นที่ร๎ูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให๎เห็นจับต๎องได๎ในการให๎ 

บริการจะทําให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลําวได๎ เชํน การตกแตํงสถานที่
และบริเวณการให๎บริการผู๎ใช๎บริการ การใช๎เคร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออํานวยความสะดวก การแตํงกาย
ของผู๎ปฏิบัต ิการบริการ เป็นต๎น 

 
2. ความไว๎วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่

ให๎กับผู๎ใช๎บริการต๎องมีความสม่ําเสมอและถูกต๎องตามคํามั่นสัญญาที่ให๎ไว๎อยํางตรงไปตรงมา เชํน 
การบริการห๎อง พักได๎ตรงกับที่ผู๎ใช๎บริการจองไว๎ทุกประการ 
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3. การตอบสนองผู๎ใช๎บริการ (Responsiveness) หมายถึงการแสดงความเต็มใจที่จะชํวย 
เหลือและแก๎ปัญหา พร๎อมที่จะให๎บริการผู๎ใช๎บริการอยํางทันทีทันใด รวมทั้งบริการรวดเร็วตามที่
ผู๎ใช๎บริการต๎องการ เชํน ผู๎ใช๎บริการมีปัญหาในการใช๎บริการของโรงแรม พนักงานจะต๎องให๎ความ
สนใจกระตือรือร๎นที่จะตรวจ สอบแก๎ไขข๎อผิดพลาดในการให๎บริการมีการแก๎ไขปัญหาแนะนําและ
ให๎ข๎อมูลกับผู๎ใช๎บริการโดยตรง 

 
4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความร๎ูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่

รับผิดชอบอยํางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ให๎บริการต๎องมีความชํานาญปฏิบัติงานได๎อยํางรวดเร็ว 
เชํน พนักงานมีความรู๎และเชี่ยวชาญในการใชํเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให๎บริการได๎อยํางคลํองแคลํว
วํองไว และสามารถแก๎ปัญหาเฉพาะหน๎าได๎เป็นที่พอใจของผู๎ใช๎บริการ เป็นต๎น 

 
5. ความสุภาพ ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบน๎อมเป็น

กันเองมีมนุษยสัมพันธ์ ร๎ูจักให๎เกียรติผู๎อ่ืน มีวิจารญาณใช๎ดุลยพินิจพิจารณาไตรํตรองปัญหาอยําง
รอบครอบจริงใจ มีน้ําใจเป็นมิตรของผู๎ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู๎ให๎บริการที่ต๎องปฏิสัมพันธ์กับ
ผู๎ใช๎บริการ เชํน พนักงานโรงแรมจะต๎องแสดงการต๎อนรับแขกด๎วยรอยยิ้ม ทําทีอํอนโยนและพูดจา
สุภาพเรียบร๎อยรวมถึงยินดีรับฟังความคิดเห็นและเก็บอารมณ์ได๎ดี เป็นต๎น 

 
6. ความนําเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในด๎านการสร๎างความเชื่อมั่นและ

ความไว๎วางใจด๎วยความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู๎ปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุด
ให๎แกํผู๎ใช๎บริการ เชํน เมื่อผู๎ใช๎บริการมาใช๎บริการโรงแรม พนักงานต๎องให๎บริการอยํางเป็น
มาตรฐานเดียวกัน เป็นต๎น 

 
7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ต๎องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย ปัญหา 

เชํน โรงแรมจัดเจ๎าหน๎าที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษาความปลอดภัย ตลอด 
24 ชั่วโมง เป็นต๎น 

 
8. การเข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ (Access) หมายถึง บริการที่ให๎กับผู๎ใช๎บริการต๎องอํานวยความ

สะดวกในด๎านเวลาและสถานที่แกํผู๎ใช๎บริการ เชํน พนักงานให๎บริการโดยไมํให๎ผู๎ใช๎บริการต๎องคอย
นาน ทําเล ที่ตั้งของโรงแรมอยูํในที่เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ 
สามารถจองห๎องพักผํานระบบอินเตอร์เน็ต มีสถานที่จอดรถกว๎างขวางและสะดวก เป็นต๎น 
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9. การติดตํอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร๎างความสัมพันธ์
และสื่อความหมายได๎ชัดเจนใช๎ภาษาที่เข๎าใจงําย อธิบายได๎อยํางถูกต๎องและรับฟังความคิดเห็น
ข๎อเสนอแนะและคําติชมผู๎ใช๎บริการ เชํน พนักงานใช๎คําพูดที่สุภาพและให๎เกียรติแกํผู๎ใช๎บริการอยูํ
เสมอ เป็นต๎น 

 
10. การเข๎าใจและร๎ูจักผู๎ใช๎บริการ (Understanding / Knowing Customer) หมายถึง ความ

พยายามในการค๎นหาและทําความเข๎าใจถึงความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ รวมทั้งการให๎ความสนใจ
ตอบสนองความต๎องการ เชํน พนักงานโรงแรมให๎ความสนใจชํวยเลือกห๎องพักให๎ผู๎ใช๎บริการ
พนักงานไมํพูดคุยกันหรือคุยโทรศัพท์สํวนตัวขณะปฏิบัติ 
 

 

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 9  มิติคุณภาพบริการจากการประเมินของผู๎ใช๎บริการ  
ที่มา: Parasuraman. et al. (1990) 

Dimensions of 
Services  Quality   
ปัจจัยก าหนดคุณภาพ 
 
ลักษณะกายภาพ (Tangible) 
ความไว๎วางใจ  (Reliability) 
การตอบสนอง
(Responsiveness) 
ความสามารถ (Competence) 
ความสุภาพมีน้ําใจ (Courtesy) 
ความนําเชื่อถือ (Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) 
การเข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ (Access)  
การติดตํอสื่อสาร 
(Communication) 
ความเข๎าใจ (Understanding)  
 

 

 

 
 

 

 

Past 

Experience 

 

ประสบการณ์
ที่ผํานมา 
 

Personal 

Needs 

 

ความต๎องการ
ของแตํละ
บุคคล 

Word of 

Mount 

 

การส่ือสาร
แบบปาก 

ตํอปาก 

Perceived Services  

 

บริการที่ได๎รบั 
 

Expected Services  

 

บริการที่คาดหวัง 
Perceived 

Services 

Quality 

 

คุณภาพ
บริการรับรู ๎
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เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ด๎าน สามารถวัดชํองวํางระหวํางความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการและการรับร๎ูจริงหลังการใช๎บริการของผู๎บริโภค ซึ่งความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการอาจมา
จากปากตํอปาก จากความต๎องการของผู๎บริโภคแตํละคน จากประสบการณ์ในอดีต หรือจากการ
สื่อสารจากภายนอก ทําให๎ทราบวําคุณภาพการบริการอยูํในระดับใด และควรมีการปรับปรุงพัฒนา 
นอกจากนี้คุณภาพบริการขึ้นอยูํกับการรับร๎ูของผู๎บริโภค (Consumer Perception) คือ คุณภาพการ
บริการในสายตาของผู๎บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบตามความคาดหวังในการบริการ และสิ่งที่
ผู๎ใช๎บริการได๎รับจากการบริการนั้น จะเกิดเป็นความพึงพอใจก็ตํอเมื่อคุณภาพที่ได๎รับจากการใช๎
บริการ ได๎รับในสิ่งที่คาดหวังไว๎หรือเหนือกวําความคาดหวัง  

 
คุณภาพการบริการตามเกณฑ์ใหม่ 

 
Parasuraman, Zeithamal,and  Berry (1985)  ได๎ทําการวิจัยในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ได๎แกํ 

ธนาคาร บริษัทบัตรเครดิต นายหน๎าขายหลักทรัพย์ และบริการซํอมบํารุง ที่กําหนดปัจจัยที่มีผลตํอการ
รับรู๎คุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ 10 ประการ คือ 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) 2. ความไว๎วางใจ  
(Reliability) 3. ความสามารถตอบสนอง(Responsiveness)  4. ความสามารถ (Competence) 5. ความ
สุภาพ ความมีน้ําใจ (Courtesy) 6. ความนําเชื่อถือ (Credibility)  7. ความปลอดภัย(Security)  8. การ
เข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ (Access) 9. การติดตํอสื่อสาร Communication) 10. ความเข๎าใจผู๎ใช๎บริการแตํละ
รายได๎ (Understand customer) ตํอมา Parasuraman, Zeithamal,and Berry (1990) ได๎ทําการวิจัยเพิ่มเติม
โดยการปรับลดปัจจัยที่มีความซ้ําซ๎อนกัน หรือมีรายละเอียดมากเกินไปซึ่งยากแกํการประเมินหรือการ
กําหนดคุณภาพบริการจากเดิม 10 ด๎าน ให๎เหลือเพียง 5 ด๎านหลักและเรียกเคร่ืองมือนี้วํา SERVQUAL 
Dimensions หรือ RATER  ประกอบด๎วย 5 ด๎าน คือ 1. การนําเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles)  2.  
ความเชื่อถือได๎หรือไว๎ใจได๎ (Reliability) 3.การตอบสนองผู๎ใช๎บริการทันที (Responsiveness) 4. การทํา
ให๎ผู๎ใช๎บริการมั่นใจ (Assurance)  5. การเข๎าใจผู๎ใช๎บริการ (Empathy) สําหรับเกณฑ์ใหมํทั้ง 5 ด๎านนี้ ได๎
มีการวมองค์ประกอบบางด๎านที่มีเกณฑ์คล๎ายของเดิมมาไว๎ด๎วยกัน ซึ่งด๎านที่ยังคงมีเหมือนเดิมคือ ด๎าน
การเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ความเชื่อถือได๎ของการบริการ(Reliability) และการตอบสนอง
ผู๎ใช๎บริการทันที (Responsiveness)ในด๎านของทําให๎ผู๎ใช๎บริการมั่นใจ (Assurance) เป็นการรวมเกณฑ์ที่
มีความคล๎ายคลึงกันไว๎ด๎วยกัน 4 ด๎าน คือ ความสามารถ (Competence) ความสุภาพ ความมีน้ําใจ 
(Courtesy) ความนําเชื่อถือ(Credibility) ความปลอดภัย(Security) สํวนด๎านการเข๎าใจผู๎ใช๎บริการ 
(Empathy) ได๎มีการรวม 3 ด๎านคือ การเข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ(Access) การติดตํอสื่อสาร (Communication) 
ความเข๎าใจ (Understanding Customer) ดังภาพตํอไปนี้ 
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Original Ten 
Dimension for 

Services Quality 
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles      
Reliability      
Responsiveness      
Competence 
Courtesy 
Credibility 
Security 

     

Access 
Communication 
Understanding  

     

 
ภาพท่ี 10  ความสัมพันธ์ระหวํางองค์ประกอบของ SERVQUAL ตามเกณฑ์เดิมและเกณฑ์ใหมํ 
ที่มา:  Zeithaml, V.A. ,Parasuman, A. & Berry (1990)  
 
คุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
 

Zeithaml and Bitner. 2000 (อ๎างใน กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545) ได๎กลําวถึง คุณภาพของการ 
บริการวําผู๎ใช๎บริการประเมินคุณภาพบริการโดยใช๎ปัจจัยสําคัญ 5 ประการได๎แกํ  
 

1. การเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความเชื่อถือได๎ (Reliability)  
3. การตอบสนองผู๎ใช๎บริการทันที (Responsiveness)  
4. การทําให๎ผู๎ใช๎บริการมั่นใจ (Assurance)  
5. การเข๎าใจผู๎ใช๎บริการ (Empathy)  
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1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) สิ่งนําเสนอทางกายภาพของบริการได๎แกํ สิ่ง
อํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุสื่อสาร สิ่งที่กลําวมาเป็น
เคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณ์ของบริการที่ผู๎ใช๎บริการใช๎ ประเมินคุณภาพ กิจการบริการ
ที่เน๎นสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ได๎แกํ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และร๎านค๎าปลีก จึง
มักจะใช๎ปัจจัยนี้ในการเสริมสร๎างภาพลักษณ์ของกิจการและ เป็นเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมัก
ใช๎รํวมกับตัวกําหนดคุณภาพ สิ่งสะท๎อนถึงสิ่งนําเสนอทางกายภาพ เชํน บุคลิกภาพที่ปรากฏและ
การแตํงกายของบุคลากร เคร่ืองมือที่ใช๎ในการให๎บริการ การออกแบบตกแตํงอาคารสถานที่ และ
วัสดุสื่อสาร เชํน ป้ายโรงแรม การโฆษณา 

 
ทุกปัจจัยที่กลําวมาขึ้นอยูํกับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง ยกเว๎นปัจจัยความเป็นรูปธรรม

ของบริการ Tangible ทั้งหมดที่สํงผลตํอคุณภาพของบริการ ดังนั้นจึงควรให๎ความสนใจตํอปัจจัย
เหลํานี้ในการกําหนดกลยุทธ์การให๎บริการอยํางมีคุณภาพ  
 

2.  ความเชื่อถือได้ (Reliability)  ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไว๎อยํางนําเชื่อถือ
ไว๎วางใจได๎และถูกต๎อง ปัจจัยนี้เป็นตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ และในความหมายที่กว๎าง Reliability
หมายถึง การนําเสนอบริการตามที่สัญญาไว๎ในเร่ืองการสํงมอบบริการ การให๎บริการ การแก๎ปัญหา
และราคา ผู๎ใช๎บริการอยากใช๎บริการจากผู๎ให๎บริการที่รักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับ
คุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการ หากไมํได๎ทําให๎เกิดความนําเชื่อถือในบริการหลักที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการแล๎ว ทําให๎ไมํ
ประสบความสําเร็จได๎ การทําให๎บริการเชื่อถือได๎ เชํนให๎บริการตามที่สัญญาไว๎กับผู๎ใช๎บริการ 
ให๎บริการอยํางถูกต๎องตั้งแตํคร้ังแรก การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด มีความถูกต๎องด๎านการ
รับชําระเงิน การบันทึกข๎อมูลผู๎ใช๎บริการที่เคยมาใช๎บริการในคร้ังกํอนและเข๎าใช๎บริการในคร้ัง
ปัจจุบัน  

 
3.  การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชํวยเหลือ

ผู๎ใช๎บริการและให๎บริการโดยทันที ปัจจัยนี้เน๎นที่ความสนใจ และความพร๎อมที่จะทําตามคําขอร๎อง 
ตอบคําถาม รับฟังข๎อร๎องเรียน และแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ รวมถึงการยืดหยุํนและความสามารถใน
การปรับบริการให๎เข๎ากับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการแตํละรายที่แตกตํางกัน ความเร็วและความ
พร๎อมในการตอบสนองผู๎ใช๎บริการโดยทันที ต๎องเป็นไปตามทัศนะของผู๎ใช๎บริการ มิใชํตามที่ผู๎
ให๎บริการคิดวําพร๎อมหรือเป็นเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองผู๎ใช๎บริการโดยทันที
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อาจทําได๎ เชํน ให๎บริการทันทีตามเวลาที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการ สามารถให๎บริการอยํางรวดเร็ว 
พนักงานมีความพร๎อมในการบริการ รวม ทั้งเอาใจใสํตํอปัญหาของผู๎ใช๎บริการ และสํงเอกสารหรือ
โทรศัพท์กลับไปยังผู๎ใช๎บริการโดยเร็ว 

 
4.  การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความร๎ู มีอัธยาศัย มีความสามารถทํา

ให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎วางใจและเชื่อมั่น ข๎อนี้มีความสําคัญสําหรับบริการที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูวํามี
ความเสี่ยงสูง หรือไมํสามารถประเมินผลของการบริการได๎อยํางแนํชัด เชํน บริการด๎านการเงิน การ
รักษา พยาบาล และบริการด๎านกฎหมาย ความไว๎วางใจและเชื่อมั่นจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงผู๎ใช๎ 
บริการกับบริษัท เชํน แพทย์ ทนายความ นายหน๎า ที่ปรึกษาทางการเงิน ในชํวงแรกของความ 
สัมพันธ์อาจใช๎สิ่งนําเสนอที่เป็นรูปธรรมเพื่อสร๎างความเชื่อมั่น เชํน ใบปริญญา เกียรติบัตร รางวัล 
และใบรับรองจากสถาบันที่เกี่ยวข๎อง สิ่งที่แสดงถึงความไว๎วางใจและเชื่อมั่น เชํน พนักงานมีความร๎ู
และทักษะในการให๎บริการ กิจการมีชื่อเสียงไว๎วางใจได๎ พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน มี
อัธยาศัยอันดีตลอดเวลา 

 
5.  การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) การเอาใจใสํ และให๎ความใสํใจกับ

ผู๎ใช๎บริการเป็นรายบุคคลเป็นการนําเสนอบริการที่เป็นสํวนตัวหรือตรงตามความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการแตํละรายเพื่อแสดงวําผู๎ใช๎บริการเป็นคนพิเศษ ผู๎ใช๎บริการอยากให๎กิจการเข๎าใจและเห็น
ความสําคัญ กิจการบริการขนาดเล็กได๎เปรียบกิจการขนาดใหญํที่สามารถร๎ูจัก เข๎าใจผู๎ใช๎บริการและ
สร๎างความสัมพันธ์ได๎ดีกวําการแสดงความเข๎าใจผู๎ใช๎บริการทําได๎ เชํน เรียนร๎ูและเข๎าใจถึงความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการให๎ความสนใจกับผู๎ใช๎บริการเป็นรายบุคคล นอกจากนี้คือร๎ูจักผู๎ใช๎บริการ
และจําผู๎ใช๎บริการประจําได๎  
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แนวคิดความคาดหวังและการรับรู้ 
 
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด๎าน สามารถสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการได๎นั้นการวิจัย

ของ Parasuraman, Zeithamal,and Berry (1985) พบวําสิ่งสําคัญที่ทําให๎การบริการมีคุณภาพสูงคือ 
การไมํให๎มีชํองวําง(Gap)ระหวํางการคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ และการรับร๎ูจริงหลังการมาใช๎บริการ
นั้น และคุณภาพการบริการนั้นต๎องมีความเกี่ยวข๎อง หรือมีความสัมพันธ์กันระหวํางความคาดหวัง
และการรับรู๎จริง เพราะหากมีชํองวําง (Gap) เกิดขึ้นระหวํางขั้นตอนที่ให๎บริการนั้น จะทําให๎บริการ
ที่ได๎รับจริงไมํเป็นไปตามที่ผู๎ใช๎บริการได๎คาดหวังไว๎ อันจะนําไปสูํการเกิดความไมํพึงพอใจ และ
อาจไมํกลับมาใช๎บริการอีก ดังภาพตํอไปนี้ 

 
 Kotler (2003) กลําววํา ความคาดหวังของผู๎บริโภค คือ มาตรฐานที่แท๎จริงสําหรับการตัดสิน
คุณภาพการบริการ การเข๎าใจธรรมชาติและปัจจัยคาดหวัง เป็นสิ่งสําคัญสําหรับการสร๎างความ
มั่นใจ คุณภาพการทํางานด๎านบริการน้ันตรง เกินกวําความคาดหวังของผู๎บริโภค โดยความคาดหวัง
ของผู๎ใช๎บริการนั้นเกิดจาก 1. ประสบการณ์ที่ผํานมาในอดีต (Past Experience) 2. คําบอกเลําจากคน
ร๎ูจัก (Word of mouth Communications) 3. ความจําเป็นสํวนบุคคลหรือความต๎องการเฉพาะบุคคล  
(Personal Needs) 
 
 Assael (1998) กลําววําการเลือกรับร๎ู (Perception Selection) หมายถึงความต๎องการของ
ผู๎บริโภคที่มีตํอการเปิดรับสิ่งเร๎าทางการตลาดและให๎ความสนใจตํอสิ่งเร๎านั้น โดยผู๎บริโภคจะสนใจ
และเลือกสิ่งเร๎าใด จะขึ้นอยูํกับความต๎องการและทัศนะคติของผู๎บริโภค แตํละบุคคลนั้นเอง 
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ภาพท่ี 11  องค์ประกอบของความคาดหวังและการรับรู๎ 
ที่มา: Zeithaml, Parasuman, and Berry. (1990)  
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ชํองวํางที่ 1 คือ ชํองวํางระหวํางความคาดหวังของผู๎บริโภคและการรับร๎ูคุณภาพบริการของ
ผู๎บริหารกิจการ (The Management Perception Gap) ชํองวํางนี้ผู๎บริหารอาจไมํเข๎าใจถึงความ
ต๎องการที่แท๎จริงของผู๎ใช๎บริการ เพราะผู๎บริหารมีข๎อมูลความต๎องการที่ไมํถูกต๎อง ทําให๎การตีความ
ข๎อมูลที่ได๎รับเกิดความผิดพลาดได๎  

 
ชํองวํางที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่กําหนดขึ้นไมํตรงกับความคาดหวังของ

ผู๎ใช๎บริการที่ฝ่ายบริหารรับร๎ู (The Quality Specification Gap) ชํองวํางนี้ผู๎บริหารอาจเข๎าใจได๎อยําง
ถูกต๎องตามความต๎องการของผู๎บริโภค แตํไมํมีการกําหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑ์ในการทํางานที่
ชัดเจน รวมทั้งผู๎บริหารไมํได๎ให๎การสนับสนุนอยํางเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 

 
ชํองวํางที่ 3 คือ การให๎บริการไมํเป็นไปตามมาตรฐานการให๎บริการที่ได๎กําหนดไว๎กํอน

หน๎า (Service Delivery Gap) ชํองวํางนี้จะเกี่ยวข๎องกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจาก
วิธีการและวิธีปฏิบัติที่ไมํมีคุณภาพ ไมํมีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะ
รวมถึงแนวความคิดเทคนิคและทักษะในการให๎บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององค์กรที่ยังไมํมี
ประสิทธิผล 

 
ชํองวํางที่ 4 คือการนําเสนอบริการให๎กับผู๎ใช๎บริการไมํตรงกับที่ได๎ให๎สัญญาไว๎กับ

ผู๎ใช๎บริการ (The Marketing Communication Gap) ชํองวํางนี้เป็นการคาดหวังของผู๎บริโภคที่ควรจะ
ได๎รับการบริการตามที่ทางองค์กรได๎ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แตํเมื่ อมารับ
บริการกลับทําให๎ผู๎บริโภคไมํได๎รับการบริการอยํางที่คาดหวังไว๎ 

 
ชํองวํางที่  5 คือ การบริการที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูหรือได๎รับไมํตรงกับคุณภาพบริการที่

ผู๎ใช๎บริการคาดหวังกํอนการใช๎บริการ (The Perceived Service Quality Gap) ชํองวํางนี้จะปรากฏขึ้น
ตํอเมื่อผู๎ใช๎บริการได๎รับการบริการที่แตกตํางจากที่คาดหวังไว๎ โดยในงานวิจัยเลํมนี้มุํงศึกษาคุณภาพ
บริการที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับจากการมาใช๎บริการโรงแรม เปรียบเทียบกับความคาดหวังกํอนการมาใช๎
บริการและการรับร๎ูจริงจากการใช๎บริการเพื่อศึกษาคุณภาพบริการ 5 ด๎าน ได๎แกํ 1. ความเป็นรูป 
ธรรม (Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือ (Reliability)  3. การตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว 
(Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเข๎าใจความต๎องการผู๎ใช๎บริการ 
(Empathy) พบวําผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการระดับใด มีการรับร๎ูคุณภาพบริการ
ระดับใด และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการในระดับใด  
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การรับรู้ของผู้บริโภค  
 
 การรับรู๎หมายถึง กระบวนการในการเลือกเปิดรับข๎อมูล ให๎ความสนใจ จัดการสิ่งเร๎าที่ผําน
เข๎ามาทางประสาทรับร๎ูทางรํางกาย แล๎วสํงไปยังทางสมองเพื่อแปลความหมาย และนําไปสูํการรับร๎ู
โดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการชํวยเหลือ ตีความหมายหรือสร๎างความหมายของสิ่งเร๎านั้น หรือ
หมายถึงเราเห็นสิ่งรอบตัวเราอยํางไร โดยที่แตํละบุคคลจะมีการรับร๎ูที่แตกตํางออกไป ถึงแม๎จะ
เปิดรับสิ่งเร๎าแบบเดียวกัน ภายใต๎สถานการณ์แบบเดียวกัน รวมถึงมีการเลือกสนใจ จัดการ และ
ตีความหมายที่แตกตํางกันไปตามความต๎องการ ความสนใจ หรือคํานิยมและความคาดหวังของแตํ
ละบุคคล วําจะให๎ความสําคัญกับสิ่งใดมากกวํา การรับร๎ูเลือกสรร (Selective Perception) ของแตํละ
คน จึงเป็นสิ่งที่นักการตลาดให๎ความสนใจ เพื่อที่จะได๎วางแผนการสํงเสริมการตลาดได๎อยําง
เหมาะสม และเพื่อที่จะเข๎าใจถึงกระบวนการรับร๎ูของแตํละบุคคล ก็ต๎องทําความเข๎าใจกับ
องค์ประกอบพื้นฐานของการรับร๎ู เพื่อให๎สามารถเข๎าใจถึงพฤติกรรมของผู๎บริโภคให๎กํอนการใช๎
บริการและมีการแบํงองค์ประกอบของการรับร๎ูประกอบด๎วย (Schiffman and Kanuk, 2000: 
Solomon, 1999; Assael, 1998)  
 
 1. การรับรู๎ความร๎ูสึก (Sensation) หมายถึงการตอบสนองอยํางฉับพลันของประสาทการรับ 
ร๎ูอันได๎แกํ ตา หู จมูก ปาก นิ้วมือในรูปของการมองเห็น การได๎กลิ่น การรับรส การสัมผัสตํอสิ่งเร๎า
พื้นฐานที่งํายและไมํซับซ๎อน เชํน การโฆษณา บรรจุภัณฑ์ ตรายี่ห๎อ หรือในด๎านการบริการ เชํน ชื่อ 
เสียง สถานที่ บรรยากาศ การต๎อนรับ ความสะดวก สบาย หรือความสะอาดเป็นต๎น การรับร๎ูความ 
ร๎ูสึกขึ้นกับการบริการของพนักงานในโรงแรมหรือการเปลี่ยนแปลงพลังงาน เชํนความแตกตํางของ
ตัวกระตุ๎นด๎วยสิ่งแวดล๎อมที่ไมํเปลี่ยนแปลง ไมํวําตัวกระตุ๎นจะแข็งแรงเพียงใด ก็จะทําให๎บุคคลรับ
ความร๎ูสึกได๎มากน๎อย หรือไมํร๎ูสึกเลย เชํนพนักงานที่ทํางานอยูํในโรงแรมยํานกลางเมืองที่วุํนวาย 
อาจได๎ยินเสียงแตรรถตลอดเวลา ซึ่งเสียงความวุํนวายเหลํานั้น จะไมํทําให๎พนักงานที่ทํางานประจํา
อยูํในบริเวณนั้นไมํร๎ูสึกรําคาญเนื่องจากมีความคุ๎นเคย 
  
 2. ระดับต่ําสุดที่บุคคลรับร๎ูได๎ (The Absolute Threshold) หมายถึงจุดที่สามารถป้องกัน
ความแตกตํางระหวํางการรับร๎ูบางสิ่งและไมํรับร๎ูอะไรเลย ซึ่งก็คือระดับต่ําสุดที่ได๎จากสิ่งเร๎า 
Solomon (1999) กลําววําระดับต่ําสุดที่บุคคลรับร๎ูได๎ เป็นสิ่งที่จําเป็นในการพิจารณา การออกแบบ
การกระตุ๎นสิ่งเร๎าให๎เกิดแกํผู๎บริโภค เชํน รูปภาพสถานที่ของโรงแรม เป็นสิ่งที่จําเป็นในการดึงดูด
ให๎ผู๎ใช๎บริการสนใจที่มาเข๎ามาใช๎บริการ 
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  3. ความแตกตํางจํานวนน๎อยที่สุดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูได๎ถึงความแตกตํางการรับร๎ูได๎ 
(The Differential Threshold) หรือเรียกวํา J.N.D. (Just Noticeable Difference) หมายถึงความแตก 
ตํางที่สามารถสังเกตได๎ โดยการนํา J.N.D. (Just Noticeable Difference) ไปประยุกต์ใช๎ตามสถาน 
การณ์ตามเหตผุลเพื่อการเปลี่ยนแปลงในทางลบ (The negative Changes) เชํน การลดปริมาณอาหาร 
การลดคุณภาพวัตถุดิบ การเพิ่มราคา เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการไมํสามารถสังเกตเห็นได๎อยํางชัดเจน 2. เพื่อ
การปรับปรุงสินค๎า (Product Improvements) เชํน การปรับปรุงหีบหํอทําให๎ดูทันสมัยขึ้น การเพิ่ม
บริการ หรือการลดราคาลงทําให๎ผู๎บริโภคสังเกตเห็นคุณภาพที่เพิ่มขึ้นโดยไมํสิ้นเปลืองคําใช๎จําย
มากนัก 
  
 4. การรับร๎ูภายใต๎จิตสํานึก (Subliminal Perception) หมายถึงการที่บุคคลถูกจูงใจต่ํากวํา
ระดับการรับรู๎ทางจิตสํานึก (Conscious Awareness) หรือบุคคลสามารถรับร๎ูตัวกระตุ๎นตัวใดตัวหนึ่ง 
โดยที่บุคคลไมํร๎ูวําตัวเขาได๎ทําไปแล๎ว โดยทั่วไปแบํงได๎เป็น 3 ประเภทคือ 1. ตัวกระตุ๎นที่เป็นภาพ
นําเสนออยํางสั้น  2. คําพูดที่มีอัตราเรํงสูงในขําวสารที่ประสาทรับการได๎ยินต่ํา (Accelerated 
Speech in Low-Volume Auditory Messages) และ 3. ภาพพจน์หรือคําพูดที่ฝังอยูํหรือซํอนอยูํในสิ่ง 
พิมพ์หรือบนฉลากสินค๎า  
 
 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้  การรับร๎ูจะเกิดขึ้นมากน๎อยเพียงใดขึ้นอยูํกับสิ่งที่มีอิทธิพล 
หรือปัจจัยในการรับรู๎ ได๎แกํ ลักษณะของผู๎รับร๎ู ลักษณะของสิ่งเร๎า 
 
 1. สิ่งเร๎าทางการตลาด (Marketing Stimuli) หมายถึง สิ่งเร๎าทางกายภาพหรือทางการสื่อ 
สารที่ถูกออกแบบเพื่อให๎มีอิทธิพลตํอผู๎บริโภค ซึ่งลักษณะของสิ่งเร๎าที่มีอิทธิพลตํอการรับร๎ูของผู๎  
บริโภคจะขึ้นอยูํกับองค์ประกอบของสิ่งเร๎าโดยแบํงเป็น 1. องค์ประกอบทางความร๎ูสึก (Sensation 
Elements)ได๎แกํ สี รสชาติ กลิ่น เสียง และความร๎ูสึก 2. องค์ประกอบทางด๎านโครงสร๎าง (Structure 
Elements) ได๎แกํ ขนาด ตําแหนํง ความแตกตําง และความแปลกใหมํ  
 
 2. ลักษณะผู๎บริโภค (Consumer Characteristics) ที่มีอิทธิพลตํอการรับร๎ูกลําวคือ ผู๎บริโภคที่
แตกตํางกันจะรับร๎ูสิ่งเร๎าที่แตกตํางกันออกไป ดังนั้น นอกจากสิ่งเร๎าที่มีอิทธิพลตํอการรับร๎ูแล๎ว 
ลักษณะของผู๎บริโภค อันได๎แกํ เพศ อายุ เชื้อชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพ เป็นต๎น ก็มีอิทธิพลตํอ
การรับรู๎ เนื่องจากความแตกตํางของบุคคลเป็นธรรมชาติอยํางหนึ่งของมนุษย์ และถือเป็นสิ่งสําคัญ
ที่ทําให๎การรับรู๎ รวมถึงการแปลความรู๎สึกนึกคิดของบุคคลแตกตํางกันด๎วย  
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การเลือกรับรู้ (Perception Selection)  
 
 Assael (1998)  กลําววํา การเลือกรับร๎ู (Perception Selection) หมายถึงความต๎องการของ
ผู๎บริโภคที่มีตํอการเปิดรับสิ่งเร๎าทางการตลาดและให๎ความสนใจตํอสิ่งเร๎านั้น โดยผู๎บริโภคจะสนใจ
และเลือกสิ่งเร๎าใด จะขึ้นอยูํกับความต๎องการและทัศนะคติของผู๎บริโภค แตํละบุคคลนั้นเอง ซึ่งการ
เกิดของกระบวนการการเลือกรับร๎ู จะประกอบด๎วย 3 ขั้นตอนดังนี้ 1. การเปิดรับ  (Exposure) ซึ่งจะ
เกิดขึ้นเมื่อผู๎บริโภครับรู๎ถึงสิ่งเราด๎วยประสาทสัมผัส การมองเห็น การได๎ยิน การสัมผัส การได๎กลิ่น 
เป็นต๎น การเปิดรับสิ่งเร๎าอาจเกิดขึ้นหรือไมํเกิดขึ้น ซึ่งความสนใจของผู๎ใช๎บริการและความเกี่ยวข๎อง
กับสิ่งเร๎านั้นจะมีผลตํอระดับความตั้งใจของผู๎บริโภคจะมีให๎กับสิ่งเร๎านั้นจะมีผลตํอระดับความ
ตั้งใจที่ผู๎บริโภคจะมีให๎กับสิ่งเร๎านั้นตํอไป 2. ความสนใจ (Attention) คือ ความสามารถในการรับร๎ู
ของผู๎บริโภคที่เลือกสนใจในสิ่งเร๎าใดสิ่งเร๎าหนึ่ง ณ เวลานั้น 3. การเลือกรับร๎ู (Selective Perception) 
การที่ผู๎บริโภคมีการเลือกสนใจสิ่งเร๎าทางการตลาด เพราะวํ าผู๎บริโภคแตํละคนมีความต๎องการ   
ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิกสํวนบุคคลที่แตกตํางกัน หมายความวําคนสองคนอาจรับร๎ูตํอการ
บริการของโรงแรม สถานที่ ความสะดวกสบาย ความ สามารถในการให๎บริการเดียวกัน อาจมีความ
แตกตํางกันออกไป ซึ่งการเลือกที่จะรับร๎ูจะเกิดขึ้นในทุกขั้นตอนของกระบวนการรับรู๎ ดังภาพที่ 12 
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 จากภาพที่ 12 แสดงให๎เห็นการเลือกรับร๎ูเกิดขึ้นทุกขั้นตอนของกระบวนรับร๎ู สามารถ
อธิบายดังนี้ 1. การเลือกเปิดรับเกิดขึ้นเพราะความเชื่อมีอิทธิพลตํอสิ่งเร๎านั้นโดยตรง 2. การเลือก
จัดการ (Selective Interpretation) เกิดขึ้นเพราะวําบุคคลจะเลือกจัดการข๎อมูลให๎ตรงกับความเชื่อ
ของตนและ 3. การเลือกตีความเกิดขึ้นเมื่อการรับร๎ูนั้นสอดคล๎องกับความเชื่อที่มีอยูํกํอน หรือ
ทัศนคติของตนเอง 
 
 Schiffman and Kanuk (2000) กลําวถึงการเลือกรับร๎ู ( Perceptual Selection) วําหมายถึงการ
เลือกรับรู๎สิ่งเร๎าจากสิ่งแวดล๎อม โดยมีพื้นฐานอยูํที่ผลของความคาดหวังกับแรงจูงใจที่มีตํอสิ่งเร๎านั้น 
นอกจากนี้ยังกลําวเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับร๎ู เพิ่มเติมจาก Asseal นอกเหนือจากการเปิดรับสิ่ง
เร๎าการเลือกตีความสิ่งเร๎า (Selective Interpretation) แล๎วในการเลือกการรับร๎ูยังรวมไปถึงการตํอ 
ต๎านการรับรูแ๎ละการปิดกั้นการรับรู๎ โดยที่การตํอต๎านการรับรู๎หมายถึง การที่ผู๎บริโภคมักจะคัดเลือก 
สิ่งเร๎าที่จะคุกคามจิตใจของตนออกไป ถึงแม๎วําจะมีการเปิดรับสิ่งเร๎าเหลํานั้นไปแล๎วก็ตาม  นอก 
จากนี้ผู๎รับอาจบิดเบือนข๎อมูลที่ได๎รับจากสิ่งเร๎านั้นๆ โดยไมํรู๎ตัวก็ได๎ หากข๎อมูลนั้นไมํสอดคล๎องกับ
ความต๎องการ คํานิยม หรือความเชื่อของผู๎บริโภค สํวนการปิดกั้นการรับร๎ู  (Perceptual Blocking) 
หมายถึงการที่ผู๎บริโภคป้องกันตัวเองจากการถูกรุกเร๎าด๎วยสิ่งเร๎าตํางๆที่เข๎ามา โดยปิดกั้นที่จะได๎รับ
สิ่งเร๎านัน้เข๎ามาในประสารทรับร๎ูนั้น โดยการเลือกรับร๎ูเป็นประโยชน์ตํอการบริการนั้นคือ สามารถ
จัดกิจกรรมหรือสิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรมให๎สอดคล๎องกับการรับรู๎ของผู๎บริโภค  
 
ธรรมชาติของการเรียนรู้ มี 4 ขั้นตอน คือ 

              1.  ความต๎องการของผู๎เรียน (Want) คือ ผู๎เรียนอยากทราบอะไร เมื่อผู๎เรียนมีความต๎องการ
อยากรู๎อยากเห็นในสิ่งใดก็ตาม จะเป็นสิ่งที่ยั่วยุให๎ผู๎เรียนเกิดการเรียนรู๎ได๎ 

              2.  สิ่งเร๎าที่นําสนใจ (Stimulus) กํอนที่จะเรียนร๎ูได๎ จะต๎องมีสิ่งเร๎าที่นําสนใจ และนําสัมผัส
สํา หรับมนุษย์ ทําให๎มนุษย์ดิ้นรนขวนขวาย และใฝ่ใจที่จะเรียนรู๎ในสิ่งที่นําสนใจนั้น 

              3.  การตอบสนอง (Response) เมื่อมีสิ่งเร๎าที่นําสนใจและนําสัมผัส มนุษย์จะทําการสัมผัส
โดยใช๎ประสาทสัมผัสตําง ๆ เชํน ตาดู หูฟัง ลิ้นชิม จมูกดม ผิวหนังสัมผัส และสัมผัสด๎วยใจ เป็นต๎น 
ทําให๎มีการแปลความหมายจากการสัมผัสสิ่งเร๎า เป็นการรับรู๎ จําได๎ประสานความร๎ูเข๎าด๎วยกัน มีการ
เปรียบเทียบและคิดอยํางมีเหตุผล 
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              4. การได๎รับรางวัล (Reward) ภายหลังจากการตอบสนอง มนุษย์อาจเกิดความพึงพอใจ เป็น
กําไรชีวิตอยํางหนึ่ง นําไปพัฒนาคุณภาพชีวิต เชํน การได๎เรียนร๎ู ในวิชาชีพชั้นสูง จนสามารถออก 
ไปประกอบอาชีพชั้นสูง (Professional) นอกจากจะได๎รับรางวัลทางเศรษฐกิจเป็นเงินตราแล๎ว ยังได๎ 
รับเกียรติยศจากสังคมเป็นศักดิ์ศรี และความภาคภูมิใจทางสังคมได๎ประการหนึ่งด๎วย 

ล าดับขั้นของการเรียนรู้  

              ในกระบวนการเรียนรู๎ประกอบด๎วยลําดับขั้นตอนพื้นฐานที่สําคัญ 3 ขั้นตอน คือ                 

             1. ประสบการณ์ (Experiences) ในบุคคลปกติทุกคนจะมีประสาทรับร๎ูอยูํด๎วยกันทั้งนั้นที่เข๎า 
ใจคือ ประสาทสัมผัสทั้งห๎า ได๎แกํ ตา หู จมูก ลิ้น และผิวหนัง ประสาทรับร๎ูเหลํานี้จะเป็นเสมือน
ชํองประตูที่จะให๎บุคคลได๎รับร๎ูและตอบสนองตํอสิ่งเร๎าตําง ถ๎าไมํมีประสาทรับร๎ูเหลํานี้แล๎ว บุคคล
จะไมํมีโอกาสรับร๎ูหรือมีประสบการณ์ เทํากับเขาไมํสามารถเรียนร๎ูสิ่งใด ได๎ด๎วยประสบการณ์ที่
บุคคลได๎รับนั้นแตกตํางกัน บางชนิดเป็นประสบการณ์ตรง บางชนิดเป็นประสบการณ์แทน บาง
ชนิดเป็นประสบการณ์รูปธรรม และบางชนิดเป็นประสบการณ์นามธรรม หรือเป็นสัญลักษณ์ 

              2. ความเข๎าใจ (Understanding) หลังจากบุคคลได๎รับประสบการณ์แล๎วขั้นตํอไปคือ ตีความ 
หมายหรือสร๎างมโนมติ (Concept) ในประสบการณ์นั้น กระบวนการนี้เกิดขึ้นในสมองหรือจิตของ
บุคคล เพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (Percept) และมีความทรงจําขึ้น ซึ่งเราเรียกกระบวนการนี้วํา 
ความเข๎าใจ ในการเรียนร๎ูนั้น บุคคลจะเข๎าใจประสบการณ์ที่เขาประสบได๎ก็ตํอเมื่อเขาสามารถจัด
ระเบียบ (Organize) วิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesis) ประสบการณ์ตํางจนกระทั่งหา
ความหมายอันแท๎จริงของประสบการณ์นั้นได๎ 

              3. ความนึกคิด (Thinking) ความนึกคิดถือวําเป็นขั้นสุดท๎ายของการเรียนร๎ู ซึ่งเป็นกระบวน 
การที่เกิดขึ้นในสมอง Crow (1948) ได๎กลําววํา ความนึกคิดที่มีประสิทธิภาพนั้น ต๎องเป็นความนึก
คิดที่สามารถจัดระเบียบ (Organize) โดยประสบการณ์เดิมกับประสบการณ์ใหมํที่ได๎รับให๎เข๎ากันได๎ 
สามารถที่จะค๎นหาความสัมพันธ์ระหวํางประสบการณ์ทั้งเกําและใหมํ ซึ่งเป็นหัวใจสําคัญที่จะทําให๎
เกิดบูรณการการเรียนรู๎อยํางแท๎จริง 

            เมื่อมีสิ่งเร๎าเป็นตัวกําหนดให๎เกิดการเรียนร๎ูได๎นั้นจะต๎องมีการรับร๎ูเกิดขึ้นกํอน เพราะการ
รับรู๎เป็นหนทางที่นําไปสูํการแปลความหมายที่เข๎าใจกันได๎ ซึ่งหมายถึงการรับร๎ูเป็นพื้นฐานของการ
เรียนร๎ู ถ๎าไมํมีการรับร๎ูเกิดขึ้น การเรียนร๎ูยํอมเกิดขึ้นไมํได๎ การรับร๎ูจึงเป็นองค์ประกอบสําคัญที่ทํา
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ให๎เกิดความคิดรวบยอด ทัศนคติของมนุษย์อันเป็นสํวนสําคัญยิ่งในกระบวนการเรียนการสอนและ
การใช๎สื่อการสอนจึงจําเป็นจะต๎องให๎เกิดการรับรู๎ที่ถูกต๎องมากที่สุด  

             สุร  วัฒนบูรณ์ (2528) กลําววํา การที่จะเกิดการเรียนร๎ูได๎นั้นจะต๎องอาศัยการรับร๎ูที่เกิดจาก
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเป็นผลมาจากการได๎รับประสบการณ์ การรับร๎ูมีขบวนการที่ทําให๎
เกิดการรับร๎ู โดยการนําความร๎ูเข๎าสูํสมองด๎วยอวัยวะสัมผัส และเก็บรวบรวมจดจําไว๎สําหรับเป็น
สํวนประกอบสําคัญที่ทําให๎เกิดมโนภาพและทัศนคติ ดังนั้นการมีสิ่งเร๎าที่ดีและมีองค์ประกอบของ
การรับรู๎ที่สมบูรณ์ถูกต๎อง ก็จะทําให๎เกิดการเรียนร๎ูคุณภาพบริการที่ดีด๎วยซึ่งการรับร๎ูเป็นสํวนสําคัญ
ยิ่งตํอการรับรู๎  
 
              นอกจากนี้ กระบวนการรับร๎ูยังสามารถใช๎ประโยชน์ในการเรียนการสอนด๎วย ซึ่ง Fleming 
(1984) ให๎ข๎อเสนอแนะวํามีเหตุผลหลายประการที่นักออกแบบเพื่อการเรียนการสอนจําต๎องร๎ูและ
นําหลักการของการรับรู๎ไปประยุกต์ใช๎ กลําวคือ  

               1. โดยทั่วไปแล๎วสิ่งตําง เชํน วัตถุ บุคคล เหตุการณ์ หรือสิ่งที่มีความสัมพันธ์กัน รับร๎ูดีกวํา
ยํอมถูกจดจําได๎ดีกวํา 

                2. ในการเรียนการสอนจําเป็นต๎องหลีกเลี่ยงการรับร๎ูที่ผิดพลาด เพราะถ๎าผู๎เรียนร๎ูข๎อความ
หรือเน้ือหาผิดพลาด เขาก็จะเข๎าใจผิดหรืออาจเรียนรู๎บางสิ่งที่ผิดพลาดหรือไมํตรงกับความเป็นจริง 

                3. เมื่อมีความต๎องการสื่อในการเรียนการสอนเพื่อใช๎แทนความเป็นจริงเป็นเร่ืองสําคัญ     
ที่จะต๎องร๎ูวําทําอยํางไร จึงจะนําเสนอความเป็นจริงนั้นได๎อยํางเพียงพอที่จะให๎เกิดการรับร๎ูตาม
ความมุํงหมาย 

                กฤษณา  ศักดิ์ศรี (2530) กลําวถึง บทบาทของการรับร๎ูที่มีตํอการเรียนร๎ูวํา บุคคลจะเกิด
การเรียนรู๎ได๎ดี และมากน๎อยเพียงใด ขึ้นอยูํกับการรับร๎ูและการรับร๎ูสิ่งเร๎าของบุคคล นอกจากจะขึ้น 
อยูํกับตัวสิ่งเร๎าและประสาทสัมผัสของผู๎รับร๎ูแล๎ว ยังขึ้นอยูํกับประสบการณ์เดิมของผู๎ร๎ูและพื้นฐาน 
ความรู๎เดิมที่มีตํอสิ่งที่เรียนด๎วย  
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จิตวิทยาการเรียนรู้ 
 
              เมื่อทราบความสัมพันธ์ของการรับรู๎ ที่จะนําไปสูํการเรียนร๎ูที่มีประสิทธิภาพแล๎ว ผู๎บรรยาย
จึงต๎องเป็นผู๎กระตุ๎น หรือเสนอสิ่งตํางเพราะการเรียนร๎ูเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นในตัว ผู๎เรียน 
จําเนียร  ชํวงโชติ (2519) ให๎ความหมาย การเรียนร๎ู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันเกิดจาก
ประสบการณ์ที่มีขอบเขตกว๎าง และสลับซับซ๎อนมากโดยเฉพาะในแงํของการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม 

                วร  กวิน (2523) การเรียนร๎ู หมายถึง กระบวนการเปลี่ยนพฤติกรรมหมายถึง กิจกรรมที่
ผู๎เรียนแสดงออก และสามารถสังเกตและวัดได๎ การศึกษากระบวนการเรียนร๎ูจึงต๎องศึกษาเร่ืองของ
พฤติกรรมมนุษย์ที่เปลี่ยนไปในลักษณะที่พึงประสงค์  การศึกษาพฤติกรรมตําง จะต๎องมีระบบ
ระเบียบ วิธีการ และอาศัยความร๎ู เชํน จิตวิทยา การศึกษา สังคมวิทยา มานุษยวิทยา เศรษฐศาสตร์ 
รัฐศาสตร์ กระบวนการสื่อความและสื่อความหมายและสื่อความหมาย การพิจารณาการเรียนร๎ูของ
ผู๎เรียนจําเป็นต๎องสังเกตและวัดพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป การศึกษาพฤติกรรม นําไปสูํการกําหนด
ทฤษฎี การเรียนร๎ู ทฤษฎีกระบวนการกลุํมพฤติกรรมรํวมกันระหวํางครูและผู๎เรียนรวมทั้งวิธีการ
จัดระบบการเรียนการสอนที่จะชํวยทําให๎ผู๎เรียนเปลี่ยนพฤติกรรมการเรียนรู๎ไปตามวัตถุประสงค์  

              การเรียนร๎ูเป็นพื้นฐานของการดําเนินชีวิต มนุษย์มีการเรียนร๎ูตั้งแตํแรกเกิดจนถึงกํอนตาย 
จึงมีคํากลําวเสมอวํา No one too old to learn ไมํมีใครแกํเกินที่จะเรียน การเรียนร๎ูจะชํวยในการ
พัฒนาคุณ ภาพชีวิตได๎เป็นอยํางดี การเรียนรู๎ของคนเราจากไมํร๎ูไปสูํการเรียนร๎ู มี 5 ขั้นตอน กฤษณา 
ศักดิ์ศรี (2530) ดังนี ้ 

              การเรียนร๎ูเกิดขึ้นเมื่อสิ่งเร๎า (Stimulus) มาเร๎าประสาทตื่นตัว เกิดการรับสัมผัสหรือเพทนา
การ (Sensation) ด๎วยประสาททั้ง 5 แล๎วสํงกระแสสัมผัสไปยังระบบประสาทสํวนกลาง ทําให๎เกิด
การแปลความหมายขึ้นโดยอาศัยประสบการณ์เดิมหรือเรียกวํา สัญชาน หรือการรับร๎ู (Perception) 
เมื่อแปลความหมาย มีการสรุปผลของการรับรู๎เป็นความคิดรวบยอดเรียกวํา เกิดสังกับ (Conception) 
แล๎วมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Response) อยํางหนึ่งอยํางใดตํอสิ่งเร๎าตามที่รับร๎ูเป็นผลให๎เกิดการเปลี่ยน 
แปลงพฤติกรรม แสดงวําการเรียนร๎ูได๎เกิดขึ้นแล๎วประเมินผลที่เกิดจากการตอบสนองตํอสิ่งเร๎าได๎
แล๎ว     
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แนวความคิดความพึงพอใจ 
 
 ในการสร๎างอิทธิพลตํอการรับรู๎ให๎แกํผู๎บริโภค นอกจากความรู๎ ความเข๎าใจในความต๎องการ
ของผู๎บริโภคแล๎ว ความร๎ูในกระบวนการด๎านจิตวิทยาที่มีอิทธิพลตํอพฤติกรรมของผู๎บริโภค ได๎แกํ 
การรับรู๎ ทัศนคติ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ จัดเป็นเร่ืองพื้นฐานที่โรงแรม หรือองค์กรควรต๎องมี
ความเข๎าใจ เพราะเป็นพื้นฐานในการนําไปสูํกําไรยอดขาย ดังนั้นถ๎าสามารถเข๎าใจกระบวน การด๎าน
จิตวิทยา สามารถเข๎าใจถึงความต๎องการของผู๎บริโภคได๎มากขึ้น สํงผลให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจ 
มีการมาใช๎บริการเพิ่มมากขึ้น เกิดการบอกตํอกันมากขึ้น ทําให๎จํานวนผู๎ใช๎บริการมีอยํางตํอเนื่อง 
อันนํามาซึ่งผลการดําเนินงานที่ดี กําไรที่เพิ่มขึ้น และธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จมากขึ้น 
 
ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 
 Gerson (1993) กลําววํา การทําให๎ลูกคําเกิดความพึงพอใจนั้น เป็นสิ่งจําเป็นอยํางยิ่งในการ
ทําธุรกิจ เพราะวําความพอใจเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎ธุรกิจสามารถดําเนินตํอไปได๎ เนื่องจากถ๎า
ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพอใจเกิดขึ้น ก็อาจจะยุติการกระทํา หรือถ๎าผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพอใจก็
นําไปสูํการซื้อที่มากขึ้น หรือเกิดการซื้อซ้ําได๎ และถึงแม๎วํากิจการจะมอบบริการที่ดีเลิศให๎กับ
ผู๎บริโภค แตํถ๎าบริการที่ดีนั้นไมํทําให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจได๎ ก็ถือวําธุรกิจนั้ นไมํประสบ
ความสําเร็จ 
 
 Rust and Oliver (1994) กลําวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพอใจวํา การเข๎าใจแนวความคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ เป็นสิ่งสําคัญในการที่จะทําให๎การจัดการเกี่ยวกับคุณภาพบริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดในใจผู๎บริโภค มีผลตํอความทรงจํา และนําไปสูํการ
ตัดสินใจในอนาคตของผู๎บริโภค ดังนั้น ถ๎านักการตลาดมีความเข๎าใจถึงจิตใจของผู๎บริโภควําปัจจัย
ใดทําให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจได๎ ก็จะทําให๎ธุรกิจเหลํานั้นประสบความสําเร็จได๎ 
 
ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) 
 

Kotler (1997) กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความร๎ูสึกของผู๎ใช๎บริการที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวํางผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์กับการ
คาดหวังของผู๎ใช๎บริการระดับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการเกิดจากความแตกตํางระหวํางผล 
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ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ (Expectations) ซึ่งพิจารณาวําผู๎ใช๎บริการ
มีความพึงพอใจในการใช๎ บริการหลังการขายมากน๎อยเพียงใด ถ๎าได๎รับสินค๎าและบริการต่ํากวํา
ความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพอใจ (Dissatisfaction) ถ๎าผลที่ได๎รับ
จากสินค๎าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ถ๎า
ผลที่ได๎รับจากสินค๎าหรือบริการสูงกวําความคาดหวัง ผู๎ใช๎บริการจะเกิดความประทับใจ (Delighted) 
ซึ่งสํงผลให๎ผู๎ใช๎บริการกลับไปซื้อผลิตภัณฑ์หรือไปใช๎บริการซ้ําอีก (Repurchase) Kotler (1997) 
โดยแบํงระดับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการสามารถแบํงได๎เป็น 2 ระดับ คือ สามารถตอบสนอง
ความจําเป็นขั้นพื้นฐานของผู๎ใช๎บริการได๎ และ สามารถตอบสนองความคาดหมายในการกลับมาใช๎
บริการในคร้ังตํอไป  

 
ความพึงพอใจของผู๎บริโภค (Satisfaction) และความตั้งใจซื้อซ้ําของผู๎บริโภค (Repurchase 

Intention) มีโครงสร๎างที่แตกตํางกันโดยที่ความพึงพอใจมี 2 มิติ คือ ความร๎ู (Cognitive)และอารมณ์
ความร๎ูสึก (Affective) สํวนความตั้งใจซื้อซ้ํานั้นมีมิติของพฤติกรรม (Behavioral) รวมอยูํด๎วยโดย
ปกติผู๎บริโภคจะซื้อซ้ําก็ตํอเมื่อสินค๎าหรือบริการสามารถทํางานได๎หรือมีคุณลักษณะตามที่ต๎องการ 
แตํคุณลักษณะของสินค๎าและบริการตามที่ต๎องการอาจไมํทําให๎ผู๎บริโภคเกิดความพึงพอใจได๎  
(Ostrom and Lacobucci, 1995 อ๎างใน Mittal, Ross and Baldasare, 1998) ในธุรกิจบริการความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการมักจะได๎รับอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพันธ์สัมพันธ์ระหวํางพนักงาน
ให๎บริการและผู๎ใช๎บริการ เชํน พนักงานสุภาพและให๎เกียรติผู๎ใช๎บริการ 

 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985)กลําววําผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นระหวํางการรับร๎ู 
(Perceived)  และความคาดหวัง (Expected) ของผู๎ใช๎บริการ เพราะบริการนั้นไมํสามารถจับต๎องได๎ 
(Intangibles) ทําให๎การประเมินคุณภาพบริการยากกวําคุณภาพสินค๎า การประเมินคุณภาพบริการ
เกิดขึ้นระหวํางการสํงมอบบริการ (Process of Services Delivery) และผลลัพธ์ของการบริการ ซึ่ง
คุณภาพบริการในการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ (Perceived Services Quality) มาจากกระบวนการประ 
เมินของผู๎ใช๎บริการ โดยการเปรียบเทียบระหวํางการรับร๎ูการสํงมอบบริการ กับความคาดหวังของผ๎ู 
ใช๎บริการ คุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข๎อผดพลาดที่ไมํประสบความสําเร็จระหวํางความ
คาดหวังของผู๎ใช๎บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู๎ให๎บริการเป็นการลดชํองวํางดังกลําว โดยจะสํงผลถึง
ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ  
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กระบวนการในการประเมินความพึงพอใจ  
 
 1. เข๎าใจความต๎องการของผู๎บริโภค (Understanding consumer Needs) 
 2. รับฟังปฏิกิริยาตอบสนองจากผู๎บริโภค (Obtaininng consumer Feedback) 
 3. วัดผลอยํางตํอเนื่อง (On going Measurement) 

 
 เหตุผลที่ต๎องมีการประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจของผู๎บริโภค แบํงเป็น 7 ประการ 
 
 1. เพื่อที่จะเรียนรู๎เกี่ยวกับการรับรู๎ของผู๎บริโภค 
 2. เพื่อสรุปให๎ได๎วําอะไรคือสิ่งที่ผู๎บริโภคต๎องการ จําเป็น เรียกร๎อง และคาดหวัง  
 3. เพื่อที่จะลดชํองวําง เพราะมีชํองวํางมากมายเกิดขึ้นกับผู๎บริโภค 
 4. เพื่อตรวจสอบวําอะไรคือสิ่งที่คาดหวัง ปรับปรุงคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 
 5. การเพิ่มคุณภาพนําไปสูํการเพิ่มขึ้นของกําไร 
 6. เพื่อที่จะเรียนรู๎วําเรากลังทําอะไรอยูํ และจะก๎าวไปในทางใด 
 7. เพื่อประยุกต์ใช๎กระบวนการพัฒนาอยํางตํอเน่ือง 
 
ความคาดหวังของผู้บริโภค 
 
 Kotler (2003) กลําววํา ความคาดหวังของผู๎บริโภค คือ มาตรฐานที่แท๎จริงสําหรับการตัดสิน
คุณภาพการบริการ การเข๎าใจธรรมชาติและปัจจัยคาดหวังเป็นสิ่งสําคัญสําหรับการสร๎างความมั่นใจ 
คุณภาพการทํางานด๎านบริการน้ันตรง หรือเกินกวําความคาดหวังของผู๎บริโภค 
 
 Rust, Zahorik and Keiningham (1996) กลําววําความคาดหวังของผู๎บริโภคเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลอยํางมากตํอการนําไปสูํความพึงพอใจ (Satisfication) โดยให๎นิยามความคาดหวัง หมายถึง
กระบวนการของผลลัพธ์ที่เป็นไปได๎สะท๎อนอะไรก็ตามที่เป็นไปได๎ (Might) หรือสามารถ (Could) 
อาจจะ (Will) ควรจะ (Should) ซึ่งจะเกิดขึ้นหรือไมํเกิดขึ้นก็ได๎ ซึ่งความคาดหวังสามารถแบํงออก
ได๎เป็น 3  ระดับ คือ 
 
 1. ความคาดหวังที่อาจจะเกิดขึ้น (The Will Expectation)    
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 2. ความคาดหวังที่ควรจะเกิดขึ้น (The Should Expectation)   
 
 3. ความคาดหวังในอุดมคติ (The Ideal Expectation) หมายถึง อะไรที่ควรจะเกิดในสถาน 
การณ์ที่ดีที่สุด ระดับนี้ถือเป็นความคาดหวังในระดับที่สูงที่สุด ซึ่งประสบการณ์ถือเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลตํอการเกิดความคาดหวังในแตํละระดับ 
 
 Ziethaml, et al. (1993, cited in Ramaswamy, 1996) แบํงความคาดหวังคล๎ายกับของRust , 
Zahorik and Keiningham (1996) แบํงความคาดหวังออกเป็น 3 ระดับดังนี้ 1. ความคาดหวังในอุดม
คติ (Ideal Expectation) หมายถึง ความคาดหวังที่จะได๎รับบริการที่สมบูรณ์แบบ 2. ความคาดหวังที่
ปรารถนา (Desired Expectations) หมายถึง ระดับความคาดหวังที่ผู๎บริโภคต๎องการที่จะได๎รับจาก
การบริการ และ 3. ถ๎าผู๎ให๎บริการไมํสามารถที่จะสํงมอบบริการให๎ผู๎บริโภคในระดับที่ผู๎บริโภค
ปรารถนา ผู๎บริโภคอาจจะเต็มใจที่จะปรับระดับความคาดหวังให๎อยูํในระดับที่สามารถรับได๎ 
(Acceptable Expectations) ซึ่งถ๎าความคาดหวังอยูํในระดับที่ต่ํากวําความคาดหวังที่สามารถรับได๎ 
(Acceptable Expectations) นําไปสูํการเกิดความไมํพอใจขึ้นความสัมพันธ์ระหวํางความคาดหวัง
และความพึงพอใจ 
 
 Zeithaml and Bitner (2000, cited in Trifa and Mc Quiken, 2001) กลําววําการเข๎าใจความ
คาดหวังตํอคุณภาพการบริการของผู๎บริโภค ถือเป็นจุดเร่ิมต๎นในการทําให๎มีการสํงมอบมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น และนําไปสูํความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่สูงขึ้นตามมา สํวน Berkman, et al. 
(1996) กลําวในทํานองเดียวกันวําการเข๎าใจอยํางแนํชัดวําอะไรคือ ผลประโยชน์ถือเป็นขั้นตอนแรก
ในกระบวน การลดชํองวํางระหวํางความคาดหวังของผู๎บริโภคกับประสบการณ์ของผู๎บริโภคที่มีตํอ
สินค๎าและบริการ เมื่อผู๎บริโภคทําการซื้อหรือใช๎บริการนั้นแล๎ว ผลที่ได๎จะถูกนํามาเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง ซึ่งต๎องพยายามค๎นหาให๎ได๎วําอะไรคือความคาดหวังที่ตรงกับความต๎องการของ
ผู๎บริโภค โดย Oliver (1980, cited in Ramaswany, 1996) แบํงประสบการณ์ที่มีตํอสินค๎าหรือบริการ
ออกเป็น 3 ประเภท ตามระดับการเติมเต็มความคาดหวังของผู๎บริโภค เรียกวํา Expectancy - 
Disconfirmation Model ได๎แกํ  
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  Expected   Performance          
Disconfirmation     Satisfaction 

         
        
 

ภาพท่ี 13  ความไมํพอใจของผู๎บริโภค 
ที่มา: Ramaswamy (1996) 
 
 1.  Confirmation or Zero Disconfirmation คือ การซื้อขายสินค๎าหรือบริการที่ได๎รับผลตาม
ความคาดหวัง ผู๎บริโภคอาจร๎ูสึกเฉย หรืออาจเกิดความร๎ูสึกพึงพอใจได๎แตํ Ramaswany (1996) ได๎
ตั้ง สมมติฐานวําผู๎บริโภคที่มีประสบการณ์ซื้อที่เป็นไปตามความคาดหวังไว๎จะเกิดความร๎ูสึกพึง
พอใจ มากกวําที่จะรู๎สึกเฉยตํอประสบการณ์นั้น   
 
 2.  Positive Disconfirmation คือ การซื้อสินค๎าหรือบริการที่ได๎รับผลดีเกินกวําความคาด 
หวังนําไปสูํในระดับความพอใจที่สูงขึ้น 
 
 3.  Negative Disconfirmation คือการซื้อสินค๎าหรือบริการที่ได๎รับผลต่ํากวําความคาดหวัง
นําไปสูํการเกิดความไมํพึงพอใจ 
 
 Oliver (1980 citied in Ramaswamy, 1996) สรุปวําผู๎บริโภคมีความคาดหวังมากเทําใด 
ดังนั้นแนวโน๎มที่จะเกิด Negative Disconfirmation หรือเกิดความไมํพึงพอใจยํอมมากด๎วยเชํนกัน 
 
 McQuilken, Breth and Shaw (2000) ได๎ทําการวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหวํางความคาด 
หวังของผู๎บริโภคกับระดับความพึงพอใจที่มีตํอการทํองเที่ยวในรัฐวิคทอเรีย ประเทศออสเตรเลีย 
โดยใช๎มาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuman.et al. (1995) พบวําความคาดหวังของผู๎บริโภคที่สูง 
ขึ้น ไมํได๎นําไปสูํระดับของความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้นเสมอไป แตํอยํางไรก็ตาม การที่ผู๎บริโ ภคเกิด
ความพึงพอใจในระดับที่สูงกวํา จะมีโอกาสกลับมาทํองเที่ยวในออสเตรเลียมากกวํา ผู๎ที่เกิดความพึง
พอใจในระดับที่ต่ํากวําความสัมพันธ์ของความพึงพอใจ (Relationship Between Performance and 
Satisfaction) 
 

Perceived  Performance 
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 Berkman, et al. (1996) แบํงความพึงพอใจกับระดับความสัมพันธ์ของผู๎บริโภค 2 ประเภท  
 
 1. Objective Performance หมายถึง สิ่งที่เกี่ยวข๎องหรือมีความเกี่ยวพันกับตัวสินค๎าหรือบริ 
การวําตรงกับความคาดหวังในด๎านของประโยชน์ใช๎สอยหรือไมํ เชํน คอมพิวเตอร์ ซื้อมาเพื่อใช๎
ประโยชน์ โดยดูจากความรวดเร็วในการประมวลผลของข๎อมูล ซึ่งถือเป็นปัจจัยหลักในการเลือกซื้อ
ของผู๎บริโภค ดังนั้นผู๎บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อคอมพิวเตอร์นั้นสามารถ ประมวลผลได๎
รวดเร็ว ดังที่ได๎คาดไว๎ 
 
 2. Affective Performance หมายถึง สิ่งที่เกี่ยวข๎องหรือมีความเกี่ยวพันกับผู๎บริโภค และขึ้น 
อยูํกับวําการซื้อ ได๎ผลตรงกับความคาดหวังทางด๎านอารมณ์ของผู๎ซื้อหรือไมํ เชํนการซื้อ CD มาฟังที่
บ๎านทําให๎ได๎ความร๎ูสึกเหมือนกับกําลังอยูํในคอนเสิร์ต หรือการวิ่งในลูํวิ่งออกกําลังกายของผู๎ใช๎ 
บริการให๎ความร๎ูสึกเหมือนวิ่งอยูํในสวนสาธารณะขนาดใหญํหรือไมํ 
 
สรุป  
 
 แนวคิดคุณภาพบริการตามที่ Gronroos (1990) ; Zeithaml and Bitner (2003) กลําววําการ
ดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดขึ้นระหวํางผู๎ให๎บริการ (Services Provider) กับผู๎ใช๎บริการ 
(Customer) Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กลําววําผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นระหวํางการรับร๎ู 
(Perceived)  และความคาดหวัง (Expected) ของผู๎ใช๎บริการ เพราะบริการนั้นไมํสามารถจับต๎องได๎ 
(Intangibles) ทําให๎การประเมินคุณภาพบริการยากกวําคุณภาพสินค๎า การประเมินคุณภาพบริการ
เกิดขึ้นระหวํางการสํงมอบบริการ (Process of Services Delivery) และผลลัพธ์ของการบริการ ซึ่ง
คุณภาพบริการในการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ (Perceived Services Quality) มาจากกระบวนการ
ประเมินของผู๎ใช๎บริการ โดยการเปรียบเทียบระหวํางการรับร๎ูการสํงมอบบริการ กับความคาดหวัง
ของผู๎ใช๎บริการ คุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข๎อผิดพลาดที่ไมํประสบความสําเร็จระหวําง
ความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู๎ให๎บริการเป็นการลดชํองวํางดังกลําว โดยจะ
สํงผลถึงความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ โดยความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการเป็นบทบาทที่สําคัญ เพราะ
คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันได๎จากคุณภาพที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ จากการใช๎บริการ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวังไว๎ (Customer Expectations ) ซึ่งความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการ มาจาก 3 ปัจจัยคือ ประสบการณ์ในอดีต การสื่อสารแบบปากตํอปาก และความต๎องการ
สํวนบุคคลเป็นสําคัญ 
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       งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการ จากผลการวิจัยพบวํา 
คุณภาพบริการ (Service Quality) วําเป็นสิ่งที่ทําได๎ยากเน่ืองจากงานบริการมีความไมํแนํนอนในการ
ผลิตงานออกมาให๎ได๎มาตรฐานทั้งนี้เพราะงานบริการสํวนมาก เป็นสิ่งที่จับต๎องได๎ยากไมํสามารถ
จัดเก็บไว๎ได๎ต๎องทําการผลิตขณะที่ผู๎ใช๎บริการมาซื้อบริการ ดังนั้นขณะที่ผู๎ใช๎บริการมาซื้อบริการ
และมีการสํงมอบบริการน้ันจะทําให๎เกิดข๎อผิดพลาดและทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพอใจ ปัญหา
ในการดําเนินธุรกิจบริการ คือ คุณภาพบริการและแนวทางการสร๎างคุณภาพในทุกกระบวนการของ
ธุรกิจ ความผิดพลาดไมํสามารถแก๎ไขได๎ ดังนั้นต๎องป้องกันไมํให๎เกิดขึ้นได๎ทุกขั้นตอนและ
เน่ืองจากผู๎ใช๎บริการเป็นสํวนหน่ึงของกระบวนการและมีสํวนในการกําหนดคุณภาพบริการ การเข๎า 
ใจพฤติกรรมของผู๎ใช๎บริการจะเป็นพื้นฐานที่จะเข๎าใจขบวนการสร๎างคุณภาพนอกจากนั้นคุณภาพ
ของบริการยังเป็นการรวมตัวของหลายหน๎าที่ดังนั้นจึงจําเป็นต๎องเข๎าใจทุกแผนกขององค์กรด๎วย 
 

จากงานวิจัยเร่ืองพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมํภูคํา
จังหวัดเชียงใหมํ ของพรรณวดี  พัฒนชัย (2548) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษามาตรวัดการรับร๎ูของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํ จากผลการวิจัยพบวํา การ 
ศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่มีตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมมีระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการมากกวําระดับความคาดหวัง ยกเว๎นด๎านการตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการโดย
เหตุผลที่เลือกใช๎บริการโรงแรมเพราะมีการให๎บริการที่ดีมีคุณภาพ มีข๎อเสนอที่นําสนใจและเป็น
ประโยชน ์หลังจากใช๎บริการโรงแรมสํวนใหญํพึงพอใจมาก ในอนาคตจะกลับมาใช๎บริการแนํนอน 
 

รัชนีพร  ก๎อนคํา (2547) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดนครราชสีมา จากผลการวิจัยพบวําในปัจจุบันธุรกิจบริการของโรงแรมกําลังได๎รับ
ความนิยมอยํางสูง ดังนั้นสิ่งที่ผู๎ให๎บริการต๎องคํานึงถึงและนําไปใช๎ในการวางแผนยุทธศาสตร์คือ
ความคาดหวังที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการได๎รับจากโรงแรม ซึ่งผู๎เข๎ามาใช๎บริการสํวนใหญํมีวัตถุประสงค์
ในการเข๎าพักเพื่อพักผํอนและทํองเที่ยว ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังตํอการให๎บริการของโรงแรม
มากที่สุด โดยเฉพาะในระดับ 4 ดาว มีการรับร๎ูการให๎บริการจริงใน 5 ด๎านคือ การสร๎างความมั่นใจ 
การตอบสนองตํอผ๎ูใช๎บริการในทันที ความเชื่อถือได๎ การดูและเอาใจใสํและสิ่งที่สัมผัสได๎ มาก
ที่สุด ซึ่งการรับร๎ูถึงคุณภาพจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการให๎บริการแกํ ผู๎ใช๎บริการอยําง
เหมาะสม 
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ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล (2548) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรวัดการรับร๎ูของนักทํอง 
เที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํ  มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาองค์ 
ประกอบของการรับร๎ูคุณภาพบริการของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํจาก
การทดสอบและวิเคราะห์และตรวจสอบ มาตรวัดการรับร๎ูคุณภาพการบริการของนักทํองเที่ยวชาว
ไทยด๎วยการทดสอบ ANOVA การพัฒนามาตรวัดการรับร๎ูของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํ และองค์ประกอบการรับร๎ูคุณภาพบริการสอดคล๎องกับ
คะแนนคุณภาพบริการโดยรวมจึงสามารถสรุปผลวําองค์ประกอบการรับร๎ูคุณภาพบริการของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยตํอโรงแรมในเชียงใหมํที่วิเคราะห์ได๎ สามารถนําไปสร๎างมาตรวัดการรับร๎ูของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํเพื่อพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให๎ดียิ่งขึ้น 

 
จากงานวิจัยเร่ืองปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการตามการรับร๎ูของผู๎บริโภคในจังหวัด

เชียงใหมํ ของพมิพ์ชนก  ศันสนีย์ (2545) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงผู๎บริโภคที่มีลักษณะประชากร 
ศาสตร์แตกตํางกัน ทางด๎านเพศ อายุ สถานภาพสมรส ให๎ความสําคัญตํอปัจจัยกําหนดคุณภาพของ
การบริการแตกตํางกัน โดยเฉพาะในสํวนของโรงพยาบาล จากการศึกษาพบวํา ปัจจัยที่กําหนด
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลมากที่สุดคือ ด๎านความร๎ูความสามารถของบุคลากรผู๎ให๎บริการมี
ความสําคัญตํอการรับร๎ูคุณภาพการบริการสูงสุด รองมาคือ การตอบสนองอยํางรวดเร็วในการ
บริการ ความสุภาพและความเป็นมิตรของผู๎ให๎บริการ ความเข๎าใจผู๎ใช๎บริการ สภาพแวดล๎อมและ
ลักษณะภายนอกขององค์กรที่ให๎บริการ ความสะดวกสบาย ความมั่นคงปลอดภัย อัตราคําบริการ  
 

M. Concepcion Lopez Fernandez andAna M. Serrano Bedia (2004) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองการ
แบํงระดับของโรงแรมเป็นตัวบํงชี้ถึงคุณภาพของโรงแรม มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการแบํงระดับ
ของโรงแรมเป็นตัวบํงชี้ถึงคุณภาพหรือไมํ จากการศึกษาพบวํา คุณภาพบริการไมํได๎หมายความวํา
จะต๎องหรูหรา แตํคุณภาพบริการเกี่ยวข๎องกับการจัดหาบริการที่ ผู๎ใช๎บริการต๎องการให๎ได๎ 
นอกจากนี้ยังพบวําระดับคุณภาพบริการไมํได๎สัมพันธ์กับระดับขั้นของโรงแรมเลย  ซึ่งในกลุํม
โรงแรมทุกระดับที่ทําการศึกษาโรงแรม 1 ดาว เป็นกลุํมโรงแรมที่สามารถให๎บริการที่เกินความคาด 
หวังมากที่สุด (Exceeded Expectation) โดยระดับของคุณภาพบริการที่วัดได๎ในกลุํม 1 ดาวนี้ยังมี
ระดับสูงกวําโรงแรมในกลุํมอ่ืนๆอยํางมีนัยสําคัญอีกด๎วย โดยสรุปแล๎วผลของการศึกษาแสดงให๎
เห็นวําระดับคุณภาพบริการของโรงแรมไมํได๎สัมพันธ์กับการแบํงกลุํมโรงแรมตามระดับดาวเลย 
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จากงานวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎เข๎ารับการรักษาพยาบาลที่มีตํอคุณภาพ
บริการงานผู๎ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมํ ของนพรัตน์  วังวล (2545) มี
วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎เข๎ารับการรักษาในโรงพยาบาลที่
มีตํอคุณภาพงานบริการผู๎ป่วยนอกโดยการวิเคราะห์ใช๎เคร่ืองมือและความถี่ ร๎อยละ สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติแบบจับคูํ พบวําการคาดหวังของผู๎ใช๎บริการอยูํในระดับสูงเมื่อเทียบกับการรับร๎ู
จริงที่อยูํในระดับปานกลาง มีความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญ ณ ระดับ 0.05 ของคุณภาพการบริการ
ใน 5 มิติ  

 
Pei  Mey  Lau (2005) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาว ใน

ประเทศมาเลเซีย โดยนําเคร่ืองมือ SERVQUAL ที่ปรับปรุงแล๎วมาใช๎ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหวํางระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู๎ใช๎บริการโรงแรมและปัจจัยที่สํงผลตํอคุณภาพบริการทั้ง 
5 ด๎านของ SERVQUAL ซึ่งผลจากการวิจัยพบวําการรับร๎ูคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรม
ระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยังต่ํากวําระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ และชํองวํางระหวําง
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการผู๎ใช๎บริการโรงแรมกับการรับร๎ูคุณภาพบริการมีการ
เกิดชํองวํางขึ้นทําให๎การสํงมอบคุณภาพบริการไมํเป็นที่พอใจ และทางโรงแรมควรต๎องปรับปรุงให๎
ดียิ่งขึ้นเพื่อสร๎างความประทับใจในบริการ 
 

จากวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการให๎บริการของโรงแรมในเกาะสมุย 
ของดารณี พูลสุข (2545) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการให๎ 
บริการของโรงแรม และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว จําแนกตามคุณลักษณะ 
เชํน เพศ สัญชาติ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได๎ และประเภทของโรงแรมที่พัก ตํอการ
ให๎บริการ จากการศึกษาพบวํา ข๎อมูลพื้นฐานของกลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ  เคยเข๎าพักโรงแรมเดิม และ
จะกลับมาพัก ณ โรงแรมแหํงนี้อีก สํวนความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวมีตํอการให๎บริการของ
โรงแรมในเกาะสมุย ซึ่งมีการศึกษาใน 6 ด๎าน ได๎แกํ ด๎านพนักงาน ด๎านห๎องพักและสิ่งแวดล๎อม ด๎าน
มาตรการรักษาความปลอดภัยอาหารและเคร่ืองดื่ม ด๎านการอํานวยความสะดวกและบริการ ด๎าน
ความเหมาะสมของราคาและบริการ อยูํในระดับพอใจทุกด๎าน และในแตํละด๎านก็ยังมีคําระดับความ
พึงพอใจมาก ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการให๎บริการตํางของ
โรงแรมในเกาะสมุย จําแนกตามคุณลักษณะพบวํา อายุ การศึกษา อาชีพ และประเภทของโรงแรม
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 สํวนตัวแปร เพศ สัญชาติ สถานภาพ และรายได๎มีความพึง
พอใจในการให๎บริการของโปรแกรมของโรงแรมไมํแตกตํางกัน  
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ผลงานวิจัยของประภาส  ตันติพันธุ์พิพัฒน์ (2549) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู๎
เชําพักตํอการบริการที่พักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมํ มีวัตถุ 
ประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจจาก เพศ อายุ รายได๎ จากการศึกษาพบวําความพึงพอใจตํอองค์ 
ประกอบ คุณภาพบริการโดยรวมมีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมาก ลําดับแรก คือ ด๎านความนําเชื่อถือ
รองลงมา คือ ด๎านการทําให๎ผู๎ใช๎บริการมั่นใจ ด๎านการตอบสนองตํอผู๎ใช๎บริการ ด๎านความเข๎าใจ
ผู๎ใช๎บริการ และด๎านการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม รองลงมาคือ ความนําเชื่อ ถือได๎มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก คือ มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกต๎องชัดเจนให๎แกํผู๎ใช๎บริการ เชํนใบเสร็จ รับเงิน เป็นต๎น 
รองลงมาคือ พนักงานที่ให๎บริการด๎านการเงินมีความซื่อสัตย์ตรวจนับ รับ-ทอนเงินได๎ถูกต๎อง ไว๎ 
วางใจได ๎และพนักงานที่ให๎บริการด๎านการเงินคิดเงินคําใช๎จํายได๎ถูกต๎อง ลําดับตํอมาด๎านการทําให๎
ผู๎ใช๎บริการมั่นใจ มีความพึงพอใจ คือ พนักงานปฏิบัติหน๎าที่ด๎วยความซื่อสัตย์สุจริตไมํมีการ
เรียกร๎องคําใช๎จํายอ่ืน รองลงมาคือ ที่พักมีความมั่นคง ปลอดภัย และ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ยิ้ม
แย๎มแจํมใส และด๎านการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คือ การ
ตกแตํงสถานที่ของที่พักและบริเวณการให๎บริการผู๎ใช๎บริการสะอาดรองลงมาคือ การใช๎บริการที่พัก
ได๎รับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด และมีข๎อกําหนดกฎเกณฑ์ในการอยูํในหอที่งํายตํอการ
เข๎าใจ โดยด๎านความพึงพอใจใน ด๎านความเข๎าใจผู๎ใช๎บริการ มีความพึงพอใจที่สุด คือ พนักงาน
เคาน์เตอร์ที่พักให๎บริการใช๎คําพูดสุภาพไพเราะ พนักงานให๎บริการมีการแสดงออกที่ดีและให๎ข๎อมูล
ที่เข๎าใจงํายแกํผู๎ใช๎บริการที่เข๎าพัก ใช๎คําพูดที่สุภาพและสื่อสารเข๎าใจงําย และด๎านการตอบสนองตํอ
ผู๎ใช๎บริการ มีความพึงพอใจคือที่พักมีระบบการให๎บริการที่ให๎บริการที่สามารถให๎บริการ
ผู๎ใช๎บริการอยํางรวดเร็ว พนักงานให๎ความสนใจตํอปัญหา แนะนําให๎ข๎อมูลกับผู๎ใช๎บริการโดยตรง 
ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
 

หนึ่งฤทัย  วัธนเวคิน (2546) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอคุณภาพ
การบริ การของร๎านค๎าปลีกสมัยใหมํ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพ 

อใจของผู๎บริโภค ความคาด หวังของผู๎บริโภคที่มีตํอคุณภาพการบริการของร๎านค๎าปลีก
สมัยใหมํ ถึงการรับร๎ูที่มีตํอคุณภาพการบริการที่ได๎รับจริง จากร๎านค๎าปลีกสมัยใหมํ และความพึง
พอใจที่มีตํอคุณภาพการบริการ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ มีขอบเขตการวิจัยในกลุํมตัวอยํางทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบหลายขั้นตอน ร๎านดิสเคานท์สโตร์ ได๎แกํ ห๎างเทสโก๎ โลตัส 
และห๎างบิ๊กซี ห๎างสรรพสินค๎า ได๎แกํ ห๎างเซ็นทรัล และห๎างโรบินสันจากการศึกษาพบวํา 1. 
ผู๎บริโภคมีความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการจากห๎าง สรรพสินค๎าที่ดีเยี่ยม ทั้งโดยรวมและจําแนก
ในแตํละมิติ (ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อมั่นหรือไว๎วางใจได๎ การตอบสนองตํอ
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ผู๎ใช๎บริการทันที ความนําเชื่อถือ มั่นคง และความเข๎าใจและความเอาใจใสํผู๎ใช๎บริการ) สูงกวํา
ร๎านดิสเคานท์สโตร์ 2. ผู๎บริโภคมีการรับรู๎ถึงคุณ ภาพบริการที่ได๎รับจริงจากห๎างสรรพสินค๎า สูงกวํา
ร๎านดิสเคานท์สโตร์ 3. ผู๎บริโภคมีความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการสูงกวําการรับร๎ูถึงคุณภาพการ
บริการที่ได๎รับจริง อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสรุปได๎วําผู๎บริโภคเกิดความไมํพึง
พอใจตํอคุณภาพการบริการ ที่ได๎รับจากทั้งร๎านดิสเคานท์สโตร์และห๎างสรรพสินค๎า 
 

จากการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู๎ป่วยที่มีความสัมพันธ์ตํอคุณภาพบริการงานบริการ
เภสัชกรรมผู๎ป่วยนอกของ อัจฉีรย์  โพธิรุกข์ (2549) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหวําง
คุณภาพบริการ โดยวัดด๎วยเร่ืองมือ SERVQUAL ในการวัดคุณภาพบริการตามการรับร๎ูและความ
คาดหวังของผู๎ป่วย จากการศึกษาพบวําคุณภาพบริการตามการรับร๎ูมีคําต่ํากวําคุณภาพการบริการที่
คาดหวังโดยสํวนใหญํ ยกเว๎นด๎านความเชื่อมั่นแกํผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูคุณภาพการบริการสูงกวํา
คุณภาพบริการตามความคาดหวัง และเมื่อหาความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพบริการและความพึง
พอใจ มีความสัมพันธ์กันในทุกด๎าน 
 

ขวัญหทัย  สุขสมณะ (2545) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการเลือกใช๎บริการโรง 
แรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จากการศึกษาพบวําผู๎ตอบแบบสอบถามที่ใช๎บริการโรงแรมให๎
ความสําคัญกับทุกปัจจัยอยูํในระดับมาก โดยให๎ความสําคัญตํอปัจจัยด๎านสถานที่เป็นอันดับหนึ่ง ใน
สํวนของความเป็นรูปธรรมของบริการ สํวนปัจจัยด๎านอื่นที่ให๎ความสําคัญรอง ลงมาเป็นด๎านบริการ
บุคคล คือ ความสามารถให๎บริการที่รวดเร็วทันใจ อีกทั้งพนักงานมีความเข๎าให๎บริการที่ถูกต๎อง ด๎าน
ราคา คือราคาห๎องพักและราคาอาหารที่แสดงไว๎ชัดเจนด๎านสิ่งอํานวยความสะดวกพอใจในการใช๎
อุปกรณ์เชํน โทรทัศน์ โทรศัพท์ และเคร่ืองปรับอากาศ ด๎านวัสดุสื่อสารในการใช๎บริการ คือ ได๎
คําแนะนําจากญาติหรือเพื่อนการให๎สํวนลดพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน์  และปัจจัยสําคัญ
สุดท๎าย คือ ด๎านสัญลักษณ์ เป็นชื่อเสียงของโรงแรม ดําเนินงานมานาน และมีป้ายชื่อโรงแรมเห็น
เดํนชัดโดยปัจจัยด๎านบริการหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตํอผู๎ใช๎บริการที่มีคําเฉลี่ยนัยสําคัญ 3 อันดับ 
ได๎แกํ ความสามารถในการให๎บริการที่รวดเร็วทันใจ ความเข๎าใจ ความ สามารถของผู๎ให๎บริการ 

 
จากงานวิจัยเร่ืองสํวนประสมทางการตลาดที่มีผลตํอการเลือกโรง แรมขนาดใหญํในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกํนในด๎านการบริการของ อัญมณี  ชํากรม (2543) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจัยสํวนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตํอการเลือกโรงแรมคือการบริการด๎านรูปธรรม จาก
การศึกษาพบวํา ผู๎ใช๎บริการต๎องการที่พักที่มีความสะอาดมีที่จอรถข๎างขวาง มีทําเล ที่ตั้ง สะอาดติด
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ถนนสายหลักสามารถเข๎าออกสะดวก และไปได๎หลายทางมีการบริการของพนักงานเป็นที่นําพอใจ  
ที่สําคัญโรงแรมควรต้ังอยูํด๎านธุรกิจการค๎า สํวนการสํงเสริมการตลาดที่มีผลตํอการเลือกคือ การลด
ราคา การจัดกิจกรรม กระประชุมตํางๆ  

 
ผลงานวิจัยของนราวดี  ธรรมา (2548) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการเลือกใช๎

บริการโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลตํอการเลือกใช๎ได๎แกํ ด๎าน
บริการโดยพิจารณาจาก สิ่งอํานวยความสะดวก สถานที่ และราคาในระดับสูง ตัดสินใจเลือกใช๎
บริการจากระบบรักษาความปลอดภัย และการคมนาคมเดินทางสะดวกในระดับมากที่สุด  
ความสําคัญเกี่ยวกับปัจจัยด๎านบริการและบุคคล โดยพิจารณาจากพนักงานสามารถสื่อสารเข๎าใจงําย 
ความสุภาพและมีมนุษย์สัม พันธ์ บุคลิกภาพการแตํงกายดี และการบริการผู๎ใช๎บริการที่เทําเทียมกัน
ในระดับมาก ผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎บริการโรงแรมให๎ความสําคัญตํอราคาห๎องพักในระดับมาก และ
ความพึงพอใจในการเลือกใช๎บริการโรง แรมพบวําผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎รองลงมามีความพึงพอใจใน
การให๎บริการของหัวหน๎าพนักงานสัมภาระ พนักงานสัมภาระพนักงานปฏิบัติงาน และพนักงานรับ
โทรศัพท์ในระดับปานกลาง ผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในการให๎บริการของ
กัปตัน หัวหน๎าครัว ผู๎ชํวยบาร์ กุ๏ก พนักงานครัว และแผนกครัวในระดับมาก ผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎
บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในการให๎บริการของพนัก งานดูแลห๎องพัก พนักงานทําความสะอาด 
และพนักงานรักษาความปลอดภัยในระดับมาก 
 

Apinya  Kaset-iam (2001) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง The legal measures of hotel business โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและวิเคราะห์กฎหมายที่เกี่ยวกับกิจการโรงแรม มีสอดคล๎องกับสภาพสังคม
ในปัจจุบัน และมีอุปสรรคหรือข๎อจํากัดในการที่จะพัฒนาสํงเสริม การประกอบกิจการ เพื่อหา
แนวทางปรับปรุงแก๎ไขตํอไป อาทิเชํนกฎหมายที่เกี่ยวข๎องกับกิจการโรงแรม  ควรมีการปรับปรุง
แก๎ไขกฎเกณฑ์ในพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข๎อง ให๎มีลักษณะที่
เอ้ืออํานวยให๎ผู๎ประกอบกิจการโรงแรม โดยการกําหนดประเภทและมาตรฐานเกี่ยวกับลักษณะการ
ให๎บริการ สถานที่ตั้ง ขนาด และสิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรม ให๎สอดคล๎องกับลักษณะและ
สภาพของโรงแรมแตํละประเภท เพื่อให๎กิจการเหลํานี้เข๎ามาอยูํภายใต๎การควบคุมดูแลของรัฐได๎ อัน
จะนํามาซึ่งการบริการที่นําเชื่อถือในสายตาผู๎บริโภค 

 
Chatchalai  Chivakiat (2004) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Performance of hotels in Bangkok : an 

analysis based on the balanced scorecard concept โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความสัมพันธ์
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ระหวํางภาวะผู๎นํา ความยึดมั่นผูกพันตํอองค์กร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานขององค์กร 
โดยมีโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติทดสอบที่ใช๎สําหรับการวิจัย คือ การคํานวณหาคํา
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน หรือการวิเคราะห์ถดถอยอยํางงําย และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ จากผล
การศึกษาปรากฏวํา ภาวะผู๎นําของผู๎บริหารและความยึดมั่นผูกพันตํอองค์กรของพนักงาน  มี
ความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.383) ภาวะผู๎นําของผู๎บริหารและคุณภาพบริการของ
พนักงาน มีความ สัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.358) ความยึดมั่นผูกพันตํอองค์กร และ
คุณภาพบริการของพนักงาน มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง (r = 0.800) โดยความยึดมั่นผูกพันตํอ
องค์กรของพนักงานสามารถพยากรณ์คุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม 
 

จากงานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู๎มารับบริการด๎านรักษาพยาบาลที่งานผู๎ป่วยนอก
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ อุบลราชธานีของอุไร  มณีภาคและคณะ (2535) ได๎ทําการวิจัยโดย
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาตัวแปรทั้ง 6 พบวําในด๎านการอํานวยความสะดวกของผู๎มารับบริการไมํ
คํอยได๎รับความสะดวก เพราะต๎องรอนาน มีขั้นตอนการใช๎บริการมาก ไมํรวดเร็วตามความคาดหวัง 
ในด๎านมนุษยสัมพันธ์ผู๎ใช๎บริการพบวํา เจ๎าหน๎ามีทําทีและไมํมีความเอาใจใสํตํอปัญหาของผู๎ใช๎ 
บริการแตํละคนเพียงพอ แพทย์และพยาบาลไมํเป็นกันเองทําให๎ไมํกล๎าซักถาม และในด๎านคุณภาพ
บริการพบวําควรกระตือรือร๎นและการชํวยเหลือในการแก๎ปัญหาตํางๆ ตลอดจนการให๎ความสนใจ
ในเร่ืองการบอกภาวะความเจ็บป่วยที่คํอนข๎างน๎อย ด๎านการประสานงานมีน๎อย แพทย์มีทําทีแสดง
ความไมํพอใจในโรคอื่น นอกเหนือจากโรคที่เป็นอยูํ เมื่อผู๎ใช๎บริการร๎องขอ และขอข๎อมูลคําแนะนํา
แพทย์อธิบายเข๎าใจยาก เมื่อพยาบาลแนะนําและตอบปัญหาเกี่ยวกับภาวะเจ็บป่วยไมํดีพอ 
 

ธิติมา  ธรรมมา (2550) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองรูปแบบการให๎บริการของโรงแรมจันทร์กระ 
พริบ อําเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาการให๎บริการและการ
สร๎างรูปแบบการให๎บริการ พบวําปัญหาการให๎บริการของโรงแรมมีประเด็นที่มีนัยสําคัญ 3 
ประการ คือ ปัญหาด๎านการเข๎าถึงบริการ ปัญหาด๎านราคา ปัญหาด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ควรมี
การแก๎ไขโดยแบํงหน๎าที่ของพนักงานให๎บริการอยํางชัดเจน และมีการฝึกอบรมพนักงานเพิ่มเติม 
เพื่อให๎บริการผู๎ใช๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว จึงควรมีการนํามาตรวัดการพัฒนามาใช๎ 
 

ผลงานวิจัยของ Jiju  Anthony และคณะ (2004) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการของโรง 
แรมในเครือในประเทศอังกฤษ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทําการศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพ
บริการกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยใช๎กรณีศึกษากลุํมโรงแรมในประเทศอังกฤษ โดยวิธีการ
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ปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Zeithaml และคณะ (1990) ซึ่งประกอบด๎วย 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ 3. การตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว 
4. การให๎ความมั่นใจ 5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการจากผลการวิจัยพบวํา การตอบสนอง
ความต๎องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุด และการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
(Empathy) เป็นปัจจัยที่สําคัญน๎อยที่สุด ซึ่งจากการวิเคราะห์ข๎อมูลพบวําการให๎บริการช๎าเป็นปัญหา
สําคัญของโรงแรมในเครือนี้ซึ่งมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานขาดความเข๎าใจในความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการ 
 

จากงานวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีผลตํอกาบริหารคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทหารของสุรเชน  
จันทรสุพิศ (2550) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข๎อมูลทั่วไป ปัจจัยการดําเนินกิจกรรมด๎านคุณภาพ พบ 
วํามีการใช๎TQM มาใช๎ในการปรับปรุงการดําเนินงาน สํวนปัจจัยการบริหารพัฒนาคุณภาพบริการ 
ได๎แกํ ภาวะผู๎นํา ระบบสารสนเทศ และการวิเคราะห์ การวางแผนกลยุทธ์ การมุํ งเน๎นทรัพยากร
บุคคล การจัดกระบวนการ การเน๎นผู๎ใช๎บริการเป็นศูนย์กลางการนํา SERVQUAL มาใช๎เพื่อทําให๎
ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจและโรงพยาบาลมีความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญ  
 

ผลงานวิจัยของเพชราวลัย วีระเดชะ (2550) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการตามความ
คาดหวังที่มีความ สัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการตํอห๎องตรวจโรคผู๎ป่วยนอกศัลยกรรม
โรงพยาบาลอานันทมหิดลซึ่งเป็นโรงพยาบาลที่ได๎รับรองคุณภาพมาตรฐาน HA โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่คาดหวังที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ โดยการ
ใช๎การทดลงเพียรสัน จากการศึกษาพบวําการคาดหวังบริการด๎านกริยามารยาทของแพทย์ต่ําที่สุด 
และคาดหวังคุณภาพการบริการด๎านรักษาพยาบาลสูงสุดซึ่งคือด๎านความสามารถของผู๎ให๎บริการ 
เน่ืองจากบริการเป็นงานที่ไมํสามารถจับต๎องได๎จึงเน๎นที่ความสามารถของผู๎ให๎บริการ ดังนั้นจึงควร
ให๎ความสําคัญในการกําหนดกลยุทธ์และองค์ประกอบที่ เกี่ยวข๎องกับด๎านการบริการ เชํน 
ความสามารถของผู๎ให๎บริการ ความปลอดภัย การบริการของบุคลากร  ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญในการ
กําหนดมาตรฐานการบริการตํอไป 
 

วรรณวิมล  อัมรินทร์นุเคราะห์ (2541) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองเปรียบเทียบงานบริหารบุคคลของ
โรงแรมชั้นพิเศษในกรุงเทพมหานครโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารงานของโรงแรมใน
เร่ืองของการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร การพัฒนาฝึกอบรม และจํายผลตอบแทน เพื่อเปรียบเทียบ
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ทัศนคติของพนักงานในโรงแรม จากการศึกษาพบวําการสรรหาทําให๎ได๎พนักงานที่มีประสิทธิภาพ
สามารถให๎บริการผู๎ใช๎บริการได๎ดียิ่งขึ้น  

 
จากงานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่มีตํอการบริการของโรงแรมรีสอร์ทในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา กรณีศึกษาโรงแรมโกลเด๎นแลนด์รีสอร์ทของสุดาพร  สุวัฒโนดม 
(2545) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจผู๎ใช๎บริการพบวําให๎ความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานที่มี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีการเอาใจใสํดูแลผู๎ใช๎บริการที่เข๎ามาพักและใช๎บริการในด๎านโรงแรม สามารถ
ตอบข๎อสงสัยในการใช๎บริการ และสามารถแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการได๎เป็นอยํางดีตามความต๎องการ
ของแตํละบุคคล ในด๎านอาคารสถานที่จะเน๎นที่มีบริเวณสะอาดรํมร่ืน กว๎างขวาง สะอาดและมี
ระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีในด๎านสํวนหน๎าและห๎องพักที่คอยบริการและจองห๎องพัก มีป้ายบอก
ทาง และมีเคร่ืองมือสื่อสารที่ทันสมัยไว๎บริการ แผนกแมํบ๎าน จะต๎องมีอุปกรณ์เคร่ืองใช๎ในห๎องนอน
เพียงพอ ภายในห๎องมีการแบํงอยํางเป็นสัดสํวนจัดตกแตํงอยํางสวยงาน สะอาดเรียบร๎อย ทางด๎าน
อาหารเน๎นที่อาหารต๎องมีคุณภาพ วัตถุดิบที่ใช๎ในการประกอบอาหารต๎อง สด สะอาด มีคุณภาพถูก
หลักอนามัย สํวนความต๎องการของผู๎ใช๎บริการที่ต๎องการเพิ่มขึ้นจากการบริการแล๎วยังต๎องการให๎มี
เจ๎าหน๎าที่เพียงพอไว๎คอยบริการยิ้มแย๎มแจํมใส และเตรียมพร๎อมในเร่ืองสถานที่ซํอมแซมการร่ัว 
ชํารุด เพื่อให๎สถานที่พักและบริเวณสวยงามมากยิ่งขึ้น 
 

จินตนา  เลิศทวีสินธุ์ (2527) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองความร๎ู ความเข๎าใจ ความตระหนักและการ
ปฏิบัติของตํารวจจราจรเพื่อป้องกันอันตายจากมลพิษทางอากาศและเสียง  จากการศึกษาพบวํา
ตํารวจมีความร๎ู ความเข๎าใจเกี่ยวกับมลภาวะอากาศปานกลาง โดยตํารวจที่มีอายุและระดับการศึกษา
ตํางกันจะมีความร๎ูตํางกัน โดยตํารวจที่มีอายุระหวําง 20 - 29 ปี จะมีความร๎ูมากกวําตํารวจที่มีอายุ
มากกวํา และตํารวจชั้นสัญญาบัตร จะมีความร๎ูมากกวําตํารวจชั้นประทวน แตํตํารวจที่มีจํานวน
ชั่วโมงปฏิบัติงานแตกตํางกันนั้น จากการศึกษาพบวํามีความรู๎ไมํแตกตํางกัน 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องต่างประเทศ 
 

Cronin Taylor (1992) กลําววํามาตรวัด SERVQUAL มีสวนที่วัดความคาดหวังตํอคุณภาพ
การบริการ ซึ่งการวัดของผู๎ใช๎บริการนั้นเกิดหลังจากการที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับบริการแล๎ว คะแนนสํวน
นี้อาจเกิดความลําเอียงได๎ นักวิจัยจึงให๎ความเห็นวํา  ไมํมีความจําเป็นที่ต๎องวัดความคาดหวัง ให๎วัด
แคํสํวนของการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการที่เกิดจากการเข๎ารับบริการจริงนั้นเพียงพอ นอกจากนี้มาตรวัด 
SERVQUAL ยังมีข๎อบกพรํองอีกคือมาตรวัดตั้งอยูํบนพื้นฐานแนวคิดของความพอใจ (Satisfaction 
Paradigm) มากกวําแนวคิดของทัศนคติ (Attitude Model) ซึ่ง Cronin Taylor จึงคิดวิธีการประเมิน
คุณภาพการบริการ โดยปรับปรุงจากทฤษฎีชํองวํางที่ทําให๎บริการไมํประสบความสําเร็จของ 
Zeithaml, et al. (1990) จึงได๎มาตรวัดใหมํ เรียกวํา SERVPERF ซึ่งเป็นมาตรวัดที่ใช๎ประเมินจากการ
รับร๎ูถึงผลของการบริการเพียงด๎านเดียว โดยไมํได๎นําปัจจัยด๎ านความคาดหวังของผู๎บริโภคเป็นผ๎ู
ประเมินด๎วย 

 
 Teas (1993, cited in Parasuman.et al., 1994) กลําววํามาตรวัด SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่
ไมํมีความเสียง (Validity) และไมํสามารถนําไปประยุกต์ใช๎ได๎กับธุรกิจ ซึ่งเกิดจาก 3 ประเด็นดังนี้ 
1. ปัญหาที่เกี่ยวข๎องกับการให๎ความจํากัดความแนํชัดของความคาดหวัง 2. การนําผลจากการวัด
ความคาดหวังมาประเมินเป็นคุณภาพการบริการ 3. ข๎อพิสูจน์ทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกตําง
ระหวํางการรับร๎ูและคาดหวัง ดังนั้น Teas จึงได๎คิดวิธีการประเมินคุณภาพบริการขึ้น เรียกวําแบบ 
จําลองการประเมินผลการบริการ (Evaluated Performance Model) ที่ประเมินคุณภาพบริการจากกา
รับร๎ูถึงผลของการบริการด๎านเดียว โดยไมํได๎นําปัจจัยด๎านความคาดหวังมาประเมินด๎ว ย 
เชํนเดียวกับมาตรวัด SERVPERF ของ Cronin Taylor (1992)  
 
 นอกจากนี้มีนักวิชาการอีกหลายทํานที่ออกมาวิจารณ์มาตรวัด SERVQUAL เชํน Carman 
(1990) ได๎นํามาตรวัด SERVQUAL ไปทดสอบความนําเชื่อถือและประสิทธิภาพของแบบ สอบถาม
เพิ่มเติมธุรกิจ 4 ประเภท ได๎แกํ ธุรกิจให๎บริการจัดหาโรงเรียนด๎านบริหารธุรกิจ ร๎านขายรถ ยนต์ 
คลินิกทันตกรรม และโรงพยาบาลดูแลผู๎ป่วย บางคําถามที่ควรจะปรับคําถามให๎ใช๎เฉพาะในแตํละ
ธุรกิจเทํานั้น ซึ่งแสดงให๎เห็นวํามาตรวัด SERVQUAL ไมํสามารถประเมินคุณภาพการบริการได๎ทุก
ธุรกิจบริการ แตํต๎องมีการปรับมาตรวัดใหมํให๎เหมาะสมกับลักษณะธุรกิจแตํละธุรกิจด๎วย โดย 
Babakus Boller (1992, cited in Lee.et al., 2000) ก็สนับสนุนการวิจารณ์ของ Carman (1990) โดย
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กลําววํามาตรวัด SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่กว๎างเกินไป ทําให๎เหมาะกับธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง
สมบูรณ ์ 
 
 จากการวิจารณ์อยํางรุนแรงของนักวิจัย Cronin  Taylor (1992) และ Teas (1993, cited in         
Parasuman.et al., 1994) ที่เห็นวํามาตรวัด  SERVQUAL ยังมีข๎อบกพรํองอยูํหลายประการ จึงออก 
มาโต๎แย๎งคําวิพากษ์วิจารณ์ ที่มีตํอมาตรวัด SERVQUAL ดังนี้คือจากที่  Cronin Taylor (1992) และ 
Teas (1993,cited in Parasuman.et al., 1994) กลําววําการประเมินคุณภาพการบริการนั้น สามารถ
ประเมินคุณภาพการบริการจากการรับร๎ูถึงผลของการบริการเพียงด๎านเดียว ไมํจําเป็นต๎องวัดความ
คาดหวังของผู๎บริโภคด๎วย ในประเด็นนี้ Parasuman.et al. (1994) โต๎กลับวํา ถึงแม๎การประเมิน
คุณภาพการบริการเพียงด๎านเดียว อาจจะได๎ผลในการทํานายถึงคุณภาพการบริการที่ดีกวํา แตํจะไมํ
สามารถทราบถึงรายละเอียดวําคุณภาพการบริการของธุรกิจนั้นเกิดจากความบกพรํองในสํวนใด ซึ่ง
มาตรวัด SEVQUAL สามารถชี้เฉพาะได๎วําบริการในสํวนใดที่ไมํมีคุณภาพ 
 
 Cronin  Taylor (1992) กลําววํามาตรวัด SERVPERF เป็นมาตรวัดที่ตั้งอยูํบนพื้นฐานแนว 
คิดทัศนคติ แตํในความเป็นจริงแล๎ว  มาตรวัด SERVPERFL ศึกษาในเร่ืองการกํอตัวของทัศนคติ 
(The Attitude Level ) แตํมาตรวัด SEVQUAL แตํจะมีการศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหวํางการกํอตัว
กันของทัศนคติ และระดับของทัศนคติ ซึ่งจะให๎ผลละเอียดกวํา มาตรวัด SERVQUAL ซึ่งมีคําความ
เที่ยงเทํากัน หรือมากกวํา มาตรวัด SERVPERFจากการโต๎แย๎งกันของนักวิชาการหลาย ทําน จะเห็น
ได๎วํายังไมํมีข๎อสรุปวํามาตรวัดใดมีความเหมาะสมที่จะนํามาประยุกต์ใช๎ในการประเมินคุณภาพการ
บริการที่แท๎จริง แตํจากการศึกษางานวิจัยพบวํา มาตรวัด SERVQUAL ยังคงเป็นมาตรวัดที่นิยมใช๎
มากที่สุด และถูกนํามาประยุกต์ใช๎ศึกษามากที่สุด (Gronross, 2000) ถึงแม๎ในชํวงหลังมาตรวัด 
SERVPERF ถูกนํามาใช๎ แตํเมื่อมาเทียบประสิทธิภาพกับมาตรวัด SERVQUAL ที่ Parasuman.et al. 
ได๎มีการปรับปรุงแก๎ไขเพื่อให๎นําไปประยุกต์ใช๎กับธุรกิจมากขึ้น รวมไปถึงการได๎รับการยอมรับใน
วงกว๎างเพิ่มขึ้น ดังนั้นในการศึกษานํามาตรวัด SERVQUAL  ของ Zeithaml, et al. (1990) เป็น
เคร่ืองมือในใช๎ในการวิจัย เพื่อให๎ทราบถึงรายละเอียดในคุณภาพการบริการที่มากกวํามาตรวัดอ่ืน 
 
 สํวน Kotler (2003) และ Booner Kutz (1998) ได๎กลําวถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความคาดหวัง
ของผู๎บริโภค คล๎ายกับที่ Zeithaml, et al. (1990) กลําวไว๎วํามาจาก ปัจจัย 3 ประการ ได๎แกํ ประสบ 
การณ์ในอดีต (Past Experience) การสื่อสารแบบปากตํอปาก (Word of mouth ) และการโฆษณา     
(Advertising)โดยที่ผู๎บริโภคจะเปรียบเทียบบริการที่ได๎รับ (Perceived Services) กับบริการที่
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คาดหวัง (Expected Services) ถ๎าบริการที่ได๎รับต่ํากวําบริการที่คาดหวัง ผู๎บริโภคจะเกิดความไมํพอ 
ใจ ถ๎าบริการที่ได๎รับตรงหรือเกินวําความคาดหวงั ผู๎บริโภคจะเกิดความพึงพอใจกลับมาใช๎บริการ 
 
 Robledo (2001) กลําวถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความคาดหวังของผู๎บริโภคไว๎คล๎าย เนื่องจาก
ความคาดหวังเป็นเร่ืองที่สําคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ Robledo (2001) จึงได๎สร๎างแบบ 
จําลองในการจัดการความคาดหวัง (Model for Managing Expectations) แบํงออกเป็น 2 สํวนได๎แกํ 
1.สํวนของการวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวัง (Expectations Research) ซึ่งในสํวนนี้เป็นการหาเกณฑ์ที่มี
ความสําคัญที่ทําให๎เข๎าใจในธรรมชาติที่ผํานมาและระดับของความคาดหวังของผู๎บริโภคในด๎าน
คุณภาพการบริการของที่ผํานมา (Perceived Expect Services และระดับความคาดหวังและที่มาของ
ความคาดหวัง 2. สํวนของการจัดการเกี่ยวกับความคาดหวัง (Expectations Management) กลําวถึง
การที่องค์กรหรือธุรกิจใดต๎องมีการจัดการกับความคาดหวังของผู๎บริโภค โดยการสร๎างอิทธิพลตํอ
ความคาดหวังของผู๎บริโภค โดยการความคาดหวังทําให๎ผู๎บริโภคเห็นวําความคาดหวังที่องค์กรหรือ
ธุรกิจสร๎างขึ้นมามีรูปธรรม และองค์กรนั้นสามารถตอบสนองความคาดหวังนั้นได๎ อาจต๎องมีการ
รับฟังเสียงสะท๎อนจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ชํวยพนักงานแก๎ปัญหา และดูแลพนักงานที่มีให๎
ดีด๎วยเชํนกัน 
 

ผลงานวิจัยของ Quiram Barbara Jean (1995) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Use of the SERVQUAL 
scale to measure expectations and perceptions of service quality in an ambulatory health care 
setting จากการศึกษาพบวํา การใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการศึกษาความคาดหวังและการรับร๎ู
ของคนไข๎ เพื่อความสัมพันธ์ระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของคนไข๎  และศึกษาชํองวํางที่
เกิดขึ้นระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู โดยการใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการออกแบบ
คําถามและใช๎วิธีทางสถิติในการศึกษา จากการศึกษาดังกลําวพบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ูมี
ความสัมพันธ์กัน แตํอาจเป็นไปในทิศทางเดียวกัน หรือตรงกันข๎ามกัน แตํจะไมํมีความแนํนอน
กลําวคือความคาดหวังสูง การรับร๎ูนั้นจะสูงด๎วย หรือความคาดหวังต่ํา การรับร๎ูต่ําลงไปด๎วย  ขึ้นอยูํ
กับความคาดหวังของคนไข๎ในอดีต เชํน การรับร๎ูจากการสื่อสารจากภายนอก ความจําเป็นสํวน
บุคคล ประสบการณ์ที่ผํานมา คําบอกเลํา เป็นต๎น 

จากงานวิจัยเร่ือง Measuring service quality in Canadian forces dining rooms: Use of the 
SERVQUAL instrument ของ Denny-McKinstry Joanne (1997) ได๎ทําจากการศึกษาพบวํา การวัด
คุณภาพบริการในห๎องรับประทานอาหารในประเทศแคนาดา ใช๎มาตรวัดเคร่ืองมือ SERVQUAL 
ตระหนักถึงคุณภาพการบริการในการให๎บริการอาหารที่คุณภาพโดยผํานศูนย์บริการที่มีนวัตกรรม 
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คํานึงถึงความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ และการจัดการต๎นทุนที่มีประสิทธิภาพ ตัวชี้วัดคือความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการ ทําการทดลองโดยแบํงผู๎ใช๎บริการเป็น 2 กลุํม เพื่อใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL 
ออกแบบคุณภาพบริการที่สามารถบริการตรงกับความต๎องการที่ถูกต๎องและสามารถสํงมอบคุณภาพ
บริการไปยังผู๎ใช๎บริการได๎อยํางมีประสิทธิภาพ ทั้งในด๎านความนําเชื่อถือ การให๎ความมั่นใจ การ
ตอบสนองความต๎องการ ความเป็นรูปธรรมของร๎านอาหาร และการให๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว 

 
 Wolde-Rufael Girma Haile (2001) ทําการวิจัยเร่ือง Measuring service quality of the Better 
Business Bureau using the SERVQUAL model จากการศึกษาพบวํา คุณภาพบริการเป็นตัววัดผล
การดําเนินงานที่บอกถึงระดับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจากการได๎รับบริการ โดยวัตถุประสงค์
หลักเพื่อประยุกต์ใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL วัดผลการทํางานใน Business Bureaus in Abilene, El 
Paso, and Lubbock, Texas เพื่อศึกษาในขั้นตอนทํางานที่ผู๎ใช๎บริการให๎ความสําคัญและป้องกัน
ไมํให๎เกิดการผิดพลาดขึ้น การวัดความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการและการรับร๎ูในมิติทั้ง 5 ด๎าน เชํน 
ความเป็นรูป ธรรม ความนําเชื่อถือ การตอบสนองความต๎องการ การทําให๎มั่นใจและการเข๎าใจ 
ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ พบวําสํวนใหญํไมํได๎ต๎องการบริการที่หลากหลาย แตํต๎องการบริการ
ที่มีคุณภาพ ดังนั้นเคร่ืองมือ SERVQUAL ควรให๎พนักงานทุกคนเข๎าใจ เพื่อให๎พนักงานสามารถ
ทํางานได๎ดีและเข๎าใจตรงกัน อันจะทําให๎เกิดการพัฒนาอยํางตํอเนื่องนํามาซึ่งความพึงพอใจและผล
ประกอบการที่เพิ่มขึ้น 
 

จากงานวิจัยเร่ือง An analysis of patients' expectations and perceptions of orthodontic 
dental service quality ของ Suzuki Jonathan Pau (1999) พบวํา การวิเคราะห์ความคาดหวังและการ
รับร๎ูคุณภาพบริการในคลินิกทันตกรรม ตามทฤษฎี Parasuraman et al. (1985) คือการศึกษาความ
คุณภาพบริการถึงแตกตํางระหวํางความคาดหวังของคนไข๎และการรับบริการจริงจากคลินิกทันต 
กรรม เพื่อนําผลการ ศึกษามาประยุกต์และปรับปรุงการให๎บริการ ในการควบคุมและการติดตามผล
การดําเนินงาน เพื่อให๎เกิดความพึงพอใจในการมาใช๎บริการ จากการศึกษาพบวําความแตกตํางของ
การรับร๎ูและความคาดหวังโดยการทํา Likert-type scale คนไข๎ไมํได๎รับความนําเชื่อถือ ความ
ไว๎วางใจในการใช๎บริการ ดังนั้นจึงควรวางแผนปรับปรุงการทํางานอยํางตํอเนื่องเพื่อสร๎างความพึง
พอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ 

 
ผลงานวิจัยของ Hadikoemoro  Soekisno (2002) ได๎ศึกษางานวิจัยเร่ือง A comparison of 

public and private university students' expectations and perceptions of service quality in Jakarta, 
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Indonesia จากการศึกษาพบวํา การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูคุณภาพบริการของ
มหาวิทยาลัยเอกชนและมหาวิทยาลัยของรัฐโดยศึกษาในประเทศอินโดนีเซีย เป็นการศึกษาถึงการ
วางแผนการศึกษาเพื่อให๎มีกระบวนการทํางานเป็นระบบและนําเชื่อถือ การลงทุนในคุณภาพบริการ
ทั้งที่จับต๎องได๎ และจับต๎องไมํได๎เชํน สถานที่เรียน อาคาร ระบบการศึกษา ความนําเชื่อถือของมหา 
วิทยาลัย ศูนย์กลางการเรียนร๎ู โดยใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการวัดผล แบํงผู๎ศึกษาเป็น 2 กลุํม 
คือมหาวิทยาลัยของรัฐ และเอกชน พบวํากลุํมตัวอยํางทั้ง 2 กลุํมมีความคาดหวังและการรับร๎ูที่ไมํ
แตกตํางกัน คือมีการคาดหวังมากกวําการได๎รับจริง โดยมหาวิทยาลัยเอกชนจะเน๎นการมอบหมาย
งาน ทําให๎เกิดความไมํพอใจ ในขณะที่มหาวิทยาลัยของรัฐเน๎นการเข๎าเรียน และความสนใจในการ
เรียน สรุปได๎วําไมํมีความแตกตํางในด๎านความคาดหวังและการรับรู๎ของทั้ง 2 มหา วิทยาลัย 
 

Harris Bennie Lee (2002) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง  A study of service quality: Gap analysis of 
expectations versus performance perceptions of junior, senior, and graduate students จากการศึกษา
พบวําการศึกษาคุณภาพบริการ กรณีการวิเคราะห์ชํองวํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของ
นักศึกษาในระดับการศึกษาชั้นตํางๆ  เพื่อศึกษาวําระดับการศึกษาปริญญาตรีและต่ํากวําปริญญาตรี
มีชํองวํางการรับร๎ูและความคาดหวังแตกตํางกันหรือไมํ โดยการการศึกษาและปรับปรุงแบบสอบ 
ถามเพื่อให๎ได๎คําถามที่ดีที่สุดพบวําการตอบสนองตํอความต๎อการของแตํละบุคคล ความร๎ู ความ 
สามารถและทักษะของผู๎สอนและการดูแลเอาใจใสํเป็นสิ่งสําคัญที่นักศึกษาให๎ความสําคัญในการ
คาดหวังในการเกิดความพึงพอใจในการใช๎บริการมากที่สุด และด๎านความเป็นรูปธรรมมีผลตํอ
ความคาดหวังในการเกิดความพึงพอใจน๎อยที่สุด 

 
จากงานวิจัยเร่ือง Perceptions of service quality and customer satisfaction of Thai online 

shopping services ของ Yomnak Tortrakul (2007) ได๎ทําการศึกษาพบวําการรับร๎ูคุณภาพบริการและ
ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่ใช๎บริการซื้อสินค๎าทางอินเตอร์เน็ต พบวําผู๎ใช๎บริการที่มีความพึงพอ 
ใจในการใช๎บริการมีแนวโน๎มที่จะซื้อซ้ํากับศูนย์หนังสือจุฬา โดยให๎ความสําคัญกับความนําเชื่อถือ
และความมีชื่อเสียงของศูนย์หนังสือ ดังนั้นทางศูนย์หนังสือจึงควรรักษาชื่อเสียง มาตรฐานการทํา 
งานและปรับปรุงคุณภาพงานอยํางตํอเนื่อง ให๎ความสําคัญคุณภาพบริการ E-Services และมิติมาตร
วัด SERVQUAL ด๎านตํางๆเชํน  ความนําเชื่อถือ ความร๎ูของบุคลากร การสะดวกในการค๎นหา 
รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงคําสั่งซื้อของผู๎ใช๎บริการ การตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ  ความ
ปลอด ภัยในการใช๎บริการทั้งด๎านการชําระเงินและการสํงมอบ ความนําเชื่อถือและวางใจได๎ ซึ่งเป็น
ด๎านที่ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจ 
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จากงานวิจัยเร่ือง  Analysis of business travelers' hotel selection and satisfaction ของ
Cobanoglu  Cihan  (2001) ได๎ทําการการศึกษาและพบวําการวิเคราะห์ปัจจัยการเลือกใช๎บริการ
โรงแรมและความพึงพอใจ มีหลายปัจจัยที่ผู๎ใช๎บริการเลือกใช๎ได๎แกํ ระดับดาวของโรงแรม ความ
สะดวกสบายที่ได๎รับ การสะดวกในการเดินทาง หางําย เฟอร์นิเจอร์ที่ใช๎ในห๎องพัก ความมีอัธยาศัย
ของพนักงานในโรงแรมซึ่งมีผลเป็นอยํางมากตํอการเลือกใช๎บริการ โดยถ๎าผู๎ใช๎บริการได๎รับความ
พึงพอใจสูง คือได๎รับบริการที่ดีมากกวําคาดหวังจะทําให๎ผู๎ใช๎บริการกลับมาใช๎บริการอีก อาทิเชํน 
เทคโนโลยีด๎านตํางๆภายในโรงแรม ความปลอดภัย  ความบันเทิงครบวงจร ห๎องพักที่มีบรรยากาศดี
และร๎ูสึกผํอนคลาย ความปลอดภัยภายในห๎องพัก การจองห๎องพัก อาหารเช๎า ใกล๎สนามบิน เป็นต๎น 
และปัจจัยที่สําคัญในการเลือกห๎องพักคือ ระดับรายได๎ของผู๎ใช๎บริการ เป็นตัวกําหนดระดับดาวใน
การเลือกใช๎บริการ อันจะนํามาซึ่งความคาดหวังที่แตกตํางกันในการมาใช๎บริการ 

 
Chiang Chun-Fang  (2006) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง An expectancy theory model for hotel 

employee motivation: The moderating role of communication satisfaction จากการศึกษา ทฤษฎี
ความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ และการกระตุ๎นการทํางานของพนักงานในโรงแรม เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจในการสื่อสารนั้น พบวํา เป็นการศึกษาความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการโรงแรมแล๎วนําไป
ปรับปรุงการทํางานโดยการกระตุ๎นพนักงานโรงแรมนั้น และสื่อสารไปยังพนักงานเพื่อให๎เข๎าใจถึง
ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ โดยการวิเคราะห์ตัวประกอบ Factor analysis และ equation modeling 
(SEM) ในการศึกษา expectancy, extrinsic and intrinsic พบวํา expectancy ทําให๎การทํางานโดยรวม
ดีขึ้น ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจ  ด๎าน extrinsic ยังต๎องมีการปรับปรุงอยูํ ด๎าน intrinsic ต๎อง
มีการกระตุ๎นพนักงานอยํางสม่ําเสมอ เพื่อให๎มีผลการดําเนินงานที่ดีขึ้น ทําให๎สามารถสรุปได๎วํา 
หากเรามีการกระตุ๎นพนักงานอยํางสม่ําเสมอและสื่อสารให๎พนักงานเข๎าใจได๎มาก จะทําให๎การทํา 
งานโดยรวมมีประสิทธิภาพ จากการเปรียบเทียบกลุํมตัวอยํางพนักงาน 2 กลุํม กลุํมที่มีการสื่อสาร
มาก สามารถทํางานได๎ดีขึ้น และทําให๎ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจมากกวํากลุํมที่มีการสื่อสารให๎
พนักงานเข๎าใจความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการน๎อยกวํา ดังนั้นผู๎จัดการจึงควรปรับปรุงทักษะด๎านการ
สื่อสารของตนเอง และเรียนร๎ูวิธีการสื่อสารที่ดีและเข๎าใจงํายในการอบรมพนักงาน เพื่อให๎การ
สื่อสารมีความสมบูรณ์และถูกต๎องมากยิ่งขึ้น  

 
จากผลงานวิจัยของ Pandit  RavindraVinayak  (2001) ได๎ทําการวิจัยเร่ืองHotel employee 

perceptions of management practices and customer satisfaction and their relationship to learning 
and performance orientation จากการศึกษาพบวํา การรับร๎ูระบบการจัดการของพนักงานในโรงแรม 
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และความพึงพอใจของผู๎บริโภค มีความสัมพันธ์กับการเรียนร๎ูและผลการดําเนินงาน เป็นการศึกษา
ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการโรงแรมแล๎วนําผลที่ได๎ไปเป็นข๎อแนะนํา หรือปรับปรุงการทํางานของ
พนักงานภายในโรงแรม พนักงานควรมีการเรียนร๎ูและนําไปปฏิบัติเพื่อให๎การทํางานมีประสิทธิ  
ภาพและประสิทธิผล อันจะนําไปสูํความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการผลที่ได๎จากการศึกษา คือ สํวนงาน
บริการที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการใช๎บริการจากพนักงานผู๎ใช๎บริการจะมีการคาดหวังสูงและต๎องการได๎  
รับการดูแลที่ดี ดังนั้นต๎องศึกษาและทําความเข๎าใจให๎ชัดแจน หากเป็นสํวนที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการ
ดูแลตนเองทางโรงแรมควรมีการจัดเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองใช๎ให๎พอเพียงและสะดวกในการใช๎งาน 
เพื่อสร๎างความพึงพอใจ 

 
ในขณะที่ Campbell Alison Leigh (1999)ได๎ทําการวิจัยเร่ือง An investigation of meeting 

planner satisfaction with hotel employee interactions จากการศึกษาพบวํา การมีสํวนรํวมของ
พนักงานโรงแรมในการทําให๎ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจ เป็นการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการของ
ผู๎ใช๎บริการในการเปรียบเทียบผลประโยชน์ที่ได๎ รับ โดยวัดจากการให๎บริการโดยรวมการเปรียบ 
เทียบจากการให๎บริการในอดีตและหลังจากนําคุณภาพบริการหรือเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใช๎และ
เปรียบเทียบจากประสบการณ์ในอดีตของผู๎ใช๎บริการ ความจําเป็นสํวนบุคคล ซึ่งด๎านที่ผู๎ใช๎บริการ
ให๎ความสําคัญคือ ความร๎ูความสามารถของพนักงาน ดังนั้นต๎องมีการวัดผลอยํางตํอเนื่อง และหา
ชํองทางในการปรับปรุงบริการโดยเน๎นการมีสํวนรํวมของพนักงานทุกคน เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการเกิด
ความพึงพอใจและกลับมาใช๎บริการซ้ํา 
 

จากการวิจัยเร่ือง Relationship between guest perceptions of service quality and customer 
loyalty in the hotel industry in south Florida ของ Lin Chen-Hsien (2005) พบวําความสัมพันธ์
ระหวํางการเปรียบเทียบของผู๎ใช๎บริการที่มาเป็นคร้ังแรก ไมํประจํา และผู๎ใช๎บริการบริการประจําใน
อุตสาหกรรมโรงแรม South Florida พบวําทั้งสองรูปแบบนั้น การรับร๎ูในการบริการขึ้นกับระดับ
มาตรฐานโรงแรม ถ๎าโรงแรมดีมาก ยํอมมีความคาดหวังที่สูงด๎วยเชํนกัน โดยผู๎ใช๎บริการที่มาเป็น
คร้ังแรกหรือมาไมํประจําอาจมีการคาดหวังในด๎านตํางๆที่สูงกวํา เพราะทราบวําการบริการที่นี่เป็น
อยํางไร และต๎องมีความพึงพอใจในการมาใช๎บริการคร้ังกํอน ถึงกลับมาใช๎บริการซ้ํา 
 

Narangajavana  Yeamdao (2007) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง The relationship of the hotel rating 
system and service quality: A case study of the Thailand Hotels Standard ได๎ทําการศึกษา 
ความสัมพันธ์ของการจัดอันดับโรงแรม และคุณภาพบริการ กรณีศึกษา มาตรฐานโรงแรมในประ 
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เทศไทย จากโรงแรม 308 โรงแรมทั่วประเทศไทย โดยการทดสอบสมมติฐาน T-test, analysis of 
variance, canonical correlation analysis เพื่อศึกษาวําโรงแรมระดับดาวเดียวกันมีมาตรฐานการรับร๎ู
คุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันหรือไมํ และศึกษาอิทธิพลตํอภาพรวมของโรงแรมใน
ประเทศไทยทั้งหมดหรือไมํ จากการทดสอบการวิเคราะห์ตัวประกอบพบวํามี 4 มิติที่ใกล๎เคียงกันใน
การสํงมอบคุณภาพบริการ และควรมีการพัฒนาอยํางตํอเนื่อง เพราะมิติดังกลําวเป็นการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการที่ไมํได๎ขึ้นอยูํกับระดับดาวในการใช๎บริการ ถือเป็นหัวใจที่ต๎องปรับปรุงให๎ดีอยูํเสมอ ให๎
เกิดความพึงพอใจ 
  

จากงานวิจัยเร่ือง Beyond service quality and expectation: The critical impact of emotions 
and service experience on customer satisfaction ของ Tu  Rungting (2004) พบวําคุณภาพบริการ
และความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ กรณีศึกษา ความร๎ูสึกและประสบการณ์ที่ผํานมาที่สํงผลตํอการ
เกิดความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ พบวํา รูปแบบการให๎บริการที่ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาใช๎บริการซ้ํา เป็นสิ่งที่องค์กรต๎องตระหนักถึงและให๎ความสําคัญเป็นอยํางมาก โดยเน๎นที่
การให๎บริการมากกวําที่ผู๎ใช๎บริการกลับมาใช๎ซ้ําเพราะชื่อเสียงของโรงแรม แตํอะไรเป็นสิ่งที่ทํา ให๎
เกิดความพึงพอใจระหวํางอารมณ์ ความร๎ูสึก หรือ เหตุผลจากการมาใช๎บริการ งานบริการเปรียบ
เหมือนการใช๎จิตวิทยากับผู๎ใช๎บริการให๎เกิดความพึงพอใจ การคาดหวังที่สํงผลตํออารมณ์และความ 
ร๎ูสึกในการใช๎บริการวําควร จะเป็นแบบใด ผู๎ใช๎บริการจึงพึงพอใจ มีการศึกษาเหตุผลในด๎านตํางๆ 
ทั้งกํอนและหลังที่ผู๎ใช๎บริการมาใช๎บริการเพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 1. ความ
คาดหวังและการรับร๎ูจากคุณภาพบริการที่มีผลตํออารมณ์และความร๎ูสึก 2. อารมณ์มีผลโดยตรงตํอ
ความร๎ูสึกในการคาดหวังในการบริการ และการรับร๎ูคุณภาพบริการ 3. ประสบการณ์ที่ผํานมามีผล
ตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการที่นําไปสูํความพึงพอใจ 
 

ในขณะที่ John Joby (1987) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Consumer/Patient perception of the 
Quality of health care service delivery จากการศึกษาพบวําการรับร๎ูคุณภาพบริการของคนไข๎ในการ
ใช๎บริการศูนย์สุขภาพ เป็นการศึกษาการรับร๎ูจริงในการใช๎บริการ จากการศึกษาผู๎ใช๎บริการหรือ
คนไข๎ 1500 คน โดยมีขนาดตัวอยําง 353 คน ที่มาใช๎บริการศูนย์สุขภาพ เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ
ด๎านคุณภาพในการรับร๎ู จากมิติคุณภาพบริการโดยคนไข๎จะคาดหวังมากในเร่ืองความสามารถของ
แพทย์ ความนําเชื่อถือ ความไว๎วางใจได๎ ความปลอดภัย การสามารถในการอธิบายให๎คนไข๎เข๎าใจ
ได๎  โดยดูได๎จาก 1. เคร่ืองมือและลักษณะทางกายภาพ 2. เคร่ืองมือเคร่ืองใช๎ทางการแพทย์โดยคนไข๎
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ที่มีรายได๎มากหรือมีความคาดหวังที่สูงยํอมต๎องการสิ่งที่ดีกวํา ในการบริการที่ได๎รับ และเมื่อแตก 
ตํางไปจากความคาดหวังกํอนเข๎ามารับบริการ ยํอมเกิดความไมํพอใจ 

 
Spears  William S (2004) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง The impact of bank consolidation on service 

quality จากการศึกษาพบวํา คุณภาพบริการธนาคารของธนาคารโดยรวมของบริษัท เป็นการศึกษา
การให๎บริการโดยรวมของธนาคารทุกสาขา เมื่อเปรียบเทียบกับการให๎บริการสาขายํอย โดยศึกษา
จากด๎านการจัดการความสัมพันธ์กับผู๎ใช๎บริการ การตลาด คุณภาพบริการ ภาพรวมของธนาคารทุก
สาขา โดยมีการนําเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใช๎ในการวัดผลการศึกษาในด๎าน 1. ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) 3. การตอบสนองความต๎อง 
การได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเข๎าใจความต๎องการ
ของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบวําผู๎ใช๎บริการธนาคารมีความพึงพอ 
ใจในการใช๎บริการสาขายํอยมากกวํา เพราะได๎รับบริการที่ดีและมีความเป็นกันเอง ทําให๎สามารถนํา
ผลการศึกษาไปใช๎เป็นแนวทางในการปรับปรุงอุตสาหกรรมธนาคารให๎ดียิ่งขึ้น ทําให๎ทราบถึงความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการมากขึ้น 

 
จากงานวิจัยเร่ือง An empirical study of service quality in part-time MBA programs in 

private and public universities in Thailand ของ Khantanapha  Napaporn (2000) ได๎ทําการวิจัย 
เกี่ยวกับเร่ืองคุณภาพบริการในการเรียนบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตในมหาวิทยาลัยของรัฐและ มหา 
วิทยาลัยเอกชนมีความแตกตํางกันหรือไมํ โดยใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL and QUALED ในการ 
ศึกษาเพื่อหาความคาดหวังกํอนการเรียนและการรับร๎ูจริงในการเรียน โดยใช๎ปัจจัยสํวนบุคคลใน
การศึกษาได๎แกํ เพศ รายได๎ และอาชีพ เป็นตัวศึกษาจาก จํานวนจํานวนนักศึกษา จํานวน 824 คน ทั้ง
มหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชน พบวํามีความแตกตํางกันในด๎านของเพศ โดยเพศที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎และความคาดหวังในการเรียนคณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตในมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชน 
แตกตํางกัน  
 

ผลงานวิจัยของVatjanasaregagul Ladda (2007) ทําการวิจัยเร่ือง The relationship of service 
quality consumer decision factors and brand equity จากการศึกษา ความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพ
บริการ ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกของผู๎บริโภคและความจงรักภักดีในชื่อเสียงโรงแรม 
พบวํา คุณภาพบริการเป็นปัจจัยสําคัญในการเลือกทางการตลาดที่สําคัญ เพราะชื่อเสียงโรงแรม ถื อ
เป็นจุดดึงดูดในการซื้อสินค๎าที่เรียกร๎องความสนใจจากผู๎ใช๎บริการ ถือเป็นกลยุทธ์หนึ่งในการ
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แขํงขัน แตํคุณภาพบริการถือเป็นการตัดสินใจในการซื้อที่สําคัญเชํนเดียวกัน โดยการศึกษาจาก
โรงแรมระดับ 5 ดาวและระดับ 4 ดาว ในประเทศไทย โดยมีการศึกษาจากขนาดตัวอยําง 370 คน 
โดยใช๎เคร่ืองมือ Paired samples t-statistics test ในการศึกษาความแตกตํางระหวํางความคาดหวัง
และการรับร๎ูในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ และใช๎เคร่ืองมือ ANOVA ในการทดสอบความแตก 
ตํางระหวํางปัจจัยสํวนบุคคลทีมีขนาดตัวอยํางมากกวํา 2 กลุํม พบวําโรงแรมระดับ 5 ดาว ผู๎ใช๎ 
บริการมีความคาดหวังในการให๎บริการสูงและเมื่อเปรียบเทียบการใช๎บริการจริงพบวํา ต่ํากวําที่คาด 
หวังไว๎ในตอนแรก ทําให๎ทราบวําชื่อเสียงของโรงแรมไมํมีผลตํอความพึงพอใจ คุณภาพบริการถือ
เป็นปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอการเกิดความพึงพอใจหรือไมํ โดยชื่อเสียงของโรงแรมเป็นเพียงจุดดึงดูด
ความสนใจในการใช๎บริการคร้ังแรก และความจงรักภักดีจะเกิดจากคุณภาพบริการของโรงแรมนั้น 

 
จากการวิจัยเร่ือง The relationships between service quality, customer satisfaction, and 

repurchase intention in Korean private golf courses ของ Kim  Hyun-Duck (2005) ได๎ทําการจาก
การศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพบริการความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ และการมาใช๎บริการ
ซ้ําของผู๎ใช๎บริการสนามกอล์ฟ โดยมีการวัด 1. ระดับผลการดําเนินงาน 2. ระดับความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการ 3. ระดับการมาใช๎บริการซ้ํา โดยใช๎เคร่ืองมือ Multiple regression analysis พบวําในด๎าน
ความเป็นรูปธรรม หรือสถานที่ของสนามกอล์ฟไมํมีผลตํอการมาใช๎บริการซ้ํา แตํจะมาใช๎บริการซ้ํา
หากได๎รับความพึงพอใจในด๎านอ่ืนๆ ซึ่งผู๎ให๎บริการต๎องให๎ความสําคัญเชํนเดียวกัน 

 
ผลงานวิจัยของ Chalermkiat Thantongpaiboon (1998) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Ocean Transport 

Service Quality Measurement จากการศึกษาพบวําโลกที่เปลี่ยนแปลงไปอยํางรวดเร็ว และการ
แขํงขันที่เป็นไปอยําพลวัตร ทําให๎ธุรกิจต๎องสร๎างจุดเดํนและความแตกตํางทั้งในด๎านการผลิตและ
บริการ ในธุรกิจทางมหาสมุทรก็เชํนเดียวกัน ยิ่งจําเป็นต๎องปรับปรุงกาบริการให๎ดี เพราะงานบริการ
เป็นสิงที่ไมํสามารถจับต๎องได๎ อันเกิดจากการขนสํงทางทะเลต๎องมีการประสานง านในหลาย
ภูมิภาค ซึ่งมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม ซึ่งมีผลตํอสาธารณูปโภค สภาพแวดล๎อมการทําธุรกิจ 
โดยการศึกษาในครั้งนี้เน๎น การศึกษาชํองวํางความแตกตํางระหวํางการคาดหวังและการรับร๎ู ซึ่งผล
การปฏิบัติงานด๎านการบริการจะมีความแตกตํางกันในตัวผู๎ปฏิบัติงานและผู๎ใช๎บริการในแตํละประ 
เทศจากการคาดหวังในแตํละวัฒนธรรมและมาตรฐานการปฏิบัติงานจริง ความร๎ูของผู๎ใช๎บริการ 
การจัดการของผู๎ปฏิบัติงาน เชํน ประเทศโคลัมเบีย ประเทศไทย และประเทศเวียดนาม ซึ่งมีชํองวําง
ที่ตํางกันดังนั้นจึงต๎องมีมาตรวัดที่ตํางกันเพื่อ หาทางลดชํองวํางและปรับปรุงคุณภาพบริการให๎ดี
อยํางเทําเทียมกันได๎ 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Chalermkiat%20Thantongpaiboon&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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จากงานวิจัยเร่ือง Service convenience scale development and the examination of its 
impact on service provider satisfaction ผลงานวิจัยของ Alison  Leigh  Holden (2005) ได๎ทําการ
วิจัยในคุณภาพบริการโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจากการวิจัยพบวํา
ความสะดวกสบายเป็นปัจจัยสําคัญที่ผู๎จัดการควรศึกษาทั้งธุรกิจบริการและผู๎ผลิต ทั้งสินค๎าที่จับต๎อง
ได๎และจับต๎องไมํได๎ โดยในการศึกษาพบวําควรพัฒนามาตรวัดในการเข๎าถึง การขนสํง และผล 
ประโยชน์ที่เพิ่มขึ้น เพื่อหามาตรวัดที่วัดผลได๎แมํนยํา เพื่อหาความสัมพันธ์ระหวํางมิติตํางๆของ
คุณภาพบริการและการสร๎างความพึงพอใจ  ผลการศึกษาในด๎านความสามารถในการเข๎าถึง การ
ขนสํง และผลประโยชน์จะเห็นได๎วําความสะดวกจากการจัดการคุณภาพมีอิทธิพลอยํางไรในการ
สร๎างความพึงพอใจให๎ผู๎จัดหา และอยํางไรก็ตามงานวิจัยนี้ได๎สะท๎อนถึงคุณคําที่ผู๎ใช๎บริการในการ
นําไปประยุกต์ใช๎ตํอไป 
 

ผลงานวิจัยของ Ying-Chun  Li (1996) ทําการวิจัยเร่ือง Service evaluation and quality 
improvement of a geriatric evaluation and management program  โดยผู๎เชียวชาญด๎านการแพทย์ทํา
วิจัยเร่ืองความจําเป็นในการดูและคนไข๎และการอํานวยความสะดวกให๎แกํคนไข๎ จากการศึกษาพบ  
วําการดูแล ใสํใจ การให๎ความชํวยเหลือ จําเป็นที่จะต๎องสร๎างความพึงพอใจให๎แกํคนไข๎ด๎วยเชํนกัน 
โดยการศึกษาปัญหาที่อาจเกิดขึ้น สาเหตุของความไมํพอใจหลัก จากการศึกษาพบวําคนไข๎ที่รอคอย
นาน และไมํได๎รับการรักษาที่ดีเป็นสาเหตุให๎คนไข๎ไมํพอใจซึ่งควรจะนําคุณภาพบริการเข๎ามาศึกษา
และหาทางแก๎ไข 
 

จากผลงานวิจัยเร่ือง Service levels: Leading to client intimate service delivery ของ Sonia 
Catherine Salkeld (2007) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ จากการการถูกกระตุ๎นทาง 
เทคโนโลยี โดยการให๎ความสนใจองค์กรในการใช๎ทรัพยากรรํวมกัน โดยการสํงมอบคุณภาพ
การบริ การระหวํางองค์กร โดยองค์กรซึ่งมีปัญหาหลักได๎แกํ เราไมํสามารถสังเกตเพื่อหาปัญหา
หลักได๎ ไมํสามารถพยากรณ์ความต๎องการของผ๎ูใช๎บริการได๎การสํงมอบสินค๎าและบริการอาจไมํ
เหมือนกันในงานบริการขึ้นกับผู๎ให๎บริการ ดังนั้นงานวิจัยนี้มุํงเน๎นการใช๎บริการข๎อมูลรํวมกัน ใน
การสํงมอบข๎อมูล งานวิจัยนี้จึงมีการสํารวจ รูปแบบงานวิจัย ตัวอยําง เราจะทําการสํงข๎อมูลให๎
ผู๎ใช๎บริการได๎อยํางไรเพื่อสนับสนุนการทํางานตํางโดยมุํงเน๎นการเปลี่ยนแปลงและการมีภาวะผู๎นํา
ที่ดี วัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลง โดยสร๎างความนําเชื่อถือและความไว๎ใจ 
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Yonghai  Hou (2005) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Service quality of online apparel retailers and its 
impact on customer satisfaction, customer trust and customer loyalty จากการศึกษาพบวํา การ
เจริญเติบโตอยํางรวดเร็วของตลาดออนไลน์ และจํานวนผู๎ใช๎บริการที่เพิ่มมากขึ้นในการใช๎ข๎อมูล
ออนไลน์ทําให๎เห็นความสําคัญถึงการเปลี่ยนแปลงอยํางมีนัยสําคัญ ของตลาดออนไลน์ ทําให๎เห็น
ถึงผลประโยชน์จาการสร๎างสรรค์งานผํานข๎อมูลออนไลน์ ซึ่งเป็นตลาดค๎าปลีกที่สําคัญที่เข๎ามามี
บทบาทอยํางมากในตลาดออนไลน์ปัจจุบัน จึงจําเป็นต๎องมีการศึกษาเพื่อทําความเข๎าใจและหาปัจจัย
ที่มีอิทธิพลตํอการรับรู๎ถึงคุณภาพการบริการ และปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอวิธีการรับร๎ูคุณภาพการบริการ 
ในการสร๎างความพึงพอใจ ความเชื่อใจและความจงรักภักดีให๎แกํผู๎ใช๎บริการในภาพรวม จากผล 
การวิจัยพบวําวัตถุประสงค์ของการทดสอบสมมติฐาน และการหาโมเดล เพื่อนําไปใช๎ในการปรับ 
ปรุงและหาเคร่ืองมือที่เที่ยงตรงในการวัดเคร่ืองมือออนไลน์การค๎าปลีกทางหน๎าอินเตอร์เน็ทจาก
การบริการออนไลน์ เพื่อให๎เข๎าใจพฤติกรรมหลักของผู๎บริโภค การสร๎างความพึงพอใจ เพื่อสร๎างมิติ
ด๎านตํางๆของงานบริการทั้ง TAM , SERVQUAL และเคร่ืองมือทางคุณภาพบริการตํางๆ เพื่อเห็น
ถึงความแตกตํางของ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ ความเชื่อมั่นของผู๎ใช๎บริการ 
การสร๎างความภักดีให๎แกํผู๎ใช๎บริการ และนําไปสร๎างโมเดลตํอไป 

 
จากผลงานวิจัยเร่ือง Action plan for improving service quality of Shin Satellite Public 

Company Limited ของ Nitsana  Pattanapanittamrong (2003) จากการศึกษาพบวําในปัจจุบันสภาพ 
แวดล๎อมเต็มไปด๎วยการแขํงขัน ธุรกิจใดที่มีความพร๎อมด๎านการบริการยํอมได๎เปรียบคูํแขํงขัน ด๎วย
เหตุนี้การศึกษาและวิจัยปัจจัยที่มีผลกระทบตํอคุณภาพบริการจึงมีความสําคัญ ในการตอบสนอง
ความต๎องการและสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นจึงต๎องมีการศึกษาเพื่อนํามาวิเคราะห์ 
และปรับปรุงคุณภาพการบริการให๎ดียิ่งขึ้น 
 

ในขณะที่ผลงานของ Arveekorn  Pranvihok (2000) ได๎ทําการวิจัยเร่ือง The impact of the 
organizational climate on the organizational commitment of service employees in service 
industries in Bangkok Area  จากผลการศึกษาพบวํา เพศและระดับการศึกษามีความแตกตํางอยํางมี
นัยสําคัญ ในการศึกษาผลกระทบของบรรยากาศองค์การที่มีตํอความผูกพันของพนักงานบริการ ใน
การวัดระดับการจัดการในองค์กร การจัดการในองค์กร เพื่อหาระดับความสัมพันธ์และการจัดการ 
จากการศึกษา พนักงานจํานวน 100 คน จากเจ๎าหน๎าที่สํวนหน๎า พนักงานต๎อนรับ คนทําอาหาร พนัก 
งานทําอาหารและผู๎ใช๎บริการ เพื่อศึกษาถึงความผูกพันในองค์กร 

 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Nitsana%20Pattanapanittamrong&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Arveekorn%20Pranvihok&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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Kuang-Wen  Wu (2003)ได๎ทําการวิจัยเร่ือง Service quality, customer satisfaction and 
customer loyalty in consumer electronics e-tailors: A structural equation modeling approach จาก
งานวิจัยพบวํา ผู๎ใช๎บริการจะรับร๎ูถึงคุณภาพการบริการจากการใช๎บริการทางอินเตอร์เน็ทโดยผําน
มิติทางด๎านคูณภาพบริการออนไลน์ 17 มิติ และพบวํามี 2 นัยสําคัญได๎แกํ การรับร๎ูและการสร๎าง
ความพอใจให๎ผู๎บริโภค คือความสัมพันธ์ของสิ่งที่ ผู๎ใช๎บริการคาดหวังซึ่งนํามาสูํการเกิดความ
จงรักภักดี จากงานวิจัยพบวําในสื่อออนไลน์ไมํมีสํวนในการสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ
โดยตรงแตํจะมีผลทางอ๎อมคือ การสร๎างผลกระทบทางบวกให๎ผู๎ใช๎บริการเห็นถึงข๎อดีแทน และหาก
นําผลจากการศึกษาที่ได๎ไปประยุกต์และปรับปรุงการให๎บริการ of E-S-QUAL and E-Rec S-QUAL 
จะทําให๎สามารถสร๎างกลยุทธ์ที่เข๎มแข็ง และโดดเดํนในการจัดการความสัมพันธ์กับผู๎ใช๎บริการใน
อนาคตได ๎

 
จากการวิจัยเร่ือง Issues and conflicts in hotel asset management ผลงานของ Kittiyaporn  

Charoenpong (2001) ได๎ทําการวิจัยโดยมีวัตถุประสงค์ในการจัดการคุณภาพธุรกิจบริการโรงแรมวํา
จําเป็นอยํางยิ่งในการพัฒนากลยุทธ์และวัตถุประสงค์เพื่อให๎สอดคล๎องกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
เพื่อตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ จากการศึกษาพบวําการวางแผนด๎านการบริหารจัดการ 
การเงิน การเจรจาตํอรอง การประเมินมูลคํากิจการ การเปรียบเทียบ Benchmarking การตัดสินใจ
จากข๎อมูลการวิเคราะห์เป็นปัจจัยสําคัญที่ควรตระหนักถึงนอกจากการตอบสนองด๎านคุณภาพการ
บริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Kittiyaporn%20Charoenpong.&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Kittiyaporn%20Charoenpong.&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ทบทวนวรรณกรรม 
 

ตารางท่ี 2.3  สรุปการทบทวนวรรณกรรม 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

1. คุณภาพบริการ 
 

ยุพาวรรณ  
วรรณวาณิชย์ 
(2548) 
 

งานบริการมีความไมํแนํนอน ขณะที่ผู๎ใช๎  
บริการซื้อบริการและมีการสํงมอบบริการ
นั้น ทําให๎เกิดข๎อผิดพลาดและทําให๎เกิด
ความไมํพอใจ ดังนั้นต๎องป้องกันไมํให๎เกิด 
ขึ้นการเข๎าใจพฤติกรรมผู๎ใช๎บริการ เป็น
พื้นฐานการสร๎างคุณภาพ 
 

2. ความพึงพอใจของผู๎ใช๎ 
บริการตํอคุณภาพบริการ
ของโรงแรมเชียงใหมํภูคํา
จังหวัดเชียงใหมํ 

พรรณวดี 
พัฒนชัย   
(2548) 
 

ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่มีตํอคุณ 
ภาพการบริการมีระดับความพึงพอใจหลัง
การรับบริการมากกวํายกเว๎น ด๎านการตอบ 
สนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

3. คุณภาพการบริการของ
โรงแรมในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา 
 

รัชนีพร   
ก๎อนคํา  
(2547) 
 

ผู๎ให๎บริการต๎องให๎ความสนใจในการวาง 
แผนยุทธศาสตร์คือความคาดหวังที่ผู๎ใช๎ 
บริการต๎องการได๎รับจากโรงแรม ผู๎ ใช๎ 
บริการสํวนใหญํมีวัตถุประสงค์ในการเข๎า
พักเพื่อพักผํอนและทํองเที่ยว 
 

4. การพัฒนามาตรวัดการรับ 
ร๎ูนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอ
คุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดเชียง 
ใหมํ 

ขวัญ   
พิพัฒนสุข
มงคล (2548) 

 

องค์ประกอบการรับร๎ูคุณภาพบริการของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยตํอโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหมํที่วิเคราะห์ได๎ สามารถนําไปสร๎าง
มาตรวัดการรับร๎ู เพื่อพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให๎ดียิ่งขึ้น 
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ตารางท่ี 2.3  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

5. ปัจจัยกําหนดคุณภาพของ
การบริการตามการรับร๎ู
ของผู๎บริโภคในจังหวัด
เชียง ใหมํ 
 

พิมพ์ชนก 
ศันสนีย์  
(2540) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ด๎าน เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส มีความสําคัญตํอปัจจัย
คุณภาพการบริการไมํแตกตํางกัน คือ 
ความร๎ูความ สามารถมีความสําคัญตํอการ
รับรู๎คุณภาพ 
 

6. การแบํงระดับของโรง 
แรม เป็ นตัวบํ งชี้ ถึ งคุณ 
ภาพของโรงแรม 

อภิรดี เนติ
รังษีวัชรา 
(2551) 

คุณภาพบริการของโรงแรมไมํได๎สัมพันธ์
กับการแบํงกลุํมโรงแรมตามระดับดาว 
โรงแรมระดับ 1 ดาว สามารถให๎บริการที่
เกินความคาดหวังมากที่สุด 
 

5. ปัจจัยกําหนดคุณภาพของ
การบริการตามการรับรู๎
ของผู๎บริโภคในจังหวัด
เชียงใหมํ 
 

พิมพ์ชนก 
ศันสนีย์  
(2540) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ด๎าน เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส มีความสําคัญตํอปัจจัย
คุณภาพของการบริการไมํแตกตํางกันคือ
ความร๎ูความสามารถมีความสําคัญตํอการ
รับรู๎คุณภาพ 
 

7. ความคาดหวังและการรับ 
ร๎ูของผู๎รับการรักษาพยา 
บาลที่มีตํอคุณภาพบริการ
งานผู๎ ป่ วย นอก จั งหวัด
เชียงใหมํ  

นพรัตน์
วังวล (2545) 
 

การวิเคราะห์ใช๎เคร่ืองมือวิเคราะห์ ความถี่ 
ร๎อยละ สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
แบบจับคูํ  พบวําการคาดหวังของ ผู๎ ใช๎ 
บริการอยูํในระดับสูงเมื่อเทียบการรับร๎ูจริง
ในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 2.3  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

8. คุณภาพบริการของโรง 
แรมระดับ 4 ดาว และ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ใน
ประเทศมาเลเซีย 
 

Pei Mey  
Lau (2005) 
 

การรับร๎ูคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยัง
ต่ํากวําระดับความคาดหวังในคุณภาพ
บริการ และมีชํองวํางมากความนําเชื่อถือ 
 

9. 
 

ความ พึ งพ อใ จของนัก 
ทํองเที่ ยวที่มีตํอการให๎ 
บริการของโรงแรมใน
เกาะสมุย 

ดารณี  
นาคสมุทร 
(2545) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ นักทํองเที่ยวอายุ 
ศึกษา อาชีพ และประเภทของโรงแรมมี
ความพึงพอใจแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ 
สํวนตัวแปร เพศ สัญชาติ สถานภาพ และ
รายได๎มีความพึงพอใจในการให๎บริการ
ของโปรแกรมของโรงแรมไมํแตกตํางกัน  
 

10. ความพึงพอใจของผู๎ เชํา
พักตํอก ารบริก ารที่พั ก
อาศัยรายเดือนในเครือ
โชคชัยอําเภอเมือง จัง 
หวัดเชียง ใหมํ 

ประภาส ตันติ
พันธุ์พิพัฒน์ 
(2549)     
 

ลักษณะประชากรศาสตร์ เพศ อายุ รายได๎มี
ความพึงพอใจตํอองค์ประกอบคุณภาพ
บริการมีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมาก ลําดับแรก 
คือ ด๎านความนําเชื่อถือ เชํนการรับเงินที่
ถูกต๎องชัดเจน การคิดเงินถูกต๎อง  
 

11. ความพึงพอใจของผู๎บริ 
โภคที่มีตํอคุณภาพการบริ 
การของร๎านค๎าปลีกสมัย 
ใหมํ 
 

หนึ่งฤทัย 
วัธนเวคิน 
(2546)  
 

1. ผู๎บริโภคมีคาดหวังจากห๎าง สรรพ สินค๎า
ทั้งโดยรวมและจําแนกในแตํละมิติสูงกวํา 
2. ผู๎บริโภคมีการรับร๎ูที่ได๎รับจริงจากห๎าง
สูงกวํา 3. ผู๎บริโภคมีความคาดหวัง สูงกวํา
กา รับร๎ู ซึ่งสรุปได๎วําเกิดความไมํพอใจตํอ
คุณภาพการบริการ ที่ได๎รับจากทั้งร๎านดิส
เคานท์สโตร์และห๎างสรรพสินค๎า 
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ตารางท่ี 2.3  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

12. ความพึงพอใจของผู๎ป่วยที่
มี ควา ม สัม พั นธ์ ตํอคุ ณ 
ภ า พ บ ริ ก า ร ง า น เ ภ สั ช
กรรมผู๎ ป่วยนอก 

อัจฉีรย์  
โพธิรุกข์ 
(2549) 
 

คุณภาพบริการตามการรับร๎ูมีคําต่ํากวํา
คุณภาพการบริการคาดหวังโดยสํวนใหญํ 
ยกเว๎นด๎านความเชื่อมั่นแกํผู๎ใช๎บริการมี
การรับร๎ูคุณภาพการบริการสูงกวําคุณภาพ
บริการตามความคาดหวัง 
 

13. ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการ
เลือกใช๎บริการโรงแรมใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียง 
ราย 
 

ขวัญหทัย 
สุขสมณะ 
(2545) 
 

ด๎านการตลาดให๎ความสําคัญด๎านสถานที่ 
และความสามารถให๎บริการที่รวดเร็ว
ทันใจ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอผู๎ใช๎บริการ 
ได๎แกํ การให๎บริการรวดเร็ว ความเข๎าใจ
และ ความสามารถของผู๎ให๎บริการ 
 

14. สํวนประสมการตลาดที่มี
ผลตํอการเลือกโรงแรม
ขนาดใหญํ ในอําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกํน 
 

อัญมณี  
ชํากรม 
 (2543) 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการเลือกโรงแรมคือ
การบริการด๎านรูปธรรม โรงแรมควรตั้งอยูํ
ด๎านธุรกิจการค๎า สํวนการสํงเสริมการ 
ตลาดที่มีผลตํอการเลือกคือ การลดราคา 
การจัดกิจกรรม  
 

15. ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการ
เลือกใช๎บริการโรงแรมใน
จังหวัดจันทบุรี 
 

ธิติมา  
ธรรมา  
(2545)       
 

ปัจจัยที่มีผลตํอการเลือกมากที่สุดได๎แกํ 1.
ความเป็นรูปธรรม สิ่งอํานวยความสะดวก 
สถานที่ 2. ความพึงพอใจในการให๎บริการ
ของหัวหน๎าพนักงาน 3. ราคาห๎องพัก 
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ตารางท่ี 2.3  (ตํอ) 
 

  

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป สรุป 

19. รูปแบบการให๎บริการของ
โรงแรมจันทร์กระพริบ 
อําเภอตะพานหิน จังหวัด
พิจิตร 
 

เนติ  
ปัญญามา
(2550 )  
 

ปัญหาการให๎บริการมีประเด็นสําคัญ 3 
ประการคือปัญหาด๎านการเข๎าถึงบริการ 
ปัญหาด๎านราคา ปัญหาด๎านสิ่งอํานวยความ
สะดวก ควรมีการแก๎ไขโดยแบํงหน๎าที่ของ
พนักงานให๎บริการอยํางชัดเจน และมีการ
ฝึกอบรมพนักงาน 
 

20. คุณภาพบริการของโรง 
แรมในเครือในประเทศ
อังกฤษ 
 

Jiju Anthony 
และคณะ 
(2004)  
 

การศึกษาคุณภาพบริการพบวําการตอบ 
สนองความต๎องการเป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุด 
และการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริ 
การ เป็นปัจจัยที่สําคัญน๎อยที่สุด มีปัญหา
จากที่พนักงานขาดความเข๎าใจในความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

21. ปัจจัยที่มีผลตํอการบริหาร
คุณภาพบริการของโรง 
พยาบาลทหาร 
 

สุรเชน 
จันทรสุพิศ 
(2001) 
 

จากการศึกษามีการใช๎TQM มาใช๎ในการ
ปรับปรุงการดําเนินงานเชํน ภาวะผู๎นํา 
ระบบสารสนเทศ การวิเคราะห์และมีการ
นํามาตรวัด SERVQUAL มาใช๎เพื่อทําให๎
ผู๎ ใช๎บริการเกิดความมั่นใจในคุณภาพ
บริการและโรงพยาบาลมีความแตกตําง
อยํางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 2.3  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

22. คุณภาพบริการตามความ
คาดหวังที่มีความสัมพันธ์ 
กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎ 
บริการตํอห๎องตรวจโรค
ผู๎ป่วยนอกศัลยกรรมรพ. 
อานันทมหิดล  
 

เพชราวลัย   
วีระเดชะ  
พันโทหญิง 
(2550 ) 
 

จากการศึกษาพบวําความคาดหวังบริการ
ด๎านกริยามารยาทของแพทย์ต่ําที่สุดและ
ความคาดหวังคุณภาพการบริการด๎านรักษา 
พยาบาลสูงสุดซึ่งคือด๎านความสามารถของ
ผู๎ให๎บริการเนื่องจากบริการเป็นงานที่ไมํ
สามารถจับต๎องได๎ 
 

23. เปรียบเทียบงานด๎านการ
บริหารบุคคลของโรงแรม
ชั้นพิเศษในเขตกรุงเทพ 
มหานคร 
 

วรรณวิมล  
อัมรินทร์นุ
เคราะห์ 
(2550) 
 

การศึกษาพบวําจําเป็นต๎องมีการคัดเลือก 
พนักงานกํอนเข๎าทํางาน โดยการสรรหาทํา
ให๎ได๎พนักงานที่มีประสิทธิภาพ สามารถ
ให๎บริการผู๎ใช๎บริการได๎ดียิ่งขึ้น และผู๎ใช๎ 
บริการพอใจขึ้น 
 

24. ความพอใจผู๎ใช๎บริการที่มี
ตํอการบริการของรีสอร์ท 
อํ า เ ภ อ เ มื อ ง  จั ง ห วั ด
นครราชสีมา  
 

สุดาพร  
สุวัฒโนดม 
(2545) 
 

การให๎บริการเน๎นการเข๎าใจผู๎ใช๎บริการคือ
ให๎ความสําคัญกับพนักงานที่มีมนุษยสัม 
พันธ์ดี เอาใจใสํดูแลผู๎ใช๎บริการที่เข๎ามาพัก
และใช๎บริการโรงแรม สามารถตอบความ
สงสัยและแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการได๎ 
 

25. ความร๎ู ความเข๎าใจ ความ
ตระหนักและการปฏิบัติ
ของตํารวจจราจรเพื่อป้อง 
กันอันตายจากมลพิษ 
 

จินตนา   
เลิศทวีสินธุ์ 
(2527) 
 

ตํ า ร ว จ ที่ มี จํ า น ว น ชั่ ว โ ม ง ป ฏิ บั ติ ง า น
แตกตํางกันพบวํามีความร๎ูไมํแตกตํางกัน
ในสํวนตํารวจที่มีอายุระหวําง 20-29 ปี จะ
มีความร๎ูมากกวําตํารวจที่มีอายุมากกวํา 
และตํารวจชั้นสัญญาบัตร 
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ทบทวนวรรณกรรมต่างประเทศ 
 

ตารางท่ี 2.4  สรุปการทบทวนวรรณกรรมตํางประเทศ 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

1. Use of the 
SERVQUAL scale to 
measure expectations 
and perceptions of 
service quality in an 
ambulatory health care 
setting 

Quiram  Barbara 
Jean (1995) 

ใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการศึกษา
ความคาดหวังและการรับร๎ูของคนไข๎ 
พบวําความคาดหวังและการรับร๎ูมีความ 
สัมพันธ์กัน อาจเป็นไปในทิศทางเดียว 
กัน หรือตรงข๎ามขึ้นอยูํกับความคาดหวัง
ของคนไข๎ในอดีต เชํนการรับร๎ูจากการ
สื่อสารจากภายนอก ความจําเป็นสํวน
บุคคล ประสบการณ์ที่ผํานมา คําบอกเลํา  
 

2. Measuring service 
quality in Canadian 
forces dining rooms: 
Use of the 
SERVQUAL 
instrument 

Denny 
McKinstry 
Joanne (1997) 

ศึกษาโดยใช๎เคร่ืองมือ SERVQUAL การ
ออกแบบคุณภาพบริการควรให๎ความ 
สําคัญด๎านความนําเชื่อถือ การให๎ความ
มั่นใจ การตอบสนองความต๎องความเป็น
รูปธรรมของและบริการได๎อยํางรวดเร็ว 
โดยคํานึงถึงความต๎องการ และการจัด 
การต๎นทุนที่มีประสิทธิภาพ 
 

3. Measuring service 
quality of the Better 
Business Bureau using 
the SERVQUAL model 

Wolde-Rufael 
Girma Haile 
(2001) 

ขั้นตอนทํางานที่ผู๎ ใช๎บริการให๎ความ 
สําคัญและป้องกันไมํให๎เกิดการผิดพลาด
ขึ้น โดยการวัดความคาดหวังและการรับ 
ร๎ูในมิติทั้ง 5 ด๎าน โดยคุณภาพบริการเป็น
ตัววัดผลการดําเนินงานที่บอกระดับ
ความพึงพอใจจากการได๎รับบริการ 
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

4. An analysis of patients' 
expectations and 
perceptions of 
orthodontic dental 
service quality 

Suzuki Jonathan 
Pau (1999) 

ความแตกตํางของการรับร๎ูและความ
คาดหวังโดยการทํา Likert - type scale 
ด๎านความนําเชื่อถือ ความไว๎วางใจได๎จาก
การใช๎บริการ ดังนั้นควรวางแผนปรับ 
ปรุงอยํางตํอเน่ือง 
 

5. A comparison of public 
and private university 
students' expectations 
and perceptions of 
service quality in 
Jakarta, Indonesia 

Hadikoemoro, 
Soekisno  (2002) 

เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ู
คุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยเอกชน
และมหาวิทยาลัยของรัฐ ในการวาง
แผนการทํางาน พบวํากลุํมตัวอยํางทั้ง 2 
กลุํม มีความคาดหวังและการรับร๎ูที่ไมํ
แตกตํางกัน คือมีการคาดหวังมากกวําการ
ได๎รับจริง 
 

6. A study of service 
quality: Gap analysis of 
expectations versus 
performance 
perceptions of junior, 
senior, and graduate 
students 

Harris  Bennie 
Lee (2002) 

ควรทําความเข๎าใจถึงความต๎องการของ
ผู๎บริโภค เพื่อให๎สามารถปรับปรุงบริการ
ให๎ตรงกับความต๎องการ เพราะตัวผู๎ใช๎บริ 
การตระหนักถึงในแตํละด๎านของคุณภาพ
บริการไมํ เทํากัน พบวําด๎านการตอบ 
สนองตํอความต๎องการมีความพึงพอใจ
มากที่สุด ในขณะความเป็นรูปธรรมมี
ความสําคัญน๎อยที่สุด 
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ตารางท่ี 2.4 (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

7. Perceptions of service 
quality and customer 
satisfaction of Thai 
online shopping 
services 

Yomnak 
Tortrakul   
(2007)  

ผู๎ใช๎บริการที่มีความพึงพอใจในการใช๎
บริการมีแนวโน๎มที่ จะซื้อซ้ํ ากับศูนย์
หนังสือจุฬาอีก โดยให๎ความสําคัญกับ
ความนําเชื่อถือและความมีชื่อเสียง ความ
ปลอดภัยในการใช๎บริการทั้งด๎านการ
ชําระเงินและการสํงมอบ  ความนําเชื่อถือ
และวางใจได๎ 
 

8. Analysis of business 
travelers' hotel 
selection and 
satisfaction 

Cobanoglu  
Cihan  (2001) 

ปัจจัยสําคัญคือ รายได๎ของผู๎ใช๎บริการ 
เป็นตัวกําหนดระดับดาวในการเลือกใช๎
บริการรวมทั้ง การบริการ รวมทั้งความมี
อัธยาศัย การเอาใจใสํ และการเดินทาง 
ความสะดวก  
 

9. 
 

An expectancy theory 
model for hotel 
employee motivation: 
The moderating role of 
communication 
satisfaction 

Chiang  
Chun-Fang 
(2001) 

การศึกษาความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ
นําไปปรับปรุงการทํางานโดยการกระตุ๎น
พนักงาน และสื่อสารไปยังพนักงานเพื่อ 
ให๎เข๎าใจถึงความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
เพื่อให๎การตอบ สนองความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการได๎ดีขึ้น ผู๎จัดการควรมีทักษะ
ในการฝึก อบรมที่ดีด๎วยเชํนกัน 
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
    

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

10. Hotel employee 
perceptions of 
management practices 
and customer 
satisfaction and their 
relationship to learning 
and performance 
orientation 

Pandit  Ravindra 
Vinayak  (2001) 

การศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ
โ ร ง แ ร ม แ ล๎ ว นํ า ผ ล เ ป็ น ข๎ อ แ น ะ นํ า 
ปรับปรุงการทํางานของพนักงาน ควรมี
การเรียนร๎ูและนําไปปฏิบัติเพื่อให๎การ
ทํางานมีประสิทธิภาพ สํวนงานบริการที่
ผู๎ใช๎บริการต๎องการใช๎บริการต๎องการ
ได๎รับการดูแลที่ดี หากเป็นผู๎ใช๎บริการ
ต๎องการดูแลตนเองทางโรงแรมควรมีการ
จัดเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองใช๎ให๎พอเพียง
และสะดวกในการใช๎งาน  
 

11. An investigation of 
meeting planner 
satisfaction with hotel 
employee interactions 

Campbell  Alison 
Leigh (1999) 

จากการให๎บริการโดยรวมและจากเปรียบ 
เทียบจากการให๎บริการในอดีตและหลัง 
จากนําคุณภาพบริการ และหาชํองทางใน
การปรับปรุงบริการโดยเน๎นการมีสํวน
รํวมพนักงานทุกคน เพื่อผู๎ใช๎บริการเกิด
ความพึงพอใจและกลับมาใช๎บริการซ้ํา 
 

12. Relationship between 
guest perceptions of 
service quality and cus 
tomer loyalty in the 
hotel industry in south 
Florida 

Lin  Chen-Hsien 
(2005) 

การเปรียบเทียบผู๎ใช๎บริการที่มาไมํประจํา 
และมาบริการประจํา พบวําทั้ง 2 รูปแบบ 
การรับร๎ูบริการขึ้นกับระดับมาตรฐาน
โรงแรม ถ๎าโรงแรมดีมากมีความคาดหวัง
ที่สูง ผู๎ใช๎บริการที่มาเป็นคร้ังแรก อาจมี
การคาดหวังที่สูงกวํา 
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

13. The relationship of the 
hotel rating system and 
service quality: A case 
study of the 'Thailand 
Hotels Standard 

Narangajavana 
Yeamdao (2007) 

โรงแรมระดับดาวเดียวกันมีมาตรฐาน
ของการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน
ในการสํงมอบคุณภาพบริการ และควรมี
การพัฒนาอยํางตํอเนื่อง เพราะมีการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการที่ไมํได๎ขึ้นอยูํกับระดับ
ดาวในการใช๎บริการ เพื่อให๎เกิดความพึง
พอใจ 
 

14. Beyond service quality 
and expectation: The 
critical impact of 
emotions and service 
experience on customer 
satisfaction  

Tu  Rungting  
(2004)  

ความร๎ูสึกและประสบการณ์ที่ผํานมาที่
สํงผลตํอการเกิดความพึงพอใจ 1. ความ
คาดหวังและการรับร๎ูที่มีผลตํออารมณ์
และความร๎ูสึก 2. อารมณ์มีผลโดยตรงตํอ
ความร๎ูสึกในการคาดหวัง และการรับร๎ู
คุณภาพบริการ 3. ประสบการณ์ที่ผํานมา
มีผลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
นําไปสูํความพึงพอใจ 
 

15. Consumer/Patient 
perception of the 
Quality of healthy care 
service delivery 

John  Joby 
(1987) 

คนไข๎ที่มาใช๎บริการจะมีความคาดหวัง
มากใน การรับร๎ูด๎าน เร่ืองความสามารถ
ของแพทย์ ความนําเชื่อถือ ความไว๎วางใจ
ความปลอดภัย การสามารถในการอธิ 
บายให๎คนไข๎เข๎าใจได๎ ดังนั้นผู๎ให๎บริการ
จึงควรให๎ความสนใจและปรับปรุงอยําง
ตํอเน่ือง  
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

16. The impact of bank 
consolidation on 
service quality  

Spears  
William S  
(2004)  

ปั จ จั ย ที่ มี ผ ล ตํ อ ก า ร เ ลื อก ใ ช๎ บ ริก า ร
ธนาคารมากที่สุด 1. ความเป็นรูปธรรม 
สิ่งอํานวยความสะดวก สถานที่ 2. ความ
พึงพอใจในการให๎บริการของหัวหน๎า
พนักงาน 3. ระดับราคา 
 

17. An empirical study of 
service quality in part-
time MBA programs in 
private and public 
universities in Thailand 

Khantanapha 
Napaporn  
(2000)  
 

คุณภาพบริการในการเรียนบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชน 
โดยศึกษาความคาดหวังกํอนการเรียน
และการรับรู๎จริงในการเรียน พบวํา เพศที่
แตกตํางกันมีความรับร๎ูและคาดหวังใน
การเรียน บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตใน
มหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชน  
 

18. The relationship of 
service quality 
consumer decision 
factors and brand 
equity 

Vatjanasaregagul
Ladda  
(2007) 

ชื่อเสียงของโรงแรมเป็นเพียงจุดดึงดูด
ความสนใจในการใช๎บริการคร้ังแรก และ
ความจงรักภักดีจะเกิดจากคุณภาพบริการ
ในมิติด๎านตํางๆ หากผู๎ใช๎บริการเกิดความ
ประทับใจการใช๎บริการ เปน็ปัจจัยในการ
เลือกใช๎บริการโรงแรมในประเทศไทย 
 

19. The relationships 
between SERVQUAL, 
customer satisfaction 
repurchase golf courses  

Kim  Hyun-Duck 
(2005) 

ความเป็นรูปธรรมของสถานที่ไมํมีผลตํอ
การมาใช๎บริการซ้ํา ในด๎านอ่ืนต๎องปรับ 
ปรุงอยูํเสมอ เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการพอใจและ
กลับมาใช๎บริการอีก  
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

20. Ocean Transport 
Service Quality 
Measurement 
 

Chalermkiat 
Thantongpaiboon 
(2000) 
 

คุณภาพบริการจะมีความตํางกันในตัวผู๎ 
ปฏิบัติงานและผู๎ใช๎บริการในแตํละประ 
เทศ จากการประสานงานในหลายภูมิภาค 
รวมทั้งความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
ต๎องมีมาตรวัดที่ตํางกันเพื่อลดชํองวําง 
ปรับปรุงบริการให๎ดีอยํางเทําเทียมกัน 
  

21. Service convenience 
scale development and 
the examination on 
service provider 
satisfaction 
 

Alison  
Leigh Holden  
(2005) 
 

ความสะดวกสบายเป็นปัจจัยสําคัญที่
ผู๎จัดการควรศึกษาทั้งธุรกิจบริการและ
ผู๎ผลิต ทั้งสินค๎าที่จับต๎องได๎ ผู๎ให๎บริการ
ควรที่จะตอบสนอง ด๎านบริการให๎เข๎าถึง
ได๎งําย สะดวก 

22. Service evaluation 
quality improvement of 
a geriatric evaluation 
and management  

Ying - Chun Li 
(1996) 
 

ความจําเป็นในการดูแลคนไข๎และความ
สะดวกให๎แกํคนไข๎ จําเป็นที่จะต๎องสร๎าง
ความพึงพอใจ ซึ่งเป็นสาเหตุความไมํ
พอใจที่เกิดขึ้น 
 

23. 
 

Service levels: Leading 
to client intimate 
service delivery 
 

Sonia Catherine 
Salkeld (2007) 
 

งานวิจัยนี้มุํงเน๎นการใช๎บริการข๎อมูลรํวม 
กัน ในการสํงมอบข๎อมูลระหวํางผู๎ให๎
และผู๎รับบริการ เพราะไมํสามารถสังเกต
ได๎ เพื่อหาปัญหาหลักได๎และไมํสามารถ
พยากรณ์ความต๎องการได๎ชัดเจน 

  
 

  

    

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Chalermkiat%20Thantongpaiboon&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Chalermkiat%20Thantongpaiboon&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

24. Service quality of 
online apparel retailers 
and its impact 
oncustomer satis 
faction , customer trust 
and customer loyalty 
 

Yonghai  Hou 
(2005) 
 

ผลจาการสร๎างสรรค์ผํานข๎อมูลออนไลน์ 
ซึ่งเป็นตลาดค๎าปลีกที่สําคัญที่ เข๎ามามี
บทบาทมาก ในปัจจุบันจํา เป็นต๎องมี
การศึกษาเพื่อทําความเข๎าใจและหาปัจจัย
ที่มีอิทธิพลตํอการรับร๎ูถึงคุณภาพการ
บริการ และปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอวิธีการ
รับรู๎คุณภาพการบริการ 
 

25. Action plan for 
improving service 
quality of Shin Satellite 
Public Company 
Limited 
 

Nitsana 
Pattanapanittam 
rong (2006) 
 

ในปัจจุบันสภาพแวดล๎อมเต็มไปด๎วยการ
แขํงขันธุรกิจใดที่มีความพร๎อมด๎านการ
บริการยํอมได๎เปรียบคูํแขํงขัน ดังนั้น จึง
ต๎องมีการศึกษาเพื่อนํามาวิเคราะห์ และ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให๎ดียิ่งขึ้น โย
ควรให๎ความสําคัญในด๎านความเป็น
รูปธรรมและความนําเชื่อถือ 
 

26. The impact of  the 
organizational climate 
on the organizational 
commitment of service 
employees in service 
Bangkok  

Arveekorn 
Pranvihok 
(1998) 

จากผลการศึกษาพบวํา เพศและระดับ
การศึกษามีวามแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญ 
ในการศึกษาผลกระทบของบรรยากาศ
องค์การที่มีตํอความผูกพันของพนักงาน 

    
 
 
 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Nitsana%20Pattanapanittamrong&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Nitsana%20Pattanapanittamrong&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Nitsana%20Pattanapanittamrong&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Arveekorn%20Pranvihok&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Arveekorn%20Pranvihok&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ตารางท่ี 2.4  (ตํอ) 
 

ล าดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผู้แต่ง/ปี สรุป 

28. Service quality, 
customer satisfaction 
and customer loyalty in 
consumer electronics e-
tailors: A structural 
equation modeling 
approach 
 

 Kuang-Wen  wu 
(2000) 
 

จากงานวิจัยพบวําในสื่อออนไลน์ไมํมี
สํวนในการสร๎างความพึงพอใจให๎แกํ
ผู๎ใช๎บริการโดยตรงแตํจะมีผลทางอ๎อมคือ 
การสร๎างผลกระทบทางบวกให๎ผู๎ ใช๎ 
บริการเห็นถึงข๎อดีแทน แตํควรผลจาก
การศึกษาที่ได๎ไปประยุกต์ และปรับปรุง
การให๎บริการแทน 
 

29. Issues and conflicts in 
hotel asset management 
 

Kittiyaporn 
Charoenpong. 
(2004) 
 

การพัฒนากลยุทธ์และวัตถุประสงค์เพื่อ
สอดคล๎องกับการเปลี่ยนแปลงนอกจาก  
SERVQUAL คือ การวางแผนด๎านการบริ 
หาร จัดการ  การเงิน การเจรจาตํอรอง 
การประเมินมูลคํากิจการ การเปรียบ 
เทียบ Benchmarkingการตัดสินใจ 

 
จากการศึกษาทบทวนทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข๎องในคุณภาพบริการทั้งประเทศไทย 

และวรรณกรรมตํางประเทศที่ผํานมา ทําให๎ผู๎วิจัยสามารถพัฒนากรอบแนวความคิดในการศึกษา 
และสมมติฐานในงานวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการนําทฤษฎีคุณภาพบริการทั้ง 5 ด๎าน 
ได๎แกํ 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3. การตอบสนองความ
ต๎องการอยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเข๎าใจความต๎อง 
การของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) มาพัฒนากรอบแนวคิดดังตํอไปนี้ 

 
 
 
 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Kittiyaporn%20Charoenpong.&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=Kittiyaporn%20Charoenpong.&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎ 
บริการ (Empathy) 
 

ตัวแปรอิสระ 
ด้านลักษณะประชากร 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 
6. ความถี่ในการใช๎บริการ 
 

ตัวแปรตาม 
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีได้รับจริง 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎ 
บริการ (Empathy) 
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สมมติฐาน 
 

จากการศึกษาในครั้งนี้ได๎ตั้งสมมติฐานเพื่อการทดสอบสมมติฐานทั้ง 17 ข๎อ ดังนี้ 
 

สมมติฐานท่ี 1  เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตก  
ตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 2  ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 3  ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริ 
การที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 4  อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตก 
ตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 5  รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณ 
ภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 6  ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่         
แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 7  เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 8  ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตําง
กัน 
 

สมมติฐานท่ี 9  ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 
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สมมติฐานท่ี 10  อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตําง
กัน 
 

สมมติฐานท่ี 11  รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพ    
บริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 12  ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตําง
กัน 
 

สมมติฐานท่ี 13  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความเป็น
รูปธรรมของบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 14  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อ 
ถือบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 15  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการตอบ 
สนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็วของบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 16  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการให๎
ความมั่นใจของบริการที่แตกตํางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 17  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจ 
ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่  3 
 

วิธีการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังนี้ได๎กําหนดวิธีการและอุปกรณ์ที่ใช๎ในการศึกษา ตามขั้นตอนดังตํอไปนี้ 
 

1. ประชากรและกลุํมตัวอยําง 
 
2. เคร่ืองมือที่ใช๎ในการศึกษา 

 
3. การสร๎างเคร่ืองมือวัด 

 
4. การตรวจสอบเคร่ืองมือวัด 

 
5. วิธีการเก็บรวบรวมข๎อมูล 

 
6. การวิเคราะห์ข๎อมูล 

 
7. สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์   

       
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
 
 ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ใน
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 15-60 ปี ทั้งชาวไทยและชาวตํางประเทศ  
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กลุ่มตัวอย่าง 
 
 การกําหนดกลุํมตัวอยํางในคร้ังนี้ เนื่องจากไมํทราบขนาดของประชากรในการทดสอบ จึง
มีการใช๎วิธีคํานวณหาขนาดของกลุํมตัวอยําง โดยใช๎วิธีแบบตามสถิติ  คือวิธีแบบแบํงกลุํม (Cluster 
Random Sampling) โดยใช๎การคํานวณของขนาดตัวอยํางในกรณีที่ไมํทราบจํานวนประชากร หรือ
ประชากรไมํสามารถนับจํานวนได๎ (Infinite Population)  
 
สูตรท่ีใช้  n = Z2pq / E2 
 
โดย  n  = ขนาดตัวอยําง 
  Z = คํามาตรฐานของระดับความเชื่อมั่น (95% เทํากับ 1.96) 
  E = คําความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับให๎เกิดขึ้น กําหนดให๎เทํากับ 0.05 
  P = คําสัดสํวนประชากร  
  q  = ( 1 – p )   ดังนั้น  q  =  ( 1 - 0.5 ) = 0.5 
 
แทนคํา  n  =  (1.96)2(0.5)(0.5) / (0.05)2 
   = 384.16 
 

ขนาดตัวอยํางของการศึกษาครั้งน้ีควรเทํากับ 385 ชุด แตํในที่นี้ผู๎ศึกษาได๎ทําการปรับตัวเลข
จํานวนกลุํมตัวอยํางทั้งหมดที่ใช๎ในการศึกษาเป็น 400 ตัวอยําง เพื่อป้องกันการผิดพลาดในการออก 
แบบสอบถาม 

 
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 
 การเลือกลุํมตัวอยํางโดยการทําการเก็บข๎อมูลจากตัวแทนประชากร ใช๎วิธีการเลือกกลุํม
ตัวอยํางตามสถิติ โดยการใช๎วิธีการแบบแบํงกลุํม (Cluster Random Sampling) คือการเก็บข๎อมูลจาก
กลุํมตัวอยํางผู๎ใช๎บริการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมํจํากัดเพศ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน แตํเลือกผู๎ตอบแบบสอบถามอายุระหวําง 15 - 60 ปี 
เพื่อให๎สามารถนําผลที่ได๎ไปประยุกต์ให๎ เกิดประโยชน์มากที่สุด โดยผู๎ทําการศึกษาเป็นผู๎นํา
แบบสอบถามไปให๎กลุํมตัวอยํางตอบตามเขตพื้นที่ที่กําหนดไว๎ดังนี้ 
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รายชื่อโรงแรมที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  
 
 รายชื่อโรงแรมที่ใช๎ศึกษาเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 3.1  รายชื่อโรงแรมที่ใช๎เก็บข๎อมูล 
 

รายชื่อโรงแรม จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
1. โรงแรมเพนนิซูลํา กรุงเทพ  14 
2. โรงแรมแกรนด์ ไฮแอท เอราวัณ 14 
3. โรงแรมแกรนด์ มิลเลนเนียม 14 
4. โรงแรมแกรนด์ เมอร์เคียว  14 
5. โรงแรมแลนมาร์ค กรุงเทพมหานคร 14 
6. โรงแรมเจดับบลิว แมริออท แอสคอทท์ สาธร 14 
7. โรงแรมอมันตรา สาทร กรุงเทพมหานคร 14 
8. โรงแรมแกรนด์ สุขุมวิท กรุงเทพมหานคร เมเนจบาย แอคเคอร์ 14 
9. แกรนด์ มิลเลนเนียม สุขุมวิท กรุงเทพ 14 
10. โรงแรมอมารี วอเตอร์เกท 14 
11. โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิล์ด 13 
12. โรงแรมอินเตอร์คอนติเนนตัล กรุงเทพ 13 
13. โรงแรมโฟร์ ซีซัน  13 
14. โรงแรมคอนราด กรุงเทพมหานคร 13 
15. โรงแรมเลอบัว แอท สเตท ทาวเวอร์ 13 
16. โรงแรมมิลเลียนเนี่ยม ฮิลตัน 13 
17. โรงแรมบันยันทรี 13 
18. โรงแรมสุโขทัย 13 
19. โรงแรมแพน แปซิฟิค   13 
20. โรงแรมแชงการีรํา  13 
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ตารางท่ี 3.1  (ตํอ) 
  

รายชื่อโรงแรม จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
21. โรงแรมแมดาริน โอเรียลเตล  13 
22. โรงแรมโซฟิเทล เซ็นทารา แกรนด์ กรุงเทพมหานคร 13 
23. โรงแรมแกรนด์ เซ็นเตอร์พอยต์ 13 
24. โรงแรมพลูแมน บางกอก คิงพาวเวอร์  13 
25. โรงแรมรามาดา พลาซํา แมํน้ํา ริเวอร์ไซด์ 13 
26. โรงแรมปทุมวันพริ้นเซส 13 
27. โรงแรมสวิสโซฟิเทล  13 
28. โรงแรมโซฟิเทล กรุงเทพมหานคร 13 
29. โรงแรมสิริ สาธร 13 
30. โรงแรมชามา สุขุมวิท 13 
รวม 400 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู๎วิจัยได๎สร๎างแบบสอบถาม เพื่อใช๎เป็นเคร่ืองมือสําหรับทําการวิจัย โดย
ผู๎วิจัยได๎นํากรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ และเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวํา 
SERVQUAL ตามแนวคิดของ Zeithaml, et al. (1990) ซึ่งได๎มีการทดสอบความนําเชื่อถือและ
ประสิทธิภาพของแบบสอบถามในการวัดคุณภาพการบริการของ 4 ธุรกิจ คือ ธุรกิจบัตรเครดิต 
ธุรกิจซํอมบํารุง ธุรกิจบริษัทหลักทรัพย์ และธุรกิจธนาคาร พบวําผลการวิจัยสามารถยืนยันคําความ
เที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามคําความเชื่อมั่นที่วัดได๎มีคําอยูํ
ระหวําง 0.963 
 
 เมื่อออกแบบสอบถามที่ใช๎เป็นเคร่ืองมือในการวิจัยนี้สําเร็จ นําไปให๎อาจารย์ที่ปรึกษาทํา
การตรวจสอบความถูกต๎องของเนื้อหา จากนั้นนําไปทดสอบกลุํมบุคคลที่มีลักษณะที่ต๎องการศึกษา 
โดยมีความคล๎ายคลึงกับกลุํมตัวอยํางจํานวน 40 ชุด (Pre-Test) เพื่อพิจารณาเร่ืองความสามารถใน
การสื่อความหมายที่ชัดเจน สามารถตอบคําถามได๎ตามวัตถุประสงค์ที่ศึกษา ความความสามารถใน
การสื่อสารทางภาษา จากนั้นจึงทําการปรับปรุงให๎เหมาะสมกํอนการเก็บข๎อมูลจริง 
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โดยมาตรวัดประกอบ 3 สํวน เป็นคําถามที่เหมือนกันจํานวน 2 ชุด มีคําถามทั้งหมดชุดละ 
37 ข๎อ ชุดที่ 1 คําถามที่ใช๎วัดความคาดหวังตํอคุณภาพบริการ ชุดที่ 2 คําถามที่ใช๎วัดการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 
บริการตํอคุณภาพการบริการที่ได๎รับจากโรงแรมนั้น โดยเคร่ืองมือที่ใช๎ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นแบบ 
สอบถามชนิด แบํงออกเป็น 3 สํวน ดังนี ้

 
  ส่วนท่ี 1 คําถามที่เกี่ยวข๎องกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ซึ่งเป็นข๎อมูลสํวนตัวกลุํม
ตัวอยํางได๎แกํ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎เฉลี่ย และความถี่การใช๎บริการ คําถามลักษณะ
ให๎เลือกตอบ โดยข๎อมูลมีลักษณะเป็นแบบปลายปิด (Closed – Ended Questions) มีคําถาม 6 ข๎อ  
 
 ส่วนท่ี 2 คําถามที่เกี่ยวข๎องกับการวัดความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการของผู๎ที่มาใช๎
บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยแบํงเป็น 2 ข๎อ คือ 1. คําถามที่เกี่ยวข๎องกับความคาดหวังตํอคุณ 
ภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีทั้งหมด 37  ข๎อ 2. คําถามที่เกี่ยวข๎องกับการรับร๎ูตํอคุณ 
ภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีทั้งหมด 37 ข๎อ   
 

ส่วนท่ี 3  คําถามที่เกี่ยวข๎องกับการรับร๎ูที่มีตํอคุณภาพการบริการที่ได๎รับจริงจากโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําถามเป็นสํวนของการประเมินระดับการให๎ความสําคัญ ตํอแตํละปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการ

รับร๎ูคุณภาพในการบริการ ผู๎วิจัยจึงนํามาตรวัด SERVQUAL ของ Zeithaml, et al. (1990) มาใช๎เป็น
เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการสําหรับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว โดย
แบํงคําถามออกเป็น 5 มิติ โดย  

 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) 
3. การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 
4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) 
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การกําหนดระดับคะแนนของความคาดหวังและการรับรู๎ ดังนี้  
 

ระดับที่ 1 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู๎ตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมน๎อยที่สุด 
ระดับที่ 2 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู๎ตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมน๎อย 
ระดับที่ 3 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู๎ตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง 
ระดับที่ 4 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู๎ตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมสูง 
ระดับที่ 5 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู๎ตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมสูงมาก 
 
ในการประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรม จะทําโดยการนําคะแนนเฉลี่ยของการรับร๎ู

ตํอคุณภาพการบริการตั้งแล๎วลบออกด๎วยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังตํอคุณภาพการบริการซึ่ง
ผลตํางเหลํานี้ทําให๎ทราบถึงระดับความพึงพอใจตํอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
 
 คําความถี่ของคําตอบที่ได๎นําไปคูณด๎วยคําคะแนนที่กําหนด แล๎วนํามาหาคําเฉลี่ย นําไปจัด
ตามชํวงคะแนนเพื่อแปลความหมายระดับความคิดเห็นและระดับความสํา เร็จ สามารถคํานวณได๎
โดยอาศัยหลักตามแนวทางของ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2548) 
 

ความกว้างของอันตรภาคช้ัน  = พิสยั

จ านวนช้ัน

 = คะแนนสงูสดุ - คะแนนต  าสดุ

 = 5 - 1

5

 = 0.8

จ านวนช้ัน

 
 

 จากชํวงดังกลําวนํามาแบํงเป็นชํวง ชํวงละเทํากัน เพื่อกําหนดเป็นความกว๎างของระดับ
ความคิดเห็นตํอปัจจัยสนับสนุนดังนี้ และนําไปกําหนดชํวงระดับความพึงพอใจ 
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ระดับความพึงพอใจ 
 

ช่วงคะแนนเฉลี่ย 

 
สูงมาก 

 
4.201-5.000 

 
สูง 

 
3.401-4.200 

 
ปานกลาง 

 
2.601-3.400 

 
น๎อย 

 
1.801-2.600 

 
น๎อยที่สุด 

 
1.00-0-1.800 

 
 จากนั้นจึงนําแบบสอบถามที่คํานวณได๎จากโปรแกรมสําเร็จรูป มาทําการตรวจสอบเกณฑ์ที่
กําหนดไว๎วํามีคําความคาดหวังในการใช๎บริการ และการรับร๎ูจริงจากการใช๎บริการของโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครในแตํละด๎านอยูํในชํวงใด เพื่อทําการอธิบายผลและสรุปผล 

 

การสร้างเคร่ืองมือวัด 

1. ศึกษางานวิจัย ตํารา เอกสารทั้งภาษาไทยและตํางประเทศ ที่เกี่ยวข๎อง โดยกําหนดขอบ 
เขตงานการศึกษา และการสร๎างเคร่ืองมือให๎ครอบคลุมตามจุดหมายของการศึกษาในครั้งนี ้

 
2. ศึกษาข๎อมูลจากตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับความคาดหวังและการรับร๎ูที่มีตํอคุณภาพ

บริการ ศึกษาวิธีการสร๎างแบบสอบถามกําหนดขอบเขต แนวทางในการสร๎างแบบสอบถาม 
 
3. นําข๎อมูลที่ได๎มาสร๎างแบบสอบถามการวิจัยเพื่อวัดการเปรียบเทียบความคาดหวังและ

การรับรู๎คุณภาพบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
เคร่ืองมือที่ใช๎ในการวัด คือ แบบสอบถามโดยการทําแบบสอบถามในคร้ังนี้ผู๎ศึกษาได๎สร๎าง

ขึ้นจากเอกสารทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1985) และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องของพรรณวดี พัฒนชัย  
(2551); ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545); หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) และทฤษฏีที่ทําการทดลอง 
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ตารางท่ี 3.2  ตัวแปรแบบสอบถามในสํวนความคิดเห็นของผู๎ใช๎บริการเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพ
        บริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ค าถาม ท่ีมาของค าถาม 
1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม Parasuraman, et al. (1985) 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน Parasuraman, et al. (1985) 
6. โรงแรมมีบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน Parasuraman, et al. (1985) 
2.  ความน่าเชื่อถือหรือความวางใจได้ (Reliability) 
8. พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
9. พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ Parasuraman, et al. (1985) 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ Parasuraman, et al. (1985) 
12. โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด Parasuraman, et al. (1985) 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ Parasuraman, et al. (1985) 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการได๎ตามความต๎องการ พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว Parasuraman, et al. (1985) 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว Parasuraman, et al. (1985) 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
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ตารางท่ี 3.2  (ตํอ) 
 

ค าถาม                               ท่ีมาของค าถาม 
4.  การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจ Parasuraman, et al. (1985) 
23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  Parasuraman, et al. (1985) 
27. บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ Parasuraman, et al. (1985) 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม Parasuraman, et al. (1985) 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักทั่วถึง ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
5.  การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 
31. พนักงานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการผู๎ใช๎บริการ พรรณวดี พัฒนชัย (2551) 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  ขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที Parasuraman, et al. (1985) 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ ไมํเปลี่ยนแปลง Parasuraman, et al. (1985) 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเต็มที่ Parasuraman, et al. (1985) 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ หนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) 
 

การตรวจสอบเครื่องมือวัด 
 

 กํอนการนําแบบสอบถามไปใช๎ในการเก็บข๎อมูลจริง (Post test) ต๎องมีการนําแบบสอบถาม
วัดการวิเคราะห์ตัวประกอบของตัวแปรในการเก็บข๎อมูล  
 

การวิเคราะห์ตัวประกอบ (Factor Analysis) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัย เทคนิคที่จะจับกลุํม
หรือรวมกลุํมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว๎ในกลุํมเดียวกัน ตัวแปรที่อยูํในปัจจัยเดียวกันจะมีความ 
สัมพันธ์กันมาก โดยความสัมพันธ์นั้นอาจจะเป็นในทิศทางบวก หรือทิศทางลบ ตัวแปรคนละปัจจัย
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จะไมํมีความสัมพันธ์กันหรือมีความสัมพันธ์กันน๎อย ตัวแปรที่นํามาวิเคราะห์ด๎วยเทคนิคการ
วิเคราะห์ปัจจัยต๎องเป็น ตัวแปรเชิงปริมาณ ได๎แกํ ตัวแปรแบบอันตรภาค (Interval Scale) ตัวแปร
แบบอัตราสํวน ในงานวิจัยนี้ใช๎เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย เพื่อศึกษาโครงสร๎างความสัมพันธ์ของตัว
แปรที่อยูํในปัจจัยเดียวกัน โดยใช๎วิเคราะห์ปัจจัยดังตํอไปนี้  

 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

2. ความนําเชื่อถือ หรือไว๎วางใจได ๎(Reliability) 
3. การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 
4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) 
 
สุภมาศ อังศุโชติ (มปพ.) ให๎ความหมายวํา เป็นวิธีการทางสถิติที่ชํวยให๎นักวิจัยสร๎างองค์ 

ประกอบจากตัวแปรหลาย ตัวแปร โดยรวมกลุํมตัวแปรที่เกี่ยวข๎องสัมพันธ์กัน เป็นองค์ประกอบ
เดียวกันตัวแปรที่อยูํในองค์ประกอบเดียวกัน จะมีความสัมพันธ์กันมาก โดยความสัมพันธ์อาจเป็น
บวกหรือลบก็ได๎ สํวนตัวแปรที่อยูํคนละองค์ประกอบจะไมํมีความสัมพันธ์กัน หรือสัมพันธ์กันน๎อย 
องค์ประกอบหนึ่งแทนตัวแปรแฝงอันเป็นคุณลักษณะที่นักวิจัยต๎องการศึกษา  
 

เพชรน๎อย สิงห์ชํางชัย (2549) ให๎ความหมายคือ การวิเคราะห์องค์ประกอบเป็นเทคนิคทาง
สถิติ สําหรับวิเคราะห์ตัวแปรหลายตัว (Multivariate analysis techniques) ที่ออกแบบมาเพื่อชํวยให๎
นักวิจัยได๎ใช๎แสวงหาความรู๎ความจริงดังกลําว เชํน นักวิจัยสามารถใช๎การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
สํารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) ในการพัฒนาทฤษฎี หรือนักวิจัยสามารถใช๎การ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) ในการยืนยันทฤษฎี  

 
กัลยา วานิชบัญชา (2551) สรุปวํา เป็นการวิเคราะห์หลายตัวแปรเทคนิคหนึ่งเพื่อการสรุป

รายละเอียดของตัวแปรหลายตัว หรือเรียกวําเป็นเทคนิคที่ใช๎ในการลดจํานวนตัวแปรเทคนิคหนึ่ง
โดยการศึกษาถึงโครงสร๎างความสัมพันธ์ของตัวแปรและการสร๎างตัวแปรใหมํเรียกวํา องค์ประกอบ 
โดยองค์ประกอบที่สร๎างขึ้นจะเป็นการนําตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กัน หรือมีความสัมพันธ์รํวมกัน
สูง มารวมกันเป็นองค์ประกอบเดียวกัน สํวนตัวแปรที่อยูํคนละองค์ประกอบมีความรํวมกันน๎อย 
หรือไมํมีความสัมพันธ์กัน  

 



  111 

 

สรุปการวิเคราะห์องค์ประกอบ หมายถึง เทคนิควิธีทางสถิติที่จะจับกลุํมหรือรวมกลุํม หรือ
รวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว๎ในกลุํมเดียวกัน ซึ่งความสัมพันธ์เป็นไปได๎ทั้งทางบวกและทาง
ลบ ตัวแปรภายในองค์ประกอบเดียวกัน จะมีความสัมพันธ์กันสูง สํวนตัวแปรที่ตํางองค์ ประกอบ 
จะสัมพันธ์กันน๎อยหรือไมํมี สามารถใช๎ได๎ทั้งการพัฒนาทฤษฎีใหมํ หรือการทดสอบหรือยืนยัน
ทฤษฎีเดิม โดยตัวแปรที่ศึกษาสามารถจัดกลุํม การวิเคราะห์องค์ประกอบได๎ 2 ชนิด คือ  

 
1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) เป็นการค๎นหา

หรือสํารวจวําตัวแปรที่ศึกษาประกอบด๎วยกี่องค์ประกอบ จะใช๎ในกรณีที่ผู๎ศึกษาไมํมีความร๎ู หรือมี
ความ ร๎ูน๎อยมากเกี่ยวกับโครงสร๎างความสัมพันธ์ของตัวแปรเพื่อศึกษาโครงสร๎างของตัวแปร และ
ลดจํานวนตัวแปรที่มีอยูํเดิม 

 
2. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เป็นการตรวจ 

สอบหรือยืนยันทฤษฎีที่มีผู๎ค๎นพบไว๎แล๎ว ใช๎กรณีผู๎ศึกษาทราบโครงสร๎างความสัมพันธ์ของตัวแปร 
หรือคาดไว๎วําโครงสร๎างความสัมพันธ์ของตัวแปรเป็นอยํางไรและจะใช๎เทคนิคการวิเคราะห์องค์  
ประกอบเชิงยืนยันมาตรวจสอบหรือยืนยันความสัมพันธ์  

 
การวิเคราะห์ปัจจัย เป็นเทคนิคที่ใช๎สถิติวิเคราะห์ข๎อมูลเพื่อลดจํานวนตัวแปรบางตัวที่มี

คุณสมบัติในการอธิบายลักษณะเหมือนกันลงซึ่งบางตัวแปรอาจต๎องตัดทิ้งไปหรือตัวแปรที่มี
ลักษณะเหมือนกันหรือสัมพันธ์ใกล๎เคียงกันก็จัดรวมไว๎ด๎วยกัน โดยเรียกตัวแปรที่รวมกันขึ้นใหมํนี้
วําปัจจัย (Factor) และการที่จัดรวมกันได๎กี่ปัจจัยนั้น ต๎องวิเคราะห์คําความสัมพันธ์กัน ใช๎เป็นข๎อมูล
เชิงปริมาณที่ปรับเป็น 2 คํา คือ 0 กับ 1 ดังนั้น การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อต๎องการให๎ได๎ปัจจัยมีจํานวน
ลดลงน๎อยที่สุด และเพื่อให๎สามารถอธิบายความผันแปรให๎ได๎มากขึ้น ทําให๎ได๎ประโยชน์จากการ
วิเคราะห์ปัจจัย คือ 1. ทําให๎รวมตัวแปรที่มีลักษณะเหมือนกันและสามารถอธิบายความหมายปัจจัย
ได๎ดียิ่งขึ้น 2. สามารถนําปัจจัยที่รวมเข๎ากันวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อเปรียบเทียบได๎ เทคนิคทางสถิติที่
ใช๎วิเคราะห์ผลการทดสอบใช๎เคร่ืองมือหรือเทคนิคหลายชุด แบบทดสอบ วัด และสํารวจ มีทั้งการ
ใช๎ชุดเดียวแตํมีการวัดแยกเป็นรายด๎านหรือหลายชุด ซึ่งผลการวิเคราะห์ทราบวําเคร่ืองมือ วัดแตํละ
องค์ประกอบมากน๎อยเพียงใด  
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วัตถุประสงค์ของเทคนิค Factor Analysis 
 

1. เพื่อศึกษาตัวประกอบรํวม (Exploration Factor Analysis Model) อธิบายความสัมพันธ์
รํวมกันระหวํางตัวแปรโดยที่จํานวนตัวประกอบรํวมที่หาได๎จะมีจํานวนน๎อยกวําตัวประกอบรํวมใด  

 
2. เพื่อต๎องการทดสอบสมมุติฐาน (Confirmatory Factor Analysis Model) เกี่ยวกับโครง 

สร๎างของตัวประกอบวําตัวประกอบแตํละตัวประกอบด๎วยตัวแปรใด มีน้ําหนักหรืออัตราความ 
สัมพันธ์กับตัวประกอบเพียงใดตรงกับที่คาดคะเนไว๎หรือไมํ หลังจากนั้นผู๎ศึกษาได๎นําแบบสอบถาม
ที่สร๎างขึ้นสําหรับการศึกษาไปทําการทดสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถามกํอนการวิจัย ดังนี้ 

 
    2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) เพื่อให๎คําตอบครอบคลุม

ข๎อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาที่ได๎ตั้งไว๎ วิธีการทดสอบกระทําโดยนําแบบสอบถามไป
เสนอกรรมการที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเนื้อหาและการใช๎ภาษาในการสื่อสารและคําแนะนํามา
ปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อให๎แนํใจวําข๎อมูลที่ได๎รับจะตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 
   2.2 การทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) เพื่อทดสอบผู๎ตอบแบบสอบถามมีความเข๎าใจใน

แบบสอบถามตรงกับผู๎วิจัย และตอบคําถามในแบบสอบถามได๎ตรงตามความเป็นจริงทุกข๎อ วิธีการ
ทดสอบโดยการกําหนดกลุํมตัวอยํางจํานวน 40 คน เป็นผู๎ที่ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว กรุงเทพ 
มหานคร โดยไมํจํากัด เพศ รายได๎ อาชีพ การศึกษา และความถี่ ในชํวงวันที่ 1-30 ธันวาคม 2553  

 
   2.3 การทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability) เพื่อทดสอบความนําเชื่อถือเชิงสถิติ นําแบบ 

สอบถามตามที่ได๎ทําการรวบรวมข๎อมูล ทดลองให๎กลุํมตัวอยํางจํานวน 40 ชุด ทําการลงรหัสข๎อมูล 
ประมวลผลและทดสอบความนําเชื่อถือโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิธีวัดความสอดคล๎องภายใน 
(Internal Consistency Method) ด๎วยวิธีใช๎คําสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach’s reliability coefficient, 
Alpha) ได๎คําความนําเชื่อถือรวม 0.963 มีคํามากกวําที่ยอมรับความนําเชื่อถือ 0.70 ดังตารางที่ 3.3 
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ตารางท่ี 3.3  คําความนําเชื่อถือของตัวแปรแบบสอบถามด๎านความคาดหวังผู๎ใช๎บริการ  
               

ตัวแปรในการศึกษา 
Cronbach’s  

reliability’s alpha 

1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)                                                                            
1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย .826 
2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม .852 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย .864 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย .830 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน .818 
6. โรงแรมมีบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  .840 
7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน .813 
2.  ความน่าเชื่อถือ หรือความวางใจได้ (Reliability)                                                                       
8. พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี .780 
9. พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ .757 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ .802 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ .750 
12. โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม .767 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด .729 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง .753 
3.  การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness)                                                                                  
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ .869 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว .882 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการได๎ตามความต๎องการ .891 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว .880 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ .881 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว .879 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว .881 
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ตารางท่ี 3.3  (ตํอ)  
  

ตัวแปรในการศึกษา 
Cronbach’s  

reliability’s alpha 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)                                                                           
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎เกิดความมั่นใจ .900 
23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส .894 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา .888 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด .903 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  .891 
27. บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ .896 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม .901 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ .896 
30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักทั่วถึง .898 
5.  การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy)                                             
31. พนักงานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการผู๎ใช๎บริการ .885 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ .880 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  .869 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที .878 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ ไมํเปลี่ยนแปลง .886 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเต็มที่ .875 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ .876 

 
จากตารางที่ 3.4 คําความนําเชื่อถือของตัวแปรแบบสอบถามด๎านการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาว มีคําความนําเชื่อถือของตัวแปรรวม 0.963 โดยคําความนําเชื่อถือในด๎านความ
คาดหวังคุณภาพบริการในด๎าน 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) มีคําความนําเชื่อถือ 
0.856 2. ความนําเชื่อถือ หรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) มีคําความนําเชื่อถือ 0.790  3. การตอบสนอง
ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) มีคําความนําเชื่อถือ 0.896 4. การให๎ความมั่นใจ 
(Assurance) มีคําความนําเชื่อถือ 0.907 5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) มีคํา
ความนํา เชื่อถือ 0.894 
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ตารางท่ี 3.4  คําความนําเชื่อถือของตัวแปรแบบสอบถามด๎านการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ 
               

ตัวแปรในการศึกษา 
Cronbach’s  

reliability’s alpha 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)                                                                           
1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย .822 

2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม .803 

3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย .813 

4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย .795 

5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน .818 

6. โรงแรมมีบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  .818 

7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน .816 

2. ความน่าเชื่อถือหรือความวางใจได้ (Reliability)                                                                                                                                           
8. พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี .850 

9. พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ .833 

10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ .857 

11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ .878 

12. โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม .869 

13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด .867 

14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง .852 

3. การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness)                                                                                 
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ .863 

16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว .845 

17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการได๎ตามความต๎องการ .854 

18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว .879 

19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ .866 

20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว .865 

21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว .852 
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ตารางท่ี 3.4 (ตํอ) 
   

 
ตัวแปรในการศึกษา 

Cronbach’s  
reliability’s alpha 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)                                                                          
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจ .888 

23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส .887 

24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา .887 

25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด .881 

26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  .879 

27. บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ .874 

28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม .882 

29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ .882 

30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักทั่วถึง .885 

5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy)                                           
31. พนักงานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการผู๎ใช๎บริการ .888 

32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ .887 

33. พนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  .887 

34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที .881 

35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ ไมํเปลี่ยนแปลง .879 

36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเต็มที่ .874 

37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ .882 

 
จากตารางที่ 3.4 คําความนําเชื่อถือของตัวแปรแบบสอบถามด๎านการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาว มีคําความนําเชื่อถือของตัวแปรรวม 0.963 โดยคําความนําเชื่อถือในด๎านความ
คาดหวังคุณภาพบริการในด๎าน1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) มีคําความนําเชื่อถือ 
0.834 2. ความนําเชื่อถือ หรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) มีคําความนําเชื่อถือ 0.876  3. การตอบสนอง
ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) มีคําความนําเชื่อถือ 0.879 4. การให๎ความมั่นใจ 
(Assurance) มีคําความนําเชื่อถือ 0.894 5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) มีคํา
ความนําเชื่อถือ 0.862 
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วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล ผู๎ศึกษาเป็นผู๎ดําเนินการเก็บรวบรวมข๎อมูลการใช๎บริการของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ซึ่งการเก็บรวมรวมข๎อมูลในชํวง 1 ธันวาคม ถึง 31 ธันวาคม 2553 
โดยตั้งเป้าหมายในการเก็บแบบสอบถามให๎ได๎วันละ 15-20 ชุด หลังจากเก็บข๎อมูลและตรวจสอบ
ข๎อมูลที่ได๎มาแล๎วนั้นนําแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาลงรหัสเพื่อนําไปใช๎ในการวิเคราะห์ทางสถิติใน
การทดสอบสมมติฐานและศึกษาความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ข๎อมูลแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด จะนําไปประมวลผลโดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
วิเคราะห์ข๎อมูลเชิงสถิติ โดยนําแบบสอบถามที่ได๎รวบรวมแล๎วมาดําเนินการดังนี้ 
 

1. การตรวจสอบข๎อมูล เมื่อรับแบบสอบถามคืนมาแล๎ว ได๎มีการตรวจแบบสอบถามเพื่อดู
ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม จากนั้นได๎ทําการคัดแยกแบบสอบถามที่ มีความไมํ
สมบูรณ์ออกจนได๎แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์จํานวน 400 ชุด 

 
2. การลงรหัส สําหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายปิด (Closed-ended Question) นําแบบสอบ 

ถามที่มีความสมบูรณ์มาลงรหัสตามที่ได๎กําหนดไว๎ลํวงหน๎า โดยทําการแบํงการวิเคราะห์ออกเป็น
สํวนยํอย 

 
3. การประมวลผลด๎วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติโดยใช๎คอมพิวเตอร์ เพื่อคํานวณคําสถิติ

ที่ใช๎ในการพรรณนาและอธิบายผลการศึกษา 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 

หลังการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู๎ศึกษาได๎นํามา
ทําการลงรหัส (Coding) แล๎วจึงนําไปทําการประมวลผล โดยอาศัยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติมาใช๎
ในการวิเคราะห์ข๎อมูล สําหรับคําสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ มีรายละเอียดดังน้ี 
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1. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการหาคําทางสถิติ
พื้นฐานโดยคํานวณ ความถี่ ร๎อยละ คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่ออธิบายลักษณะ
ประชากรศาสตร์ของกลุํมตัวอยําง เชํน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน  และ
ความถี่ในการใช๎บริการ  

 
   1.1 คําความถี่ (Frequency) และคําร๎อยละ (Percentage) ใช๎อธิบายการกระจายของประชา 

กร ที่ศึกษาใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคล ได๎แกํ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎
เฉลี่ยตํอเดือนและความถี่ในการใช๎บริการ  
 

1.2 คําเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) หรือคําเฉลี่ย คําที่ใช๎คํานวณเพื่อเป็นตัวแทนของคําตอบในแตํ
ละกลุํม  

 
1.3 คําความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช๎วัดการกระจายของข๎อมูล 
 
2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการทดสอบสมมติฐาน 

(Hypothesis Testing) จะใช๎ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนรํวม (Analysis of variance: ANOVA) 
และการทดสอบคําที (T-test) ได๎แกํ Independent T-test และ Paired T-Test ดังนี ้

 
      2.1  การทดสอบตัวแปร 2 กลุ่มท่ีมีอิสระจากกัน (Independent T-test) มีวัตถุประสงค์
เพื่อทดสอบวําตัวแปร 2 กลุํม ที่เป็นอิสระจากกัน มีคํา X ที่แตกตํางกันหรือไมํทําการสมมติฐานดังนี้  
 

          2.1.1 คํา p-value มากกวําคําที่สําคัญทางสถิติ (α =0.05) แสดงวําความแปรปรวน 2 
กลุํมเทํากัน การพิจารณาตัดสินใจหรือยอมรับ หรือปฏิเสธสมมติฐาน H0 (µ 1> µ 2) จะพิจารณาคํา 
p-value (2 tailed) ตัวบน แตํการทดสอบเป็นแบบทดสอบทางเดียว (H1:< ) คํา P-value (2 tailed)  
จะต๎องหารด๎วย 2 จะได๎คํา p-value หางเดียว แล๎วนําคํา P-value หางเดียวไปเทียบกับคํา α ที่กําหนด 
หากคําที่หาได๎มีคําน๎อยกวํา α แสดงวําปฏิเสธ H0 
 
         2.1.2 คํา p-value น๎อยกวําคําที่สําคัญทางสถิติ (α =0.05) แสดงวําความแปรปรวน 2 
กลุํมไมํเทํากัน การพิจารณาตัดสินใจหรือยอมรับ หรือปฏิเสธสมมติฐาน Ho (µ 1> µ 2) จะพิจารณา
คํา p-value (2 tailed) ตัวลําง แตํการทดสอบเป็นแบบทดสอบทางเดียว (Ho:< ) คํา P-value (2 tailed)   
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จะต๎องหารด๎วย 2 จะได๎คํา p-value หางเดียว แล๎วนําคํา P-value หางเดียวไปเทียบกับคํา α ที่กําหนด 
หากคําที่หาได๎มีคําน๎อยกวํา α แสดงวําปฏิเสธ H0 
 

2.2 การทดสอบตัวแปร 2 กลุ่มท่ีไม่เป็นอิสระจากกัน หรือการทดสอบคู่ (Paired T-Test) 
การทดสอบแบบนี้เป็นการทดสอบ 2 คร้ังกับกลุํมตัวอยํางเดียวกัน เชํน ข๎อมูลวัดจากหนํวยเดียวกัน 
2 คร้ัง หรือข๎อมูลในลักษณะการจับคูํ กรณีเป็นการทดสอบหางเดียวให๎นําคํา p-value หารด๎วย 2 จะ
ทําให๎ได๎คําหางเดียวแล๎วนําคําที่ได๎ไปเปรียบเทียบคํา α ที่กําหนด หากมีคําน๎อยกวํา α แสดงวํา
ปฏิเสธ แตํหากเป็นการทดสอบ 2 หาง ถ๎าคํา p-vale น๎อยกวํา α แสดงวําปฏิเสธ Ho 

 
2.3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Analysis of variance: ANOVA) เป็นการ

วิเคราะห์แบบทางเดียวในการทดสอบประชากรมากกวํา 2 กลุํม ที่มีตัวแปรอิสระเดียวกันเทํานั้น 
เชํน เพศที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกันหรือไมํ ระดับการศึกษาที่
แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการแตกตํางกันหรือไมํ ข๎อกําหนดการวิเคราะห์เกี่ยวกับตัวแปร
มีดังนี ้

 
                    2.3.1 ตัวแปรอิสระต๎องเป็นตัวแปรแบบกลุํม (Nominal) แบบเรียงอันดับ (Ordinal) 
 
                    2.3.2 ตัวแปรตามต๎องเป็นตัวแปรแบบชํวง (Internal) หรือแบบอัตราสํวน (Ratio) 
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ตารางท่ี 3.5  สรุปสถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ล าดับ สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ใน
การทดสอบ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

1. เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

Independent 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 2 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37
ความคาดหวัง

สํวนที่ 2 
2. ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี

ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 

ANOVA 
ข๎อที่ 3 

สํวนที่ 1 
ข๎อที่ 1-37

ความคาดหวัง
สํวนที่ 2 

3. ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตําง
กันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 

ANOVA 
ข๎อที่ 4 

สํวนที่ 1 
ข๎อที่ 1-37

ความคาดหวัง
สํวนที่ 2 

4. อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 

ANOVA 
ข๎อที่ 5 

สํวนที่ 1 
ข๎อที่ 1-37

ความคาดหวัง
สํวนที่ 2 

5. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการที่แตกตํางกัน 

ANOVA 
ข๎อที่ 6 

สํวนที่ 1 
ข๎อที่ 1-37

ความคาดหวัง
สํวนที่ 2 

6. ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 

ANOVA 
ข๎อที่ 7 

สํวนที่ 1 
ข๎อที่ 1-37

ความคาดหวัง
สํวนที่ 2 

7. เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

Independent 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 2 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 
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ตารางท่ี 3.5  (ตํอ) 
 

ล าดับ สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ใน
การทดสอบ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

8. ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
การรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 

ข๎อที่ 3 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 

9. ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตําง
กันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตําง ANOVA 

ข๎อที่ 4 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 

10. อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 

ข๎อที่ 5 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 

11. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีการรับร๎ูที่แตกตํางกัน ANOVA 

ข๎อที่ 6 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 

12. ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 

ข๎อที่ 7 
สํวนที่ 1 

ข๎อที่ 1-37 
การรับร๎ู 
สํวนที่ 2 

13. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎
ในคุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรม
ของบริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 1-7 
สํวนที่ 2 

(การคาดหวัง) 

ข๎อที่ 1-7 
สํวนที ่2 

(การรับร๎ู) 
14. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎

ในคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือ
ของบริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 8-14 
สํวนที่ 2 

(การคาดหวัง) 

ข๎อที่ 8-14 
สํวนที ่2 

(การรับร๎ู) 
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ตารางท่ี 3.5 (ตํอ) 
 

ล าดับ สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ใน
การทดสอบ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

ค าถามใน
แบบสอบถาม 

15. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎
ในคุณภาพบริการด๎านการตอบสนอง
ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว ของบริการ
ที่แตกตําง 

Paired- 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 15-21 
สํวนที่ 2 

(การคาดหวัง) 

ข๎อที่ 15-21 
สํวนที ่2 

(การรับร๎ู) 
16. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎

ในคุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจ
ของบริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 22-30 
สํวนที่ 2 

(การคาดหวัง) 

ข๎อที่ 22-30 
สํวนที ่2 

(การรับร๎ู) 
17. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎

ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 

ข๎อที่ 31-37 
สํวนที่ 2 

(การคาดหวัง) 

ข๎อที่ 31-37 
สํวนที ่2 

(การรับร๎ู) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์ 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาคร้ังนี้ผู๎วิจัยใช๎วิธีการวิจัยเชิงปริมาณใช๎
วิธีวิจัยเชิงสํารวจ ทําการเก็บข๎อมูลจากผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ใช๎แบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 400 ตัวอยําง จากนั้นผู๎วิจัยได๎ใช๎โปรแกรมประยุกต์สําเร็จ สําหรับ
การวิเคราะห์และประมาณผลข๎อมูลที่ได๎จากแบบสอบถามโดยใช๎การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Statistics) และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสามารถแบํง
ออก ดังนี้ 

 
สํวนที่ 1 ผลข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุํมตัวอยําง 
 
สํวนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) โดยใช๎วิธี Principle Component Analysis 
 
สํวนที่ 3 ผลข๎อมูลความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
 
สํวนที่ 4 ผลข๎อมูลการรับรู๎ในคุณภาพการบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
  
สํวนที่ 5 ผลข๎อมูลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพการบริการ 
  
 สํวนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สํวนที่ 7 ข๎อวิจารณ์ 
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ส่วนที่ 1  ผลข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุํมตัวอยําง 
 
  จากการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากกลุํมตัวอยําง 400 ตัวอยําง สามารถแจกแจงลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุํมตัวอยํางในการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 205 51.25 
หญิง 195 48.75 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.1 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามเพศ พบวํากลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ คือ เพศชาย

จํานวน 205 คน คิดเป็นร๎อยละ 51.25 เพศหญิงจํานวน 195 คน คิดเป็นร๎อยละ 48.75 
 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
15 - 25 ปี 115 28.75 
26 - 35 ปี 131 32.75 
36 - 45 ปี 105 26.25 
46 - 60 ปี 49 12.25 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.2 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามอายุ พบวํากลุํมตัวอยํางสํวนใหญํอายุระหวําง 

26-35 ปี จํานวน 131 คน คิดเป็นร๎อยละ 32.75 รองลงมา คือ มีอายุระหวําง 15-25 ปี จํานวน 115 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 28.75 และ อายุระหวําง 36-45 ปี จํานวน 105 คน คิดเป็นร๎อยละ 26.25 และน๎อยที่สุด
คืออายุตั้งแตํ 46-60 ปี จํานวน 49 คน คิดเป็นร๎อยละ 12.25 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามระดับการศึกษา  
 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต่ํากวําปริญญาตรี 60 15.00 
ปริญญาตรี 248 62.00 
ปริญญาโท 83 20.75 
ปริญญาเอก 9 2.25 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.3 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามระดับการศึกษา พบวํากลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมี 

การศึกษาปริญญาตรีจํานวน 248 คน คิดเป็นร๎อยละ 62 การศึกษาปริญญาโทจํานวน 83 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 20.75 การศึกษาต่ํากวําปริญญาตรี จํานวน 60 คน คิดเป็นร๎อยละ 15 การศึกษาปริญญาเอก 
จํานวน 9  คน คิดเป็นร๎อยละ 2.3 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.4  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน นักศึกษา 82 20.50 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 68 17.00 
พนักงานเอกชน 161 40.25 
ธุรกิจสํวนตัว 75 18.75 
อาชีพอ่ืน  14 3.50 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.4 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามอาชีพพบวํากลุํมตัวอยํางสํวนใหญํ คือ พนัก 

งานเอกชนจํานวน 161  คน คิดเป็นร๎อยละ 40.25 รองลงมานักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 82 คน คิด
เป็นร๎อยละ 20.50 ธุรกิจสํวนตัวจํานวน 75  คน คิดเป็นร๎อยละ 18.75 รับราชการจํานวน 68 คน คิด
เป็นร๎อยละ 17 อาชีพอ่ืน มีจํานวน 14 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.50 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามระดับรายได๎ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
ต่ํากวํา 10,000 บาท 86 21.50 
10,000 - 25,000 บาท 170 42.50 
25,001 - 40,000 บาท 93 23.25 
มากกวํา 40,000 บาท 51 12.75 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.5 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนพบวํากลุํมตัวอยํางสํวน

ใหญํมีรายได๎ 10,000 - 25,000 บาท จํานวน 170  คน คิดเป็นร๎อยละ 42.5 รองลงมามีรายได๎ 25,001-
40,000 บาท จํานวน 93 คน คิดเป็นร๎อยละ 23.25 รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท จํานวน 86 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 21.5 รายได๎มากกวํา 40,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเป็นร๎อยละ 12.75 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงจํานวนและร๎อยละของกลุํมตัวอยํางจําแนกตามความถี่ในการใช๎บริการ 
 

 
จากตารางที่ 4.6 เมื่อจําแนกกลุํมตัวอยํางตามความถี่ในการใช๎บริการพบวํากลุํมตัวอยํางสํวน

ใหญํมีความถี่ในการใช๎บริการ 1-2 คร้ัง จํานวน 216  คน คิดเป็นร๎อยละ 54 รองลงมาคือความถี่ใน
การใช๎บริการ 1-2 คร้ัง จํานวน 216 คน คิดเป็นร๎อยละ 54 ความถี่ในการใช๎บริการ 3-5 คร้ัง มีจํานวน 
117 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.25 ความถี่ในการใช๎บริการ 6-10  คร้ัง มีจํานวน 42 คน เป็นร๎อยละ 10.5 
ความถี่การใช๎บริการต้ังแตํ 10 คร้ังขึ้นไป มีจํานวน 25 คน ร๎อยละ 6.25 ตามลําดับ 

 

ความถี่การใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1 - 2 คร้ัง 216 54 
3 - 5  คร้ัง 117 29.25 
6 - 10  คร้ัง 42 10.5 
10 คร้ังขึ้นไป 25 6.25 
รวม 400 100 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis)  
 
โดยใช๎วิธี Principle Component Analysis (PCA) แสดงคําน้ําหนักองค์ประกอบคําความ 

สัมพันธ์ระหวํางตัวแปรกับองค์ประกอบ การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อศึกษาโครงสร๎างความสัมพันธ์ของ
ตัวแปรที่อยูํในปัจจัยเดียวกัน โดยใช๎ในการวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
เพื่อจับกลุํมหรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันในปัจจัย (Factor) เดียวกัน ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคํา
น้ําหนักองค์ประกอบในด๎านความคาดหวังในคุณภาพบริการ ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.7  การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบคุณภาพบริการในความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ 
 

ตัวแปรความคาดหวัง 
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 

  
  

1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย 0.619 0.306 -0.052 -0.060 0.077 
2.โรงแรมสะอาดและสวยงาม 0.700 0.393 -0.011 -0.205 0.168 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 0.713 0.348 0.087 -0.173 0.086 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 0.685 0.328 0.171 -0.073 0.086 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน 0.701 0.296 0.146 0.015 0.139 
6. โรงแรมบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  0.650 0.327 0.343 0.106 0.043 
7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน 0.678 0.318 0.368 -0.010 0.120 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 

 
  

  
8. พนักงานสามารถปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี 0.212 0.745 -0.269 0.075 0.009 
9. พนักงานทําให๎เกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ 0.139 0.733 -0.352 0.115 0.019 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ 0.221 0.737 -0.130 0.097 0.062 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 0.221 0.737 -0.130 0.097 0.062 
12. โรงแรมมีกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม 0.092 0.750 -0.134 0.327 0.040 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในกําหนด 0.055 0.752 0.003 0.440 -0.042 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง 0.067 0.737 0.011 0.408 0.021 
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ตารางท่ี 4.7  (ตํอ) 
 

  
ตัวแปรความคาดหวัง 

ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 
1 2 3 4 5 

3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
15. พนักงานมีความพร๎อม เต็มใจในการชํวยเหลือ -0.111 0.122 0.776 -0.128 -0.189 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว -0.172 0.006 0.779 -0.010 -0.307 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการ -0.114 -0.093 0.763 -0.023 -0.239 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์ทําได๎อยํางรวดเร็ว 0.240 -0.073 0.720 0.104 -0.305 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ 0.113 -0.061 0.755 -0.017 -0.285 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว 0.010 -0.187 0.771 -0.041 -0.215 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว -0.034 -0.084 0.791 -0.017 -0.285 
4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

 
  

  
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎เกิดความมั่นใจ -0.092 -0.019 0.100 0.786 -0.111 
23. พนักงานบริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส -0.284 0.029 -0.087 0.807 -0.011 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา -0.092 -0.019 -0.100 0.786 -0.111 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด -0.329 -0.076 -0.075 0.755 -0.028 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  -0.112 -0.145 0.062 0.767 -0.050 
27. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ 0.011 -0.132 0.102 0.775 0.019 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 0.069 -0.235 0.266 0.695 -0.094 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ 0.018 -0.230 0.242 0.727 -0.033 
30. รักษาความปลอดภัยโรงแรมห๎องพักทั่วถึง -0.005 -0.160 0.260 0.740 -0.105 
5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 

 
  

  
31. พนักงานเอาใจใสํบริการตามความต๎องการ 0.176 -0.134 0.080 -0.050 0.770 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกัน 0.168 -0.217 -0.090 0.076 0.776 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดทําให๎ประทับใจ  0.254 -0.265 -0.045 -0.025 0.751 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที 0.207 -0.279 -0.035 0.053 0.720 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ  0.270 -0.294 -0.024 -0.018 0.761 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจ 0.231 -0.234 -0.044 -0.013 0.795 
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ตารางท่ี 4.7  (ตํอ) 
  

  
  

ตัวแปรความคาดหวัง 
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ 0.244 -0.274 -0.057 0.001 0.772 

Kaiser -Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) = 0.975 
Bartlett’s Test of Sphericity : Approx. Chi-Square = 12043.808 ,df = 666 Sig = 0.000 

 

จากตารางที่ 4.7 การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบคุณภาพบริการในด๎านความคาดหวัง เพื่อ
จับกลุํมหรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว๎ในกลุํมเดียวกัน พบวําคําน้ําหนักขององค์ประกอบ
ทุกตัวแปรมีคําสูงกวําคําที่ยอมรับ (คํายอมรับ = 0.3) สามารถนํามาวิเคราะห์ตํอได๎ (ฉัตรศิริ ปิยะ
พิมลสิทธิ์, 2548) และคํา Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) เทํากับ 
0.975 และคํา Sig = 0.000 ซึ่งน๎อยกวํา 0.05 จากคําน้ําหนักองค์ประกอบดังกลําว สามารถแบํงจัดตัว
แปรความคาดหวังในคุณภาพบริการได๎ 5 ปัจจัย โดยปัจจัยที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ปัจจัยที่ 2 ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) ปัจจัยที่ 3 การตอบสนองความ
ต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) ปัจจัยที่ 4 การให๎ความมั่นใจ (Assurance) ปัจจัยที่ 5 การ
เข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) นอกจากนี้การวิเคราะห์ด๎านการรับรู๎พบวํา 
 
ตารางท่ี 4.8  การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบคุณภาพบริการในการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ 
 

ตัวแปรการรับรู้ 
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 

  
  

1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย 0.567 0.189 0.400 0.149 0.316 
2.โรงแรมสะอาดและสวยงาม 0.636 0.386 0.243 0.083 0.286 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 0.699 0.269 0.203 -0.805 0.047 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 0.751 0.345 0.176 -0.084 -0.067 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน 0.724 0.288 0.153 -0.122 -0.169 
6. โรงแรมมีบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  0.677 0.253 0.250 -0.117 -0.129 
7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน 0.639 0.284 -0.026 -0.146 -0.040 
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ตารางท่ี 4.8  (ตํอ) 
 

  
  

 
 

  
  

ตัวแปรการรับรู้ 
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 

2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
 

  
  

8. พนักงานสามารถปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี 0.175 0.760 -0.061 -0.063 -0.205 
9. พนักงานทําให๎เกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ 0.179 0.771 -0.075 -0.057 -0.187 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ 0.178 0.745 -0.116 -0.075 -0.257 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 0.339 0.703 -0.062 0.029 -0.026 
12. โรงแรมมีกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม 0.179 0.775 -0.022 -0.054 0.008 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด 0.176 0.739 -0.134 -0.72 0.040 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง 0.103 0.756 -0.228 -0.088 -0.106 
3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
15. พนักงานมีความพร๎อม เต็มใจในการชํวยเหลือ -0.103 0.113 0.749 -0.132 0.101 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว -0.204 -0.018 0.773 -0.041 0.138 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการ -0.322 -0.025 0.761 -0.060 0.128 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์ทําได๎อยํางรวดเร็ว -0.203 -0.016 0.648 0.006 0.414 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ -0.186 -0.086 0.760 -0.064 -0.086 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว -0.213 -0.196 0.759 0.00 -0.222 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว -0.223 -0.105 0.779 0.016 -0.008 
4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)                                                                          

 
  

  
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎เกิดความมั่นใจ 0.001 -0.098 -0.072 0.776 0.019 
23. พนักงานบริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส 0.143 0.000 -0.095 0.739 0.185 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา 0.205 0.067 -0.087 0.738 0.216 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด 0.232 -0.018 -0.028 0.765 0.041 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  0.170 -0.078 -0.009 0.773 0.026 
27. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ 0.355 -0.096 -0.027 0.753 -0.072 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 0.384 -0.159 0.139 0.695 -0.202 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ 0.342 -0.161 0.115 0.776 -0.217 
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ตารางท่ี 4.8  (ตํอ) 
  

  
  

ตัวแปรการรับรู้ 
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 
30. รักษาความปลอดภัยโรงแรมห๎องพักทั่วถึง 0.276 -0.082 -0.003 0.739 -0.121 
 5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 

 
  

  
31. พนักงานเอาใจใสํบริการตามความต๎องการ -0.031 -0.241 0.169 -0.082 0.774 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกัน -0.044 -0.291 0.191 -0.163 0.754 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดทําให๎ประทับใจ  0.067 -0.362 0.087 -0.239 0.743 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที 0.087 -0.382 0.233 -0.132 0.706 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ  0.041 -0.361 0.147 -0.111 0.780 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจ -0.001 -0.270 0.139 -0.150 0.776 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ -0.022 -0.263 0.036 -0.209 0.749 

Kaiser -Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) = 0.975 
Bartlett’s Test of Sphericity : Approx. Chi-Square = 11562.151 ,df = 666 Sig = 0.000 

 
 จากตารางที่ 4.8 การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบคุณภาพบริการในด๎านความคาดหวังและ
การรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ เพื่อจับกลุํมหรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว๎ในกลุํมเดียวกัน  พบวํา
คําน้ําหนักขององค์ประกอบทุกตัวแปรมีคําสูงกวําคําที่ยอมรับ (คํายอมรับ = 0.3) สามารถนําคํามา
วิเคราะห์ตํอได๎  (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์,2548) และคํา Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy (KMO) เทํากับ 0.975 และคํา Sig = 0.000 ซึ่งน๎อยกวําคํา 0.05 แสดงวําตัวแปรดังกลําว
สามารถนํามาศึกษาในคุณภาพบริการได๎ และจากคําน้ําหนักองค์ประกอบดังกลําว สามารถแบํงจัด
ตัวแปรได๎ 5 ปัจจัย โดยปัจจัยที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ปัจจัยที่ 2 ความนําเชื่อ 
ถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) ปัจจัยที่ 3 การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Respon 
siveness) ปัจจัยที่ 4 การให๎ความมั่นใจ (Assurance) ปัจจัยที่ 5 การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริ 
การ (Empathy) 
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ส่วนที่ 3  ผลข๎อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ได๎มีการสอบถามกลุํมตัวอยํางถึงความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 37 ข๎อ แบํงออกได๎เป็น 5 มิติ ได๎แกํ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) 3. การ
ตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. 
การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) จากการมาใช๎บริการในคุณภาพบริการด๎านความ
คาดหวัง ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.9  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 
1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย 4.21 0.78 สูงมาก 
2.โรงแรมสะอาดและสวยงาม 4.40 0.72 สูงมาก 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 4.43 0.69 สูงมาก 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 4.37 0.71 สูงมาก 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน 4.37 0.73 สูงมาก 
6. โรงแรมมีบริการหลากหลายสอดคล๎องการใช๎งาน  4.23 0.78 สูงมาก 
7. สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอน 4.30 0.63 สูงมาก 

รวม 4.328 0.72 สูงมาก 
  
 จากตารางที่ 4.9 พบวํากลุํมตัวอยํางของผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในด๎านความเป็นรูป 
ธรรมของบริการอยูํในระดับสูงมากมีคําเฉลี่ยรวม 4.328 และมีคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม 0.72 
โดยมีกลุํมตัวอยํางให๎ระดับความคาดหวังในปัจจัยยํอยในความเป็นรูปธรรมของบริการอยูํในระดับ 
สูงมากเชํนกัน ปัจจัยที่กลุํมตัวอยํางคาดหวังสูงสุดได๎แกํ สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความ
ปลอดภัยมีคําเฉลี่ย 4.43 รองลงมา คือ โรงแรมควรมีความสะอาดและสวยงามมีคําเฉลี่ย 4.40 
โรงแรมอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย และเฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน
มีคําเฉลี่ย 4.37 สภาพแวดล๎อมสวยงามเหมาะในการพักผํอนมีคําเฉลี่ย  4.30 โรงแรมมีบริการ
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หลากหลายสอดคล๎องการใช๎งานมีคํา เฉลี่ย 4.23 และปัจจัยสุดท๎ายคือ การเดินทางมาโรงแรมมีความ
สะดวกและหางํายมีคําเฉลี่ย 4.20 ตาม ลําดับ  
 
ตารางท่ี 4.10  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านความนําเชื่อถือไว๎วางใจได๎  
 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 
8. พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี 4.35 0.73 สูงมาก 
9. พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ 4.32 0.77 สูงมาก 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ 4.22 0.80 สูงมาก 
11.โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ 4.41 0.72 สูงมาก 
12.โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม 4.24 0.79 สูงมาก 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด 4.26 0.75 สูงมาก 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง 4.34 0.75 สูงมาก 
รวม 4.305 0.76 สูงมาก 

 
จากตารางที่ 4.10 พบวํากลุํมตัวอยํางของผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในด๎านความนําเชื่อถือ

อยูํในระดับสูงมากโดยมีคําเฉลี่ย 4.305 และคํามีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 โดยมีกลุํมตัวอยํางให๎
ระดับความคาดหวังในปัจจัยยํอยในระดับสูงมาก ปัจจัยที่กลุํมตัวอยํางคาดหวังสูงสุดได๎แกํ โรงแรม
มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับมีคําเฉลี่ย 4.41 รองลงมา คือ พนักงานมีความสามารถใน
การปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดีมีคําเฉลี่ย 4.35 พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎องมีคําเฉลี่ย 4.34 
พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎มีคําเฉลี่ย 4.32 พนักงานสามารถให๎บริการ
ภายในเวลาที่กําหนดมีคําเฉลี่ย 4.26 โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสมมีคําเฉลี่ย 
4.24 พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย  4.22 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.11  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านการตอบสนองความ 
   ต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว  
 

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ 4.32 0.79 สูงมาก 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว 4.32 0.74 สูงมาก 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการ 4.25 0.77 สูงมาก 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว 4.22 0.75 สูงมาก 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ 4.26 0.79 สูงมาก 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว 4.28 0.77 สูงมาก 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว 4.32 0.73 สูงมาก 
รวม 4.280 0.76 สูงมาก 

 
จากตารางที่ 4.11 พบวํากลุํมตัวอยํางของผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในด๎านการตอบสนอง

ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็วในระดับสูงมากโดยมีคําเฉลี่ย 4.29 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
โดยกลุํมตัวอยํางให๎ระดับความคาดหวังในปัจจัยยํอยในระดับสูงมาก ปัจจัยยํอยที่กลุํมตัวอยําง
คาดหวังสูงสุดได๎แกํ พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ ตอบสนองความต๎องการ 
ของผู๎ใช๎บริการอยํางรวดเร็ว และให๎บริการในเร่ืองทั่วไปได๎รวดเร็วมีคําเฉลี่ยเทํากัน 4.32 รองลงมา 
คือ พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็วมีคําเฉลี่ย 4.28 พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวน
ผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.26 พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการมีคําเฉลี่ย 4.25 และการ
เช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็วมีคําเฉลี่ย 4.29 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.12  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านการให๎ความมั่นใจ  
 

การให้ความมั่นใจ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจ 4.34 0.73 สูงมาก 
23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส 4.40 0.75 สูงมาก 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา 4.38 0.77 สูงมาก 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด 4.32 0.75 สูงมาก 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  4.22 0.75 สูงมาก 
27. บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ 4.22 0.75 สูงมาก 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 4.13 0.78 สูง 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ 4.25 0.76 สูงมาก 
30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักอยํางทั่วถึง 4.36 0.71 สูงมาก 
รวม 4.289 0.75 สูงมาก 

 
จากตารางที่ 4.12 พบวํากลุํมตัวอยํางของผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในด๎านการให๎ความมั่น 

ใจในระดับสูงมาก  โดยมีคําเฉลี่ย 4.289 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 โดยกลุํมตัวอยํางให๎
ระดับความคาดหวังในปัจจัยยํอยในระดับสูงมาก ปัจจัยยํอยที่กลุํมตัวอยํางคาดหวังสูงสุด  ได๎แกํ 
พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยนยิ้มแย๎มแจํมใสมีคําเฉลี่ย 4.40 พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดีมีคํา 
เฉลี่ย 4.38 การรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักอยํางทั่วถึงมีคําเฉลี่ย 4.36 พนักงานมี
ความร๎ูสามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจมีคําเฉลี่ย 4.34 ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมี
ความเชื่อถือไดม๎คีํา เฉลี่ย 4.25 พนักงานมีความร๎ูในการตอบคําถามได๎ชัดเจน บรรยากาศการทํางาน
โดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่มคีําเฉลี่ย 4.22 และโรงแรมให๎การสนับสนุนพนักงานฝึกอบรมการ
บริการมีคําเฉลี่ย 4.13 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.13  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังในด๎านการเข๎าใจความต๎องการ  
     ของผู๎ใช๎บริการ  
 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวัง 

Mean S.D. ระดับ 
31. พนักงานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 4.20 0.73 สูงมาก 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ 4.22 0.75 สูงมาก 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  4.22 0.77 สูงมาก 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที 4.26 0.75 สูงมาก 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ ไมํเปลี่ยนแปลง 4.23 0.76 สูงมาก 
36. พนักงานของโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการให๎อยํางเต็มที่ 4.31 0.74 สูงมาก 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ 4.31 0.78 สูงมาก 
รวม 4.248 0.75 สูงมาก 

 
จากตารางที่ 4.13 พบวํากลุํมตัวอยํางของผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในด๎านการเข๎าใจความ

ต๎องการของผู๎ใช๎บริการในระดับสูงมาก โดยมีคําเฉลี่ย 4.248 และมีคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 
กลุํมตัวอยํางให๎ระดับความคาดหวังในปัจจัยยํอยในระดับสูงมาก ปัจจัยยํอยที่กลุํมตัวอยํางคาดหวัง
สูงสุดได๎แกํ พนักงานของโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจการให๎อยํางเต็มที่ และการไมํเลือกปฏิบัติมี
คําเฉลี่ย  4.40 รองลงมา คือ มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันทีมีคําเฉลี่ย 4.26 การ
บริการของพนักงานดีสม่ําเสมอไมํเปลี่ยนแปลงมีคําเฉลี่ย 4.23 พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตก 
ตํางกันของผู๎ใช๎บริการ และใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจมีคําเฉลี่ย 4.22 และพนัก 
งานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการของผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.20 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.14  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังรวมในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎  
     บริการ 
 

มิติทางคุณภาพบริการ ความคาดหวัง 
Mean S.D. ระดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.328 0.72 สูงมาก 
2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎  4.305 0.67 สูงมาก 
3. การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว  4.280 0.76 สูงมาก 
4. การให๎ความมั่นใจ 4.289 0.75 สูงมาก 
5.การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ  4.248 0.75 สูงมาก 
รวม 
 
 

4.290 0.73 สูงมาก 

  
จากตารางที่ 4.14 ผลการศึกษาความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการรวมอยูํใน

ระดับสูงมากมีคําเฉลี่ยรวม 4.29 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 ด๎านที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวังสูงสุด 
คือ 1.ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดับความคาดหวังสูงมาก มีคําเฉลี่ย 4.328 และมีสํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 2. ด๎านความนําเชื่อถือหรือความไว๎วางใจได๎มีระดับความคาดหวังสูงมาก มี
คําเฉลี่ย 4.305 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 3. ด๎านการให๎ความมั่นใจมีระดับความคาดหวังสูง
มาก มีคําเฉลี่ย 4.289 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.75 4. การต๎องการรวดเร็วมีความคาดหวังสูง
มาก  มีคําเฉลี่ย 4.280 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ด๎านผู๎ใช๎บริการคาดหวังน๎อยที่สุด คือ 5. 
การเข๎าใจความแตกตํางของผู๎มาใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.248 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 

 
ส่วนท่ี 4 ผลข๎อมูลเกี่ยวกับการรับร๎ูในคุณภาพการบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 

ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ในการวิจัยได๎มีการเก็บข๎อมูลจากกลุํมตัวอยํางในการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 37 ข๎อ แบํงออกได๎เป็น 5 มิติ ได๎แกํ 1. ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎ (Reliability) 3. การตอบ 
สนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว (Responsiveness) 4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเข๎า
ใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ (Empathy) จากการมาใช๎บริการผลการรับร๎ูจากการใช๎บริการที่ได๎
เป็นดังนี ้
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ตารางท่ี 4.15  คําเฉลี่ยการรับรู๎และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  

มิติทางคุณภาพบริการ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 
1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางําย 4.10 0.81 สูง 
2.โรงแรมสะอาดและสวยงาม 4.32 0.69 สูงมาก 
3. สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 4.29 0.73 สูงมาก 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 4.26 0.77 สูงมาก 
5. เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งาน 4.21 0.77 สูงมาก 
6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลายและสอดคล๎องในการใช๎งาน  4.18 0.74 สูง 
7. สภาพแวดล๎อมมีความสวยงามเหมาะในการพักผํอน 4.13 0.82 สูง 
รวม 4.211 0.75 สูงมาก 

 
จากตารางที่  4.15 ผลการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎ 

บริการ พบวํากลุํมตัวอยํางมีการรับร๎ูในระดับสูงมาก มีคําเฉลี่ยรวม 4.211 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตร 
ฐาน 0.75 ปัจจัยยํอยที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูสูงสุดคือ 1.โรงแรมสะอาดและสวยงามมีคําเฉลี่ย 4.32 รองลง 
มาได๎แกํ สภาพแวดล๎อมของโรงแรมมีความปลอดภัยมีคําเฉลี่ย 4.29 โรงแรมมีอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวกที่ทันสมัยมีคําเฉลี่ย 4.26 เฟอร์นิเจอร์ในห๎องพักมีเหมาะสมในการใช๎งานมีคําเฉลี่ย 4.21 โดย
ปัจจัยดังกลําวผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูในระดับสูงตามลําดับ แตํในด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ปัจจัยยํอยที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูสูงได๎แกํ โรงแรมมีบริการที่หลากหลายและสอดคล๎องในการใช๎งานมี
คําเฉลี่ย 4.18 สภาพแวดล๎อมมีความสวยงามเหมาะในการพักผํอนมีคําเฉลี่ย 4.13 และน๎อยที่สุดคือ 
การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหางํายมีคําเฉลี่ย 4.10 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.16  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู๎ในด๎านความนําเชื่อถือไว๎วางใจได๎  
 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 
8. พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี 4.17 0.75 สูง 
9. พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎ 4.20 0.74 สูง 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการ 4.09 0.76 สูง 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ 4.38 0.74 สูงมาก 
12. โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสม 4.14 0.80 สูง 
13. พนักงานสามารถให๎บริการภายในเวลาที่กําหนด 4.15 0.77 สูง 
14. พนักงานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎อง 4.25 0.75 สูงมาก 
รวม 4.198 0.76 สูง 

 
จากตารางที่ 4.16 ผลการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือพบวํากลุํมตัว 

อยํางมีการรับร๎ูในระดับสูง มีคําเฉลี่ยรวม 4.198 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ปัจจัยยํอยที่
ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูสูงสุดคือ 1.โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับมีคําเฉลี่ย 4.38 พนัก 
งานสามารถให๎บริการอยํางถูกต๎องมีคําเฉลี่ย 4.25 โดยทั้ง 2 ปัจจัยยํอยมีการรับร๎ูในระดับสูงมาก 
และปัจจัยยํอยที่มีการรับรู๎สูงได๎แกํ พนักงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและเชื่อถือได๎มีคําเฉลี่ย 
4.20 พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดีมีคําเฉลี่ย 4.17 พนักงานสามารถให๎ 
บริการภายในเวลาที่กําหนดมีคําเฉลี่ย 4.15 โรงแรมมีการกําหนดเวลาการให๎บริการเหมาะสมมีคํา 
เฉลี่ย 4.14 และน๎อยที่สุดด๎านการรับรูพ๎นักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.09 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.17  คําเฉลี่ยการรับรู๎และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด๎านการตอบสนองความต๎องการ 
   ได๎อยํางรวดเร็ว 
  

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ 4.23 0.75 สูงมาก 
16. พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว 4.19 0.72 สูง 
17. พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการ 4.13 0.76 สูง 
18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว 4.12 0.80 สูง 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ 4.06 0.77 สูง 
20. พนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว 4.12 0.80 สูง 
21. พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว 4.16 0.74 สูง 
รวม 4.143 0.76 สูง 

 
จากตารางที่ 4.17 ผลการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎

อยํางรวดเร็ว พบวํากลุํมตัวอยํางมีการรับร๎ูในระดับสูงมีคําเฉลี่ยรวม 4.143 และมีคําสํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.76 ปัจจัยยํอยที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูสูงสุดคือพนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวย 
เหลือมีคําเฉลี่ย 4.23  พนักงานตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว มีคําเฉลี่ย 4.19 พนักงานมีความ 
สามารถให๎บริการได๎รวดเร็วมีคําเฉลี่ย 4.16 พนักงานแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการมีคํา 
เฉลี่ย 4.13 การเช็คอินและเช็คเอาสามารถทําได๎อยํางรวดเร็ว และพนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหา
อยํางรวดเร็วมีคําเฉลี่ย 4.12 และน๎อยที่สุดพนักงานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผู๎ใช๎บริการ มีคําเฉลี่ย 
4.06 โดยการรับรู๎ปัจจัยยํอยดังกลําวอยูํในระดับสูง ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.18  คําเฉลี่ยการรับรู๎และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในด๎านการให๎ความมั่นใจ  
 

การให้ความมั่นใจ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 
22. พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจ 4.15 0.79 สูง 
23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส 4.33 0.75 สูงมาก 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา 4.30 0.72 สูงมาก 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัด 4.17 0.73 สูง 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถามได๎ชัดเจน  4.10 0.79 สูง 
27. บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่ 4.19 0.77 สูง 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 4.12 0.82 สูง 
29. ทํานร๎ูสึกวําการแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ 4.19 0.80 สูง 
30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักทั่วถึง 4.30 0.76 สูงมาก 
รวม 4.204 0.77 สูงมาก 

 
จากตารางที่ 4.18 ผลการศึกษาการรับรู๎คุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจ พบวํากลุํมตัว 

อยํางมีการรับรู๎ในระดับสูงมาก มีคําเฉลี่ยรวม 4.204 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 ปัจจัยยํอยที่
ผู๎ใช๎บริการรับรู๎สูงสุดคือ พนักงานมีความรู๎สามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจ มีคําเฉลี่ย 4.33 
พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลาและมีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรมห๎องพักทั่วถึง
มีคําเฉลี่ย 4.30 โดยปัจจัยยํอยดังกลําวมีการรับร๎ูในระดับสูงมาก นอกจากนี้ผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูใน
ระดับสูงได๎แกํ บรรยากาศการทํางานโดยรวมเอ้ือตํอการปฏิบัติหน๎าที่และการแจ๎งคําใช๎บริการมี
ความเชื่อถือได๎มคีําเฉลี่ย 4.19 พนักงานปฏิบัติงานอยํางมีระบบและเครํงครัดคําเฉลี่ย 4.17 พนักงาน
มีความร๎ูสามารถ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจมีคําเฉลี่ย 4.15 โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึก 
อบรมมีคําเฉลี่ย 4.12  และน๎อยที่สุดพนักงานมีความร๎ูในการตอบคําถามได๎ชัดเจน มีคําเฉลี่ย 4.10 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.19  คําเฉลี่ยการรับรู๎และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผ๎ูใช๎ 
   บริการ 
  

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 
31. พนักงานเอาใจใสํให๎บริการตามความต๎องการผู๎ใช๎บริการ 4.13 0.78 สูง 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ 4.08 0.77 สูง 
33. พนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  4.07 0.85 สูง 
34. มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที 4.11 0.81 สูง 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ ไมํเปลี่ยนแปลง 4.15 0.81 สูง 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเต็มที่ 4.17 0.80 สูง 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ 4.11 0.87 สูง 
รวม 4.116 0.81 สูง 

 
จากตารางที่ 4.19 ผลการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎ 

บริการ พบวํากลุํมตัวอยํางมีการรับร๎ูในระดับสูงมีคําเฉลี่ยรวม 4.116 และมีสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.81 ปัจจัยยํอยที่ผู๎ใช๎บริการรับรู๎สูงสุด คือ 1. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเต็ม 
ที่มีคําเฉลี่ย 4.17 การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอไมํเปลี่ยนแปลงมีคําเฉลี่ย 4.15 พนักงานเอาใจ
ใสํให๎บริการตามความต๎องการผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.13 มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการ
ได๎ทันที และพนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติมีคําเฉลี่ย 4.11 พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่
แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการมีคําเฉลี่ย 4.08 และน๎อยที่สุดพนักงานใสํใจรายละเอียดที่ทําให๎
ผู๎ใช๎บริการประทับใจ มีคําเฉลี่ย 4.07 ปัจจัยดังกลําวผู๎ใช๎บริการมีการรับรู๎ในระดับสูง ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.20  คําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูร๎วมในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการ 
 

มิติทางคุณภาพบริการ 
การรับรู้ 

Mean S.D. ระดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.211 0.76 สูงมาก 
2. ความนําเชื่อถือหรือไว๎วางใจได๎  4.198 0.76 สูง 
3. การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว  4.143 0.76 สูง 
4. การให๎ความมั่นใจ  4.204 0.77 สูงมาก 
5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ  4.116 0.81 สูง 

รวม 4.174 0.77 สูง 
   
  จากตารางที่ 4.20 ผลการศึกษาการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการรวมมีการรับร๎ูระดับสูงมีคําเฉลี่ย 
4.18 และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 ด๎านผู๎ใช๎บริการรับร๎ูสูงสุดคือ 1. ด๎านความเป็นรูปธรรมของ
บริการผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูในระดับสูงมาก โดยมีคําเฉลี่ย 4.211 และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
2. ด๎านการให๎ความมั่นใจผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูระดับสูง  มีคําเฉลี่ย 4.204 และมีสํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.77 3. ความนําเชื่อถือของผู๎ใช๎บริการมีระดับการรับร๎ูสูงโดยมีคําเฉลี่ย 4.198 และมีสํวน
เบี่ยงเบนมาตร ฐาน 0.76 4. การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็วมีระดับการรับร๎ูสูงมีคําเฉลี่ย 
4.143 และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ด๎านน๎อยที่สุดคือ 5. การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ
มีระดับการรับรู๎สูงโดยมีคําเฉลี่ย 4.116 และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81ตามลําดับ 
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ส่วนท่ี 5 ผลข๎อมูลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพการบริการของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
 
สมมติฐานท่ี 1  เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการแตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี  4.21  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
                        จําแนกตามเพศของผู๎ใช๎บริการ 
 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. T p 
ชาย 205 4.343 0.512 1.929 0.054 
หญิง 195 4.235    
รวม 400     

   
จากตารางที่ 4.21 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎  

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น เพศของผู๎ใช๎ 
บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
สมมติฐานท่ี 2  ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบรกิาร  
                       จําแนกตามชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการ 
 

อายุ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 4 1.075 0.269 0.859 0.489 
ความแตกตํางภายในกลุํม 395 123.588 0.313   
รวม 399 124.663    

 
จากตารางที่ 4.22 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ

ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นชํวงอายุ
ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน 
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สมมติฐานท่ี 3  ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบรกิาร  
                       จําแนกตามระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ 
 

ระดับการศึกษา df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 2.005 0.668 2.158 0.092 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 122.658 0.310   
รวม 399 124.663    

 
จากตารางที่ 4.23 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎  

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวํา คํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นระดับการ 
ศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน 
 
สมมติฐานท่ี  4   อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบริการ  
                       จําแนกตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ 
 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.24 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎  

บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว คํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกันดังตาราง LSD 

อาชีพ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 4 3.790 0.947 3.096 0.016* 
ความแตกตํางภายในกลุํม 395 120.873 0.306   
รวม 399 124.663    
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ตารางท่ี 4.25  ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกันมีความคาดหวัง   
  ในคุณภาพบริการเป็นรายคูํ 
 

อาชีพ MEAN 
รับ

ราชการ 
พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อาชีพ 
อื่น 

นักเรียน นักศึกษา 4.127 -0.265* -0.227* -.0.129 0.058 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.392  -0.037 0.135 0.207 
พนักงานเอกชน 4.356   0.098 0.169 
ธุรกิจสํวนตัว 4.257    0.071 
อาชีพอ่ืน  4.186     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  

จากตารางที่ 4.25 แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพที่แตกตําง
กัน พบวํานักเรียนหรือนักศึกษา และรับราชการ มีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยําง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักเรียนหรือนักศึกษา มีความคาดหวังในคุณภาพบริการสูงกวํา
การรับราชการ นอกจากนี้พบวํานักเรียนหรือนักศึกษา และพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอ
คุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักเรียนหรือนักศึกษามีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการน๎อยกวําพนักงานเอกชน 
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ตารางท่ี 4.26  ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกัน 
 

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับราช 
การ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อาชีพ
อื่น 

1. ความเป็นรูปธรรม นักศึกษา 4.122 -0.305* -0.273* -0.181 -0.296 
 รับราชการ 4.427  0.031 0.124 0.008 
 พนง.เอกชน 4.396   0.093 -0.023 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.302    -0.116 
 อาชีพอ่ืน  4.328     
2.ความนําเชื่อถือ  นักศึกษา 4.125 0.105 -0.135 -0.205 0.212 
 รับราชการ 4.443  -0.240* -0.310* 0.106 
 พนง.เอกชน 4.348   -0.070 0.347* 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.311    -0.417* 
 อาชีพอ่ืน  4.153     
3. ตอบสนองรวดเร็ว  นักศึกษา 4.148 -0.213* -0.192 -0.107 0.035 
 รับราชการ 4.361  0.022 0.106 0.249 
 พนง.เอกชน 4.340   0.084 0.228 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.255    -0.143 
 อาชีพอ่ืน  4.112     
4. การให๎ความมั่นใจ  นักศึกษา 4.119 0.268* -0.242* -0.131 -0.063 
 รับราชการ 4.387  -0.025 -0.137 -0.204 
 พนง.เอกชน 4.362   0.111 0.179 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.250    -0.067 
 อาชีพอ่ืน  4.289     
5.เข๎าใจความต๎องการ นักศึกษา 4.122 -0.220* -0.205* -0.042 0.060 
 รับราชการ 4.342  0.015 0.178 0.281 
 พนง.เอกชน 4.327   0.164 -0.266 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.064    0.103 
 อาชีพอ่ืน  4.2479     

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางที่ 4.26 เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านความเป็นรูปธรรม
ของบริการจําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการนักเรียนหรือนักศึกษา และรับราชการมี
ความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักเรียนหรือ
นักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการสูงกวําการรับราชการ นอกจากนี้พบวํา 2. นักเรียนหรือ 
นักศึกษา และพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยนักเรียน นักศึกษา มีความคาดหวังในคุณภาพบริการน๎อยกวําพนักงานเอกชน 
 
 เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านความนําเชื่อถือ จําแนกตามอาชีพเป็น
รายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการรับราชการและพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตําง 
กันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
พนักงานเอกชน นอกจากนี้พบวํา 2. รับราชการและธุรกิจสํวนตัวมีความคาดหวังตํอคุณภาพ บริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ บริการ
น๎อยกวําธุรกิจสํวนตัว 3. ผู๎ใช๎บริการพนักงานเอกชนและอาชีพอ่ืนมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพนักงานเอกชน มีความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการน๎อยกวําอาชีพอ่ืน 4. ผู๎ใช๎บริการธุรกิจสํวนตัวและอาชีพอ่ืน มีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 โดยอาชีพธุรกิจสํวนตัวมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการน๎อยกวําอาชีพอ่ืน   

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านการตอบสนองความต๎องการรวดเร็ว 

จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการน๎อยกวํารับราชการ 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านความมั่นใจ จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ 

พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการมากกวํารับราชการ 
เอกชน นอกจากนี้พบวํา 2. นักศึกษาและพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตําง
กัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
พนักงานเอกชน  
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เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ
จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการนักศึกษาและรับราชการ มีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
น๎อยกวํารับราชการ นอกจากนี้พบวํา 2. นักศึกษาและพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
น๎อยกวําพนักงานเอกชน 
 
สมมติฐานท่ี 5  รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
                       จําแนกตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน df SS MS F P 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 1.976 0.659 2.126 0.096 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 122.687 0.310   
รวม 399 124.663    

 
จากตารางที่ 4.27 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ

ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวํา คํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น 
ระดับรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตําง
กันอยํางมีนัยสําคัญ 
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สมมติฐานท่ี 6  ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.28  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพ  
                       บรกิารจําแนกตามความถี่ของผู๎ใช๎บริการ 
 

ความถี่ของผู้ใช้บริการ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 0.139 0.046 0.148 0.931 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 124.524 0.314   
รวม 399 124.663    

 
จากตารางที่ 4.28 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ู ดังนั้น 

ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน 
 
สมมติฐานท่ี 7  เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก 
                       ตามเพศของผู๎ใช๎บริการ 
 

เพศ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. T p 
ชาย 205 4.227 0.5349 1.917 0.056 
หญิง 195 4.119 0.597   
รวม 400     

 
จากตารางที่ 4.29 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ

ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวํา คํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นเพศ
ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่ไมํแตกตําง 
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สมมติฐานท่ี  8  ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก  
                       ตามชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการ 
 

 
จากตารางที่  4.30 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ

ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นชํวงอายุ
ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก   
                       ตามชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการ 
 

อายุ Mean 26 -35 ปี 36-45 ปี 46 – 60 ปี 
15 - 25 ปี 4.131 0.044 -.192* -0.065 
26 - 35 ปี 4.086  -0.236* -0.110 
36 - 45 ปี 4.322   0.126 
46 – 60 ปี 4.199    

*มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.31 แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีชํวงอายุที่แตก 
ตํางกัน พบวําชํวงอายุ 15-25 ปีและชํวงอายุ 36-45 ปีมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยชํวงอายุ 15-25 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการสูงกวําชํวงอายุ  36-
45 ปี นอกจากนี้พบวํา 2. ชํวงอายุชํวงอายุ 26-35 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยชํวงอายุ 26-35 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพ
บริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี   

อายุ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 3.555 1.185 3.750 0.011* 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 125.115 0.316   
รวม 399 128.670    
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ตารางท่ี 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอายุแตกตํางกัน 
 

คุณภาพบริการ อายุ Mean 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 46 – 60 ปี 
1.ความเป็นรูปธรรม 15 - 25 ปี 4.193 0.094 -.162* -0.058 
 26 - 35 ปี 4.098  -0.260* -0.152 
 36 - 45 ปี 4.355   0.104 
 46 - 60 ปี 4.211    
2.ความนําเชื่อถือ  15 - 25 ปี 4.152 0.010 -.145 -0.096 
 26 - 35 ปี 4.141  -0.155 -0.107 
 36 - 45 ปี 4.297   0.049 
 46 - 60 ปี 4.198    
3. ตอบสนองรวดเร็ว  15 - 25 ปี 4.101 0.051 -.215* -0.024 
 26 - 35 ปี 4.049  -0.266* -0.076 
 36 - 45 ปี 4.316   0.190 
 46 - 60 ปี 4.125    
4. การให๎ความมั่นใจ  15 - 25 ปี 4.138 0.014 -0.227* -0.089 
 26 - 35 ปี 4.124  -0.241* -0.138 
 36 - 45 ปี 4.365   0.138 
 46 - 60 ปี 4.2268    
5.เข๎าใจความต๎องการ 15 - 25 ปี 4.071 0.051 -.208* -0.057 
 26 - 35 ปี 4.020  -0.259* -0.109 
 36 - 45 ปี 4.279   0.151 
 46 - 60 ปี 4.116    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 4.32 เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านความเป็นรูปธรรม จําแนก

ตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ชํวงอายุ 15-25 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยชํวงอายุ 15-25 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
น๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้ พบวํา 2. ชํวงอายุ 26-35 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูตํอ
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คุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยชํวงอายุ 26-35 ปี มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการตอบสนองความต๎องการรวดเร็ว จําแนก

ตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ชํวงอายุ 15-25 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยชํวงอายุ 15-25 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
น๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้พบวํา 2. ชํวงอายุ 26-35 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูตํอ
คุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยชํวงอายุ 26-35 ปี มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านความมั่นใจ จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ 

พบวํา 1. ชํวงอายุ 15-25 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัย 
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยชํวงอายุ 15-25 ปีมีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวําชํวงอายุ36-45 
ปี นอกจากนี้พบวํา 2. ชํวงอายุ 26-35 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปีมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตําง
กันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยชํวงอายุ 26-35 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
ชํวงอายุ 36-45 ปี  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ

จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ชํวงอายุ 15-25 ปีและชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริ 
การแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยชํวงอายุ 15-25 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพ
บริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี นอกจากนี้พบวํา 2. ชํวงอายุ 26-35 ปี และชํวงอายุ 36-45 ปี มีการ
รับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยชํวงอายุ 26-35 ปี มีการ
รับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี  
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สมมติฐานท่ี 9  ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.33  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก   
                       ตามระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ 
 

 ระดับการศึกษา df SS MS F P 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 2.572 0.857 2.693 0.046* 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 126.098 0.318   
รวม 399 128.670    

*มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางที่  4.33 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ

ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น ระดับ
การศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

 
ตารางท่ี 4.34  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรูร๎ายคูํในคุณภาพบริการ  
                       จําแนกตามการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ 
 

 
จากตารางที่ 4.34 แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีระดับการศึกษา

ที่แตกตํางกัน พบวํา 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมีการรับร๎ูตํอคุณ 
ภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับ 
ร๎ูในคุณภาพบริการสูงกวําระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้พบวํา 2. ระดับการศึกษาปริญญาตรี
และระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

การศึกษา Mean ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 
ต่ํากวําปริญญาตรี 4.182 0.057 -0.098 -3.311 
ปริญญาตรี 4.125  -0.155* -0.388* 
ปริญญาโท 4.280   0.233 
ปริญญาเอก 4.513    
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
ระดับการศึกษาปริญญาเอก 
 
ตารางท่ี 4.35  ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีการศึกษาแตกตํางกัน 
 

คุณภาพบริการ ระดับการศึกษา Mean ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 
1. ความเป็นรูปธรรม ต่ํากวําปริญญาตรี 4.210 0.049 -0.116 -0.378 
 ปริญญาตรี 4.160  -0.165* -0.427* 
 ปริญญาโท 4.325   -0.262 
 ปริญญาเอก 4.587    
2.ความนําเชื่อถือ  ต่ํากวําปริญญาตรี 4.169 0.016 -.159 -0.259 
 ปริญญาตรี 4.153  -0.176* -0.107 
 ปริญญาโท 4.329   -0.276 
 ปริญญาเอก 4.429    
3. ตอบสนองรวดเร็ว  ต่ํากวําปริญญาตรี 4.162 0.067 -.074* -0.346 
 ปริญญาตรี 4.095  -0.141 -0.413* 
 ปริญญาโท 4.236   -0.272 
 ปริญญาเอก 4.508    
4. การให๎ความมั่นใจ  ต่ํากวําปริญญาตรี 4.206 0.046 -0.097 -0.312 
 ปริญญาตรี 4.159  -0.143 -0.359 
 ปริญญาโท 4.302   -0.215 
 ปริญญาเอก 4.204    
5.เข๎าใจความต๎องการ ต่ํากวําปริญญาตรี 4.164 0.106 -0.44 -0.360 
 ปริญญาตรี 4.058  -0.150 -0.465* 
 ปริญญาโท 4.208   -0.316 
 ปริญญาเอก 4.116    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตารางที่ 4.35 เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านความเป็นรูปธรรมจําแนก
ตามระดับการศึกษาเป็นรายคูํ พบวํา 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมี
การรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษา
ปริญญาตรีมกีารรับรู๎ในคุณภาพบริการสูงกวําระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้พบวํา 2. ระดับ
การศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
ระดับการศึกษาปริญญาเอก 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านความนําเชื่อถือ จําแนกตามระดับการศึกษา

เป็นรายคูํ พบวํา 1. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาโทมีการรับร๎ูตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการสูงกวําระดับการศึกษาปริญญาโท  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 

จําแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคูํ พบวํา 1. ระดับการศึกษาต่ํากวําปริญญาตรีและระดับการศึกษา
ปริญญาโทมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับ
การศึกษาต่ํากวําปริญญาตรีมีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการสูงกวําระดับการศึกษาปริญญาโท นอกจากนี้
พบวํา 2. ระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับร๎ูในคุณ 
ภาพบริการน๎อยกวําระดับการศึกษาปริญญาเอก 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ

จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวําระดับการศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาเอก มีการ
รับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยระดับการศึกษาปริญญา
ตรีมีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวําระดับการศึกษาปริญญาเอก 
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สมมติฐานท่ี 10  อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน  
 
ตารางท่ี 4.36  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก   
                       ตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ  
 

อาชีพ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 4 5.529 1.382 4.434 0.002* 
ความแตกตํางภายในกลุํม 395 123.141 0.312   
รวม 399 128.670    

 
จากตารางที่ 4.36 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎  

บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น อาชีพของ
ผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน  
 
ตารางท่ี 4.37  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรูร๎ายคูํในคุณภาพบริการ  
                       จําแนกตามอาชีพของผู๎ใช๎บริการ 

 

อาชีพ Mean 
รับ 

ราชการ 
พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อาชีพ 
อื่น 

นักเรียน/นักศึกษา 4.090 0.097 -0.166* -.0.202* 0.124 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.994  -0.262* -0.299* -0.027 
พนักงานเอกชน 4.256   -0.037 0.289 
ธุรกิจสํวนตัว 4.292    0.326* 
อาชีพอ่ืน  3.966     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
จากตารางที่ 4.37 แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพที่แตกตําง

กัน พบวํา 1. นักเรียน นักศึกษาและพนักงานเอกชนมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นักเรียนนักศึกษามีการรับร๎ูในคุณภาพบริการสูงกวําพนักงานเอกชน
นอกจากนี้พบวํา 2. นักเรียน/นักศึกษาและธุรกิจสํวนตัว มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกัน
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อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักเรียน นักศึกษามีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
ธุรกิจสํวนตัว  3. รับราชการและพนักงานเอกชนมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการสูงกวําพนักงานเอกชน
นอกจากนี้พบวํา 4. อาชีพรับราชการและธุรกิจสํวนตัว มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยําง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 โดยอาชีพรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําธุรกิจ
สํวนตัว 5. ธุรกิจสํวนตัวและอาชีพอ่ืน มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยธุรกิจสํวนตัวมีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวําอาชีพอ่ืน 
 
ตารางท่ี 4.38  ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพแตกตํางกัน 
 

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับ

ราชการ 
พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อาชีพ
อื่น 

1. ความเป็นรูปธรรม นักศึกษา 4.148 0.087 -0.129 -0.139 -0.004 
 รับราชการ 4.061  -0.216* -0.017 0.134 
 พนง.เอกชน 4.277   -0.010 0.123 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.153    -0.135 
 อาชีพอ่ืน  4.211     
2.ความนําเชื่อถือ  นักศึกษา 4.131 0.105 -0.135 -0.205 0.212 
 รับราชการ 4.025  -0.240* -0.310* 0.106 
 พนง.เอกชน 4.265   -0.070 0.347* 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.335    -0.417* 
 อาชีพอ่ืน  3.918     
3. ตอบสนองรวดเร็ว  นักศึกษา 4.073 0.104 -0.139 -0.211* -0.216 
 รับราชการ 3.969  -0.244 -0.315 -0.111 
 พนง.เอกชน 4.212   -0.071 0.427 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.284    -.427* 
 อาชีพอ่ืน  3.857     
4. การให๎ความมั่นใจ  นักศึกษา 4.102 0.103 -0.197* -0.233* -0.086 
 รับราชการ 3.998  -0.300* -0.336* -0.017 
 พนง.เอกชน 4.298   -0.336 -0.282 



  159 

 

ตารางท่ี 4.38  (ตํอ)       
       

คุณภาพบริการ อาชีพ Mean 
รับ

ราชการ 
พนักงาน
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อาชีพ
อื่น 

 ธุรกิจสํวนตัว 4.335    0.335 
 อาชีพอ่ืน 4.204     
5. เข๎าใจความต๎องการ นักศึกษา 4.000 0.084 -0.229* -0.222* 0.112 
 รับราชการ 3.916  -0.312* -0.307* -0.028 
 พนง.เอกชน 4.229   0.006 0.341 
 ธุรกิจสํวนตัว 4.223    0.335 
 อาชีพอ่ืน  3.888    -0.335 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.38 เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านความเป็นรูปธรรมจําแนก
ตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการที่มีอาชีพรับราชการและพนักงานเอกชนมีการรับร๎ูคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
น๎อยกวําการรับราชการ  

 
 เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับรู๎ด๎านความนําเชื่อถือ จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 
1. ผู๎ใช๎บริการรับราชการและพนักงานเอกชน มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัย 
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําพนักงานเอกชน 
นอกจากนี้พบวํา 2. รับราชการและธุรกิจสํวนตัวมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัย 
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําธุรกิจ 3. ผู๎ใช๎บริการ
พนักงานเอกชน และอาชีพอ่ืนมีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยพนักงานเอกชน มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการมากกวําอาชีพอ่ืน 4. ผู๎ใช๎บริการธุรกิจ
สํวนตัวและอาชีพอ่ืน มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยอาชีพธุรกิจสํวนตัวมีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวําอาชีพอ่ืน   

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการตอบสนองความต๎องการรวดเร็ว จําแนก

ตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการธุรกิจสํวนตัวและอาชีพอ่ืนมีการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตก 
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ตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยธุรกิจสํวนตัวมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
อาชีพอ่ืน 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของความคาดหวังในด๎านการให๎ความมั่นใจ จําแนกตามอาชีพ

เป็นรายคูํ พบวํา 1. ผู๎ใช๎บริการนักศึกษาและธุรกิจสํวนตัวมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการแตกตําง
กันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการน๎อยกวํากวํา
รับธุรกิจสํวนตัวนอกจากนี้ พบวํา 2. นักศึกษาและพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยนักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
น๎อยกวําพนักงานเอกชน  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ

จําแนกตามอาชีพเป็นรายคูํ พบวํา 1.รับราชการและพนักงานเอกชนมีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยําง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการมากกวําพนักงานเอกชน ผู๎ใช๎บริการรับราชการและธุรกิจสํวนตัวมีความคาดหวังตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรับราชการมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการน๎อยกวํารับธุรกิจสํวนตัว   
 
สมมติฐานท่ี 11  รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่
แตกตํางกัน   
 
ตารางท่ี 4.39  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก 
  ตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 2.842 0.947 2.981 0.031* 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 125.828 0.318   
รวม 399 128.670    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 



  161 

 

จากตารางที่ 4.38 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวํา คํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นราย 
ได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

 
ตารางท่ี 4.40  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก   
                       ตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการ 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน Mean 
10,000- 
25,000 

25,001 -
40,000 

มากกว่า  
40,000 

ต่ํากวํา 10,000 บาท 4.014 -0.200* -0.211* -.0.209* 
10,000 - 25,000 บาท 4.214  -0.011 -0.010 
25,001 - 40,000 บาท 4.225   0.002 
มากกวํา 40,000 บาท 4.223    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
จากตารางที่ 4.40 แสดงผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีระดับรายได๎

เฉลี่ยตํอเดือนที่แตกตํางกัน พบวํา 1.รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 10,000-25,000มี
การรับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000
บาทมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท นอกจากนี้พบวํา 2.
รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท 3.รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎
มากกวํา 40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000บาท มีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎มากกวํา 40,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.41  ผลการเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคูํของผู๎ใช๎บริการที่มีรายได๎เฉลี่ยแตกตํางกัน 
 

คุณภาพบริการ รายได้เฉลี่ย Mean 
10,000- 
25,000 

25,001 -
40,000 

มากกว่า 
 40,000 

1. ความเป็นรูปธรรม ต่ํากวํา 10,000 4.065 -0.185* 0.175* -0.215* 
 10,000 - 25,000  4.250  -0.010 -0.030 
 25,001 - 40,000  4.240   -0.040 
 มากกวํา 40,000  4.211    
2. ความนําเชื่อถือ  ต่ํากวํา 10,000 4.017 0.212* -0.231* -0.294* 
 10,000 - 25,000  4.229  -0.019 -0.064 
 25,001 - 40,000  4.247   -0.063 
 มากกวํา 40,000  4.311    
3. ตอบสนองรวดเร็ว  ต่ํากวํา 10,000 3.972 -0.213* -.237* -0.202 
 10,000 - 25,000  4.185  -0.024 0.011 
 25,001 - 40,000  4.209   -0.035 
 มากกวํา 40,000  4.143    
4. การให๎ความมั่นใจ  ต่ํากวํา 10,000 4.070 -0.169* -0.188* -0.144 
 10,000  - 25,000  4.239  -0.019 0.026 
 25,001 - 40,000  4.258   0.045 
 มากกวํา 40,000  4.214    
5. เข๎าใจความต๎องการ ต่ํากวํา 10,000 3.945 0.220* -0.225* -0.192 
 10,000 - 25,000  4.166  -0.005 0.028 
 25,001 - 40,000  4.171   -0.033 
 มากกวํา 40,000  4.137    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.41 เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านความเป็นรูปธรรมของ
บริการจําแนกตามรายได๎เป็นรายคูํ พบวํา พบวํา 1. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง
10,000-25,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 10,000-25,000 
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บาท นอกจากนี้พบวํา 2. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท มีการ
รับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000
บาท มีการรับรูใ๎นคุณภาพบริการสูงกวํารายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท 3. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 
บาทและรายได๎มากกวํา 40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎มากกวํา 
40,000 บาท 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านความนําเชื่อถือ จําแนกตามรายได๎เป็นรายคูํ 

พบวํา 1. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ู
คุณภาพบริการมากกวํารายได๎ 10,000-25,000 บาท นอกจากนี้พบวํา 2. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท 
และรายได๎ระหวําง25,001-40,000 บาท มีการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 
25,001-40,000 บาท 3. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาทและรายได๎มากกวํา 40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอ
คุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการ
รับรูใ๎นคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎มากกวํา 40,000 บาท 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 

จําแนกตามรายได๎เป็นรายคูํ พบวํา 1. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 10,000-25,000 
บาท มีการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 
10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท นอกจากนี้
พบวํา 2. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และ รายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพ
บริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 25,000-40,000 บาท  

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางในการรับร๎ูในด๎านการทําให๎มั่นใจ จําแนกตามรายได๎เป็นรายคูํ 

พบวํา 1.รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง10,000-25,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพ
บริการแตก ตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท นอกจากนี้พบวํา 2. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 
บาท และรายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํา
รายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท 

 
เมื่อทดสอบความแตกตํางของการรับร๎ูในด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ

จําแนกตามรายได๎เป็นรายคูํ พบวํา 1.รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 10,000-25,000 
บาท มีการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 
10,000 บาท มีการรับรู๎ในคุณภาพบริการมากกวํารายได๎ระหวําง 10,00-25,000 บาท นอกจากนี้พบวํา 
2. รายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท และรายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท มีการรับร๎ูตํอคุณภาพบริการ
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายได๎ต่ํากวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 25,001-40,000 บาท  

 
สมมติฐานท่ี 12  ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.42  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตํางของคําเฉลี่ยการรับรู๎ในคุณภาพบริการจําแนก  
                       ตามความถี่ของผู๎ใช๎บริการ  
 

 
จากตารางที่ 4.42 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 

บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นความถี่
ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการที่ไมํแตกตํางกัน 
 
 
 
 
 

ความถี่ของผู้ใช้บริการ df SS MS F p 
ความแตกตํางระหวํางกลุํม 3 0.339 0.113 0.349 0.790 
ความแตกตํางภายในกลุํม 396 128.331 0.324   
รวม 399 128.670    
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สมมติฐานท่ี 13  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.43  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความเป็น 
  รูปธรรมของผู๎ใช๎บริการ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.328 0.579 4.211 0.585 3.625 0.000** 
 **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.43 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 
บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําน๎อยกวําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้น
ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการที่
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคําเฉลี่ยการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการมีคําน๎อยกวําความคาดหวัง
ของผู๎ใช๎ บริการ ดังนั้นผู๎ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ
ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นรายข๎อปัจจัยยํอย เพื่อหาวํามีคําเฉลี่ยใดบ๎างที่แตกตํางกันใน
คุณภาพบริการ ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.44  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพ 
   บริการด๎านความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกหางําย 4.21 0.78 4.10 0.81 2.48 0.013* 
2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม 4.40 0.72 4.32 0.69 2.20 0.028* 
3. สภาพแวดล๎อมมีความปลอดภัย 4.43 0.69 4.29 0.73 3.60 0.000** 
4. โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย 4.37 0.71 4.26 0.77 2.56 0.011* 
5. เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช๎งาน 4.37 0.73 4.21 0.77 3.67 0.000** 
6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย  4.23 0.78 4.18 0.74 1.07 0.284 
7. สภาพแวดล๎อมมีความสวยงาม 4.30 0.76 4.13 0.82 3.7 0.000** 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 4.44 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ

ด๎านความเป็นรูปธรรมของผู๎ใช๎บริการโรงแรม จําแนกเป็นรายข๎อ พบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการในด๎านความเป็นรูปธรรมดังนี้  การเดินทางมาโรงแรมสะดวกหางําย โรงแรมสะอาด
และสวยงาม สภาพแวดล๎อมมีความปลอดภัย โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมใน
การใช๎งาน สภาพแวดล๎อมมีความสวยงามมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยคําเฉลี่ยความคาดหวังขอผู๎ใช๎บริการมีมากกวําการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ 
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สมมติฐานท่ี 14  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือของ 
บริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.45  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความ 
   นําเชื่อถือของผู๎ใช๎บริการ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t   Sig  

MEAN S.D. MEAN S.D. 
ความนําเชื่อถือของบริการ 4.305 0619 4.198 0.616 3.145 0.002* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.45 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p - value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผู๎ใช๎ 
บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือของบริการที่แตกตํางกัน
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคําเฉลี่ยการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการมีคําน๎อยกวําความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นผู๎ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการด๎าน
ความนําเชื่อถือเป็นรายข๎อปัจจัยยํอย เพื่อหาวํามีคําเฉลี่ยใดบ๎างที่แตกตํางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.46  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านความ 
  นําเชื่อถือของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
8. พนักงานปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี 4.35 0.73 4.17 0.75 4.20 0.000** 
9. พนักงานทําให๎เกิดความเชื่อถือได๎ 4.32 0.70 4.20 0.74 2.70 0.007* 
10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหา 4.22 0.80 4.09 0.76 2.85 0.005* 
11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 4.41 0.72 4.38 0.74 0.80 0.422 
12. โรงแรมกําหนดเวลาเหมาะสม 4.24 0.79 4.14 0.80 2.25 0.025* 
13. พนักงานให๎บริการในเวลาที่กําหนด 4.26 0.75 4.15 0.77 2.36 0.019* 
14. พนักงานให๎บริการอยํางถูกต๎อง 4.34 0.75 4.25 0.75 2.11 0.036* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.46 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
ด๎านความนําเชื่อถือของผู๎ใช๎บริการโรงแรม จําแนกเป็นรายข๎อ พบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการในด๎านความนําเชื่อถือ ดังนี้ พนักงานปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี พนักงานทําให๎เกิด
ความเชื่อถือได ๎พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหา โรงแรมกําหนดเวลาเหมาะสม พนักงานให๎บริการ
ในเวลาที่กําหนด พนักงานให๎บริการอยํางถูกต๎อง มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยคําเฉลี่ยความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการมีมากกวําการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ 
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สมมติฐานท่ี 15  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความ
ต๎องการได๎อยํางรวดเร็วของบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.47  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการ 
   ตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็วของผู๎ใช๎บริการ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
การตอบสนองความต๎องการ 4.280 0.630 4.143 0.615 3.921 0.000** 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.47 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 
บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้นผู๎ใช๎ 
บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวด 
เร็วของบริการที่แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคําเฉลี่ยการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการมีคําน๎อย
กวําความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นผู๎ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็วเป็นรายข๎อปัจจัยยํอย เพื่อหาวํามี
คําเฉลี่ยใดบ๎างที่แตกตํางกัน ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.48  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการตอบ 
  สนองความต๎องการอยํางรวดเร็วของผู๎ใช๎บริการจําแนกรายข๎อ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจ 4.32 0.79 4.23 0.75 2.10 0.036* 
16. ตอบสนองความต๎องการรวดเร็ว 4.32 0.74 4.19 0.72 2.91 0.004* 
17. พนักงานแก๎ปัญหาได๎ตามต๎องการ 4.25 0.77 4.13 0.76 2.55 0.011* 
18. การเช็คอินเช็คเอาท์ทําได๎รวดเร็ว 4.22 0.75 4.12 0.80 2.21 0.028* 
19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอ 4.26 0.79 4.06 0.77 4.52 0.00** 
20. พนักงานแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว 4.28 0.77 4.12 0.80 3.49 0.001* 
21. พนักงานให๎บริการได๎รวดเร็ว 4.32 0.73 4.16 0.74 3.88 0.00** 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.48 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
ด๎านตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว จําแนกเป็นรายข๎อ พบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการในด๎านตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว ดังนี้ พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจ 
สามารถตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว พนักงานแก๎ปัญหาได๎ตามต๎องการ มีการเช็คอินและ
เช็คเอาท์ทําได๎รวดเร็ว พนักงานมีจํานวนเพียงพอตํอผู๎ใช๎บริการ พนักงานแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว 
พนักงานให๎บริการได๎รวดเร็ว มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 
โดยคําเฉลี่ยความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการมีมากกวําการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ 
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สมมติฐานท่ี 16  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจ  
ของบริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.49  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการให๎ 
   ความมั่นใจของผู๎ใช๎บริการ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
การให๎ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 2.609 0.009* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.49 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p-value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผู๎ใช๎ 
บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการด๎านความการให๎ความมั่นใจของบริการที่
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคําเฉลี่ยการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการมีคําน๎อยกวําความคาดหวัง
ของผู๎ใช๎บริการ ดังน้ันผู๎ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการด๎าน
การให๎ความมั่นใจเป็นรายข๎อปัจจัยยํอย เพื่อหาวํามีคําเฉลี่ยใดบ๎างที่แตกตํางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.50  ผลการทดสอบสมมติฐานคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการให๎ความ 
   มั่นใจของผู๎ใช๎บริการ จําแนกรายข๎อ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
22. พนักงานทําให๎เกิดความมั่นใจ 4.34 0.73 4.13 0.79 4.40 0.000** 
23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน  4.40 0.75 4.08 0.75 1.66 0.098 
24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันด ี 4.38 0.77 4.07 0.72 1.85 0.065 
25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางเครํงครัด 4.32 0.75 4.11 0.73 3.56 0.000** 
26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถาม  4.22 0.75 4.15 0.79 2.60 0.010* 
27. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือตํอหน๎าที่ 4.22 0.75 4.17 0.77 0.64 0.523 
28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 4.13 0.78 4.11 0.82 0.38 0.701 
29. การแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎ 4.25 0.76 4.13 0.80 1.24 0.216 
30. รักษาความปลอดภัยอยํางทั่วถึง 4.36 0.71 4.08 0.76 1.44 0.150 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.50 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
ด๎านการให๎ความมั่นใจจําแนกเป็นรายข๎อ พบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการในด๎าน
การให๎ความมั่นใจของผู๎ใช๎บริการดังน้ี พนักงานทําให๎เกิดความมั่นใจ พนักงานให๎บริการสุภาพอํอน 
โยน พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันด ีพนักงานปฏิบัติงานอยํางเครํงครัด พนักงานมีความร๎ูในการตอบ
คําถาม บรรยากาศโดยรวมเอ้ือตํอหน๎าที่ โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม การแจ๎งคําใช๎บริการมี
ความเชื่อถือได๎ และมีการรักษาความปลอดภัยอยํางทั่วถึง มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และ0.01 โดยคําเฉลี่ยความคาดหวังขอผู๎ใช๎บริการมีมากกวําการรับร๎ูของผู๎ใช๎  
บริการ 
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สมมติฐานท่ี 17  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความ 
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน 
 
ตารางท่ี 4.51  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจ 
     ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
การเข๎าใจความต๎องการ 4.248 0.636 4.116 0.689 3.491 0.001* 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.51 ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของ
ผ๎ูใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวําคํา p - value มีคําระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น ผู๎ใช๎ 
บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันอยําง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคําเฉลี่ยการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการมีคําน๎อยกวําความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นผู๎ศึกษาจึงวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการด๎านการ
รับร๎ูความต๎องการของผู๎ใช๎บริการเป็นรายข๎อปัจจัยยํอย เพื่อหาวํามีคําเฉลี่ยใดบ๎างที่แตกตํางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.52  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจ 
  ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ จําแนกเป็นรายข๎อ 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) T Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
31. พนักงานเอาใจใสํความต๎องการผู๎ใช๎บริการ 4.20 0.73 4.13 0.78 1.62 0.106 
32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกัน 4.22 0.75 4.08 0.77 3.22 0.001* 
33. พนักงานใสํใจทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ  4.22 0.77 4.07 0.85 3.05 0.002 
34. เก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที 4.26 0.75 4.11 0.81 3.21 0.001 
35. การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ  4.23 0.76 4.15 0.81 1.65 0.100 
36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจ 4.31 0.73 4.17 0.80 3.22 0.001 
37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ 4.31 0.78 4.11 0.84 4.08 0.000** 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.52 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ
ด๎านการเข๎าใจความต๎องการ จําแนกเป็นรายข๎อ พบวํา ความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการใน
ด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ดังนี้ พนักงานเอาใจใสํความต๎องการผู๎ใช๎บริการ พนัก 
งานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกัน พนักงานใสํใจทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ มีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎ 
บริการและให๎บริการได๎ทันที การบริการของพนักงานดีสม่ําเสมอ พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความ
ตั้งใจ พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยคําเฉลี่ยความคาดหวังขอผู๎ใช๎บริการมีมากกวําการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการ 
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ตารางท่ี 4.53  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังรวมและการรับรู๎รวมในคุณภาพบริการของ  
  ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) t Sig 

MEAN S.D. MEAN S.D. 
ความเป็นรูปธรรม 4.328 0.579 4.211 0.585 3.625 0.000** 
ความนําเชื่อถือ 4.305 0619 4.198 0.616 3.145 0.002* 
การตอบสนอง 4.280 0.630 4.143 0.615 3.921 0.000** 
การให๎ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 2.609 0.009* 
การเข๎าใจความต๎องการ 4.248 0.636 4.116 0.689 3.491 0.001* 
การเปรียบเทียบรวม 4.290 0.559 4.174 0.568 3.795 0.000** 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 4.53 เมื่อใช๎ทดสอบสมมติฐานทางสถิติด๎วยเคร่ืองมือ Paired Samples T-Test

ในการทดสอบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการพบวํามีความ
แตกตํางกันในทุกมิติของคุณภาพบริการ ได๎แกํ ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความเป็นรูป 
ธรรมของบริการในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความนํา 
เชื่อถือคุณภาพบริการแตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูด๎านการตอบสนองความ
ต๎องการอยํางได๎อยํางรวดเร็วในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการ
รับรูก๎ารให๎ความมั่นใจในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน และผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ู
ด๎านการเข๎าใจความต๎องของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ทําให๎ทราบวําผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ 5 ด๎าน 
ที่แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทําให๎ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการรวมแตกตํางกัน 

 
การศึกษาด๎านความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการพบวํา ด๎านที่ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังใน

ระดับสูงมากได๎แกํ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความนําเชื่อถือ การให๎ความมั่นใจ การตอบสนอง
ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว และการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ตามลําดับ และผลการ ศึก 
ษาด๎านความการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการพบวําด๎านที่ผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูในระดับสูงมาก ได๎แกํความ
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เป็นรูปธรรมของบริการ การให๎ความมั่นใจ นอกจากนี้ด๎านที่ผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูในระดับสูง ได๎แกํ 
ความนําเชื่อถือ การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎ 
บริการ ตามลําดับ 

 
การศึกษาความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการลักษณะประชากรศาสตร์พบวํา เพศของผู๎ใช๎บริการ

ที่แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน ด๎านอายุพบวํา อายุของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน ด๎านระดับการศึกษาพบวํา ระดับการ 
ศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตําง
กัน แตํในด๎านอาชีพพบวําอาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการที่แตก 
ตํางกัน เมื่อพิจารณาระดับรายได๎พบวํา รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาด 
หวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน  และเมื่อพิจารณาด๎านความถี่การใช๎บริการพบวําความถี่ของ
ผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันความคาดหวังในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน 

 
ผลการศึกษาการรับร๎ูคุณภาพบริการผู๎ใช๎บริการ พบวํา  เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี

ความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน ด๎านอายุพบวําชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการแตกตํางกัน ด๎านระดับการศึกษาพบวําศึกษาของผู๎ใช๎บริการ
ที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการแตกตํางกัน ด๎านอาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ด๎านรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ู
ในคุณภาพบริการแตกตํางกัน และสุดท๎ายความถี่ในการใช๎บริการ พบวําความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่
แตกตํางกันมีการรับรู๎ในคุณภาพบริการไมํแตกตํางกัน 
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ตารางท่ี 4.54  ความแตกตํางของคําเฉลี่ยรวมระหวํางความคาดหวังรวมและการรับรู๎รวมของผู๎ใช๎  
  บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง 

(n=400) 
การรับรู้ 
(n=400) 

ความ 
แตกต่าง 
MEAN 

ความพอใจ 

MEAN S.D. MEAN S.D.  
ความเป็นรูปธรรม 4.328 0.579 4.211 0.585 -0.117 ไมํพึงพอใจ 
ความนําเชื่อถือ 4.305 0619 4.198 0.616 -0.107 ไมํพึงพอใจ 
การตอบสนอง 4.280 0.630 4.143 0.615 -0.137 ไมํพึงพอใจ 
การให๎ความมั่นใจ 4.289 0.604 4.204 0.612 -0.085 ไมํพึงพอใจ 
การเข๎าใจความต๎องการ 4.248 0.636 4.116 0.689 -0.132 ไมํพึงพอใจ 
การเปรียบเทียบรวม 4.290 0.559 4.174 0.568 -0.116 ไมํพึงพอใจ 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
จากตารางที่ 4.54 เมื่อทดสอบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 

บริการพบวํามีความแตกตํางกันในทุกด๎านของคุณภาพบริการ สํงผลให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพึง
พอใจในคุณภาพบริการโดยรวม ด๎านที่ผู๎ใช๎บริการไมํพึงพอใจมากที่สุด ได๎แกํ ด๎านการตอบสนอง
ความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว มีคําเฉลี่ยความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู -0.137        
ด๎านการเข๎าใจความต๎องการ มีคําเฉลี่ยความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู  -0.132      
ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคําเฉลี่ยความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู -0.117  
ด๎านความนําเชื่อถือหรือวางใจได๎ มีคําเฉลี่ยความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู -0.107 
และด๎านการให๎ความมั่นใจ มีคําเฉลี่ยความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู -0.085
ตามลําดับ  ดังนั้นควรให๎ความสนใจในด๎านการตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว การเข๎าใจ 
ความต๎องของผู๎ใช๎บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความนําเชื่อถือ และการให๎ความมั่นใจ ตาม 
ลําดับ เน่ืองจากมีความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับรู๎ในมากตามลําดับ 
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ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.55  สรุปสถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน 
 
ล า 
ดับ 

สมมติฐาน 
สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
p-

value 
ผลการ
ทดสอบ 

1. เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

Independent Sample 
T-Test 0.054 ปฏิเสธ 

2. ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.489 ปฏิเสธ 

3. ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.092 ปฏิเสธ 

4. อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.016 ยอมรับ 

5. รายได๎เฉลี่ยของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตก ตํางกัน ANOVA 0.096 ปฏิเสธ 

6. ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.931 ปฏิเสธ 

7. เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

Independent Sample 
T-Test 0.056 ปฏิเสธ 

8. ชํวงอายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ
รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.011 ยอมรับ 

9. ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมี
การรับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.002 ยอมรับ 

10. อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ู
ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.031 ยอมรับ 
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ตารางท่ี 4.55  (ตํอ) 
   

ล า 
ดับ 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

p-
value 

ผลการ
ทดสอบ 

11. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตําง
กันมีการรับร๎ูที่แตกตํางกัน ANOVA 0.790 ยอมรับ 

12. ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ู
ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ANOVA 0.000 ปฏิเสธ 

13. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการด๎านความเป็นรูปธรรมของ
บริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.000 ยอมรับ 

14. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือของบริการ
ที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.002 ยอมรับ 

15. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการด๎านการตอบสนองความต๎อง 
การได๎อยํางรวดเร็วของบริการที่แตกตําง 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.000 ยอมรับ 

16. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจของ
บริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.009 ยอมรับ 

17. ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการ
ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน 

Paired- 
Sample 
T-Test 0.001 ยอมรับ 
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ข้อวิจารณ์ 
 

 จากผลการวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน จากโรงแรม 30 แหํง ผู๎วิจัยขอนํา 
เสนอการอภิปรายเกี่ยวกับผลการวิจัยดังนี้ 
 
 จากผลการศึกษาข๎อมูลทั่วไปของผู๎ใช๎บริการพบวํา กลุํมผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นเพศชาย มี
อายุระหวําง 26 – 35 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ทํางานเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได๎เฉลี่ย
ระหวําง 10,000 - 25,000 บาท สอดคล๎องกับผลการศึกษาของ อภิรดี เนติรังสีวัชรา ซึ่งผลการศึกษา
พบวํา มีความแตกตํางในด๎านรายได๎เฉลี่ยของผู๎ใช๎บริการอยูํในชํวง 10,000 - 20,000 บาท และอายุ
ของผู๎ใช๎บริการ 21- 30 ปี ทํางานเป็นพนักงานเอกชนโดยความแตกตํางนี้เป็นสาเหตุมาจากพื้นที่ใน
การสํารวจและรายได๎ประชากรในพื้นที่นั้นๆ และชํวงเวลาของการสํารวจที่แตกตํางกัน 

 
จากการวิเคราะห์ด๎วยคําเฉลี่ยระดับความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว  

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกเป็นมิติพบวํา มีความคาดหวังโดยรวมอยูํในระดับสูงมากโดยกลุํม
ตัว อยํางมีความคาดหวังในด๎านสูงสุด คือ 1. ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการอันเนื่องมาจากผู๎ใช๎ 
บริการสํวนใหญํต๎องการเดินทางมาเจรจาตกลงธุรกิจ และพักผํอนจึงเน๎นความสวยงามและความ
สะอาดทางด๎านลักษณะทางกายภาพเพื่อสร๎างความประทับใจในการเดินทางมาพัก เชํน สถานที่ 
ห๎องพัก บรรยากาศทั้งภายในห๎องพัก และภายในโรงแรม รวมทั้งอุปกรณ์อํานวยความสะดวกตํางๆ
ที่มีไว๎บริการภายในโรงแรม 2. ด๎านความนําเชื่อถือหรือความไว๎วางใจของพนักงานผู๎ให๎บริการเป็น
สิ่งสําคัญที่ผู๎ใช๎บริการได๎คาดหวังไว๎ ได๎แกํ ความร๎ูและความสามารถ 3. ด๎านการให๎ความมั่นใจผู๎ใช๎ 
บริการในการเข๎ามาใช๎บริการเป็นสิ่งสําคัญด๎วยเชํนกัน จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวัง
ของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวําความคาดหวังโดยรวมอยูํใน
ระดับสูงมาก ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของนพรัตน์ วังวล (2550) ที่กลําววําคาดหวังของผู๎มาใช๎
บริการในคุณภาพบริการงานผู๎ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมํ อยูํใน
ระดับสูงมาก แสดงให๎เห็นวําผู๎ใช๎บริการที่มาใช๎บริการโรงแรมมีความคาดหวังในระดับสูงเนื่องจาก 
โรงแรมมีภาพลักษณ์ที่ดี ทั้งชื่อเสียงและสภาพแวดล๎อมโดยรวม ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความคาดหวัง
กํอนการมาใช๎บริการจากชื่อเสียง และลักษณะทางกายภาพที่มองเห็น รวมทั้งคําบอกเลําจากผู๎อ่ืน 
ดังนั้นจากผลการศึกษาควรให๎ความสําคัญและยึดถือความคาดหวังของผู๎ใบริการเพื่อเป็นบันทัดฐาน
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ในการวางแผนการทํางานและดําเนินงาน ในการจัดบริการให๎สามารถตอบสนองความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการได๎อยํางถูกต๎องและสร๎างความพึงพอใจให๎เกิดแกํผู๎มาใช๎บริการ เนื่องจากคุณภาพบริการ
ถูกประเมินโดยผู๎ใช๎บริการ ดังนั้นถ๎าโรงแรมสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎เป็น
อยํางดี คือสามารถตอบสนองตามความคาดหวังและความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ อาจกลําวได๎วํา
เป็นบริการที่มีคุณภาพ เพราะคุณภาพบริการเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบความคาดหวังที่เกิดกํอนการ
ใช๎บริการและการรับรู๎จริงในความคิดของผู๎มาใช๎บริการ เชํนเดียวกับงานวิจัยของ Vatjanasaregagul 
Ladda (2007) ที่กลําววําปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร คือ ด๎านความเป็นรูปธรรม โดยผู๎ใช๎บริการจะพิจารณาจากชื่อเสียงโรงแรม ซึ่งเป็น
จุดเรียกร๎องความสนใจจากผู๎ใช๎บริการ เชํนเดียวกับงานวิจัยของ Yomnak Tortrakul (2007) ที่กลําว
วําลูกค๎าให๎ความสําคัญกับความนําเชื่อถือและความมีชื่อเสียง ดังนั้นจึงควรรักษาชื่อเสียง มาตรฐาน
การทํางานและปรับปรุงอยํางตํอเน่ือง แตกตํางจากงานวิจัยของ Harris Bennie Lee (2002) ที่กลําววํา
การศึกษาคุณภาพบริการในการวิเคราะห์ชํองวํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของนักศึกษา
โดยด๎านที่คาดหวังระดับสูงมากคือ การตอบสนองตํอความต๎องการของผู๎เรียน และความนํ าเชื่อถือ
ของผู๎สอน เชํน ความรู๎ ความสามารถและทักษะของผู๎สอน และด๎านความเป็นรูปธรรมมีผลตํอความ 
คาดหวังในการเกิดความพึงพอใจน๎อยที่สุด ทั้งนี้เน่ืองมาจาก อุตสาหกรรมบริการที่แตกตํางกัน ยํอม
ให๎ความสําคัญตํอคุณภาพบริการในด๎านตํางๆ ที่แตกตํางกัน นอกจากนี้ประเทศในการสํารวจยํอม
สํงผลตํอวัฒนธรรม และการวิถีชีวิตในการเรียน  

 
จากการวิเคราะห์ด๎วยคําเฉลี่ยระดับการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร จําแนกเป็นมิติพบวํา มีความการรับร๎ูโดยรวมอยูํในระดับสูง และด๎านที่มีการรับร๎ู
มากกวําคําเฉลี่ย ได๎แกํ ความเป็นรูปธรรม การทําให๎มั่นใจ ความนําเชื่อถือ ซึ่งคล๎ายงานวิจัยของ 
Campbell, Alison Leigh (1999) ที่กลําววําผู๎ใช๎บริการให๎ความสําคัญในด๎านการรับร๎ูคุณภาพบริการ 
ได๎แกํ การให๎มั่นใจในความร๎ูความสามารถของพนักงาน ดังนั้นต๎องมีการวัดผลอยํางตํอเนื่อง และ
หาชํองทางในการปรับปรุงบริการโดยเน๎นการมีสํวนรํวมของพนักงานทุกคน เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการเกิด
ความพึงพอใจและกลับมาใช๎บริการซ้ํา นอกจากนี้ยังสอดคล๎องกับงานวิจัยของ นราวดี ธรรมา 
(2548) ที่กลําววําการรับร๎ูในคุณภาพบริการอยูํในระดับสูง จากการศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอ
การเลือกใช๎บริการโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี  โดยให๎ความสําคัญในด๎านความนําเชื่อถือของ
ผู๎ใช๎บริการ เชํน หัวหน๎างาน ความสามรถในการปฏิบัติงานของพนักงานได๎อยํางถูกต๎อง  ซึ่งคล๎าย
กับงานวิจัยคุณภาพบริการโรงแรมที่ผู๎ใช๎บริการให๎ความสําคัญการรับร๎ูด๎านความนําเชื่อถือของ
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ผู๎ใช๎บริการในระดับสูง อันเนื่องมาจากการบริการของพนักงานเป็นสิ่งที่สร๎างความแตกตํางให๎แกํ
การบริการในโรงแรมนั้น  

 
จากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 

ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวําความคาดหวังโดยรวมอยูํในระดับสูงมาก และการรับร๎ูอยูํใน
ระดับสูง ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) กลําววําความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมทุกปัจจัยอยูํในระดับสูงมาก และการรับร๎ูคุณภาพบริการภาพรวมอยูํ
ในระดับสูง โดยปัจจัยที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวังสูงสุดได๎แกํ ความเป็นรูปธรรมของบริการ แสดงให๎เห็น
วําผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ให๎ความสําคัญในด๎านความเป็น
รูปธรรมของบริการ อันได๎แกํ สภาพแวดล๎อมโนรวมของโรงแรมทั้งภายในห๎องพัก บริเวณโรงแรม 
การรักษาความปลอดภัย สิ่งอํานวยความสะดวก เฟอร์นิเจอร์ใช๎สอยภายในห๎องพัก  
 
 ในเร่ืองการทดสอบความแตกตํางระหวํางคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวํามีความแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งโดยรวม และจําแนกรายด๎าน ซึ่งสอดคล๎องกับผลงานวิจัยของหนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) ที่
กลําววําการเปรียบเทียบความคาดหวังตํอคุณภาพกับการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการมักเกิดความไมํพอใจ
เกิดขึ้นเนื่องจากความคาดหวังมากกวําการรับร๎ู เชํนเดียวกับแนวคิดของ Zeithaml.et al. (1990) ที่ใช๎
การเปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู๎บริโภค (Expectation) และการรับร๎ูคุณภาพ 
บริการที่ได๎รับจริง (Perception) โดยสมการมักมีผลติดลบเสมอหมายความวําการประเมินความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการมักเกิดความไมํพึงพอใจตํอคุณภาพบริการนั้นๆ หมายถึงการเกิดชํองวํางที่   5 
(GAP 5) เป็นปัจจัยหนึ่งที่ทําให๎การสํงมอบคุณภาพบริการไมํประสบความสําเร็จตามแนวคิดของ 
Parasuraman (1988) อันเนื่องมาจากเกิดชํองวํางของความคาดหวัง (The Expectation Gap) คือ
ชํองวํางระหวํางการบริโภคที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวัง (Expected Services) กับการบริการที่เกิดได๎รับจริง 
(Perceived Services) โดยที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูถึงคุณภาพบริการที่เกิดขึ้นจริงน๎อยกวําคุณภาพบริการที่
คาดหวังไว๎ เชํนเดียวกับ Wah  Sang and Man (1999) ใช๎มาตรวัด SERVQUAL ในการประเมิน
ความพึงพอใจตํอคุณภาพบริการของศูนย์กีฬาในฮํองกงของผู๎ใช๎บริการ ผลที่ได๎เกิดชํองวํางระหวําง
ความคาดหวังและการรับรู๎ของผู๎ใช๎บริการในศูนย์กีฬา 
 

นอกจากนี้งานวิจัยคุณภาพบริการที่ใช๎มาตรวัด SERVQUAL โดย Pei  Mey Lau  (2005) ที่
กลําววําการรับร๎ูคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 4 และระดับ 5 ดาว ในมาเลเซียยังต่ํา
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กวําระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ มีชํองวํางระหวํางความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู๎ 
ใช๎บริการโรงแรมกับการรับรู๎คุณภาพบริการ ซึ่งแสดงให๎เห็นวํา ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังกํอนการ
มาใช๎บริการโรงแรมในระดับสูงเพราะคําใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว มีราคาคํอนข๎างแพง ดังนั้น 
ผู๎ใช๎บริการจึงมีการเปรียบเทียบระหวํางประโยชน์ที่ได๎รับจากการมาใช๎บริการ เทียบกับต๎นทุน
ทางการเงินที่จํายไป และเมื่อประโยชน์ที่ได๎รับน๎อยกวําต๎นทุนที่จํายไปจึงเกิดความไมํพอใจเกิดขึ้น 
เชํนเดียวกับ พัชรี ทองแผํ (2540) ที่ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการในงานผู๎ป่วยนอกโรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี ผลที่ได๎พบวําผู๎ใช๎บริการมีความ
คาดหวังสูงกวําการรับร๎ูในบริการที่ได๎รับในทุกด๎าน ซึ่งนําไปสูํการเกิดความไมํพึงพอใจในการมา
ใช๎บริการ 

 
 อีกปัจจัยหนึ่งที่อาจเป็นสาเหตุให๎เกิดความไมํพึงพอใจตํอคุณภาพบริการ จากการประเมิน
ความพึงพอใจของคุณภาพบริการด๎วยมารวัด SERVQUAL ของ Zeithaml.et al. (1990) คือ ลักษณะ 
เฉพาะของบริการที่ Kotler (2003) กลําวไว๎วําการบริการเป็นสิ่งที่ไมํมีรูปลักษณ์ จับต๎องไมํได๎  และ
จากงานวิจัยของ Bebko (2001) พบวําการประเมินคุณภาพจากสิ่งใดก็ตามที่เป็นสิ่งที่ไมํมีรูปลักษณ์ 
จับต๎องไมํได๎ (Intangible) ผู๎บริโภคมักมีความคาดหวังคุณภาพบริการตํอสิ่งนั้นสูงกวํา และเกิด 
Unmet Expectation มากกวํา ซึ่งนําไปสูํการเกิดความไมํพึงพอใจสูงขึ้นตามมาด๎วย ดังนั้น 
ผู๎ประกอบการควรสร๎างกระบวนการสํงมอบบริการให๎เป็นรูปธรรมมากขึ้น เพื่อให๎ผู๎บริโภคเกิด
ความคาดหวังและรับร๎ูตํอคุณภาพบริการที่ได๎รับจริงอยํางชัดเจนมากขึ้น อันจะนําไปสูความพึง
พอใจในการมาใช๎บริการ 
 

จากการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังและการรับร๎ูคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการพบวํา
ด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็วและด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ
ควรได๎รับการปรับปรุงเนื่องจากเป็นด๎านที่มีความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูสูง 
เชํนเดียวกับงานวิจัยของ Jiju  Anthony และคณะ (2004) ที่ศึกษาคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือ
ในประเทศอังกฤษ ผลการวิจัยพบวําควรให๎ความสนใจด๎านการตอบสนองความต๎องการอยําง
รวดเร็ว (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุด  

 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา กลุํมตัวอยํางที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายได๎เฉลี่ย
ตํอเดือนที่แตกตํางกันจะมีการรับรู๎เกี่ยวกับคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ซึ่งสอดคล๎องกับสัญญา ขาว
สวําง (2543) ที่กลําววํา ความรับร๎ูหมายถึง กระบวนการด๎านความคิด และจิตใจของมนุษย์ที่
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รวบรวมตีความหมายจากสิ่งที่ได๎เห็น โดยมีปัจจัยที่เกี่ยวข๎องคือ ความร๎ูสึก ความคิด ความเชื่อ 
ประสบการณ์ที่ผํานมาเป็นเคร่ืองมือในการชํวยแปลความหมายของสิ่งเร๎าที่ได๎สัมผัส ดังนั้น การ
รับร๎ูสามารถบอกได๎ถึงประสบการณ์ที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ เนื่องจากผู๎วิจัยต๎องการนําผลการศึกษามา
ใช๎ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว  ให๎ดีขึ้น จึงได๎นําแนวคิดและ
ทฤษฎีที่ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ SERVQUAL ใช๎ในการประเมินคุณภาพ รวมทั้งได๎ศึกษา
เปรียบเทียบคุณภาพบริการในแตํละด๎านระหวํางความคาดหวังกํอนการใช๎บริการและการรับร๎ูจาก
การใช๎บริการ จึงศึกษาและเปรียบ เทียบเพื่อหาความเหมือนและความแตกตํางที่ผู๎ใช๎บริการประเมิน 
โดยเลือกศึกษาถึงปัจจัยสํวนบุคคลในด๎าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎เฉลี่ย ความถี่ใน
การใช๎บริการ โดยศึกษาในคุณภาพบริการใน 5 ด๎าน คือ ความเป็นรูปธรรม ความนําเชื่อถือ การ
ตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว การทําให๎มั่นใจ การเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ  
ตามลําดับ  
 

ซึ่งมีความแตกตํางจากงานวิจัยของ ดารณี พูลสุข (2545) ที่กลําววําอายุ การศึกษา อาชีพ 
และประเภทของโรงแรมแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 สํวนตัวแปรด๎าน เพศ สัญชาติ 
สถานภาพ และรายได๎มีความพึงพอใจในการให๎บริการของโปรแกรมของโรงแรมไมํแตกตํางกัน 
แสดงให๎เห็นวํามีความแตกตํางจากงานวิจัย ทั้งนี้เนื่องมากจากเพศหญิงมีความละเอียดอํอนในการ
เลือกใช๎สิ่งของ หรือมีความอํอนไหวตํอการได๎รับบริการ หากพนักงานให๎บริการได๎ไมํเป็นดังที่คาด 
หวังไว๎ อาจเกิดความไมํพอใจ นอกจากนี้ระดับรายได๎ที่แตกตํางกัน สํงผลตํอความพึงพอใจในการ
บริการโดยผู๎มีรายได๎เฉลี่ยสูงยํอมมีความคาดหวังสูงกวําผู๎มีรายได๎เฉลี่ยน๎อยกวํา อันเนื่ องมาจาก
บริการที่เคยได๎รับอาจสร๎างความประทับใจในคุณภาพบริการมากกวํา เชํนเดียวกับ Cobanoglu 
Cihan  (2001) ที่กลําววํา การเลือกใช๎บริการโรงแรมและความพึงพอใจนั้น ปัจจัยที่สําคัญในการ
เลือกห๎องพักคือ ระดับรายได๎ของผู๎ใช๎บริการ เป็นตัวกําหนดระดับดาวในการเลือกใช๎บริการ  อันจะ
นํามาซึ่งความคาดหวังที่แตกตํางกันในการมาใช๎บริการ 

 
เมื่อศึกษาทางด๎านประชากรศาสตร์ในด๎านระดับการศึกษาพบวํามีความแตกตํางกัน ทั้ง

ทางด๎านความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ ตลอดจนความไมํพึงพอใจเชํนเดียวกับ ปรมะ 
สตะเวทิน (2526) ที่กลําววําบุคคลที่มีการศึกษาที่ยิ่งสูง ก็จะมีความสนใจในขําวสารกว๎างกวําคนที่มี
การศึกษาในระดับที่ต่ํากวํา เมื่อมีการรับร๎ูขําวสารมากกวํา ก็อาจนําไปสูํการเกิดความคาดหวังที่สูง
กวํา นําไปสูํความไมํพึงพอใจที่มากกวํา นอกจากนี้ยังสอดคล๎องกับงานวิจัยของ Metha. et al. 
(1999) ที่กลําววําผู๎บริโภคที่มีการศึกษาที่สูงขึ้น สํงผลให๎ผู๎บริโภคมีการตระหนักถึงสิทธิของ
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ผู๎บริโภคมากขึ้น และนําไปสูํการเกิดความคาดหวังตํอคุณภาพสินค๎า คุณภาพบริการ ที่สูงขึ้น ดังนั้น
ระดับการศึกษาที่สูงขึ้นสะท๎อนให๎เห็นการรับร๎ู ความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจที่แตกตําง
กัน บุคคลที่มีการศึกษาสูงอาจมีความสนใจ ค๎นหา และรับร๎ูข๎อมูลขําวสารตํางๆเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการ เมื่อมีการค๎นหาข๎อมูลมากกวํา อาจสํงผลตํอการเลือกรับร๎ู เลือกสรร คิดและวิเคราะห์ ทําให๎
สํงผลตํอความคาดหวัง การรับรู๎ และมีโอกาสเกิดความไมํพึงพอใจที่สูงกวํา 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวังและ
การรับร๎ูในคุณภาพบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงปัจจัยที่มี
อิทธิพลตํอความคาดหวังและการรับร๎ูคุณภาพบริการ เพื่อจัดลําดับความสําคัญขององค์ประกอบ
คุณภาพบริการ ปัจจัยใดควรให๎ความสําคัญและปัจจัยใดควรมีการปรับปรุง เพื่อให๎สามารถ
ตอบสนองความต๎องการและสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการได๎สูงสุด  
 

การวิจัยคร้ังนี้ กลุํมตัวอยําง คือ ผู๎ใช๎บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน ที่มีอายุ 15-60 ปี ทั้งชาวไทยและชาวตํางประเทศ จากโรงแรมระดับ 5 ดาว จํานวน 
30 โรงแรม ใช๎เวลาในการเก็บรวบรวมข๎อมูลตั้งแตํวันที่ 1 ธันวาคม ถึง 31 ธันวาคม 2553 ผู๎ศึกษาได๎
กําหนดขอบเขตการศึกษา โดยศึกษาปัจจัยสํวนบุคคลทางด๎านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได๎เฉลี่ย ความถี่ในการใช๎บริการ โดยศึกษาในคุณภาพบริการใน 5 ด๎านคือ ความเป็นรูปธรรม 
ความนําเชื่อถือ การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว การทําให๎มั่นใจ การเข๎าใจคว าม
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการ โดยใช๎แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัยประกอบด๎วย 3 สํวนคือ สํวน
ที่ 1 แบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ปัจจัยสํวนบุคคล) สํวนที่ 2 แบบสอบถามความ
คาด หวังตํอคุณภาพการบริการของผู๎ใช๎บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว สํวนที่ 3 แบบสอบถามการ
รับร๎ูตํอคุณภาพการบริการที่ได๎รับจากโรงแรมระดับ 5 ดาว จากนั้นนําข๎อมูลที่ได๎ไปประมวล และ
วิเคราะห์ข๎อมูลด๎วยคอมพิวเตอร์ โดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และกําหนดนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สําหรับการวิเคราะห์ข๎อมูลได๎ใช๎ตารางแจกแจงความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย คําสํวนเบี่ยง 
เบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาลักษณะข๎อมูลทั่วไปของการวิจัย  และใช๎สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบ
สมมติฐานในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) การทดสอบตัวแปร 2 กลุํมที่ไมํเป็น
อิสระจากกัน (Paired T-Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ซึ่งผลการวิจัย
สามารถสรุปได๎ดังนี้ 
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ข๎อมูลสํวนบุคคล พบวํา กลุํมตัวอยํางจําแนกตามปัจจัยสํวนบุคคล สํวนใหญํเป็นเพศชาย
อายุระหวําง 26–35 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ทํางานเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได๎เฉลี่ย
ระหวําง 10,000-25,000 บาท   

 
ผลการวิจัยปัจจัยสํวนบุคคลพบวํา กลุํมตัวอยํางเป็นเพศชายมากกวําเพศหญิง ผู๎ใช๎บริการมี

ชํวงอายุที่มากที่สุดคือ อายุระหวําง 26-35 ปี รองลงมา อายุระหวําง 15-25 ปี อายุระหวําง 36-45 ปี 
และน๎อยที่สุด คือ อายุตั้งแตํ 46-60 ปี ตามลําดับ ในด๎านระดับการศึกษาผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํมี
การศึกษา คือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาปริญญาโท ระดับต่ํากวําปริญญาตรี ระดับ
การศึกษาปริญญาเอก สําหรับอาชีพของผู๎ใช๎บริการมากที่สุด คือ พนักงานเอกชน รองลงมานักเรียน/
นักศึกษา ธุรกิจสํวนตัว รับราชการและอาชีพอ่ืน ตามลําดับ และกลุํมตัวอยํางที่มีรายได๎เฉลี่ยตํอ
เดือนมากที่สุดคือ รายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท รองลงมา รายได๎ 25,001-40,000 บาท รายได๎
ต่ํากวํา 10,000 บาท รายได๎มากกวํา 40,000 บาท ตามลําดับ และความถี่ในการใช๎บริการพบวํากลุํม
ตัวอยํางสํวนใหญํมีความถี่ในการใช๎บริการ 1-2 คร้ัง รองลงมาคือความถี่ในการใช๎บริการ 1-2 คร้ัง 
ความถี่ในการใช๎บริการ 3-5 คร้ัง ความถี่ในการใช๎บริการ 6-10  คร้ัง และความถี่การใช๎บริการตั้งแตํ 
10 คร้ังขึ้นไป ตามลําดับ 

 
จากการวิจัยความแตกตํางของปัจจัยสํวนบุคคลที่มีผลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการ

ของผู๎ใช๎บริการ พบวําในด๎านความคาดหวังในคุณภาพบริการของโรงแรมพบวําปัจจัยด๎านเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และความถี่ในการใช๎บริการโดยรวมสํงผลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ผู๎ใช๎บริการโรงแรมไมํแตกตํางกัน แตํปัจจัยในด๎านอาชีพสํงผลตํอสํงผลตํอความคาดหวังในคุณภาพ
บริการที่แตกตํางกันในคุณภาพบริการ 

 
จากการวิจัยพบวําปัจจัยสํวนบุคคลที่มีผลตํอการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรมปัจจัยด๎านเพศ 

และความถี่ในการใช๎บริการมีการรับร๎ูคุณภาพบริการที่ไมํแตกตํางกัน แตํในด๎านอายุ ระดับการ 
ศึกษา อาชีพและรายได๎ตํอเดือนเฉลี่ยมีการรับร๎ูคุณภาพบริการที่ความแตกตํางกัน โดย ชํวงอายุ 26 -
35 ปี มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําชํวงอายุ 36-45 ปี แตํชํวงอายุ 36-45 ปี มีการรับร๎ูใน
คุณภาพบริการน๎อยกวํากวําชํวงอายุ 15-25 ป ีอาจเกิดจากการมีโอกาสได๎ไปสัมผัสยังสภาพแวดล๎อม
ตํางๆที่ไมํเหมือนกัน ในด๎านระดับรายได๎พบวําระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการรับร๎ูในคุณภาพ
บริการสูงกวําระดับการศึกษาปริญญาโท แตํมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําระดับการศึกษา
ปริญญาเอก ในด๎านอาชีพพบวํา นักเรียน นักศึกษามีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําธุรกิจ
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สํวนตัว และการรับราชการมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการสูงกวําพนักงานเอกชน นอกจากนี้พบวํา
อาชีพรับราชการและธุรกิจสํวนตัว มีการรับรู๎ตํอคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน โดยอาชีพรับราชการมี
การรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวําธุรกิจสํวนตัว และในด๎ายรายได๎ตํอเดือนเฉลี่ย พบวํา รายได๎ต่ํา
กวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 10,000-25,000 บาท รายได๎ต่ํา
กวํา 10,000 บาท มีการรับร๎ูในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎ระหวําง 25,000-40,000 รายได๎ต่ํากวํา 
10,000 บาท มีการรับรู๎ในคุณภาพบริการน๎อยกวํารายได๎มากกวํา 40,000 บาท 

 
จากการทดสอบสมมติฐานระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการ พบวํา

ปัจจัยประชากรศาสตร์ด๎าน เพศ อายุ การศึกษา รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน อาชีพ และความถี่ของผู๎ใช๎ 
บริการมีความแตกตํางกันตํอความคาดหวังและการรับรู๎ในคุณภาพบริการ  

 
จากการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความคาดหวังที่ควรให๎ความสนใจมากที่สุด คือ 1. ด๎าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ได๎แกํ สภาพแวดล๎อมของโรงแรมความปลอดภัย โรงแรมสะอาด
สวยงาม มีอุปกรณ์อํานวยความสะดวกทันสมัย และเฟอร์นิเจอร์ที่สวยงามเหมาะสมในการใช๎งาน 
รองลงมา คือ 2. ด๎านความนําเชื่อถือไว๎วางใจได๎ ได๎แกํ พนักงานสามารถในการปฏิบัติงานได๎เป็น
อยํางด ีให๎บริการอยํางถูกต๎อง ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดไว๎ใจเชื่อมั่นได๎ 3. ด๎านการให๎ความมั่นใจ ได๎แกํ 
พนักงานให๎บริการสุภาพ อํอนโยนมีอัธยาศัยไมตรีอันดีตลอดเวลา การรักษาความปลอดภัยโรงแรม
ห๎องพักทั่วถึง 4. ด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว ได๎แกํ พนักงานสามารถให๎บริการ
ได๎รวดเร็ว  มีความพร๎อมและเต็มใจชํวยเหลือ และให๎บริการได๎รวดเร็ว ปัจจัยที่มีอิทธิพลน๎อยที่สุด 
คือ 5. ด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ได๎แกํ พนักงานให๎บริการที่ดี โดยไมํเลือกปฏิบัติ
ทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการให๎บริการ และมีการเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการได๎ทันทีเพียงแจ๎งชื่อ  
  

จากการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลในการรับร๎ูที่ควรให๎ความสนใจมากที่สุดคือ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการมากที่สุด อันได๎แกํ โรงแรมต๎องมีความสะอาดและสวยงามเป็นปัจจัยทีผู๎ใช๎  
บริการให๎ความสําคัญ สภาพแวดล๎อมทั้งภายในและภายนอกต๎องมีความปลอดภัยสูง อุปกรณ์อํานวย
ความสะดวกต๎องมีความทันสมัย มีเฟอร์นิเจอร์ที่สวยงามและเหมาะสมในการใช๎งาน ซึ่งเป็นสิ่ง
สําคัญในการรับรู๎ของผู๎บริโภคในระดับสูง 2. ด๎านการให๎ความมั่นใจ ได๎แกํ พนักงานให๎บริการอยําง
สุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใส มีอัธยาศัยที่ดี และมีการรักษาความปลอดภัยในโรงแรมอยํางทั่วถึง  
3. ความนําเชื่อถือ ได๎แกํ โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ พนักงานสามารถ
ให๎บริการอยํางถูกต๎อง ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎วางใจ  4. การตอบสนองความต๎องการได๎อยําง
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รวดเร็ว คือ พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจในการชํวยเหลือ ให๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว และ
สามารถแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าได๎ตามความต๎องการ 5. ด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
ได๎แกํ พนักงานทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการทํางานเอาใจใสํความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ การบริการดี
เสมอไมํเปลี่ยนแปลงจะเห็นได๎วําทางโรงแรมควรให๎ความใสํใจในด๎านที่ผู๎ใช๎บริการมีความรับร๎ู
น๎อยได๎แกํ ด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว และด๎านการเข๎าใจความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการ เน่ืองจากผู๎ใช๎บริการเห็นวําเป็นสิ่งที่ขึ้นอยูํกับพนักงานผู๎ให๎บริการเอง ได๎แกํ พนักงานใสํ
ใจรายละเอียดเล็กน๎อยที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ พนักงานเข๎าใจถึงความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ
แตํละคน 

 
จากผลการวิจัยเมื่อใช๎ทดสอบสมมติฐานทางสถิติด๎วยเคร่ืองมือ Paired Samples T-Testใน

การทดสอบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการพบวํามีความแตกตําง
กันในทุกมิติของคุณภาพบริการ ได๎แกํ ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความมั่นใจใน
คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความนําเชื่อถือคุณภาพบริการ
แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูด๎านการเข๎าใจความแตกตํางของผู๎มาใช๎บริการ
ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความเป็นรูปธรรมของ
คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน และผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูการตอบสนองรวดเร็วที่
แตกตํางกัน เนื่องจากผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังกํอนการมาใช๎บริการการที่สูงมาก และเมื่อมาใช๎
บริการมีการรับร๎ูในระดับที่สูงแตํน๎อยกวําความคาดหวังที่มีจึงทําให๎เกิดชํองวํางระหวํางความ
คาดหวังและการรับร๎ู ดังนั้นควรให๎ความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ ในด๎านการตอบ 
สนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว และการเข๎าใจความแตกตํางของผู๎ใช๎บริการแตํละคน เพราะเป็น
มิติที่มีความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูมากที่สุด  ดังนั้นทางโรงแรมจึงควรให๎
ความสําคัญกับการพัฒนาตามความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการเพื่อให๎เกิดความพึงพอใจจากการมาใช๎
บริการตามที่ได๎คาดหวังไว๎ และพยายามลดความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูที่
เกิดขึ้นจริง หรือ ชํองวํางที่ 5 (GAP 5) เพราะเป็นสาเหตุที่สําคัญปัจจัยหนึ่งที่ทําให๎การสํงมอบ
บริการไมํประสบความสําเร็จ โดยที่ผู๎ใช๎บริการรับร๎ูถึงคุณภาพบริการที่เกิดขึ้นจริงน๎อยกวําคุณภาพ
บริการที่คาดหวังไว๎  
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. จากผลการวิจัยข๎อมูลทั่วไปของผู๎ใช๎บริการ พบวํากลุํมผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นเพศชาย
ร๎อยละ 51.25 มีอายุระหวําง 26–35 ปี ร๎อยละ32.75 ระดับการศึกษาปริญญาตรีร๎อยละ 62 ทํางานเป็น
พนักงานบริษัทเอกชนร๎อยละ 40.25 มีรายได๎เฉลี่ยระหวําง 10,000-25,000 บาท ร๎อยละ 42.50 และมี
ความถี่ในการมาใช๎บริการ 1-2 คร้ัง ร๎อยละ 54 จากข๎อมูลดังกลําว ทางโรงแรมสามารถนํามากําหนด
เป็นกลุํมเป้าหมายในการทําการตลาดเพื่อการวางแผนในอนาคต หรือการจัดกิจกรรมสนับสนุนการ
ขายให๎ตรงกลุํมเป้าหมายมากยิ่งขึ้น เพื่อสร๎างความประทับใจในการมาใช๎บริการของโรงแรม 

 
2. จากผลการวิจัยในคําเฉลี่ยความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการโรงแรม พบวําผู๎ใช๎บริการมีความ

คาดหวังในด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด๎านความนําเชื่อถือ และด๎านการให๎ความมั่นใจ อยูํใน
ระดับที่สูงมาก ดังนั้นควรทางโรงแรมควรให๎ความสําคัญในการพัฒนามาตรฐานการทํางานรวมทั้ง
การปรับปรุงการทํางานอยํางตํอเน่ืองเพื่อสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ อาทิเชํน 1. ด๎านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ สภาพแวดล๎อมของโรงแรมทั้งภายในห๎องพักและภายในโรงแรมควรมี
ความปลอดภัย  โรงแรมควรมีความสะอาดและสวยงามเหมาะสมแกํการพักผํอน มีอุปกรณ์อํานวย
ความสะดวกที่ทันสมัย เฟอร์นิเจอร์ที่เหมาะสมในการใช๎งาน มีบริการที่หลากหลาย และควรเน๎น
การปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ รวมทั้งทัศนียภาพภายในโรงแรมอยูํเสมอ เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการเกิด
ความประทับใจตั้งแตํแรกเห็น เชํน สภาพแวดล๎อม การตกแตํงสถานที่  บรรยากาศภายในโรงแรม
และห๎องพัก ควรมีการพัฒนาให๎สวยงามอยูํเสมอ 2. ด๎านความนําเชื่อถือ ทางโรงแรมควรเน๎นการ
พัฒนาชื่อเสียง และภาพลักษณ์ของโรงแรมให๎อยูํในใจผู๎ใช๎บริการเสมอ เพื่อเป็นทางเลือกแรกใน
การมาใช๎บริการของผู๎ใช๎บริการ นอกจากนี้ควรมีการฝึกอบรมพนักงานให๎มีความสามารถในการ
ปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี และสามารถให๎บริการผู๎ใช๎บริการได๎อยํางถูกต๎องเพื่อสร๎างความพึงพอใจ
ให๎แกํผู๎มาใช๎บริการ พนักงานควรมีทักษะในการปฏิบัติงานทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความไว๎ใจและ
เชื่อมั่นในคุณภาพบริการ และนอกจากนี้พนักงานสามารถให๎บริการแกํผู๎ใช๎บริการได๎ในเวลาที่
สัญญา 3. ด๎านการให๎ความมั่นใจ ผู๎ใช๎บริการคาดหวังการบริการที่สุภาพ พนักงานมีอัธยาศัยในการ
บริการที่ดี มีความอํอนโยนและในขณะเดียวกันพนักงานผู๎ให๎บริการมีความสามารถทําให๎ผู๎ใช๎  
บริการเกิดความมั่นใจในการบริการได๎เป็นอยํางดี ดังนั้นทางโรงแรมจึงควรมีการปรับปรุงการ
ดําเนินงานและขั้นตอนตํางๆ เพื่อให๎สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ดียิ่งขึ้น 
อาทิเชํน การจัดให๎มีการฝึกอบรมพนักงานผู๎ให๎บริการอยูํเสมอ เพื่อพัฒนาความร๎ู ความสามารถ 
วิธีการปฏิบัติงานให๎สามารถปฏิบัติงานได๎อยํางถูกต๎องและรวดเร็ว เพื่อสร๎างความประทับใจในการ
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ให๎บริการ และลดการผิดพลาดที่เกิดจากการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ทําให๎สามารถรับมือกับปัญหา
เฉพาะหน๎าที่อาจเกิดขึ้น เพราะงานบริการเป็นงานที่มีความไมํแนํนอนหรือมีเร่ืองไมํคาดคิดเกิดขึ้น
ได๎เสมอ  หากได๎มีการพัฒนาอบรมพนักงานผู๎ให๎บริการอยูํเสมอ ยํอมสามารถรับมือกับปัญหาที่
เกิดขึ้นได๎เป็นอยํางดี  นอกจากนี้อาจมีการพัฒนาบุคลิกภาพของผู๎ให๎บริการ เพื่อให๎มีบุคลิกภาพที่
นําเชื่อถือ สร๎างความเชื่อมั่นให๎แกํผู๎มาใช๎บริการ เพื่อสื่อสารถึงความเป็นมืออาชีพในการคุณภาพ
การบริการ โดยในปัจจุบันโรงแรมมีการปรับปรุงสภาพแวดล๎อม บรรยากาศ และการตกแตํงภายใน
ห๎องพักที่มีความคล๎ายคลึงกัน ดังนั้นการเสริมสร๎างความมั่นใจในบุคลิกภาพของพนักงานจึงเป็น
การสร๎างความได๎เปรียบในการให๎บริการที่เหนือกวํา อาจมีการปลูกฝังคํานิยมและเสริมสร๎างบริการ
ไมตรีจิต (Services Mind) แกํพนักงานผู๎ปฏิบัติงานเพื่อให๎มีใจรักงานบริการที่ปฏิบัติหน๎าที่อยูํ เพราะ
ผู๎ใช๎ บริการที่เข๎ามาพักมีจํานวนเพิ่มขึ้นตลอดเวลา จากหลายเชื้อชาติ มีความแตกตํางทางด๎านภาษา 
และวัฒนธรรม ดังนั้นการมี Services Mind และการเข๎าใจถึงความแตกตํางของผู๎ใช๎บริการจึงเป็นสิ่ง
สําคัญในการทํางานบริการเพื่อให๎สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎เป็นอยํางดี 

 
3. จากผลการวิจัยในคําเฉลี่ยการรับรูข๎องผู๎ใช๎บริการโรงแรม พบวําผู๎ใช๎บริการมีการรับร๎ูใน

ระดับสูงมากได๎แกํ  ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ด๎านการให๎ความมั่นใจ ผลการ
รับรู๎คุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการอยูํในระดับที่สูงมากตามมาตรฐานแตํเมื่อเทียบกับความคาดหวัง
กํอนการมาใช๎บริการพบวําเกิดชํองวํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูจากการใช๎บริการ  ดังนั้น
ควรมีการปรับปรุง โดยด๎านที่ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาอยํางเรํงดํวนคือ การเข๎าใจความต๎องการ
ของผู๎ใช๎บริการ การตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว อาทิเชํน  1. การเข๎าใจความต๎องการ
ของผู๎ใช๎บริการ คือ พนักงานใสํใจรายละเอียดเล็กๆน๎อยๆของผู๎ใช๎บริการ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความ
ประทับใจ ในงานบริการนั้น พนักงานควรเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ เชํน 
วัฒนธรรมการสํวยหัวของคนอินเดียที่แปลวําเห็นด๎วย ใชํ หรือต๎องการ หากผู๎ให๎บริการไมํเข๎าใจ 
อาจแปลความหมายผิด และไมํตอบสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎ นอกจากนี้
ในการปฏิบัติงานพนักงานไมํควรเลือกปฏิบัติตํอผู๎ใช๎บริการ เพราะผู๎ใช๎บริการทุกคนมีความ
ปรารถนาเพื่อพักผํอนกับทางโรงแรม  2. ด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว ปัจจัยที่
ควรปรับปรุงคือ การมีจํานวนพนักงานเพียงพอกับผู๎ใช๎บริการ เมื่อพบปัญหาพนักงานสามารถ
แก๎ปัญหาให๎ผู๎ใช๎บริการอยํางรวดเร็วและตามความต๎องการ 3. ด๎านความนําเชื่อถือ ควรปรับปรุงคือ
พนักงานควรมีทักษะในการแก๎ปัญหา มีการกําหนดเวลาการให๎บริการอยํางเหมาะสม และพนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได๎ตามเวลาที่กําหนด เป็นต๎น ในด๎านการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการในคุณภาพบริการ
ของโรงแรมควรมีการให๎ความสนใจและปรับปรุงการทํางานให๎ดียิ่งขึ้น โดยการสร๎างแรงจูงใจใน
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การทํางานให๎แกํพนักงานในทุกฝ่าย เพื่อให๎สามารถให๎บริการที่ดี มีมาตรฐานเป็นอยํางดี การสร๎าง
วิสัยทัศน์และวัฒนธรรมองค์กรให๎แกํพนักงานในโรงแรม เพื่อให๎ร๎ูถึงหน๎าที่และความรับผิดชอบที่
ต๎องปฏิบัติตํอการทํางาน และนอกจากนี้ยังเป็นปลูกฝังคํานิยมที่ดีในการทํางานให๎พนักงานทุกคน มี
ความมุํงมั่นในการทํางานเพื่อตอบสนองความต๎องการแกํผู๎ใช๎บริการ ในการทําให๎ผู๎ใช๎บริการประ 
ทับใจและกลับมาใช๎บริการอีก จากการศึกษาและวิจัยทําให๎ทราบถึงการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการจากการ
มาใช๎บริการ ทําให๎ทางโรงแรมสามารถนําข๎อมูลที่ได๎ไปปรับปรุงการทํางานยังฝ่ายที่เกี่ยวข๎องและ
สามารถแก๎ไขการทํางานในสํวนที่ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพอใจได๎อยํางถูกต๎อง และตรงความ
ต๎องการแก๎ไขนั้น ในการทํางานนั้นหากแก๎ไข ปรับปรุงไมํตรงสาเหตุจะทําให๎เสียเวลาและ
สิ้นเปลืองงบประมาณ อาจสร๎างความไมํพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ ทางโรงแรมอาจมีการประชุม
ประจําสัปดาห์หรือประจําเดือนเพื่อเป็นการพูดคุย ประชุมหรือปรึกษาปัญหาที่ เกิดจากการ
ปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังเป็นการสร๎างขวัญและกําลังใจให๎แกํพนักงาน หรือในทางตรงกันข๎ามทาง
โรงแรมอาจรับฟังความคิดเห็นข๎อเสนอแนะจากผู๎ใช๎บริการทั้ งทางตรงและทางอ๎อม เชํน การจัด
กลํองให๎คะแนนสําหรับการปฏิบัติงานของพนักงานแตํละคนที่มีหน๎าที่ในการดูแลผู๎ใช๎บริการ หรือ
ปฏิบัติงานในฝ่ายตํางๆ เพื่อให๎สามารถทราบถึงผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้น และหากมีข๎อบกพรํองจะ
สามารถปรับปรุงคุณภาพบริการได๎ตรงจุดมากขึ้น เป็นการประหยัดเวลาและต๎นทุนในการ
ดําเนินงาน 

 
4. จากผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยสํวนบุคคลที่มีผลตํอความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการโรงแรม 

พบวําความคาดหวังในคุณภาพบริการของโรงแรม ปัจจัยด๎านเพศ อายุ ระดับการศึกษา และความถี่
ในการใช๎บริการโดยรวมสํงผลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู๎ใช๎บริการโรงแรมไมํ
แตกตํางกัน แตํปัจจัยในด๎านอาชีพ สํงผลตํอสํงผลตํอความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
เนื่องจากในการทํางานที่แตกตํางกันสํงผลตํอมุมมอง ความคิดและความคาดหวังในเร่ืองตํางๆที่
แตกตํางกัน ตามสิ่งแวดล๎อมในการทํางานของผู๎ใช๎บริการโดยนักเรียนหรือนักศึกษามีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการน๎อยกวําพนักงานเอกชน เนื่องจากพนักงานเอกชนอาจมีโอกาสเดินทางไป
ประชุมสัมมนาหรือเดินทางไปพักผํอนในโรงแรมตํางๆ ทําให๎เกิดการรับรู๎ถึงการบริการที่ประทับใจ 
และเกิดการคาดหวังในการบริการของทุกโรงแรม ในความสามารถตอบสนองความต๎อง การได๎
เชํนเดียวกัน ดังนั้นทางโรงแรมอาจนําปัจจัยสํวนบุคคลที่มีความแตกตํางกันมาใช๎เป็นจุดเดํนในการ
ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ อาทิเชํนทางโรงแรมอาจมีการสอบถามความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการ ในขณะจองห๎องพักวําต๎องการห๎องพักประเภทใด มีรูปแบบการตกแตํงสไตล์ใด ชอบ
ห๎องพักโทนสีใด หรืออยากให๎เตียงนอนใช๎สีอะไร เพื่อสร๎างความโดดเดํนในการให๎บริการที่
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เหนือกวําความคาดหมายและทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจที่เกินกวําความคาดหมายที่มีกํอน
การมาใช๎บริการ 

 
5. จากผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยสํวนบุคคลที่มีผลตํอการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการโรงแรมปัจจัย

ด๎านเพศ และความถี่ในการใช๎บริการมีการรับรู๎คุณภาพบริการที่ไมํแตกตํางกัน แตํในด๎านอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนมีการรับร๎ูคุณภาพบริการที่ความแตกตํางกัน ด๎านหากทาง
โรงแรมสามารถนําข๎อมูลเหลํานี้ไปพัฒนาด๎านการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการให๎ดียิ่งขึ้น เพื่อสามารถ
ตอบสนองความต๎องการตํอคนกลุํมนี้ได๎จะทําให๎คุณภาพการบริการโดยรวมดีขึ้น เชํนการออกแบบ
และตกแตํงห๎องพักให๎มีลักษณะที่แตกตํางกันตามความต๎องการ อาจทําให๎ผู๎ใช๎บริการร๎ูสึกอบอํุน 
สบายใจ ตามหลักจิตวิทยา อาทิเชํน อายุของผู๎ใช๎บริการมีประสบการณ์ในการเผชิญกับสภาพ 
แวดล๎อมที่มีความแตกตํางกัน ทําให๎เกิดการรับรู๎ที่แตกตํางกัน ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการ ทําให๎
มีการติดตามข๎อมูลขําวสารที่แตกตํางกัน ผู๎ที่มีระดับการศึกษาที่สูงกวํายํอมมีการเลือกสรร และ
เปิดรับขําวสารที่มากกวําทําให๎เกิดความที่คาดหวังที่มากขึ้น และต๎องการบริการที่ดีที่สุด  ด๎านอาชีพ
ของผู๎ใช๎บริการทําให๎ผู๎ใช๎บริการมีการตอบสนองตํอการรับร๎ูที่แตกตํางกัน เชํน หากผู๎ใช๎บริการ เป็น
นิสิต นักศึกษา อาจตกแตํงห๎องแบบเรียบงําย แตํมีสไตล์ พนักงานผู๎ให๎บริการแตํงตัวให๎ดูทันสมัย มี
การให๎บริการอินเตอร์เน็ตอยํางทั่วถึง มีสถานที่สวยๆ ไว๎ให๎ผู๎ใช๎บริการถํายรูป หรือพักผํอน 
ข๎าราชการอาจเน๎นความเรียบงําย แตํแฝงไปด๎วยความมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว พนักงานเอกชน อาจ
ต๎องการการบริการที่คลํองแคล๎ววํองไว การตกแตํงที่ผสมผสานธรรมชาติ เพื่อให๎ผู๎ใช๎บริการร๎ูสึก
ผํอนคลายหรือผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นนักธุรกิจ อาจตกแตํงให๎มีความเป็นสํวนตัว ผสมผสานกับ
ธรรมชาติเพื่อชํวยสร๎างความร๎ูสึกผํอนคลาย และทําให๎เกิดการพักผํอน หรืออาจมีห๎องประชุม
สํวนตัวไว๎บริการ และผ๎ูใช๎บริการมีรายได๎สูงมีความคาดหวังตํอการบริการที่ดี สภาพ แวดล๎อมที่
เหมาะสม รวมทั้งการปฏิบัติงานที่ดีของพนักงานและอีกสาเหตุหนึ่งคือ มีโอกาสไปพักในโรงแรม
ระดับ 5 ดาวมากกวํา 1 คร้ัง ทําให๎มีโอกาสสัมผัสบริการที่แตกตํางกัน 

 
6. จากผลการวิจัยเมื่อใช๎ทดสอบสมมติฐานทางสถิติด๎วยเคร่ืองมือ Paired Samples T-Test

ในการทดสอบความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการพบวํามีความ
แตกตํางกันในทุกมิติของคุณภาพบริการ ได๎แกํ ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความมั่นใจ
ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความนําเชื่อถือคุณภาพ
บริการแตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูด๎านการเข๎าใจความแตกตํางของผู๎มาใช๎
บริการในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูความเป็นรูปธรรม
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ของคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน และผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูการตอบสนองรวดเร็ว
ที่แตกตํางกัน สาเหตุเนื่องมาจากผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังกํอนการมาใช๎บริการในระดับสูงมาก 
อาจเกิดจากคําบอกเลํา ประสบการณ์ที่ผํานมา การสื่อสารทางการตลาด หรือความจําเป็นสํวนบุคคล
ของผู๎ใช๎บริการเมื่อมาใช๎บริการในโรงแรม และรับร๎ูการใช๎บริการอาจมีบางประเด็นไมํเป็นไปตามที่
คาดหวังไว๎ จึงเกิดความไมํพอใจในการเข๎าพักโรงแรมและเนื่องจากโรงแรมระดับ 5 ดาว มีราคาใน
การเข๎าพักที่คํอนข๎างแพง จึงทําให๎ผู๎ใช๎บริการคาดหวังในคุณภาพบริการที่ดี ห๎องพักที่มีการจัดไว๎
อยํางสวยงาม สภาพแวดล๎อมมีความเหมาะสมในการพักผํอน หรือผู๎ใช๎บริการมีโอก าสเข๎ายังใน
หลายสถานที่จึงสัมผัสได๎ถึงจุดเดํนของโรงแรมตํางๆ เมื่อมาเข๎าพักยังโรงแรมตํอไปทําให๎คาดหวัง
วําทุกโรงแรมจะต๎องมีความเป็นเอกลักษณ์เชํนเดียวกัน ข๎าพเจ๎าขอเสนอแนะคือการปรับปรุงและ
แก๎ไขในด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว รองลงมาคือการเข๎าใจความต๎ องการที่
แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ เพราะเป็นด๎านที่มีความแตกตํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ูมาก 
ตาม ลําดับ  โดยโรงแรมควรเน๎นที่การกําหนดเวลาให๎มีความรวดเร็วและมีความเหมาะสมที่
พนักงานนั้นสามารถปฏิบัติได๎ เพื่อให๎พนักงานมีความสามารถให๎บริการได๎รวดเร็ว และเมื่อเกิด
ปัญหาพนักงานเอาใสํใจชํวยแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว รวมทั้งการตอบสนองความต๎องการได๎อยําง
รวดเร็ว โดยควรเน๎นการแก๎ปัญหาจากระบบการให๎บริการของโรงแรมที่ได๎ตั้งไว๎ การกําหนดเวลา
ในการให๎บริการ และควรมีฝึกอบรมมาตรฐานและวิธีการทํางานอยูํเสมอเพื่อให๎พนักงานเกิดความ
เชี่ยวชาญ สามารถปฏิบัติงานได๎อยํางรวดเร็วและถูกต๎องและในด๎านการเข๎าใจความต๎องการที่
แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ อาทิเชํนพนักงานใสํใจรายละเอียดเล็กๆน๎อยที่ทําให๎ผู๎ใช๎บริการ
ประทับใจ หรือเก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที  เพียงผู๎ใช๎บริการแจ๎งชื่อ รวมทั้ง
พนักงานควรเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการ เชํน วัฒนธรรมการแสดงออก การ
รับประทานอาหาร การดูแลเอาใจใสํ และนอกจากนี้ พนักงานของโรงแรมทุกฝ่ายควรมีความตั้งใจ
ในการปฏิบัติงาน ข๎าพเจ๎าขอเสนอแนะวิธีการในการลดชํองวํางระหวํางความคาดหวังและการรับร๎ู
ของผู๎ใช๎บริการนั้นนอกจาการมีระบบงานที่ดีแล๎ว ควรเน๎นไปที่การให๎ความร๎ูแกํพนักงานในการ
ปฏิบัติงานได๎อยํางถูกต๎องและควรให๎ความใสํใจในพนักงานเพราะพนักงานนับวําเป็นปัจจัยสําคัญ
ตํอคุณภาพบริการ เป็นการสร๎างความแตกตํางในการแขํงขัน การสร๎างความประทับใจให๎แกํ
ผู๎ใช๎บริการ ทางโรงแรมควรสนับสนุนให๎มีการฝึกอบรมพนักงานให๎มีความเชี่ยวชาญ มีการ
สนับสนุนการเน๎นย้ํากลยุทธ์ไมตรีจิตในการให๎บริการ มีการจัดกิจกรรมสํงเสริมการทํางานของ
พนักงาน มีการจัดให๎ทํากิจกรรมรํวมกันเพื่อสร๎างสายสัมพันธ์ เชํน กิจกรรมปฐมนิเทศสําหรับ
พนักงานใหมํ เมื่อให๎สามารถเรียนร๎ูและเข๎าใจระบบการทํางาน วัฒนธรรมองค์กรได๎อยํางรวดเร็ว 
ในด๎านการทํางานควรจัดรูปแบบการบริหารงานแบบมีสํวนรํวม (Participation Management) 
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เพื่อให๎พนักงานได๎มีสํวนรํวมในการเสนอแนะการบริการที่ลูกค๎าต๎องการ แสดงความคิดเห็นในการ
ทํางานที่ต๎องแก๎ไขปรับปรุงอยํางเรํงดํวนและการตัดสินใจในการทํางานเมื่อเกิดปัญหาเฉพาะหน๎า 
นอกจากนี้อาจมีการสํงเสริมให๎มีการหมุนเวียนงาน (Job Rotation) ภายในโรงแรม เพื่อให๎พนักงาน
ได๎มีการเรียนรู๎งานในหลายฝ่าย เพื่อให๎สามารถชํวยเหลือและสามารถปฏิบัติงานแทนเพื่อนรํวมงาน
คนอ่ืนได๎ รวมถึงเปิดโอกาสให๎พนักงานได๎รับทราบถึงความเคลื่อนไหวภายในโรงแรม โดยการชี้
แจ๎งนโยบายตํางๆ และประชาสัมพันธ์ให๎พนักงานได๎ทราบถึงกิจกรรมตํางๆ ทั้งภายในและภายนอก
โรงแรม เชํน กิจกรรมกีฬาสีระหวํางแผนก กิจกรรมการสร๎างทีม (Team Building) และกิจกรรมเพื่อ
สังคม เพื่อให๎พนักงานได๎มีโอกาสเข๎ารํวมทํากิจกรรมตํางๆ รวมกัน เพื่อกระชับความสัมพันธ์และ
สร๎างความคุ๎นเคย จนกํอให๎เกิดเป็นสัมพันธภาพที่ดีระหวํางเพื่อนพนักงาน หัวหน๎าฝ่าย ทําให๎เกิด
การประสานการทํางานที่ดีในอนาคต นอกจากนี้อาจมีการจัดคอร์สอบรมพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อให๎ดู
มีความนําเชื่อถือ  นอกจากนี้ทางโรงแรมอาจมีการจัดระบบโครงสร๎างการบริการงานภายใน
โรงแรมให๎มีความยืดหยุํนและมีความสอดคล๎องกับสถานการณ์ปัจจุบันการทํองเที่ยวในปัจจุบัน มี
การสื่อสารวัตถุประสงค์ กฎระเบียบ ข๎อบังคับให๎พนักงานทุกคนได๎รับทราบอยํางทั่วถึงและเข๎าใจ
ไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อกํอให๎เกิดความคลํองตัวในการปฏิบัติงาน มีการกระจายอํานาจหน๎าที่
ความรับผิดชอบ (Empowerment)ไปยังพนักงานในสํวนงานที่ต๎องให๎บริการลูกค๎า และเปิดโอกาส
ให๎พนักงานได๎แสดงความคิดเห็นและความขัดแย๎งออกมาอยํางอิสระ เพื่อกระตุ๎นและสร๎างแรงจูงใจ 

 
นอกจากนี้ข๎าพเจ๎าขอเสนอแนะในการสร๎างความมีเอกลักษณ์ ความโดดเดํนในคุณภาพ

บริการคือ สร๎างบริการที่มีเอกลักษณ์แตกตํางจากผู๎ให๎บริการรายอ่ืน เพื่อสร๎างความประทับใจ 
ประสบการณ์ใหมํให๎ผู๎ใช๎บริการ นอกจากนี้อาจะนําเสนอด๎วยสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสมตํอ
การใช๎งานมีเอกลักษณ์เฉพาะโรงแรมนั้น เพื่อเพิ่มความประทับใจด๎านที่พัก ทําให๎ผู๎ประกอบการไมํ
ต๎องใช๎กลยุทธ์ราคาในการแขํงขันซึ่งอาจสํงผลตํอภาพลักษณ์ของโรงแรม นอกจากนี้อาจขยายกลุํม
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติเพิ่มขึ้น และมีการติดตามสถานการณ์บ๎านเมือง เศรษฐกิจ สังคม รวมทั้ง
ความเคลื่อนไหวของอุตสาหกรรมทํองเที่ยว ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจที่เกี่ยวข๎องอยํางใกล๎ชิด เพื่อ
สามารถปรับกลยุทธ์ธุรกิจโรงแรมให๎สามารถตอบสนองตํอการเปลี่ยนแปลงได๎อยํางทันทํวงที
พร๎อมที่จะสามารถพัฒนาบริการใหมํที่ตอบสนองการใช๎ชีวิตของนักทํองเที่ยวได๎อยํางลงตัว 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 

  1. ในการศึกษาคร้ังตํอไปสามารถศึกษาคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎ 
บริการโรงแรมที่มีระดับต่ํากวํา 5 ดาว เพื่อศึกษาถึงระดับโรงแรมที่แตกตํางกันมีความคาดหวังและ
การรับรู๎ที่แตกตํางกันหรือไมํ 
 
  2. ศึกษาจังหวัดหรือภูมิภาคอ่ืน เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการที่อยูํ
ภูมิภาคอื่นวํามีความแตกตํางจากการศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครอยํางไร 
 
  3. ศึกษาเชิงคุณภาพในงานวิจัยคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของผู๎ใช๎บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว โดยการสอบถามจากผู๎ใช๎บริการ หรือสัมภาษณ์จากผู๎บริหารของโรงแรม 
 
  4. ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกใช๎บริการโรงแรม เพื่อศึกษาถึงความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการและสามารถนําไปปรับปรุงการดําเนินงานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 5. นําเคร่ืองมือคุณภาพบริการ SERVQUAL ไปใช๎ในการศึกษาอุตสาหกรรมบริการอ่ืน เชํน 
ธนาคาร โรงพยาบาล สายการบิน เป็นต๎น 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและการรับรู๎โรงแรมระดับ 5 ดาว กรุงเทพมหานคร 
สํวนที ่1 ข๎อมูลสํวนบุคคลทั่วไป ตลอดจนข๎อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช๎บริการโรงแรม  
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชํองวํางหน๎าข๎อความ  
 
1. ชื่อโรงแรมที่ทํานมาใช๎บริการ…………… 
 
2. เพศ ( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง 
 
3. อายุ   ( ) 1. 15 - 25 ปี                ( ) 2. 26 - 35 ปี   

( ) 3. 36 - 45 ปี    ( ) 4. 46 - 55 ปี      
( ) 5. 56 - 60 ปี 

 
4. ระดับการศึกษาสูงสุด  ( ) 1. ต่ํากวําปริญญาตรี   ( ) 2. ปริญญาตรี 
   ( ) 3. ปริญญาโท    (  ) 4. ปริญญาเอก 
 
5. อาชีพ   ( ) 1. นักเรียน/นักศึกษา     ( ) 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
   ( ) 3. พนักงานบริษัทเอกชน  ( ) 4. ธุรกิจสํวนตัว 
   ( ) 5. อ่ืนๆ (ระบุ)........................... 
 
6. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ( ) 1. ต่ํากวํา 10,000 บาท  ( ) 2. 10,000 - 25,000 บาท  
   ( ) 3. 25,001- 40,000 บาท ( ) 4. มากกวํา 40,000 บาท 
  
7. ปกติทํานใช๎บริการโรงแรมบํอยเพียงใด 
   ( ) 1. 1 - 2 คร้ังตํอปี  ( ) 2. 3 - 5 คร้ังตํอปี 
   ( ) 3. 6 - 10 คร้ังตํอปี  ( ) 4. มากกวํา 10 คร้ังตํอปี 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับร๎ูของโรงแรม กทม. 
คําชี้แจง ทํานคิดวําคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับร๎ูควรมีองค์ประกอบอยํางไร  
โปรดแสดงความคิดเห็นของทํานโดยการเลือกตัวเลขที่เหมาะสมในแตํละข๎อที่กําหนดให๎  

ระดับที่ 1 หมายถึง ความคาดหวังและการรับร๎ูตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมน๎อยที่สุด 
ระดับที่ 2 หมายถึง ความคาดหวังและการรับร๎ูตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมน๎อย 
ระดับที่ 3 หมายถึง ความคาดหวังและการรับร๎ูตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง 
ระดับที่ 4 หมายถึง ความคาดหวังและการรับร๎ูตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมสูง 
ระดับที่ 5 หมายถึง ความคาดหวังและการรับร๎ูตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมสูงมาก 
 

ความหวังการใช้บริการ 
องค์ประกอบคุณภาพบริการท่ีคาดหวัง 

การรับรู้จริงในการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

     1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกหางําย      
     2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม      
     3. สภาพแวดล๎อมมีความปลอดภัย      
     4. โรงแรมมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย      

     5. เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช๎งาน      
     6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย       
     7. สภาพแวดล๎อมมีความสวยงาม      
2. ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได ้(Reliability) 

     8. พนักงานปฏิบัติงานได๎เป็นอยํางดี      
     9. พนักงานทําให๎เกิดความไว๎ใจ เชื่อถือได๎      
     10. พนักงานมีทักษะในการแก๎ปัญหา      
     11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี      
     12. โรงแรมกําหนดเวลาเหมาะสม      
     13. พนักงานให๎บริการในเวลาที่กําหนด      
     14. พนักงานให๎บริการอยํางถูกต๎อง      
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ความหวังการใช้บริการ 
องค์ประกอบคุณภาพบริการท่ีคาดหวัง 

การรับรู้จริงการบริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
     15. พนักงานมีความพร๎อมและเต็มใจ      
     16. ตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็ว      
     17. พนักงานแก๎ปัญหาได๎ตามต๎องการ      
     18. การเช็คอินเช็คเอาท์ทําได๎รวดเร็ว      
     19. พนักงานมีจํานวนเพียงพอ      
     20. พนักงานแก๎ปัญหาอยํางรวดเร็ว      
     21. พนักงานให๎บริการได๎รวดเร็ว      
4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
     22. พนักงานทําให๎เกิดความมั่นใจ      
     23. พนักงานให๎บริการสุภาพอํอนโยน       
     24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี      
     25. พนักงานปฏิบัติงานอยํางเครํงครัด      
     26. พนักงานมีความรู๎ในการตอบคําถาม       
     27. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือตํอหน๎าที่      
     28. โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม      
     29. การแจ๎งคําใช๎บริการมีความเชื่อถือได๎      
     30. รักษาความปลอดภัยอยํางทั่วถึง      
5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 
     31. พนักงานเอาใจใสํความต๎องการผู๎ใช๎บริการ      
     32. พนักงานเข๎าใจความต๎องการที่แตกตํางกัน      
     33. พนักงานใสํใจทําให๎ผู๎ใช๎บริการประทับใจ       
     34. เก็บข๎อมูลผู๎ใช๎บริการและให๎บริการได๎ทันที      
     35. การบริการของพนักงานดีสมํ่าเสมอ       
     36. พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจ      
     37. พนักงานให๎บริการที่ดีโดยไมํเลือกปฏิบัติ      
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ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู๎ของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ×  ลงในชํองวํางหน๎าข๎อความหรือเติมข๎อความลงในชํองวํางให๎ 
ได๎ใจความที่สมบูรณ์เกี่ยวกับตัวทําน  
1. ทํานคิดวําคุณภาพบริการโดยรวมของโรงแรมที่ทํานพักนี้เป็นอยํางไร 
( ) 1. ดีมาก   ( ) 2. ดี   ( ) 3. ปานกลาง   ( ) 4. น๎อย 
2. ทํานคิดวําจะแนะนําให๎ผู๎อ่ืนมาใช๎บริการที่โรงแรมนี้หรือไมํ 
( ) 1. แนะนํา   ( ) 2. ไมํแนะนํา 
3. ทํานคิดวําการบริการของโรงแรมควรมีการปรับปรุงมากที่สุด 3 อันดับแรกในเร่ือง 

1.............................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

2..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  

3..............................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 ขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามคะ 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
คําสถิติที่ใช๎ในการทดสอบความนําเชื่อถือ 
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ตารางผนวกท่ี ข 1  การทดสอบความนําเชื่อถือรวมของแบบสอบถาม 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.963 74 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Tang1 310.4000 800.503 .254 .963 

Tang2 310.1000 799.938 .399 .962 

Tang3 310.3750 795.317 .362 .963 

Tang4 310.2500 799.987 .321 .963 

Tang5 310.2500 799.013 .303 .963 

Tang6 310.2000 792.369 .405 .963 

Tang7 310.2250 790.384 .461 .962 

Relia8 310.1500 797.362 .451 .962 

Relia9 310.3000 801.446 .352 .963 

Relia10 310.2500 806.551 .201 .963 

Relia11 309.9750 793.563 .441 .962 

Relia12 310.1250 803.240 .363 .963 

Relia13 310.1750 797.020 .466 .962 

Relia14 310.0250 800.589 .374 .963 

Res15 310.1500 791.515 .521 .962 

Res16 310.1000 797.067 .481 .962 

Res17 310.1250 798.676 .411 .962 
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ตารางผนวกท่ี ข 1  (ตํอ) 
 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Res19 310.0500 794.767 .579 .962 

Res20 310.2250 792.692 .535 .962 

Res21 310.0250 792.487 .645 .962 

Assure22 310.1500 795.362 .477 .962 

Assure23 310.0000 787.077 .708 .962 

Assure24 310.0000 784.667 .732 .962 

Assure25 310.2000 792.369 .537 .962 

Assure26 310.1250 786.625 .632 .962 

Assure27 310.1000 795.118 .451 .962 

Assure28 310.3750 791.215 .497 .962 

Assure29 310.0000 788.564 .710 .962 

Assure30 309.9500 793.331 .618 .962 

Empathy31 310.0500 796.100 .423 .962 

Empathy32 310.2750 798.871 .370 .963 

Empathy33 310.1250 783.804 .699 .962 

Empathy34 310.2750 798.204 .351 .963 

Empathy35 310.1750 794.456 .479 .962 

Empathy36 310.0500 801.485 .351 .963 

Empathy37 310.0000 795.487 .516 .962 

Ptang1 310.2750 796.051 .493 .962 

Ptang2 310.2250 788.025 .655 .962 

Ptang3 310.4000 785.374 .551 .962 

Ptang4 310.4000 789.374 .600 .962 

Ptang5 310.4500 787.946 .632 .962 

Ptang6 310.4000 796.810 .364 .963 

ptang7 310.2000 792.062 .518 .962 

Prealia8 310.2250 788.435 .612 .962 

Prealia9 310.3000 782.267 .668 .962 

Prealia10 310.5000 789.128 .575 .962 
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ตารางผนวกท่ี ข 1  (ตํอ) 
 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Prealia11 310.0000 796.718 .516 .962 

Prealia12 310.3750 784.446 .529 .962 

Prealia13 310.2000 792.267 .539 .962 

Prealia14 310.2000 785.754 .704 .962 

Press15 310.3000 795.497 .519 .962 

Press16 310.3000 786.523 .599 .962 

Press17 310.4000 789.682 .592 .962 

Press18 310.1750 794.661 .500 .962 

Press19 310.3250 795.558 .468 .962 

Press20 310.3500 788.951 .518 .962 

Press21 310.2000 793.190 .516 .962 

PAssore22 310.3750 798.138 .376 .963 

PAssore23 310.1750 789.379 .529 .962 

PAssore24 310.0500 795.792 .480 .962 

PAssore25 310.4000 787.015 .628 .962 

PAssore26 310.6000 791.682 .479 .962 

PAssore27 310.2000 790.267 .561 .962 

PAssore28 310.3750 792.804 .482 .962 

PAssore29 310.3750 786.958 .513 .962 

PAssore30 310.1250 789.907 .531 .962 

PEmpathy31 310.3000 794.472 .548 .962 

PEmpathy32 310.4250 796.558 .411 .962 

PEmpathy33 310.3500 794.336 .482 .962 

PEmpathy34 310.3750 789.881 .526 .962 

PEmpathy35 310.4000 789.990 .533 .962 

PEmpathy36 310.2500 786.397 .612 .962 

PEmpathy37 310.2500 792.859 .571 .962 
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ตารางผนวกท่ี ข 2  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังในคุณภาพ  
           บริการด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.856 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Tang1 25.4500 13.536 .682 .826 

Tang2 25.1500 16.079 .496 .852 

Tang3 25.4250 15.174 .426 .864 

Tang4 25.3000 14.472 .670 .830 

Tang5 25.3000 13.549 .738 .818 

Tang6 25.2500 13.936 .598 .840 

Tang7 25.2750 13.179 .764 .813 

 
 
ตารางผนวกท่ี ข 3  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังในคุณภาพ  
   บริการด๎านความนําเชื่อถือ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.790 7 
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ตารางผนวกท่ี ข 3  (ตํอ) 
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Relia8 26.0000 7.487 .429 .780 

Relia9 26.1500 7.156 .557 .757 

Relia10 26.1000 7.887 .306 .802 

Relia11 25.8250 6.353 .592 .750 

Relia12 25.9750 7.666 .509 .767 

Relia13 26.0250 6.692 .699 .729 

Relia14 25.8750 7.087 .577 .753 

 

 

ตารางผนวกท่ี ข 4  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังในคุณภาพ  
   บริการด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.896 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Res15 26.2000 9.190 .790 .869 

Res16 26.1500 10.285 .684 .882 

Res17 26.1750 10.404 .607 .891 

Res18 26.1750 9.840 .707 .880 

Res19 26.1000 10.400 .700 .881 

Res20 26.2750 9.794 .710 .879 

Res21 26.0750 10.379 .702 .881 



  213 

 

ตารางผนวกท่ี ข 5  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังในคุณภาพ 
     บริการด๎านการให๎ความมั่นใจ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.907 9 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Assure22 35.0500 19.023 .638 .900 

Assure23 34.9000 18.708 .715 .894 

Assure24 34.9000 18.041 .792 .888 

Assure25 35.1000 19.118 .597 .903 

Assure26 35.0250 17.871 .754 .891 

Assure27 35.0000 18.462 .685 .896 

Assure28 35.2750 18.307 .635 .901 

Assure29 34.9000 19.118 .686 .896 

Assure30 34.8500 19.464 .671 .898 

 

 
ตารางผนวกท่ี ข 6  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนความคาดหวังในคุณภาพ  
   บริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.894 7 
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ตารางผนวกท่ี ข 6  (ตํอ) 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Empathy31 25.9500 11.741 .639 .885 

Empathy32 26.1750 11.687 .680 .880 

Empathy33 26.0250 11.051 .768 .869 

Empathy34 26.1750 11.225 .702 .878 

Empathy35 26.0750 11.917 .627 .886 

Empathy36 25.9500 11.946 .733 .875 

Empathy37 25.9000 11.938 .729 .876 

 

 
ตารางผนวกท่ี ข 7  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพบริการ  
         ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.834 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ptang1 24.7750 11.615 .520 .822 

Ptang2 24.7250 10.820 .648 .803 

Ptang3 24.9000 10.041 .594 .813 

Ptang4 24.9000 10.503 .697 .795 

Ptang5 24.9500 11.126 .546 .818 

Ptang6 24.9000 10.656 .553 .818 

ptang7 24.7000 10.985 .560 .816 
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ตารางผนวกท่ี ข 8  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพบริการ  
      ด๎านความนําเชื่อถือ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.876 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Prealia8 25.2750 12.512 .725 .850 

Prealia9 25.3500 11.413 .832 .833 

Prealia10 25.5500 12.613 .673 .857 

Prealia11 25.0500 14.305 .488 .878 

Prealia12 25.4250 11.738 .620 .869 

Prealia13 25.2500 13.269 .593 .867 

Prealia14 25.2500 12.705 .716 .852 

 

 
ตารางผนวกท่ี ข 9  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับรู๎ในคุณภาพบริการ  
   ด๎านการตอบสนองความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.879 7 
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ตารางผนวกท่ี ข 9  (ตํอ) 
 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Press15 25.1000 12.092 .653 .863 

Press16 25.1000 10.605 .778 .845 

Press17 25.2000 11.344 .713 .854 

Press18 24.9750 12.435 .511 .879 

Press19 25.1250 11.907 .619 .866 

Press20 25.1500 11.003 .646 .865 

Press21 25.0000 11.333 .734 .852 

 

ตารางผนวกท่ี ข 10  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับร๎ูในคุณภาพ  
     บริการด๎านการให๎ความมั่นใจ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.894 9 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PAssore22 33.5000 22.718 .586 .888 

PAssore23 33.3000 22.062 .606 .887 

PAssore24 33.1750 23.071 .601 .887 

PAssore25 33.5250 21.948 .683 .881 

PAssore26 33.7250 21.435 .698 .879 

PAssore27 33.3250 21.507 .769 .874 

PAssore28 33.5000 22.000 .661 .882 

PAssore29 33.5000 20.821 .678 .882 

PAssore30 33.2500 22.038 .630 .885 
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ตารางผนวกท่ี ข 11  การทดสอบความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนการรับร๎ูในคุณภาพ  
  บริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.862 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PEmpathy31 24.8000 11.549 .645 .841 

PEmpathy32 24.9250 11.558 .515 .858 

PEmpathy33 24.8500 11.105 .647 .840 

PEmpathy34 24.8750 10.676 .644 .840 

PEmpathy35 24.9000 10.913 .607 .846 

PEmpathy36 24.7500 10.141 .777 .820 

PEmpathy37 24.7500 11.628 .596 .847 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คําสถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางผนวกท่ี ค 1  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวัง  
     ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 2  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 อายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความคาดหวัง  
                               ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 3  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน  
                               มคีวามคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 4  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ 
    คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 5  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน  
                               มีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 6  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีความ   
                               คาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 7  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 7 เพศของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูใน  
                               คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
 
 
 
 
 



  222 

 

ตารางผนวกท่ี ค 8  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 8 อายุของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูใน  
   คุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 9  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 9 ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการ  
                               รับรู๎ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  224 

 

ตารางผนวกท่ี ค 10  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 10 อาชีพของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ู 
  ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 11  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 11 รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนของผู๎ใช๎บริการที่แตกตําง 
  กันมีการรับร๎ูในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 12  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 12 ความถี่ของผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ู  
  ในคุณภาพบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 13  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 13 ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน 
                                 คุณภาพบริการความเป็นรูปธรรมของบริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 14  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 14  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน  
  คุณภาพบริการด๎านความนําเชื่อถือของบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี ค 15  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 15 ผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกันมีการรับร๎ูในคุณภาพ  
  บริการด๎านการตอบสนองความต๎องการอยํางรวดเร็วที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี ค 16  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 16 ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูใน  
  คุณภาพบริการด๎านการให๎ความมั่นใจของบริการที่แตกตํางกัน 
 

 
 
ตารางผนวกท่ี 17  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 17 ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับรู๎ใน  
    คุณภาพบริการด๎านการเข๎าใจความต๎องการผู๎ใช๎บริการที่แตกตํางกัน 
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ตารางผนวกท่ี 18  ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังและการรับร๎ูในคุณภาพบริการรวม  
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