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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (2) ศึกษาระดบัการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และ 
(3) วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
เขา้ใชบ้ริการในโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยพกัคา้งคืนอย่างนอ้ย 1 คืน จ านวน
รวม 36,288 คน ในช่วงเดือนมกราคม-ธนัวาคม 2555 ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาไดจ้ านวน 353 
คน ค านวณโดยใชสู้ตรทาโร่ ยามาเน่ และใชวิ้ธีสุ่มตวัอย่างแบบมีระบบ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
การทดสอบค่าที 
  ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ รองลงมา
คือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีใหค้วามมัน่ใจ (2) ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปแบบการบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการ
บริการท่ีใหค้วามมัน่ใจ และ (3) ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการ
รับร็ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา พบวา่ นกัท่องเท่ียวไทยมีระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
หรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายด้านไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ค าส าคัญ  ความคาดหวงัและการรับรู้  คุณภาพการบริการ  นกัท่องเท่ียวชาวไทย โรงแรมหรรษา เจบี 
 จงัหวดัสงขลา      
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Abstract 
 

The purposes of this study were: (1) to examine levels of Thai tourists’ expectations on 
service quality provided by Hunsa JB Hotel, Hat Yai, Songkhla Province; (2) to determine the level of 
perceived service quality among Thai tourists towards the Hunsa JB Hotel, Hat Yai, Songkhla Province; 
and (3) to investigate the differences in levels of Thai tourists’ expectations and perceptions on the service 
quality provided Hunsa JB Hotel, Hat Yai, Songkhla Province. 

This study was conducted by means of a survey research. The number of population was 
approximately 36,288 Thai tourists who stayed at Hunsa JB Hotel for at least one night during January-
December 2012. The sample selected by systematic sampling method consisted of 353 respondents. 
Survey questionnaires were used as an instrument to collect the data. Data were analysed by statistical 
tools including frequency, percentage, mean, standard deviation and Paired Sample t-test. 

The results of this study were as follows: (1) overall levels of Thai tourists’ expectations 
towards the service quality of Hunsa JB Hotel were at the high level. When considering by each of 
service quality aspects, it was found that the aspect of responsiveness was the most important, followed 
by the aspect of assurance respectively; (2) as for the overall levels of Thai tourists’ perceptions towards 
the service quality of Hunsa JB Hotel were also at the high level. When considering by each of service 
quality aspects, it was found that the Thai tourists’ perceptions towards the tangibles were the most 
important, followed by the aspect of assurance respectively; and (3) there were no statistically 
significant differences in levels of Thai tourists’ expectations and perceptions on the service quality 
provided by Hunsa JB Hotel, Hat Yai, Songkhla Province at level of 0.05. It was found that levels of 
Thai tourists’ expectations and perceptions towards the service quality of Hunsa JB Hotel in both overall 
and each of aspects were in similar levels. 
 
Keywords:  Expectations and Perceptions,  Service Quality,  Thai Tourists,  Hunsa JB Hotel, 
 Songkhla Province. 
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นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ 
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 40 

 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ
 นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ 
 หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 41 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ 
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 42 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ 
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 43 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี  
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 44 

ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี  
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 
ของนกัท่องเท่ียว 45 

ตารางท่ี 4.18 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 
การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ 

   ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 46 

ตารางท่ี 4.19 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 
การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ 
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 47 

 
 
 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.20 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 

การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ 
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 48 

ตารางท่ี 4.21 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 
การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ 
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการให้ 
ความมัน่ใจ 48 

ตารางท่ี 4.22 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 
การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ 
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 49 

ตารางท่ี 4.23 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบั 
การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมทั้ง 5 ดา้น 50 

 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1   กรอบแนวคิดการศึกษา 3 
ภาพท่ี 2.1    ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการบริการท่ีไดรั้บจริง 8 
ภาพท่ี 2.2    ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 16 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
   การท่องเท่ียวถือเป็นธุรกิจบริการท่ีน ารายไดเ้ขา้สู่ประเทศเป็นจ านวนมหาศาล โดย ใน
ปี 2550 ประเทศไทยมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวรวมทั้งส้ิน 928,200 ลา้นบาท ซ่ึงกลุ่มธุรกิจท่องเท่ียว
ท่ีน่าจบัตามองคือกลุ่มธุรกิจท่ีพกัแรมอนัไดแ้ก่ท่ีพกัและโรงแรมดงัจะเห็นไดว้า่รายไดจ้ากท่ีพกั ท่ี
นกัท่องเท่ียวจ่ายในระหวา่งท่ีเดินทางท่องเท่ียวเป็นรายไดห้ลกัประเภทหน่ึง ของการท่องเท่ียว (การ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2550) รัฐบาลไทยไดใ้ห้ความส าคญัต่อการเพิ่มศกัยภาพทางการท่องเท่ียว
โดยก าหนดยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวของปี 2547-2551 ไวด้งัน้ี 1) การเพิ่มขีดความสามารถ ในการ
แข่งขนัทางดา้นการท่องเท่ียว เช่น การส่งเสริมให้ไทยเป็นประตูสู่ภูมิภาคเอเชีย การพฒันาระบบ
สารสนเทศ 2) การพฒันาสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียว เช่น การสร้างและพฒันาแหล่งท่องเท่ียว 
การยกระดบัมาตรฐานสินคา้และบริการ และ 3) การพฒันาระบบบริหารจดัการแบบบูรณาการ เป็นตน้ 
ซ่ึงยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวดงักล่าวมีเป้าหมายส าคญัท่ีจะวางรากฐานให้ประเทศไทยเป็น “เมือง
ศูนยก์ลางการท่องเท่ียวของเอเชีย (Tourism Capital of Asia)” ภายในปี 2551 ตามวิสัยทศัน์ของ 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ท.ท.ท.) ปี 2555 ประเทศไทยมุ่งกา้วสู่ “มาตรฐานโลก” 

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นเมืองศูนยก์ลางดา้นการคา้และธุรกิจของภาคใต ้ซ่ึง
มีความเจริญกา้วหนา้อยา่งรวดเร็ว และเป็นประตูผา่นไปยงัประเทศเพื่อนบา้น คือ มาเลเซีย และสิงคโปร์ 
เน่ืองจากอยูห่่างจากด่านสะเดาเพียง 60 กิโลเมตร ปัจจยัท่ีท าให้มีความเจริญกา้วหนา้เป็นอยา่งมาก 
ก็คือ การเป็นศูนยก์ลางทางดา้นต่างๆ ธุรกิจการคา้ การขนส่ง การส่ือสาร การคมนาคม การศึกษา 
และการท่องเท่ียว ธุรกิจท่ีพกัโรงแรมต่าง  ๆในหาดใหญ่จึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ี
จะเลือกเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จดัเป็นโรงแรมหน่ึง
ท่ีไดรั้บความนิยมมากส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีจะเลือกใชบ้ริการ เพราะตั้งอยูเ่ลขท่ี 99 ถนนจุติอนุสรณ์ 
ต าบลหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โรงแรมสูง 11 ชั้น ให้บริการห้องพกัจ านวน 432 ห้อง พร้อมอุปกรณ์
อ านวยความสะดวก ทนัสมยั ระยะห่างจากอ าเภอหาดใหญ่ประมาณ 5 กิโลเมตร ระยะเวลาเดินทาง 
สู่สนามบิน 20 นาที 
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ดงันั้น เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบ้ริการ ตามแนวคิดท่ีวา่ “ลูกคา้
คือคนส าคญั” หรือการด าเนินธุรกิจโดยยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลางนั้นจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีผูป้ระกอบการ
ตอ้งรู้ถึงความตอ้งการ ความคาดหวงั ส่ิงท่ีอยู่ในใจของลูกคา้ รวมไปถึงความรู้สึกของลูกคา้ และ
เพื่อการให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลเหล่านั้นบริษทัจ าเป็นตอ้งศึกษาหรือประเมินจากลูกคา้ท่ีใช้บริการ และ
สินคา้ โดยตรงเพราะขอ้มูลท่ีได้มาจะตอบค าถามได้ตรงจุด และสามารถน ามาใช้ปรับปรุง หรือ
เปล่ียนแปลงแผนการด าเนินการ กลยุทธ์ทางการตลาด ปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และสินคา้ 
ไดต้รงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด (อมรศกัด์ิ  บุญเรือง, 2546) 

การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงมีจ านวนห้องพกัรวม 432 ห้อง ท าให้ได้
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งและสนใจลงทุน รวมทั้งหน่วยธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
อุตสาหกรรมบริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการในอนาคต   

 

2.   วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2.2 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2.3  เพื่อวิ เคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ  าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
3.   กรอบแนวคดิการศึกษา 

 
  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย   

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงสามารถน ามา
สร้างเป็นกรอบแนวคิดการศึกษาได ้ดงัน้ี 
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                         ตัวแปรอสิระ                                     ตัวแปรตาม       
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

       
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4.   สมมติฐานการศึกษา  
 

ความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและการรับรู้หลังการใช้บริการของนักท่องเท่ียว 
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีความ
แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น 

 

5.  ขอบเขตการศึกษา 
  
         การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี  อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยมีขอบเขตการศึกษา
ดงัน้ี 
 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเทีย่ว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม

หรรษา เจบี  
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการ 
- การตอบสนองความตอ้งการนกัท่องเท่ียว 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียว 
- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
-  เพศ 
- อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ  
- รายไดต้่อเดือน 
- วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ 
- ภูมิล าเนา 
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5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
       5.1.1 ประชากร ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้ใชบ้ริการในโรงแรมหรรษา เจบี 

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยพกัคา้งคืนอย่างน้อย 1 คืน ตลอดปี พ.ศ. 2555 รวมประมาณ 
36,288 คน เฉล่ียต่อเดือนจ านวน 3,024 คน คุณอาซีซะ อาลี ผูใ้ห้สัมภาษณ์ (2555, 10 กุมภาพนัธ์) 
ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ ณ โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงนาง
รัชดา เพช็ร์ชระ ผูส้ัมภาษณ์ 

       5.1.2 กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมหรรษา เจบี 
จ านวน 353 คน ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973: 135 อา้งถึงใน 
ยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 107) และแจกแบบสอบถามเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีคืนห้องพกัเป็น
ล าดบัเลขค่ีเท่านั้น โดยวธีิการสุ่มแบบมีระบบ 

5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา  
                           การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงเน้ือหาในการศึกษา
ไดแ้ก่ การใช้เกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน ประกอบดว้ย  
5 ประการ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการ การ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว การให้ความมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียว และการเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
                    5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร ประกอบดว้ยตวัแปร 2 ประเภท คือ  
   5.3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ 
ภูมิล าเนา  
        5.3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความคาดหวงัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประกอบ 5 ดา้น 
ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว การให้ความมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียว และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียว 
                   5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา เก็บขอ้มูลระหว่างเดือนมกราคม-ธันวาคม 
2555   
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6.   นิยามศัพท์เฉพาะ  
 
 6.1 ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงคาดการณ์ไวล่้วงหน้าก่อนใช้บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 6.2 การรับรู้ (Perception) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีนักท่องเท่ียวชาวไทยรับรู้ผ่าน
จากการสัมผสัต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการใช้บริการโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 6.3 นักท่องเที่ยวชาวไทย (Thai Tourists) หมายถึง ชาวไทยท่ีมีสัญชาติไทยท่ีเขา้ใช้
บริการในโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยพกัคา้งคืนอยา่งนอ้ย 1 คืน 
 6.4 การบริการ (Services) หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการบริการ
แก่ผูอ่ื้น ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการบริการแก่นกัท่องเท่ียวชาวไทย
ไดรั้บจากพนกังานโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 

7.   ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 7.1  ได้ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
                   7.2 น าขอ้มูลท่ีไดเ้สนอต่อผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 
และเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 

 
 
 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาได้ศึกษาเอกสาร ต ารา ท่ี
เก่ียวกบัแนวคิด ความคาดหวงั การรับรู้ ธุรกิจการบริการ การประเมินคุณภาพการบริการ และ
ผลงานวิจยัท่ีมีผูว้ิจยัมาแลว้ ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งและส าคญัต่องานวิจยัท่ีผูศึ้กษาก าลงัศึกษาอยู่ โดย
เรียบเรียงล าดบัเน้ือหาของการน าเสนอเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้การบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจการบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ 
5. ขอ้มูลทัว่ไปของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.   แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 
 Lovelock et al. (Lovelock et al., 2007 อา้งถึงใน สุรีย ์เข็มทอง, 2553) ให้ความหมาย 
ความคาดหวงั หมายถึง การคะเนส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการบริการก่อนเขา้รับการบริการ 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549: 56) ความคาดหวงัของแต่ละคนนั้นแตกต่างกัน
ออกไป ซ่ึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนนั้นมีผลมาจากในส่วนของผูใ้ห้บริการ หรือเกิดในส่วนของ
ผูบ้ริโภคก็ได ้เช่น ประสบการณ์ในอดีต การไดข้อ้มูลจากคนท่ีอยู่รอบขา้ง เป็นตน้ ดงันั้นปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อาจแบ่งไดด้งัน้ี 

1.  ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมีลกัษณะ
เฉพาะตวั มีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ส่งผลให้ความตอ้งการพื้นฐานของแต่ละคนต่างกนั ซ่ึงส่ิงน้ี
ส่งผลใหร้ะดบัของความคาดหวงัของลูกคา้ต่างกนั 
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 2.   ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดไดจ้ากการท่ีลูกคา้เคยใช้สินคา้
หรือรับบริการจากผูใ้หบ้ริการเดิม หรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการจากบริษทั
คู่แข่ง 
 3.   การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) ซ่ึงอาจเป็นในลกัษณะการ
ส่ือสารของบริษทัผ่านทางการตลาด เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ ค  าสัญญา โดยการผ่าน
ทางส่ือต่างๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร เช่น อตัราค่าบริการท่ีสูง 
อาจท าให้ลูกคา้คาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการท่ีดีในระดบัสูง หรือบริษทัท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรา มี
เคร่ืองมืออุปกรณ์ครบครัน อาจท าใหลู้กคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีสะดวกสบาย 
 4.   ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะท่ีลูกคา้เขา้มา
ใช้บริการมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น หากวนัเวลาท่ีลูกคา้ไปใช้
บริการมีคนมาใชบ้ริการมาก ลูกคา้อาจมีความคาดหวงัท่ีไดรั้บความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็ว
ในระดบัต ่า 
 5.   ค  าบอกเล่ากนัแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Comments) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท า
ใหค้วามคาดหวงัซ่ึงเกิดจากการส่ือสารถึงกนัเองของลูกคา้ เช่น ค าแนะน าจากเพื่อน การพูดถึงของ
บุคคลรอบขา้งหลงัจากไดไ้ปใชบ้ริการ โดยการส่ือสารหรือค าพูดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจเป็นไปในทางท่ีดี
หรือไม่ดีก็ได ้ 
 ความคาดหวงัของลูกค้า 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์ (2551: 38-39) กล่าววา่ เม่ือลูกคา้จะเขา้ไปรับบริการในองคก์ร
ใดก็ตามเขายอ่มไปพร้อมดว้ยความคาดหวงั จะคาดหวงัมากหรือนอ้ยแลว้แต่ตวับุคคล แต่โดยทัว่ไป
แลว้ความคาดหวงัของลูกคา้มกัข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่อไปน้ี 
 1.   ช่ือเสียงผา่นทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ขององค์กรเอง หากเป็นท่ีรู้กนัโดยทัว่ไป
วา่องค์กรนั้นมีช่ือเสียงในทางท่ีดี หรือลูกคา้อาจไดย้ินช่ือเสียงในทางใดทางหน่ึงเก่ียวกบัองค์กรน้ี  
ก็ยอ่มเกิดความคาดหวงับางประการเก่ียวกบัการไปรับบริการ 
 2.   ค  าบอกเล่าหรือพูดปากต่อปาก เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุด ค าบอกเล่าปากต่อปากเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีทรงพลงัท่ีสุด หากมีผูม้าเล่าใหลู้กคา้ฟังถึงประสบการณ์การบริการท่ีดี ท่ีไดรั้บจาก
องคก์รน้ี ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัสูงวา่จะไดรั้บการบริการเช่นเดียวกบัท่ีไดรั้บฟังมา 
 3.   ราคา ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาสินคา้/บริการ ลูกคา้ย่อมคาดหวงัสูงกบั
การบริการท่ีราคาแพง 
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 4.   ความตอ้งการส่วนบุคคล ลูกคา้อาจเขา้มารับบริการด้วยวตัถุประสงค์และความ
ตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั ผูท่ี้ไม่มีความตอ้งการส่ิงใดเป็นพิเศษก็ย่อมคาดหวงัน้อย แต่ผูมี้ความตอ้งการ
เป็นพิเศษย่อมคาดหวงัมาก เช่น ในการไปใช้บริการขดัหน้าและเสริมสวยท่ีสปา ลูกคา้ผูห้ญิงท่ีมี 
ผวิสวยอยูแ่ลว้ยอ่มมีความคาดหวงัต ่ากวา่ลูกคา้ท่ีผวิมีปัญหาจุดด่างด าและกระฝ้า 
 5.   ประสบการณ์ท่ีผา่นมา หากลูกคา้เคยไดรั้บประสบการณ์บริการท่ีดีในคร้ังก่อนก็ยอ่ม
คาดหวงัการบริการท่ีเท่ากบัหรือดีกวา่การบริการคร้ังท่ีแลว้ 
 
     
     
 
   
   เป็นตามความ    เปรียบเทียบ 1 กบั 2       ไม่เป็นไปตาม   
      คาดหวงั                                                                                                             ความคาดหวงั 
      
            พอใจ                                                      ไม่พอใจ 
 
                                                               มากกวา่คาดหวงั   
         ประทบัใจ   
  
ท่ีมา: จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551: 39)  

 

ภาพท่ี 2.1 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการบริการท่ีไดรั้บจริง 
 
 เม่ือลูกคา้เขา้มารับบริการดว้ยความคาดหวงัแลว้ หลงัจากไดรั้บบริการยอ่มหลีกเล่ียง
ไม่ไดท่ี้เขามาจะเปรียบเทียบประสบการณ์บริการท่ีไดรั้บ กบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ หากคุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บจริงดอ้ยกวา่ความคาดหวงัแลว้ ลูกคา้ยอ่มไม่พึงพอใจ หากความคาดหวงัและคุณภาพ
การบริการเท่ากนั ลูกคา้ก็จะพึงพอใจ แต่หากการบริการมีคุณภาพดีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ จะ
ท าใหลู้กคา้รู้สึกมากกวา่ “ความพึงพอใจ” ความรู้สึกนั้นเรียกวา่ “ความประทบัใจ”    

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง 

1 

2 

 1 เท่ากบั 2 1 มากกวา่ 2 

2 มากกวา่ 1 
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 จากค ากล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั หมายถึง การคะเนส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการ
บริการก่อนเขา้รับการบริการ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัประกอบดว้ย ความตอ้งการส่วน
บุคคลหรือความตอ้งการของลูกคา้ อาจเขา้มารับบริการท่ีมีวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการท่ีต่างกนั  
ประสบการณ์ในอดีตหรือประสบการณ์ท่ีผา่นมา การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ โดยผา่นการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ขององคก์รเอง ปัจจยัทางสภาวการณ์ ปัจจยัราคา และค าบอกเล่ากนัแบบปาก
ต่อปากเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด จากปัจจยัท่ีกล่าวมาน้ี หากลูกคา้หรือนกัท่องเท่ียวไดรั้บการบริการท่ี
เท่ากบัความคาดหวงัท่ีลูกคาดหวงัว่าจะไดรั้บ จะมีผลท าให้ลูกคา้หรือนกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ 
และหากวา่ลูกคา้หรือนกัท่องเท่ียวไดรั้บการบริการท่ีมากกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคาดหวงัวา่จะไดรั้บ 
จะมีผลท าใหลู้กคา้หรือนกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจ ซ่ึงมีผลใหเ้ขามาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป 
 
2.   แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้การบริการ 
 
 ฮฟัแมน และคณะ (Huffman et al., 1994 อา้งถึงใน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ, 2548: 67) ใหค้วามหมายของค าวา่ การรับรู้ คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร
การจดัระบบและการแปลความหมายขอ้มูลท่ีรู้สึกไปสู่การมองภาพทางจิตใจท่ีน าไปใชใ้นกิจกรรม
ของบุคคล 

เบนจามิน และคณะ (Benjaman et al., 1994 อา้งถึงใน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  
อดุลพฒันกิจ, 2548) ให้ความหมายของค าวา่ การรับรู้ คือ กระบวนการจดัระบบและการแปลความหมาย
การกลัน่กรองข่าวสารดว้ยความพินิจพิจารณาโดยมีความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ และมทันียา สมนิ (2545) ให้ความหมายของการรับรู้ (Reception) ว่า 
เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกจดัการและแปลความส่ิงท่ีมากระทบ หรือท่ีเรียกวา่ปัจจยัน าเขา้ ใน
การสร้างภาพท่ีมีความหมายโดยผา่นประสาทสมัผสัต่างๆ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน กายสัมผสั และความรู้สึก
ทางจิตใจ แลว้ท าการสรุปและตีความส่ิงสัมผสันั้นๆ เพื่อท่ีจะสร้างภาพในสมองท่ีมีความหมายหรือ
มีความสอดคลอ้งกบัภาพความทรงจ าเดิม และส่งผลใหเ้กิดการกระท า 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2550: 66) ใหค้วามหมายของการรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ี
บุคคลแปลความจากส่ิงสัมผสั โดยผ่านประสาทสัมผสัต่างๆ และตีความเป็นขอ้มูลตามความสามารถ
และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
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 จากค านิยามขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า การรับรู้นั้นเกิดจากความคิด การมองของแต่ละ
บุคคล เหตุการณ์เดียวกนัคนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกนั นัน่เป็นเพราะมีการตีความ การแปล
ผลท่ีต่างกนัไป หรือแมก้ระทัง่ในคนคนเดียวกนัเม่ือเวลาหรือสถานการณ์เปล่ียนไป อาจท าให้การ
รับรู้แตกต่างกนัไปโดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นมีอยู่มากมาย ซ่ึงสามารถจดัเป็น 
กลุ่มใหญ่ได ้ดงัน้ี 
 1.   ปัจจยัดา้นเทคนิค ซ่ึงหมายถึง สภาพท่ีเป็นจริงของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ท่ีไม่ไดเ้กิด
จากการตีความ เช่น ขนาดของสินคา้ สีสันท่ีใช ้ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว การตดักนั รวมถึงต าแหน่ง
ท่ีมีการวางสินคา้นั้น   
 2.   สภาพความพร้อมของจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการรับรู้ หมายถึง สภาพจิตใจ  
ทศันคติของผูบ้ริโภคในแต่ละคนท่ีมีต่อสภาพความพร้อมท่ีจะรับรู้ ซ่ึงอาจมาจากนิสัยในการรับรู้  
ระดบัความตั้งใจ ความระมดัระวงั ความมัน่ใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนั   
 3.   ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัพื้นฐานส่ิงหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อทั้งการ
รับรู้และความคาดหวงั โดยประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อส่ิงนั้น
ต่างกนัในระดบัความคาดหวงัท่ีต่างกนั จึงส่งผลใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อส่ิงนั้นต่างออกไป 
 4.   อารมณ์ของผูบ้ริโภค คือ ความรู้สึก ทศันคติ และสภาวะจิตใจของผูบ้ริโภคในขณะนั้น
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการรับรู้ เพราะหากเวลานั้นเป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคอารมณ์ไม่ดี 
อาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคไม่อยากรับรู้ ไม่อยากสนใจในสินคา้นั้น หรืออาจรับรู้ส่ิงนั้นวา่ไม่ดีก็ได ้
 5.   ปัจจัยทางวฒันธรรมและสังคมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค เช่น ชนชั้นท่ี
ต่างกนัสังคมท่ีแตกต่างกนั ค่านิยมท่ีไม่เหมือนกนั  วฒันธรรมเฉพาะของบุคคลท่ีต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ี
ลว้นมีอิทธิพลท่ีท าใหก้ารรับรู้ของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั   
 จากความหมายของการรับรู้และปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้ สรุปไดว้า่ เป็นกระบวนการ
ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการ แลว้ส่ิงนั้นมากระทบต่อความรู้สึกหรือเรียกวา่ ปัจจยัน าเขา้ ซ่ึงท าใหก้าร
รับรู้แตกต่างกนัไป และปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค สรุปไดคื้อ ปัจจยัดา้นเทคนิค สภาพ
ความพร้อมของจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการรับรู้ ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภคอารมณ์ของ
ผูบ้ริโภค ปัจจยัทางวฒันธรรมและสังคมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิการบริการ  
 
ความหมายของการบริการ 

 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ การบริการ (Service) ในความหมายโดยทัว่ไป
คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น แต่ในเชิงธุรกิจการบริการ 
หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายให้การช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย 
ความสุขใจหรือความสะดวกสบายให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่
เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการไปแลว้ อาจเกิดความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น 
 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ
ไวว้่า คือ การกระท าใดๆ เพื่อช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูอ่ื้น (Hospitality) โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งมีไมตรีจิต  
 Kotler (Kotler, 1988 อา้งถึงใน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548) 
ใหนิ้ยามวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติัใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคลน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคล
หน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของต่อส่ิงนั้น 
 Lehtinen (Lehtinen, 1983 อา้งถึงใน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 
2548) ให้นิยามวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจาก
การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 เอนกลาภ  สุทธินนัท ์(2547) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ คือ การสร้างความ
พึงพอใจใหลู้กคา้โดยการใหค้วามสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งแม่นย  า การแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ในขณะท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการหรือภายหลงัจากท่ีลูกคา้มารับบริการ   
 จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือกิจกรรมท่ี
กลุ่มบุคคลหน่ึงเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และท าให้เกิดประโยชน์กบั
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ 
 องค์ประกอบด้านจิตวทิยา 
 สุรีย ์เข็มทอง (2555) ไดก้  าหนดเป้าหมายหลกัของการบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ เพราะผูรั้บบริการเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดในกระบวนการ
บริการ ดงันั้น การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งเรียนรู้ เขา้ใจ และคน้หาความตอ้งการและความคาดหวงัไปพร้อมๆ กนั เพื่อจะได้ให้การ
บริการท่ีประทบัใจและสร้างความผูกพนัให้แก่ผูรั้บบริการให้กลบัมาใช้บริการอีกอย่างต่อเน่ือง  
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ดงันั้น การจดัการบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจและประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการจ าเป็นตอ้ง
ศึกษาองค์ประกอบด้านจิตวิทยาท่ีมีต่อการบริการของผูรั้บบริการ ได้แก่ ลกัษณะความแตกต่าง
เฉพาะบุคคล ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ รูปแบบพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
รวมทั้งพฤติกรรมการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ลกัษณะความแตกต่างเฉพาะบุคคลของผู้รับบริการ 
 ก่อนท่ีจะเขา้ใจวา่ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัอะไร และจะท าอยา่งไรให้ผูรั้บบริการ

เกิดความพึงพอใจ จะตอ้งเร่ิมจากการท าความเขา้ใจในธรรมชาติของมนุษยท่ี์มีความแตกต่างระหวา่ง
บุคคล ก่อนท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมา มกัจะมีมูลเหตุท่ีจะท าให้เกิดพฤติกรรม
เสียก่อน หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้่า พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดต้อ้งมีสาเหตุท าให้เกิด และส่ิงซ่ึงเป็น
สาเหตุ ก็คือ ความตอ้งการท่ีอาจเกิดจากแรงขบัหรือส่ิงเร้าท่ีมีอยู่ทั้งภายใจและภายนอกตวับุคคล
นั้นเอง หรือ “พฤติกรรม” คือ การแสดงออกของบุคคลเพื่อตอบสนองความตอ้งการอนัเกิดจากทั้ง
แรงขบัหรือส่ิงเร้าท่ีอยูภ่ายในและภายนอกตวับุคคล 

 รูปแบบของพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีแสดงออกในสถานการณ์ต่างๆ ท่ีแตกต่าง
กนัเน่ืองจากปัจจยัเฉพาะบุคคล (Individual Factors) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) และ
ปัจจยัดา้นภายนอกตวับุคคล (External Factors)   

1) ปัจจัยเฉพาะบุคคล (Individual Factors) หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลดา้น
ต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการแสดงออกของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 1) อายุ (age) 2) 
ขั้นตอนชีวิตครอบครัว (family life cycle stage) เช่น เป็นโสด คู่สมรถใหม่ ครอบครัวท่ีมีบุตร 3) อาชีพ 
(occupation) 4) รายได ้(income) 5) การศึกษา (education) และ 6) รูปแบบการด าเนินชีวิต (life style) การ
เลือกสินคา้หรือบริการจะมีความแตกต่างกนัถูกปรับเปล่ียนไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลของแต่
ละคน 

2) ปัจจัยด้านจิตวทิยา (Psychological Factors) ในท่ีน้ี แบ่งเป็น 6 ปัจจยั คือ 
(1) ความจ าเป็น ความต้องการ และแรงจูงใจ (need, want, motivation) ทั้งสาม

ประการน้ีมีความสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ ความจ าเป็นเป็นส่ิงท่ีทุกคนมีอยู ่เม่ือเรามีความจ าเป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนตามมาก็คือความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการ แรงจูงใจนาการท่ีจะซ้ือการบริการจึงไดเ้ขา้
มาเก่ียวขอ้ง นัน่คือ ผูรั้บบริการจะแสดงพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความจ าเป็นและความตอ้งการ 
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(2) การรับรู้ (perception) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรร
จดัระเบียบและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากการไดย้ิน การไดเ้ห็น การไดส้ัมผสั และการไดก้ล่ิน 
ดงันั้น การตดัสินใจในการใช้บริการของผูรั้บบริการจึงข้ึนอยู่กบัความสามารถในการับรู้เก่ียวกบั
การบริการนั้นๆ ไดดี้เพียงใด 

(3) การเรียนรู้ (learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความโนม้
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ผูรั้บบริการจะมีการปรับความคาดหวงัและพฤติกรรม
ของตนใหส้อดคลอ้งกบัประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

(4) ทัศนคติ (attitude) ความเช่ือ (belief) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือความโน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ใน
ทิศทาง ท่ีเกิดจากขอ้งมูลท่ีแต่ละคนไดรั้บ ผูรั้บบริการจะมีทศันคติในการเลือกสินคา้และการบริการ
ตามความชอบและความเช่ือส่วนตวัท่ีแตกต่างกนั 

(5) บุคลิกภาพ (personality) หมายถึง คุณลกัษณะและอุปนิสัยเฉพาะตวัของ
บุคคลท่ีได้รับการปลูกฝังตั้งแต่เยาวแ์ละเป็นตวัก าหนดลกัษณะท่าทางการแสดงออกของบุคคล  
การท่ีผูรั้บบริการแต่ละคนมีบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนั จึงย่อมส่งผลท าให้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 

(6) แนวคิดของตนเอง (self-concept) เป็นการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของตนเอง 
การรับรู้เก่ียวกบัตนเองของคนเราประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 1) ตวัตนท่ีแทจ้ริง (real self) คือส่วนท่ี
เราเป็นอยู่จริง 2) ตวัตนในอุดมคติ (ideal self) คือ ส่วนท่ีเราตอ้งการจะเป็น 3) ตวัตนจากกลุ่มคน
อา้งอิง (reference group self) เป็นส่วนท่ีเราคิดวา่คนอ่ืนเห็นวา่เราเป็น และ 4) ภาพลกัษณ์ของตนเอง 
(self images) เป็นส่วนท่ีเราเห็นตวัเราเอง โดยทัว่ไปผูรั้บบริการมกัเลือกซ้ือสินคา้และการบริการท่ี
เหมาะกบัตวัตนในอุดมคติและตวัตนจากกลุ่มอา้งอิง 

3) ปัจจัยภายนอกตัวบุคคล (External Factors) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม และ
ปัจจยัดา้นสังคม กล่าวคือ 

(1) ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (cultural factors) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษย์
สร้างข้ึน โดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงจนถึงรุ่นหน่ึงโดยเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยใ์นสังคม ซ่ึงท าใหพ้ฤติกรรมของผูรั้บบริการต่างเช้ือชาติกนัมีความแตกต่างกนั 

(2) ปัจจัยด้านสังคม (social factors) เป็นปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมในสังคม
รวมถึงบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง (reference group) และครอบครัว 
หรือบุคคลอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการ 
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จะเห็นวา่พฤติกรรมการแสดงออกของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัถูกก าหนด
ข้ึนจากปัจจยัเฉพาะบุคคล (Individual Factors) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) และ
ปัจจยัดา้นภายนอกตวับุคคล (External Factors) 

2.   ความต้องการของบุคคล 
ความตอ้งการ (Needs) เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับชีวิตมนุษยแ์ละความตอ้งการจะเป็น

แรงผลกัดนัหรือเปล่ียนแปลงเป็นแรงจูงใจ (Motives) ซ่ึงจะมีอิทธิพลท่ีผลกัดนัให้เกิดพฤติกรรม
เพื่อตอบสนองความตอ้งการในทางจิตวิทยาความตอ้งการของมนุษยจ์ะเรียงล าดบัความส าคญัจาก
ความตอ้งการพื้นฐานไปจนถึงความตองการสูงสุด ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกบัความตอ้งการดงักล่าวและ
ไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลาย คือ ทฤษฏีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ ดงัท่ีจะกล่าว
ต่อไปน้ี 

1) ล าดับขั้นความต้องการพืน้ฐานของมนุษย์ตามทฤษฏีของมาสโลว์ นกัจิตวิทยา
อบัราฮมั เอช มาสโลว ์(Abraham H. Maslow) เป็นผูก้  าหนดทฤษฏีความต้องการตามล าดับขั้น โดย
จดัล าดบัความส าคญัจากความตอ้งการระดบัต ่า แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ ความตอ้งการดา้นร่างกาย 
และความตอ้งการความปลอดภยัไปยงัล าดบัความตอ้งการระดบัสูง แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ ความ
ตอ้งการทางดา้นสังคม ความรัก การเป็นพวกพอ้ง ความตอ้งการการยกยอ่ง เกียรติยศ ช่ือเสียง และ
ความตอ้งการประสบความส าเร็จ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

(1) ความต้องการทางด้านร่างกาย (physiological needs) มาสโลวพ์ิจารณาวา่
ความตอ้งการทางดา้นร่างกายเป็นเสมือนพื้นฐานท่ีมาก่อนความตอ้งกานส่ิงอ่ืนทั้งหมด หากความ
ตอ้งการน้ีไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอแลว้จะเกิดความตอ้งการขั้นต่อไปไม่ได ้เช่น นกัท่องเท่ียว
จะเดินทางต่อเม่ือมีแรงจูงใจมากระตุน้ แรงจูงใจน้ีอาจจะเป็นตอ้งการการพกัผอ่น ลดความเครียด
จากการท างาน เพื่อรักษาสุขภาพของร่างกายและจิตใจ เป็นตน้ 

(2) ความต้องการทางด้านความปลอดภัย (safety needs) เม่ือความตอ้งการ
ทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองจนเป็นท่ีพอใจแลว้ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัก็จะ
เกิดข้ึนตามความตอ้งการ ความปลอดภยัน้ีมีอยู ่2 แบบ คือ ความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้นร่างกาย 
และความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกิจ เช่น มีสุขภาพแขง็แรง มีเวลาวา่งเพียงพอ มีฐานะทางการเงิน หรือ
ไดรั้บการสนบัสนุนค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ไม่มีภาระทางครอบครัวท่ีตอ้งดูแลอย่างใกลชิ้ด เช่น 
บุตรท่ียงัเล็กอยู ่หรือญาติท่ีเจบ็ป่วย 



15 

(3) ความต้องการทางด้านสังคม ความรัก หรือการเป็นพวกพ้อง  (social or 
love or belongingness needs) เป็นความตอ้งการในดา้นความรัก ความเป็นเจา้ของ และความรักใคร่ 
คนเราปรารถนาท่ีจะมีเพื่อน ความตอ้งการทางดา้นความรักน้ีเป้นความตอ้งการท่ีจะเป็นผูใ้ห้ความ
รักและไดรั้บความรักใคร่จากคนอ่ืนดว้ย เช่น การเดินทางของนกัท่องเท่ียวจะเกิดข้ึนต่อเม่ือตอ้งการ
พบเห็นส่ิงแปลกๆ ใหม่ๆ หรือตอ้งการพบปะผูค้นเพื่อท าความรู้จกัคุน้เคยกบัผูท่ี้อยูใ่นวงการอาชิต
เดียวกนั หรือมีความสนใจร่วมกนั หรือพบปะเยี่ยมเยือนญาติพี่นอ้งและผูท่ี้รู้จกัมกัคุน้กนัตอ้งการ
กนัพฒันาตนเองดว้ยการเขา้ร่วมประชุมสัมมนาทางวิชาการหรือวิชาชีพ เป็นตน้ ความตอ้งการการ
ยกยอ่ง เกียรติยศและช่ือเสียง เป็นความตอ้งการท่ีจะเป็นบุคคลท่ีมีความมัน่ใจในตนเองและมีบุคคล
อ่ืนยอม 

(4) รับนับถือ (esteem needs) เป็นธรรมดาของมนุษยท่ี์ตอ้งการการไดรั้บการ
ยอมรับและได้รับการยกย่องจากบุคคลอ่ืนเม่ือท าส่ิงใดไดส้ าเร็จ และรวมทั้งความตอ้งการการมี
ฐานะเด่นทางสังคม ส่ิงเหล่าน้ีจะน าไปสู่ความเช่ือมัน่ในตนเองและความรู้สึกวา่ตนเองมีคูรจ่า เช่น 
ความตองการของผูรั้บบริการหรือนักท่องเท่ียวท่ีต้องการให้ผูใ้ห้บริการให้การดูแลเอาใจใส่
ตลอดเวลาท่ีรับบริการหรือเดินทาง 

(5) ความต้องการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (self-actualization) มาสโลว ์
กล่าววา่ “ส่ิงท่ีบุคคลสามารถเป็นไดเ้ขา้ก็จะตอ้งเป็นให้ได”้ เป็นความปรารถนาของบุคคลท่ีจะตอบ 
สนองศกัยภาพท่ีบุคคลมีความสามารถจะตอ้งการเป็น เช่น ความตอ้งการในการเดินทางท่องเท่ียว
ไปยงัสถานท่ีท่ีทุกคนตั้งใจและใฝ่ฝัน เป็นตน 

ความตอ้งการพื้นฐาน 5 ล าดบัขา้งตน้เป็นความตอ้งการท่ีจ าเป็นของบุคคล ซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการจ าเป็นตอ้งศึกษาและน าไปประยกุตก์บัการใหบ้ริการ เพื่อท่ีจะเขา้ใจวา่อะไรคือส่ิงท่ีจ  าเป็น
ของบุคคล ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งศึกษาและน าไปประยุกต์กบัการให้บริการ เพื่อท่ีจะเขา้ใจว่า
อะไรคือส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและจ าเป็น นัน่คือ กิจกรรมการบริการหรือส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีจ าเป็นตอ้งมีในการใหบ้ริการซ่ึงขาดไม่ได ้

2) ความต้องการและความคาดหวงัของผู้รับบริการในอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว 
(1) ความต้องการของผู้รับบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ความตอ้งการ

พื้นฐานของผูรั้บบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว จะไดรั้บการตอบสนองหรือไม่นั้น ส่วนหน่ึงมา
จากปัจจยัภายนอก เช่น กรณีท่ีเกิดภาวะเศรษฐกิจตอกต ่าหรือสถานการณ์ยุ่งยากทางการเมืองไม่ว่า
จะเกิดข้ึนภายในประเทศ หรือระหวา่งประเทศก็ตาม ยอ่มมีผลกระทบต่อปริมาณความตอ้งการการ
เดินทางของท่องเท่ียวท่ีลดลง ในทางตรงกนัขา้มหากสถานการณทางเศรษฐกิจท่ีเจริญรุ่งเรืองหรือม
ความสงบเรียบร้อยทางการเมือง ความตอ้งการดา้นการท่องเท่ียวก็จะเพิ่มปริมาณมากข้ึน 



16 

 ดังนั้ น ความต้องการการท่องเ ท่ียวของผู ้รับบริการในปัจจุบันได้
เปล่ียนแปลงไป นอกจากจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการท่ีเกิดจากปัจจยัดา้นจิตวิทยาส่วนบุคคลแลว้ยงั
ข้ึนอยู่กับความพร้อมและสถานการณ์เศรษฐกิจและการเมืองดังกล่าวข้างต้น แม้ว่าจะมีความ
ตอ้งการท่องเท่ียวแต่ก็อาจไม่ไดไ้ปเน่ืองจากสถานการณ์ไม่เอ้ืออ านวยโดยเฉพาะภาวะเศรษฐกิจท่ี
ตกต ่าและภาวะยุง่ยากทางการเมือง เป็นตน้จากการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการในปัจจุบนั ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งทราบวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและจ าเป็น
คืออะไรแล้วยงัจ าเป็นต้องค้นหาว่าส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการและคาดหวงัคืออะไร เพราะการ
น าเสนอการบริการท่ีตอบสนองตามความต้องการของผูรั้บบริการอาจจะไม่เพียงพออีกต่อไป 
อย่างไรก็ตามในยุคท่ีมีการแข่งขนัสูง กิจการบริการควรจะตอ้งพยายามน าเสนอการบริการท่ีอยู่
เหนือกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Exceed Expectation) จึงจะสามารถสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการได ้(to delight the customers) 

(2) ความคาดหวังของผู้ รับบริการในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ความคาดหวงั 
หมายถึง การคาดคะเนส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการบริการก่อนเขา้รับการบริการ (Lovelock et al., 2007)  

 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไม่ไดเ้กิดข้ึนจากปัจจยัดา้นจิตวิทยาภายใน
ของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ ความจ าเป็น ความตอ้งการ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ ทศันคติ 
และแนวคิดของตนเอง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการยงัเกิดจากปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี คือ ประสบการณ์
ของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Experience) ขอ้มูลท่ีไดจ้ากค าบอกเล่าของเพื่อน 
(word-of-mouth) คู่แข่งขนั การโฆษณาและการทดลองใช ้ดงัภาพท่ี 2.2 

  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ท่ีมา: สุรีย ์เขม็ทอง (2555: 4-26)   

ภาพท่ี 2.2 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ประสบการณ์ในอดีต ค าบอกเล่าจากบุคคลอ่ืน 
การส่ือสารทางการตลาด  ความตอ้งการส่วนตวั 

บริการท่ีรับรู้                           
(Perceive Performances: P) 

บริการท่ีคาดหวงั
(Expectations: E) 

การเปรียบเทียบ         

(P - E) 

P < E              

ความผิดหวงั 
P = E                     

ความพึงพอใจ 

P > E                 

ความประทบัใจ 
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 ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
1) การบริการที่รับรู้ (perceive performance) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการท่ีผูรั้บ 

บริการไดรั้บบริการแลว้เกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์เก่ียวกบัการบริการท่ีได้รับและวิธีปฏิบติั ใน
กระบวนการให้บริการวา่มีคุณภาพมากน้อยเพียงใด เช่น นกัท่องเท่ียวเขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึง 
ห้องพกัไดจ้ดัไวอ้ยา่งเรียบร้อยและสะอาด พนกังานให้การตอ้นรับและการบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี 
ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บและภาพพจน์ท่ีดีของโรงแรม 

2) การรับรู้จากความคาดหวัง (expectation) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากประสบการณ์
ของผูรั้บบริการในการใช้บริการท่ีผ่านมาในอดีต ขอ้มูลท่ีไดจ้ากค าบอกเล่าของเพื่อน (word-of-mouth) 
จากขอ้มูลโฆษณา ภาพพจน์ท่ีส่ือให้เห็น และความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง เช่น นกัท่องเท่ียวท่ี
เขา้พกัในโรงแรมตามค าแนะน าหรือบอกกล่าวจากเพื่อนว่าเป็นโรงแรมท่ีมีพนกังานให้การบริการ
และตอ้นรับดี สถานท่ีและห้องพกัสะอาดและตกแต่งสวยงาม นกัท่องเท่ียวผูน้ี้จะคาดหวงัว่าจะ
ไดรั้บริการเช่นนั้นดว้ย 

ผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจาก
ประสบการณ์จริงหากการบริการไดรั้บตรงตามความคาดหวงั (P = E) ก็ยอ่มเกิดความพึงพอใจและ
มีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการแต่ถา้หากการบริการท่ีไดรั้บจากประสบการณ์จริงต ่ากวา่การบริการท่ี
คาดหวงั (P < E) ผูรั้บบริการจะรู้สึกผิดหวงั ไม่พอใจ และจะไม่ใช้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม 
หากการบริการท่ีผูไ้ดรั้บบริการไดรั้บจากประสบการณ์จริงสูงกวา่ท่ีคาดคิดไวห้รือเกินคาด (P > E) 
ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

ด้วยเหตุน้ี ผู ้ประกอบการหรือผูใ้ห้บริการจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องศึกษา 
วเิคราะห์และท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้ไดว้า่เป็นอยา่งไร จึงจะ
สามารถสร้างสรรคก์ารบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
  

4.   แนวคดิเกีย่วกบัการประเมนิคุณภาพการบริการ 
 
 Parasuraman and Others (1990 อา้งถึงใน อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 
2548: 262) การให้บริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งประเมินคือ พฤติกรรมการบริการและตวัสินคา้ มีผูก้  าหนด
เกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการหลายท่าน แต่ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใชเ้กณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน  
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 จากการศึกษาของพาราสุรามาน เซียแทมล์ และเบอร์ร่ี ในปี ค.ศ.1985 พบวา่ เกณฑ์ใน
การประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกว่า “SERVQUAL (Service Quality)” 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 10 ประการ คือ 
 1.   ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทั องคก์ร
ใหก้ารบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ นัน่คือการท่ีบริษทัให้การบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีลูกคา้มา
ใชบ้ริการ และรวมถึงการท่ีบริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ 
 2.   การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อมของ
พนกังานท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ รวมถึงการท่ีพนกังานให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผูม้ารับ
บริการ 
 3.   ความสามารถในการให้บริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ให้บริการของผูใ้ห้บริการซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบั
บุคคลอ่ืน ความรู้ ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
 4.   การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความง่ายในการท่ีลูกคา้จะติดต่อ
หรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใช้บริการไม่ติดขดั ช่วงเวลาท่ีรอรับ
บริการไม่นานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้ 
 5.   อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติ ความเอาใจ
ใส่ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
 6.   การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีบริษัทพยายามให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใชบ้ริการ 
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายหากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นๆ 
 7.   ความเช่ือถือไวใ้จได้ (Credibility) จะเก่ียวข้องกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือ และซ่ีอสัตย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทัมีส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั ซ่ึงจะช่วยให้ลูกคา้
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิก และลกัษณะของผูใ้ห้บริการ
ท าใหน่้าเช่ือถือ 
 8.   ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง
และความสงสัย เช่น ความปลอดภยัด้านร่างกาย ความปลอดภยัด้านการเงิน หรือการเก็บรักษา
ขอ้มูลของลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั 
 9.   การเขา้ใจ การรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้ห้บริการ
รู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ การให้บริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงการท่ีผูท่ี้
ใหบ้ริการสามารถจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้



19 

 10.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งได ้หรือ
สามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ การแต่งกาย
ของผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ (Parasuraman and Others, 1985: 47) 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548: 187-192 อา้งถึงใน วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549: 
274) กล่าววา่มีการวิจยัต่างๆ มากมาย เก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการของ
ลูกคา้ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และบางเกณฑ์สามารถรวมเขา้ไวเ้ป็น
เกณฑ์เดียวกันได้ จนกระทัง่ในปี ค.ศ.1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการตาม
แนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ คือ 
 1.   ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้การประเมินจึงตอ้ง
ประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยู่รอบๆ การให้บริการ โดยการประเมินจะ
เนน้ใน 2 ส่วน คือ 
  1.1 เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ให้บริการเกา้อ้ี
หรือนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2 เนน้ท่ีพนกังาน และวสัดุท่ีใชก้ารติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของพนกังาน  
โดยเป็นประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
              - บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
              - ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทัไดง่้าย 
             -  พนกังานของบริษทัมีความสุภาพ เรียบร้อย 
            -  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
 2.   ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใช้
ประเมิน ไดแ้ก่ 
       - บริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
       -  เม่ือลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
       - บริษทัไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
       - บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
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 3.   การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการของ
บริษทัในการใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
      - พนกังานไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
      - พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
       - พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 4.   การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ 
ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโดย
ความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
    ความสามารถของพนกังาน ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในงานบริการของพนกังาน 
เพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้ 
    มารยาทของพนกังานท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการ โดยพนกังานตอ้งสุภาพ มี
ความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลลูกคา้รวมถึงทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
    ความปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการ พนกังานตอ้งท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความปลอดภยัจาก
อนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ืองการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ลูกคา้  ไดแ้ก่ 
       -  พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ 
       - ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
       -  พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
       -  พนกังานมีความรู้  ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ 
 5.   ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ และ 
ใหบ้ริการแกลูกคา้แต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
       -  บริษทัใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
       -  บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
       -  พนกังานของบริษทัใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
       -  บริษทัยดึหลกัความสนใจของลูกคา้เป็นหวัใจส าคญั 
       -  หนกังานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
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 เกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยุกตใ์ชใ้น
การวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่างๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา้ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงตาม
ความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ 
 

5.   ข้อมูลทัว่ไปของโรงแรมหรรษา เจบ ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
 

โรงแรมหรรษาเจบี มีความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นหน่ึงในโรงแรมเพียงไม่ก่ีโรงแรมในหาดใหญ่
ท่ีท าให้แขกผูม้าเยือนรู้สึกเหมือนกบัพกัอยูใ่น “บา้นพกัตากอากาศ” เน่ืองจากเรามีพื้นท่ีกวา้งขวาง
เพื่อเดินเล่นท่ามกลางพุ่มไมด้อกและพื้นท่ีสีเขียว น ้ าพุและสระ ท าให้การพกัผอ่นของท่านผอ่นคลาย
เป็นอยา่งยิง่ ดว้ยท าเลท่ีตั้งบนพื้นท่ีสูง ท าใหโ้รงแรมถูกออกแบบดว้ยเอกลกัษณ์ท่ีท าให้ลูกคา้มีความรู้สึก 
“เหมือนข้ึนบนัไดเล่ือน” ขณะขบัรถผ่านดอกไมซ่ึ้งก าลงัเบ่งบานไปยงัทางเขา้โรงแรมเพื่อไปยงั  
ล็อบบ้ีท่ีกวา้งขวางและโอ่โถง ถา้ท่านก าลงัมองหาโรงแรมท่ีกวา้งขวางในทุกๆ ความรู้สึกในโลก 
โปรดเลือกเป็นลูกคา้ท่ีโรงแรมหรรษาเจบี ซ่ึงท่านจะไม่รู้สึกอึดอดั ไม่ว่าท่านจะมาพกัเพื่อธุรกิจ
หรือพกัผ่อนในวนัหยุด สนามท่ีกวา้งขวาง ตน้ไมท่ี้ผลิดอกตามแนวทางเดินพุ่มไม ้ตน้ไม ้สระบวั 
และปลาคาร์ฟอนัสวยงาม ซ่ึงก าลงัวา่ยน ้ าอยูใ่นสวนหรือสระในร่ม จะช่วยให้ท่านผอ่นคลายจิตใจ
จากการประชุมธุรกิจ การจบัจ่ายซ้ือของหรือการเท่ียวชมทศันียภาพ และช่วยให้ท่านพกัผ่อน
ประสาทและผอ่นคลายความเครียด 
 Function Room 
 เราด าเนินการเพื่อท่านทุกๆ หน้าท่ีเพื่อความส าเร็จของท่าน พร้อมห้องสัมมนาต่างๆ 
และหอ้งบอลรูม ซ่ึงจดัแต่งอยา่งยิ่งใหญ่ดว้ยคณะท างานของเราเพื่อสร้างความเช่ือมัน่สู่ความส าเร็จ
ทุกๆ โอกาส 
 ห้องบอลรูม 
 ส าหรับจดังานสมรส สัมมนา และประชุม โดยหอ้งบอลรูม สามารถแบ่งกั้นออกเป็น  2 
หอ้งยอ่ย เพื่อการประชุม ตอ้นรับแบบเอกเทศและงานเล้ียงท่ีรองรับแขกไดถึ้ง 1,200 คน 
 ห้องสัมมนา 
 ห้องสัมมนาย่อยส าหรับการประชุมและจดักิจกรรมเป็นการส่วนตวั เม่ือรวมกนัทุก
หอ้งสามารถรองรับผูเ้ขา้ร่วมงานไดถึ้ง 3,000 คน 
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 อาหารและส่ิงบันเทิง 
ภตัตาคารจีน ไดนาสต้ี เสนอรายการอาหารต่างๆ อนัแสนโอชะในบรรยากาศดั้งเดิมของ

ชาวจีน 
 Palm Court (ภตัตาคาร & ลานระเบียง) 
 บริการอาหารเชา้บุฟเฟตแ์ละอาหารเท่ียงบุฟเฟตทุ์กวนั รวมทั้งอาหารเยน็บุฟเฟต ์BBQ 
โดยมีอาหารหลากหลายทั้งอาหารไทย จีน ฝร่ังและญ่ีปุ่น สุขสนุกสนานกบัวงดนตรีแสดงสดทุกคืน 
ลานระเบียงเป็นลานกลางแจง้ส าหรับรับประทานอาหารท่ามกลางพฤกษชาติ ดอกไม ้น ้ าพุ สระน ้ า 
พร้อมรับสายลมเยน็เพื่อเสริมอาหารเยน็ม้ือท่ีแสนวิเศษ 
 Lobby Lounge 

พกัผ่อนหย่อนใจและมองเหล่าผูค้นท่ีเดินผ่านไปมาขณะมีความสุขกับเคร่ืองด่ืม 
Cocktail กาแฟ แมก้ระทัง่ชองขบเค้ียว ยามกลางคืนท่านจะด่ืมด ่ากบัเสียงเปียโน ไวโอลิน และ
นกัร้อง และท่านสามารถร่วมร้องเพลงได ้

 

6.   งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
    6.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดการรับรู้ ความคาดหวังและการใช้บริการภายในประเทศ 
 มีดงัน้ี 
  พรรณวดี พฒันชัย (2551)  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ ของนกัท่องเท่ียวจ านวน 150 คน โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในล าดบัมาก
และในรายขอ้คือ โรงแรมตั้งอยูบ่ริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก ค่าเฉล่ีย 3.17 ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ  
อยูล่  าดบัมาก ในรายขอ้คือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ีย  
3.74 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อยู่ในล าดบัมาก ในรายขอ้คือ พนกังานมีความพร้อมและ 
เต็มใจในการให้บริการแก่ผูม้าเขา้พกัและผูใ้ชบ้ริการเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.59 ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
อยูใ่นล าดบัมาก ในรายขอ้คือ พนกังานให้บริการอยา่งมีมารยาท และสุภาพ อ่อนโยน ค่าเฉล่ีย 3.70  
และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นล าดบัมาก ในรายขอ้คือ ทางโรงแรม
มีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูม้าใชบ้ริการในโรงแรม ค่าเฉล่ีย 3.63 



23 

 อัฐพร ธ ารงเกียรติกุล (2552) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวงักับส่วน
ประสมทางการตลาดของ บูติครีสอร์ท พทัยา จงัหวดัชลบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีมี
ความแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั ดา้นอายุท่ี
มีแตกต่างกันมีความคาดหวงัในส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และระดบั
รายได้ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัในส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นผลิตภาพท่ีไม่มีความแตกต่างกนั ระดบัความคาดหวงั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านมีความสัมพนัธ์กับปัจจยัความคาดหวงัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อบูติค รีสอร์ตของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย 
       6.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดการรับรู้ ความคาดหวังและการใช้บริการโรงแรม 
ต่างประเทศ มีดงัน้ี 

Thanika Devi Juwaheer and Darren Lee Ross (2546) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อประเมินผลการรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการโรงแรมในสาธารณรัฐมอริเชียส
และเนน้ถึงปัจจยัทางดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผูจ้ดัการโรงแรมมีการรับรู้
ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวและประเมินความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของนกัท่องเท่ียว โดยการวิเคราะห์
ปัจจยัผนัแปรและมีค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 9 ขอ้และประกอบดว้ยขอ้ยอ่ยจ านวน 39 ขอ้ 
ผลการวิจยัแสดงถึงการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของผูเ้ขา้พกัในอุตสาหกรรมโรงแรมใน
สาธารณรัฐมอริเชียสมีแนวโน้มลดลง โดยเฉพาะในด้านความเอาใจใส่ลูกคา้มีผูเ้ขา้พกัเลือกเป็น
กลุ่มใหญ่ท่ีสุด 

Domingos Fernamdes and Tatiana Gehlen (2555) การวิจยัน้ีศึกษาผลความส าเร็จ
ของอุตสาหกรรมโรงแรมในเมืองนาตาล ประเทศบราซิล เมืองนาตาลตอ้นรับผูม้าเยือนมากกว่า  
2 ลา้นคนต่อปี และยงัเป็นหน่ึงในเมืองท่ีมีตวัเลขของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาพกัผ่อนมากท่ีสุด
ประมาณ 23,000 คน การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้
พกัจากแนวทางในการเขา้พกัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้พกัท่ีไดรั้บจากการบริการ
ในโรงแรม แบบสอบถามเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้ขา้พกั จ านวน 1,440 คน จาก 6 โรงแรม  
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ของโรงแรมท่ีเป็นเครือข่ายและเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในห้องพกัประเภท Superior และ Luxury 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม โดยกลุ่มท่ี 1 เป็นการสัมภาษณ์จาก 
ผูเ้ขา้พกัก่อนท่ีจะท าการเขา้พกั และกลุ่มท่ี 2 เป็นลูกคา้ท่ีออกจากโรงแรม  

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาโดยเคร่ืองบินและมี
จุดมุ่งหมายในการเดินทางเพื่อมาท่องเท่ียวเป็นหลกั ผลการวิจยัแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างในการ
จดัอนัดบัโดยการจดัหมวดหมู่ของโรงแรม โดยการใช้หลกัการค านวณของสเปียร์แมน ผลจากการ
วิจยัพบว่า ความคาดหวงัของผูเ้ขา้พกั ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัเม่ือมีการจดัหมวดหมู่ของ
โรงแรมอยา่งชดัเจน ผลการประเมินโดยทัว่ไปจากผูเ้ขา้พกัจากแนวทางการค านวณผลพบวา่ ทั้ง 13 ขอ้
จากแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะการปฏิบติังานของโรงแรมตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

   
 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยมีรายละเอียดของวธีิการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  

1.1 ประชากร   
  ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรคือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้ใช้บริการในโรงแรม

หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยพกัคา้งคืนอยา่งนอ้ย 1 คืน ตลอดปี พ.ศ. 2555 รวม
ประมาณ 36,288 คน เฉล่ียต่อเดือนจ านวน 3,024 คน คุณอาซีซะ อาลี ผูใ้ห้สัมภาษณ์ (2555, 10 กุมภาพนัธ์) 
ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ ณ โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นางรัชดา 
เพช็ร์ชระ ผูส้ัมภาษณ์ 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
      ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้สูตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 

1973: 135 อา้งถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 107) ไดจ้  านวน 353 คน และแจกแบบสอบถามเฉพาะ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีคืนหอ้งพกัเป็นล าดบัเลขค่ีเท่านั้น โดยวธีิการสุ่มแบบมีระบบ 
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 n =        
21 Ne

N


     

 เม่ือ  n  =        จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้  าการศึกษา 
 N  =        จ  านวนของประชากร 
 e  =        ค่าความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(.05) 

                    ดงันั้น แทนค่าสูตร 
                                  n  =                  3024 

                1+3024(0.05) 2 
                       =       353 คน  
 

2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษา
สร้างข้ึนตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ (1990) ซ่ึงไดแ้บ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทย   
 ส่วนที ่2  ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นแบบสอบถามท่ีใชแ้บบประเมินค่า (Rating 
Scale) ซ่ึงแบ่งระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพในการบริการเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 ระดบั    5   หมายถึง   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด 
 ระดบั    4   หมายถึง   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก 
                ระดบั    3   หมายถึง   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง 
 ระดบั    2   หมายถึง   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย 
 ระดบั    1   หมายถึง   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 



 27 

 การแบ่งระดบัคะแนนท าโดยพิจารณาหาค่าเฉล่ียของคะแนนท่ีไดแ้บ่งระดบัเป็น 5 ระดบั 
โดยใชค้่าทางสถิติคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (กลัยา, 2546: 91) ก าหนดช่วงของการวดัคือ 
  ช่วงของการวดั  =       คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 

  จ  านวนระดบั 
 =  5  -  1 
             5 
 =     0.80 

 

 ระดบัคะแนนความหมาย 
 

      ค่าเฉล่ียระดบัคะแนน           ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
           4.21  -  5.00    มากท่ีสุด 
           3.41  -  4.20    มาก 
           2.61  -  3.40    ปานกลาง 
           1.81  -  2.60    นอ้ย 
           1.00  -  1.80    นอ้ยท่ีสุด 
 

 ส่วนที ่3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 
ตารางท่ี 3.1 คุณภาพการบริการตามกรอบแนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ (1990) ประกอบดว้ย  
 5 ดา้น 
 

คุณภาพการบริการ รายการข้อค าถาม 
1.  ความเป็นรูปธรรมของ 
     การบริการ (Tangibles) 

1.  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
2.  โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก 
3.  การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง 
4.  บริเวณภายในโรงแรมมีความสะดวกสบายและปลอดภยั 
5.  บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั 
6.  มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ทนัสมยั 
7.  เฟอร์นิเจอร์ในหอ้งพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม 
8.  โรงแรมมีบริการรับส่งจากสนามบินและสถานท่ีท่องเท่ียว 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ รายการข้อค าถาม 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้   
     (Reliability) 
 
 
 

1.  โรงแรมใหบ้ริการหอ้งพกัถูกตอ้งตามท่ีนกัท่องเท่ียวจองไว ้
2.  พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาใหน้กัท่องเท่ียว 
3.   เนน้การบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้เช่น  
      เคร่ืองแบบพนกังาน 
4.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
5.  การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง 
 

3.การตอบสนองความตอ้งการ 
    (Responsiveness)  

1.  การจองหอ้งพกัท าไดส้ะดวก 
2.  การละทะเบียนเขา้พกัและคืนหอ้งพกัรวดเร็ว 
3.  พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใชใ้หบ้ริการแก่  
     นกัท่องเท่ียว 
4.  พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว 
5.  พนกังานมีเวลาใหบ้ริการหรือช่วยเหลือเม่ือนกัท่องเท่ียว       
     ร้องขอ 
 

4. การใหค้วามมัน่ใจ   
    (Assurance) 

1.  พนกังานท าใหน้กัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั 
2.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท และสุภาพอ่อนโยน 
3.  พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของ 
     นกัท่องเท่ียว 
4.  การแจง้ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ 
 

5.  การเขา้ใจและการรับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) 

1.  พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีดีต่อนกัท่องเท่ียว 
2.  พนกังานมีความรู้ดีเก่ียวกบัโรงแรม 
3.  พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ 
     นกัท่องเท่ียว 
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 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1. การทดสอบความตรงของเน้ือหา (Content Validity) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน
ไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและแกไ้ข แลว้น าไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ประกอบด้วย 
อาจารยจ์ากคณะบริหารธุรกิจ และคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั อาจารย์
จากคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์หาดใหญ่ ตรวจสอบดา้นเน้ือหา ความเหมาะสม
ของภาษาท่ีใช ้ความถูกตอ้งของการวดั แลว้น าไปปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติม เพื่อให้แบบสอบถามมีความตรง
ตามขอบเขตท่ีตอ้งการศึกษาและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
 2.   การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ผูศึ้กษา
ไดน้ าแบบสอบถามท่ีหาความตรงของดา้นเน้ือหาเรียบร้อยแลว้ และปรับปรุงแกไ้ขแลว้น าไปทดสอบ
กบันกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา รวมจ านวน 30 คน 
แลว้น ามาหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรการค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ
คอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.86 ซ่ึงถือวา่
เคร่ืองมือ แบบสอบถามชุดน้ี มีคุณภาพสามารถน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งไดต้าม
วตัถุประสงคก์ารศึกษา 
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี        

3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามแก่
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้ใชบ้ริการในโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ระหวา่ง
เดือนมกราคม-ธนัวาคม 2555 โดยให้พนกังานตอ้นรับแจกแบบสอบถามแก่นกัท่องเท่ียวชาวไทย
ล าดบัท่ีเป็นเลขค่ี ขณะคืนหอ้งพกั 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้แหล่งต่างๆ 
ซ่ึงไดแ้ก่ ต าราวชิาการ วารสาร หนงัสือต่างๆ เพื่อใหไ้ดแ้นวคิดทฤษฎี และระเบียบกฎเกณฑต่์างๆ 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน ามาแจกแจงหาค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได ้วตัถุประสงค์ของการเขา้พกัและภูมิล าเนา อธิบายโดยการใช้แจกแจงความถ่ีและค่า
ร้อยละ 

 4.1.2 ความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวงัสงขลา อธิบายโดย
การใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

4.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที (Paired Sample t-test) 
โดยใชว้เิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบั
ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 2) ศึกษาระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และ 3) วิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบั
ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 353 คน วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที ผลการวิเคราะห์สามารถน าเสนอ
ดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1   ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงั

การใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา   

ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ
และระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
        ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั และภูมิล าเนา ดงัตารางท่ี 4.1-4.7  
  
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 105 29.7 
หญิง 248 70.3 

รวม 353 100.0 

 
   จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 248 คน  
คิดเป็นร้อยละ 70.3 และเพศชาย จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 
 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามอาย ุ

 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่  20  ปี 2 0.6 
20 -30 ปี 124 35.1 
31 - 40 ปี 163 46.2 
41 -50 ปี 50 14.2 
51  ปีข้ึนไป 14 4.0 

รวม         353 100.0 

 
   จากตารางท่ี 4.2 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง  31 – 40 ปี จ  านวน  
163 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมาอายุระหว่าง 20 -30 ปี จ  านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1  
และอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2    
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี       118 33.4 
ปริญญาตรี       211 59.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี      24 6.8 

รวม     353 100.0 

 
   จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ  านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8  รองลงมาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ  
33.4 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8     
 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 7 2.0 
รับราชการ/พนกัรัฐวสิาหกิจ 46 13.0 
เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 53 15.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 215 60.9 
อ่ืนๆ 32 9.1 

รวม 353 100.0 

 
   จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  
จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 60.9 รองลงมาเจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ  
15.0 และรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0     
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000  บาท 153 43.3 
10,001- 15,000  บาท 99 28.0 
15,001- 20,000  บาท 41 11.6 
20,001- 25,000  บาท 32 9.1 
สูงกวา่  25,001  บาท 28 7.9 

รวม 353 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000  

บาท จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมามีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 – 15,000 บาท จ านวน  
99 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 และรายไดร้ะหวา่ง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ  
11.6    
 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามวตัถุประสงคก์ารเขา้พกัโรงแรม 
 

วตัถุประสงค์การเข้าพกัโรงแรม จ านวน ร้อยละ 
ติดต่อธุรกิจ 62 17.6 
ประชุมหรือสัมมนา 93 26.3 
ท่องเท่ียวและพกัผอ่น 156 44.2 
ติดต่องานราชการ 42 11.9 

รวม 353 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรมเพื่อท่องเท่ียวและ

พกัผ่อน จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.2 รองลงมาเพื่อประชุมหรือสัมมนา จ านวน 93 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.3 และเพื่อติดต่อธุรกิจ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6   
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอนถาม จ าแนกตามภูมิล าเนา 
 

ภูมิล าเนา จ านวน ร้อยละ 
สงขลา 131 37.1 
สามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้ 106 30.0 
จงัหวดัอ่ืนๆ 116 32.9 

รวม 353 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในจงัหวดัสงขลา  

จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1 รองลงมามีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 
กระบ่ี นครศรีธรรมราช สตูลสุราษฎร์ธานี เป็นต้น จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 32.9 และมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0   
 

ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการและระดับการรับรู้หลัง
   การใช้บริการของนักท่องเทีย่วชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี 
   อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา   
 
         ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใช้
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ในแต่ละดา้นโดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.8-4.12  
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.18 .98 มาก 
2.  สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย 3.60 .86 มาก 
3.  เฟอร์นิเจอร์ในหอ้งพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม 3.59 .88 มาก 
4.  โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก 3.57 .76 มาก 
5.  มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ครบถว้น 3.57 .86 มาก 
6. โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบินและสถานท่ี
ท่องเท่ียว 

3.54 .89 มาก 

7.  การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง 3.48 .80 มาก 
รวม 3.65 .88 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความ
คาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ( = 4.18) รองลงมาคือ 
สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย (  = 3.60) เฟอร์นิเจอร์ในห้องพกัมีการตกแต่งอย่าง
สวยงาม ( = 3.59) โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวกและ มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ 
ครบถว้น ( = 3.57) โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบินและสถานท่ีท่องเท่ียว ( = 3.54) และ
ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การติดต่อเพื่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ( = 3.48) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

 

                   ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  โรงแรมใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 3.66 .78 มาก 
2.  การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง 3.62 .85 มาก 
3.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 3.54 .79 มาก 
4.  เนน้การบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้เช่น  
เคร่ืองแบบพนกังาน 

3.54 .66 มาก 

5.  พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาใหน้กัท่องเท่ียว 3.49 .73 มาก 
รวม 3.57 .63 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความ
คาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ โรงแรมให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด ( = 3.66) รองลงมาคือ 
การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง ( = 3.62) การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
( = 3.54) เนน้การบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน ( = 3.54) และ
ระดับความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนักงานมีทกัษะในการแก้ปัญหาให้นักท่องเท่ียว 
( = 3.49)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัก่อนใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

                     ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว 

3.75 .80 มาก 

2.  การจองหอ้งพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 3.70 .81 มาก 
3.  การลงทะเบียนเขา้พกัและคืนหอ้งพกัควรรวดเร็ว 3.67 .79 มาก 
4.  พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว 3.64 .73 มาก 
5.  พนักงานมีเวลาให้บริการหรือช่วยเหลือเม่ือนักท่องเท่ียว
ร้องขอ 

3.61 .72 มาก 

รวม 3.67 .70 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความ
คาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของนักท่องเท่ียว ( = 
3.75) รองลงมาคือ การจองห้องพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว ( = 3.70) การลงทะเบียนเขา้พกั
และคืนหอ้งพกัควรรวดเร็ว ( = 3.67) พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว 
( = 3.64) และระดับความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนักงานมีเวลาให้บริการหรือ
ช่วยเหลือเม่ือนกัท่องเท่ียวร้องขอ ( = 3.61) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัก่อนใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

                            ด้านการให้ความมั่นใจ 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของ
นกัท่องเท่ียว 

3.69 .74 มาก 

2.  บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั 3.68 .69 มาก 
3.  สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความปลอดภยั 3.68 .77 มาก 
4.  โรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. 3.68 .78 มาก 
5.  การแจง้ค่าใชจ่้ายมีความน่าเช่ือถือ 3.66 .77 มาก 
6.  พนกังานท าใหน้กัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั 3.65 .71 มาก 

รวม 3.67 .68 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการให้ความ
มัน่ใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงั
ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของนกัท่องเท่ียว ( = 3.69) 
รองลงมาคือ บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั สภาพแวดลอ้มในโรงแรมมีความปลอดภยั
และโรงแรมมีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. (  = 3.68) การแจง้ค่าใช้จ่ายมีความ
น่าเช่ือถือ ( = 3.66) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานท าให้นกัท่องเท่ียว
ท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั ( = 3.65) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัก่อนใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

 

         ด้านการเข้าใจความต้องการของนักท่องเทีย่ว 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท 3.76 .75 มาก 
2.  พนกังานใหข้อ้มูลของโรงแรมถูกตอ้ง 3.67 .75 มาก 
3.  พนกังานมีความกระตือรืนร้นในการใหบ้ริการ 3.65 .76 มาก 

รวม 3.69 .68 มาก 

  
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.69) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการอยา่งมารยาท (  = 3.76) 
รองลงมา คือ พนักงานให้ขอ้มูลของโรงแรมถูกตอ้ง (   = 3.67) และระดบัความคาดหวงัท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (  = 3.65) ตามล าดบั 
   ส่วนผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการใช้
บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ในแต่ละดา้นโดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.13-4.17  
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ตารางท่ี 4.13   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับการรับรู้ 

  S.D. แปลผล 
1.  โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก 3.86 .58 มาก 
2.  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.77 .61 มาก 
3.  เฟอร์นิเจอร์ในหอ้งพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม 3.61 .74 มาก 
4. โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบินและ 
สถานท่ีท่องเท่ียว 

3.61 .85 มาก 

5.  การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง 3.60 .71 มาก 
6.  มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ครบถว้น 3.54 .84 มาก 
7.  สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย 3.52 .69 มาก 

รวม 3.64 .50 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัการ
รับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก ( = 3.86) รองลงมาคือ พนกังาน
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย (  = 3.77) เฟอร์นิเจอร์ในห้องพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม และโรงแรม
มีบริการรถรับส่งจากสนามบินและสถานท่ีท่องเท่ียว ( = 3.61) การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลาย
ช่องทาง ( = 3.60)  มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ครบถว้น ( = 3.54) และระดบัการรับรู้ท่ี
มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย ( = 3.52) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.14   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
ระดับการรับรู้ 

  S.D. แปลผล 
1.  การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง 3.66 .71 มาก 
2.  โรงแรมใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 3.61 .808 มาก 
3.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 3.54 .83 มาก 
4.  เนน้การบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้เช่น  
เคร่ืองแบบพนกังาน 

3.48 .68 มาก 

5.  พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาใหน้กัท่องเท่ียว 3.41 .79 มาก 
รวม 3.54 .58 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้
ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การบนัทึกรายการค่าใช้จ่ายถูกตอ้ง ( = 3.66) รองลงมาคือ โรงแรม
ให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด (  = 3.61) การให้ข้อมูลเก่ียวกบัการบริการถูกต้องและ
น่าเช่ือถือ ( = 3.54)  เน้นการบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน ( = 
3.48) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาให้นกัท่องเท่ียว 
( = 3.41) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับความคาดหวงั 

  S.D. แปลผล 
1.  การลงทะเบียนเขา้พกัและคืนหอ้งพกัรวดเร็ว 3.63 .69 มาก 
2.  พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว 3.61 .68 มาก 
3.  การจองหอ้งพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 3.57 .71 มาก 
4. พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 3.40 .72 ปานกลาง 
5.  พนักงานมีเวลาให้บริการหรือช่วยเหลือเม่ือนักท่องเท่ียว
ร้องขอ 

3.41 .71 มาก 

รวม 3.53 .56 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการ
รับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การลงทะเบียนเจา้พกัและคนห้องพกัรวดเร็ว (  = 3.63) รองลงมาคือ 
พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว ( = 3.61) การจองห้องพกัท าไดอ้ยา่ง
สะดวกและรวดเร็ว ( = 3.57) พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ( = 
3.41) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของ
นกัท่องเท่ียว  ( = 3.40) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

                                ด้านการให้ความมั่นใจ 
ระดับการรับรู้ 

  S.D. แปลผล 
1. พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของ
นกัท่องเท่ียว 

3.71 .69 มาก 

2.  การแจง้ค่าใชจ่้ายมีความน่าเช่ือถือ 3.69 .70 มาก 
3.  บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั 3.61 .69 มาก 
4.  สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความปลอดภยั 3.60 .70 มาก 
5.  โรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. 3.59 .71 มาก 
6.  พนกังานท าใหน้กัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั 3.54 .71 มาก 

รวม 3.62 .49 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการให้ความมัน่ใจโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของนกัท่องเท่ียว ( = 3.71) รองลงมาคือ 
การแจง้ค่าใชจ่้ายมีความน่าเช่ือถือ ( = 3.69) บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั (  = 3.61) 
สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความปลอดภยั ( = 3.60) โรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั
ตลอด 24 ชม. ( = 3.59) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานท าให้นกัท่องเท่ียว
ท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั ( = 3.54) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

 

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของนักท่องเที่ยว 
ระดับการรับรู้ 

  S.D. แปลผล 
1.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท 3.69 .70 มาก 
2.  พนกังานใหข้อ้มูลของโรงแรมถูกตอ้ง 3.54 .66 มาก 
3.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.41 .74 มาก 

รวม 3.55 .57 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานให้บริการอย่างมีมารยาท ( = 3.69) 
รองลงมาคือ พนกังานให้ขอ้มูลของโรงแรมถูกตอ้ง ( = 3.54) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย
ท่ีสุดคือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( = 3.41) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการและ
   ระดับการรับรู้หลงัการใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
   ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่  จังหวดัสงขลา 
 
        ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการและระดบั
การรับรู้หลงัการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี 
อ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา ในแต่ละดา้นโดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.18-4.23  
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ตารางท่ี 4.18  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้
หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดบั 
ความคาดหวัง 

ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 

1.   พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.18 .98 3.86 .58 -.880 .380 
2. สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย 3.60 .86 3.77 .61 -5.921 .000 
3.   เฟอร์นิเจอร์ในห้องพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม 3.59 .88 3.61 .74 -2.821 .005 
4.   โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก 3.57 .76 3.61 .85 1.920 .056 
5. มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ครบถว้น 3.57 .86 3.60 .71 .622 .534 
6. โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบินและ 

สถานท่ีท่องเท่ียว 
3.54 .89 3.54 .84 -.394 .694 

7. การติดต่อเพ่ือใชบ้ริการมีหลายช่องทาง 3.48 .80 3.52 .69 -1.148 .252 
 รวม 3.65 .88 3.64 .50 .091 .928 

P < 0.05 

 
   จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้
หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า สภาพแวดลอ้มภายในมี
ความสะดวกสบาย เฟอร์นิเจอร์ในห้องพกัมีการตกแต่งอย่างสวยงาม มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้
หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจในการบริการ 

ระดบั 
ความคาดหวัง 

ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 

1.   โรงแรมให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 3.66 .78 3.66 .71 1.064 .288 
2. การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง 3.62 .85 3.61 .808 1.550 .122 
3.   การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 3.54 .79 3.54 .83 1.374 .170 
4.   เน้นการบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต้ เช่น  เคร่ืองแบบ

พนกังาน 
3.54 .66 3.48 .68 .121 .904 

5. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาให้นกัท่องเท่ียว 3.49 .73 3.41 .79 -.878 .380 
 รวม 3.57 .63 3.54 .58 .877 .381 

P < 0.05 

 
   จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงั
การใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการโดยภาพรวมและรายขอ้ 
ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.20  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้
หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ระดบั 
ความคาดหวัง 

ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 

1.   พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 3.75 .80 3.63 .69 2.596 .010 
2. การจองห้องพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 3.70 .81 3.61 .68 .784 .434 
3.   การลงทะเบียนเขา้พกัและคืนห้องพกัรวดเร็ว 3.67 .79 3.57 .71 .604 .547 
4.   พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว 3.64 .73 3.40 .72 6.791 .000 
5. พนกังานมีเวลาให้บริการหรือช่วยเหลือเม่ือนกัท่องเท่ียวร้องขอ 3.61 .72 3.41 .71 4.035 .000 
 รวม                                                                     3.67 .70 3.53 .56 3.707 .000 

P < 0.05 

 
   จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงัการ
ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การจองห้องพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
การลงทะเบียนเขา้พกัและคืนห้องพกัรวดเร็ว ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.21  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้
หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

ด้านการให้ความมั่นใจ 

ระดบั 
ความคาดหวัง 

ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 

1.   พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถามของนกัท่องเท่ียว 3.69 .74 3.71 .69 1.656 .099 
2. บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั 3.68 .69 3.69 .70 1.560 .120 
3.   สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความปลอดภยั 3.68 .77 3.61 .69 1.769 .078 
4.   โรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. 3.68 .78 3.60 .70 2.381 .018 
5. การแจง้ค่าใชจ่้ายมีความน่าเช่ือถือ 3.66 .77 3.59 .71 -1.121 .263 
6. พนกังานท าให้นกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั 3.65 .71 3.54 .71 -.878 .381 
 รวม 3.67 .68 3.62 .49 1.747 .082 

P < 0.05 

 
   จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงั
การใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการให้ความมัน่ใจโดยภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05   
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้

หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

 

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของนักท่องเที่ยว 

ระดบั 
ความคาดหวัง 

ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 

1.   พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 3.76 .75 3.69 .70 2.696 .007 
2. พนกังานให้บริการอยา่งมีมารยาท 3.67 .75 3.54 .66 7.500 .000 
3.   พนกังานให้บริการนกัท่องเท่ียวดว้ยความเตม็ใจ 3.65 .76 3.41 .74 -.904 .366 
 รวม 3.69 .68 3.55 .57 4.952 .000 

P < 0.05 
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   จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงั
การใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวโดยภาพรวมมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงาน
ใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวดว้ยความเตม็ใจไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.23   แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้

หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมทั้ง 5 ดา้น 

 

 รายการ 
ระดบั 

ความคาดหวัง 
ระดบั 
การรับรู้ t p 

  S.D.   S.D. 
1.   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.65 .88 3.64 .50 .091 .928 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการ 3.57 .63 3.54 .58 .877 .381 
3.   ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3.67 .70 3.53 .56 3.707 .090 
4.   ดา้นการให้ความมัน่ใจ 3.67 .68 3.62 .49 1.747 .085 
5. ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 3.69 .68 3.55 .57 4.952 .075 
 รวม    3.65  .71 3.57 .54 4.952 .081 

P < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงัการ
ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยภาพรวมและรายด้านพบว่า ไม่มีความแตกต่างทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 
อย่างไรก็ตามหากพิจารณารายด้านพบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการ ( = 
3.65) อยู่ในระดบัมากกว่าค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทย 
( = 3.57) ดงัน้ีคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการ
ใช้บริการอยู่ในระดบัมากกว่าค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทย 
เท่ากบั 0.01 ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจในการบริการมีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้
บริการอยู่ในระดับมากกว่าค่าเฉล่ียของระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทย  
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เท่ากบั 0.03 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการอยู่
ในระดบัมากกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย เท่ากบั 0.14 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากกวา่ค่าเฉล่ีย
ของระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย เท่ากบั 0.05 ดา้นการเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของนักท่องเท่ียวมีค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัก่อนการใช้บริการอยู่ในระดับ
มากกวา่เท่ากบั 0.14 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
   การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีขั้นตอนและประเด็นต่างๆ สรุปได ้
ดงัน้ี  

1. สรุปการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ  

 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
1.1.3 เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้

ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
   1.2 วธีิด าเนินการศึกษา  

 ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยน าแบบสอบถามจ านวน 353 ชุด   
ฝากไวท่ี้แผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อแจกนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยท่ีเขา้พกัในโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยแบบสอบถามดงักล่าวมี
การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือเรียบร้อยแล้ว และเม่ือได้แบบสอบถามกลบัคืนมา ไดน้ ามา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ ลงรหัส และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปของ
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน วตัถุประสงค์
ของการเขา้พกัโรงแรม และภูมิล าเนา โดยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลระดบัความ
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คาดหวงัก่อนใช้บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยการใช้ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการ
และระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา การทดสอบค่าที (Paired Sample t-test) 
   1.3 ผลการศึกษา 
    จากการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดผ้ลการศึกษาสรุปตามวตัถุประสงค์
การศึกษา และสมมติฐานการศึกษา ณ ระดบันยัส าคญั 0.05 ไดด้งัน้ี 
    ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ  พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 148 คน  
คิดเป็นร้อยละ 70.3 และเพศชาย จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7   

อายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31 -40 ปี จ  านวน 163 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมาอายุระหวา่ง 20- 30 ปี จ  านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1 และอายุระหวา่ง 
41 -50 ปี จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 

ระดับการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ  านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8 รองลงมาต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.4 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 

อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน  
215 คน คิดเป็นร้อยละ 60.9 รองลงมาเจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 รับราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ
9.1 และนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0   

รายได้ต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท 
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมามีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 99 คน 
คิดเป็นร้อยละ 28.0 และรายไดร้ะหวา่ง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6   

วตัถุประสงค์การเข้าพักโรงแรม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรม
เพื่อท่องเท่ียวและพกัผ่อน จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.2 รองลงมาเพื่อประชุมหรือสัมมนา 
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 และเพื่อติดต่อธุรกิจ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6  
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ภูมิล าเนา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ในจงัหวดัสงขลา  
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 37.1 รองลงมาจงัหวดัอ่ืนๆ (กรุงเทพฯ กระบ่ี นครศรีธรรมราช สตูล
สุราษฎร์ธานี) จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 32.9 และสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้จ านวน 106 คน  
คิดเป็นร้อยละ 30.0  

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับ

ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่  
จังหวัดสงขลา   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.65) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (  = 4.18) รองลงมาคือ สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย (  = 3.60) และ
ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง ( = 3.48)   

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจในการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ โรงแรมให้บริการ
ไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด ( = 3.66) รองลงมาคือ การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง ( = 3.62) 
และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหาให้นกัท่องเท่ียว 
( = 3.49)  

ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.67) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ( = 3.75) รองลงมาคือ การจองห้องพกัท าไดอ้ย่างสะดวกและ
รวดเร็ว ( = 3.70) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีเวลาให้บริการหรือ
ช่วยเหลือเม่ือนกัท่องเท่ียวร้องขอ ( = 3.61)   

ด้านการให้ความมั่นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.67) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานมีความรู้เพียงพอในการตอบ
ค าถามของนกัท่องเท่ียว ( = 3.69) รองลงมาคือ บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั สภาพแวดลอ้ม
ในโรงแรมมีความปลอดภยัและโรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม. (  = 3.68) 
และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนกังานท าให้นกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการรู้สึก
ปลอดภยั ( = 3.65)   
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ด้านการเข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ (  = 3.76) รองลงมาคือ พนกังานให้บริการอย่ามีมารยาท ( = 
3.67) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการนกัท่องเท่ียวดว้ยความ
เตม็ใจ ( = 3.65)  

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 2 เพื่อศึกษาระดับ

การรับรู้ของนักท่องเทีย่วชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.64) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึง
สะดวก ( = 3.86) รองลงมาคือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ( = 3.77) และระดบัการรับรู้ท่ี
มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย ( = 2.50)   

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจในการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การบนัทึกรายการ
ค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง ( = 3.66) รองลงมาคือ โรงแรมให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด ( = 3.61) 
และระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้นักท่องเท่ียว  
( = 3.61)   

ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.53) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การลงทะเบียนเขา้พกัและคืน
ห้องพกัรวดเร็ว (  = 3.63) รองลงมาคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่
นกัท่องเท่ียว ( = 3.61) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ( = 3.40)   

ด้านการให้ความมั่นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.62) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความรู้เพียงพอในการตอบค าถาม
ของนกัท่องเท่ียว ( = 3.71) รองลงมาคือ การแจง้ค่าใช้จ่ายมีความน่าเช่ือถือ ( = 3.69) และ 
ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ พนักงานท าให้นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการรู้สึกปลอดภยั 
( = 3.54)   
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ด้านการเข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการอยา่ง
มีมารยาท ( = 3.69) รองลงมาคือ พนกังานให้บริการนกัท่องเท่ียวดว้ยความเต็มใจ ( = 3.54) 
และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ( = 
3.41) 

ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 3 เพื่อวิเคราะห์

ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ทัง้ 5 ด้าน ดงัน้ี  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้ไม่มีความแตกต่าง แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความ
สะดวกสบาย และเฟอร์นิเจอร์ในห้องพกัมีการตกแต่งอย่างสวยงาม มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจในการบริการ โดยภาพรวมและพิจารณาเป็น 
รายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  
 ด้านการตอบสนองความต้องการ โดยภาพรวมระดบัความคาดหวงัและระดบัการ
รับรู้ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
การจองหอ้งพกัท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว การลงทะเบียนเขา้พกัและการคืนห้องพกัรวดเร็ว ไม่
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ด้านการให้ความมั่นใจ โดยภาพรวมและพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความ
คาดหวงัและระดบัการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยภาพรวมมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่รายขอ้พบวา่ พนกังานให้บริการนกัท่องเท่ียว
ดว้ยความเตม็ใจ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา ความคาดหวังก่อนการใช้บริการและ

การรับรู้หลังการใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี 
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีความแตกต่างกนัทัง้ 5 ด้าน ณ ระดับนัยส าคัญ 0.05 สรุปได ้ดงัน้ี 
  ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
มีความแตกต่างกนัอย่างนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 2 ด้าน คือ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนอีก 3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 

2. อภิปรายผล 
 
   การอภิปรายผลในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการน าผลการศึกษาและขอ้คน้พบมาอภิปราย
โดยแบ่งเป็น 5 ประเด็น คือ 
   1. ความสอดคล้องหรือไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
  1)   ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา มีความแตกต่างกันอย่างนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ านวน 2 ด้าน คือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
 2) ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา มีจ านวน 3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ
ในการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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        2. ข้อค้นพบทีเ่ด่น 
1)   ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพ

การบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบั
ความคาดหวงัดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวมากกวา่ดา้นอ่ืนๆ และในรายขอ้
นักท่องเท่ียวให้ความคาดหวงัมากสุดคือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ทาง
โรงแรมควรมีรางวลัหรือปรับข้ึนเงินเดือนใหก้บัพนกังานท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

2)   ระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีระดบัการ
รับรู้ด้านการตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวน้อยกว่าด้านอ่ืนๆ และในรายข้อ
นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้นอ้ยสุดคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว ทาง
โรงแรมควรมีการฝึกอบรมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการให้พนกังานทุกคนท่ีตอ้งบริการแขกโดยตรง
หรือพนกังานส่วนหนา้ของโรงแรม (from of the house) 
   3. ความแตกต่างหรือสอดคล้องเมื่อเทยีบกบัความคาดหมายหรือสภาพปกติทัว่ไป 
    การรับรู้หลงัการใชบ้ริการและความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ระดบัการ
รับรู้สูงสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้คือ โรงแรมหรรษา เจบี 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก สอดคลอ้งกบัสภาพทัว่ไปของโรงแรม
หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงท าเลท่ีตั้งอยู่บนเนินสูง ออกแบบด้วยเอกลกัษณ์ 
ท าให้นกัท่องเท่ียวมีความรู้สึกเหมือนข้ึนบนัไดเล่ือน ขณะไปยงัล็อบบ้ีนกัท่องเท่ียวจะเห็นขา้งทาง 
มีดอกไมซ่ึ้งก าลงัเบ่งบานออกดอกสวยงาม 
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   4. ความแตกต่างหรือความสอดคล้องกบังานวจัิยอืน่ๆ 
           1)   จากผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและการรับรู้หลงัการ

ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของ
พรรณวดี พัฒนชัย (2551) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ ของนกัท่องเท่ียว จ านวน 150 คน ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก และดา้น
ท่ีมากท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
การให้ความมั่นใจ  และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู ้บริการ นักท่องเท่ียวให้
ความส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ โรงแรมตั้งอยูบ่ริเวณท่ี
เขา้ถึงสะดวก  ค่าเฉล่ีย 3.17  ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจอยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ โรงแรมมี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ีย 3.74 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
อยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการแก่ผูม้าเขา้พกัและ
ผูใ้ช้บริการเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.59 ด้านการให้ความมัน่ใจอยู่ในล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ พนักงาน
ให้บริการอย่างมีมารยาท และสุภาพ อ่อนโยน ค่าเฉล่ีย 3.70 และด้านการเขา้ใจการรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยู่ในล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการท่ีดี
ท่ีสุดแก่ผูม้าใชบ้ริการในโรงแรม ค่าเฉล่ีย 3.63 

2)   จากผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและการรับรู้หลงัการ
ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวดัสงขลา พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัย
ต่างประเทศของ Domingos Fernamdes and Tatiana Gehlen ศึกษาผลความส าเร็จของอุตสาหกรรม
โรงแรมในเมืองนาตาล ประเทศบราซิล พบวา่ วตัถุประสงคข์องการเขา้พกัเพื่อการพกัผอ่น 
   5. ข้อจ ากดัของการศึกษาคร้ังนี้ 
    การเก็บขอ้มูลในโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ใชร้ะยะเวลา
น้อยมาก เน่ืองจากมีนักท่องเท่ียวน้อยอนัเน่ืองมาจากเหตุการณ์ความไม่สงบในสามจงัหวดัชายแดน
ภาคใต ้
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
        3.1   ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
    จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ความคาดหวงัก่อนการใช้บริการของนักท่องเท่ียวต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นกัท่องเท่ียวมีความ
คาดหวงัด้านการเขา้ใจ และด้านการรับรู้ความตอ้งการของนักท่องเท่ียวสูงกว่าด้านอ่ืนๆ ดงันั้น 
โรงแรมควรมีการพฒันาพนกังานโดยฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและให้ความรู้
เก่ียวกบัขอ้มูลของโรงแรมโดยละเอียด เพื่อให้พนกังานสามารถให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวอย่างมี
คุณภาพ ตรงตามความตอ้งการความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดการ
รับรู้หลงัการใชบ้ริการมากกวา่ความคาดหวงั เม่ือเป็นเช่นน้ีมีผลท าใหน้กัท่องเท่ียวกลบัมาใชบ้ริการ
เพิ่มข้ึน 
       3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาไปคร้ังต่อไป  
    ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
          3.2.1 ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
    3.2.2 ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อ 
การใชบ้ริการโรงแรมขนาดใหญ่ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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                                                                                                          เลขท่ีแบบสอบถาม….............. 
แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 

 
 
 
 

 
 
ค าช้ีแจง 
 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

2. ผูศึ้กษาขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อประโยชน์ใน
การน าขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของท่านไปเสนอต่อโรงแรม เพื่อปรับปรุง 
แกไ้ข ขอ้บกพร่องต่างๆ ในการบริการของโรงแรมต่อไป         

3. แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

 
ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีกรุณาเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 
 
 

นางรัชดา  เพช็ร์ชระ 
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารธุรกิจ  

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
 

 

 

เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ 
ของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวงัสงขลา 
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ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  /  ในช่องวา่ง  ท่ีก าหนดใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1.   เพศ  
       1. ชาย    หญิง  
2.   อายุ 
       1. ต ่ากวา่ 20 ปี -30 ปี 
       3. 31-40 ปี -50 ปี 
       5. 51 ปีข้ึนไป  
3.    ระดับการศึกษา 
 ต  ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี    ระดบัปริญญาตรี                  
 3. สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
4.   อาชีพ 
  1. นกัเรียน/นกัศึกษา              2. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 3. เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย   4. พนกังานบริษทัเอกชน 
 6. อ่ืนๆ (ระบุ)..................................................................................... 

5.   รายได้ต่อเดือน 
 1. ต ่ากวา่ 10,000  บาท  2. 10,00 – 15,000 บาท 
 – 20,000 บาท 4. 20,001 – 25,000 บาท 
 5. สูงกวา่  25,001 บาท 
6.  ท่านมีวตัถุประสงค์ของการเข้าพกัโรงแรมคือ 
       . ท่องเท่ียวและพกัผอ่น         ปฏิบติังานราชการ  
             3. ติดต่อธุรกิจ                4.  ประชุมหรือสัมมนา 
             5. อ่ืนๆ(ระบุ)....................................................................................... 
7.  ท่านมีภูมิล าเนา 
         1.  พทัลุง                               สามจงัหวดัชานแดนภายใต ้ 
            3. จงัหวดัอ่ืนๆ ระบุ............................................................................. 
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ส่วนที ่2   ความคาดหวังก่อนใช้บริการและการรับรู้หลังการใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อ 
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องวา่ง  ท่ีก าหนดให้ดา้นขวามือท่ีตรงกบัความคาดหวงั 

ของท่านมากท่ีสุด 
 

การบริการของโรงแรม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

มาก 
ที ่
สุด 
(5) 

มาก  
 
 

(4) 

ปาน 
กลาง  

 
(3) 

น้อย  
 
 

(2) 

น้อย
ที ่
สุด 
(1) 

มาก 
ที ่
สุด 
(5) 

มาก  
 
 

(4) 

ปาน
กลาง  

 
(3) 

น้อย  
 
 

(2) 

น้อย
ที ่
สุด 
(1) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)           
1.พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย           

2.โรงแรมอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก            

3. การติดต่อเพื่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง             

4. สภาพแวดลอ้มภายในมีความสะดวกสบาย           

5. มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ครบครัน           

6. เฟอร์นิเจอร์ในหอ้งพกัมีการตกแต่งอยา่งสวยงาม           
7.โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบิน 
และสถานท่ีท่องเท่ียว   

          

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability)           

1.โรงแรมใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด           
2. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหา 
ใหน้กัท่องเท่ียว 

          

3. เนน้การบริการท่ีส่ือถึงวฒันธรรมภาคใต ้ 
เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน 

          

4. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการถูกตอ้ง 
และน่าเช่ือถือ 

          

5. การบนัทึกรายการค่าใชจ่้ายถูกตอ้ง             

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)            

1.การจองหอ้งพกัท าไดส้ะดวกและรวดเร็ว           

2.การลงทะเบียนเขา้พกัและคืนหอ้งพกัรวดเร็ว           
3.พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ 
แก่นกัท่องเท่ียว 

          

4. พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ 
ของนกัท่องเท่ียว   

          

5. พนกังานมีเวลาใหบ้ริการหรือช่วยเหลือ 
เม่ือนกัท่องเท่ียวร้องขอ 
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การบริการของโรงแรม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

มาก 
ที ่
สุด 
(5) 

มาก  
 
 

(4) 

ปาน 
กลาง  

 
(3) 

น้อย  
 
 

(2) 

น้อย
ที ่
สุด 
(1) 

มาก 
ที ่
สุด 
(5) 

มาก  
 
 

(4) 

ปาน
กลาง  

 
(3) 

น้อย  
 
 

(2) 

น้อย
ที ่
สุด 
(1) 

การให้ความมัน่ใจ (Assurance)           

1. บริเวณภายนอกโรงแรมมีความปลอดภยั           

2. สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรมมีความปลอดภยั           
3. โรงแรมมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 
ตลอด 24 ชม. 

          

4. พนกังานท าใหน้กัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ 
รู้สึกปลอดภยั 

          

5. พนกังานมีความรู้เพยีงพอในการตอบค าถาม 
ของนกัท่องเท่ียว 

          

4. การแจง้ค่าใชจ่้ายมีความน่าเช่ือถือ           

การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของนักท่องเทีย่ว 
(Empathy) 

          

1. พนกังานใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวดว้ยความเตม็ใจ           

2. พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลของโรงแรม           

3. พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีมารยาทและสุภาพ           

 
ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………  

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

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

                                                                                                               

ขอขอบคุณ 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ    นางรัชดา  เพช็ร์ชระ 
วนั เดือน ปีเกดิ  16  สิงหาคม  2502 
สถานทีเ่กดิ  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 
ประวตัิการศึกษา  ศ.บ. มหาวทิยาลยัรามค าแหง  พ.ศ. 2526 
   คศ.บ. มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  พ.ศ. 2548 
สถานทีท่ างาน  คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั 
ต าแหน่ง  อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรสาขาวชิาการโรงแรม 
 


