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การวิจยั เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี 2) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาว
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ด าเนินการวิจยัโดยการส ารวจขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
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คาดหวงัและการรับรู้ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัสูง แต่มีการรับรู้ท่ีน้อย ท าให้ภาพรวมใน         
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น เป็นลบ 
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ABSTRACT 
 
 This research aimed to study and compare expectations of Thai and foreign tourists of 
service quality of 3- star hotels in Udon Thani Province.  To study and compare the perceptions of 
Thai and foreign tourists on the service quality of 3- star hotels in Udon Thani Province.  And to 
study and compare the gaps and differences of expectations and perceptions of Thai and foreign 
tourists on the service quality of a 3- star hotel in Udon Thani Province.  Conduct research by 
exploring the data. The sample group in this research is Thai and foreign tourists traveling to Udon 
Thani Province.  The research instruments were questionnaires.  The statistics used in the research 
were percentage, mean and standard deviation.  The results of the research were as follows: 3-star 
hotel guests in Udon Thani Most had expectations for the overall quality of service in all 5 areas at 
the highest level. And the perceived quality of service in all 5 aspects was at a high level. And when 
studying and comparing gaps and differences in expectations and perceptions, it was found that the 
users had high expectations.  But there is little perception causing the overall picture of service 
quality in all 5 areas to be negative 
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ท่ีคอยให้ค  าแนะน าและช่วยแก้ไขข้อบกพร่องของวิทยานิพนธ์มาโดยตลอด รวมทั้งนักศึกษา
ชาวต่างชาติทั้ง 400 ท่านท่ีช่วยท าแบบสอบถามซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อวทิยานิพนธ์เล่มน้ีเป็นอยา่งยิ่งท่ี
ใหค้วามอนุเคราะห์และความช่วยเหลือในการเขา้ไปเก็บขอ้มูลในพื้นท่ี  
 ผู ้วิจ ัยขอกราบขอบพระคุณ ท่านอาจารย์คณะการท่องเ ท่ียวและการโรงแรม 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตยทุ์กท่าน ท่ีไดอ้บรมสั่งสอนและให้ความรู้ทางดา้นวิชาการ รวมถึงการ
ดูแลเอาใจใส่ท่ีอบอุ่นและเมตตาแก่ผูว้จิยัอยูเ่สมอ  
 ผูว้ิจยัขอกราบขอบคุณ ครอบครัว ญาติ เพื่อน ๆ ทุกคนท่ีคอยสนบัสนุนและให้ก  าลงัใจ
ผูว้ิจยัเสมอมาและขอขอบพระคุณเพื่อน ๆ พี่ ๆ ร่วมรุ่น 59 ทุกท่านท่ีคอยดูแลเอาใจใส่และให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัวทิยานิพนธ์เล่มน้ี รวมถึงตลอดระยะเวลาการศึกษาท่ีน่ีอีกดว้ย ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนั
ใหผู้ว้จิยัมีแรงก าลงัเพื่อต่อสู้กบัความยากล าบากจนผูว้จิยัสามารถส าเร็จการศึกษาไดใ้นวนัน้ี 
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    และชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี 
    ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน (Responsiveness)  61 
4.16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย   
    และชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว  
 จงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  62 
4.17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย   
    และชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว  
 จงัหวดัอุดรธานี ดา้นเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  63 
4.18  ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ 

ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาวจงัหวดัอุดรธานี 
 ตามหลกัทฤษฎี SERVQUAL 5 Dimensions โดยสรุป  64 
4.19  การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว  
 ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว 
          จงัหวดัอุดรธานี  65 
4.20   ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามเพศ  68 
4.21   ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอายุ   69 
4.22   แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกอาย ุโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่   70 
4.23   ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามสถานภาพ   71 
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4.24   ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา   72 
4.25 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  74 
4.26   แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  75 
4.27  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่   76 
4.28  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  77 
4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอาชีพ  78 
4.30  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  80 
4.31  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตามอาชีพ 
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  81 
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4.32  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ าแนกตามอาชีพ 
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  83 
4.33  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามอาชีพ โยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  86 
4.34  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  88 
4.35  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 แก่ลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่  89 
4.36  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่  91 
4.37 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามภูมิล าเนา  93 
4.38 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเป็น 
 รูปธรรมของการบริการจ าแนกตามภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  94 
4.39 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามเพศ  96 
4.40 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  97 
4.41 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามสถานภาพ  98 
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4.42 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามระดบัการศึกษา  99 
4.43 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนอง 
 ความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  100 
4.44 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  101 
4.45  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
         ระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอาชีพ  103 
4.46  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
 การบริการ จ าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  104 
4.47 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 จ  าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  106 
4.48 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนอง 
 ความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  108 
4.49 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
 ลูกคา้ จ  าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  110 
4.50 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม   
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  112 
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4.51  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดั ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตาม 
 รายไดต่้อเดือน โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  113 
4.52 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนอง 
 ความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  
 โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  114 
4.53 แสดงค่าเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน  โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  116 
4.54  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม  
 ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามภูมิล าเนา  117 
4.55 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 จ  าแนกตามภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  118 
4.56 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแดตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตาม

ภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  119 
4.57 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ 
 พนกังาน จ าแนกตามภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  120 
4.58 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
 จ  าแนกตามภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  121 
4.59 แสดงค่าเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตาม

ภูมิล าเนาโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่  122 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นปัจจยัส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีท าให้ประเทศไทยเติบโต
ทางดา้นเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศไทย เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อ
การพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศมีศกัยภาพในการท ารายไดใ้หก้บัประเทศสูง 
ประเทศไทย จึงเป็นหน่ึงในหลายประเทศท่ีให้ความส าคญักบัการท่องเท่ียวในฐานะท่ีเป็นการคา้
บริการท่ีมีศกัยภาพเพื่อสร้างงานกระจายรายได้ และหารายได้จากเงินตราต่างประเทศ พร้อมทั้ง
ตั้งเป้าหมายท่ีจะท าใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวแห่งเอเชีย (Tourism Capital of Asia) 
ท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ (Quality Tourism Destination) 
 ธุรกิจท่ีพกัแรมเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
และเป็นธุรกิจท่ีสร้างรายได้และสร้างอาชีพท่ีส าคญั ธุรกิจท่ีพกัแรมมีหลากหลายธุรกิจ อาทิเช่น 
โรงแรม รีสอร์ท เกสต์เฮา้ส์ คอนโดมิเนียม บา้นเช่า อพาร์ทเมน้ท์ บงักะโล โฮเต็ล หอพกั แคมป์         
รีสอร์ท และเรือนแพ เป็นตน้ ท่ีพกัแต่ละประเภทมีราคาหลายระดับต่างกันตามขนาดของท่ีพกั        
ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการ ความปลอดภยั ความสะดวกในการเดินทาง การท่ีนกัท่องเท่ียว
จะเลือกท่ีพกัแบบใดข้ึนอยู่กับปัจจยัหลาย ๆ ด้าน อาทิเช่น รายได้ รสนิยมของตวันักท่องเท่ียว 
สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีนักท่องเท่ียวตอ้งการเดินทางไป เป็นตน้ ธุรกิจท่ีพกัแรมสามารถสร้างรายได้
ใหก้บัประเทศไดจ้  านวนมาก (กรมการท่องเท่ียว, 2556, หนา้ 5) 
 โรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเป็นองค์ประกอบส าคญัของภาคเศรษฐกิจการท่องเท่ียว และเป็น
เสมือนดชันีช้ีวดัความเติบโตทางเศรษฐกิจของพื้นท่ีนั้น ๆ เพราะโรงแรมส่วนมากจะจดัตั้งข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าเยีย่มเยือนทั้งในดา้นธุรกิจและดา้นการท่องเท่ียวในเร่ืองท่ีพกัและ
การจดัหาอาหารไวบ้ริการ จงัหวดัอุดรธานีเป็นจงัหวดัท่ีมีช่ือเสียงด้านการท่องเท่ียว ทั้งทางด้าน
ประวติัศาสตร์ ประเพณี วฒันธรรม โดยแต่ละปีจะมีงานเทศกาลต่าง ๆ มากมายและงานประเพณีท่ี
ไดส้ร้างช่ือเสียงแก่จงัหวดัมากท่ีสุด คือ ประเพณีบุญบั้งไฟลา้น ต าบลบา้นธาตุ อ าเภอเพ็ญ จงัหวดั
อุดรธานี ในช่วงเทศกาลดงักล่าวมีส่วนท าให้ธุรกิจท่ีพกัของจงัหวดัอุดรธานีเติบโตข้ึนตามกระแส
การเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวเพิ่มจ านวนมากข้ึนในทุก ๆ ปี โดยในปี พ.ศ. 2561 มี         
ผูม้าเยี่ยมเยือนจงัหวดัอุดรธานีประมาณ 3,726,286 คน โดยแยกเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทย จ านวน 
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1,400,730 คน และนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 2,325,556 คน (กรมการท่องเท่ียว กระทรวง
การท่องเท่ียวและกีฬา, สถิติการท่องเท่ียวของจงัหวดัอุดรธานี พ.ศ. 2561)  
 อยา่งไรก็ตาม จ านวนโรงแรมท่ีมากข้ึนเกินความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ส่งผลให้เกิด
ปัญหาจากแนวโนม้ของการเติบโตของท่ีพกัในรูปแบบท่ีหลากหลาย และส่งผลให้เกิดการแข่งขนั
ดา้นกลยทุธ์การตลาดจากผูป้ระกอบโรงแรมมากข้ึน (อณุภา สายบวัทอง, 2550, น.3) ซ่ึงสถานการณ์
ธุรกิจโรงแรมในแต่ละกลุ่มปี 2560 กลุ่มโรงแรม 3 ดาว และต ่ากวา่ 3 ดาว ขยายตวัในอตัราท่ีลดลง 
เน่ืองจากเกิดภาวะห้องพกัล้นตลาด โดยมีปัจจยักดดันท่ีส าคญัมาจากการเติบโตอย่างมากของ
จ านวนห้องพกัในช่วงปี 2559 จึงเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง ส่งผลให้ผูป้ระกอบการขนาดกลางและ
ขนาดเล็กหลายรายต้องประกาศขายกิจการ นอกจากนั้นผูป้ระกอบการยงัต้องปรับตวัด้วยการ
บริหารจัดการต้นทุนให้มีความคุ้มทุนและเพิ่มช่องทางในการสร้างรายได้ เพื่อให้สอดรับกับ
พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวแต่ละกลุ่มรวมทั้งการท าตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์มากข้ึนและ
แนวโน้มธุรกิจโรงแรมปี 2561 กลุ่มโรงแรมระดับ 3 ดาวและต ่ากว่า 3 ดาว คาดว่า การลงทุนจะ
ขยายตวัชะลอลง โดยเฉพาะกลุ่มผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก เน่ืองจากประสบปัญหา
การแข่งขนัท่ีสูง อย่างไรก็ตาม ส าหรับผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีขยายการลงทุนมายงักลุ่มโรงแรม   
3 ดาว และต ่ากวา่ 3 ดาว อาจมีการขยายตวัเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะในพื้นท่ีศกัยภาพและมีความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั (ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, ธนาคารออมสิน) 
 จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี เน่ืองจาก
จังหวดัอุดรธานีเป็นแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ และมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีชาวไทยและ
ชาวต่างชาติต่างรู้จกักนัดี ดงันั้นผูว้ิจยัจึงศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างประเทศท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี และน าผลท่ี
ได้มาปรับคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการกลับมาใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานีซ ้ าอีกในอนาคต 
 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

2. เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
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3. เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว             
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

 
1.3 สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  

2. ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

สมมติฐาน 1 
H0 = นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีขอ้มูลประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
H1 = นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีขอ้มูลประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
สมมติฐาน 2 
H0 = นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีข้อมูลประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
H1 = นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีข้อมูลประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4 

1.4 กรอบแนวคิด 
 

ตัวแปรต้น     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
  

ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ของ
นักท่องเทีย่วชำวไทยและชำวต่ำงชำติ 

- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- รายได ้
- สถานภาพ 
- อาชีพ 
- ภูมิล าเนา 
- ระยะเวลาในการเขา้พกั 
- วตัถุประสงคข์องการเดินทาง 

กำรรับรู้ต่อคุณภำพในกำรให้บริกำร 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

(Tangible) 
2. ความไวว้างใจ หรือความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(Assurance) 
5. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

ควำมคำดหวงัต่อคุณภำพในกำรให้บริกำร 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) 
2. ความไวว้างใจ หรือความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(Assurance) 
5. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)) 
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1.5 ขอบเขตกำรวจัิย 
 ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจดว้ย
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน และไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1.5.1  ขอบเขตดา้นประชากร 

ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาพกัแรม
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

ตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาเลือกประชากร คือ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว เป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 1 คืน ใน
จงัหวดัอุดรธานี จ านวน 400 คน ใช้การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สูตรของ Taro 
Yamane  (1993 อา้งถึงในพรรณี ลีกิจวฒันะ, 2544:75-77) แทนค่าโดยใช้สูตรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ค่าความคาดเคล่ือน 5% จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ผู ้วิจ ัยเผื่อส ารอง
แบบสอบถามไม่สมบูรณ์จ านวน 10 คน รวมทั้งหมดเป็น 450 คน 
 1.5.2  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย 
- ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการท่ีจะไดรั้บจริงในดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ
ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 

- การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการท่ีจะได้รับจริงในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ
ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
 1.5.3  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 

โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ านวน  10  แห่ง ซ่ึงประเมินจากการรีวิวตาม
เวบ็ไซตจ์องหอ้งพกัท่ีมีความน่าเช่ือถือในระดบัโลก ไดแ้ก่ สมาคมโรงแรมไทย www.booking.com 
 1.5.4  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ช่วงเวลาท่ีใช้ในการศึกษา และเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี อยู่ระหว่างเดือน
พฤษภาคม – เดือนตุลาคม พ.ศ. 2561 

 
 

http://www.booking.com/
http://www.booking.com/
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1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. สามารถทราบถึงความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
2. สามารถทราบถึงการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
3. สามารถทราบถึงผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 

ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ, ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือความไวว้างใจ, 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านความใส่ใจลูกคา้ ท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
 
1.7 นิยำมศัพท์ 

1.  โรงแรม 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดี ห้องพักกวา้ง มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน ้ าท่ีมีอ่างอาบน ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 
เหมาะส าหรับผูท่ี้อยูใ่นระดบักลางหรือมีฐานะปานกลาง 

ซ่ึงแหล่งท่ีมาของค าศัพท์นิยามมาจากมูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรใน
อุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว และมูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรม
บริการและการท่องเท่ียว ซ่ึงเป็นองค์กรความร่วมมือระหว่างสมาคมโรงแรมไทย (THA) การ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) สมาคมไทยธุรกิจท่องเท่ียว (ATTA) เป็นผูรั้บรองมาตรฐาน
โรงแรมในเมืองไทยวา่โรงแรมแต่ละโรงแรมนั้นจะอยูใ่นหมวดหมู่ใดตั้งแต่ 1 – 5 ดาว  

2. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงั (expectation – WHAT THEY WANT) กับการรับรู้ (perception – WHAT THEY 
GET) ว่าผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อลูกคา้ไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด (Gronroos, 
Smith and Houston, 1992 cited in Khantanapha, 2000 and Parasuraman et al., 1998) โดยคุณภาพ
การบริการนั้ นจะตั้ งอยู่บนพื้นฐานของความคาดหวงัของผู ้ได้รับบริการ ซ่ึงยึดถือหลักการ
ด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และมี
ความสามารถในการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการไดดี้อีกดว้ย  

3.  นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ (Foreign Tourist) หมายถึง ผู ้ท่ี เดินทางมาจากหลากหลาย
ประเทศ มีการใชบ้ริการโรงแรมท่ีพกัในประเทศไทย อาจเดินทางมาดว้ยหลายวตัถุประสงคด์ว้ยกนั 
เช่น การเจรจาติดต่อธุรกิจ, การพกัผ่อนท่องเท่ียว, การเดินทางมาเพื่อเขา้รับบริการทางการแพทย ์
หรือการเดินทางมาเพื่อท ากิจกรรมต่าง ๆ เพื่อสังคม เป็นตน้ 
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4.  นกัท่องเท่ียวชาวไทย (Thai Tourist) หมายถึง บุคคลท่ีมีสัญชาติไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว
ในจงัหวดัอุดรธานี เพื่อการพกัผอ่นจากการเรียน การท างาน  

ความคาดหวงั (Expected) หมายถึง ความรู้สึก หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อเหตุการณ์
ต่าง ๆ ว่าควรจะเป็นก่อนท่ีจะได้รับบริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติท่ีมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

การรับรู้ (Perceived) หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีมีการได้
สัมผสักบัส่ิงต่าง ๆ หรือได้รับบริการแล้วของนักท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติท่ีมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐานส าหรับการศึกษา สามารถแบ่งเป็น 7 ส่วน ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้  
5. ขอ้มูลทัว่ไปของจงัหวดัอุดรธานี 
6. งานวจิยัและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  

 
2.1 แนวคิดเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรม 

ความหมายของโรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา 4 จึงให้
ความหมายว่า “โรงแรม หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้ งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้
บริการท่ีพักชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้ งน้ีไม่รวมถึง                   
1) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้ งเพื่อให้บริการท่ีพักชั่วคราวซ่ึงด าเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ 
องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ี โดยมิใช่เป็นการ
หาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 2) สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการท่ีพกั
อาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนข้ึนไปเท่ านั้ น  3) สถานท่ีพัก อ่ืนใดตามท่ีก าหนดใน
กฎกระทรวง” จากความหมายดงักล่าวแลว้ โรงแรมจึงหมายถึง สถานท่ีทุกประเภทอาจะเรียกช่ือวา่ 
โรงแรม หรือไม่เรียกช่ือโรงแรม อาจเรียกวา่ รีสอร์ท (Resort) หรือบา้นพกัตากอากาศ แต่จดับริการ
เพื่อเรียกเก็บค่าเช่า และอาจจะจดับริการอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เช่น บริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
การซกัรีด การขายสินคา้ท่ีระลึก ฯลฯ ก็เป็นลกัษณะของโรงแรมทั้งส้ิน และความหมายของโรงแรม
ในสากล ก็มีลกัษณะคลา้ยกบัโรงแรมในความหมายของไทย แต่ไดย้กตวัอยา่งการบริการประกอบ
ความหมายชัดเจนกวา่ เช่น ไดใ้ห้ความหมายว่า โรงแรม คือ สถานประกอบการท่ีผูใ้ห้บริการตอ้ง
จดัให้มีบริการด้านอาหาร เคร่ืองด่ืม และท่ีพกัไวบ้ริการแก่นักเดินทางท่ีตอ้งจ่ายค่าบริการ หรือ
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โรงแรม คือ สถานท่ีซ่ึงจดับริการด้านท่ีพกัอาศยั และส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่นักเดินทาง 
(Bhatia, 1983) 

2.2.1  ประเภทของท่ีพกัแรม 
การจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรม หรือโรงแรมแตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคใ์น

การจดัประเภทซ่ึงอาจข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง การเขา้พกัอาศยัของแขก การบริหารงาน การจดับริการแก่
แขก หรือข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ดงันั้นการจดัแบ่งประเภทของท่ีพกัแรมจึงไม่มีขอ้ยติุแน่นอน 
แต่แตกต่างกนัออกไปตามวตัถุประสงคด์งักล่าวแลว้ ซ่ึงยกตวัอยา่งไดด้งัน้ี 

เฮนคิน (Henkin, 1979) ไดจ้ดัแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
1. โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ า (Commercial or Transient 

Hotels) โรงแรมประเภทน้ีมีมากกว่าประเภทอ่ืน ๆ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นเมือง ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกใน
การติดต่อธุรกิจ แขกซ่ึงพกัในโรงแรมดงักล่าวแลว้ เป็นนกัธุรกิจ นกัท่องเท่ียวท่ีมีวตัถุประสงคพ์กั
ชัว่คราวเพื่อติดต่อธุรกิจ หรือการท่องเท่ียว มิได้มีวตัถุประสงค์เพื่อเช่าอยู่เป็นท่ีพกัประจ าส าหรับ
การประกอบธุรกิจ หรือท่ีอยูอ่าศยั โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์หรือโรงแรมแขกพกัไม่ประจ าดงักล่าว
แลว้ จะจดับริการความสะดวกสบายต่าง ๆ แก่แขกอยา่งพร้อมเพรียง เช่น หอ้งอาหารสถานท่ีบริการ
ดา้นธุรกิจ เช่น  การส่งจดหมาย โทรเลข หรือระบบการส่ือสารอ่ืน ๆ สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจและ
การออ าก าลงักาย เช่น สระวา่ยน ้ า สนามเทนนิส ฯลฯ องคป์ระกอบดงักล่าวแลว้ตอ้งจดับริการให้
แขกเพื่อตอบสนองวตัถุประสงค์ในการติดต่อธุรกิจ และการพกัผ่อนอย่างพอเพียง เพื่อให้การ
บริการเกิดความประทบัใจ 

2. โรงแรมแขกพกัประจ า (residential Hotels) โรงแรมประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์ใน
การให้แขกเช่าพกัอาศยัอยูป่ระจ า มีการจดัห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกคา้ทัว่ไป ท าเลท่ีตั้งโดย
ปกติแลว้อยูใ่นบริเวณชานเมืองเพื่อเหมาะแก่การเป็นท่ีพกัอาศยั แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยู่ใกลย้่าน
ธุรกิจ ทั้งน้ีเพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกในการติดต่อการงาน 

3. โรงแรมรีสอร์ท (Resorts Hotel) โรงแรมประเภทน้ีตั้ งอยู่ในบริเวณท่ีใกล้ชิดกับ
ธรรมชาติ เช่น ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ทั้งน้ีเพื่อให้แขกไดพ้กัผอ่น สามารถสัมผสักบัธรรมชาติ
ได้อย่างแท้จริง โรงแรมตอ้งจดับริการต่าง ๆ เช่น ห้องอาหาร การซักรีด การติดต่อส่ือสาร หรือ
บริการอ่ืน ๆ เหมือนโรงแรมทัว่ไป แต่ตอ้งเนน้บริการทางดา้นการกีฬา และนนัทนาการแก่แขกให้
มากกว่าโรงแรมทัว่ไป ดงันั้นโรงแรมรีสอร์ท ตอ้งจดัสร้างสระว่ายน ้ า สนามเทนนิส สนามข่ีม้า 
ตลอดจนกิจกรรมในการบนัเมิงอ่ืน ๆ ให้กบัแขกผูม้าพกั ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นดา้นการพกัผอ่นเป็น
หลัก ในปัจจุบันโรงแรม  รีสอร์ท นอกจากมีว ัตถุประสงค์เพื่ อการพักผ่อนหย่อนใจแล้ว                  
การตอบสนองลูกคา้เพื่อการประชุม สัมมนา การจดัน าเท่ียวแบบให้รางวลั (Incentive Tour) เพิ่ม
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ปริมาณมากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การใชส้ถานท่ีดงักล่าวแลว้ นอกฤดูกาลท่องเท่ียว เพราะสามารถ
ลดค่าบริการไดต้  ่ากวา่ฤดูกาลท่องเท่ียว  
 ส าหรับท่ีพกัประเภทอ่ืน ๆ ซ่ึงจดัข้ึนเพื่อบริการแขกนอกจาก 3 ประเภทดังกล่าวแล้ว 
ได้แก่ โมเตล (Motels) มอเตอร์โฮเทล (Motor Hotels) บ้านแบ่งเช่า (Rooming Houses) แคมป์          
พกัแรม (Tourist Camps) และบา้นพกันกัท่องเท่ียว (Tourist Houses) (Henkin, 1978) 
 Steadmon and Kasavana (1988) ไดจ้ดัแบ่งประเภทของโรงแรม โดยยึดพื้นฐานทางดา้น
ขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดับของการบริหารและการเป็นเจา้ของ หรือการเป็น
สมาชิกขององคก์รในการบริหารโรงแรมไวด้งัน้ี 

1. การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถ
นบัไดจ้ากจ านวนหอ้งพกั ซ่ึงสามารถแยกไดเ้ป็น 4 ขนาด คือ 

- หอ้งพกัท่ีมีจ  าวนต ่ากวา่ 150 หอ้ง 
- หอ้งพกัระหวา่ง 150 - 299 หอ้ง 
- หอ้งพกัระหวา่ง 300 - 599 หอ้ง 
- หอ้งพกัระหวา่ง 600 หอ้งข้ึนไป 
ส าหรับการบริการต่าง ๆ  ก็เหมือนกบัโรงแรมทัว่ไป แต่อาจจะมากน้อยแตกต่างกัน

ข้ึนอยูก่บัขนาดของโรงแรม 
2. การแบ่ งตามเป้ าหมายด้านการตลาด (Hotel Target Markets) เป้ าหมายด้าน

การตลาดของโรงแรมมีหลายประเภท แต่ท่ีส าคญัอาจะแบ่งไดด้งัน้ี 
2.1 โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์(Commercial Hotels) ลกัษณะการบริการและการอ านวย

ความสะดวกสบายต่าง ๆ ไดก้ล่าวมาแลว้ในตอนตน้ 
2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels) โรงแรมประเภทน้ีตั้งอยูติ่ดกบับริเวณสนามบิน 

เป้าหมายของลูกค้า คือ นักเดินทางท่ีตอ้งการพกัเพื่อเปล่ียนเคร่ืองบินหรือผูโ้ดยสารท่ีถูกยกเลิก
เท่ียวบิน และรวมทั้งพนกังานของสายการบินซ่ึงตอ้งการท่ีพกัใกลส้นามบิน 

2.3 โรงแรมห้องชุด (Suite Hotels) โรงแรมห้องชุดเป็นโรงแรมท่ีหรูหราและอ านวย
ความสะดวกสบายแก่แขกเป็นอย่างยิ่ง เพราะได้จัดห้องพัก ห้องรับแขก แยกออกจากกัน                  
บางโรงแรมอาจจดัหอ้งครัว บาร์เคร่ืองด่ืม ตูเ้ยน็ เพื่อเตรียมอาหารวา่งไวส้ าหรับแขก นอกจากน้ียงัมี
ห้องประชุมขนาดเล็กไม่เกิน 10 คน จดัไวบ้ริการแขกควบคู่กบัห้องพกั เน่ืองจากโรงแรมห้องชุด 
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่แขกมากมายดงักล่าวแล้ว ราคาค่าบริการจึงค่อนขา้งสูง แต่แขก
ประเภทนกัธุรกิจ หรือบุคคลชั้นสูงในสังคมก็นิยมพกัในโรงแรมประเภทน้ี เพราะมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกสบายต่าง ๆ อยา่งครบถว้น 
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2.4 โรงแรมแขกพกัประจ า (Residential Hotels) มีลกัษณะเหมือนกบัโรงแรมแขกพกั
ประจ าซ่ึงอธิบายมาแลว้ 

2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) โรงแรมประเภทน้ีไดอ้ธิบายมาแลว้ 
2.6 โรงแรมซ่ึงจดัห้องพกัและอาหารเชา้ (Bed and Breakfast) โรงแรมประเภทน้ีบางที

เรียกวา่ “บี แอนด ์บีส์” (B and Bs) ทั้งน้ีเพราะคิดค่าบริการควบคู่กบัอาหารเชา้ ลกัษณะของโรงแรม
มีขนาดเล็ก ประมาณ 20 – 30 ห้อง การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกนอ้ยกวา่โรงแรมเพื่อการ
พาณิชย ์

2.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel) โรงแรมประกอบดว้ยห้องชุด ซ่ึงมี
ห้องนอน ห้องรับแขก ห้องอาหาร และห้องครัว เจา้ของห้องชุดมิไดพ้กัประจ าท่ีพกัดงักล่าวแล้ว         
จึงไดม้อบหมายให้หน่วยธุรกิจจดัการใหบุ้คคลอ่ืนแบ่งเช่าพกัอาศยัชัว่คราวแบบโรงแรมทัว่ไป เป็น
การแบ่งเวลาในการพกัแรม เพื่อมิให้ท่ีพกัวา่งเปล่า ดงันั้นจึงเรียกโรงแรมประเภทน้ีวา่ โรงแรมแบ่ง
เวลาเช่าพกั (Time – Share Hotels) โดยทัว่ไปแลว้วตัถุประสงคใ์นการก่อสร้างโรงแรมดงักล่าวแลว้ 
ก็เพื่อการพกัผอ่นตากอากาศ ดงันั้นโรงแรมจึงอยูใ่นเขตพื้นท่ีชายทะเลเป็นส่วนมาก 

2.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels) โรงแรมบ่อนการพนันจัดสร้างข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของแขกในการเล่นการพนนั ดงันั้นโรงแรมประเภทน้ีจึงจดัให้มีการเล่น
การพนันเกือบทุกประเภทไว้บริการแขก เพื่อความสะดวกสบายของแขก จึงได้จัดห้องพัก 
ภตัตาคาร เพื่อจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่แขกตลอดเวลา 24 ชั่วโมง (Gray and Liquori, 
1994) 

2.9 ศูนยป์ระชุม (Conference Centers) ศูนยป์ระชุมมีเป้าหมายในการรับแขกเพื่อการ
ประชุมสัมมนาโดยเฉพาะ ดงันั้นตอ้งจดัห้องประชุม และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการ
ประชุมอย่างพร้อมเพรียง นอกจากน้ีศูนย์ประชุมต้องจัดท่ีพัก อาหาร และเคร่ืองด่ืม รวมทั้ ง           
ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เหมือนโรงแรม แต่เน้นเป้าหมายหลกัด้านการประชุม แต่ศูนยก์าร
ประชุมตอ้งจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่นเดียวกบัโรงแรมเพื่อใช้ในการพกัผ่อน และการออก
ก าลงักาย เช่น สระวา่ยน ้า สนามเทนนิส ฯลฯ ใหแ้ขกเพื่อพกัผอ่นหลงัจากการประชุม 

3. การแบ่งตามระดบัการบริการ (Levels and Service) การบริการของโรงแรมควรมี
พื้นฐานขององคป์ระกอบ 2 ประการ 
 ประการแรก การไม่มีตวัตนของงานบริการ (The Intangibility of Service) งานบริการ
ไม่มีตวัตน แต่สามารถให้ความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการหรือแขกได ้ในเร่ืองของโรงแรม โรงแรม
มิไดข้ายผลผลิตท่ีมีตวัตน (Tangible Product) เช่น ห้องน ้ าสะอาด ภตัตาคารใหญ่โต อุปกรณ์หรูหรา
ราคาแพง ฯลฯ การบริการท่ีประทบัใจ เช่น ความสุภาพอ่อนนอ้ม รอยยิม้ ความรวดเร็ว ความเอาใจ
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ใส่แขก ลว้นเป็นงานบริการท่ีตอ้งกระท าควบคู่กบัการขายผลผลิตท่ีมีตวัตน ดงันั้นการไม่มีตวัตน
ของงานบริการก็สามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่แขกได ้
 ประการท่ีสอง การประกนัคุณภาพของงานบริการ (Quality Assurance) การบริการท่ี
ถูกต้องกับหลักมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย  า สุภาพ อ่อนน้อม          
ยิม้แยม้แจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานท่ีดีของงานบริการ แต่ถา้พนกังานมีความคงเส้น
คงวาในการบริการ (The Consistent of Delivery of Services) ก็ท  าใหก้ารบริการนั้นมีคุณภาพเช่ือถือ
ได้และสามารถมองเห็นตัวช้ีวดัในเร่ืองของคุณภาพ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้องแม่นย  า 
พฤติกรรมของพนกังานท่ีปฏิบติัต่อแขกดว้ยจิตใจท่ีโอบออ้มอารี และเตม็ใจกระท า ส่ิงดงักล่าวแลว้
แสดงถึงการประกันคุณภาพของการบริการ การบริการของงานโรงแรมต้องกระท าต่อเน่ือง           
24 ชัว่โมง หรือปีละ 8,760ชัว่โมง (Nobell III, 1991) ซ่ึงแตกต่างจากงานอ่ืน ๆ ซ่ึงมีวนัหยุดประจ า
สัปดาห์ 
 การแบ่งโรงแรมตามระดบัคุณภาพของการบริการ แบ่งได ้3 ประเภท ดงัน้ี 
 3.1  การบริการระดบัโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการ
รับแขกระดบับุคลส าคญัของประเทศ หรือบุคคลส าคญัของโลก นักธุรกิจผูม้ ัง่คัง่ และบุคคลผูมี้
ช่ือเสียงอ่ืน ๆ ค่าบริการค่อนขา้งสูง แต่ก็สอคลอ้งกบับริการและความสะดวกสบายต่าง ๆ ท่ีแขก
ได้รับ ห้องพกั ห้องรับแขก ห้องอาหาร ห้องน ้ า ตอ้งตกแต่งอย่างสวยงาม และใช้เคร่ืองประดับ
ตกแต่งท่ีค่อนข้างหรูหรา ราคาแพง เพื่อให้เกิดความสุขสบายในการบริการ เคร่ืองมือส่ือสาร
ทางดา้นการติดต่อธุรกิจ และการบนัเทิงตอ้งจดัเตรียมใหแ้ขกในหอ้งพกั 

ส าหรับแขกบุคคลส าคญั (Very Important Person = VIP) โรงแรมอาจตอ้งจดัให้มีการ
ลงทะเบียนในห้องพกั และจดัเลขานุการส่วนตวั ส าหรับบริการทางดา้นธุรกิจให้แก่แขก เลขานุการ
ส่วนตวัอาจจะตอ้งท าหน้าท่ีบริการดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือช่วยเหลือแขกดา้นอ่ืน ๆ ถา้โรงแรม
ไม่จดัพนกังานรับใชใ้หแ้ก่แขก 

3.2 การบริการระดับกลาง โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการรับแขกทั่วไปทั้ ง           
นักธุรกิจ นักท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาให้แก่แขกประเภทขา้ราชการ           
นกัการศึกษา บริษทัน าเท่ียว แขกพกัเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวโุส (Senior Citizens) 
 การบริการของโรงแรมอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ 
อาจลดน้อยกว่าโรงแรมท่ีมีการบริการระดับโลก เป้าหมายด้านการตลาดท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของ
โรงแรมประเภทน้ี คือ การจดัการประชุม สัมมนา และการฝึกอบรม 

3.3 การบริการระดบัประหยดั (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บ
ค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภท ดงักล่าวแลว้ การบริการอยูใ่นระดบัมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ใน
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เร่ืองของความสะดวกสบายมีน้อยกว่า โรงแรมเน้นเก่ียวกับเร่ืองความสะอาด ความสุขสบาย 
ห้องพกัราคาประหยดั และการจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานให้แก่แขกอย่างครบถว้น แต่ไม่หรูหรา หรือ
เป็นวสัดุอุปกรณ์ราคาแพง เช่น ในห้องน ้ ามีสบู่ ยาสระผม ผา้เช็ดตวั ฯลฯ ในห้องนอนมีโทรศพัท ์
วิทยุ ไวบ้ริการแขกเพื่อให้เกิดความเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในห้องพกั 
แขกตอ้งรับประทานท่ีหอ้งอาหารของโรงแรม การจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานแต่ไม่หรูหรา การบริการท่ี
ไดม้าตรฐานแต่ราคาประหยดั คือ นโยบายส าคญัของโรงแรมประเภทน้ี 

4. การแบ่งตามความเป็นเจา้ของและการเป็นสมาชิกในสถาบนัโรงแรม (Ownership 
and Affiliation) การจดัแบ่งโรงแรมในลกัษณะน้ี สามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ โรงแรมท่ี
บริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) และโรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) ซ่ึงอธิบายได้
ดงัน้ี 

4.1  โรงแรมบริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) โรงแรมประเภทน้ีบุคคลคน
เดียว หรือคณะบุคคลเป็นเจา้ของ การบริหารงานเป็นอิสระ ไม่ข้ึนอยู่กบัโรงแรมอ่ืน ๆ จึงท าให้มี
ความคล่องตวัและมีอ านาจในการบริหารงาน สามารถปรับทิศทางในการบริหารสอดคลอ้งกบัความ
ต้องการของตลาดได้สะดวก แต่ก็มีข้อจ ากัดในด้านประสบการณ์ในการบริหารงาน การสร้าง
เครือข่ายดา้นการตลาด และการขยายธุรกิจในอนาคต 

4.2  โรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) โรงแรมเครือข่ายจดัแบ่งการบริหารงานออกเป็น 
3 ประเภท ดงัน้ี 

4.2.1  การบริหารโดยบริษทัแม่ (Parent Company) โรงแรมเครือขายในลกัษณะน้ี 
ทรัพยสิ์น การบริหารงาน เป็นของบริษทัแม่ทั้งหมด บริษทัแม่เป็นองคก์รกลางในการจดัวางระบบ
การบริหารงานในโรงแรมเครือขายทั้งหมดให้เป็นแนวทางเดียวกนั และใช้ช่ือเดียวกนัทุกสาขา 
ความไดเ้ปรียบของโรงแรมประเภทน้ี คือ มีทรัพยสิ์นในการลงทุนมาก บริหารงานโดยมืออาชีพท่ีมี
ประสบการณ์ สร้างระบบการตลาด และการส่งเสริมการขายร่วมกนั แขกสามารถจดจ าได้ง่าย 
ขอ้เสีย คือ ระบบงานเป็นแนวเดียวกนัหมด ไม่มีความหลากหลาย แตกต่างกันจามลกัษณะของ
ส่ิงแวดลอ้มในแต่ละพื้นท่ี 

4.2.2  การบริหารโดยพันธสัญญา (Management Contract) การบริหารงานใน
ลกัษณะน้ี เป็นรูปแบบหน่ึงของการบริการโรงแรมแบบเครือข่าย ทรัพยสิ์นในการจดัสร้างโรงแรม
เป็นบุคคลภายนอกบริษทัแม่ แต่ตอ้งการใช้ระบบการบริหารงานแบบเครือข่ายทั้งน้ีเพราะระบบ
เครือข่ายมีบุคลากรท่ีมีความสามารถ การจดัวางระบบงานท่ีดี มีขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นการตลาด และ
การส่งเสริมการขาย นอกจากน้ีในด้านการเสนอโครงการกู้ยืมเงินเพื่อสร้างโรงแรม ถ้าการ
บริหารงานโดยผา่นระบบเครือข่ายธนาคาร หรือองคก์รธุรกิจดา้นการลงทุนก็อนุมติัโครงการไดง่้าย
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ข้ึน เพราะมีความมั่นใจในการบริหารงาน ดังนั้ น การท่ีผูล้งทุนทางด้านการโรงแรม ต้องเสีย
ผลประโยชน์จากรายไดส่้วนหน่ึงในการประกอบธุรกิจใหแ้ก่ ผูบ้ริหารโรงแรมในระบบเครือข่าย ก็
คุม้ค่าในการลงทุน และลดความเส่ียงของธุรกิจ 

4.2.3  การบริหารงานแบบแฟรนไชส์ (Franchise Groups) ค  าว่า แฟรนไชส์ 
หมายถึง สิทธิพิเศษท่ีบริษทัแม่มอบให้แก่ผูท่ี้เขา้ร่วมกิจการหรือเจา้ของธุรกิจแฟรนไชส์ เจา้ของ
ธุรกิจดงักล่าวแลว้ไม่ใช่ผูแ้ทนจ าหน่ายและไม่ใช่พนกังาน แต่เป็นผูบ้ริหารงาน โดยใชเ้คร่ืองหมาย
การคา้ สินคา้ หรือบริการ ระบบงานและขอ้บงัคบัต่าง ๆ ของบริษทัแม่เจา้ของธุรกิจ หรือบริษทัใน
เครือตอ้งจ่ายค่าสมาชิก ค่าลิขสิทธ์ิ ค่าสัญญา และเงินทุนประกอบการตามขอ้ตกลง (ธานี ปิติสุข, 
2535) ทั้งน้ีเพื่อแลกเปล่ียนกบัขอ้ได้เปรียบในเร่ืองของการบริหารงาน การใช้เคร่ืองหมายการคา้
ร่วมกนั การส่งเสริมการขาย และช่ือเสียงท่ีดีของบริษทัแม่ ระบบแฟรนไชส์ในปัจจุบนัแพร่หลาย
ทั้งธุรกิจบริการและการขายผลผลิตท่ีมีตวัตน เช่น ร้านคา้ต่าง ๆ  

ในดา้นการโรงแรม ระบบแฟรนไชส์จะวางระบบการจดัการบริหารหนา้ท่ีของบุคลากร 
การวางแผนพฒันาองคก์ร ระบบการตลาดออกแบบในการตกแต่งโรงแรม การใชว้สัดุอุปกรณ์ และ
การวางระบบงานบริการให้ได้มาตรฐาน เจา้ของธุรกิจโรงแรมในระบบแฟรนไชส์มีสิทธิและ
อ านาจในการจดัการแต่ตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงซ่ึงให้ไวก้บัระบบแฟรนไชส์ (Gray and Liquori, 
1994) กล่าวโดยสรุประบบแฟรนไชส์จะให้บริการ 3 ประการ คือ ประการท่ีหน่ึงวางระบบการ
บริหาร และพัฒนาบุคลากร ประการท่ีสอง จดัวางระบบการตกแต่งร้านให้ได้มาตรฐาน และ
ประการท่ีสาม ช่วยเหลือดา้นการตลาด 

การจดัแบ่งประเภทของโรงแรมดงักล่าวแลว้ ยงัไม่มีขอ้ตกลงสากล ดงันั้นการจดัแบ่ง
ประเภทจึงแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงค์ของผูจ้ดัวา่ใช้หลกัการอะไร เช่น การเขา้พกั
อาศยั ท่ีตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคาห้องพกั ขนาดของโรงแรม หรือหลกัการอ่ืน ๆ 
ในประเทศ เช่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ มีท่ีพกัในฟาร์มแกะ (Farmstays) หรือท่ีพกัในรถยนต ์
(Motor Camps) ในรถยนตจ์ะจดัหอ้งพกั หอ้งน ้ า และหอ้งอาหาร ผูเ้ช่ารถยนตป์ระเภทน้ีสามารถพกั
ในรถได ้นอกจากน้ียงัมีบริการท่ีพกัร่วมกบัเจา้ของบา้น (Homestays) เจา้ของบา้น จดัท่ีพกั อาหาร
ม้ือเชา้ ม้ือเยน็ใหแ้ก่ผูเ้ช่าอาศยั (Collier and Harraway, 1997) 

ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก (2018) ไดว้เิคราะห์เก่ียวกบัสถานการณ์
ธุรกิจโรงแรมปี 2560 ไวว้า่ ภาพรวมสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมปี 2560 “ขยายตวัเพิ่มข้ึน” ทั้งในดา้น
จ านวนห้องพกั อตัราการเข้าพกั และราคาห้องพกัเฉล่ียโดยได้รับปัจจยัสนับสนุนท่ีส าคญัจาก
จ านวนนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยท่ีเพิ่มข้ึน
อย่างต่อเน่ือง โดยในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2560 (มกราคม – กันยายน) จ านวนนักท่องเท่ียว        
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ชาวไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศถึง 106.5 ล้านคน – คร้ัง ขยายตัวร้อยละ 4 และมี
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 26.1 ล้านคน ขยายตวัร้อยละ 5 จากปีก่อนซ่ึงเป็นผลมาจากมาตรการ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาล อาทิ การต่ออายุมาตรการยกเวน้วีซ่า และลดค่าธรรมเนียมวีซ่าท่ี
ด่านตรวจคนเข้าเมือง (Visa on Arrival) ให้กับนักท่องเท่ียว 21 ประเทศ การเป็นเจา้ภาพจดังาน
ประชุมระดับนานาชาติ อาทิ World Travel and Tourism Council Global Summit 2017 และงาน
ประชุมนานาชาติอ่ืน ๆ เช่น วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และการแพทย์ เป็นต้น ส่งผลให้ในช่วง           
9 เดือนแรกปี 2560 ประเทศไทยมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวรวมทั้งส้ิน 2.00 ล้านลา้นบาท ขยายตวั       
ร้อยละ 6.4 เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อนและเม่ือพิจารณาสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมในแต่ละ
ดา้น พบวา่ 

- จ านวนห้องพกั ขยายตวัลดลง สะท้อนจากการเพิ่มข้ึนของจ านวนห้องพกัรวมทั้ง
ประเทศในปี 2560 (ขอ้มูล ณ 21 ธันวาคม 2560) เพิ่มข้ึนจ านวน 34,955 ห้อง ขยายตวัเพียงร้อยละ 
5.1 จาก ณ ส้ินปีท่ีผา่นมา 

- อตัราการเขา้พกัแรมทั้งประเทศ 9 เดือนแรกของปี 2560 อยู่ท่ีร้อยละ 75.3 ขยายตวั
เล็กน้อยท่ีร้อยละ 1.5 จากช่วงเดียวกันของปีก่อนซ่ึงภูมิภาคท่ีมีอตัราการเข้าพกัสูงท่ีสุด ได้แก่           
ภาคกลาง (รวมกรุงเทพฯ) รองลงมาคือ ภาคใต้และภาคเหนือ อยู่ท่ีร้อยละ 81.0, 76.9 และ 64.2 
ตามล าดบั 

- ราคาห้องพักท่ีขายได้เฉล่ียทั่วประเทศ 9 เดือนแรกของปี 2560 ปรับตัวเพิ่มข้ึน       
167 บาทต่อห้อง ขยายตวัร้อยละ 10.4 จากช่วงเดียวกันของปีก่อน เม่ือพิจารณาเป็นรายภูมิภาค 
พบวา่ ภาคเหนือมีอตัราการปรับเพิ่มราคาต่อหอ้งสูงท่ีสุดท่ีร้อยละ 19.4 โดยมีราคาห้องพกัเฉล่ียอยูท่ี่ 
1,208 บาทต่อห้อง ส าหรับภูมิภาคท่ีมีราคาห้องพกัต่อห้องสูงท่ีสุด คือ ภาคใตอ้ยู่ท่ี 2,410 บาทต่อ
ห้อง เน่ืองจากท าเลท่ีตั้งของโรงแรมส่วนใหญ่อยูบ่นเกาะท าให้มีตน้ทุนท่ีสูงกวา่ หรืออยูใ่นพื้นท่ีท่ี
เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะท าใหส้ามารถก าหนดราคาหอ้งพกัได ้ 

สถานการณ์ธุรกจิโรงแรมในแต่ละกลุ่มปี 2560  
กลุ่มโรงแรม 3 ดาว และต ่ากว่า 3 ดาว “ขยายตวัในอตัราท่ีลดลง” เน่ืองจากเกิดภาวะ

ห้องพกัล้นตลาด โดยมีปัจจยักดดนัท่ีส าคญัมาจากการเจริญเติบโตอย่างมากของจ านวนห้องพกั
ในช่วงปี 2559 จึงเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง ส่งผลให้ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเล็กหลาย
รายตอ้งประกาศขายกิจการ นอกจากนั้นผูป้ระกอบการยงัตอ้งปรับตวัดว้ยการบริหารจดัการตน้ทุน
ให้มีความคุ้มทุนและเพิ่มช่องทางในการสร้างรายได้ อาทิ ผูป้ระกอบการบางรายปรับเปล่ียน
รูปแบบเป็นท่ีพกัท่ีเน้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ อาทิ บูติคโฮเทล หรือท่ีพกัแรมท่ีตกแต่งโดยใช้
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วสัดุท่ีเน้นความเป็นธรรมชาติ เพื่อให้สอดคลอ้งรับพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวแต่ละกลุ่ม รวมทั้ง
การท าตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์มากข้ึน 

แนวโน้มธุรกจิโรงแรมปี 2561 
กลุ่มโรงแรมระดบั 3 ดาว และต ่ากว่า 3 ดาว คาดว่า “การลงทุนจะขยายตวัชะลอลง” 

โดยเฉพาะกลุ่มผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก เน่ืองจากประสบปัญหาการแข่งขนัท่ีสูง 
อยา่งไรก็ตาม ส าหรับผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีขยายการลงทุนมายงักลุ่มโรงแรม 3 ดาว และต ่ากวา่ 
3 ดาว อาจมีการขยายตวัเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะในพื้นท่ีศกัยภาพและมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

อย่างไรก็ตามธุรกิจยงัมีความเส่ียงจากอุปทานท่ียงัมีอยู่ค่อนขา้งมาก ประกอบกบัการ
เพิ่มข้ึนของท่ีพกัแรมขนาดกลางใหม่ ๆ ท่ีมีคุณภาพการบริการไม่น้อยกวา่ 4 ดาว แต่ราคาแค่ระดบั  
3 ดาว รวมทั้งนกัท่องเท่ียวกลุ่มคุณภาพบางกลุ่มมีพฤติกรรมปรับลดระยะเวลาการท่องเท่ียวและการ
ใชจ่้ายส าหรับท่ีพกัแรมลง 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม สรุปไดว้่า โรงแรมมีหลายรูปแบบ หลาย
ประเภท แต่ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดของธุรกิจโรงแรม คือ การบริการ ผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมรวมถึงผูท่ี้
เก่ียวขอ้งตอ้งช่วยกนัพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในเร่ืองการรักษามาตรฐานในการบริการ เพื่อเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ และช่ือเสียงของโรงแรมให้อยู่ในใจของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัสามารถน าแนวคิดดงักล่าว
ไปใชใ้นการศึกษาถึงคุณภาพในดา้นการบริการเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
ในจงัหวดัเชียงใหม่ 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

Martin (1995) ได้กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการว่า เป็นปัจจยัท่ีส าคญัยิ่งสืบเน่ืองจาก
สาเหตุ 4 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ความเจริญกา้วหนา้ของธุรกิจบริการ เพราะสาเหตุท่ีทุกวนัน้ีเจา้ของกิจการทั้งหลาย
ให้ความส าคญักบัการบริการมากข้ึน การประกอบกิจการต่าง ๆ จึงตอ้งใส่การบริการเขา้ไปในการ
ท างานส่งผลต่อความกา้วหนา้ของธุรกิจ หรือองคก์ารดา้นการบริการเพิ่มสูงอยา่งยิง่ 

2. การแข่งขันของกิจการต่าง ๆ ท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในยุทธวิธี ท่ีถูก
น ามาใช้ในการแข่งขนักบัศตัรูคู่แข่ง และหากว่าบริษทั หรือกิจการใด ๆ มอบคุณภาพบริการได้ดี
เลิศก็จะนบัเป็นจุดท่ีน าความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์าร 

3. อุปสงคข์องผูบ้ริโภคท่ีมีมากข้ึน สืบเน่ืองวา่ ณ ขณะน้ีผูบ้ริโภคทัว่โลกมีความรู้มาก
ข้ึน การติดต่อส่ือสารระหวา่งกนัต่างรวดเร็ว มีความตอ้งการมากยิง่ข้ึน ดงันั้นแลว้ราคาท่ีเหมาะสม
เร่ืองเดียวไม่พออีกต่อไป เพราะผูบ้ริโภคคิดแลว้วา่มนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
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ปรารถนา ก็คือ การบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองท่ีผูบ้ริโภคจะหนัมาซ้ือซ ้ า หรือการมีความภกัดี
กบับริษทัองคก์รนั้น ๆ ดว้ย 

4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงเศรษฐกิจ สาเหตุเพราะผลลพัธ์ท่ีไดข้องการมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี จะน าไปยงัสถานการณ์การซ้ือซ ้ า ซ่ึงเจา้ของบริษทัทุกคนปรารถนาให้เกิดข้ึนกบั
กิจการของตน และคุณภาพการบริการท่ีดี เป็นเร่ืองท่ีสามารถตรึงใจรักษาผูบ้ริโภครายเดิมไวไ้ดอ้ยู ่
รวมไปถึงยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่เขา้มาอีกดว้ย 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) แล ะ  Boone & Kurtz (1998)  ได้ อ ธิ บ าย ไว้ว่ า
คุณภาพการบริการมีความส าคญั สืบเน่ืองเพราะภาคธุรกิจบริการตลอดทศวรรษน้ี ถือเป็นภาคธุรกิจ
ท่ีมีความส าคญัอย่างมากต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีอยู่ในระดับการแข่งขนักนัอย่าง
รุนแรง ดงันั้น บริษทัหรือองคก์รต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามก าหดคุณภาพการบริการ
ใหส้อดรับกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใหดี้ท่ีสุดในการด ารงอยูร่อดในธุรกิจ 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994) กล่าววา่ การท่ีจะท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในคุณภาพ
การบริการจ าตอ้งค านึงถึงส่วนประกอบ ดงัน้ี 

1. การให้ความส าคัญในตลาดและลูกค้า (Market and Customer Focus) กล่าวคือ 
ปัญหาของการขาดการบริการท่ีมีคุณภาพบ่อยคร้ังจะเกิดข้ึนจากท่ีองค์กรไม่ได้มองตลาด ความ
ตอ้งการรวมถึงไม่ได้มองส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ดงันั้นองค์การตอ้งท าความเขา้ใจ พิจารณาทบทวน 
ความตอ้งการและความคาดคาดหวงัของลูกคา้ หรือ Martin (1995) ไดก้ล่าววา่ องค์การท่ีมีคุณภาพ
ตอ้งใส่รองเทา้คู่เดียวกบัลูกคา้ และสร้างนโยบายให้ตรงกบัความตอ้งการ รวมถึงความคาดหวงัจาก
แง่มุมของลูกคา้ 

2. การกระจายอ านาจให้กับพนักงานในเร่ืองตดัสินใจ (Empowerment of Frontline 
Staff) เราสามารถยกระดับคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยการให้พนักงาน
ด าเนินการตดัสินใจได ้โดยท่ีแสดงให้พนกังานรู้สึกวา่มีอิสระในการตดัสินใจ และอบรมพนกังาน
ใหรู้้จกัความส าคญัของส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ 

3. การฝึกอบรมบุคลากรหรือพนกังาน และกระตุน้แรงจูงใจให้กบัพนกังาน (Well – 
Trained and Motivated Staff) พนกังานท่ีไม่ไดถู้กอบรมในส่วนงานของตนมาอยา่งดีพอ จะท างาน
ออกมาไดอ้ย่างไม่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะท าให้เกิดความไม่ถูกอกถูกใจต่อบริการท่ีได้รับจาก
พนกังานเหล่าน้ีดว้ย ส่วนการกระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจต่อพนักงานอาทิ การสร้างภาพท่ีชดัเจนของ
ความกา้วหนา้ในอาชีพการงานใหพ้นกังานรับรู้ หรือการให้ส่ิงตอบแทน ฯลฯ ถือวา่เป็นส่ิงจ าเป็นท่ี
จะสร้างความกระตือรือร้นใหพ้นกังาน 
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4. มุมมองของคุณภาพการบริการท่ีชัดเจน (A Clear “Service Quality” Vision) นั่น
หมายถึงวา่ ก่อนท่ีจะรู้อะไร คือ ส่ิงท่ีลูกคา้นั้นตอ้งการ เราควรจะตอ้งเขา้ใจวา่อะไร คือ หลกัการท่ี
ท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ 
 Kolter (2000:438) ได้ให้ค  าอธิบายของ “คุณภาพการบริการ” ว่า บริษัทหรือกิจการ
จ าเป็นตอ้งให้บริการไดเ้ท่ากบั หรือมากกวา่ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ เพราะถา้หา
กวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั อาจเกิดความรู้สึกไม่พอใจได ้รวมถึงลูกคา้อาจไม่กลบัมา
อีก ในทางตรงขา้ม ลูกคา้จะเกิดความพอใจ และอาจกลบัมาใช้บริการอีก ถา้การบริการมากกว่าท่ี
คาดหวงัในขณะท่ีความเห็นของ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) มีความใกล้เคียงกนัว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นแนวคิดหรือทศันคติของลูกคา้ท่ีไดส้ะสมขอ้มูลส่ิงคาดหวงัเอาไวถึ้งการบริการ ทั้งน้ี
แล้ว ผูรั้บบริการจะประทับใจและพึงพอใจ เม่ือการบริการท่ีให้ลูกค้าได้นั้ นเป็นท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) แต่การพึงพอใจในท่ีน้ี ลูกคา้แต่ละรายก็จะมีไม่เท่ากนั สาเหตุจากความคาดหวงัท่ี
มีของแต่ละราย 
 
การวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึ้กษารูปแบบของการวดัคุณภาพการบริการ
ในองค์การต่าง ๆ เช่น สถาบนัการศึกษา ธนาคาร ภตัตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียว เป็นตน้ โดยยึดช่องวา่งท่ีมีระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ี
ได้รับบริการเป็นหลัก และเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพน้ีว่า Gap Model ประกอบด้วย ช่องว่าง          
5 ประการ คือ 

1. Gap 1 คือ ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบับริการท่ีคาดหวงั
ไว ้กบัแนวคิดของผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องว่างน้ีเองท าให้มีผลต่อการ
ประเมินผลคุณภาพบริการ และสาเหตุท่ีมีผลต่อช่องวา่ง คือ 

1.1 ขาดการศึกษาคน้ควา้ถึงเร่ืองความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ 
1.2 มีการส่ือสารและติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการท่ีนอ้ยเกินไปทั้งในหน่วยงาน และส่วน 

งานต่าง ๆ ขององคก์าร 
1.3 สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้หบ้ริการหลายคนจากผูบ้ริการขั้นสูง ท าให ้

ข่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีประโยชน์ 
2. Gap 2 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการในเร่ืองความ

คาดหวงัของลูกคา้ และขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
ในทศันะของลูกคา้ มีปัจจยั 4 ประการท่ีเก่ียวขอ้ง คือ 
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2.1  ขอ้ตกลงในหวัขอ้คุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
2.2  ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้
2.3  มีขอ้จ ากดัในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนกังานท่ีจะท าให้มีมาตรบาน

การบริการ ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่า คุณภาพบริการท่ีให้มีอย่าง
สม ่าเสมอ 

2.4  ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐาน และความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 

3. Gap 3 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ี
ใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการจากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลต่อช่องวา่งน้ีคือ 

3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผูบ้ริหารหรือผูจ้ดัการมีความ
คาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 

3.2  ขาดทกัษะการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นตอ้งมีในเร่ืองเทคโนโลย ีหรือการท างาน 
3.3  บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่ไดต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการภายใน 

และภายนอก 
4. Gap 4 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีให้ต่อลูกค้าและติดต่อส่ือสารไปยงั

ลูกคา้ในเร่ืองการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
ท่ีไดรั้บช่องวา่งน้ี ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
ช่องวา่งน้ี คือ 

4.1  ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 
4.2  การใหค้  าสัญญาแก่ลูกคา้มากเกินไป 
5. Gap 5 คือ ความต่างกนัระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการท่ีได้รับจริง 

ช่องว่างเร่ืองคุณภาพบริการหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุจากการบริหาร
ภายในองคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวับอกคุณภาพบริการวา่สูงหรือ
ต ่า ในการวดัคุณภาพการบริการ และการใช้แบบจ าลองน้ีจะเน้นหนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้และ
การบริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะได้รับ (Expected Service – Perceived Service Gap: P - E) คุณภาพ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บข้ึนอยูก่บัขนาดและทิศทางของช่องว่างท่ี 5 หรือ อีกนัยหน่ึงข้ึนกบัธรรมชาติ
ของช่องวา่ง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัแบบจ าลองคุณภาพบริการดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 ซ่ึงท าให้เกิดขอ้
บ่งช้ีในการก าหนดคุณภาพการบริการ 
 
 



20 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1  แสดงโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model: SERVQUAL) 
ที่มา: Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1985). A concept model of service quality          
and its implications for future research. Journal of marketing, 49, (Fall), 41 – 50 
 
 จากภาพท่ี  2.1 Gap 5 มี ท่ีมาจากการศึกษาวิจัยโดยเร่ิมจากการท า Focus – Group 
Interviews ธุรกิจการบริการ  4 ประเภท ประกอบไปด้วย ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจ
หลกัทรัพย ์ธุรกิจการซ่อมบ ารุง ทั้งน้ีในแต่ละประเภทธุรกิจ การศึกษาน้ีไดมี้การแบ่งกลุ่มการศึกษา
ได ้3 กลุ่ม ดงันั้นจึงไดต้วัอยา่งทั้งหมดเป็น 12 กลุ่ม ทั้งน้ีเพื่อคน้หาวา่ วิธีท่ีการประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีแท้จริงของผูบ้ริโภคนั้นคืออะไรบ้าง การก าหนดปัจจยัของผูบ้ริโภคท่ีใช้เพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการมีหรือไม่ หากกรณีว่ามี จะมีปัจจยัในเร่ืองใดบา้ง รวมถึงในแต่ละประเภทของ
การบริการนั้น การก าหนดปัจจยัของผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบบริการท่ีไดค้าดหวงั กบัริการท่ีไดรั้บ
ของจริง เพื่อประเมินว่าการบริการมีคุณภาพน้อยหรือมาก ทั้งน้ีส่ิงท่ีส่งผลกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคมีอยู ่4 เร่ือง ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ี 1 การไดรั้บฟังจากการบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) ซ่ึงได้
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พบวา่การบอกปากต่อปากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในการบริการให้ลูกคา้ ปัจจยัท่ี 2 
ความปรารถนาของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะถูกก าหนดจากอุปนิสัยและสถานการณ์ ปัจจยัท่ี 3 ส่ิงท่ีพบเจอ
ในอดีตของผู ้บริโภค หรือก็คือประสบการณ์นั่นเอง และปัจจัยสุดท้าย คือ การส่ือสาร การ
ประชาสัมพันธ์ของบริษัทหรือของผูใ้ห้บริการ เช่น แผ่นป้ายประชาสัมพันธ์ กาโฆษณาทาง
โทรทศัน์ ฯลฯ และพบว่าราคาหรืออตัราค่าบริการซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของปัจจยั
ประการสุดทา้ยในท่ีน้ีดว้ย และเป็นปัจจยัท่ีมีหนา้ท่ีระบุความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีส าคญั 
 Focus – Group Interviews ในคร้ังน้ียงัท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชก้ าหนดคุณภาพ
การบริการ โดยทัว่ไปมีอยูด่ว้ยกนั 10 หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ หรือปรากฏให้พบเห็น เช่น 
อาคารบุคคล เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะท าตามสัญญาในการบริการให้
อยูถู่กตอ้ง แม่นย  า และมีคุณภาพ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการลูกคา้อยา่งเร็วไวดว้ยความเต็ม
อกเตม็ใจในการช่วยเหลือ 

4. ความสามารถ (Competence) คือ การมีทกัษะความรู้ในการบริหาร 
5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ผูใ้ห้บริการมีความน่าเคารพ รวมถึงการมีกิริยาวาจา

สุภาพเรียบร้อย 
6. ความน่าศรัทธา (Credibility) คือ คุณค่าท่ีควรค่าแก่การไวใ้จ ความเช่ือถือ รวมถึง

บริการท่ีซ่ือสัตย ์
7. ความปลอดภยั (Security) คือ ปลอดภยัจากสานการณ์ท่ีมีความเส่ียง 
8. การส่ือสาร (Communication) คือ การใหค้วามรู้ หรือขอ้มูลและข่าวสารแก่ลูกคา้ใน

รูปแบบท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้ตลอดจนการรับฟังผูบ้ริโภค 
9. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ความสะดวกท่ีจะไดจ้ากการใชบ้ริการ 
10. ความ เข้าใจ (Understanding the consumer) คือ  ความพยายามท่ีจะ รู้ถึงความ

ปรารถนาของผูบ้ริโภค 
 ปัจจยัทั้ง 10 ประการขา้งตน้ ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการประเมินน้ี ในบางดา้นไม่เป็นอิสระจาก
กนั เช่น ปัจจยัดา้นความน่าศรัทธา (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) อาจมีความเหล่ือม
กนัอยู ่ต่อมาไดมี้การพฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดคุณภาพการบริการ ทั้ง 
10 ขอ้ขา้งตน้ท่ีกล่าวมา ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าศรัทธา การตอบสนองความสามารถ 
ความมีมารยาท ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การส่ือสาร การเข้าถึง และความเข้าใจ โดยชุด
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ค าถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนมีจ านวน 97 ค าถาม  ค  าถามท่ีท าข้ึนมาน้ี เพื่อวดัขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 
10 ขอ้น้ีโดยแต่ละค าถามจะใหค้ะแนนโดยใชร้ะบบ Seven – point Likert Scale โดยผลคะแนนน้ีจะ
น ามาค านวณจากคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ ลบกบัคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั คะแนนท่ีไดมี้ตั้งแต่ +6 ถึง -6 หากไดค้ะแนนสูง แปลว่า คุณภาพการบริการตามการรับรู้
ของผูบ้ริโภคนั้นอยูใ่นระดบัสูง และการน าวธีิการทางสถิติอ่ืน ๆ มาวเิคราะห์ขอ้มูล ท าใหล้ดจ านวน
ค าถามลงได ้2/3 ของค าถามทั้งหมด รวมถึงยงัสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนัรวมเขา้
ดว้ยกนั และความเหล่ือมล ้ากนั  ท าให้ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้นแทนของเดิมท่ี
มี 10 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2.1  แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ
ปัจจยัพื้นฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจยัพื้นฐานส าหรับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ 

ปัจจยัส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

การให้
ความ
มัน่ใจ 

การดูแล
เอาใจใส่ 

ลกัษณะทางกายภาพ      
ความน่าเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมารยาท      
ความน่าศรัทธา      
ความปลอดภยั      
การเขา้ถึงบริการ      
การส่ือสาร      
ความเขา้ใจ      

 
ที่ ม า :  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple item 
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of retailing, 64, 12 – 40. 
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 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจยัอยู ่5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้รวมถึงส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น อาทิ 

วสัดุ  อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามสัญญาไวใ้นเร่ือง

การบริการอยา่งถูกตอ้ง และมีคุณภาพ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
4. ความมั่นใจได้ (Assurance) คือ มนุษยสัมพันธ์และความรู้ของผู ้ให้บริการท่ี

แสดงออกท าให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ (เป็นการรวมดา้นความน่าศรัทธา 
ความสามารถ ความปลอดภยั และความมีมารยาท เขา้ดว้ยกนั) 

5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูบ้ริการมีต่อ
ลูกคา้ (เป็นการรวมดา้นความเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั การส่ือสาร และการเขา้ถึงบริการ) 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ สรุปไดว้่า ธุรกิจการให้บริการส่วน
ใหญ่จะเนน้ในเร่ืองของคุณภาพ มาตรฐาน ไม่วา่จะเป็นการแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังาน และยงั
รวมไปถึงลักษณะทางกายภาพ  (Tangible) ความ น่ าเช่ือ ถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจได ้(Assurance) รวมถึงการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ธุรกิจสามารถน า
ปัจจยั 5 ข้อน้ี มาสร้างและพฒันาการบริการเพื่อสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งข้ึน รวมถึงความ
แข็งแกร่งให้แก่ธุรกิจ หรือองค์การ อย่างไรก็ตามผู ้วิจ ัยสามารถน าแนวคิดดังกล่าวไปใช้ใน
การศึกษาถึงคุณภาพในดา้นการบริการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ในจงัหวดัอุดรธานี 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

ไพฑูรย ์ เจริญพนัธ์วงศ์ (2530, น. 109) ไดอ้ธิบายวา่ ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของ
บุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่งท่ีเหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสม
ในบทบาทของผูอ่ื้นในองค์การ หรืออีกนัยหน่ึงความคาดหวงัของบุคคลนั้นเป็นความรู้สึกของ
บุคคลต่อตนเองอยา่งหน่ึงวา่ตนเองควรจะประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องาน
ท่ีตนเองรับผิดชอบอยู่ ความคิดดังกล่าวยงัรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้ ังคับบัญชา 
ผูร่้วมงาน และผู ้ใต้บังคับบัญชาว่า บุคคลเหล่าน้ีควรจะแสดงออกอย่างไร เพื่อให้เกิดความ
สอดคลอ้งกบังานและต าแหน่งของตน 

สมหมาย  เสถียรธรรมวิทย์ (2554, น. 16) ความคาดหวงั หมายถึง การท่ีบุคคลจะ
ก าหนดความคาดหวงัของตนนั้นจะตอ้งประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
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นึกคิดและคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ้ความรู้สึก
นึกคิด หรืออารมณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการระเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเอง เป็นเคร่ืองวดัการ
คาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือนามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจ
แตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความส าเร็จของ
ส่ิงนั้น ๆ  

สุขมุ  เฉลยทรัพย ์(2552, น. 10) ให้ความหมายวา่ คาดคาดหวงัเป็นระดบัพฤติกรรมของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีอาศยัประสบการณ์เดิมของตนในการตดัสินใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีจะไปให้ถึง
เป้าหมายท่ีก าหนดหรือตอ้งการให้เป็นไปตามความตอ้งการของตน ความคาดหวงัของแต่ละบุคคล
ในเร่ืองหรือส่ิงเดียวกนัจึงอาจเหมือนหรือแตกต่างกนัก็ได้ข้ึนอยู่กบัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความ
เขา้ใจ แรงจูงใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ ค่านิยม และการเห็นคุณค่าของความส าเร็จ 

สุรางค ์ จนัทร์เอม (2525, น. 54 – 55) (อา้งถึงในปาริชาติ หัตถะแสน, 2549, น. 14) ได้
ใหค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ ความคาดหวงั (Expectation) คือ ความเช่ือมัน่วา่ส่ิงใดท่ีน่าจะ
เกิดข้ึนและส่ิงใดบ้างไม่น่าจะเกิดข้ึน ความคาดหวังจะเกิดข้ึนได้ถูกต้องหรือไม่ข้ึนอยู่กับ
ประสบการณ์ของบุคคล เช่น บุคคลเคยมีประสบการณ์ท่ีคลา้ยคลึงกนักบัประสบการณ์ใหม่ก็อาจท า
การคาดหวงัได้ไม่พลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวงัได้ถูกตอ้ง บุคคลท่ีไม่เคยมีประสบการณ์มา
ก่อนในส่ิงใดมกัจะไม่มีการคาดหวงัในส่ิงนั้น หรือหากมีการคาดหวงัก็มกัไม่เกิดข้ึนจริงตรงตามท่ี
คาดหวงัไว ้ความคาดหวงัท่ีไม่ประสบความส าเร็จช่วยใหบุ้คคลมีทศันคติต่อตนเองไปในทางท่ีดีข้ึน 

นายิกา  เดิดขุนทด และสิริพร  ทิวะสิงห์ (2552, น. 19) ได้สรุปว่า ความคาดหวงั 
หมายถึง ความคิด ความรู้สึก ความมุ่งหวงั หรือความตอ้งการของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงอาจจะ
เป็นบุคคล เหตุการณ์ หรือการกระท า โดยคิดไวล่้วงหน้าและมกัจะมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปได ้ทั้งน้ี
ความคาดหวงัจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

สุณีย์  ธีรดากร (2525, น. 92) (อ้างถึงใน ปาริชาติ หัตถะแสน, 2549, น. 14) ให้
ความหมายของความคาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้งและสัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนในชีวิตจริงของคนว่า ความ
คาดหวงัจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นเป็นส่ิงท่ีเราเคยมีประสบการณ์เดิมมาก่อนในชีวิตจริงของ
คนเรานั้น ส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้ับส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ มกัจะไม่ตรงกันเสมอไปช่องว่างระหว่างส่ิงท่ี
คาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ เรียกวา่ “Discrepancy” จะเป็นส่ิงเร้าท่ีท าใหค้นเกิดการต่ืนตวัได ้

Zeithaml, Bitner and Gramler, 2006 (อ้างถึงใน ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ  อยุธยา, 2550,         
น. 26) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัของลูกคา้ว่า ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคนจะมีความแตกต่าง
กนัไปจะประกอบดว้ย ความคาดหวงัและระยะห่างท่ียอมรับได ้รวม 3 องคป์ระกอบ คือ 
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1) ความคาดหวัง ท่ีผู ้รับบ ริการหวังว่าจะได้รับ  (Desired Service) ซ่ึ งเป็น ส่ิ งท่ี
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและเช่ือวา่มีความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บบริการ หรือควรจะไดรั้บบริการ 

2) ระดบัต ่าของบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได ้(Adequate Service) ในการรับบริการ
แต่ละคร้ังอาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลพัธ์ดงัท่ีคาดหวงัไว ้ระยะห่างระหว่างความคาดหวงัท่ี
ผูรั้บบริการหวงัไวว้่าจะได้รับ กบัระดบัต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้ เรียกว่า 
ระยะห่างระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

3) ระยะห่างระหว่างความคาดหวงัของผู ้รับบริการ (Zone of Tolerance) ท่ีจะได้
ผลลัพธ์จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต ่าท่ีผูรั้บบริการยอมรับได ้
นอกจากน้ีระยะห่างดงักล่าวยงัเกิดจากความแตกต่างในการใชบ้ริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการท่ี
ไม่แน่นอนซ่ึงเกิดข้ึนจากตวัผูใ้ห้บริการเอง หรือจากประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละ
ประเทศหรือวฒันธรรม 

 
ทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 รัชนก  โสภาพิศ (2542, น. 68-69) (อา้งถึงใน สุขมุ เฉลยทรัพย,์ 2552 น. 11-12) กล่าววา่
ทฤษฎีความคาดหวงัมีอยู่หลายฉบบัท่ีนักทฤษฎีแต่ละคนน าเสนอโดยมีสาระท่ีต่างกันเล็กน้อย           
แต่ฉบบัท่ีรู้จกัยอมรับกนัมากเป็นของ วรูม (Vroom) และฉบบัของพอร์เตอร์ (Porter) กบัลอวเ์ลอร์ 
(Lawler) ท่ีเห็นพอ้งกนัวา่แรงจูงใจเป็นผลมาจากความเช่ือของมนุษย ์และ Vroom (1970: 9 - 103) 
ก ล าว ถึ งค ว าม ค าดห วัง ใน ท ฤษ ฎี  Valence, Instrumentality and Expectancy (V.I.E)  ซ่ึ ง มี
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

1. V  มาจากค าว่า Valance  หมายถึง  ความพึงพอใจของมนุษย์ท่ี มี ต่อผลลัพธ์ 
(Outcomes) ของการกระท าซ่ึงเป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีสุดของความพึงพอใจของมนุษย ์ระดบัของ
ความพึงพอใจท่ีมนุษยค์าดหวงัวา่จะไดจ้ากผลลพัธ์นั้น ๆ ไม่ใช่เกิดจากการเห็นคุณค่าท่ีแทจ้ริงของ
ผลลัพธ์นั้ นเสมอไป เช่น มนุษย์เลือกท างานด้วยวิธีการอย่างใดอย่างหน่ึง เพระต้องการเล่ือน
ต าแหน่งให้สูงข้ึนตอ้งการเป็นท่ียอมรับของสังคม หรือตอ้งการค่าจา้งท่ีสูงท่ีไม่ใช่เลือกท างาน 
เพราะว่างานนั้นมีคุณค่าตามอุดมคติ อาจกล่าวไดว้่า ความพยายามในการท างานเน้นจากผลลพัธ์
หลายอยา่งทั้งทางตรงและทางออ้ม 

2. I  มาจากค าว่า  Instrumentality  หมายถึง  ความเช่ือถือ วิธีการในเช่ือมโยงผลลพัธ์
อยา่งหน่ึงไปสู่ผลลพัธ์อีกหลายอยา่ง เช่น นกัเรียนเช่ือวา่การเรียนจะเป็นวธีิการไปสู่การสอบไดก้าร
สอบไดเ้ป็นวธีิการท่ีน าไปสู่การไดรั้บประกาศนียบตัรจะน าไปสู่การบรรจุเขา้ท างาน 
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3. E  มาจากค าว่า  Expectancy  หมายถึง  การคาดการณ์จากความเช่ือว่าผลลพัธ์จะ
เป็นไปไดม้ากน้อยเพียงใด เช่น ถา้มนุษยมี์ความเช่ือมัน่วา่จะท างานให้บรรลุผลส าเร็จตามท่ีตั้งไว ้
ย่อมท าให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน ซ่ึงเป็นความรู้สึกทางด้านจิตใจท่ีจะตดัสินใจเลือกท าอะไร 
และท าอยา่งไรจึงจะประสบความส าเร็จตามท่ีคาดหวงัไว ้
 นอกจากทฤษฎีดังกล่าวแล้ว วรูม (Vroom) ได้อธิบายความคาดหวงัด้วยสูตร คือ                      
Motivation = Expectancy X Valence หรือ แรงจูงใจ = ความคาดหวงั × คุณค่าของผลลพัธ์ 
 จากสูตรอธิบายได้ว่าระดบัของแรงจูงใจเป็นไปตามระดบัความตอ้งการท่ีคนเรามีต่อ        
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง และระดบัความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บส่ิงนั้น หลกัการพื้นฐานท่ีส าคญัของทฤษฎีน้ีมี 
คือ 

1. ปัจจัยภายใน (ความต้องการ) และปัจจัยภายนอก (สภาพแวดล้อม) ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล 

2. พฤติกรรมใด ๆ เกิดจากการตดัสินใจดว้ยตนเองของบุคคล 
3. บุคคลมีความแตกต่างกนัในความตอ้งการ ความปรารถนา และเป้าหมาย 
4. บุคคลจะเลือกใช้พฤติกรรมใดย่อมเป็นไปตามการรับรู้ผลต่อเน่ืองจากพฤติกรรม

นั้น 
5. แรงจูงใจตามทฤษฎีน้ีจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัตวัแปรส าคญัสองตวัประกอบกนั คือ 

ความคาดหวงัและคุณค่าของผลลพัธ์ 
สันติชัย  ค  าสมาน, 2534, น. 51 (อา้งถึงใน สุขุม เฉลยทรัพย,์ 2552, น. 10) อธิบายว่า 

ความคาดหวงัในเชิงทฤษฎีช่วยตัดสินใจในการกระท ามีข้อพิจารณาเก่ียวกับความคาดหวงั 2 
ประการ คือ พิจารณาเป้าหมายท่ีจะไปสู่ส่ิงท่ีมีคุณค่ามากนอ้ยเพียงไร (Valence) และพิจารณาวา่ส่ิง
ท่ีกระท าสามารถคาดหวังให้ไปถึงจุดหมายได้เพียงไร (Expectancy) โดยทั้ ง 2 ประการน้ีมี
ความสัมพนัธ์กนั 
 
ลกัษณะความคาดหวงั 
 เทอร์เนอร์, 1982, น. 349-351 (อ้างถึงใน ปาริชาติ  หัตถะแสน, 2549, น. 15) ได้ให้
ทศันะเก่ียวกบัความคาดหวงัวา่ลกัษณะของความคาดหวงันั้นเปรียบเทียบเหมือนกบั “การเล่นละคร
เวที” กล่าวคือ จะตอ้งมีผูแ้สดง ผูช้ม และมีบทบาทส าหรับผูแ้สดง คือ 

1. ความคาดหวงั หมายถึง ภาวะความเป็นจริงต่าง ๆ ทางสังคมจะสามารถเปรียบได้
เช่น กบัละคร ซ่ึงประกอบดว้ยต าแหน่งต่าง ๆ ทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทดัฐานเป็นต าก าหนด
วา่บุคคลควรจะมีพฤติกรรม เช่น ในสังคม กิจกรรม หรือการกระท าต่าง ๆ ทางสังคมจะถูกจดัระบบ
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และควบคุม โดยบรรทดัฐานท่ีแตกต่างกนัไปตามสถานการณ์และเง่ือนไขของสังคมท่ีแตกต่างกนั
ไป 

2. ความคาดหวังจากผู ้ร่วมแสดงคนอ่ืน ๆ หมายถึง การท่ีสังคมมีบรรทัดฐาน                      
ซ่ึงเปรียบเสมือนสคริปตท่ี์จะก าหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพนัธ์กนัทางสังคมดงักล่าวแลว้ 
บุคคลในสังคมจึงตอ้งมีการสวมบทบาทซ่ึงกนัและกนั เพื่อท่ีจะบุคคลจะไดค้าดหวงัพฤติกรรมของ
บุคคลอ่ืนในสังคมท่ีแสดงออก และสามารถมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีถูกตอ้งไดต้ามความคาดหวงัของสังคม
และบุคคลอ่ืน ๆ  

3. ความคาดหวงัจากผูช้ม หมายถึง เป็นความคาดหวงัของบุคคลในสังคมท่ีอยู่ใน
สถานภาพต่าง ๆ กนั ซ่ึงจะตอ้งคาดหวงัและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนท่ีเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่การ
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมอยา่งถูกตอ้ง และเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ท่ีเป็นความคาดหวงัร่วมปัจจยัในการ
ก าหนดความคาดหวงั 
 พาราสุรามาน และแบรี, 1990 (อา้งถึงใน ปาริชาติ  หตัถะแสน, 2549, น. 13-14) ไดร้ะบุ
ถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ 

1. การไดรั้บการบอกเล่า ค  าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
5. ราคา 
ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเป็นส่วนประกอบส าคญั ในการวดัระดบัความพอใจ              

ซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived Performance) 
กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้3 แบบดว้ยกนั คือ หากการท างานของขอ้เสนอ
ไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงั ผูม้ารับบริการย่อมเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถ้าการท างาน
ของข้อเสนอตรงกับระดับความคาดหวงัผูม้ารับบริการย่อมพอใจ (Satisfied) แต่ถ้าเกินความ
คาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์, 2539, น. 21 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 20-22)                 
ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดข้ึนจาด ปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 

1. ช่ือเสียง ภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งค  าร ่ าลือต่าง ๆ  
2. ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 
3. ตวัสินคา้ หรือบริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 
4. ราคาของบริการนั้น 
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5. สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 
7. คู่แข่งของสถานบริการนั้น 
โดยในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกคา้ยงัมีการรับรู้ของลูกคา้ปะปนมาด้วย โดย

สามารถท่ีจะอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้า่ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผนวกกบัสถานการณ์ในเวลานั้นท าให้
ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไปเองว่าผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ยา่งดี จึงท าให้ลูกคา้เกิดความ
คาดหวงัสูง หรือเกินกว่าความปกติจากความเป็นจริง เม่ือไดรั้บบริการมาตรฐานปกติก็อาจจะรู้สึก
วา่ไม่พอใจได ้

สุรางค ์ จนัทร์เอม, 2529, น. 57-58 (อา้งถึงใน ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549, น. 22) กล่าว
วา่ ความคาดหวงัของบุคคลแต่ละคนมีอยู่ในระดบัท่ีไม่เท่ากนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความทะเยอทะยาน
ของบุคคลแต่ละคนด้วย บุคคลใดก็ตามท่ีตั้งความหวงัไวแ้ล้วประสบความส าเร็จตามท่ีคาดหวงั
เอาไว ้เช่น หวงัวา่จะตอ้งศึกษาในระดบัปริญญาให้ได ้ถา้หากเขาสมหวงั เขาก็จะตั้งความหวงัใหม่
ให้สูงข้ึนไปอีก ในทางตรงกนัขา้ม ผูท่ี้ตั้งความหวงัไวสู้ง แต่เกิดอุปสรรคต่าง ๆ ไม่อาจน าไปสู่
ความหวงัท่ีตั้งไวไ้ด ้ก็อาจจะท าใหเ้กิดความทอ้แท ้หรือตอ้งเปล่ียนความหวงัใหม่แทน และสภาพท่ี
ส่งเสริมให้ความคาดหวงัประสบความส าเร็จข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบหลาย ๆ อยา่ง แต่ท่ีส าคญัท่ีสุด 
ได้แก่ ระดบัความตอ้งการของบุคคล และประโยชน์ท่ีถึงจะได้รับเม่ือความคาดหวงัส าเร็จ หาก
บุคคลใดท่ีมีระดับความต้องการสูงมากท่ีจะท ากิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงให้ส าเร็จลงไป เช่น 
ตอ้งการเรียนในระดบัมหาวิทยาลยัให้จงได ้ระดบัความตอ้งการจะช่วยส่งเสริมให้ความคาดหวงัมี
อิทธิพลมากข้ึน และถา้บุคคลใดเห็นประโยชน์หรือคุณค่าท่ีจะไดรั้บจากความคาดหวงัวา่มีมาก เช่น 
ไดศึ้กษาระดบัมหาวิทยาลยัแลว้ จะมีเกียรติ ไดท้  างานท่ีมีเงินเดือนสูง ดงัน้ีก็จะเป็นส่ิงผลกัดนัให้
ความคาดหวงัของเขามีอิทธิพลสูงไปดว้ย 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความคาดหวงั สรุปได้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง 
ความรู้สึก ความคิด การคาดการณ์ หรือความมุ่งหวงัต่อส่ิงต่าง ๆ  ท่ียงัไม่ได้เกิดข้ึน ซ่ึงความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไปอย่างไรนั้น ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ การเขา้ใจ การรับรู้ 
ทศันคติ ค่านิยม ซ่ึงถา้บุคคลท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี ก็จะมีความคาดหวงั ความคิด ทศันคติท่ีดี 
แต่ถา้คนท่ีไม่เคยไดรั้บประสบการณ์ก็จะมีทศันคติท่ีไม่ดี หรือไม่มี อยา่งไรก็ตามผูว้ิจยัสามารถน า
แนวคิดดงักล่าวไปใชใ้นการศึกษาถึงความคาดหวงัในดา้นของคุณภาพในดา้นการบริการของธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3 ดาว เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ในจงัหวดัอุดรธานี 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
Mattsson (1992) แบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 

ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ความเหมาะสมกบัเวลา (Timeliness) ความสามารถใน
การเข้าถึง (Accessible) ความอ่อนโยนในแง่ของความพอใจท่ีได้ใช้ (Humane: Pleasant to Use) 
ความเหมาะสมของตวัเลือกและราคา (Choice, Cost) 

Parasuraman, et al. (1990) ได้เสนอว่าคุณภาพของบริการตามความรับรู้ (Perceived 
Service Quality) ของผูบ้ริโภคก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการ
ใหบ้ริการโดยรวมเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหวา่งความคาดหวงัของ
พวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง 

Sasser, et al. (1978 อา้งใน Philip & Hazlett, 1995) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการออกเป็น 7 มิติ ไดแ้ก่ 

1. ความปลอดภยั (Security) ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัทางดา้นกายภาพ 
2. ความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ การไดรั้บบริการท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีรับบริการ 
3. ทศันคติ (Attitude) คือ ความสุภาพ และการมีมารยาททางสังคมของผูใ้ห้บริการ 
4. ความสมบูรณ์ (Completeness) คือ ส่วนประสมต่าง ๆ ของการบริการ หรือหมายถึง

บริการเสริมท่ีไดรั้บเพิ่มเติมมีความสมบูรณ์ 
5. บรรยากาศ (Condition) คือ การปรับบรรยากาศใชง้านใหเ้หมาะสม 
6. ความสามารถในการจดัหา (Availability) คือ สามารถเข้าถึงได้ง่ายในเร่ืองของ

สถานท่ี และความถ่ีในการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูบ้ริการ และผูรั้บบริการ 
7. การฝึกอบรม (Training) คือ การฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการอย่างถูกตอ้ง

เหมาะสม 
Gavin (1984 อา้งใน Ghobadian, Speller & Jones, 1994) แบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 4 มิติ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถ
ในการบริการ (Serviceability) การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) และสุนทรีภาพ (Aesthetics) 

Leon & Leslie (1978) การรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มีเง่ือนไขอยูด่ว้ยกนั 6 ขอ้ 
1. เร่ืองความเป็นมืออาชีพของผูใ้ห้บริการ รวมถึงทกัษะการบริการ ซ่ึงลูกคา้นั้นจะ

รับรู้ได้ถึงคุณภาพบริการท่ีดีไดก็้ต่อเม่ือผูใ้ห้บริการนั้นมีความรู้ มีทกัษะการบริการ และมีทกัษะ
แกไ้ขปัญหาอยา่งมืออาชีพ 

2. เร่ืองทศันคติและพฤติกรรม ซ่ึงเก่ียวกบัความรู้สึกต่อพนักงานของลูกค้า ในการ
พิจารณาเร่ืองการเอาใจใส่ และการแกไ้ขปัญหาอยา่งมืออาชีพ 
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3. เร่ืองการเข้าถึงการบริการได้ง่าย และยืดหยุ่น ซ่ึงลูกค้านั้ นจะดูว่า ผูใ้ห้บริการ 
รวมทั้งสถานท่ี พนกังาน ชัว่โมงการท างาน ระบบการท างานท่ีมีความง่ายต่อการเขา้ถึงการบริการ 
และการปรับการบริการใหต้รงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้

4. เร่ืองความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากวา่มีการตกลงไว ้เร่ือง
น้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5. เร่ืองการชดเชย หากว่าลูกค้ารู้สึกว่ามีบางอย่างไม่ปกติ หรือไม่ใช่ส่ิงท่ีคาดหวงั 
จะตอ้งมีการแกไ้ขจากผูใ้หบ้ริการใหไ้ดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงัทนัที 

6. เร่ืองความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการนั้นมีอิทธิพลต่อความเช่ือของลูกค้าว่าการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถเช่ือได ้ท าใหก้ลา้ตดัสินใจใชบ้ริการนั้น 
 Gronroos (1988) กล่าวถึงแบบจ าลอง Perceived Quality Model ซ่ึงเป็นนักวิจัยท่ีใช้
แบบจ าลอง Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D Model เป็นคนแรก เพื่อให้ทราบว่า
คุณภาพบริการนั้น ๆ ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจหรือไม่ โดยน าความคาดหวงัมาเทียบกบัการไดรั้บบริการ
ของจริงไม่เพียงเท่านั้นเขาสร้างแบบคุณภาพ ประกอบดว้ย 2 ส่วนดว้ยกนั คือ 

1. คุณภาพในหนา้ท่ี (Function Quality) หมายความถึง วิธีการให้บริการ ซ่ึงการวดัใน
ขอ้น้ีท าไดล้  าบาก สาเหตุเป็นเพราะวา่ คุณภาพในหนา้ท่ีนั้นเปล่ียนแปลงได ้รวมถึงมีมากมาย ซ่ึงขอ้
น้ีจะเก่ียวกบัการตอบรับในดา้นจิตวทิยาซ่ึงรับรู้ไดจ้ากจิตใจ 

2. คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) หมายความถึง ส่ิงท่ีสามารถวดัไดช้ัดเจน
เก่ียวกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
 หลังจากนั้ นได้มีการปรับแบบจ าลองใหม่  ซ่ึ งค ร้ังน้ีได้แบ่ งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
ภาพลกัษณ์ (Corporate Image) คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Function Quality) และคุณภาพทางดา้นเทคนิค 
(Technical Quality) โดยดา้นภาพลกัษณ์นั้น คือ ผลลพัธ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ซ่ึงมาจากคุณภาพดา้นหนา้ท่ี
รวมกบัคุณภาพเทคนิค 
 แบบจ าลอง The Total Perceived Quality Model น้ีแสดงถึงการรับรู้คุณภาพโดยรวม
เท่ากบัความแตกต่างระหว่างคุณภาพจากประสบการณ์กับคุณภาพท่ีคาดหวงั หากว่าส่ิงท่ีลูกค้า
คาดหวงัไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพจะอยูใ่นระดบัต ่า แมจ้ะมีส่ิงประกอบอ่ืน ๆ ท่ียอมรับได ้เช่น 
การบอกต่อในทางบวก ความตอ้งการของลูกคา้ ภาพรวมรวมถึงการส่ือสารทางตลาด เน่ืองจากงาน
บริการส่วนใหญ่เป็นงานหลาย ๆ ดา้นรวมกนัทั้งการให้บริการหลกั หรือการให้ความสะดวกหรือ
สนับสนุน คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้จึงต่างจากคุณภาพท่ีไดรั้บจริง เพราะรับรู้ได้ยากกว่า กล่าวคือ 
เป็นการประเมินโดยรวม เช่น ในบางกรณีการรับรู้อาจเป็นทศันคติและการตดัสินของลูกคา้เอง 
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ภาพที ่2.2 แสดงแบบจ าลองคุณภาพบริการท่ีรับรู้ 
ที่มา : Gronroos, C. (1988). Service quality: The six criteria of good service quality. New York: 
St. John’s University. 
 
 Larrabee (1995, p.10) กล่าวในเร่ืองการรับรู้ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ คุณภาพ
ตามการรับรู้เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการจากประสบการณ์จริง เพราะฉะนั้นจะตอ้งประเมิน
การรับรู้คุณภาพการบริการจากลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ 

1. ผูใ้ห้บริการ โดยแต่ละหน่วยงานบริการต้องก าหนดแนวทางปฏิบัติก่อน จึงจะ
สามารถประเมินคุณภาพของตนได้ ในท่ีน้ีจ  าเป็นต้องได้รับความเห็นชอบจากผูใ้ห้บริการและ
ผูบ้ริหาร 

2. ผูรั้บบริการ จะพิจารณาจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ การไดมี้ส่วนร่วม
ในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นอารมณ์ ร่างกาย จิตใจ และสังคม 
สัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการตลอดจนท่ีผูใ้ห้บริการให้โอกาสแก่ผูรั้บบริการ
ในการซกัถามปัญหาขอ้ขอ้งใจรวมทั้งก าลงัใจ 
 การรับรู้ของผู้บริโภค 
 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการเลือกเปิดรับขอ้มูล ให้ความสนใจจดัการส่ิงเร้าท่ี
ผา่นเขา้มาทางประสาทรับรู้ทางร่างกายแลว้ส่งไปยงัทางสมองเพื่อแปลความหมายและน าไปสู่การ
รับรู้โดยอาศยัประสบการณ์เดิมในการช่วยเหลือ ตีความหมาย หรือสร้างความหมายของส่ิงเร้านั้น
หรือหมายถึง เราเห็นส่ิงรอบตวัเราอย่างไร โดยท่ีแต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
ถึงแมจ้ะเปิดรับส่ิงเร้าแบบเดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์เดียวกนั รวมถึงมีการเลือกสนใจจดัการ และ
ตีความหมายท่ีแตกต่างกนัไปตามความตอ้งการ ความสนใจ หรือค่านิยมและความคาดหวงัของแต่
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ละบุคคล ว่าจะให้ความส าคญักบัส่ิงใดมากกว่ากนั การรับรู้เลือกสรร (Selective Perception) ของ 
แต่ละคน จึงเป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดให้ความสนใจ เพื่อท่ีจะไดว้างแผนการส่งเสริมการตลาดไดอ้ยา่ง
เหมาะสม และเพื่อท่ีจะเข้าใจถึงกระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคล ก็ต้องท าความเข้าใจกับ
องคป์ระกอบพื้นฐานของการรับรู้ เพื่อให้สามารถเขา้ถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ก่อนการใชบ้ริการ
และมีการแบ่งองคป์ระกอบของการรับรู้ (Schiffman and Kanuk, 2000) ประกอบดว้ย 

1. การรับรู้ความรู้สึก (Sensation) หมายถึง การตอบสนองอยา่งฉบัพลนัของประสาท
การรับรู้ อนัไดแ้ก่ ตา หู จมูก ปาก น้ิวมือ ในรูปของการมองเห็น การไดก้ล่ิน การรับรส การสัมผสั
ต่อส่ิงเร้า พื้นฐานท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน เช่น การโฆษณา บรรจุภณัฑ์ ตรายี่ห้อ หรือในด้านการ
บริการ เช่น ช่ือเสียง สถานท่ี บรรยากาศ การตอ้นรับ ความสะดวกสบาย หรือความสะอาด เป็นตน้ 
การรับรู้ความรู้สึกข้ึนอยูก่บัการบริการของพนกังานในโรงแรม หรือการเปล่ียนแปลงพนกังาน เช่น 
ความแตกต่างของตวักระตุน้ดว้ยส่ิงแวดลอ้มท่ีไม่เปล่ียนแปลง ไม่วา่ตวักระตุน้จะแขง็แรมเพียงใดก็
จะท าให้ตวับุคคลรับความรู้สึกไดม้ากน้อย หรือไม่รู้สึกเลย เช่น พนักงานท่ีท างานอยู่ในโรงแรม
ย่านกลางเมืองท่ีวุ่นวาย อาจได้ยินเสียงแตรรถตลอดเวลา ซ่ึงความวุ่นวายเหล่านั้น จะไม่ท าให้
พนกังานท่ีท างานประจ าอยูใ่นบริเวณนั้นไม่รู้สึกร าคาญ เน่ืองจากมีความคุน้เคย 

2. ระดับต ่าท่ีสุดท่ีบุคคลรับรู้ได้ (The Absolute Threshold) หมายถึง จุดท่ีสามารถ
ป้องกนัความแตกต่างระหว่างการรับรู้บางส่ิงและไม่รับรู้อะไรเลย ซ่ึงก็คือระดบัต ่าสุดท่ีได้จาก             
ส่ิงเร้า Soloman (1990) กล่าวว่า ระดับต ่าสุดท่ีบุคคลรับรู้ได้ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นในการพิจารณาการ
ออกแบบ การกระตุน้ส่ิงเร้าให้เกิดแก่ผูบ้ริโภค เช่น รูปภาพสถานท่ีโรงแรม เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นในการ
ดึงดูดใจใหผู้ใ้ชบ้ริการสนใจเขา้มาใชบ้ริการ 

3. ความแตกต่างจ านวนน้อยท่ีสุดท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ไดถึ้งความแตกต่างการรับรู้ 
(The Differential Threshold) ห รือเรียกว่า J.N.D. (Just Noticeable Difference) หมายถึง ความ
แตกต่างท่ีสามารถสังเกตได ้โดยการน า J.N.D. ไประยุกต์ ใช้ตามสถานการณ์ ตามเหตุผลเพื่อการ
เปล่ียนแปลงในทางลบ (The Negative Changes) เช่น การลดปริมาณอาหาร การลดคุณภาพวตัถุดิบ 
การเพิ่มราคา เพื่อให้ผูใ้ช้บริการไม่สามารถสังเกตเห็นได้อย่างชัดเจน หรือการปรับปรุงสินค้า 
(Product Improvements) เช่น การปรับปรุงบรรจุภณัฑ์ท าให้ดูทนัสมยัข้ึน การเพิ่มบริการ หรือการ
ลดราคาลงท าใหผู้บ้ริโภคสังเกตเห็นคุณภาพท่ีเพิ่มข้ึนโดยส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายมากนกั 

4. การรับรู้ภายใต้จิตส านึก (Subliminal Perception) หมายถึง การท่ีบุคคลถูกจูงใจ         
ต  ่ากวา่ระดบัการรับรู้ทางจิตส านึก (Conscious Awareness) หรือบุคคลสามารถรับรู้ตวักระตุน้ตวัใด
ตวัหน่ึง โดยท่ีบุคคลไม่รู้ว่าเขาไดท้  าไปแล้ว โดยทัว่ไปแบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ 1. ตวักระตุน้ท่ี
เป็นภาพน าเสนออย่างสั้ น  2. ค  าพูดท่ี มีอัตราเร่งสูงในข่าวสารท่ีประสาทรับการได้ยินต ่ า 
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(Accelerated Speech in Low-Volume Auditory Messages) และ 3. ภาพพจน์หรือค าพูดท่ีฝังอยู่หรือ
ซ่อนอยูใ่นส่ิงพิมพห์รือบนฉลากสินคา้ 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 
การรับรู้จะเกิดข้ึนมากหรือน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีมีอิทธิพลหรือปัจจยัในการรับรู้ 

ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า ดงัต่อไปน้ี 
1. ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) หมายถึง ส่ิงเร้าทางกายภาพ หรือทางการ

ส่ือสารท่ีถูกออกแบบเพื่อให้มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผูบ้ริโภค 

2. ลักษณะผู ้บริโภค (Customer Characteristics) ท่ี มี อิทธิพลต่อการรับรู้กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัจะรับรู้ส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้น นอกจากส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้แล้ว ลักษณะของผูบ้ริโภค ได้แก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพ เป็นตน้ ก็มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ เน่ืองจากความแตกต่างของบุคคลเป็นธรรมชาติอย่างหน่ึงของมนุษย ์และถือ
เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหก้ารรับรู้ รวมถึงการแปลความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแตกต่างกนัดว้ย 
 การเลือกรับรู้ (Perception Selection) 
 Assael (1998) กล่าวว่า การเลือกรับรู้ (Perception Selection) หมายถึง ความต้องการ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเปิดรับส่ิงเร้าทางการตลาดและให้ความสนใจต่อส่ิงเร้านั้น โดยผูบ้ริโภคจะ
สนใจและเลือกส่ิงเร้าส่ิงใด จะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและทศันคติของผูบ้ริโภค แต่ละบุคคลนัน่เอง 
ซ่ึงการเกิดของกระบวนการเลือกรับรู้ จะประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน ดงัน้ี  

1.  การเปิดรับ (Exposure) ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงส่ิงเร้าดว้ยประสาทสัมผสั 
การมองเห็น การไดย้นิ การสัมผสั การไดก้ล่ิน เป็นตน้ การเปิดรับส่ิงเร้าอาจเกิดข้ึนหรือไม่เกิดข้ึนก็
ได ้ซ่ึงความสนใจของผูใ้ช้บริการและความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้านั้น จะมีผลต่อระดบัความตั้งใจของ
ผูบ้ริโภคจะมีใหก้บัส่ิงเร้านัน่ต่อไป  

2.  ความสนใจ (Attention) คือ ความสามารถในการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเลือกสนใจใน
ส่ิงเร้าใดส่ิงเร้าหน่ึง ณ เวลานั้น 

3.  การเลือกรับรู้ (Selection Perception) การท่ีผูบ้ริโภคมีการเลือกสนใจส่ิงเร้าทาง
การตลาด เพราะวา่ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความตอ้งการ ทศันคติ ประสบการณ์ และบุคลิกส่วนบุคคล
ท่ีแตกต่างกัน หมายความว่า คนสองคนอาจรับรู้ต่อการบริการของโรงแรม สถานท่ี ความ
สะดวกสบาย ความสามารถในการให้บริการเดียวกนั อาจมีความแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงการเลือกท่ี
จะรับรู้จะเกิดข้ึนในทุกขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ ดงัภาพท่ี 2.3 
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ภาพที ่2.3  กระบวนการเลือกรับรู้ (Assael, 1998) 

 
 จากภาพท่ี 2.3 แสดงให้เห็นวา่ การเลือกรับรู้จะเกิดข้ึนทุกขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ 
สามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี  

1. การเลือกเปิดรับเกิดข้ึน เพราะความเช่ือมีอิทธิพลต่อส่ิงเร้านั้นโดยตรง 
2. การเลือกจดัการ (Selective Interpretation) เกิดข้ึนเพราะว่าบุคคลจะเลือกจดัการ

ขอ้มูลใหต้รงกบัความเช่ือของตน 
3. การเลือกตีความจะเกิดข้ึนเม่ือการรับรู้นั้น สอดคลอ้งกบัความเช่ือท่ีมีอยูก่่อน หรือ

ทศันคติของตนเอง 
Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวถึงการเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) ว่าหมายถึง 

การรับรู้ส่ิงเร้าจากส่ิงแวดลอ้ม โดยมีพื้นฐานอยูท่ี่ผลของความคาดหวงักบัแรงจูงใจท่ีมีต่อส่ิงเร้านั้น 
นอกจากน้ี ยงักล่าวเก่ียวกบักระบวนการเลือกรับรู้เพิ่มเติมจาก Asseal ว่านอกเหนือจากการเปิดรับ
ส่ิงเร้าการเลือกตีความส่ิงเร้า (Selective Interpretation) แล้ว ในการเลือกการรับรู้รวมไปถึงการ
ต่อตา้นการรับรู้และการปิดกั้นการรับรู้ โดยท่ีการต่อตา้นการรับรู้ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมกัจะ
คดัเลือกส่ิงเร้าท่ีคุกคามจิตใจของตนเองออกไป ถึงแมว้า่จะมีการเปิดรับส่ิงเร้าเหล่านั้นไปแลว้ก็ตาม 
นอกจากน้ีผูรั้บอาจบิดเบือนข้อมูลท่ีได้รับจากส่ิงเร้านั้ น ๆ โดยไม่รู้ตัวก็ได้ หากข้อมูลนั้นไม่
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ค่านิยม หรือความเช่ือของผูบ้ริโภค ส่วนการปิดกั้นการรับรู้ (Perceptual 
Blocking) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคป้องกนัตวัเองจากการถูกรุกเร้าดว้ยส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีเขา้มาโดยปิด
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กั้นท่ีจะไดรั้บส่ิงเร้านั้นเขา้มาในประสาทการรับรู้นั้น โดยการเลือกรับรู้เป็นประโยชน์ต่อการบริการ
นั้น คือ สามารถจดักิจกรรม หรือส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงแรมให้สอดคลอ้งกบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ สรุปได้ว่า การเลือกท่ีจะรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคจะข้ึนอยู่กบัการเปิดรับ (Exposure) ความสนใจ (Attention) และการเลือกรับรู้ (Selection 
Perception) ข้ึนอยู่กับว่าผูบ้ริโภคแค่ละคนมีความต้องการอย่างไร เช่น ทัศนคติ ประสบการณ์ 
บุคลิกส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั  อยา่งไรก็ตามผูว้จิยัสามารถน าแนวคิดดงักล่าวไปใชใ้นการศึกษาถึง
การรับรู้ถึงคุณภาพในด้านการบริการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวเพื่อรองรับนักท่องเท่ียวทั้ง           
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ในจงัหวดัอุดรธานี 

 
2.5 ข้อมูลทัว่ไปจังหวดัอุดรธานี 

อุดรธานี เป็นจงัหวดัใหญ่ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือและเป็นศูนย์ปฏิบติัการกลุ่ม
จงัหวดัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 1 ของประเทศไทย และเป็นศูนยก์ลางพื้นท่ีลุ่มแม่น ้ าโขง 
มีพื้นท่ีตรงน้ีเป็นบ้านเด่ือหมากแข้งมีมานานร่วมสมัยกับเมืองเวียงจนัทน์ อาณาจกัรล้านช้าง 
อุดรธานีไดรั้บการสถาปนาใหเ้ป็นเมืองส าคญัของหวัเมืองฝ่ายเหนืออยา่งเป็นทางการในสมยัรัชกาล
ท่ี 4 ปี พ.ศ. 2436 โดยพลตรีพระเจา้บรมวงศเ์ธอพระองคเ์จา้ทองกองกอ้นใหญ่ กรมหลวงประจกัษ์
ศิลปาคม เกิดจากการรวมกนัของหัวเมืองฝ่ายเหนือ คือ เมืองกุมภวาปี เมืองหนองหาน เมืองนคร
เข่ือนขันธ์กาบแก้วบัวบาน และบ้านเด่ือหมากแข้ง อยู่ห่างจากรุงเทพมหานคร 564 กิโลเมตร              
มี เน้ือท่ีประมาณ 11,730 ตารางกิโลเมตร (ประมาณ 7,331,438.75 ไร่) อันดับท่ี 4 ของภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และยงัมีแหล่งอารยธรรมท่ีเก่าแก่แห่งหน่ึงของประเทศและโลก มีสภาพภูมิ
ประเทศท่ีอุดมสมบูรณ์ จงัหวดัอุดรธานีเคยเป็นท่ีตั้งของมณฑลอุดรในสมยัรัตนโกสินทร์ มีอาณา
เขตปกครองกวา้งใหญ่ท่ีสุดในประเทศ ปัจจุบนัอุดรธานีเป็นศูนยก์ลางการคมนาคมทั้งอากาศและ
ทางถนนของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นศูนยก์ลางหน่วยงานราชการและดา้นเศรษฐกิจแห่งหน่ึง
ของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือและภูมิภาคลุ่มแม่น ้ าโขง รวมทั้งมีศูนยป์ระชุมและวฒันธรรมภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนดว้ย (ขอ้มูลพื้นฐานจงัหวดัอุดรธานี, จงัหวดัอุดรธานี) 

จากหลกัฐานทางประวติัศาสตร์และโบราณคดีพบวา่บริเวณพื้นท่ีท่ีเป็นจงัหวดัอุดรธานี
ในปัจจุบนั เคยเป็นถ่ินท่ีอยู่ของมนุษยม์าตั้งแต่สมยัก่อนประวติัศาสตร์ประมาณ 5,000 – 7,000 ปี 
จากหลกัฐานการคน้พบท่ีบา้นเชียง อ าเภอหนองหาน และภาพเขียนสีบนผนังถ้าท่ีอ าเภอบา้นผือ 
เป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นเป็นอย่างดีจนเป็นท่ียอมรับนับถือในวงการศึกษาประวติัศาสตร์และ
โบราณคดีระหวา่งประเทศวา่ ชุมชนท่ีเป็นถ่ินท่ีอยูข่องมนุษยก่์อนประวติัศาสตร์ท่ีจงัหวดัอุดรธานีมี
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อารยธรรมความเจริญในระดับสูงและอาจถ่ายทอดความเจริญน้ีไปสู่ประเทศจีนก็อาจเป็นได้
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเคร่ืองป้ันดินเผาสีลายเส้นท่ีบานเชียงนั้น สันนิษฐานวา่อาจเป็นเคร่ืองป้ันดินเผาสี
ลายเส้นท่ีเก่าท่ีสุดของโลก (บรรยายสรุปปี 2559 จงัหวดัอุดรธานี เมืองแห่งโอกาสส าหรับทุกคน, 
ส านกังานจงัหวดัอุดรธานี) 

 
อกัษรย่อ : อด 

ค าขวัญประจ าจังหวัด : กรมหลวงประจกัษส์ร้างเมือง ลือเล่ืองแหล่งธรรมะ อารยธรรม
บา้นเชียง มรดกโลกหา้พนัปี ธานีผา้หม่ีขิด ธรรมชาติเนรมิตทะเลบวัแดง 

 
อาณาเขตติดต่อ 

ทศิเหนือ ติดต่อกบัจงัหวดัหนองคาย 
ทศิตะวนัออก ติดต่อกบัจงัหวดัสกลนคร และจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
ทศิใต้  ติดต่อกบัจงัหวดัขอนแก่น และจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
ทศิตะวนัตก ติดต่อกบัจงัหวดัเลย และจงัหวดัหนองบวัล าภู 
 

ลกัษณะภูมิประเทศ ลกัษณะภูมิอากาศ 
 ลกัษณะภูมิประเทศ 
 ประกอบด้วยภูเขา ท่ีสูง ท่ีราบ ท่ีราบลุ่ม และพื้นท่ีลูกคล่ืนลอนต้ืน แบ่งออกได ้                  
2 บริเวณ คือ บริเวณท่ีสูงทางทิศตะวนัตกและทางทิศใต ้สภาพภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นพื้นท่ีภูเขา 
บางส่วนเป็นพื้นท่ีลูกคล่ืนลอนต้ืนถึงลอนลึก มีความสูงจากระดับน ้ าทะเลปานกลางประมาณ            
200 เมตร สภาพภูมิประเทศลกัษณะน้ี ครอบคลุมพื้นท่ีในเขตอ าเภอน ้ าโสม อ าเภอหนองววัซอ 
อ าเภอโนนสะอาด อ าเภอศรีธาตุ อ าเภอวงัสามหมอ และดา้นตะวนัตกของอ าเภอกุดจบั และอ าเภอ
บา้นผือ มีเทือกเขาสูงสลบัเนินเต้ีย บางส่วนเป็นพื้นท่ีลูกคล่ืนลอนต้ืนสลบัพื้นท่ีนา มีท่ีราบลุ่มอยู่
บริเวณริมแม่น ้า เช่น ล าน ้าโมง ล าปาว เป็นตน้ 
 บริเวณพื้นท่ีลูกคล่ืนทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือและทิศตะวนัออก สภาพภูมิประเทศ
ส่วนใหญ่เป็นพื้นท่ีลูกคล่ืนลอนต้ืน มีท่ีดอนสลบัท่ีนา บางส่วนเป็นท่ีเนินเขาเต้ีย ๆ มีความสูงจาก
ระดับน ้ าทะเลปานกลางเฉล่ียประมาณ 187 เมตร สภาพภูมิประเทศลักษณะน้ีครอบคลุมพื้นท่ี
บริเวณบริเวณพื้นท่ีลูกคล่ืนทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือและทิศตะวนัออก สภาพภูมิประเทศ           
ส่วนใหญ่เป็นพื้นท่ีลูกคล่ืนลอนต้ืน มีท่ีดอนสลบัท่ีนา บางส่วนเป็นท่ีเนินเขาเต้ีย ๆ มีความสูงจาก
ระดับน ้ าทะเลปานกลางเฉล่ียประมาณ 187 เมตร สภาพภูมิประเทศลักษณะน้ีครอบคลุมพื้นท่ี
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บริเวณอ าเภอบา้นผือ อ าเภอกุดจบั อ าเภอเมือง อ าเภอกุมภวาปี อ าเภอหนองแสง อ าเภอไชยวาน
อ าเภอเพ็ญ อ าเภอทุ่งฝน อ าเภอสร้างคอม และอ าเภอบ้านดุง มีท่ีราบลุ่มเป็นบริเวณกวา้งในเขต
อ าเภอเมือง และอ าเภอกุมภวาปี ซ่ึงเป็นตน้ก าเนิดของล าน ้ าปาว พื้นท่ีลูกคล่ืนดงักล่าวจะมีพื้นท่ีสูง 
ซ่ึงเป็นป่าสงวนแห่งชาติเดิมทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือในเขตอ าเภอบา้นดุง นอกจากน้ี ยงัมีพื้นท่ี
ราบลุ่มบริเวณแม่น ้ าต่าง ๆ เช่น ห้วยน ้ าสวย ห้วยหลวง ล าน ้ าเพ็ญ ห้วยดาน ห้วยไฟจานใหญ่และ
แม่น ้ าสงคราม เป็นตน้ อ าเภอบา้นผือ อ าเภอกุดจบั อ าเภอเมือง อ าเภอกุมภวาปี อ าเภอหนองแสง 
อ าเภอไชยวาน อ าเภอเพญ็ อ าเภอทุ่งฝน อ าเภอสร้างคอม และอ าเภอบา้นดุง มีท่ีราบลุ่มเป็นบริเวณ
กวา้งในเขตอ าเภอเมือง และอ าเภอกุมภวาปี ซ่ึงเป็นตน้ก าเนิดของล าน ้าปาว พื้นท่ีลูกคล่ืนดงักล่าวจะ
มีพื้นท่ีสูง ซ่ึงเป็นป่าสงวนแห่งชาติเดิมทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือในเขตอ าเภอบา้นดุง นอกจากน้ี 
ยงัมีพื้นท่ีราบลุ่มบริเวณแม่แม่น ้าต่าง ๆ เช่น หว้ยน ้าสวย หว้ยหลวง ล าน ้าเพญ็ ห้วยดาน ห้วยไฟจาน
ใหญ่และแม่น ้าสงคราม เป็นตน้ 
 โดยทัว่ไปเป็นท่ีราบสูง สูงกว่าระดบัน ้ าทะเล โดยเฉล่ียประมาณ 187 เมตร พื้นท่ีเอียง
ลาดลงสู่แม่น ้ าโขงทางจงัหวดัหนองคาย ประกอบดว้ยทุ่งนา ป่าไม ้และภูเขา พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นดิน
ปนทรายและดินลูกรัง ชั้นล่างเป็นดินดาน ไม่เก็บน ้ าหรืออุม้น ้ าในฤดูแลง้ พื้นท่ีบางแห่งเป็นดินเค็ม
ซ่ึงประกอบการกสิกรรมไม่ค่อยได้ผลดี พื้นท่ีบางส่วนเป็นลูกคล่ืนลอนลาดมีพื้นท่ีราบแทรกอยู่
กระจดักระจายสภาพพื้นท่ีทางตะวนัตกมีภูเขาและป่าติดต่อกนัเป็นแนวยาว มีเทือกเขาส าคญั คือ 
เทือกเขาภูพานทอดเป็นแนวยาวตั้งแต่เขตเหนือสุดของจงัหวดั 
 
ลกัษณะภูมิอากาศ 
 จังหวัด อุดรธานีอยู่ใต้อิท ธิพลของลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ และลมมรสุม
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ลกัษณะภูมิอากาศโดยทัว่ไปจะมีอากาศร้อนจดัในฤดูร้อนและหนาวจดัใน        
ฤดูหนาว ช่วง 5 ปียอ้นหลงั (ปี 2554 – 2558) อุณหภูมิสูงสุดวดัได้ 42.0 องศาเซลเซียส (เมษายน
2556)อุณหภูมิต ่าสุดท่ีวดัได้ 9.8องศาเซลเซียส (มกราคม 2558) ปี พ.ศ. 2558 อุณหภูมิเฉล่ียทั้งปี 
28.10 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิสูงสุดในเดือนเมษายน วดัได ้41.90 องศาเซลเซียส และต ่าสุด
ในเดือนมกราคม วดัได้ 9.80 องศาเซลเซียสความกดอากาศเฉล่ียทั้ งปี วดัได้ 1,009.97 มิลิเมตร
ปรอท ร้อยละของความช้ืนสัมพทัธ์เฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 95.58 เฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 34.08 และร้อยละ
ของความช้ืนสัมพทัธ์เฉล่ียทั้งปีเท่ากบั 70.51 
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การเมืองการปกครอง 
หน่วยการปกครองแบ่งออกเป็น 20 อ าเภอ 156 ต าบล 1,880 หมู่บ้าน 101 ชุมชน 1 

องค์การบริหารส่วนจงัหวดั 1 เทศบาลนคร 3 เทศบาลเมือง 44 เทศบาลต าบล 132 องค์การบริหาร
ส่วนต าบล มีจ านวนประชากรรวม 1,557,298 คน จ านวนครัวเรือน 414,868 ครัวเรือน 

 
แหล่งท่องเทีย่ว 
 แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ เช่น สวนสาธารณะหนองประจกัษ ์อ าเภอเมืองอุดรธานี, 
ภูฝอยลม อ าเภอหนองแสง, ทะเลบวัแดง อ าเภอกุมภวาปี, อุทยานประวติัศาสตร์ภูพระบาท อ าเภอ
บา้นผอื, ค  าชะโนด อ าเภอบา้นดุง, สวนกลว้ยไมห้อมอุดรซนัไฌน์ อ าเอเมืองอุดรธานี เป็นตน้ 
 แหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์และโบราณคดี เช่น อุทยานประวติัศาสตร์ภูพระบาท 
อ าเภอบา้นผือ พิพิธภณัฑสถานแห่งชาติบา้นเชียง อ าเภอหนองหาน วดัป่าภูกอ้น ศาลเจา้ปู่ศรีสุทโธ 
อ าเภอบา้นดุง ศาลเจา้ปู่ย่า ค  าชะโนด อ าเภอบา้นดุง วดัเขาวงพระจนัทร์ อ าเภอหนองแสง วดัป่า 
บา้นตาด เป็นตน้ 
 แหล่งท่องเที่ยวศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และกิจกรรม เช่น งานบวงสรวงกรมหลวง
ประจกัษ,์ งานนมสัการพระพุทธบาทบวับก, งานถนนอาหาร สงกรานตเ์มืองอุดรธานี, งานประเพณี
บุญบั้งไฟลา้น, งานเทศกาลโคมลม, งานมหกรรมโฮมพาแลง, งานร าบวงสรางเจา้ปู่ศรีสุทโธ, งาน
ประเพณีบุญบั้งไฟค าชะโนด เป็นตน้ (ส านกังานจงัหวดัอุดรธานี, กลุ่มงานขอ้มูลสารสนเทศและ
การส่ือสาร) 
 จากการส ารวจขอ้มูลของฐานเศรษฐกิจในจงัหวดัอุดรธานี พบว่ามีโรงแรมมากถึงกว่า           
3 พนัห้อง ซ่ึงยงัไม่รวมอพาร์ตเมนท ์จึงมีปริมาณห้องพกัมากกวา่ความตอ้งการ ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้ง
ปรับราคาหรือตั้ งราคาต ่ า บางค่ายยอมลดราคา อาทิ 900 บาทต่อคืนส าหรับโรงแรม ขณะท่ี              
อพาร์ตเมนท์อยู่ท่ี 450 บาทต่อคืน อย่างไรก็ดีกรณีโรงแรมท่ีปรับปรุงห้องพกั และโรงแรมระดบั              
4 ดาว จะเน้นเร่ืองการบริการความสะดวกสบายและทันสมัย ได้ขยบัราคาค่าพักต่อคืนเป็น                  
2 พนับาทเศษ แต่มีเสียงสะท้อนของผูบ้ริโภคท่ีมองว่าไม่ควรปรับราคาข้ึน อย่างไรก็ดีในราคา
ดงักล่าวกบัยงัถูกกว่าประเทศเพื่อนบา้นอย่าง สปป.ลาว อย่างไรก็ตามยงัมีความเช่ือว่า ผูบ้ริโภค
ต้องการพกัผ่อนและพกัในโรงแรมท่ีถูกกฎหมายมากกว่าสาเหตุเพราะความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพย์สิน และส าคญัท่ีสุด ได้แก่ การพกัในโรงแรมสามารถเลือกการบริการได้อย่างครบถ้วน
มากกว่า โยเฉพาะชาวต่างชาติท่ีเน้นเร่ืองของความปลอดภัยและไม่มีประสบการณ์กับอาหาร
พื้นเมือง อีกทั้งประเทศไทยมีกฎหมายธุรกิจทัว่โรงแรมอยูทุ่กอยา่งจึงตอ้งท าใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย   
(ฐานเศรษฐกิจ, 2559) 
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2.6 งานวจัิยและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  
 อคัร์กฤษฎ์ิ เหลือโกศล และอรชร มณีสงฆ์ (2559) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการท่ีพกัแรมขนาดเล็กของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในเขตเมือง
เก่าของจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัแรม
ขนาดเล็กของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในเขตเมืองเก่าของจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ความคิดเห็นของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ต่อ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการท่ี
พกัแรมขนาดเล็กในเขตเมืองเก่าของจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัไดแ้ก่ 
ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
กระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ เม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มทวีป กบัปัจจยั
ส่วนการตลาด พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากทวีปท่ีแตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดทุกด้านแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส าหรับการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศ อายุ และจ านวนคร้ังท่ีเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่ของนกัท่องเท่ียวกบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดพบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีเพศ อายุ และจ านวนคร้ังในการเดินทางมา
จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมตลาดทั้ง 7 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นิตยา  พร้าวราม (2557) ไดท้  าการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการเพื่อรองรับ
นกัท่องเท่ียวกลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวอาเซียนท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 2) เพื่อวิเคราะห์ถึงช่องวา่งระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มอาเซียนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 3) เพื่อให้ไดแ้นวทางการพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว
กลุ่มอาเซียนของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และดา้นการเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงพบว่า นักท่องเท่ียวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย มีระดบัความ
คาดหวงัต ่ากว่าระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั โดยดา้นท่ีมีระดบัความคาดหวงั
มากกว่าระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมี 3 ดา้น คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ และด้านการให้ความมัน่ใจ ส่วนด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บริการ พบว่า นักท่องเท่ียว
อาเซียนมีระดบัความคาดหวงัต ่ากวา่ระดบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 
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 หทยัชนก  นิรันดรไทย (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม
ระดบัสามดาวในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย มีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบัสามดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ของ
นักท่องเท่ียวชาวไทย 2) เพื่อศึกษาปัญหาในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบัสามดาว ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการตลาด ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ และด้านกระบวนการมีระดับความส าคัญต่อการตัดสินใจอยู่ในระดับมากทั้ งหมด 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมดว้ยตนเอง โดยมีเพื่อนเป็นผูใ้ห้ค  าแนะน า 
มีวตัถุประสงค์ในการเดินทาง คือ เพื่อท่องเท่ียว โดยเฉพาะช่วงวนัเสาร์และอาทิตย ์2 – 3 เดือนต่อ
คร้ัง ๆ ละ 2 – 3 วนั จะเลือกใชบ้ริการจากทางโรงแรมโดยตรง มีการสอบถามขอ้มูลจากคนท่ีเคยพกั 
และช าระเงินผา่นบตัรเครดิต 
 ขวญั  พิพฒันสุขมงคล (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การพฒันามาตรวดัการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่ามาตรวดัการ
รับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย     
6 องคป์ระกอบ คือ องคป์ระกอบท่ี 1) การบริการของพนกังานโรงแรมและการรักษาความปลอดภยั 
องค์ประกอบท่ี 2) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของโรงแรม องค์ประกอบท่ี 3) ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม องค์ประกอบท่ี 4) การเข้าใจความต้องการของแขกท่ีมาใช้บริการ
โรงแรม องค์ประกอบท่ี 5) ความพร้อม ความรวดเร็ว และความถูกต้องในการให้บริการ และ
องคป์ระกอบท่ี 6) เอกลกัษณ์และบริการเสริมอ่ืนของโรงแรม ผลการทดสอบพบวา่ คะแนนคุณภาพ
บริการท่ีไดจ้ากการค านวณค่าท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามท่ีประกอบดว้ย องคป์ระกอบการรับรู้
คุณภาพบริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ท่ีวิเคราะห์ไดจ้  านวน 40 ขอ้นั้น 
สอดคลอ้งกบัคะแนนคุณภาพการบริการโดยรวมท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกไวใ้นส่วนทา้ยของ
แบบสอบถาม จึงสามารถสรุปผลได้ว่าองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเท่ียว          
ชาวไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ ท่ีวิเคราะห์ได้นั้ นสามารถน าไปสร้างมาตรวดัการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ไดท้ั้ง 4 กลุ่มจริง 
 Lau Pei Mey และคณะ (2005) ได้ท าการวิจยัเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 
และ 5 ดาว ในประเทศมาเลเซีย โดยน าเคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงแล้วมาใช้ เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการโรงแรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพบริการทั้ ง 5 ด้านของ SERVQUAL ซ่ึงผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ช้บริการโรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยงัต ่ ากว่าระดับความคาดหวงัในคุณภาพ             
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การบริการ และช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมกบัการรับรู้
คุณภาพบริการมีเกิดช่องวา่งข้ึน ท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่เป็นท่ีพอใจ และทางโรงแรม
ควรตอ้งปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ 
 รัชนีพร ก้อนค า (2547) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา โดยน าความคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ 
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการท่ีปรับปรุงจาก SERVQUAL มาใชใ้นการศึกษา ซ่ึงจากการศึกษา 
พบว่า ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัตอ้งการให้บริการของโรงแรมระดบั 2 และ 3 ดาวอยู่ในระดบั
มาก แต่มีความคาดหวงัต่อการบริการดังกล่าวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากท่ีสุด 
นอกจากน้ียงัพบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมากดว้ย เม่ือน าการรับรู้ต่อ
การบริการและความคาดหวงัมาเปรียบเทียบกนัแลว้ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในการไดรั้บ
บริการกวา่การไดรั้บบริการจริงจากโรงแรม 



 

 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษา ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี โดยด าเนินการวจิยัตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 3.4  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 3.5  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.6  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
เลือกใช้บริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว เป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 1 คืน ในจงัหวดัอุดรธานี ซ่ึง
จากขอ้มูลสถิตินักท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2559 ของ สถิติการท่องเท่ียว
จงัหวดัอุดรธานี พ.ศ. 2557-2559, ส านกังานสถิติจงัหวดัอุดรธานี มีจ  านวนทั้งส้ิน 3,304,401คน  
 กลุ่มตวัอย่างการวิจยัคร้ังน้ี เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรจึงค านวณโดยการหาค่า
กลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สูตรของ Taro Yamane (1993 อา้งถึงในพรรณี ลีกิจวฒันะ, 2554:75-77) 
แทนค่าโดยใชสู้ตรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
ดงัน้ี 

 

 

Nn = 21+ N e
  

 
  โดย  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = ขนาดของกลุ่มประชากร 
    e = ค่าความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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   แทนค่า   
  

3,304,401n = 21+ 3,304,401 0.05
 

   โดย  n  =  399  400  
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัน้ีมีจ  านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยเผื่อส ารองแบบสอบถาม
ไม่สมบูรณ์จ านวน 50 คน รวมขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดเป็น 450 คน โดยกลุ่มตวัอย่างเป็น
กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเลือกใช้บริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานี 
 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ขั้นที่ 1 ท าการสุ่มตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยท าการ
แบบสอบถามให้นกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติท่ีเลือกใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ใน
จงัหวดัอุดรธานี 

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 
2 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangible) ความไวว้างใจ หรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) รวมไปถึง
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวไทย และ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ในจงัหวดัอุดรธานี โดยแบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนักการประเมิน 5 ระดบัค าถามตามวิธี         
ไลเคอร์ท สเกล (Likert Scale) ดงัตารางท่ี 3.1  
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ตารางที ่3.1 เกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนักคะแนนสาหรับความเห็น และระดบัการตดัสินใจใช้
บริการระดบัต่าง ๆ  
 

ระดับการรับรู้การบริการทีไ่ด้รับ ค่าน า้หนักคะแนนของตัวเลือกทีต่อบ 
การบริการท่ีไดรั้บดีมากท่ีสุด 5 

การบริการท่ีไดรั้บมาก 4 
การบริการท่ีไดรั้บปานกลาง 3 
การบริการท่ีไดรั้บนอ้ย 2 

การบริการท่ีไดรั้บนอ้ยท่ีสุด 1 
 

คะแนนเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพ การบริการแบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชเ้กณฑ์ดงัน้ี            
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2550 : 69 - 70) 

 
ระดับการรับรู้คุณภาพ ค่าเฉลีย่ 

มากท่ีสุด 4.50 – 5.00 
มาก 3.50 – 4.49 

ปานกลาง 2.50 – 3.49 
นอ้ย 1.50 – 2.49 

นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.49 
 

3.3  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือวจัิย 
 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือในงานวิจยัเพื่อการศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบการรับรู้
ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดั
อุดรธานี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2554: 112 - 115) 

1. ศึกษา คน้ควา้เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อศึกษาเน้ือหาและเปรียบเทียบการ
รับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดั
อุดรธานี แลว้น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามข้ึน 

2. สร้างแบบสอบถามโดยพิจารณาเน้ือหาใหค้รอบคลุมกบักรอบแนวคิดในการวจิยั 
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3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวคิดเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณา
ความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจยั จากนั้นน ามา
ปรับปรุงแกไ้ขตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาแนะน า เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีไดม้าตรฐานท่ีดี 

4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้กับนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีเลือกใช้บริการธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี เพื่อตรวจสอบความ
เขา้ใจ และความถูกตอ้งของภาษาท่ีใช้ในแบบสอบถาม หลงัจากนั้น น าขอ้บกพร่องมาปรับปรุง
แกไ้ขแบบสอบถามใหมี้ความเหมาะสม ชดัเจนและรัดกุมในการใชภ้าษายิง่ข้ึน 

 
3.4  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 การตรวจสอบเน้ือหา  ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา
และผูท้รงคุณวฒิุเพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้ง และความครบถว้นของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ี
ตรงกบัเร่ืองท่ีจะศึกษา 

การตรวจสอบความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัได้ใช้การพิจารณาตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั
จากอาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ โดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม  

จากนั้ นผู ้วิจ ัยได้น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจ านวน 30 ชุด น าข้อมูลใน
แบบสอบถามมาทดสอบพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (สุวมิล ติรกานนท,์ 2550) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

2
2       =       1 - 1
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  เม่ือ     แทน ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
    n   แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 

    2
is  แทน ผลรวมค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

    2
ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมของแต่ละคน 

 
3.5  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 

1. ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาใช้
บริการธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล
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เก่ียวกบัการเปรียบเทียบการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี 

2. ผูว้ิจยัศึกษารวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจากผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งได้แก่  (1) ต ารา หนังสือ (2) เอกสารท่ีเก่ียวกับงานวิจยัท่ีผ่านมาแต่มีความเก่ียวขอ้งกับ
งานวจิยัในคร้ังน้ี (3) วารสาร และส่ิงพิมพท์างวชิาการทั้งท่ีใชร้ะบบเอกสาร และระบบออนไลน์ 
 
3.6  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติจะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ทางสถิติด้วยเคร่ือง
คอมพิ วเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ซ่ึงผูท้  าวิจยัได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล อธิบายตวัแปร
ของการศึกษาคร้ังน้ีไวด้งัน้ี คือ 
 3.6.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลขั้นตน้ 
 1.  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้น หลังจากได้แบบสอบถามกลับคืนมาโดยการ
ตรวจสอบ (Editing) ความถูกต้อง (Legibility) ความสมบูรณ์ (Completeness) ความสอดคล้อง 
(Consistency) ความเท่ียงตรง (Accuracy) และได้รับค าตอบท่ีชัดเจน (Response clarification) 
ส าหรับค าถามปลายเปิดของแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัคืนมาทั้งหมด 
 2.  ท าการลงรหัส (Coding) จากข้อมูลท่ีได้รับการตรวจสอบแล้วข้างต้นโดยการ
ก าหนดตัวเลขให้แก่ตัวแปรต่าง ๆ ท่ีใช้ในการวิจยัส าหรับค าถามปลายปิด (Closed – response 
question)  
 3.6.2  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี คือ  

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
พรรณนาจะใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิล าเนา โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency)                 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพในการให้บริการใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ เพื่อทดสอบถึงความแตกต่างท่ีตวัแปรอิสระดงักล่าว
ตอ้งมีตวัแปรตาม สถิติท่ีใช ้คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มไม่อิสระ 
(Paired Simple T-test)  เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ตวัแปรต่าง ๆ ประกอบดว้ยการหาค่าความ
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แตกต่างของความคาดหวงั และการรับรู้สถิติการทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีมีความ
เป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample T-test) และสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี 
และการวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจในการบริการเพื่อหาช่องวา่ง (Gap) ของคุณภาพ
บริการระหวา่งการรับรู้ (P) และความคาดหวงั (E) ค านวณโดยใชสู้ตร (P - E) 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษา เร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี” ไดด้ าเนินไปตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยัท่ีไดก้ าหนดไวคื้อ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี โดยการวิจยั       
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บนักท่องเท่ียวบริเวณเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ ระดับ 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานี เพื่อความสะดวกในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ าอกัษรยอ่และสัญลกัษณ์มาใชด้งัน้ี 
 จากการวิจยัเชิงส ารวจโดยใชว้ิธีการตอบแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียว 400 คน ผูว้ิจยั
ไดด้ าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี  
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และภูมิล าเนา  

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี  

ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 
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ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และภูมิล าเนา 

 

ตารางที ่4.1  จ านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 206 51.5 
หญิง 194 48.5 
รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากท่ีสุด จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 
รองลงมาคือ เพศหญิง จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 
 

ตารางที ่4.2  จ านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 94 23.5 

26 - 34 ปี 99 24.8 
35 - 44 ปี 66 16.5 
45 - 54 ปี 55 13.8 
55 - 64 ปี 86 21.5 
รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 34 ปีมากท่ีสุด จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.8 รองลงมา คือ อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อาย ุ55 - 64 ปี จ  านวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.5 อาย ุ35 - 44 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 อาย ุ45 – 54 ปี จ  านวน 55 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.8 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3  จ  านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ  
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ 
โสด 214 53.5 
สมรส 134 33.5 
หมา้ย 27 6.8 

หยา่ / แยกกนัอยู ่ 25 6.3 
รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.5 รองลงมาคือสมรส จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 เป็นหมา้ย จ านวน 27 คน คิดเป็น        
ร้อยละ 6.8 และหยา่/แยกกนัอยู ่จ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.4  จ  านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา   
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 36 9.0 

อนุปริญญา / ปวส. 72 18.0 
ปริญญาตรี 234 58.5 
ปริญญาโท 42 10.5 
ปริญญาเอก 16 4.0 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 234 คน 
คิดเป็นร้อยละ 58.5 รองลงมาคือระดบัการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18 ระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ระดับการศึกษามธัยมศึกษา             
ตอนปลาย / ปวช. จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และระดบัการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 16 คน                
คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5  จ านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา 79 19.8 
ข้าราชการ 75 18.8 

ผู้บริหาร / นักธุรกจิ 86 21.5 
พนักงานเอกชน 71 17.8 

แม่บ้าน 21 5.3 
เกษตรกร 26 6.5 
เกษียณอายุ 32 8.0 

อ่ืน ๆ  10 2.5 
รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.5 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรมระดบั           

3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพผูบ้ริหาร / นักธุรกิจมากท่ีสุด จ านวน 86 คน         
คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาคือนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 ขา้ราชการ 
จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 พนกังานเอกชน จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 เกษียณอายุ 
จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8 เกษตรกร จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 แม่บา้น จ านวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.3 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



52 

ตารางที ่4.6  จ านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้ 
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 95 23.8 
15,001 – 25,000 บาท 124 31.0 
25,001 – 35,000 บาท 98 24.5 

35,001 บาทข้ึนไป 83 20.8 
รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.6 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรมระดบั                  

3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 124 คน              
คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมาคือรายได้ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 
รายได้น้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และ รายได้ 35,001 บาทข้ึนไป 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7  จ านวนร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามภูมิล าเนา 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ภูมลิ าเนา   
ไทย 200 50 
ยโุรป 95 23.75 
เอเชีย 105 26.25 
รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการบริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในประเทศไทยมากท่ีสุด จ านวน 200 คน          
คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมา คือ เอเชีย จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 และทวีปยโุรป จ านวน 
95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

โดยยดึปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 มิติตามหลกัทฤษฎี SERVQUAL  5 Dimensions เป็น
แบบสอบถามท่ีมีการวดั และก าหนดน ้ าหนกัคะแนนประเมินตามแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) โดย
ก าหนดน ้าหนกัคะแนนของตวัเลือกส าหรับแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1. มิติความคาดหวงัในการบริการ 
  ระดบัคะแนน   ระดบัความคาดหวงั 

1   คาดหวงัในการบริการนอ้ยท่ีสุด 
2   คาดหวงัในการบริการนอ้ย 
3   คาดหวงัในการบริการปานกลาง 
4   คาดหวงัในการบริการมาก 
5   คาดหวงัในการบริการมากท่ีสุด 

2. การประเมินการบริการท่ีไดรั้บ   
ระดบัคะแนน   ระดบัการรับรู้การบริการท่ีไดรั้บ 

1   การบริการท่ีไดรั้บแยท่ี่สุด 
2   การบริการท่ีไดรั้บแย ่
3   การบริการท่ีไดรั้บปานกลาง 
4   การบริการท่ีไดรั้บดี 
5   การบริการท่ีไดรั้บดีมาก 

3.  คะแนนเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแบ่งเป็น           
5 ระดบัโดยใชเ้กณฑด์งัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 
     5     มากท่ีสุด/ดีมาก 

       4     มาก/ดี 
       3     ปานกลาง 
       2     นอ้ย/แย ่
       1     นอ้ยท่ีสุด/แยท่ี่สุด 
 

ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ท่ีจะไดรั้บใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
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เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และความเห็นอกเห็นใจตามรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.8 – 4.17 
 
ตารางที ่4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles)  
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั 

x   S.D. 

1. โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น หอ้งอาหาร สระ
วา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 

4.96 .237 

2. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม 4.97 .221 
3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.98 .179 

รวม 4.97 .196 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวังของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.97, S.D. = .196)  

หากพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น นกัท่องเท่ียวคาดหวงัว่า พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย           
( x  = 4.98, S.D. = .179) มากท่ีสุด รองลงมา คือ โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั
และสวยงาม ( x  = 4.97, S.D. = .221) และโรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น 
หอ้งอาหาร สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ ( x̅  = 4.96, S.D. = .237) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวังของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. 

1. พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา 4.99 .111 

2. การท างานของพนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้ 4.97 .192 

3. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 4.98 .179 

4. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.98 .172 

รวม 4.98 .137 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี  ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ (Reliability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x  = 4.98, S.D. = .137)  

หากพิจารณารายข้อย่อยนั้น นักท่องเท่ียวคาดหวงัว่า พนักงานมีทกัษะในการแก้ไข
ปัญหา  ( x  = 4.99, S.D.  = .111) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานปฏิบติังานได้เป็นอย่างดี ( x  = 
4.98, S.D. = .172) พนักงานให้บริการอย่างถูกตอ้ง ( x  = 4.98,  S.D. = .172) และการท างานของ
พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้( x= 4.97,  S.D. = .192) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน (Responsiveness) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. 
1. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจบริการ 4.98 .186 
2. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 4.97 .192 
3. พนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก 4.97 .192 

รวม 4.97 .166 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังาน (Responsiveness) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.97, S.D. = .166)  

หากพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น นกัท่องเท่ียวคาดหวงัวา่ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจ
บริการ ( x  = 4.98,  S.D. = .186) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
อย่างรวดเร็ว ( x  = 4.97, S.D. = .192) และพนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก ( x  = 4.97, 
S.D. = .192) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. 

1. โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความสะอาดของหอ้งพกั 4.98 .186 

2. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 4.98 .179 

3. โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน 4.97 .232 

4. อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ 4.97 .216 

รวม 4.97 .182 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอุดรธานี ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) อยูใ่นระดบัระหวา่งมากท่ีสุด ( x  = 4.97, S.D. = .182)  

หากพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น นกัท่องเท่ียวคาดหวงัว่า โรงแรมให้ความส าคญักบัความ
สะอาดของห้องพกั ( x  = 4.98, S.D. = .186) มากท่ีสุด รองลงมา คือ โรงแรมมีระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดี ( x  = 4.98, S.D. = .179) โรงแรมให้บริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ( x  = 
4.97, S.D. = .232) และอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ไฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใช้งานเสมอ ( x  = 
4.97, S.D. = .216) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. 
1. พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.97 .178 
2. พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ 4.97 .209 
3. พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 4.97 .209 

รวม 4.97 .171 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ดา้นเห็นอกเห็นใจ (Empathy) อยูใ่นระดบั
ระหวา่งมากท่ีสุด ( x  = 4.97, S.D. = .171)  

หากพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น นักท่องเท่ียวคาดหวงัว่า พนักงานมีการสอบถามความ
ตอ้งการของลูกคา้  ( x= 4.97, S.D. = .209) พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ( x  = 4.97, S.D. 
= .209) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ ( x  = 4.97, S.D. = 
.178) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles)  
 

คุณภาพการบริการ 
การรับรู้ 

x  S.D. 

1. โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร 
สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 

4.21 .686 

2. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม 4.09 .680 
3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.13 .693 

รวม 4.14 .549 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า โดยภาพรวมการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอุดรธานี ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.14, S.D. = .549)  

หากพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น พบวา่ โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น 
หอ้งอาหาร สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ ( x  = 4.21,  S.D. = .686) มากท่ีสุด รองลงมา 
คือ  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ( x  = 4.13, S.D. = .693) และ โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม ( x  = 4.09, S.D. = .680) ตามล าดบั 

 
  



60 

ตารางที ่4.14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 

คุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้ 

x  S.D. 

1. พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา 4.13 .716 

2. การท างานของพนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้ 4.09 .740 

3. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 4.16 .718 

4. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.12 .717 

รวม 4.13 .572 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่า โดยภาพรวมการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
(Reliability) อยูใ่นระดบัมาก  ( x  = 4.13, S.D. = .572)  

หากพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น พบวา่ พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี  ( x  = 4.16, S.D. = 
.718) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา ( x  = 4.13, S.D. = .716) พนกังาน
ให้บริการอย่างถูกตอ้ง ( x  = 4.12,  S.D. = .717) และการท างานของพนกังานท าให้เกิดความไวใ้จ
และเช่ือถือได ้( x  = 4.09,  S.D. = .740) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านการตอบสนองความต้องการของ
พนักงาน (Responsiveness) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

x  S.D. 
1. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจบริการ 4.12 .743 
2. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 4.11 .692 
3. พนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก 4.18 .656 

รวม 4.14 .567 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า โดยภาพรวมการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
(Responsiveness) อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.14, S.D. = .567)  

หากพิจารณารายขอ้ย่อยนั้น พบว่า พนักงานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก ( x  = 
4.18, S.D. = .656) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ ( x  = 4.12, S.D. 
= .743) และพนักงานตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ( x  = 4.11, S.D. = .692) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอุดรธานี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้ 

x  S.D. 

1. โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความสะอาดของหอ้งพกั 4.27 .694 

2. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 4.11 .663 

3. โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน 4.11 .689 

4. อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ 4.15 .667 

รวม 4.16 .516 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอุดรธานี ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.16, S.D. = .516)  

หากพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น พบวา่ โรงแรมให้ความส าคญักบัความสะอาดของห้องพกั    
( x  = 4.27, S.D. = .694) มากท่ีสุด รองลงมา คือ อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ไฟฟ้ามีความสมบูรณ์และ
พร้อมใช้งานเสมอ ( x  = 4.15, S.D. = .667) โรงแรมให้บริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน          
( x  = 4.11, S.D. = .689) และ โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี ( x  = 4.11, S.D. = .663) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ด้านเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้ 

x  S.D. 
1. พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.20 .720 
2. พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ 4.12 .720 
3. พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 4.13 .660 

รวม 4.16 .583 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า โดยภาพรวมการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ดา้นเห็นอกเห็นใจ (Empathy) อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 
4.16, S.D. = .583)  

หากพิจารณารายขอ้ยอ่ยนั้น พบวา่ พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ ( x  = 
4.20, S.D. = .720) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ( x  = 4.13, S.D. 
= .660)  และพนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ( x  = 4.12, S.D. = .720) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ของของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี 
 
ตารางที ่4.18  ค่าเฉล่ีย ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอุดรธานี ตามหลักทฤษฎี 
SERVQUAL  5 Dimensions โดยสรุป 
 

คุณภาพการให้บริการ x  ความคาดหวงั x  การรับรู้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.97 มากท่ีสุด 4.14 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.98 มากท่ีสุด 4.13 มาก 
3. การตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 4.97 มากท่ีสุด 4.14 มาก 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.97 มากท่ีสุด 4.16 มาก 
5. ความเห็นอกเห็นใจ 4.97 มากท่ีสุด 4.15 มาก 

รวม 4.97 มากทีสุ่ด 4.14 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวังของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามประเภทต่าง ๆ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.97)  

โดยภาพรวมระดับการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามประเภทต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมาก  ( x  = 4.14) 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.98 
ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
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ตารางที ่4.19  การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงั 

(E) 
การรับรู้ 
(P) 

ผลต่าง 
(P - E) Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.97 4.14  0.83 .608 

1. โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น หอ้งอาหาร  
สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 

4.96 4.21  0.75 .562 

2. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม 4.09 4.97  0.88 .279 

3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.13 4.98 0.85 .247 

ความน่าเช่ือถือ 4.13 4.98 0.85 .349 

1. พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา 4.13 4.99 0.86 .304 

2. การท างานของพนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้ 4.09 4.97 0.88 .997 

3. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 4.16 4.98 0.82 .181 

4. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.12 4.98 0.86 .619 

ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน 4.14 4.97 0.83 .858 

1. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจบริการ 4.12 4.98 0.86 .942 

2. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 4.11 4.97 0.86 .294 

3. พนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก 4.18 4.97 0.79 .119 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า  4.16 4.97 0.81 .076 

1. โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความสะอาดของหอ้งพกั 4.27 4.98 0.71 .193 

2. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 4.11 4.98 0.87 .088 

3. โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน 4.11 4.97 0.86 .633 

4. อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใชง้าน
เสมอ 

4.15 4.97 0.82 .081 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ 4.15 4.97 0.82 .646 

1. พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.20 4.97 0.77 .739 

2. พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ 4.12 4.97 0.85 .840 

3. พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 4.13 4.97 0.84 .503 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.19 ในภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ไม่มีความคาดหวงั เน่ืองจาก
ผลต่างเป็นลบ โดยภาพรวมรายดา้นและรายขอ้ พบวา่  

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความความคาดหวงั ในคุณภาพ
การบริการ ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็น            
ค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั  0.85 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่โรงแรมมี
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร สระวา่ยน ้ า และห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.75 รองลงมา โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ทนสมยัและสวยงาม มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.88 และพนักงานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.85  เป็นตน้ 

2) ด้านความน่าเช่ือถือ ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั ในคุณภาพการบริการ ผลต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ีย
การรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.85 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ข
ปัญหามีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86 รองลงมา  การท างานของพนกังานท าให้
เกิดความไว้ใจและเช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.88 พนักงาน
ปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.82  และพนักงาน
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86 เป็นตน้ 

3) ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั ใน
คุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวม
เป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.83 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า
พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.86 
รองลงมา พนกังานตอสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความ
คาดหวงัเท่ากบั 0.86 และพนักงานกระตือรือร้นในการช่วยแขก มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความ
คาดหวงัเท่ากบั 0.31 เป็นตน้ 

4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั ในคุณภาพการบริการ 
ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดย
ค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.81 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่โรงแรมให้ความส าคญั
กบัความสะอาดของหอ้งพกัมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.71 รองลงมา โรงแรมมี
ระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.87 โรงแรมใหบ้ริการ
อาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86  และอุปกรณ์
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และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั
เท่ากบั 0.82 เป็นตน้ 

5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ในคุณภาพการบริการ ผลต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ีย
การรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.82 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าพนักงานแสดงออกถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.77 รองลงมา พนักงานมีการ
สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.85 และพนกังาน
ใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.84  เป็นตน้ 

เม่ือทดสอบหาค่า Sig. เป็นรายขอ้ และรายดา้นแลว้ พบวา่ ความคาดหวงั และการรับรู้
ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดั
อุดรธานี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 
ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีท่ี
แตกต่างกนั 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชส้ถิติ Independent Sample t-test และสถิติของการทดสอบค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ( 0.05  ) โดย
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 และจะยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) แทน คือ 

0H : ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีไม่แตกต่างกนั 

1H : ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.20  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามเพศ 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม

ระดบั 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี 
ชาย หญิง 

t-test Sig. 
x  x  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.97 4.97 0.015 0.903 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.98 4.98 0.501 0.480 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 4.97 4.98 0.294 0.588 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.97 4.97 0.035 0.851 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.96 4.97 1.263 0.262 

รวม 4.97 4.97 0.240 0.624 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากการทดสอบค่า t-Test ดงัแสดงในตารางท่ี 4.20 พบวา่ ค่า Sig. โดยรวมมีความน่าจะ
เป็นเท่ากบั 0.624 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียว
ท่ีมีเพศต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานี ไม่แตกต่างกนั 

เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ มีค่าน่าจะเป็นเท่ากับ 0.903, 0.480, 0.588, 0.851 และ 0.262 ตามล าดับ ซ่ึง
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.21  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอายุ 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 
 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

อายตุ  ่ากวา่  
25 ปี 

อาย ุ26 
– 34 ปี 

อาย ุ35 
– 44 ปี 

อาย ุ45 
– 54 ปี 

อาย ุ55 
– 64 ปี 

อาย ุ64 
ปีข้ึนไป F Sig. 

x  x  x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

4.96 4.94 4.95 5.00 5.00 4.99 1.105 0.357 

2. ความน่าเช่ือถือ 4.95 4.97 4.98 5.00 5.00 4.97 1.238 0.290 
3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน 

4.94 4.96 4.99 5.00 5.00 4.99 1.834 0.105 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ 

4.92 4.97 4.98 5.00 5.00 4.99 2.064 0.069 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.92 4.97 4.97 5.00 5.00 4.97 2.378 0.038* 

รวม 4.94 4.96 4.98 5.00 5.00 4.99 1.961 0.084 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของนกัท่องเท่ียว โดยใชส้ถิติ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนักงาน และด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.357, 0.290, 
0.105 และ 0.069 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความ
วา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั 
 แต่เม่ือพิจารณาในด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.038 ซ่ึงมีค่า         
นอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุต่างกนั มี
ความคาดหวงัแตกต่างกนั 
 เพื่อใหท้ราบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีความคาดหวงัในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจแตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ีย
เป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.22  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามอายุ  โดยเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่ 
 

อายุ x  

อายุต า่กว่า 
25 ปี 

อายุ 26 – 
34 ปี 

อายุ 35 – 
44 ปี 

อายุ 45 – 
54 ปี 

อายุ 55 – 
64 ปี 

อายุ 65 ปี
ขึน้ไป 

4.92 4.97 4.97 5.00 5.00 4.97 

อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี 4.92 - 0.026* 0.039* 0.005* 0.007* 0.084 

อาย ุ26 – 34 ปี 4.97 0.026* - 0.950 0.346 0.371 0.968 

อาย ุ35 – 44 ปี 4.97 0.039* 0.950 - 0.416 0.436 0.991 

อาย ุ45 – 54 ปี 5.00 0.005* 0.346 0.416 - 1.000 0.471 

อาย ุ55 – 64 ปี 5.00 0.007* 0.371 0.436 1.000 - 0.486 

อาย ุ65 ปีข้ึนไป 4.97 0.084 0.968 0.991 0.471 0.486 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.22  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว(โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอายุแตกต่างกนั ในดา้นความเห็น
อกเห็นใจ พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุต  ่ากว่า 25 ปี มีความคาดหวงัในด้านความเห็นอกเห็นใจ
แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาย ุ26-34 ปี, อายุ 35 – 44  ปี, อายุ 45 - 54 ปี และอายุ 55 - 64 ปี ซ่ึงมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.026, 0.039, 0.005  และ 0.007 ตามล าดบั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี ( x  = 4.92) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ี
มีอาย ุ26 - 34 ปี ( x  = 4.97), อาย ุ35 - 44 ปี ( x  = 4.97), อาย ุ45 - 54 ปี ( x  = 5.00) และอาย ุ55 – 64 ปี 
( x  = 5.00) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามสถานภาพ 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

โสด สมรส หมา้ย 
หยา่/

แยกกนัอยู่ F Sig. 

x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.96 4.97 5.00 5.00 0.597 0.617 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.98 4.98 4.96 5.00 0.322 0.810 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังาน 

4.96 4.98 5.00 5.00 0.814 0.487 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.96 4.98 4.99 5.00 0.767 0.513 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.96 4.98 4.96 5.00 0.549 0.649 

รวม 4.96 4.98 4.98 5.00 0.678 0.566 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพของนกัท่องเท่ียวโดยใช้

สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มีค่า Sig. เท่ากบั  0.617, 0.810, 0.487, 0.513 และ 0.649 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่มีดา้นใดท่ีมีค่าต ่ากวา่ 0.05 จึงไม่จ  าเป็นตอ้งทดสอบความแตกต่างของคะแนน
เฉล่ียเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.24  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั  
3 ดาว ใน

จงัหวดัอดุรธานี 

ต ่ากวา่
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

F Sig. 

x  x  x  x  x  x  

1. ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

4.89 5.00 4.94 4.98 4.97 4.98 1.336 0.248 

2. ความ
น่าเช่ือถือ 

4.86 4.97 4.97 4.99 4.98 5.00 4.242 0.001* 

3. ดา้นการ
ตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของพนกังาน 

4.78 4.99 4.97 4.98 4.99 5.00 6.702 0.000* 

4. ดา้นการให้
ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

4.76 4.99 4.94 4.99 5.00 5.00 7.405 0.000* 

5. ดา้น
ความเห็นอก
เห็นใจ 

4.76 4.97 4.94 4.99 4.98 5.00 8.071 0.000* 

รวม 4.81 4.99 4.95 4.99 4.98 5.00 7.074 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียว
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั  
0.248 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า นักท่องเท่ียวท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั 



73 

 แต่เม่ือพิจารณาในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.0001, 0.000, 
0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความ
วา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัแตกต่างกนั 
 เพื่อให้ทราบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีความ
คาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงได้ท าการทดสอบความ
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.25  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดับการศึกษา โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา
ตอนต้น 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

4.86 4.97 4.97 4.99 4.98 5.00 
ต ่ากว่ามัธยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.86 - 0.002* 0.001* 0.000* 0.001* 0.001* 

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 

4.97 0.002* - 0.800 0.366 0.897 0.492 

อนุปริญญา/ปวส. 4.97 0.001* 0.800 - 0.366 0.897 0.492 
ปริญญาตรี 4.99 0.000* 0.366 0.116 - 0.429 0.866 
ปริญญาโท 4.98 0.001* 0.897 0.676 0.429 - 0.547 
ปริญญาเอก 5.00 0.001* 0.492 0.350 0.866 0.547 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.25  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว(โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในดา้น
ความน่าเช่ือถือ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ มีความคาดหวงั
ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช., 
อนุปริญญา/ปวส., ปริญญาตรี, ปริญญาโท และปริญญาเอก ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.001, 0.000, 
0.001 และ 0.001 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ ( x  = 4.86) มีความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.97), อนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.97), ปริญญาตรี               
( x  = 4.99) ปริญญาโท ( x  = 4.98)  และปริญญาเอก ( x  = 5.00) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.26  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา
ตอนต้น 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

4.78 4.99 4.97 4.98 4.99 5.00 
ต ่ากว่ามัธยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.78 - 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 

4.99 0.000* - 0.573 0.826 0.971 0.848 

อนุปริญญา/ปวส. 4.97 0.000* 0.573 - 0.580 0.525 0.532 
ปริญญาตรี 4.98 0.000* 0.826 0.580 - 0.776 0.707 
ปริญญาโท 4.99 0.000* 0.971 0.525 0.776 - 0.867 
ปริญญาเอก 5.00 0.000* 0.848 0.532 0.707 0.867 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.26  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว(โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบั
กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช., อนุปริญญา/ปวส., ปริญญาตรี, ปริญญาโท 
และปริญญาเอก ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดับ ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ ( x  = 4.78) 
มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.99), อนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.97), ปริญญาตรี ( x  = 4.98) 
ปริญญาโท ( x  = 4.99)  และปริญญาเอก ( x  = 5.00) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.27  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า จ าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา
ตอนต้น 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

4.76 4.99 4.94 4.99 5.00 5.00 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.76 - 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

มธัยมศึกษา          
ตอนปลาย/ปวช. 

4.99 0.000* - 0.145 0.938 0.861 0.895 

อนุปริญญา/ปวส. 4.94 0.000* 0.145 - 0.038* 0.083 0.223 
ปริญญาตรี 4.99 0.000* 0.938 0.038* - 0.751 0.836 
ปริญญาโท 5.00 0.000* 0.861 0.083 0.751 - 1.000 
ปริญญาเอก 5.00 0.000* 0.895 0.223 0.836 1.000 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว(โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ มี
ความคาดหวงัในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช., อนุปริญญา/ปวส., ปริญญาตรี, ปริญญาโท และปริญญาเอก ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ ( x  = 4.76) มีความคาดหวงัในดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.99), 
อนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.94), ปริญญาตรี ( x  = 4.99) ปริญญาโท ( x  = 5.00)  และปริญญาเอก ( x  = 
5.00) ตามล าดบั  
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.94) 
ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.038 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.94)   
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ตารางที ่4.28  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามระดับการศึกษา โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา
ตอนต้น 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

4.76 4.97 4.94 4.99 5.00 4.97 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.76 - 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

มั ธ ย ม ศึ ก ษ า          
ตอนปลาย/ปวช. 

4.97 0.000* - 0.334 0.534 0.750 0.573 

อนุปริญญา/ปวส. 4.94 0.000* 0.334 - 0.024* 0.165 0.1885 
ปริญญาตรี 4.99 0.000* 0.534 0.024* - 0.815 0.825 
ปริญญาโท 5.00 0.000* 0.750 0.165 0.815 - 0.742 
ปริญญาเอก 4.97 0.000* 0.573 0.185 0.825 0.742 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว(โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนต้น มีความ
คาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช., อนุปริญญา/ปวส., ปริญญาตรี, ปริญญาโท และปริญญาเอก ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 
0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ระดบัการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ ( x  = 4.76) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มากกว่ากลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.97), อนุปริญญา/ปวส. ( x  = 
4.94), ปริญญาตรี ( x  = 4.99) ปริญญาโท ( x  = 5.00)  และปริญญาเอก ( x  = 4.97) ตามล าดบั  
 และนักท่องเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัใน              
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.94) 
ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.024 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.94)   
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ตารางที ่4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอาชีพ 

 
ความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ
โรงแรมระดบั  
3 ดาว ใน
จงัหวดั
อุดรธานี 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ ผูบ้ริหาร/
นกัธุรกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

แม่บ้
าน 

เกษตรกร เกษียณ
อาย ุ

อ่ืน ๆ  

F Sig. 

x  x  x  x  x  x  x  x  

1. ความเป็น
รูปธรรม
ของการ
บริการ 

4.94 5.00 4.98 4.92 5.00 5.00 5.00 4.90 1.485 0.171 

2. ความ
น่าเช่ือถือ 

4.95 5.00 4.99 4.98 5.00 5.00 4.97 4.85 2.343 0.024* 

3. ดา้นการ
ตอบสนอง
ความ
ตอ้งการของ
พนกังาน 

4.95 5.00 5.00 4.95 4.98 5.00 5.00 4.77 3.562 0.001* 

4. ดา้นการให้
ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

4.91 5.00 5.00 4.97 5.00 5.00 4.99 4.78 3.884 0.000* 

5. ดา้นความ 
เห็นอกเห็น
ใจ 

4.92 5.00 4.99 4.97 5.00 5.00 4.97 4.73 4.920 0.000* 

รวม 4.93 5.00 4.99 4.96 4.99 5.00 4.99 4.81 4.056 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียว
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่า Sig. เท่ากบั  
0.171 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า นักท่องเท่ียวท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั 
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 แต่เม่ือพิจารณาในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.024, 0.001, 
0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความ
วา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคาดหวงัแตกต่างกนั 
 เพื่อให้ทราบว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีความคาดหวงัใน
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
และด้านความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกัน ดังนั้น ผูว้ิจยัจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.30  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพโดยเปรียบเทยีบเป็น
รายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.95 5.00 4.99 4.98 5.00 5.00 4.97 4.85 
นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 4.95 - 0.084 0.153 0.616 0.219 0.182 0.150 0.533 

ข้าราชการ 5.00 0.084 - 0.720 0.030* 0.927 0.920 0.914 0.147 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 4.99 0.153 0.720 - 0.058 0.745 0.723 0.702 0.197 

พ นั ก ง า น
เอกชน 4.98 0.616 0.030* 0.058 - 0.123 0.094 0.072 0.706 

แม่บ้าน 5.00 0.219 0.927 0.745 0.123 - 1.000 1.000 0.184 
เกษตรกร 5.00 0.182 0.920 0.723 0.094 1.000 - 1.000 0.170 
เกษยีณอายุ 4.97 0.150 0.914 0.702 0.072 1.000 1.000 - 0.159 
อ่ืน ๆ 4.85 0.533 0.147 0.197 0.706 0.184 0.170 0.159 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.30  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว(โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในด้านความ
น่าเช่ือถือ พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน มีความคาดหวงัในด้านความน่าเช่ือถือ
แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.030 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ( x  = 4.98) มีความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือ 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.31  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.95 5.00 5.00 4.95 4.98 5.00 5.00 4.77 
นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 4.95 - 0.037* 0.045* 0.767 0.330 0.137 0.109 0.001* 

ข้าราชการ 5.00 0.037* - 0.880 0.082 0.693 1.000 1.000 0.000* 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 5.00 0.045* 0.880 - 0.100 0.762 0.915 0.909 0.000* 

พ นั ก ง า น
เอกชน 4.95 0.767 0.082 0.100 - 0.113 0.209 0.176 0.001* 

แม่บ้าน 4.98 0.330 0.693 0.762 0.443 - 0.740 0.729 0.001* 
เกษตรกร 5.00 0.137 1.000 0.915 0.209 0.740 - 1.000 0.000* 
เกษยีณอายุ 5.00 0.109 1.000 0.909 0.176 0.729 1.000 - 0.000* 
อ่ืน ๆ 4.77 0.001* 0.000* 0.000* 0.001* 0.001* 0.000* 0.000* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว(โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน ในด้านการ
ตอบสนองความต้องการของพนักงาน พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความ
คาดหวงัในด้านการตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพ
ข้าราชการ, ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ และอาชีพอ่ืน ๆ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.037, 0.045 และ 0.001 
ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  ( x  = 4.95) มี
ความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ        
( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/ นกัธุรกิจ ( x  = 5.00) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ตามล าดบั  
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.95) และ
อาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.77)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.037 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความ
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ตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.95)  และอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 
4.77)   
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กับกลุ่มท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา              
( x  = 4.95) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.045 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.95)  และ
อาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77)   
  และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน ( x  = 4.95)  มีความคาดหวงัในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ( x  = 
4.95)  มีความคาดหวงัในด้านการตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพ        
อ่ืน ๆ  ( x  = 4.77)   

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานแม่บ้าน ( x  = 4.98)  มีความคาดหวงัในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 4.98)    
มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 
4.77) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 5.00) มีความ
คาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังานมากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอาย ุ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ ( x  = 5.00) มีความ
คาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.77) 

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.77)  มีความคาดหวงัในด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ( x  = 4.95), 
ขา้ราชการ ( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 5.00), พนกังานเอกชน ( x  = 4.95), แม่บา้น ( x  = 
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4.98), เกษตรกร ( x  = 5.00) และเกษียณอายุ ( x  = 5.00)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001, 0.000, 0.000, 
0.001, 0.001, 0.000 และ 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (
x  = 4.77)  มีความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา ( x  = 4.95), ขา้ราชการ ( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 5.00), พนักงาน
เอกชน ( x  = 4.95), แม่บา้น ( x  = 4.98), เกษตรกร ( x  = 5.00) และเกษียณอาย ุ( x  = 5.00) 
 

ตารางที ่4.32  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ าแนกตามอาชีพ โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.91 5.00 5.00 4.97 5.00 5.00 4.99 4.78 

นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 

4.91 - 0.002* 0.001* 0.038* 0.042* 0.028* 0.030* 0.022* 

ข้าราชการ 5.00 0.002* - 1.000 0.338 1.000 1.000 0.835 0.000* 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 

5.00 0.001* 1.000 - 0.322 1.000 1.000 0.832 0.000* 

พ นั ก ง า น
เอกชน 

4.97 0.038* 0.338 0.322 - 0.523 0.489 0.590 0.001* 

แม่บ้าน 5.00 0.042* 1.000 1.000 0.523 - 1.000 0.875 0.001* 
เกษตรกร 5.00 0.028* 1.000 1.000 0.489 1.000 - 0.868 0.001* 
เกษยีณอายุ 4.99 0.030* 0.835 0.832 0.590 0.875 0.868 - 0.001* 
อ่ืน ๆ 4.78 0.022* 0.000* 0.000* 0.001* 0.001* 0.001* 0.001* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.32 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคาดหวงัในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ, ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ, พนกังาน
เอกชน, แม่บา้น, เกษตรกร, เกษียณอายุ และอาชีพอ่ืน ๆ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.001, 0.038, 
0.042, 0.028, 0.030 และ 0.022 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั  ( x  = 4.91) มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมี
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อาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 5.00) พนกังานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บา้น        
( x  = 5.00), เกษตรกร ( x  = 5.00), เกษียณอาย ุ( x  = 4.99) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91) และอาชีพอ่ืน ๆ          
( x  = 4.78)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78)   

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91) และอาชีพ
อ่ืน ๆ ( x  = 4.78) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78)   

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ( x  = 4.97)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91) และอาชีพ
อ่ืน ๆ  ( x  = 4.78) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.038 และ 0.001 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน ( x  = 4.97)  มีความคาดหวงัในด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ มากกวา่มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานแม่บา้น ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91) และอาชีพ
อ่ืน ๆ ( x  = 4.78) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.042 และ 0.001 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บ้าน ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ      
( x  = 4.78) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 และ 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียว
ท่ีมีอาชีพเกษตรกร  ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ        
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( x  = 4.78) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.030 และ 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียว
ท่ีมีอาชีพเกษียณอาย ุ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.78) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.78)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91), ขา้ราชการ ( x  = 5.00), 
ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 5.00), พนักงานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บา้น ( x  = 5.00), เกษตรกร ( x  = 
5.00) และเกษียณอาย ุ ( x  = 4.99)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.022, 0.000, 0.000, 0.001, 0.001, 0.001 และ 
0.001 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.78)  มีความ
คาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.91), 
ขา้ราชการ  ( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 5.00), พนกังานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บา้น ( x  = 
5.00), เกษตรกร ( x  = 5.00) และเกษียณอาย ุ( x  = 4.99)   
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ตารางที ่4.33  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.92 5.00 4.99 4.97 5.00 5.00 4.97 4.73 

นักเรียน/
นักศึกษา 

4.92 - 0.002* 0.003* 0.039* 0.039* 0.025* 0.126 0.001* 

ข้าราชการ 5.00 0.002* - 0.767 0.305 1.000 1.000 0.372 0.000* 
ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

4.99 0.003* 0.767 - 0.442 0.848 0.834 0.493 0.000* 

พนักงาน
เอกชน 

4.97 0.039* 0.305 0.442 - 0.494 0.458 0.930 0.000* 

แม่บ้าน 5.00 0.039* 1.000 0.848 0.494 - 1.000 0.502 0.000* 
เกษตรกร 5.00 0.025* 1.000 0.834 0.458 1.000 - 0.475 0.000* 
เกษยีณอายุ 4.97 0.126 0.372 0.493 0.930 0.502 0.475 - 0.000* 
อ่ืน ๆ 4.73 0.001* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในดา้นความเห็น
อกเห็นใจ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ, ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ, พนักงานเอกชน, 
แม่บา้น, เกษตรกร, เกษียณอายุ และอาชีพอ่ืน ๆ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.003, 0.039,  0.039, 
0.025,0.126 และ 0.001 ตามล าดบั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั ( x  = 4.92) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ 
( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 4.99) พนักงานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บ้าน ( x  = 5.00), 
เกษตรกร ( x  = 5.00), เกษียณอาย ุ( x  = 4.97) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ          
( x  = 4.73)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
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นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่
กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73)   

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพ  
อ่ืน ๆ ( x  = 4.73) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็น
ใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92)  และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73)   

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ( x  = 4.97)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็น
อกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 
4.73) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.039 และ 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
อาชีพพนักงานเอกชน ( x  = 4.97)  มีความคาดหวงัในด้านความเห็นอกเห็นใจ มากกว่ากลุ่มท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) 

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานแม่บ้าน ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพ   
อ่ืน ๆ ( x  = 4.73) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.039 และ 0.000 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ี
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 5.00)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอก
เห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 
4.73)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.025 และ 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
อาชีพเกษตรกร ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในด้านความเห็นอกเห็นใจ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92) และอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ ( x  = 4.97)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอก
เห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั  0.000 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ ( x  = 4.97) มีความคาดหวงัในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.73) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.73)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92), ขา้ราชการ ( x  = 5.00), ผูบ้ริหาร/
นกัธุรกิจ ( x  = 4.99), พนกังานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บา้น ( x  = 5.00), เกษตรกร ( x  = 5.00) และ
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เกษียณอายุ ( x  = 4.97)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.73)  มีความคาดหวงัในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.92), ขา้ราชการ ( x  = 5.00), 
ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 4.99), พนักงานเอกชน ( x  = 4.97), แม่บา้น ( x  = 5.00), เกษตรกร ( x  = 
5.00) และเกษียณอาย ุ( x  = 4.97)   

 
ตารางที ่4.34  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดั

อุดรธานี 

นอ้ยกวา่ 
15,000 
บาท 

15,001 
– 

25,000 
บาท 

25,001 
– 

35,000 
บาท 

มากกวา่ 
35,001 

บาทข้ึนไป F Sig. 

x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.94 4.99 4.97 4.97 0.966 0.409 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.95 4.98 5.00 4.99 1.912 0.127 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังาน 

4.94 4.98 4.98 5.00 2.231 0.084 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.91 4.99 4.99 5.00 5.320 0.001* 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.91 4.98 4.99 4.99 5.176 0.002* 
รวม 4.93 4.98 4.98 4.99 3.705 0.012* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายไดต่้อเดือนของนกัท่องเท่ียว                

โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ และ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มีค่า Sig. เท่ากบั  0.409, 0.127 และ 0.084 ตามล าดบั 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั  
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แต่เม่ือพิจารณาในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ พบวา่  
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.002 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั           
( 0H ) ซ่ึงหมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคาดหวงัแตกต่างกนั 

เพื่อให้ทราบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีความ
คาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยั
จึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่  โดยใช้วิธี  Least Significant 
Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.35  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 35,000 
บาท 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.91 4.99 4.99 5.00 

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

4.91 - 0.001* 0.002* 0.001* 

15,001 – 25,000 
บาท 

4.99 0.001* - 0.872 0.578 

25,001 – 35,000 
บาท 

4.99 0.002* 0.872 - 0.702 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

5.00 0.001* 0.572 0.702 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท มีความคาดหวงัใน
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท, 25,001 
– 35,000 บาท และมากกว่า 35,001 บาทข้ึนไป  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001, 0.002 และ 0.001 
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ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั  ( x  = 
4.91) มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 
บาท ( x  = 4.99), 25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.99)  และมากกว่า 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 5.00) 
ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) 
ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้
15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.99)  มีความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ี
มีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้25,001 – 35,000 บาท ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในด้าน
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) 
ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้
25,001 – 35,000 บาท ( x  = 5.00)   มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่ม
ท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัใน
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายได้น้อยกว่า 15,000 บาท ( x  = 
4.91)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้
มากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่
กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91)   
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ตารางที ่4.36  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 35,000 
บาท 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.91 4.98 4.98 4.99 

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

4.91 - 0.003* 0.001* 0.001* 

15,001 – 25,000 
บาท 

4.98 0.003* - 0.620 0.573 

25,001 – 35,000 
บาท 

4.98 0.001* 0.620 - 0.931 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.99 0.001* 0.573 0.931 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.36 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท มีความคาดหวงัในดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท, 25,001 – 35,000 
บาท และมากกว่า 35,001 บาทข้ึนไป  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003, 0.001 และ 0.001 ตามล าดับท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ( x  = 4.91) มีความ
คาดหวงัในด้านความเห็นอกเห็นใจ มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.99), 
25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.98) และมากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป  ( x  = 4.99) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในด้าน
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) 
ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้
15,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91)    
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และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.98) มีความคาดหวงัในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท ( x  = 4.91) ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้25,001 – 
35,000 บาท ( x  = 4.98)  มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 
15,000 บาท ( x  = 4.91)   

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 บาทข้ึนไป  ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัใน
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.91) ซ่ึงมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 
บาทข้ึนไป  ( x  = 4.99) มีความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 
15,000 บาท ( x  = 4.91) 
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ตารางที ่4.37  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามภูมิล าเนา 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

ไทย เอเชีย ยโุรป 
F Sig. 

x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.94 5.00 5.00 4.766 0.000* 

2. ความน่าเช่ือถือ 4.96 5.00 5.00 5.201 0.006* 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 4.95 5.00 5.00 5.245 0.006* 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.94 5.00 5.00 5.112 0.006* 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.94 5.00 5.00 7.444 0.001* 

รวม 4.94 5.00 5.00 8.063 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบภูมิล าเนาของนกัท่องเท่ียว โดยใช้

สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มีค่า Sig. เท่ากบั  0.000, 0.006, 0.006, 0.006 และ 0.001 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัแตกต่างกนั  

เพื่อให้ทราบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีความคาดหวงั
ในความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) 
ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.38 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกตาม
ภูมิล าเนา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.94 5.00 5.00 

ไทย 4.94 - 0.011* 0.013* 
ยุโรป 5.00 0.011* - 0.908 
เอเชีย 5.00 0.013* 0.0908 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.38 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย มีความคาดหวงัใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป, 
และเอเชีย  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 และ 0.013 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ( x  = 4.94) มีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยโุรป ( x  = 5.00) และเอเชีย ( x  = 5.00) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 
4.94) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่
นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.94)     

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 
4.94) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 5.00) มีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่
นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.94)     
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สมมติฐานขอ้ท่ี 2 นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีขอ้มูลประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั  3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ท่ีแตกต่างกนั 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชส้ถิติ Independent Sample t-test และสถิติของการทดสอบค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ( 0.05  ) โดย
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 และจะยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) แทน คือ 

0H : นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีข้อมูลประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั  3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีไม่แตกต่างกนั 

1H : นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีข้อมูลประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั  3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.39  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามเพศ 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั  

3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี 
ชาย หญิง 

F Sig. 
x  x  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.17 4.11 1.214 0.226 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.14 4.11 0.524 0.600 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 4.12 4.15 -0.378 0.706 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.20 4.12 1.541 0.124 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.15 4.14 0.105 0.916 

รวม 4.16 4.12 0.729 0.467 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากการทดสอบค่า t-Test ดงัแสดงในตารางท่ี 4.39 พบวา่ ค่า Sig. โดยรวมมีความน่าจะ
เป็นเท่ากบั 0.467 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียว
ท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี           
ไม่แตกต่างกนั 

เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ มีค่าน่าจะเป็นเท่ากับ 0.226, 0.600, 0.706, 0.124 และ 0.916 ตามล าดับ              
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกนั 
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.40  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอายุ 
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

อายตุ  ่า
กวา่  
25 ปี 

อาย ุ26 
– 34 ปี 

อาย ุ35 
– 44 ปี 

อาย ุ45 
– 54 ปี 

อาย ุ55 
– 64 ปี 

อาย ุ64 
ปีข้ึนไป F Sig. 

x  x  x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

4.04 4.19 4.18 4.10 4.17 4.23 1.231 0.294 

2. ความน่าเช่ือถือ 4.11 4.18 4.01 4.20 4.06 4.19 1.151 0.333 
3. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน 

4.08 4.20 4.07 4.21 4.02 4.25 1.508 0.186 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ 

4.10 4.23 4.12 4.16 4.15 4.17 0.751 0.585 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.09 4.17 4.12 4.20 4.11 4.26 0.627 0.680 
รวม 4.08 4.19 4.10 4.17 4.10 4.22 1.129 0.344 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของนกัท่องเท่ียว โดยใชส้ถิติ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่า Sig. 
เท่ากับ  0.294, 0.333, 0.186, 0.585 และ 0.680  ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.41  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามสถานภาพ 
 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงแรมระดบั 3 ดาว  
ในจงัหวดัอุดรธานี 

โสด สมรส หมา้ย 
หยา่/

แยกกนัอยู ่ F Sig. 

x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.10 4.21 4.27 4.01 2.047 0.107 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.12 4.15 4.24 3.92 1.518 0.209 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังาน 

4.13 4.16 4.27 3.88 2.362 0.071 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.16 4.18 4.18 3.97 1.210 0.306 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.14 4.12 4.27 4.23 0.662 0.576 

รวม 4.13 4.16 4.25 4.00 1.521 0.209 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพของนกัท่องเท่ียว โดยใช้

สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มีค่า Sig. เท่ากับ  0.107, 0.209, 0.071, 0.306 และ 0.576 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีการรับรู้          
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่มีดา้นใดท่ีมีค่าต ่ากวา่ 0.05 จึงไม่จ  าเป็นตอ้งทดสอบความแตกต่างของคะแนน
เฉล่ียเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.42 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 
3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั  
3 ดาว ในจงัหวดั

อุดรธานี 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

F Sig. 

x  x  x  x  x  

1. ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

4.02 4.09 4.14 4.21 4.29 1.327 0.252 

2. ความน่าเช่ือถือ 4.94 4.08 4.14 4.14 4.27 1.786 0.115 
3. ดา้นการ
ตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของพนกังาน 

4.01 4.02 4.15 4.14 4.40 2.416 0.036* 

4. ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ 

3.95 4.09 4.18 4.27 4.00 2.817 0.016* 

5. ดา้นความเห็น
อกเห็นใจ 

4.98 4.11 4.16 4.15 4.25 1.450 0.205 

รวม 3.98 4.08 4.15 4.18 4.24 2.563 0.027* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.42 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียว                   
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ และ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  มีค่า Sig. เท่ากบั  0.252, 0.115 และ 0.205 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี
การรับรู้ไม่แตกต่างกนั 
 แต่เม่ือพิจารณาในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน และดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.036 และ 0.016 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ 
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ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้
แตกต่างกนั 
 เพื่อให้ทราบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีการรับรู้
ในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.43  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

4.01 4.02 4.15 4.14 4.40 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

4.01 - 0.013* 0.098 0.139 0.869 

อนุปริญญา/ปวส. 4.02 0.936 - 0.082 0.255 0.015 
ปริญญาตรี 4.15 0.160 0.082 - 0.925 0.094 
ปริญญาโท 4.14 0.296 0.255 0.925 - 0.126 
ปริญญาเอก 4.40 0.022* 0.015* 0.094 0.126 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.43 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
นักท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.01)  มีการรับรู้ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.02)  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาเอก ( x  = 4.40)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 
และ 0.015 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการของ
พนกังานโดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 4.01) และกลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ( x  = 4.02) 
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ตารางที ่4.44  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า จ าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

3.95 4.09 4.18 4.27 4.00 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. 

3.95 - 0.172 0.012* 0.006* 0.751 

อนุปริญญา/ปวส. 4.09 0.172 - 0.200 0.070 0.507 
ปริญญาตรี 4.18 0.012* 0.200 - 0.293 0.167 
ปริญญาโท 4.27 0.006* 0.070 0.293 - 0.068 
ปริญญาเอก 4.00 0.751 0.507 0.167 0.068 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.44 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ใน
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
( x  = 3.95) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า แตกต่างเป็นรายคู่ กับกลุ่มท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ( x  = 4.18) และปริญญาโท ( x  = 4.27)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 และ 0.016 ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.            
( x  = 3.95) มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
( x  = 4.18) และปริญญาโท ( x  = 4.27) ตามล าดบั 
 และนักท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ( x  = 4.18) มีการรับรู้ในด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.           
( x  = 3.95) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ( x  = 4.18)  มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 3.95) ตามล าดบั 
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และนักท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ( x  = 4.27) มีการรับรู้ในด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.           
( x  = 3.95) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาโท ( x  = 4.27) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ( x  = 3.95) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.45  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามอาชีพ 

 
ความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ
โรงแรมระดบั  
3 ดาว ใน

จงัหวดัอุดรธานี 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ ผูบ้ริหาร/
นกัธุรกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

แม่บา้น เกษตรก
ร 

เกษีย
ณอาย ุ

อ่ืน ๆ  

F Sig. 

x  x  x  x  x  x  x  x  

1. ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

4.06 4.12 4.04 4.19 4.13 4.40 4.29 4.30 2.044 0.049* 

2. ความ
น่าเช่ือถือ 

4.18 4.03 3.98 4.15 4.30 4.36 4.16 4.40 2.471 0.017* 

3. ดา้นการ
ตอบสนอง
ความ
ตอ้งการของ
พนกังาน 

4.14 4.16 3.97 4.10 4.27 4.37 4.24 4.40 2.467 0.017* 

4. ดา้นการให้
ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

4.19 4.07 4.07 4.22 4.11 4.42 4.23 4.08 2.122 0.040* 

5. ดา้นความ 
เห็นอกเห็น
ใจ 

4.12 4.10 4.05 4.20 4.16 4.44 4.21 4.23 1.556 0.147 

รวม 4.14 4.10 4.02 4.17 4.19 4.40 4.23 4.28 2.771 0.008* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.45 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียว                
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.147 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 
 แต่เม่ือพิจารณาในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 
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0.049, 0.017, 0.017 และ 0.040 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
ซ่ึงหมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้แตกต่างกนั 
 เพื่อให้ทราบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีการรับรู้ในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
พนกังาน และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการทดสอบความ
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.46  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.06 4.12 4.04 4.19 4.13 4.40 4.29 4.30 
นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 4.06 - 0.456 0.846 0.149 0.611 0.006* 0.042* 0.188 

ข้าราชการ 4.12 0.456 - 0.342 0.482 0.985 0.028* 0.146 0.338 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 4.04 0.846 0.342 - 0.482 0.985 0.028* 0.146 0.338 

พ นั ก ง า น
เอกชน 4.19 0.149 0.482 0.097 - 0.653 0.093 0.370 0.542 

แม่บ้าน 4.13 0.611 0.985 0.524 0.653 - 0.091 0.282 0.408 
เกษตรกร 4.40 0.006* 0.028 0.004* 0.093 0.091 - 0.462 0.630 
เกษยีณอายุ 4.29 0.042* 0.146 0.028* 0.370 0.282 0.462 - 0.966 
อ่ืน ๆ 4.30 0.188 0.338 0.157 0.542 0.408 0.630 0.966 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.46  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในด้านความ
น่าเช่ือถือ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร และเกษียณอาย ุซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 
และ 0.042 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
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( x  = 4.06) มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  
= 4.40)  และเกษียณอาย ุ( x  = 4.29) ตามล าดบั  
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร และเกษียณอาย ุซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 
และ 0.028 ตามล าดบั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นัก
ธุรกิจ ( x  = 4.04) มีการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพ
เกษตรกร ( x  = 4.40)  และเกษียณอาย ุ( x  = 4.29) ตามล าดบั 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตร มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา, เกษตรกร และเกษียณอายุ ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.006, 0.028 และ 0.028 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
อาชีพเกษตร ( x  = 4.40) มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.06), ขา้ราชการ ( x  = 4.12)  และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 4.04) ตามล าดบั 

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอายุ มีการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.042 ตามล าดบั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอาย ุ( x  = 4.29) มีการรับรู้ในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.06) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.47  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทยีบเป็น
รายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.18 4.03 3.98 4.15 4.30 4.36 4.16 4.40 
นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 4.18 - 0.115 0.025* 0.751 0.386 0.163 0.912 0.241 

ข้าราชการ 4.03 0.115 - 0.548 0.221 0.059* 0.013* 0.274 0.054* 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 3.98 0.025* 0.548 - 0.064 0.021* 0.003* 0.116 0.026* 

พ นั ก ง า น
เอกชน 4.15 0.751 0.221 0.064 - 0.286 0.109 0.893 0.187 

แม่บ้าน 4.30 0.386 0.059* 0.021* 0.286 - 0.726 0.400 0.637 
เกษตรกร 4.36 0.163 0.013* 0.003* 0.109 0.726 - 0.199 0.833 
เกษยีณอายุ 4.16 0.912 0.274 0.116 0.893 0.400 0.199 - 0.249 
อ่ืน ๆ 4.40 0.241 0.054* 0.026* 0.187 0.637 0.833 0.249 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.47  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในด้านความ
น่าเช่ือถือ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่าง
เป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.025 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 4.18) มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือ 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ  ( x  = 3.98) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่ 
กบักลุ่มท่ีมีอาชีพแม่บา้น, เกษตรกร และอ่ืน ๆ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.059, 0.013 และ 0.054 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.03) มีการรับรู้ในดา้นความ
น่าเช่ือถือ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 4.30), เกษตรกร ( x  = 4.36)  และอ่ืน ๆ  ( x  = 4.40) 
ตามล าดบั 
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และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่าง
เป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา, แม่บา้น, เกษตรกร และอ่ืน ๆ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.025, 0.021, 0.003 และ 0.026 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพ
ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 3.98) มีการรับรู้ในด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพนักเรียน/
นกัศึกษา ( x  = 4.18), แม่บา้น ( x  = 4.30), เกษตรกร ( x  = 4.36)  และอ่ืน ๆ  ( x  = 4.40) ตามล าดบั 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่ 
กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.059 และ 0.021 ท่ีระดบั
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 4.30) มีการรับรู้ในด้านความ
น่าเช่ือถือ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.03) และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.98) ตามล าดบั 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่ 
กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 และ 0.003 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.36) มีการรับรู้ในดา้นความ
น่าเช่ือถือ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.03) และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.98) ตามล าดบั 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่ กบั
กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ และผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.054 และ 0.026 ท่ีระดบั
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  ( x  = 4.40) มีการรับรู้ในด้านความ
น่าเช่ือถือ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.03) และผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.98) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.48  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.14 4.16 3.97 4.10 4.27 4.37 4.24 4.40 
นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 4.14 - 0.782 0.058* 0.691 0.327 0.062 0.373 0.159 

ข้าราชการ 4.16 0.782 - 0.031* 0.508 0.427 0.097 0.501 0.203 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 3.97 0.058* 0.031* - 0.149 0.028* 0.001* 0.020* 0.022* 

พ นั ก ง า น
เอกชน 4.10 0.691 0.508 0.149 - 0.218 0.034* 0.237 0.111 

แม่บ้าน 4.27 0.327 0.427 0.028* 0.218 - 0.535 0.847 0.545 
เกษตรกร 4.37 0.062 0.097 0.001* 0.034* 0.535 - 0.371 0.892 
เกษยีณอายุ 4.24 0.373 0.501 0.020* 0.237 0.847 0.371 - 0.429 
อ่ืน ๆ 4.40 0.159 0.203 0.022* 0.111 0.545 0.892 0.429 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.48 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้ใน
ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กับกลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/         
นกัธุรกิจ ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.058 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ี
มีอาชีพแตกต่างกนั  ( x  = 4.14) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่
กลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) ตามล าดบั  
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.16)  มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.031 ตามล าดบั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ                 
( x  = 4.16)  มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพ
ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97)   
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และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผู ้บริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 3.97) มีการรับรู้ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 
4.14), ขา้ราชการ ( x  = 4.16), แม่บา้น ( x  = 4.27), เกษตรกร ( x  = 4.37), เกษียณอาย ุ( x  = 4.24)  และ 
อาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.40) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.058, 0.031, 0.028, 0.001, 0.020 และ 0.022 ตามล าดบั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) มีการรับรู้
ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ( x  = 
4.14) , ขา้ราชการ ( x  = 4.16), แม่บา้น ( x  = 4.27), เกษตรกร ( x  = 4.37), เกษียณอายุ  ( x  = 4.24)  
และ อาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.40)    
  และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ( x  = 4.10) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตร ( x  = 4.37) ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.034 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน ( x  = 
4.10) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตร              
( x  = 4.37) 

และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 4.27) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.028 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแม่บา้น ( x  = 4.27) มีการ
รับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/ นกัธุรกิจ            
( x  = 3.97) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.37) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความ
ต้องการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กับกลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 3.97) และ
พนกังานเอกชน ( x  = 4.10)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 00.034 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.37) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนักงานมากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 3.97) และพนักงานเอกชน           
( x  = 4.10) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอาย ุ( x  = 4.24) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.020 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษียณอาย ุ( x  = 4.24)  มี
การรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ 
( x  = 3.97) 
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และนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.40)  มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 3.97) ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.022 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ( x  = 4.40)  มีการ
รับรู้ในด้านการตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ             
( x  = 3.97) 
 

ตารางที ่4.49  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ าแนกตามอาชีพ โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ ผู้บริหาร/
นักธุรกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

แม่บ้าน เกษตรกร เกษยีณอายุ อ่ืน ๆ  

4.19 4.07 4.06 4.22 4.11 4.42 4.23 4.08 

นั ก เ รี ย น /
นักศึกษา 

4.19 - 0.126 0.106 0.762 0.494 0.047 0.700 0.492 

ข้าราชการ 4.07 0.126 - 0.973 0.074 0.748 0.002* 0.121 0.961 
ผู้ บ ริ ห า ร /
นักธุรกจิ 

4.06 0.106 0.973 - 0.060 0.729 0.002* 0.108 0.948 

พ นั ก ง า น
เอกชน 

4.22 0.762 0.074 0.060 - 0.382 0.081 0.883 0.407 

แม่บ้าน 4.11 0.494 0.748 0.729 0.382 - 0.036* 0.376 0.870 
เกษตรกร 4.42 0.047* 0.002* 0.002* 0.081 0.036 - 0.163 0.068 
เกษยีณอายุ 4.23 0.700 0.121 0.108 0.883 0.376 0.163 - 0.390 
อ่ืน ๆ 4.08 0.492 0.961 0.948 0.407 0.870 0.068 0.390 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.49 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้ในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.047 ตามล าดบั ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  ( x  = 4.19) มีการรับรู้ในดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42)  
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และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.07)  มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.07)  มีการรับรู้ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42)   
 และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 4.06) มีการรับรู้ในดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 4.06) มีการรับรู้
ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42)    

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42)  มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.07), ผูบ้ริหาร/นักธุรกิจ ( x  = 4.06)   
และแม่บา้น ( x  = 4.11) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002, 0.002 และ 0.036 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพเกษตรกร ( x  = 4.42) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพขา้ราชการ ( x  = 4.07), ผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ ( x  = 4.06)   และแม่บา้น ( x  = 4.11) 
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ตารางที ่4.50  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาว  

ในจงัหวดัอุดรธานี 

นอ้ยกวา่ 
15,000 
บาท 

15,001 
– 

25,000 
บาท 

25,001 
– 

35,000 
บาท 

มากกวา่ 
35,001 

บาทข้ึนไป F Sig. 

x  x  x  x  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.11 4.22 4.17 4.03 2.199 0.088 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.23 4.19 4.09 3.95 4.165 0.006* 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังาน 

4.18 4.21 4.71 3.97 3.229 0.022* 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.21 4.22 4.12 4.04 2.608 0.051* 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.13 4.23 4.13 4.07 1.272 0.284 

รวม 4.17 4.21 4.13 4.01 3.616 0.013* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.50 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายไดต่้อเดือนของนกัท่องเท่ียว                

โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเห็นอก
เห็นใจ มีค่า Sig. เท่ากบั  0.088 และ 0.284 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั  

แต่เม่ือพิจารณาในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006, 0.022 และ 0.051 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ซ่ึงหมายความว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนต่างกนั มีการรับรู้แตกต่างกนั 

เพื่อให้ทราบว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีการรับรู้
ในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน และดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดย
ใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.51  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ด้านความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 35,000 
บาท 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.23 4.19 4.09 3.95 

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

4.23 - 0.573 0.093 0.001* 

15,001 – 25,000 
บาท 

4.19 0.573 - 0.221 0.004* 

25,001 – 35,000 
บาท 

4.09 0.093 0.221 - 0.105 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

3.95 0.001* 0.004* 0.105 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.51 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท มีการรับรู้ในดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป  ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั  
( x  = 4.23) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้มากกว่า 35,001 
บาทข้ึนไป ( x  = 3.95) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.19)  มีการรับรู้ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 3.95) ซ่ึง
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ตามล าดบั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 
15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.19)  มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมี
รายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 3.95)    
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และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.23) และ
นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.19) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.004 ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 3.95) มี
การรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.23) 
และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.19) 

 
ตารางที ่4.52  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน จ าแนกตาม
รายได้ต่อเดือน โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 35,000 
บาท 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.18 4.21 4.71 3.97 

น้อยกว่า 15,000 
บาท 

4.18 - 0.655 0.657 0.016* 

15,001 – 25,000 
บาท 

4.21 0.655 - 0.356 0.003* 

25,001 – 35,000 
บาท 

4.71 0.657 0.356 - 0.046* 

มากกว่า 35,000 
บาทขึน้ไป 

3.97 0.016* 0.003* 0.046* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.52 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ

นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท มีการ
รับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 
35,001 บาทข้ึนไป  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.016 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
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รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั  ( x  = 4.18) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 3.97) ตามล าดบั  

และนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.21)  มีการรับรู้ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท 
ข้ึนไป ( x  = 3.95) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ตามล าดับ ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.21) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท ข้ึนไป ( x  = 3.95) 

และนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.71)  มีการรับรู้ในด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท 
ข้ึนไป ( x  = 3.95) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.046 ตามล าดับ ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.71)  มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังาน มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท ข้ึนไป ( x  = 3.95) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท ข้ึนไป ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในด้าน
การตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยกว่า 15,000 
บาท ( x  = 4.18), 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.21)  และ 25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.71) ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.016, 0.003  และ 0.046 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได้
มากกวา่ 35,001 บาท ข้ึนไป ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้น้อยกว่า 15,000 บาท ( x  = 4.18), 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.21)  และ 
25,001 – 35,000 บาท ( x  = 4.71) 
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ตารางที ่4.53  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

น้อยกว่า 
15,000 บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 35,000 
บาท 

มากกว่า 35,001 
บาทขึน้ไป 

4.21 4.22 4.12 4.04 

น้อยกว่า 15,000 บาท 4.21 - 0.925 0.220 0.024* 

15,001 – 25,000 บาท 4.22 0.925 - 0.161 0.013* 
25,001 – 35,000 บาท 4.12 0.220 0.161 - 0.277 
มากกว่า 35,001 บาท

ขึน้ไป 
4.04 0.024* 0.013* 0.277 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.53 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท มีการรับรู้ในดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป  ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.024 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั 
( x  = 4.21) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้มากกว่า 35.001 
บาทข้ึนไป ( x  = 4.04) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.22)  มีการรับรู้ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 4.04) ซ่ึง
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ตามล าดบั ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ 
15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.22)  มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกว่ากลุ่มท่ีมี
รายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 4.04) 

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 4.04) มีการรับรู้ในดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบักลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.21) และ
กลุ่มท่ีมีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.22) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.024 และ 0.013 ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาทข้ึนไป ( x  = 4.04) มีการ
รับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 15,000 บาท ( x  = 4.21) และ
กลุ่มท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท ( x  = 4.22) 
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ตารางที ่4.54  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในจงัหวดัอุดรธานี จ าแนกตามภูมิล าเนา 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

ไทย ยโุรป เอเชีย 
F Sig. 

x  x  x  
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.34 3.99 3.90 29.403 .000* 

2. ความน่าเช่ือถือ 4.37 3.95 3.81 45.787 .000* 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 4.33 3.96 3.93 25.313 .000* 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.37 4.03 3.86 42.281 .000* 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.31 4.02 3.95 16.060 .000* 

รวม 4.34 3.99 2.89 52.601 .000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบภูมิล าเนาของนกัท่องเท่ียว โดยใช้

สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
มีค่า Sig. เท่ากบั  0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั มีการรับรู้
แตกต่างกนั  

เพื่อให้ทราบว่านักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกันในรายคู่ใดบา้ง ท่ีมีการรับรู้ใน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) 
ปรากฏผลดงัน้ี 
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ตารางที ่4.55  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกตาม
ภูมิล าเนา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.34 3.99 3.90 

ไทย 4.34 - 0.000* 0.000* 
ยุโรป 3.99 0.000* - 0.205 
เอเชีย 3.90 0.000* 0.205 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.55 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย มีการรับรู้ในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป, และ
เอเชีย  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 0.000 ตามล าดับ ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกัน ( x  = 4.34) มีการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยโุรป ( x  = 3.99) และเอเชีย ( x  = 3.90) ตามล าดบั  

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป ( x  = 3.99) มีการรับรู้ในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 
4.34) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่
ในยุโรป ( x  = 3.90) มีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกว่านกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.34)     

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเอเชีย ( x  = 3.90) มีการรับรู้ในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 
4.34) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยู่ในเอเชีย ( x  = 3.90) มีการรับรู้ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกว่า
นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย  ( x  = 4.34)     
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ตารางที ่4.56  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามภูมิล าเนา โดยเปรียบเทียบ
เป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.37 3.81 3.95 

ไทย 4.37 - 0.000* 0.000* 
ยุโรป 3.81 0.000* - 0.062 
เอเชีย 3.95 0.000* 0.062 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.56 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ในดา้นความ
น่าเช่ือถือ พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย มีการรับรู้ในด้านความน่าเช่ือถือ 
แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป, และเอเชีย  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั           
( x  = 4.37) มีการรับรู้ในด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป                      
( x  = 3.81) และเอเชีย ( x  = 3.95) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 3.81) มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือ 
แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.34) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 3.81) มีการ
รับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37)     

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือ
แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 
3.95) มีการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือมากกว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 
4.37)     
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ตารางที ่4.57  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน จ าแนกตาม
ภูมิล าเนา โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.33 3.96 3.93 

ไทย 4.33 - 0.000* 0.000* 
ยุโรป 3.96 0.000* - 0.703 
เอเชีย 3.93 0.000* 0.703 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.57 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ในดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย มีการรับรู้
ในดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป, และเอเชีย  ซ่ึงมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาแตกต่างกัน ( x  = 4.33) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน 
มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยโุรป ( x  = 3.96) และเอเชีย ( x  = 3.93) ตามล าดบั  

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 3.96) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 
4.33) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่
ในยุโรป ( x  = 3.96) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน มากกว่า
นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.33)     

และนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 3.93) มีการรับรู้ในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 
4.33) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยู่ในเอเชีย ( x  = 3.93) มีการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน 
มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.33)     
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ตารางที ่4.58  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า จ าแนกตามภูมิล าเนา                
โดยเปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.37 4.03 3.86 

ไทย 4.37 - 0.000* 0.000* 
ยุโรป 4.03 0.000* - 0.015* 
เอเชีย 3.86 0.000* 0.015* - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.58 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นกัท่องเท่ียว (โดยใชว้ิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนั ในดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย มีการรับรู้ในดา้นความ
น่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป, และเอเชีย  ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนา
แตกต่างกัน ( x  = 4.37) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นยโุรป ( x  = 4.03) และเอเชีย ( x  = 3.86) ตามล าดบั  

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป ( x  = 4.03) มีการรับรู้ในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37) และ
ยุโรป ( x  = 4.03)  ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 0.015 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป ( x  = 4.03) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37) และยโุรป ( x  = 4.03)   

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเอเชีย ( x  = 3.86) มีการรับรู้ในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37) และ
ยุโรป ( x  = 4.03) ซ่ึงมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.015 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเอเชีย ( x  = 3.86) มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.37) และยโุรป ( x  = 4.03) 
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ตารางที ่4.59  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี ด้านความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามภูมิล าเนา โดย
เปรียบเทยีบเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  
ไทย ยุโรป เอเชีย 

4.31 4.02 3.95 

ไทย 4.31 - 0.000* 0.000* 
ยุโรป 4.02 0.000* - 0.395 
เอเชีย 3.95 0.000* 0.395 - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.59 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของ
นักท่องเท่ียว (โดยใช้วิธี Least Significant Difference : LSD) ท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกัน ในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจพบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย มีการรับรู้ในด้านความ
น่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป, และเอเชีย  ซ่ึงมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนา
แตกต่างกัน ( x  = 4.31) มีการรับรู้ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นยโุรป ( x  = 4.02) และเอเชีย ( x  = 3.95) ตามล าดบั  

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในยุโรป ( x  = 4.02) มีการรับรู้ในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศไทย ( x  = 4.31) ซ่ึงมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นยุโรป ( x  = 
4.02) มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นประเทศ
ไทย  ( x  = 4.31)  

และนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในเอเชีย ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่ กบันกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย ( x  = 4.31) มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ใน
เอเชีย ( x  = 3.95) มีการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่
ในประเทศไทย ( x  = 4.31)  
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี

มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี”  มีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี (2) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพ การบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี        
(3) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบช่องว่างและความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานี 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยช่วงระยะเวลาในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ช่วงเดือนพฤษภาคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 กบันกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใช้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี และใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีผ่านการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล จ านวน 400 ชุด จากนั้นจึงน าแบบสอบถามท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใช้
บริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวัดอุดรธานี โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) วิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติ t-test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) และการวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจใน
การบริการเพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของคุณภาพบริการระหว่างการรับรู้ (P) และความคาดหวงั (E) 
ค านวณโดยใชสู้ตร (P - E)  
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษา เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 5.1.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี  
 จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้ใชบ้ริการของโรงแรม                
3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 51.5 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 48.5 โดย
มีอายุอยู่ในช่วง 26 - 34 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมา คือ  อายุต  ่ากว่า 25 ปี คิดเป็น           
ร้อยละ 23.5 อายุ 35 - 44 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.5 อายุ 45 - 54 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.8 อายุ 55 - 64 ปี    
คิดเป็นร้อยละ 11.8 และอายมุากกวา่ 64 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามล าดบั และมีสถานภาพโสด
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมา คือสมรส คิดเป็นร้อยละ 33.5 เป็นหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 6.8 
และหย่า/แยกกนัอยู่ คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั ทั้งน้ี พบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีนิยมเลือกใช้บริการ
ของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี เป็นเพศชายและเพศหญิงมีจ านวนใกลเ้คียงกนั โดยมีอายุอยู่
ในช่วงระหวา่ง 26 - 34 ปีและส่วนมากมีสถานภาพเป็นโสด 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 58.5 
รองลงมา คือ ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 18.0 ระดบัการศึกษาปริญญาโท            
คิดเป็นร้อยละ 10.5 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 9.0 และระดับ
การศึกษาปริญญาเอก  คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั  ประกอบอาชีพเป็นผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมา คือ นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 19.8 ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 
18.8 พนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 17.8 เกษียณอายุ คิดเป็นร้อยละ 8.0 เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 
6.5 แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 5.3 และอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล าดบั มีรายได้ต่อเดือน 
15,001 – 25,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมา คือรายได้ 25,001 – 35,000 บาท            
คิดเป็นร้อยละ 24.5 รายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.8 และมากกว่า 35,001 บาทข้ึน
ไป คิดเป็นร้อยละ 20.8 ตามล าดบั มีภูมิล าเนาอยูป่ระเทศไทยมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมา 
คือ ทวีปเอเชีย คิดเป็นร้อยละ 26.25 และทวีปยุโรป คิดเป็นร้อยละ 23.75 ตามล าดบั จากขอ้มูล
ขา้งตน้ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวท่ีเลือกใชบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี ส าเร็จการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรีและประกอบอาชีพเป็นผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ มีรายไดต่้อเดือนประมาณ 15,001 – 
25,000 บาท มากท่ีสุด รองลงมาคือมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 30,000 บาท และมีภูมิล าเนา
อยูใ่นประเทศไทย 
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 5.1.2  การวเิคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  
 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ตรงกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษา
และเปรียบเทียบความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยผูว้จิยัจ  าแนกออกเป็น 5 ดา้น สามารถเขียนอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวม
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ( x  4.97) หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ยนั้น พบวา่ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย
มากท่ีสุด ( x  4.98) รองลงมา คือ โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม           
( x  4.97) โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร สระว่ายน ้ า และ           
หอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ ( x  4.96) ตามล าดบั   

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้น ผลวจิยัพบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและขาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรมน้อยท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่จะแวะมา
ท่องเท่ียวไม่นาน ซ่ึงบางคนอาจจะแค่แวะมาเพื่อพกัผอ่นแลว้เดินทางต่อในวนัรุ่งข้ึนไม่ไดพ้กัอาศยั
หลายวนั เลยท าให้ไม่ไดม้องถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในเร่ืองน้ี แต่จะเนน้ในเร่ืองของการแต่งกาย
ของพนกังาน และส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัท่ีสวยงามและทนัสมยัมากกวา่ส่ิงอ านวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ ภายในโรงแรม 

2. คุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ มีความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( 4 98x   . ) หากพิจารณา
เป็นรายขอ้ยอ่ยนั้น พบวา่ พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหามากท่ีสุด ( 4 99x   . ) รองลงมา คือ 
พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดี ( 4 98x   . ) พนกังานให้บริการอยา่งถูกตอ้ง ( 4 98x   . ) และ
การท างานของพนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้( 4 97x   . ) ตามล าดบั  

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย ในดา้นความน่าเช่ือถือนั้น ผลวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของการท างานของพนกังานนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็น
วา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติไม่ค่อยให้ความสนใจในเร่ืองการปฏิบติังานของพนกังาน
ในโรงแรมระดบั 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี แต่จะเนน้ในเร่ืองของทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
มากกวา่เร่ืองอ่ืน  

3. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน โดยภาพรวม
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความคาดหวงัด้านการตอบสนองความต้องการของ
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พนักงาน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( 4 97x   . ) หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยนั้น พบว่า พนักงานมี
ความพร้อม และเต็มใจบริการ ( 4 98x   . ) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนักงานตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ( 4 97x   . ) และพนักงานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก              
( 4 97x   . ) ตามล าดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้นั้นมีคะแนนเท่ากนั  

หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงานนั้น               
ผลวิจยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของการตอบสนองและ
การกระตือรือร้นของพนักงานน้อยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าทางโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดั
อุดรธานียงัให้ความสนใจ ความใส่ใจกบัลูกคา้นอ้ยเกินไป ไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ท่ี
เข้ามาใช้บริการ ท าให้นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้คะแนนในด้านของความ
กระตือรือร้น การตอบสนองนอ้ย แต่ยงัอยูใ่นระดบัมากเม่ือน ามาเปรียบเทียบกนั 

4. คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความคาดหวงัด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด             
( 4 97x   . ) หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยนั้น พบว่า โรงแรมให้ความส าคญักบัความสะอาดของ
ห้องพกัมากท่ีสุด ( 4 98x   . ) รองลงมา คือ โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี ( 4 97x   . ) 
โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ( 4 97x   . ) และอุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามี
ความสมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ ( 4 97x   . ) ตามล าดบั   

หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้านั้ น ผลวิจยั พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของอุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้านอ้ยท่ีสุด             
ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ อุปกรณ์ต่าง ๆ ในโรงแรมยงัไม่สามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการไดดี้มากนกั เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติยงัมี
การรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยในดา้นน้ี 

5. คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติ  มี ความคาดหวงัดา้นความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( 4 97x   . ) หาก
พิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยนั้น พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคญัในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจทุกขอ้เท่ากนั คือ พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ ( 4 97x   . ) 

พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ( 4 97x   . ) และพนกังานให้บริการท่ีเป็นกนัเอง
กบัลูกคา้ ( 4 97x   . ) ตามล าดบั 

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย ในดา้นความเห็นอกเห็นใจนั้น ผลวจิยั พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคญัในด้านความเห็นอกเห็นใจทุกข้อเท่ากนั คือ พนักงาน
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แสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และพนกังาน
ใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้   
 5.1.3 การวิเคราะห์การรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ตรงกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษา
และเปรียบเทียบการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดย
ผูว้จิยัจ  าแนกออกเป็น 5 ดา้น สามารถเขียนอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวม
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ มีการรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบั
มาก ( 4 14x   . ) หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อยนั้น พบว่า โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
หลากหลาย เช่น ห้องอาหาร สระว่ายน ้ า และห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ มากท่ีสุด ( 4 21x   . ) 
รองลงมา คือ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ( 4 13x   . ) และโรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม ( 4 09x   . ) ตามล าดบั   

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้น ผลวจิยัพบวา่ 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในเร่ืองของส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม
น้อยท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่จะแวะมาท่องเท่ียว         
ไม่นาน ซ่ึงบางคนอาจจะแค่แวะมาเพื่อพกัผ่อนแล้วเดินทางต่อในวนัรุ่งข้ึนท าให้ไม่ได้มองถึง
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยและสวยงามภายในโรงแรม แต่จะเน้นในเร่ืองของ                    
การแต่งกายของพนกังาน และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลายภายในโรงแรม เพื่อกลบัมาใช้
บริการในคร้ังต่อไป 

2. คุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก ( 4 13x   . ) หากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ย
นั้น พบวา่ พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดีมากท่ีสุด ( 4 16x   . ) รองลงมา คือ พนกังานมีทกัษะ
ในการแกไ้ขปัญหา ( 4 13x   . ) พนกังานให้บริการอยา่งถูกตอ้ง ( 4 12x   . ) และการท างานของ
พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้( 4 09x   . ) ตามล าดบั  

หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อย ในด้านความน่าเช่ือถือนั้น ผลวิจยัพบว่า นักท่องเท่ียว           
ชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในเร่ืองของการท างานของพนกังานท าให้เกิดความไวใ้จและ
เช่ือถือไดน้้อยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่านกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติเม่ือเขา้รับบริการจาก
โรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานีจะค่อนขา้งไม่เช่ือใจพนกังานของโรงแรมเท่าท่ีควร อาจจะ
เป็นเพราะวา่การพกัต่างถ่ินต่างท่ีอยูก่็เป็นได ้
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3. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน โดยภาพรวม
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความคาดการรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
พนักงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( 4 14x   . ) หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อยนั้น พบว่า พนักงาน
กระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก ( 4 18x   . ) มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานมีความพร้อมและ
เต็มใจบริการ ( 4 12x   . ) และ พนักงานตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว                     
( 4 11x   . ) ตามล าดบั  

หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงานนั้น               
ผลวจิยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในเร่ืองของพนกังานตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อย่างรวดเร็วน้อยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าทางโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดั
อุดรธานียงัใหค้วามสนใจ ความใส่ใจกบัการบริการกบัผูรั้บบริการชา้เกินไป  

4. คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติ มีความคาดหวงัด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า อยู่ในระดับมาก                   
( 4 16x   . ) หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อยนั้น พบว่า โรงแรมให้ความส าคญักบัความสะอาดของ
ห้องพกัมากท่ีสุด ( 4 27x   . ) รองลงมา คือ อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อม
ใช้งานเสมอ ( 4 15x   . ) โรงแรมให้บริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ( 4 11x   . ) และ 
โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี ( 4 11x   . ) ตามล าดบั   

หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้านั้ น ผลวิจยั พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในเร่ืองของโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 
น้อยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงแรม ยงัไม่สามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการไดดี้มากนกั  

5. คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติ  มีการรับรู้ดา้นความเห็นอกเห็นใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( 4 16x   . ) หากพิจารณา
เป็นรายข้อย่อยนั้น พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคัญกับพนักงาน
แสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ( 4 20x   . ) รองลงมา คือ พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็น
กนัเองกบัลูกคา้ ( 4 13x   . ) และพนักงานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกค้า ( 4 12x   . ) 
ตามล าดบั 

หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้านั้ น ผลวิจยั พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในเร่ืองของพนกังานมีการสอบถามความตอ้งการ
ของลูกคา้นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ พนกังานไม่ค่อยแสดงออกในเร่ืองความตอ้งการของลูกคา้ 
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วา่ลูกคา้ตอ้งการแบบไหน แต่เม่ือลูกคา้ยืน่ความตอ้งการก็สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นกนัเอง และ
เตม็ใจ 

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายข้อ ความคาดหวงัด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ความคาดหวงัดา้นความ
น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.98  ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 ความคาดหวงัดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.14 ความคาดหวงัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ความคาดหวงัดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.97 ส่วนค่าเฉล่ียการ
รับรู้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
 5.1.4  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ตรงกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัขอ้ท่ี 3 เพื่อศึกษา
และเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างคาดความหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยผูว้จิยัจ  าแนกออกเป็น 5 ดา้น สามารถเขียนอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม พบวา่ ระดบัความคาดหวงัไม่มีความแตกต่างกบั
ระดบัการรับรู้ (Sig. = .608) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนการเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบวา่ โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย 
เช่น หอ้งอาหาร สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ทนัสมยัและสวยงาม  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.562, 0.279 และ 0.247 
ตามล าดบั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
เท่ากบั 0.83 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและสวยงาม 
มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.88 รองลงมา คือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  
มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.85 และโรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
หลากหลาย เช่น ห้องอาหาร สระว่ายน ้ า และห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่
ความคาดหวงัเท่ากบั 0.75 เป็นตน้ 

ผลวิจยั พบวา่ การประเมินความพึงพอใจช่องวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากท่ีสุด คือ โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั
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และสวยงาม และนอ้ยท่ีสุดคือ โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร สระ
ว่ายน ้ า และห้องออกก าลงักาย เป็นตน้ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่านกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมี
การรับรู้ท่ีไม่ดีในเร่ืองของรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยและสวยงาม ใน
ขณะเดียวกนัมีการรับรู้ในเร่ืองของโรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร 
สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักายนอ้ย 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการในภาพรวม พบวา่ ระดบัความคาดหวงัไม่มีความแตกต่างกบัระดบัการรับรู้ (Sig. 
= .349) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนการเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา การท างาน
ของพนกังานท าให้เกิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดี และพนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.304, 0.997, 0.181 และ 0.619 ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าลบ โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
เท่ากบั 0.85 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ การท างานของพนกังานท่ีท าให้เกิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้
มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.88 รองลงมา คือ พนักงานมีทกัษะในการแกไ้ข
ปัญหา มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.86  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง มี
ค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86  และพนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.82 เป็นตน้ 

ผลวิจยั พบวา่ การประเมินความพึงพอใจช่องวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการมากท่ีสุดคือ การท างานของพนกังานท่ีท าให้เกิดความ
ไวใ้จและเช่ือถือได้ และน้อยท่ีสุดคือ พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ท่ีดีในเร่ืองของการท างานของพนกังานท่ีท าให้เกิด
ความไวใ้จและเช่ือถือไดม้าก ในขณะเดียวกนัมีการรับรู้ในเร่ืองของพนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่ง
ดีนอ้ย 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั
และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม พบวา่ ระดบัความคาดหวงัไม่มีความแตกต่าง
กบัระดบัการรับรู้ (Sig. = 0.858) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนการเปรียบเทียบเป็นรายข้อ พบว่า พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 
พนักงานตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และพนักงานกระตือรือร้นในการ
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ช่วยเหลือแขก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.942, 0.294 และ 0.119 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
เท่ากบั 0.83 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าพนกังานมีความพร้อมและเต็มใจบริการมีค่าเฉล่ียการรับรู้       
สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.86 รองลงมา คือ พนกังานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากับ 0.86 และพนักงานกระตือรือร้นในการ
ช่วยเหลือแขกมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.79 เป็นตน้ 

ผลวิจยั พบวา่ การประเมินความพึงพอใจช่องวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุดคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
บริการและน้อยท่ีสุด คือ พนักงานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขก ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ท่ีดีในเร่ืองของพนกังานมีความพร้อมและเต็มใจ
บริการ ในขณะเดียวกนัมีการรับรู้ในเร่ืองของพนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแขกนอ้ย 

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม พบวา่ ระดบัความคาดหวงัไม่มีความแตกต่างกบัระดบัการ
รับรู้ (Sig. = 0.76) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนการเปรียบเทียบเป็นรายข้อ พบว่า โรงแรมให้ความส าคญักบัความสะอาดของ
ห้องพกั โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี โรงแรมให้บริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมี
มาตรฐาน และอุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.193, 0.088, 0.633 และ 0.081 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
เท่ากบั 0.48 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี มีค่าเฉล่ียการรับรู้ 
สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86 รองลงมา คือ โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน 
มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.86 อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความสมบูรณ์และ
พร้อมใชง้านเสมอ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.82  และโรงแรมให้ความส าคญั
กบัความสะอาดของหอ้งพกั มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.71 เป็นตน้ 

ผลวิจยั พบวา่ การประเมินความพึงพอใจช่องวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุดคือ โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดีและนอ้ยท่ีสุด
คือ โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความสะอาดของหอ้งพกั ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
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ชาวต่างชาติมีการรับรู้ท่ีดีในเร่ืองของโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยั ในขณะเดียวกนัมีการ
รับรู้ในเร่ืองของโรงแรมใหค้วามส าคญักบัความสะอาดของห้องพกันอ้ย 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการในภาพรวม พบว่า ระดบัความคาดหวงัไม่มีความแตกต่างกบัระดบัการรับรู้                       
(Sig. =  0.646) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนการเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบว่า พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และพนกังานให้บริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.739, 0.840 และ 0.503 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงั
เท่ากบั 0.82 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้มีค่าเฉล่ียการ
รับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.85 รองลงมา คือ พนักงานให้บริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัเท่ากบั 0.84 และพนักงานแสดงออกถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัเท่ากบั 0.77 เป็นตน้ 

ผลวิจยั พบวา่ การประเมินความพึงพอใจช่องวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ใน
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มากท่ีสุดคือ พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้และนอ้ยท่ีสุด 
คือ พนักงานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่านักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีการรับรู้ท่ีดีในเร่ืองของพนักงานมีการสอบถามความต้องการของลูกค้ามาก ใน
ขณะเดียวกนัมีการรับรู้ในเร่ืองของพนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของลูกคา้ นอ้ย 

เม่ือทดสอบหาค่า Sig. เป็นรายดา้นและรายขอ้ทั้ง 5 ดา้นแลว้ พบว่า ค่าความคาดหวงั
และการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัต่อไปน้ี 

การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความคาดหวงัของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ใน
จงัหวดัอุดรธานี สามารถเขียนอธิบายไดด้งัน้ี 

ประเด็นที ่1 เพศท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที ่2 อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ประเด็นที ่3 สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 4 ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 5 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 6 รายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 7 ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดังนั้น จากการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ผูว้ิจยัจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรองของ (H1) กล่าวคือ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

การทดสอบสมมติฐานข้อที่  2 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อการรับรู้ของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ใน
จงัหวดัอุดรธานีสามารถเขียนอธิบายไดด้งัน้ี 

ประเด็นที่ 1 เพศท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 2 อายุท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที ่3 สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประเด็นที่ 4 ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ประเด็นที่ 5 อาชีพ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ประเด็นที่ 6 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ประเด็นที่ 7 ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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จากการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 2 ผูว้ิจยัจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรองของ (H1) กล่าวคือ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากการวจิยั เร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 3 ดาว จงัหวดัอุดรธานี” สามารถอภิปรายผลการศึกษาตาม
วตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 

5.2.1 วตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 1  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

ผูม้าใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามประเภทต่าง ๆ ความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบันิตยา พร้าวราม (2557) ซ่ึงได้
ศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษา
โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ซ่ึงพบว่า นกัท่องเท่ียวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย มีระดบัความคาดหวงัต ่ากว่าระดบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั โดยดา้นท่ีมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการมี 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจ ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวอาเซียนมีระดบัความคาดหวงัต ่ากวา่
ระดบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 

5.2.2 วตัถุประสงค์การวิจยัข้อท่ี 2  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้ของนักท่องเท่ียว         
ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

ผูม้าใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ส่วนใหญ่มีการรับรู้ต่อคุณภาพ                            
การใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามประเภทต่าง ๆ การรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการรับรู้
คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
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ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของพนักงาน และด้าน
ความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Pei Mey Lau (2005) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองคุณภาพบริการ
ของโรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาว ในประเทศมาเลเซีย ผลวิจยัพบว่า ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยงัต ่ากวา่ระดบัความคาดหวงั
ในคุณภาพการบริการ และช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัในคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
กบัการรับรู้คุณภาพบริการมีเกิดช่องว่างข้ึน ท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่เป็นท่ีพอใจ และ
ทางโรงแรมควรตอ้งปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ 

5.2.3 วตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 3  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบช่องวา่งและความแตกต่างของ
ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี 

จากการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานี ผลวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น ผลต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การบริการในภาพรวมเป็นค่าลบ ซ่ึงคลอดคล้องกับงานวิจัยของ รัชนีพร ก้อนค า (2547) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยั
พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัตอ้งการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 2 และ 3 ดาวอยูใ่นระดบัมาก 
แต่มีความคาดหวงัต่อการบริการดงักล่าวจากโรงแรมระดบั 4 ดาวในระดบัมากท่ีสุด นอกจากน้ียงั
พบวา่ ผูรั้บบริการมีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากดว้ย เม่ือน าการรับรู้ต่อการบริการและ
ความคาดหวงัมาเปรียบเทียบกนัแลว้ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในการไดรั้บบริการกวา่การ
ไดรั้บบริการจริงจากโรงแรม และยงัสอดคลอ้งกบัขวญั  พิพฒันสุขมงคล (2551)ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง การพฒันามาตรวดัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการทดสอบพบวา่ คะแนนคุณภาพบริการท่ีไดจ้ากการค านวณค่าท่ีไดจ้ากการ
ตอบแบบสอบถามท่ีประกอบดว้ย องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ต่อโรงแรมในเชียงใหม่ท่ีวิเคราะห์ไดจ้  านวน 40 ขอ้นั้น สอดคลอ้งกบัคะแนนคุณภาพการบริการ
โดยรวมท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกไวใ้นส่วนท้ายของแบบสอบถาม จึงสามารถสรุปผลได้ว่า
องคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพบริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ท่ีวิเคราะห์ได้
นั้ นสามารถน าไปสร้างมาตรวดัการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ไดท้ั้ง 4 กลุ่มจริง 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
การวิจยัคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ

ชาวต่างชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัอุดรธานี เพื่อเป็น
ประโยชน์ส าหรับองค์กรต่าง ๆ และหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว 
ตลอดจนผูท่ี้มีส่วนเก่ียวข้องสามารถท่ีจะน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนจัดการธุรกิจการ
ให้บริการในด้านของธุรกิจท่ีพกัแรม รวมถึงการพฒันาขั้นพื้นฐานแก่นักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ และพฒันาปรับปรุงธุรกิจท่ีพกัประเภทต่าง ๆ โดยเฉพาะโรงแรมระดับ 3 ดาว               
ในจงัหวดัต่าง ๆ ให้ไดรั้บการยอมรับและมีมาตรฐานมากข้ึน รวมไปถึงการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ 
ของท่ีพกัแรมใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวและส่งเสริมประชาสัมพนัธ์ใน
ดา้นของธุรกิจท่ีพกัแรมใหม้ากข้ึน 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โรงแรมระดบั 3 ดาวในประเทศไทยควรมีการจดั
โฆษณาหรือการจดัประชาสัมพนัธ์ตามส่ือต่าง ๆ ให้มากข้ึน เช่น มีการประชาสัมพนัธ์ห้องพกัผา่น
ทางเว็บไซต์ของต่าง ๆ ทั้ งน้ีควรมีการจัดท าคลิปวีโดอีโดยภายในคลิปต้องแสดงให้เห็นถึง             
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกของโรงแรม เป็นตน้ วิธีน้ีจะเป็นวิธีท่ีสามารถ
ท าให้นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติสามารถรับรู้ไดถึ้งผลิตภณัฑ์อย่างเป็นรูปธรรมมากข้ึน
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะทางโรงแรมระดบั 3 ดาวในประเทศไทยอาจยงัไม่สามารถแสดงหรือส่ือถึง
ศกัยภาพของผลิตภณัฑ์ของตนเองให้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเกิดการรับรู้ไดดี้เท่าท่ีควรนกั ทั้งน้ี
หากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้ น ผลวิจัยพบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของโรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีหลากหลาย เช่น หอ้งอาหาร สระวา่ยน ้า และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ นอ้ยท่ีสุด แต่ในส่วนของ
การรับรู้เม่ือนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติไดมี้การมาใชบ้ริการจริงนั้น นกัท่องเท่ียวชาวไทย
และชาวต่างชาติมีการรับรู้นอ้ยกวา่ท่ีตวัเองไดค้าดหวงัไว ้

2) ด้านความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากธุรกิจประเภทโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานี
ยงัไม่ค่อยมีช่ือเสียงมากนกัท าให้นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัและการรับรู้
ในดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ดงันั้นทางผูบ้ริหารโรงแรม ตอ้งสร้างมาตรฐานคุณภาพการให้บริการให้ดีมาก
ข้ึน เช่น ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของพนกังานในการใหบ้ริการ การฝึกใหพ้นกังานแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
หรือแมก้ระทัง่การบริการอยา่งถูกตอ้ง ทั้งน้ีหากพิจารณาเป็นรายขอ้ยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือนั้น 
ผลวิจยัพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของการท างานของ
พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือไดน้อ้ยท่ีสุด ในขณะเดียวกนัก็มีการรับรู้ในดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด
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เช่นกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ธุรกิจโรงแรม 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานียงัไม่สามารถสร้างช่ือเสียงและ
ความน่าเช่ือถือของพนกังานท่ีดีใหน้กัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ท่ีดีไดม้ากนกั 

3) ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน ทั้งน้ีทางโรงแรมระดับ 3 ดาว           
ในจงัหวดัอุดรธานี ยงัมีระบบการจองห้องพกัท่ียงัไม่หลากหลายมากนกั ดงันั้นทางโรงแรมเองตอ้ง
มีความพร้อมในการให้บริการในทุกช่องทางทั้งทางตรงและทางออ้ม ทั้งน้ีหากพิจารณาเป็นรายขอ้
ยอ่ย ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของพนกังานนั้น ผลวิจยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของการตอบสนองความตอ้งการ และความกระตือรือร้นในการ
ท างานของพนกังานนอ้ยท่ีสุด ในขณะเดียวกนัก็มีการรับรู้ในดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุดเช่นกนั  

4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า โรงแรม 3 ดาวในจงัหวดัอุดรธานียงัไม่สามารถ
สร้างความมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติในเร่ืองของอุปกรณ์มีและเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า
ท่ีสมบูรณ์และมีความพร้อมในการใชง้านไดดี้มากนกั ดงันั้นทางโรงแรมเองจะตอ้งการมีตรวจเช็ค
อุปกรณ์ต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกห้องพกัอยา่งสม ่าเสมอ หากมีอุปกรณ์ใดช ารุดเสียหายตอ้งรีบ
ท าการเปล่ียนใหม่ทนัที และควรมีการตรวจเช็คห้องพกัรวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ภายใน
ห้องพกัก่อนท่ีจะมีการปล่อยขายห้องพกัด้วย เพื่อความปลอดภยัในการใช้งานของแขกผูม้าใช้
บริการ ทั้งน้ีหากพิจารณาเป็นรายข้อย่อย ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้านั้น ผลวิจยั พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของอุปกรณ์มีมาตรฐานและปลอดภยั
น้อยท่ีสุด ในขณะเดียวกนัก็มีการรับรู้ในเร่ืองของการบริการอาหารท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน         
นอ้ยท่ีสุด  

5) ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า โรงแรม 3 ดาว ในจงัหวดัอุดรธานีควรมีการจดัฝึกอบรม
พนักงานในเร่ืองของกิริยามารยาท บุคลิกภาพและจริยธรรมในการให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อให้ก่อให้เกิดการส่งต่อการให้บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดแก่ลูกคา้  ทั้งน้ี
หากพิจารณาเป็นรายขอ้ย่อย ในดา้นความใส่ใจลูกคา้นั้น ผลวิจยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีความคาดหวงัในเร่ืองของพนกังานแสดงให้บริการเป็นกนัเอง และมีการสอบถามถึง
ความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด แต่เม่ือนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมาใชบ้ริการจริงนั้น 
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้ในด้านน้ีน้อยท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า พนักงาน                 
ผูใ้หบ้ริการยงัไม่สามารถแสดงถึงความจริงใจหรือความเตม็ใจในขณะปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้เท่าท่ีควร 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อโรงแรมระดบั 3 ดาวในประเทศ

ไทย ซ่ึงเป็นธุรกิจการท่องเท่ียวก าลงัเติบโต ควรจะตอ้งมีการศึกษาถึงคุณภาพของการให้บริการ
ภาพรวมทั้งหมด เพื่อเป็นมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับของนกัท่องเท่ียว 

2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบมาตรฐานของการให้บริการรวมถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกของโรงแรมในระดบัเดียวกนั เพื่อใหท้ราบถึงความแตกต่างในดา้นของการรับรู้ถึงมาตรฐาน
ของการใหบ้ริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ 

 
5.5 ข้อจ ากดัของการท าวจัิย 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบันกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในจังหวดัอุดรธานี  ซ่ึงมีข้อจ ากัดทางด้านภาษา ซ่ึงผูศึ้กษาได้
แปลภาษาไวเ้พียง 2 ภาษา คือ ภาษาไทย และภาษาองักฤษ ซ่ึงยงัไม่ครอบคลุมกลุ่มตวัอยา่งบางกลุ่ม
ท่ีไม่สามารถส่ือสารภาษาไทย หรือภาษาองักฤษได ้
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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ชุดท่ี.................... 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาติทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม 3 ดาว จังหวดัอดุรธานี 

ค าช้ีแจง           แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษารายวิชาวิทยานิพนธ์ของนักศึกษาหลักสูตร

ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาการจดัการการท่องเท่ียว คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลยั

ธุรกิจบณัฑิตย ์ทั้ งน้ีข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและข้อมูลทั้งหมดจะ

น าไปใชเ้พื่อประโยชน์ทางการศึกษาวจิยัเท่านั้น โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถาม  

 ตอนที ่2 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการ 

 ตอนที ่3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
********************************************************************************************************************************************************************************************************************************************************** *********************** 

ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง ( )  

1. เพศ  (  ) 1. ชาย    (  ) 2. หญิง 

2. อายุ  (  ) 1. อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี   (  ) 2. อาย ุ26-34 ปี 

(  ) 3. อาย ุ35-44 ปี   (  ) 4. อาย ุ45-54 ปี 

(  ) 5. อาย ุ55-64 ปี   (  ) 6. อาย ุ64 ปีข้ึนไป   

3. สถานภาพ (  ) 1. โสด    (  ) 2. สมรส 

(  ) 3. หมา้ย    (  ) 4.หยา่/แยกกนัอยู ่

4. ระดับการศึกษา (  ) 1. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  (  ) 2. อนุปริญญา/ปวส. 

(  ) 3. ปริญญาตรี    (  ) 4. ปริญญาตโท 

(  ) 5. ปริญญาเอก  

5. อาชีพ  (  ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา   (  ) 2. ขา้ราชการ 

(  ) 3. ผูบ้ริการ/นกัธุรกิจ   (  ) 4. พนกังานเอกชน 

(  ) 5. แม่บา้น    (  ) 6. เกษตรกร 

(  ) 7. เกษียณอาย ุ   (  ) 8. อ่ืน ๆ................................... 
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6. รายได้ต่อเดือน (  ) 1. นอ้ยกวา่ 15,000 บาท  (  ) 2. 15,001-25,000 บาท 

(  ) 3. 25,001-35,000 บาท  (  ) 4. มากกวา่ 35,000 บาทข้ึนไป 

7. ภูมิล าเนา .................................................................. 

 

ตอนที ่2 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการ 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดโดยการเลือกตวัเลข

ตามระดบัคะแนนดงัต่อไปน้ี  

 ระดบัท่ี 1 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมนอ้ยท่ีสุด 

ระดบัท่ี 2 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมนอ้ย 

ระดบัท่ี 3 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง 

ระดบัท่ี 4 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมมาก 

ระดบัท่ี 5 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมมากท่ีสุด 

 
ระดบัความคาดหวงั 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tanggibles) 

     1.โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
หลากหลาย เช่น หอ้งอาหาร สระวา่ยน ้า
และหอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 

     

     2.โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ท่ีทนัสมยัและสวยงาม 

     

     3.พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

     4.  พนกังานมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา      

     5. การท างานของพนกังานท าใหเ้กิด
ความไวใ้จและเช่ือถือได ้

     

     6. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี      

     7. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง      
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ระดบัความคาดหวงั 
องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของพนักงาน (Responsiveness) 
     8. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจ 

บริการ 
     

     9. พนกังานตอบสนองความตอ้งการของ 
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

     

     10. พนกังานกระตือรือร้นในการช่วยเหลือ
แขก 

     

4. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
     11. โรงแรมให้ความส าคญักบัความสะอาด

ของหอ้งพกั 
     

     12. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี       

     13.โรงแรมใหบ้ริการอาหารท่ีมีคุณภาพ
และมีมาตรฐาน 

     

     14.อุปกรณ์และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีความ
สมบูรณ์และพร้อมใชง้านเสมอ 

     

 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
     15.พนกังานแสดงออกถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้ 
     

     17. พนักงานมีการสอบถามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

     

     18.พนกังานใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเองกบัลูกคา้      

 

ตอนที ่3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

..........................................................................................................................................................................  

ขอบพระคุณส ำหรับควำมร่วมในกำรตอบแบบสอบถำมค่ะ 



148 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม ภาษาองักฤษ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 



149 

 
No. .................. 

Questionnaire for research 

Expectations and perceptions of Thai and foreign tourists on the quality of services of        

3-star hotels in Udon Thani province 

Explanation  This questionnaire is part of the student's thesis study. Tourism Management Faculty of 

Tourism and Hospitality Dhurakij Pundit University However, the information obtained from your 

questionnaire will be kept confidential and all information will be used for the purpose of educational 

research only. The questionnaire is divided into 3 parts as follows: 

 Part 1  General Information Respondents 

 Part 2  Comparison of expected service quality and service level recognition 

 Part 3  Additional comments and suggestions 
********************************************************************************************************************************************************************************************************************************************************************************* 

Part 1  General Information Respondents  

Explanation: Please mark () into the box. 

1. Sex   (  ) 1. Male    (  ) 2. Female 

2. Age   (  ) 1. Under 25 years old   (  ) 2. 26-34 years old 

(  ) 3. 35-44 years old   (  ) 4. 45-54 years old 

(  ) 5. 55-64 years old   (  ) 6. More than 64 years old  

3. Status  (  ) 1. Single    (  ) 2. Married 

(  ) 3. Widow    (  ) 4. Divorced / Separated 

4. Education  (  ) 1. High school / Vocational  (  ) 2. . Diploma / Diploma 

(  ) 3. Bachelor    (  ) 4. Master's degree 

(  ) 5. Ph.D.     

5. Occupation  (  ) 1. Student    (  ) 2. Official 

(  ) 3. Executive / businessman  (  ) 4. Private employees 

(  ) 5. Housekeeper   (  ) 6. Farmer 

(  ) 7. Retire    (  ) 8. Other ................................... 
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6. Monthly income (  ) 1. Less than 15,000 Baht  (  ) 2. 15,001-25,000 Baht 

(  ) 3. 25,001-35,000 Baht  (  ) 4. More than 35,000 Baht 

7. domicile .................................................................. 
 

 Part 2  Comparison of expected service quality and service level recognition  

Explanation:  Please mark () in the space that best matches your opinion by selecting the numbers 

according to the following rating levels. 

Level 1 means the expectations and perceptions of the quality of service of the hotel is minimal. 

Level 2 refers to expectations and perceptions of the quality of the hotel services. 

Level 3 means the expectations and perceptions of the hotel service quality 

Level 4 refers to expectations and perceptions of the quality of the hotel services. 

Level 5 means the expectation and perception of the quality of the hotel service as much as possible. 

 
Expectation level 

Service quality components 
Recognition level 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. Tangibles 

5 4 3 2 1 
1. The hotel has a variety of facilities 
such as a restaurant, swimming pool 
and gym. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
2. The hotel has modern and beautiful 
facilities. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 3. Staff dress modestly 5 4 3 2 1 
2. Reliability 

5 4 3 2 1 
4.  Employees have skills to solve 
problems. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
5. The work of the staff creates trust 
and trust. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 6. Employees work very well. 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
7. Employees provide services 
correctly. 

5 4 3 2 1 
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Expectation level 
Service quality components 

Recognition level 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. Responsiveness  

5 4 3 2 1 
Employees are ready and willing to 
service. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
Employees respond quickly to customer 
needs. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 10. The staff is eager to help guests. 5 4 3 2 1 
4.  Assurance 

5 4 3 2 1 
11. The hotel places importance on the 
cleanliness of the rooms. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 12. The hotel has a good security system. 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
13. The hotel serves quality and standard 
food. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 14. Electrical equipment and appliances 
are always complete and ready to use. 

5 4 3 2 1 

5. Empathy 
5 4 3 2 1 15. Employees express their needs. 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
17.  Employees are inquiring about 
customer needs. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
18. Employees provide friendly service to 
customers. 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 14. Electrical equipment and appliances 
are always complete and ready to use. 

5 4 3 2 1 

 

Part 3 Additional comments and suggestions 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

..........................................................................................................................................................................  

Thank you for your participation in the survey. 
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