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บทคดัย่อ 

 

 ในการวิจัยน้ีมีว ัตถุประสงค์ดังน้ี  1) เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั
กาญจนบุรี 2)เพือ่ศึกษาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิม 
3)เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะดา้นประชากรกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิม จ านวน 400 คน ไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่าสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ (Paired Simple T-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way 
ANOVA) 

 ผลจากการศึกษานักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้มาพกัโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรม ใน
ภาพรวมความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง และ มาก แต่การรับรู้อยูใ่นระดบั น้อย และ ปานกลาง 
โดยกลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัและรับรู้มากที่สุดด้านความใส่ใจลูกค้า (Emphathy) ในเร่ือง
พนักงานแสดงความเต็มใจในการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) เร่ือง ฝักบวัและสายช าระภายในหอ้งน ้ า เป็นสองอนัดบัแรกที่ใหผ้ลลพัธเ์หมือนกนั เม่ือ 



ง 

 
 เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชายไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมพบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั  
 นอกจากน้ีผลการวจิยัยงัพบวา่ ความแตกต่างของระดบัการศึกษา อาชีพ  ความถ่ีในการ

เข้าพัก  ระยะเวลาในการเข้าพัก และ ประสบการณ์ในการเข้าพักโรงแรมที่ไม่ขัดต่อหลัก         
ศาสนบญัญตัิของอิสลาม  ส่งผลต่อความคาดหวงัในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมอยา่ง
มีนยัส าคญั และ  ความแตกต่างของเพศ อาย ุ สถานภาพ รายได ้ภูมิล าเนา และที่ตั้งของโรงแรม ไม่
ส่งผลต่อความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมอยา่งมีนยัส าคญั  ส่วนในดา้นการรับรู้ พบว่า 
ความแตกต่างของ เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้ความถ่ีในการเขา้พกั และประสบการณ์ในการเขา้
พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนบญัญติัของอิสลาม ส่งผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
โรงแรมอยา่งมีนยัส าคญั   ขณะที่อาย ุสถานภาพ อาชีพ ภูมิล าเนา ระยะเวลาในการเขา้พกั ที่ตั้งของ
โรงแรม ไม่ส่งผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั
กาญจนบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ABSTRACT 

 

 This research aims 1) to study the expectation and perception of Thai Muslim tourists 
towards muslim products and services of hotels in Kanchanaburi Province 2) to study and 
compare the gap between expectation and perception of Thai Muslim tourists and 3) to study the 
effects of demographic characteristics on expectation and perception of Thai Muslim tourists 
towards Muslim products and services of hotels. Quantitative research method was employed 
with a sample size of 400 Thai Muslim tourists by means of purposive sampling. Statistics used 
for data analyses included percentage, mean, standard deviation, paired simple T-test and One – 
Way ANOVA. 

 The results indicate that expectation of Thai Muslim tourists on the overall of 
products and services is between moderate and high level but the perception is between low and 
moderate level. The highest score is in the empathy of customers i.e. employees showing 
willingness to service followed by tangibility of services i.e. a shower and shower hose in the 
bathroom. The research also finds significant differences between the expectation and perception 
of Thai Muslim tourists towards Muslim products and services of hotel. 

 
 



ฉ 
 

 The research finds that demographic characteristics which have significant effects on 
expectation of Thai Muslim tourists of hotels products and services are education, occupation, 
frequency of stay, length of stay, and the experience of staying in a hotel that does not violated by 
the Islamic law.  However, sex, age, income, marital status, domicile and hotel location do not 
have significant effect on expectations. As for perception, it is found that sex, education, income, 
frequency of stay, hotel stay experience have significant effect on perception of Thai Muslim 
tourists, however,  age, status, occupation, domicile, length of stay, and hotel location do not have 
significant effect on perception. 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1  ที่มาและความส าคญัของปัญหา  

 ประเทศไทย เป็นประเทศเล็กๆ มีพื้นที่ใหญ่เป็นอนัดบัที่ 51 ของโลก มีประชากร 66 

ลา้นคน (อินทร์ชญาณ์, 2559: 1) มีรายได้หลกัจากการท่องเที่ยว ซ่ึงถือเป็นภาคอุตสาหกรรมการ

บริการที่มีบทบาทส าคญั และสร้างรายได้เข้าสู่ประเทศไทยในแต่ละปีอย่างมหาศาล  แม้จะมี

วกิฤตการณ์ต่างๆ ที่ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว แต่ภาครัฐและหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ก็มีนโยบาย

ในการส่งเสริมและพฒันาการท่องเที่ยวให้ดีขึ้นมาอยา่งต่อเน่ืองตามล าดบัตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั  

รวมไปถึงการพฒันาแหล่งท่องเที่ยว   ส่ิงอ านวยความสะดวก  และสถานบริการต่างๆ เพื่อขยายขีด

ความสามารถในการรับรองนักท่องเที่ยวจากทัว่ทุกมุมโลก  เน่ืองจากนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มมี

พฤติกรรม ความสนใจ  ความตอ้งการ  รวมไปถึงมีขอ้จ ากดัในการเดินทางที่แตกต่างกนั   ดงันั้น

การพฒันาแหล่งท่องเที่ยวรวมไปถึงสถานบริการ อาทิเช่น โรงแรม ให้สามารถสร้างประสบการณ์

ที่ดีและตอบสนองความความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวไดต้ามขอ้จ ากดัที่พงึมีอยา่งเหมาะสมเพื่อให้

เกิดความประทบัใจและการบอกต่อ จึงเป็นเร่ืองส าคญัที่ไม่ควรละเลย 

 ปัจจุบนัการท่องเที่ยววถีิมุสลิมในประเทศไทยไดรั้บความนิยมเพิม่ขึ้น  เน่ืองจากมีปัจจยั

ส่งเสริมในหลายองคป์ระกอบ  อาทิ  ความสามารถในการใชจ้่ายของนักท่องเที่ยวมุสลิมโดยเฉพาะ

ผูเ้ดินทางจากกลุ่มประเทศตะวนัออกกลาง  การเพิ่มขึ้นอยา่งรวดเร็วของประชากรมุสลิม เป็นตน้

ทั้งน้ีรวมไปถึงความเขม้งวดและเคร่งครัดในการอนุมติัการเดินทางเขา้ประเทศของกลุ่มประเทศ

ตะวนัตก ส่งผลใหน้กัท่องเที่ยวมุสลิมเบี่ยงเบนความสนใจมายงักลุ่มประเทศในภูมิภาคอ่ืนๆ  รวม

ไปถึงการขยายตวัเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจด้านฮาลาล  ท  าให้ธุรกิจท่องเที่ยวพฒันาบริการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มน้ี  ในปี 2010 ประชากรของมุสลิมโลกมีประมาณ 1,600 

ลา้นคน (Pew Research Center, 2011 )  หรือคิดเป็น 1 ใน 4 ของ จ านวนประชากรโลกทั้งหมด โดย
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คาดการณ์ว่าใน ปี ค.ศ. 2030  ประชากรมุสลิมจะเพิ่มขึ้ นเป็น 1 ใน 3 ของประชากรโลก และ

ประเทศที่มีประชากรมุสลิมมากที่สุดในโลก คือประเทศอินโดนีเซีย ประมาณ 203 ล้านคน 

ปากีสถาน 174 ลา้นคน อินเดีย 161 ลา้นคน บงัคลาเทศ 145 ลา้นคน มาเลเซีย 17 ลา้นคน  และใน

ประเทศอ่ืนๆ เช่น จีน รัสเซีย  เยอรมนี (GMTI, 2015)  

 ปี ค.ศ. 2015 บริษัท เครสเซนต์ เรทติง ผูเ้ช่ียวชาญด้านการท่องเที่ยววิถีมุสลิมใน

สิงคโปร์และบตัรเครดิต มาสเตอร์การ์ด  ได้พบว่า ประชากรมุสลิมได้ใช้จ่ายเงินส าหรับการ

ท่องเที่ยวในปี 2014 เป็นมูลค่า 1.45 แสนลา้นดอลล่า สหรัฐ   ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 11 ของการใชจ้่าย

เพือ่การท่องเที่ยวต่างประเทศของโลกทั้งหมด และหากเปรียบเทียบประสบการณ์ของชาวมุสลิมใน 

47 ประเทศ พบวา่ นักท่องเที่ยวชาวตะวนัออกกลางและแอฟริกาเหนือ เป็นกลุ่มที่ใชจ่้ายมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ 60 โดยมีชาอุดิอาระเบีย เป็นประเทศที่ใชจ้่ายมากที่สุด ล าดบัถดัมาคือ อิหร่าน สหรัฐ

อาหรับเอมิเรตส์ อินโดนีเซีย และ คูเวต ตามล าดับ จากข้อมูลระบุว่า กว่าร้อยละ 70 ของ

นักท่องเที่ยวให้ความส าคญัเร่ืองอาหารฮาลาล เป็นอันดับหน่ึง หากสามารถหาอาหารฮาลาลได้

สะดวกก็จะเลือกไปสถานที่นั้นเป็นอนัดบัแรก ถดัมาร้อยละ 49 ให้ความสนใจในเร่ืองบรรยากาศที่

เป็นส่วนตวัและเหมาะส าหรับครอบครัว โดยค านึงถึงส่ิงอ านวยความสะดวกและกิจกรรมบางอยา่ง

ที่ควรระมดัระวงัเร่ืองเพศ เช่น สระวา่ยน ้ า สปา เป็นตน้ 

 ในปี พ.ศ. 2558 ประเทศไทยมีแผนในการพฒันาการท่องเที่ยวเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว

มุสลิม  โดยได้มีการวางแผนจดัท าโครงสร้างพื้นฐานส าหรับมุสลิมทุกรูปแบบ ให้ถูกบทบญัญตัิ

และหลักการของศาสนาอิสลาม   เพื่อเป็นแนวทางในการเตรียมความพร้อมให้บริการแก่

นักท่องเที่ยวชาวมุสลิมส าหรับให้ผูป้ระกอบการไทยไดศึ้กษา  ซ่ึงประเทศไทยหวงัว่าจะได้ส่วน

แบ่งรายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวชาวมุสลิมกลุ่มน้ีเพือ่ทดแทนกลุ่มนกัท่องเที่ยวจากประเทศจีน เน่ืองจาก

มองวา่เป็นกลุ่มนกัท่องเที่ยวคุณภาพที่มีก  าลงัซ้ือสูง (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์ –การท่องเที่ยวแห่ง

ประเทศไทย, 2558) ดว้ยศกัยภาพทางดา้นการท่องเที่ยว   ประเทศไทยจึงมีโอกาสสูงมากที่จะเขา้ไป

เจาะตลาดกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวมุสลิมไดง้่าย โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวอินโดนีเซีย เน่ืองจากมี

ปัจจยับวก ไดแ้ก่  การเดินทางใกล ้ สะดวก  บินตรงเพียง 3 ชัว่โมง ชาวอินโดนีเซียช่ืนชอบอาหาร

และสถานที่ท่องเที่ยวของประเทศไทย ชอบการท่องเที่ยวที่หลากหลายรูปแบบ ราคาไม่แพง  จาก
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ขอ้มูลของสมาคมธุรกิจการท่องเที่ยวประเทศอินโดนีเซีย (อาซีตา้) ระบุว่า จ  านวนนักท่องเที่ยวชาว

อินโดนีเซียที่เดินทางเขา้มาประเทศไทยในปี 2014  มีจ  านวน  200,000 คน ซ่ึงคาดว่ายงัมีโอกาส

เติบโตไดอี้กมาก (Saifullah media, 2015) นอกจากน้ีคุณอยัดา(อาอิซะห์) อูเจะ๊ นายกสมาคมการคา้

การท่องเที่ยว   ฮาลาลไทย-อาเซียน ไดจ้ดักิจกรรม Fam Trip น าคณะเอเจนซ่ีทวัร์จากมาเลเซีย กว่า 

40 บริษัท พร้อมกับคณะส่ือมวลชนของมาเลเซีย เข้ามาส ารวจเส้นทางท่องเที่ยวในจังหวัด

กาญจนบุรี สืบเน่ืองจากแนวคิดของผูว้่าราชการจงัหวดักาญจนบุรี  ในการพฒันาเส้นทางการ

ท่องเที่ยวฮาลาล เพือ่เพิม่จ  านวนนกัท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย อินโดนีเซีย รวมไปถึงคนไทยชาวมุสลิม

ในภาคใต้ ให้มาท่องเที่ยวจังหวดักาญจนบุรีให้มากขึ้ น  ผูป้ระกอบการธุรกิจในพื้นที่จังหวดั

กาญจนบุรีมีความสนใจรับนกัท่องเที่ยวตลาดกลุ่มใหม่น้ี จากผูเ้ขา้ร่วมประชุมกว่า 400 คนพบว่ามี

ผูป้ระกอบการที่เป็นมุสลิมเพียง 3 ราย ซ่ึงผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มองว่าเป็นการขยายตลาด

ท่องเที่ยวได้ทั้งในและต่างประเทศ   ท  าให้มีนักท่องเที่ยวเขา้มาในจงัหวดักาญจนบุรีเพิ่มมากขึ้น  

(นิตยสาร ดิ อะลามี, 2017) 

 สอดคลอ้งกบัขอ้มูลจากสถิตินักท่องเที่ยวในปีพ.ศ. 2560   เม่ือเปรียบเทียบ 4 จงัหวดั 

ด้านทิศตะวนัตกของประเทศไทยที่ไม่มีพื้นที่ติดทะเล ได้แก่ กาญจนบุรี ราชบุรี สุพรรณบุรี 

นครปฐม จงัหวดักาญจนบุรี เป็นจงัหวดัที่สร้างรายไดแ้ละมีจ านวนนักท่องเที่ยวเดินทางเขา้มา มาก

เป็นอนัดับ ที่ 1 ใน ภูมิภาคน้ี คือ 8,649,363 คน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2018) ซ่ึงการ

เดินทางของนักท่องเที่ยว ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ มี 2 ลักษณะ คือ การเดินทางท่องเที่ยว

ดว้ยตนเองและการใชบ้ริการจากบริษทัน าเที่ยว โดยโรงแรมส าหรับนักท่องเที่ยว นักทศันาจร และ

ผูม้าเยอืน มีให้เลือกหลากหลายรูปแบบ จากสถิติโรงแรมทุกประเภทในจงัหวดักาญจนบุรีทั้งจด

ทะเบียนอยา่งถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้งจากที่ท  าการปกครองจงัหวดักาญจนบุรี รวมทั้งส้ิน 656 แห่ง ใน

ปี 2560 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2017) ซ่ึงจ  านวนดังกล่าวเพิ่มขึ้นจากปี 2559 ถึง 3.96%  

จ านวนโรงแรมเปิดใหม่ที่เพิ่มขึ้นเป็นการสะทอ้นให้เห็นถึงการแข่งขนัที่สูงขึ้น ของธุรกิจโรงแรม 

ในจังหวดักาญจนบุรี  ส่งผลให้โรงแรมหลายแห่งต้องปรับตวัมากขึ้ น  แต่อย่างไรก็ตามปัจจัย

ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรม นอกจาก ท าเล ที่ตั้งและการสร้างความแตกต่างด้านห้องพกัแล้ว 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของพนักงานก็ถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัที่ไม่ควรมองขา้ม ผูป้ระกอบการ

ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาศกัยภาพของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง เพื่อเตรียมความ
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พร้อมในการรับรองกลุ่มลูกคา้ที่มีความตอ้งการเฉพาะ และหลากหลายมากขึ้น  เพราะนักท่องเที่ยว

ผูเ้ข้ามาใช้บริการ นอกจากต้องการความสะดวกสบาย ผ่อนคลาย และ ปลอดภัยแล้ว ยงัให้

ความส าคญักบับริการที่ดี มีคุณภาพและสร้างความประทบัใจ รวมไปถึงตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะกลุ่มได ้เป็นการสร้างโอกาส และการเติบโตทางธุรกิจ 

ดงันั้น กลยทุธ์หน่ึงที่ผูว้ิจยัเห็นว่า ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม สามารถน ามาช่วยแกไ้ข

ปัญหาในภาวะการแข่งขนัสูง คือ การจบักลุ่มลูกคา้ตลาดเฉพาะ (Niche Market)  คือตลาดที่มีความ

ตอ้งการเฉพาะด้าน และ เจาะจง  เพื่อสร้างความแตกต่าง  สร้างโอกาสทางการแข่งขนั โดยทาง

ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวมุสลิม เป็นตลาดเป้าหมายใหม่ที่มีแนวโน้มขยายตวั

เพิม่ขึ้นและมีมูลค่าสูง   เป็นกลุ่มตลาดเฉพาะที่น่าสนใจ  การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้

ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน

จงัหวดักาญจนบุรี จะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมและสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการ

วจิยัมาพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังาน เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและรับรอง

นกัท่องเที่ยวมุสลิมไดอ้ยา่งเป็นมิตร  รวมไปถึงเป็นการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการท าการตลาดต่อไป  

  

1.2  วัตถุประสงค์ ของงานวิจัย 

       1.  เพือ่ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

       2.  เพือ่ศึกษาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

       3.  เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะดา้นประชากรกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

ชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 
 ตวัแปรที่ศึกษาประกอบดว้ย 

       1.  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ

ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
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       2.  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะด้านประชากรแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

       3.  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะดา้นประชากรแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชส้ถิติ Independent Sample t-test และสถิติของการทดสอบค่า

ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ( 0.05  ) โดย

จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 และจะยอมรับ

สมมติฐานรอง ( 1H ) แทน โดยมีการตั้งค่าสมมติฐานดงัต่อไปน้ี 

       สมมติฐานที่ 1 

       0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ

ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

       1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ

ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

       สมมติฐานที่ 2  

       0H : . นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะด้านประชากรแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

       1H : . นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะดา้นประชากรแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

       สมมติฐานที่ 3 

       0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

       1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
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1.4  กรอบแนวคดิในการวิจัย 

ภาพที่1.1: กรอบแนวคดิ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

ข้อมูลด้านประชากรของ 

นักท่องเทีย่วมุสลมิ 
- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ภูมิล  าเนา 

- ความถ่ีในการเขา้พกั 

- ระยะเวลาในการเขา้พกั 

- ประสบการในการเขา้พกั 

ช่องว่าง 

ความคาดหวงัต่อผลติภณัฑ์
และบริการทีร่องรับชาวมุสลมิ
ของโรงแรม 
(E) 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2.ความน่าเช่ือถือไวว้างในในบริการ 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
4.การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
5.ความเอาใจใส่ลูกคา้ 

ความรับรู้ต่อผลติภณัฑ์และ
บริการทีร่องรับชาวมุสลมิของ
โรงแรม 

 ( P) 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2.ความน่าเช่ือถือไวว้างในในบริการ 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
4.การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
5.ความเอาใจใส่ลูกคา้ 
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1.5  ผู้ที่ได้รับประโยชน์จากงานวิจัย  

       1.  เพือ่สะทอ้นจุดแขง็และจุดอ่อนของผูป้ระกอบการโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีโดยสามารถ

น าขอ้มูล จากความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการต่างๆภายใน

โรงแรมเพือ่สร้างจุดขายหรือสร้างการรับรู้ในกลุ่มเป้าหมายที่เป็นชาวมุสลิมใหม้ากขึ้น  

       2.  ผูป้ระกอบการธุรกิจน าเที่ยวที่มีกลุ่มนกัท่องเที่ยวมุสลิมเป็นลูกคา้หลกั สามารถน าขอ้มูลจาก

การศึกษาน้ีไปเป็นเกณฑใ์นการคดัเลือกโรงแรมหรือ สรรหาโรงแรมที่พกั ให้ตรงกบัความคาดหวงั

ของนักท่องเที่ยวมุสลิมให้มากขึ้ น เพื่อขยายการรับรู้และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กลุ่ม

นกัท่องเที่ยวมุสลิมในดา้นการบริการจดัหาที่พกัใหก้บัคณะทวัร์ไดอ้ยา่งเป็นมิตรและตรงตามความ

คาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิม เพราะการเลือกใชบ้ริการโรงแรมให้ถูกตอ้งกบัหลกัฮาลาล แบบ

เต็มรูปแบบ เป็นเร่ืองยาก ส าหรับ การเดินทางท่องเที่ยวในประเทศที่ไม่ใช่ประเทศมุสลิม แต่การ

เลือกโรงแรมที่ขดัต่อหลกัการของฮาลาลนอ้ยที่สุด หรือ เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิมใหม้ากที่สุด

จึงเป็นทางออกที่สามารถจดัท าได ้

       3.  หน่วยงานภาครัฐดา้นการท่องเที่ยว อาทิ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านักงานจงัหวดั

กาญจนบุรี และ ส านักงานท่องเที่ยวและกีฬาจงัหวดักาญจนบุรี  สามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาน้ี

ไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนโครงการปรับปรุง พฒันา ศกัยภาพการให้บริการรวมไปถึงสร้าง

ความเขา้ใจในรูปแบบการใหบ้ริการลูกคา้กลุ่มเฉพาะอยา่งนักท่องเที่ยวมุสลิมให้กบัผูป้ระกอบการ

โรงแรม พนักงานโรงแรม โดยจดัเป็นหลกัสูตรอบรมให้กบัพนักงานเพื่อสร้างความเขา้ใจในการ

ใหบ้ริการที่เป็นมิตรกบักลุ่มนกัท่องเที่ยวชาวมุสลิม เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการให้ตรง

กบัความคาดหวงั เพือ่ขยายฐานกลุ่มนกัท่องเที่ยวใหม่ๆ ต่อไปในอนาคต 

       4.  สถาบนัการศึกษา โดยเฉพาะในเขตพื้นที่จังหวดักาญจนบุรี อาทิ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

กาญจนบุรี  วทิยาลยัอาชีวศึกษากาญจนบุรี สามารถน าผลงานวิจยัน้ีไป ศึกษาเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุง

หลกัสูตรหรือพฒันาศกัยภาพบุคลากรทางการศึกษาให้สอดรับการแผนพฒันาเศรษฐกิจ ที่ส่งเสริม

การท่องเที่ยว และขยายกลุ่มเป้าหมายไปยงักลุ่มประเทศมุสลิมมากขึ้น  ยกตวัอยา่ง  มหาวิทยาลยั

ราชภฏัสวนดุสิต จดัใหมี้ศูนยฝึ์กอบรมและปฏิบตัิการอาหารฮาลาล  ในมหาวิทยาลยัและวิทยาเขต

เป็นตน้ 
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1.6  นิยามค าศัพท์เฉพาะ 

       1.  ความคาดหวงั  หมายถึง การรู้สึกนึกคิด การคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าของนักท่องเที่ยว 

ต่อส่ิงที่จะเกิดขึ้ นหรือบริการที่จะได้รับเม่ือตัดสินใจเลือกซ้ือบริการใดบริการหน่ึง  โดยใช้

ประสบการณ์ของตนเองและทศันคติเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการนั้นๆ เป็นตวัช้ีน า ซ่ึงความคาดหวงั

ของแต่ละคนยอ่มมีความแตกต่างกนั 

       2.  การรับรู้  คือการกระบวนการแปลความหมายของบุคคลจากการไดไ้ปสัมผสัส่ิงเร้าต่างๆ 
หรือส่ิงแวดลอ้มรอบตวัโดยผา่นประสาทสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ หู ตา ปาก จมูก ผิวหนัง ซ่ึงในการแปล
ความจากการสมัผสัน้ีจะตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิมที่มีมาก่อนของบุคคลนั้นเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย  
       3.  การรับรู้คุณภาพการบริการ คือผลลพัธ์ที่ลูกคา้ได้ประเมินออกมาหลงัจากที่ลูกคา้ไดม้าใช้
บริการจากผูใ้หบ้ริการ ผา่นประสบการณ์ของลูกคา้ซ่ึงผลลพัธ์จะแตกต่างกนัไปตามความคาดหวงั
ปละประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละคน โดยจ าแนกผลได้ 4 ประเภทคือ ต  ่ากว่าคุณภาพ คุณภาพ
ยอมรับได ้คุณภาพดี และคุณภาพที่เหนือกวา่ เป็นตน้ 
       4.  ความพงึพอใจ หมายถึง เป็นผลของการแสดงออกของทศันคติดา้นบวกหรือทศันคติดา้นลบ
หลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล โดยจะมีทศันคติด้านบวกเม่ือได้รับความพึงพอใจ หรือ 
เป็นไปตามความคาดหวงั และ มีทศันคติดา้นลบเม่ือไม่พึงพอใจหรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั ขึ้นอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ที่ไดรั้บ 
       5.  โรงแรม คือ สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการที่พกั
ชัว่คราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนๆโดยมีค่าตอบแทน มีหลากหลายรูปแบบขึ้นอยูก่บักลุ่ม
ลูกคา้ สถานที่ตั้ง และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
       6.  การท่องเที่ยว หมายถึง การออกเดินทางจากแหล่งพ  านักเดิมของตนเอง สู่สถานที่แห่งใด
แห่งหน่ึง ที่ไม่ใช่แหล่งพ  านกัเดิม เป็นการชัว่คราว โดยไม่ใช่การเดินทางเพื่อหวงัผลก าไรทางธุรกิจ 
หรือเพื่อการประกอบอาชีพ แม้ว่าจะมีการเดินทางบางรูปแบบที่ออกเดินทางเพื่อการประชุม 
สมัมนา หรือ ฝึกอบรม ตามวตัถุประสงคท์ี่แตกต่างกนั แต่ยงัคงมีเป้าหมายหลกั หรือเป้าหมายรอง 
เพื่อสอดแทรกการพกัผ่อนหย่อนใจ  เพื่อการเรียนรู้ ศึกษา ความแปลกใหม่ หรือเพื่อความ
เพลิดเพลิน สนุกสนาน จากแหล่งพ  านักชั่วคราวนั้ นเป็นการตอบแทนการเดินทาง โดยมี
องคป์ระกอบ 3 ส่วนคือ 1. การเดินทาง 2. วตัถุประสงคข์องการเดินทาง 3. จุดหมายปลายทางของ
การเดินทาง 
       7.  การท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกบัชาวมุสลิม  หมายถึง การให้บริการกบันักท่องเที่ยวกลุ่มผูน้ับถือ
ศาสนาอิสลาม โดยจดัให้มีการอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีให้สามารถปฏิบติัตาม
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ความเช่ือของศาสนา ไม่จ าเป็นที่จะตอ้งท าตามนโยบายทางศาสนาอยา่งเคร่งครัดเสมอไป เพียงแต่
จะตอ้งอ านวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวสามารถเดินทางท่องเที่ยวได้อยา่งอิสระและสามารถ
ปฏิบตัิตามความเช่ือทางศาสนาของตนได ้ อาทิเช่น ให้บริการหรือค าแนะน าดา้นอาหารฮาลาล จดั
สถานที่หรือส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับท าละหมาด  ป้ายบอกทิศในการท าละหมาด  จดัแยก
โซนให้บริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล์  เป็นตน้ โดยจ ากดัการให้บริการเฉพาะพื้นที่เพียงบางส่วน
ของสถานประกอบการเท่านั้น  พร้อมกนันั้นยงัคงรักษาระดบัการบริการให้กบันักท่องเที่ยวทัว่ไป
ได ้โดยไม่ท าใหเ้กิดความรู้สึกไม่เท่าเทียมในการไดรั้บบริการ 
       8.  นกัท่องเที่ยวมุสลิม หมายถึง บุคคลเพศชายและเพศหญิง ทั้งคนไทยและชาวต่างชาติที่
เดินทางมาพกัในจงัหวดักาญจนบุรีเป็นการชัว่คราวไม่นอ้ยกวา่ 1 คืน เพือ่ท่องเที่ยว พกัผอ่น ประชุม 
สมัมนา หรือวตัถุประสงคใ์ดๆก็ตามที่มิใช่การพ  านกัอยูเ่ป็นถาวร 



 
 

 

 

บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง  “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี” ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา

เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง โดยน าเสนอประเด็นต่างๆ ตามล าดบัดงัน้ี  
        2.1  การท่องเที่ยวจงัหวดักาญจนบุรี 

        2.2  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั  

        2.3  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 

        2.4  แนวคิด ทฤษฎีความพงึพอใจ 

        2.5  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

        2.6  ประเภทของที่พกัแรม  

        2.7  มาตรฐานฮาลาลเก่ียวกบัโรงแรม 

        2.8  แนวคิดเก่ียวกบัโรงแรมที่เป็นมิตรกบัชาวมุสลิม   

        2.9  แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกบัชาวมุสลิม  

       2.10  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

       2.11  ผลงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

2.1  การท่องเที่ยวจังหวัดกาญจนบุรี 
 จงัหวดักาญจนบุรี มีพื้นที่ 12,176,968 ไร่ หรือ 19,483.15 ตารางกิโลเมตร พื้นที่ส่วนใหญ่
เป็นของภาครัฐ จงัหวดัมีวิสัยทศัน์ คือ เมืองแห่งความสุข การท่องเที่ยวและการเกษตรปลอดภยั 
ระบบเศรษฐกิจมัน่คง โดยมีพนัธกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการท่องเที่ยว คือ การพฒันาสินคา้และบริการ
ดา้นการท่องเที่ยวให้มีคุณภาพมาตรฐาน เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการท่องเที่ยวปลอดภยั
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(แผนพฒันาจงัหวดักาญจนบุรี 4 ปี, 2561-2564)  
 กาญจนบุรี มีแหล่งท่องเที่ยวที่มีความหลากหลาย ทั้ง แหล่งท่องเที่ยวทางวฒันธรรม  
แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ แหล่งท่องเที่ยวที่มนุษยส์ร้างขึ้น รวมไปถึงแหล่งท่องเที่ยวทาง
ประวติัศาสตร์ ที่มีช่ือเสียงไปทัว่โลก คือ สะพานขา้มแม่น ้ าแคว หรือ ทางรถไฟสายมรณะ (Death 
Railway History) ซ่ึงแหล่งท่องเที่ยวแต่ละแห่ง มีจุดเช่ือมโยงทางการท่องเที่ยว ท าให้นักท่องเที่ยว
ตอ้งเดินทางผ่านหลายอ าเภอ เพื่อสัมผสัแหล่งท่องเที่ยวตามเร่ืองราวของสถานที่นั้นๆ ที่มีความ
เช่ือมโยงกัน อาทิเช่น เม่ือนักท่องเที่ยวตอ้งการสัมผสัเร่ืองราวประวติัศาสตร์ของทางรถไฟสาย
มรณะ จุดท่องเที่ยวส าคญัที่นกัท่องเที่ยวควรจะตอ้งไป คือ สุสานสัมพนัธมิตรดอนรัก เช่ือมโยงไป
ถึง สะพานขา้มแม่น ้ าแคว และพพิธิภณัฑต์่างๆ ในอ าเภอเมือง  จากนั้นนัง่รถไฟตามรอยเชลยศึก ใน
สมยัสงครามโลกคร้ังที่ 2 มุ่งหน้าสู่อ าเภอไทรโยค เพื่อสัมผสัสถานีรถไฟถ ้ ากระแซ จุดชมวิวและ
สัญลักษณ์ที่สะท้อนถึงความยากล าบากในการก่อสร้างทางรถไฟเส้นน้ี จากนั้ นเช่ือมโยง
นักท่องเที่ยวไปสู่ พิพิธภณัฑช่์องเขาขาด (Hellfire Pass Memorail Museum) ยอ้นร าลึกสถานที่ตั้ง
ค่ายพกัแรมของเหล่าเชลยศึก ชมภาพวิดีทศัน์ และ ฟังการบรรยายผ่านอุปกรณ์ชุดหูฟังเคล่ือนที่   
เป็นตน้ เหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ จงัหวดักาญจนบุรี มีความพร้อมในการรับรองนักท่องเที่ยวมุสลิม 
เน่ืองจากมีเส้นทางท่องเที่ยวทางประวติัศาสตร์และแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่ไม่ขดัต่อหลัก
ของศาสนาอิสลาม  
 

ตารางที่ 2.1 นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเขา้มาประเทศไทย 10 อนัดบัแรก  

 

ล าดับ ประเทศ 2559 2560 

1. จีน 8,757,646 9,806,260 11.97 
2. มาเลเซีย 3,494,890 3,494,488 -0.01 
3. เกาหลีใต ้ 1,463,842 1,709,067 16.75 
4. ลาว 1,388,020 1,682,087 21.19 
5. ญี่ปุ่ น 1,439,510 1,544,442 7.29 
6. อินเดีย 1,194,508 1,415,197 18.48 
7. รัสเซีย 1,090,083 1,346,338 23.51 
8. สหรัฐอเมริกา 975,643 1,056,423 8.28 
9. สิงคโปร์ 967,550 1,032,647 6.73 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ) 

 

ล าดับ ประเทศ 2559 2560 

10. สหราชอาณาจกัร 1,004,345 994,755 -0.95 

 
ที่มา:  กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2561) 

 
 จากตารางที่ 2.1 จะเห็นได้ว่า ประเทศมาเลเซีย เป็นกลุ่มประเทศที่มีนักท่องเที่ยวเดิน
ทางเขา้มาในประเทศไทยเป็นอนัดบัที่ 2 รองจากประเทศจีน ซ่ึงประชากรร้อยละ 61.3 ของมาเลเซีย
นับถือศาสนาอิสลาม และมีศาสนาอิสลามเป็นศาสนาประจ าชาติ ซ่ึงปัจจุบนัมาเลเซียมีประชากร
มุสลิมมากเป็นอนัดบัหน่ึงของประเทศ (ดวงกมล  การไทย , 2559) 
 
ตารางที่ 2.2  ประมาณการนกัท่องเที่ยวและรายได ้ปี 2560 ของจงัหวดั กาญจนบุรี นครปฐม ราชบุรี 
        สุพรรณบุรี  ( มกราคม  -ธนัวาคม )  
 

จังหวัด OR  

จ านวนผู้
เยีย่มเยอืน 
(คน) 

 

รายได้จากผู้
เยีย่มเยอืน 
(ล้านบาท) 

 

กาญจนบุรี 66.59 + 4.61 8,649,363 + 6.36 22,815.95 + 9.75 

นครปฐม 68.85 + 3.91 3,849,233 + 4.61 5,462.19 + 8.51 
ราชบุรี 55.42 + 4.26 1,801,665 + 5.91 3,107.40 + 10.26 

สุพรรณบุรี 81.91 + 1.67 3,124,529 + 5.32 4,994.70 + 8.94 
 

ที่มา: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2561) 

 

 จากตารางที่ 2.2 ขอ้มูลจงัหวดักาญจนบุรี มีจ  านวนผูม้าเยอืนมากที่สุด เม่ือเปรียบเทียบ
กบั 4 จงัหวดั ในภาคตะวนัตกของประเทศไทย ไดแ้ก่ กาญจนบุรี นครปฐม ราชบุรี สุพรรณบุรี โดย
คิดเป็นตวัเลข 8,649,363 คน และสร้างรายได้จากผูม้าเยีย่มเยอืน 22,815.95 ลา้นบาท ในปี 2560 
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แสดงให้เห็นชัดเจนว่า จังหวัดกาญจนบุรี มีศักยภาพทางด้านการท่องเที่ยวในการรองรับ
นกัท่องเที่ยวจากทัว่โลก มากกวา่ ทุกจงัหวดัในภูมิภาคเดียวกนั  
 
ตารางที่ 2.3  สถิติการท่องเที่ยวภายในจงัหวดักาญจนบุรี  
 

 
รายละเอียด 

มกราคม - ธันวาคม 

2559    2560    %Change 

ผู้มาเยือน 8,132,468  8,872,542  + 9.10   

       คนไทย 7,709,075  8,408,753  + 9.08   

       ต่างชาติ 423,393  463,789  + 9.54   

นักท่องเที่ยว 3,101,452  3,447,736  + 11.17   

       คนไทย 2,923,161  3,251,572  + 11.23   

       ต่างชาติ 178,291  196,164  + 10.02   

นักทัศนาจร 5,031,016  5,424,806  + 7.83   

        คนไทย 4,785,914  5,157,181  + 7.76   

        ต่างชาติ 245,102  267,625  + 9.19   

ระยะเวลาเข้าพักเฉลี่ย (วัน) 2.33  2.34  + 0.01   

        คนไทย 2.31  2.31   0.0   

        ต่างชาติ 2.79  2.84  + 0.05   
 

ที่มา: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2561) 

 

 จากตารางที่ 2.3 ขอ้มูลจงัหวดักาญจนบุรี จ  านวนนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างชาติ
รวมกนั ในปี 2560 เป็นจ านวน  3,447,736 คน เพิม่ขึ้นจากปี 2559 คิดเป็นร้อยละ 11.17 มีระยะเวลา
ในการพกัคา้งคืนเฉล่ียในปี 2560 เป็นจ านวน 2.34 คืน   แสดงถึงศกัยภาพทางดา้นการท่องเที่ยวของ
จงัหวดักาญจนบุรีมีอตัราการขยายตวัขึ้นในทุกๆปี 
 ภายในงานวิจยัน้ี มีความตั้งใจจะส ารวจนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้มาใชบ้ริการ
ผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีเป็นหลัก ดังนั้นจาก
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ฐานขอ้มูลที่สืบคน้ได้ในปัจจุบัน จึงยงัไม่สามารถระบุปริมาณนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมใน
จ านวนที่ชดัเจนได ้

 
2.2.  แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
        1.  ความหมายของความคาดหวัง  
 รัตนา สุขะนินทร์, 2547 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 17) ไดใ้ห้ความหมายของ
ความคาดหวงั (Expectation) วา่เป็นทศันคติที่เก่ียวกบัความตอ้งการหรือความปรารถนาที่ผูบ้ริโภค
คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้นๆ  
 อารี ลือกลาง, 2555 (อ้างถึงใน Jie He, 2559: 8) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงั 
(Expectancy) หมายถึงความรู้สึกนึกคิด หรือ ความคิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเกี่ยวกบัความคาดคะเน 
หรือ การคาดการณ์ล่วงหน้าถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่าควรจะมี ควรจะเป็น ควรจะเกิดขึ้น หรือว่าควรจะ
เปล่ียนแปลงตามความจ าเป็นที่มีต่อการรับบริการของบุคลากร 
 สุรางค ์จนัทร์เอม, 2529 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 17) ไดใ้ห้ความหมายของ
ความคาดหวงัไวว้า่ ความคาดหวงั คือความเช่ือวา่ส่ิงใดที่น่าจะเกิดขึ้นและส่ิงใดบา้งน่าจะไม่เกิดขึ้น
ความคาดหวงัจะเกิดขึ้ นได้ถูกต้องหรือไม่ขึ้ นอยู่กับประสบการณ์ของบุคคล เช่น บุคคลเคยมี
ประสบการณ์ที่คล้ายคลึงกันกับประสบการณ์ใหม่ก็อาจท าการคาดหวงัได้ไม่พลาดเกินไป หรือ
อาจจะคาดหวงัไดถู้กตอ้งกบับุคคลที่ไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อน 
 อีแวน (Evans, 1962 อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 19)ไดใ้ห้ค  าอธิบายเก่ียวกับ
ความคาดหวงัวา่ ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกที่สะทอ้นใหเ้ห็นถึง ความตอ้งการของคนในการที่จะ
ตีความต่อสภาพแวดลอ้ม  เพือ่ใหไ้ดม้าในส่ิงที่ตนตอ้งการ 
 ดงันั้นใน จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั หมายถึง การรู้สึกนึกคิด การ
คาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหนา้ของนกัท่องเที่ยว ต่อส่ิงที่จะเกิดขึ้นหรือบริการที่จะไดรั้บเม่ือตดัสินใจ
เลือกซ้ือบริการใดบริการหน่ึง โดยใช้ประสบการณ์ของตนเองและทศันคติเกี่ยวกับสินคา้หรือ
บริการนั้นๆ เป็นตวัช้ีน า ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละคนยอ่มมีความแตกต่างกนั 
        2.  องค์ประกอบและปัจจัยของความคาดหวัง  
 แนคเลอร์ และลอวเ์ลอร์, 2550 (อ้างถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 18) ได้กล่าวถึง
องคป์ระกอบของความคาดหวงัไว ้3 ประการ คือ  
            1.  การคาดหวงัเก่ียวกบัผลที่เกิดขึ้น บุคคลจะมีพฤติกรรมอยา่งไร จะขึ้นอยู่กบัในใจเขามี
การคาดหวงัอยา่งไรเก่ียวกบัผลที่ติดตามมาเช่น คนที่คาดหวงัวา่ถา้เขามีการผลิตเพิ่มขึ้นเขาจะไดรั้บ
การยกยอ่ง เขาก็จะตดัสินใจท างานหนกัขึ้น แต่ถา้เขาคาดหวงัว่าแมมี้การผลิตเพิ่มขึ้น เขาก็จะไม่ได้
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ประโยชน์อะไรเพิม่ขึ้นเลย เขาก็จะไม่ทุ่มเทใหก้บังานเป็นพเิศษแต่อยา่งใด 
            2.  ความพอใจหรือคุณค่าของผลที่เกิดขึ้นที่เขาคาดหวงัว่าจะเกิดขึ้นนั้น ไดก่้อให้เกิดความ
พอใจหรือมีคุณค่าแก่เขาเพยีงใด เช่น คนที่คาดหวงัว่าถา้เขาท างานหนักขึ้น เขาจะไดค้่าจา้งเพิ่มขึ้น 
ซ่ึงจะสร้างความพอใจแก่เขามาก แต่ถา้การท างานหนักขึ้นท าให้เขาไดรั้บค ายกยอ่งชมเชยซ่ึงไม่ใช่
เงิน ก็จะท าใหเ้ขามีความพอใจนอ้ย เป็นตน้  
            3.  ความคาดหวงัเก่ียวกบัก าลงัความพยายามกบัผลการปฏิบติังาน ความคาดหวงัของบุคคล
เก่ียวกับความยุ่งยากในการปฏิบติังานให้ประสบความส าเร็จ จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
บุคคลนั้นวา่จะปฎิบติังานดงักล่าวนั้นหรือไม่  
 รัตนา  สุขะมินทร์, 2550 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราว,ี 2555: 18) กล่าวถึงองคป์ระกอบของ
ความคาดหวงัดงัน้ี  
            1.  บริการที่พงึประสงค ์(Desired  Service) เป็นส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บหรือปรารถนา
ที่จะไดรั้บซ่ึงระดบัของความปรารถนานั้น ขึ้นอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคลและความเช่ือของ
ลูกคา้ที่มีต่อบริการที่ไดรั้บ 
            2.  บริการที่เพยีงพอ (Adequate Service) เป็นระดบัที่ต  ่าสุดของการบริการที่ลูกคา้จะยอมรับ
ได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซ่ึงความคาดหวงัระดับน้ีเกิดจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อ
ทางเลือกของผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ  
            3.  บริการที่คาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดบัการให้บริการที่ลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บ 
จากผูใ้หบ้ริการ ในขณะที่ลูกคา้พบปะกบัผูใ้หบ้ริการ การบริการที่คาดการณ์น้ีมีผลกระทบโดยตรง
ต่อการก าหนดระดบัการบริการที่พงึประสงค ์ 
 Chistopher, Sandra, and Barbara, 1996 (อา้งถึงใน อินทร์ชญาณ์ เอกธนวตัน์ 2559: 17) 
ไดศึ้กษาและพบวา่มีประเด็นที่น่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวต่อแหล่งท่องเที่ยว
และบริการดงัต่อไปน้ี 
            1.  ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวต่อแหล่งท่องเที่ยวและบริการจะมีความผนัแปรใน
สถานการณ์ที่แตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการใหค้  าปรึกษาจากสตัวแพทย ์ในการรักษา
สัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้นความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรม
เดียวกันยงัมีความแตกต่าง เช่น นักท่องเที่ยวจะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบิน
ระยะสั้นในประเทศ แต่นักท่องเที่ยวจะคาดหวงัว่าจะมีตอ้งมีการบริการอาหารในการบริการของ
เที่ยวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
             
             



16 
 

            2.  ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวต่อแหล่งท่องเที่ยวจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรที่
แตกต่างกนั เช่น กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง, กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอาย ุกลุ่มพนกังานที่ท  างาน
ในโรงแรมกบักลุ่มพนกังานที่ท  างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้น ยงัพบวา่ ความคาดหวงัของ
นักท่องเที่ยวยงัแตกต่างกนั ในแต่ละประเภท เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับ
ไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาที่ก  าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาที่รถไฟมาสายกว่า
เวลาที่ก  าหนดเป็นวนิาที 
            3.  ความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวต่อแหล่งท่องเที่ยวจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จาก
การรับบริการจากผูใ้หบ้ริการรายต่างๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บริการใน
อุตสาหกรรมที่มีความเก่ียวขอ้งกนัในกรณีที่นกัท่องเที่ยวไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมา
ก่อน แต่ในกรณีที่นักท่องเที่ยวไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการที่มีความเก่ียวข้องมาก่อน
นกัท่องเที่ยวจะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น การบอกปากต่อ
ปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอของผูใ้หบ้ริการ  
 Parasuraman, Berry, and Zeithaml, 1990 (อา้งถึงใน อินทร์ชญาณ์ เอกธนวตัน์ 2559: 
17) ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัที่มีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 
            1. การไดรั้บการบอกเล่า ค  าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
            2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
            3. ประสบการณ์ในอดีต 
            4. ข่าวสารจากส่ือ และ จากผูใ้หบ้ริการ 
            5. ราคา  
 วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539 (อา้งถึงใน อินทร์ชญาณ์  เอกธนวตัน์ 2559: 18) กล่าวไว้
วา่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดขึ้นจากปัจจยั 7 ประการ ดงัน้ี  
            1.  ช่ือเสียง ภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งค  าร ่าลือต่างๆ  
            2.  ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 
            3.  ตวัสินคา้ หรือ บริการ เช่น ประเทศที่ผลิต ยีห่อ้ 
            4.  ราคาของบริการนั้น 
            5.  สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
            6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 
            7.  คู่แข่งของสถานบริการนั้น  
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2.3  แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
       1. ความหมายของการรับรู้ 
 สุชา  จนัทร์เอม, 2544  (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราว,ี 2555: 20) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้    
( Perception) คือกระบวนการที่บุคคลเขา้ติดต่อกบัส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงเร้าที่อยูร่อบๆ ตวั เช่น บุคคล 
สตัว ์ส่ิงของ และ ปรากฏการณ์ธรรมชาติต่างๆ ลว้นจดัเป็นส่ิงเร้าทั้งส้ิน และ บุคคลจะรับรู้โดยใช้
อวยัวะสัมผสั (Sense Organ) ที่มีอยู ่ไดแ้ก่ หู ตา ปาก จมูก ผิวหนัง เป็นตน้ โดยการรับรู้ จะตอ้งมี
การตีความหมายจากการรับสมัผสัหรือตอ้งมีการใส่ความหมายให้กบัส่ิงต่างๆ ที่ผ่านเขา้มา ในการ
รับสมัผสันั้นดว้ย  
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (อ้างถึงใน พรศิริ บินนาราวี,  2555: 21 ) ไดใ้ห้ความหมาย
ของการรับรู้ว่า การรับรู้คือความสัมพนัธ์ที่มีความหมาย การรับรู้เป็นกระบวนการแห่งการแปล
ความหมายจากการสัมผสัที่ไดรั้บ ออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดที่มีความหมาย คนเราตอ้งใชค้วามรู้เดิม
หรือประสบการณ์เดิมที่มีมาก่อน จึงจะเกิดการรับรู้ ดงันั้นการรับรู้ จึงเป็นกระบวนการที่เกิดแทรก
ระหวา่งส่ิงเร้าและการตอบสนอง 
 บรรยงค ์ โตจินดา, 2543 (อา้งถึงใน วิมลรัตน์  หงส์ทอง, 2555: 22) ให้ความหมาย การ
รับรู้ หมายถึง การที่บุคคลได้รับตีความและตอบสนองต่อส่ิงที่เกิดขึ้น การรับรู้แบ่งได้เป็น 2 
กิจกรรม คือ การรับรู้ขอ้มูลและการแปลขอ้มูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้ง
ค านึงถึงความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลข่าวสาร ความสนใจและประสบการณ์ จึงจะสามารถแปล
ความไดถู้กตอ้ง 
 จากความหมายขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การรับรู้ คือการกระบวนการแปลความหมาย
ของบุคคลจากการไดไ้ปสัมผสัส่ิงเร้าต่างๆ หรือส่ิงแวดลอ้มรอบตวัโดยผ่านประสาทสัมผสัทั้ง 5 
ไดแ้ก่ หู ตา ปาก จมูก ผวิหนงั ซ่ึงในการแปลความจากการสมัผสัน้ีจะตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิมที่
มีมาก่อนของบุคคลนั้นเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย  
       2.  กระบวนการรับรู้ 
 รัจรี  นพเกตุ, 2540 (อ้างถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 21)  ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ
รับรู้ไวว้่า  กระบวนการรับรู้เร่ิมตน้ที่การกระตุน้อวยัวะรับความรู้สึก โดยที่อวยัวะแต่ละชนิดจะ
สามารถรับพลงังานไดเ้ฉพาะอยา่ง เช่น หู รับไดเ้ฉพาะพลงังานเสียง จมูกรับไดเ้ฉพาะกล่ิน เป็นตน้ 
และพลงังานแต่ละชนิดยงัมีความแตกต่างกนัในตวัของมนัเอง ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการรู้สึกที่แตกต่างกนั 
เป็นตน้วา่ การเห็นแสงสีต่างๆ กนั การไดย้นิเสียงสูง จึงเป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการรับรู้ ถดั
มาเม่ืออวยัวะถูกกระตุน้ จะมีการส่งกระแสประสาทขึ้นสู่สมอง สมองจะเกิดการรู้สึก การรู้สึก
แตกต่างจาการรับรู้ เน่ืองจากการรู้สึกไม่ไดผ้า่นกระบวนการแปลความหมาย เช่น รู้สึกเพยีงแค่ว่าได้
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วตัถุหรือเหตุการณ์ที่เป็นจริง 

อวยัวะรับความรู้สึก 

สมองรับสัญญาณหรือเกิดการรู้สึก 

การตีความหมาย 

ยนิเสียงขึ้นเร่ือยๆ แต่การรับรู้จะสามารถบอกไดว้า่เสียงนั้นเป็นเสียงอะไร โดยอาศยัประสบการณ์ที่
มีมาในอดีต กระบวนการรับรู้จึงสามารถอธิบายได ้ดงัภาพประกอบ 
 
 
 
  

 
 
 
  
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2.1  กระบวนการรับรู้ 
 
 ซีรีโนและโบดาเคน (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 22)  ไดใ้ห้ความหมายของการ
รับรู้วา่ คือ การที่บุคคลใชร้ะบบภายในของเขารับเอาขอ้มูลจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกเขา้มาโดยจิต
วสิยั (Subjective) และมีการสร้างสรรคท์  าใหเ้กิดกระบวนการ 3 อยา่ง คือ การเลือกส่ิงเร้า การจดัหมู่
ใหแ้ก่ส่ิงเร้า และการตีความหรือการประเมินค่า  
 จ  าเนียร  ช่วงโชติ, 2519 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราว,ี 2555: 22) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ
รับรู้วา่ การรับรู้จะเกิดขึ้นตอ้งประกอบดว้ย  
           1.  การสมัผสั หรืออาการสมัผสั คนเรารับรู้ส่ิงเร้าโดยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย อวยัวะ
เหล่าน้ี เป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ส าคญัในการสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทางสมอง
เพือ่ใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
           2.  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ ตามปกติบุคคลมักเกิดการรับรู้โดยไม่ตอ้ง
สัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์ที่บุคคลได้รับจากการรับรู้และเรียนรู้จาก
ส่ิงแวดล้อมสะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจได้ทนัที แม้ว่าจะสัมผสัส่ิงเร้าเพียง
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บางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้า ท  าให้มองเห็นภาพ
ส่วนรวมชดัเจน 
           3.  การแปลความหมายของการสมัผสักบัการรับรู้มกัด าเนินไปคู่กบัการรับสัมผสัเสมอถา้เรา
ถูกเร้าด้วยส่ิงที่ไม่เคยพบเห็นมาก่อน เรามักแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่เคยพบเห็น
มาแลว้  
           4.  ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรู้สึกจาก
สัมผสั เพื่อให้เป็นการรับรู้ ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้
เดิมหรือความชดัเจนที่เคยมีมาแต่หนหลงั  
       3.  การรับรู้คุณภาพการบริการ 

Antonides, Gerrit & Van Raaij, Fred W., 1998 (อา้งถึงใน ธนทศัน์ ธนีสันต,์ 2557:13) 
กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูง ก็ต่อเม่ือ
ความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัที่ตั้งไว ้การรับรู้คุณภาพที่สูงต่อสินคา้หรือบริการ
ลูกคา้จะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความ
สะดวกสบาย ความวางใจ ความถ่ีในการเสียต ่า และ บริการหรือสินคา้จะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  า
การเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั้น  

Gronroos, 1990 (อ้างถึงใน ธนทศัน์ ธนีสันต์, 2557: 13) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการประกอบไปด้วย 2 ลักษณะคือ ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้รับและลักษณะตาม
หน้าที่หรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับ ผู ้
ใหบ้ริการ จะใชเ้ทคนิคอะไรที่จะท าใหลู้กคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจความตอ้งการพื้นฐาน 
การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ที่ไดจ้ากประสบการณ์ที่ผ่าน
มา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยที่ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และ
ความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ที่จะเป็นการพจิารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไร
ให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ที่ผ่านมา เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพ
บริการที่ดีของลูกคา้ มี 6 ประการดงัน้ี  
     1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพบริการที่ดีในเม่ือผูใ้ห้บริการ
มีความรู้ ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
     2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลุกคา้ที่มีต่อพนกังานบริการ พจิารณาเก่ียวกบัความ
เอาใจใส่การแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
     3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบไปดว้ย
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สถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตวัพนักงาน และ ระบบที่ท  างานที่ได้ออกแบบให้ง่ายต่อการเขา้ถึง
บริการรวมไปถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
           4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามที่มีการตกลง
การใชบ้ริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสญัญาที่ตกลงไวซ่ึ้งถือ
วา่เป็นส่ิงที่ลุกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ 
           5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคา้มีความรู้สึกวา่ มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
           6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกคา้มักเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินที่จ่ายไป  

Smith and Huston, 1998 (อา้งถึงใน ธนทศัน์ ธนีสันต,์ 2557: 13) กล่าวว่าผลลพัธ์ที่
เป็นไปได้ในการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้หลังจากที่ไดมี้การใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ 4 
ประเภท คือ ต  ่ากวา่คุณภาพ คุณภาพยอมรับได ้คุณภาพดี และคุณภาพที่เหนือกวา่  
           1.  ต  ่ากว่าคุณภาพ แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของลูกค้าน้อยกว่าความ
คาดหวงัไว ้เป็นผลท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจในบริการที่ไดรั้บ 
           2.  คุณภาพที่ยอมรับได ้แสดงถึงลูกคา้รับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ไดเ้ท่ากบัความคาดหวงั
ไว ้ถา้ผูใ้หบ้ริการท าใหลู้กคา้มีความสุขกบัการใชบ้ริการ คุณภาพระดบัน้ีอาจจะไม่เพยีงพอ 
           3.  คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์สูงกว่าความคาดหวงัซ่ึงเป็นผลให้
ลูกคา้สนใจที่จะยงัใช้บริการต่อไป และ มากกว่านั้นยงัก่อให้เกิดการประชาสัมพนัธ์แบบปากต่อ
ปากไปยงัลูกคา้กลุ่มอ่ืน 
           4.  คุณภาพเหนือกวา่ แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ที่เกินกว่าความตอ้งการจริง
ของลูกคา้ ซ่ึงท าใหเ้กิดความประทบัใจในการบริการและยนิยอมที่จะจ่ายแพงในการใชบ้ริการ 

กล่าวโดยสรุปคือ การรับรู้คุณภาพการบริการ คือผลลพัธ์ที่ลูกคา้ได้ประเมินออกมา
หลงัจากที่ลูกคา้ไดม้าใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ ผ่านประสบการณ์ของลูกคา้ซ่ึงผลลพัธ์จะแตกต่าง
กนัไปตามความคาดหวงัและประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละคน โดยจ าแนกผลได ้4 ประเภทคือ ต  ่า
กวา่คุณภาพ คุณภาพยอมรับได ้คุณภาพดี และคุณภาพที่เหนือกวา่  เป็นตน้ 
 
2.4  แนวคดิ ทฤษฏีความพึงพอใจ 
       1.  ความหมายของความพึงพอใจ 

วรูม, 1964 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 25) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ทศันคติและความพงึพอใจในส่ิงหน่ึง สามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะค าสองค าน้ี หมายถึง ผลที่ไดจ้า
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การที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิง
นั้นๆ และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความไม่พงึพอใจ 

Wolman, 1973 (อ้างถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 25) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2549 (อา้งถึงใน ธนทศัน์  ธนีสันต,์ 2557:15) ไดใ้ห้ความหมายของ
ความพงึพอใจ วา่เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล หากการให้บริการหรือสินคา้
มีประสิทธิภาพตามความคาดหวงั จะส่งผลท าให้เกิดความพึงพอใจแต่ถา้ไม่ตรงกบัความคาดหวงั 
จะท าใหเ้กิดความไม่พงึพอใจ 

สาธิตา สุรวงศเ์ดชา, 2541 (อา้งถึงใน พรศิริ บินนาราวี, 2555: 26) ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้น แต่ทั้งน้ี ความพึงพอใจของบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
ขึ้นกบัค่านิยมและประสบการณ์ที่ไดรั้บ 

กชกร เบา้สุวรรณ และคณะ, 2550 (อา้งถึงใน ธนทศัน์  ธนีสันต,์ 2557:16) ความพึง
พอใจหมายถึง ส่ิงที่ควรจะเป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของ
ทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ ที่มนุษยเ์รา
ไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ไดแ้ละเป็นความรู้สึกที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและ
ลบ แต่ก็เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิด
ความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกที่พงึพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะ
ท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความไม่พงึพอใจ 

จากการศึกษาความหมายขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการ
แสดงออกของทศันคติดา้นบวกหรือทศันคติดา้นลบ  หลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล โดยจะมี
ทศันคติดา้นบวกเม่ือไดรั้บความพงึพอใจ หรือ เป็นไปตามความคาดหวงั และ มีทศันคติดา้นลบเม่ือ
ไม่พงึพอใจหรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
ขึ้นอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ที่ไดรั้บ 
       2.  แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 

 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท,์ 2535 (อา้งถึงใน ธนทศัน์  ธนีสนัต,์ 2557:16) ไดศ้ึกษาแนวคิด

เก่ียวกบัความพงึพอใจในการใหบ้ริการโดยกล่าวถึงเร่ืองต่างๆ ดงัน้ี  

       1.  ลักษณะของงานบริการ 

            1.1  งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกนั คือ ไม่อาจก าหนด
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ความตอ้งการแน่นอนได ้ขึ้นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร  

            1.2  งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่

ขึ้นอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ  การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าได ้นอกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น  

            1.3  งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิตส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการจะได ้คือความพงึพอใน 

ความรู้สึกคุ่มค่าทีไ่ดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงที่ส าคญัมาก 

            1.4  งานบริการเป็นงานที่ตอ้งตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหล้งมือปฏิบตัิ

ในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัเวลาใดก็จะตอ้งตาม

ก าหนดนดั 

       2.  องค์ประกอบของงานบริการ 

            2.1  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละมี

คุณภาพดี 

            2.2  คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็นอยา่งดี 

            2.3  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สญัลกัษณ์ตอ้งสามารถส่ือ

ความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี  

Millett, 1954 (อา้งถึงใน ธนทศัน์ ธนีสันต,์ 2557:17) กล่าวว่าเป้าหมายส าคญัของงาน
บริการ คือการสร้างความพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัหรือแนวทางคือ  
       1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติ 
ที่ว่า ทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมในแง่มุมของ
กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบติัในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคล ที่ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
       2.  การใหบ้ริการที่ตรงเวลา หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ผลการปฏิบตัิงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อ
เวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
       3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลักษณะ มีจ านวนการ
ใหบ้ริการ และสถานที่ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millett เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลา 
จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ  านวนการใหไ้ม่เพยีงพอ และสถานที่ตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม
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ใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 
       4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรือ
ผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะท าหน้าที่ไดม้ากขึ้น
โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
       2.5  แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

อภิสรา กวางคีรี (2561: 21)  กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที่ที่ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 

ธนทศัน์  ธนีสนัต ์(2557: 23) คุณภาพการให้บริการ เป็นการสร้างความแตกต่างให้กบั
ธุรกิจประเภทการบริการที่จะส่งผลใหส้ามารถสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
ได ้

วิไล ฤกษ์นุ้ย, 2538 (อ้างในธันยวงศ์ ชาญเจริญ 2555: 14) คุณภาพบริการ หมายถึง
คุณสมบติั คุณลกัษณะที่จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการที่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) รับรู้ว่ามี
ความโดดเด่นตรงหรือเกินความคาดหวังเป็นที่ น่าประทับใจ จากการที่ผู ้รับบริการได้จ่าย 
แลกเปล่ียน สมัผสั มีประสบการณ์ ทดลองใช ้ฯลฯ 

สรุป คุณภาพบริการ คือ คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัของบริการหมายรวมถึงส่ิงที่จบัตอ้ง
ไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้ที่น าเสนอต่อลูกคา้ดว้ยความแตกต่าง จนสามารถสร้างความพึงพอใจหรือเกิน
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 
การประเมินคุณภาพในการให้บริการ 

ประสงค์ ประณีตผล และคณะ, 2543 (อ้างถึงใน ธนทศัน์ ธนีสันต์, 2557: 18)ว่า
คุณสมบตัิของคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality Attributes) มีดงัน้ี  
       1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) จะรวมถึงความคงที่ของคุณลกัษณะ และความสามารถในการ
พึ่งพาอาศยั หมายความวา่ บริษทัจะตอ้งท าการบริการลูกคา้ให้ถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก รวมถึงจะตอ้ง
ใหเ้กียรติในการรักษาค ามัน่สญัญา 
       2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกับความตั้งใจ หรือ ความพร้อมของพนักงานที่จะ
จดับริการลูกคา้ใหท้นัท่วงที 
       3.  ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ที่จ  าเป็นของพนักงานที่ตอ้งใช้
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ในการบริการ 
       4.  การเขา้ถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการ และง่ายต่อการติดต่อ  
       5.  อธัยาศยั (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ ความเป็นมิตร ในการติดต่อ
กบับุคคล  
       6.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็นจากลูกคา้ พร้อมทั้งยนิดีที่
จะแสดงความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพ และ ภาษาที่เขา้ใจง่าย โดยพิจารณาความแตกต่างของระดบั
ลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย 
       7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ และความซ่ือสตัย ์ 
       8.  ความมั่นคง (Security) หมายถึงความปลอดภยัจากอันตราย ความเส่ียงและความขอ้งใจ
ทั้งหลาย 
       9.  ความเขา้ใจ (Understanding) / การรู้จกัลูกคา้ ( Knowing the customer ) รวมถึงความ
พยายามเขา้ใจความตอ้งการที่แทจ้ริงของลูกคา้ 
      10.  ลกัษณะทางกายภาพที่สัมผสัได ้(Tangible) หมายถึงลกัษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมดในการ
ใหบ้ริการ   

พาราซุรามาน และคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อา้งถึงในอภิสรา  
กวางคีรี, 2561: 21) ได้ก าหนดมิติที่จะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service 
Quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค  าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความ
นิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรที่ Ziethaml และคณะ ที่ได้
พฒันาขึ้นมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปไดใ้นตารางด้านล่าง ก่อนที่จะมีการ
ปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้ห้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการ
ใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  
       มิติที่ 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น

การใหบ้ริการ  

       มิติที่ 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือการ

บริการที่เป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  

       มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องคก์ารที่ให้บริการแสดงความเต็ม

ใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ที่ ทนัทีทนัใด  

       มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงานบริการที่

รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  



25 
 

       มติิที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตที่เป็นกนัเอง รู้จกัให้

เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

       มติิที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย

ความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

       มิติที่ 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัหรือ

ปัญหาต่าง ๆ  

       มิติที่ 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ไม่

ยุง่ยาก  

       มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์

และการส่ือความหมาย  

       มิติที่ 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและท า

ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

  ต่อมาภายหลัง ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 

ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใชว้ธีิการสมัภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค  าตอบที่ไดจ้าก

การสัมภาษณ์จ านวน 97 ค  าตอบ ได้ท  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มที่แสดงถึงคุณภาพการ

ให้บริการ โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่ 1 เป็น

แบบสอบถามที่ใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนที่ 2 เป็นการ

วัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการเป็นที่ เ รียบร้อยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวัด 

SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัใน

บริการ และถ้าผลลัพธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือ

หน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี ทั้งน้ี นักวิชาการที่ท  าการวิจยัดงักล่าว ไดน้ า

หลกัวชิาสถิติเพือ่พฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และ

ได้ท  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL 

สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 

ประการ SERVQUAL ที่ท  าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ
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มิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman, and Berry, 

1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย  

       มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้

เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้น

การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น  

       มิติที่ 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง

กบัสัญญาที่ให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผล

ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการที่ไดรั้บนั้น

มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

       มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

       มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ

ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี 

ใชก้ารติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด  

       มิติที่  5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  

 SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ

อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตาม

ความตอ้งการในบริการที่เขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการของ

องคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของ
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บุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการประสบ

ผลส าเร็จ 

  โดย  Service Quality หรือ SERVQUAL คือ ส่ิงที่ลูกคา้จะตดัสินเม่ือไดรั้บบริการ ซ่ึง

จะน าไปสู่ Gap Modelหรือช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัและส่ิงที่เกิดขึ้นจริงหลกัจากที่ใชบ้ริการ 

โดยช่องวา่งทั้ง 5 ของ Gap Model คือ 

       1.  ช่องว่างที่เกิดจาก “ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงั” กบั “ส่ิงที่ผูใ้ห้บริการคิดว่าลูกคา้คาดหวงั” ก็คือ ผู ้

ใหบ้ริการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ผิด เกิดจากการไม่ศึกษาคามตอ้งการของลูกคา้ ส่ือสารกบั

ลูกคา้นอ้ยเกินไป 

       2.  ช่องวา่งที่เกิดจาก “ส่ิงที่ผูใ้หบ้ริการคิดวา่ลูกคา้คาดหวงั” กบั “มาตรฐานคุณภาพที่ตั้’

ขึ้นมา” ต่อเน่ืองมาจากขอ้ 1. เม่ือรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้มาผดิ จึงท าใหต้ั้งมาตรฐานการบริการ

ขึ้นมาไม่ตรงความตอ้งการลูกคา้ 

       3.  ช่องวา่งที่เกิดจาก “มาตรฐานคุณภาพที่ตั้งขึ้นมา” กบั “บริการที่ท  าใหก้บัลูกคา้ไดจ้ริง” คือ 

ส่ิงที่ผูใ้หบ้ริการท าไดจ้ริงไม่ตรงกบัมาตรฐานที่ตั้งไว ้เช่น ตั้งมาตรฐานการบริการไวว้า่ส่งสินคา้

ภายใน 1 สปัดาห์ แต่ไม่สามารถท าไดจ้ริง 

       4.  ช่องวา่งที่เกิดจาก “บริการที่ท  าใหก้บัลูกคา้ไดจ้ริง” กบั “การส่ือสารใหลู้กคา้รับรู้” ไม่

ตรงกนั เช่น การใหส้ญัญาเกินจริงกบัลูกคา้มากเกินจริง หรือ การโฆษณาเกินจริงกบัลูกคา้ 

       5.  ช่องวา่งที่เกิดจาก “ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงั” กบั “บริการที่ลูกคา้ไดรั้บจริงๆ” ทั้งหมดก็จะมาจาก

ความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลจาก GAP ที่ 1 ถึง 4 จนท าใหบ้ริการที่ลูกคา้ไดรั้บไม่ตรงกบัความ

คาดหวงัของลูกคา้ 
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ภาพที่ 2.2 Gap Model 

 

ที่มา: Parasuraman A., Zeithaml V.A. and L.L. Berry (1985), “A Conceptual model of service 

quality and its implications for future research,” Journal of Marketing, 49 (Fall 1985): 44. 

 

 ชลลดา มงคลวนิช และ รัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2561: 81) อธิบายถึงเกณฑใ์นการวดั
คุณภาพบริการโดยใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL จะเน้นไปที่การบริการที่ลูกคา้คาดหวงั ( Expected 
Service: ES) และการบริการลูกคา้ที่ไดรั้บ ( Perceived Service: PS) ซ่ึงในการประเมินคุณภาพของ
การบริการทั้ง 5 ปัจจยั จะวดัจากขนาดของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการ
ดงัน้ี  
       1.  ค่าเฉล่ียการรับรู้ ( P) – ค่าเฉล่ียความคาดหวงั (E)  ผลลัพธ์เป็นบวก หรือเท่ากับศูนย ์
หมายถึงผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจในคุณภาพบริการ 
       2.  ค่าเฉล่ียการรับรู้ (P) – ค่าเฉล่ียความคาดหวงั (E) ผลลพัธ์เป็นลบ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไม่มี
ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ 
 
เกณฑ์การพิจารณา 
       1.  กรณี E < P 
 เม่ือความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัต่อการบริการ จะ
เป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
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ความรู้สึกพอใจเพิม่มากขึ้นเม่ือความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและมีความรับรู้สูงขึ้น 
       2.  กรณี E = P  
 เม่ือความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการที่มีค่าเท่ากบัความรับรู้จากการบริการที่ไดรั้บจริง
ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพงึพอใจต่อการบริการ 
       3.  กรณี E > P 
 เม่ือความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ มีค่ามากกว่าความรับรู้จริงจากการบริการที่
ไดรั้บจริง  ผูใ้ชบ้ริการจะมีความรู้สึกไม่พึงพอใจการบริการที่ไดรั้บและความไม่พอใจจะเพิ่มมาก
ขึ้นเม่ือความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงขึ้น 
 
2.6  แนวคดิเกี่ยวกับความหมายและประเภทของธุรกิจโรงแรม 
 “โรงแรม” ตามความหมายในพระราชบญัญตัิโรงแรม พ.ศ.2547 มาตรา 4 หมายถึง 
สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพือ่ใหบ้ริการที่พกัชัว่คราวส าหรับคนเดินทาง
หรือบุคคลอ่ืนๆโดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ี “ไม่” รวมถึง 
       1.  สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นเพื่อให้บริการที่พกัชั่วคราวซ่ึงด าเนินการเพื่อการโดยส่วนราชการ 
รัฐวิสาหกิจ องคก์ารมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ของรัฐ หรือ เพื่อการกุศล หรือ การศึกษา ทั้งน้ี
โดยมิใช่เป็นการหาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 
       2.  สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บริการที่พกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็นราย
เดือนขึ้นไปเท่านั้น 
       3.  สถานที่พกัอ่ืนใดตามที่ก  าหนดในกฎกระทรวง 
 นอกจากน้ี ตามกฎกระทรวง ก าหนดประเภทและหลกัเกณฑก์ารประกอบธุรกิจโรงแรม 
พ.ศ. 2551 ไดร้ะบุให ้สถานที่ที่มีจ  านวนหอ้งพกัในอาคารเดียวกนั หรือ หลายอาคารรวมกนัไม่เกิน
ส่ีห้องและมีจ านวนผูพ้กัรวมกันทั้งหมดไม่เกินยี่สิบคน ซ่ึงจดัตั้งขึ้นเพื่อให้บริการที่พกัชั่วคราว
ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน อนัมีลกัษณะเป็นการประกอบกิจการเพื่อหา
รายไดเ้สริมและไดแ้จง้ให้นายทะเบียนทราบตามแบบที่รัฐมนตรีก  าหนด ไม่เป็นโรงแรม ตาม (3) 
ของบทนิยามค าวา่ “โรงแรม”  
 “ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม” หมายความว่า ผูไ้ดรั้บอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม
ตามพระบญัญตัิโรงแรม พ.ศ.2547 
 “ผู้จัดการ” หมายความวา่ ผูจ้ดัการโรงแรมตามพระบญัญติัโรงแรม พ.ศ.2547 
 “ผู้พัก” หมายความว่า คนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดที่ใช้บริการที่พกัชั่วคราวของ
โรงแรม 
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 “ใบอนุญาต” หมายความวา่ ใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม 
 
ประเภทของที่พักแรม 
 การแบ่งชนิดของโรงแรมมีลกัษณะการแบ่งคลา้ยกบัการแบ่งกลุ่มโรงแรม คือ ใชเ้กณฑ์
จากลกัษณะ และความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัเป็นตวัก  าหนด แต่แตกต่างกัน คือ การแบ่งชนิดของ
โรงแรม เป็นการกล่าวถึงรายละเอียดเฉพาะของลกัษณะโรงแรมแต่ละแห่ง ดงัน้ี (ธารีทิพย ์ทากิ,  
2549 อา้งถึงใน อภิสรา  กวางคีรี, 2561: 10 ) 
       1.  โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotels) เป็นโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นตวัเมือง หรือเขตชุมชนที่มี
ร้านคา้ หรือบริษทัธุรกิจต่าง ๆ ตั้งอยูอ่ยา่งหนาแน่น เป็นบริเวณซ่ึงสะดวกต่อการท าธุรกิจของผูเ้ขา้
พกัประเภทนกัธุรกิจ โรงแรมประเภทน้ีมุ่งขายหอ้งพกั และบริการดา้นธุรกิจต่าง ๆ เช่น บริการห้อง
จดัเล้ียง หอ้งประชุม และบริการศูนยธุ์รกิจ (Business center business) นอกจากนั้นยงัจดัให้บริการ
ดา้นธุรกิจภายในหอ้งพกัดว้ย เช่น บริการหนงัสือพมิพ ์กาแฟ โทรศพัทร์ะบบรับฝากขอ้ความ เคร่ือง
เล่นดีวดีี ระบบเคเบิลทีว ีระบบเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และบริการรถเช่า เป็นตน้ 
       2.  โรงแรมบริเวณสนามบิน (Airport Hotels) หมายถึง โรงแรมที่ตั้งอยู่ใกล้กับสนามบิน 
โดยเฉพาะสนามบินนานาชาติ (International Airports) กลุ่มผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่เป็นนักธุรกิจ 
เจา้หน้าที่ และลูกเรือของบริษทัสายการบิน และผูโ้ดยสารตกคา้ง (Lay over) ที่มีความจ าเป็นตอ้ง
คา้งคืนในโรงแรม อนัเน่ืองมาจากสาเหตุต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบักบัการเดินทางทางอากาศ  
       3.  โรงแรมประเภทห้องชุด (All-suite or Extended Stay Hotels) โรงแรมประเภทน้ีก าลงัไดรั้บ
ความนิยมในปัจจุบนั โดยห้องพกัทั้งหมดภายในโรงแรมจะถูกแบ่งออกอย่างสะดวกสบายและ
ค่อนขา้งหรูหราในรูปแบบของหอ้งชุดหรือหอ้งสวที (suite) คือ มีหอ้งนอนและห้องพกัผ่อนซ่ึงอาจ
ดดัแปลงเป็นที่ประชุมหรือที่ท  างาน โดยจดัแยกออกจากกนัอยา่งเป็นสดัส่วน และมีบริเวณเล็ก ๆ ที่
จดัสรรไวส้ าหรับเตรียมอาหาร (pantry) พร้อมวสัดุอุปกรณ์ และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เช่น ตูเ้ยน็ 
ไมโครเวฟ เพือ่อ านวยความสะดวกในการปรุงและอุ่นอาหารอยา่งง่าย 
       4.  โรงแรมตากอากาศ (Resort Hotels) หรือที่เรียกว่า “รีสอร์ท (resort)” หมายถึง โรงแรมที่มี
บรรยากาศธรรมชาติและทิวทศัน์ของแหล่งท่องเที่ยวโดยรอบ ที่จดัใหมี้กิจกรรมและการบริการต่าง 
ๆ เอ้ือต่อการพกัผ่อนหยอ่นใจแก่นักท่องเที่ยว เช่น มีกีฬากลางแจง้ บริการสปา           สระว่ายน ้ า 
หอ้งนัง่เล่น เพือ่ดึงดูดใจนกัเดินทางใหม้าพกัผอ่นและใชเ้วลาในช่วงวนัหยดุประจ าปี 
       5.  โรงแรมปะเภทที่พกัพร้อมอาหารเชา้ (Bed and Breakfast Hotels) เรียกอยา่งยอ่ว่า บีแอนด์บี 
(B&B) มีตน้ก าเนิดมาจากประเทศองักฤษและอีกหลาย ๆ ประเทศในทวปียโุรป ซ่ึงเจา้ของบา้นหรือ
เจา้ของอาคารขนาดเล็กบริเวณชานเมืองไดด้ดัแปลงพื้นที่ใชส้อยของบา้นเป็นห้องพกัหลาย ๆ ห้อง
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ส าหรับบริการแก่นกัเดินทางที่ตอ้งการเช่าพกัคา้งคืน นอกจากน้ียงัจดัส่ิงอ านวยความสะดวกแก่นัก
เดินทางดว้ยการบริการอาหารเชา้แบบคอนติเนนทลั 
       6.  โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) เป็นโรงแรมที่สร้างขึ้นเพื่อรองรับกลุ่มนัก
ธุรกิจโดยเฉพาะ เพราะนกัธุรกิจตอ้งเดินทางและมีการประชุมบ่อยคร้ังในแต่ละปี โรงแรมชนิดน้ีจึง
มกัจะมีจ านวนหอ้งพกัมาก เพือ่ใหเ้พยีงพอต่อจ านวนนักธุรกิจหรือผูเ้ขา้ประชุมและมกัจะมีจ านวน
หอ้งประชุมที่มาก พร้อมทั้งอุปกรณ์ดา้นการประชุมที่ครบครัน อาทิ โปรเจคเตอร์ เคร่ืองฉายภาพ 
โต๊ะ เก้าอ้ี บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการด้านธุรกิจ (business center) บริการรถรับ – ส่ง
โรงแรมกบัสนามบิน ฯลฯ 
       7.  โรงแรมเพือ่การพนนั (Casino Hotels) เป็นที่รู้จกักนัดีในนาม “คาสิโน” มีจุดเร่ิมตน้จากการ
ผสมผสานระหว่างบ่อนการพนันเขา้กบับริการของโรงแรม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่นักพนัน
หรือผูเ้ขา้พกัที่ตอ้งการหาความสุขจากการพนัน ระดบัของการบริการมีตั้งแต่ระดับเรียบง่ายไป
จนถึงระดบัหรูหรา การก่อสร้างขึ้นอยูก่บักฎหมายและระบบการปกครองของแต่ละประเทศ เช่น 
รัฐบาลของประเทศไทยไม่อนุญาตใหมี้การสร้างคาสิโนได ้
       8.  โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotels) มีจุดก าเนิดในสหรัฐอเมริกาโดยเร่ิมขึ้นเม่ือการ
เดินทางทางรถยนตเ์ร่ิมเป็นที่นิยมแพร่หลาย ประกอบกบัภูมิประเทศของสหรัฐอเมริกามีขนาดใหญ่ 
ท  าให้การเดินทางตอ้งใชเ้วลานานกว่าจะถึงจุดหมาย โรงแรมชนิดน้ีเป็นที่รู้จกักันในช่ือ “Motor 
Hotel” หรือ “Motel” (Motor + Hotel)  
       9.  โรงแรมบา้นเล็ก (Lodge)  หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มีลกัษณะเหมือนบา้นพกัอาศยั มกั
ตั้งอยู่ในบริเวณแหล่งท่องเที่ยว หรือบริเวณนอกเขตเมือง เพื่ออ านวยความสะดวกด้านที่พกัแก่
นกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการท ากิจกรรมเฉพาะอยา่งและเนน้บรรยากาศที่เป็นธรรมชาติ 
       10.  บา้นรับรอง (Guest-Houses) หรือที่เรียกทบัศพัทภ์าษาอังกฤษทัว่ไปว่า “เกสตเ์ฮา้ส์” เป็น
บา้นพกัที่เกิดจากการจดัสรรพื้นที่ของบา้นให้เป็นห้องพกัในจ านวนไม่มากนัก มักตั้งอยู่ในย่าน
ชุมชนและแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยม อัตราค่าเช่าพกัมีระดับกลางจนถึงต ่า มกัเป็นอัตราที่รวม
ค่าอาหารเชา้ มีส่ิงอ านวยความสะดวกค่อนขา้งจ ากดั 
       11.  บา้นพกั (Hostels) ปัจจุบนับา้นพกัส่วนใหญ่จดับริการหอ้งพกัส่วนตวั เปิดบริการตลอด 24 
ชัว่โมง เพิม่บริการต่าง ๆ มากขึ้น กลุ่มผูเ้ขา้พกัของบา้นพกัหรือที่เรียกกนัทัว่ไปว่า “โฮสเทล” ส่วน
ใหญ่เป็นนกัเดินทางวยัรุ่นที่เนน้เพยีงความประหยดัและเรียบง่าย ท าให้บา้นพกัเป็นทางเลือกของที่
พกัระหวา่งการเดินทางท่องเที่ยวที่ดีที่สุด 
       12.  ไทมแ์ชร์ (Time-shares) หมายถึง โรงแรมที่ก  าหนดสถานะของผูเ้ขา้พกัและเวลาในการเขา้
พกั คือ ผูเ้ขา้พกัตอ้งเป็นสมาชิกโดยการหาซ้ือสิทธ์ิช่วงเวลา  ซ่ึงโดยทัว่ไปทางโรงแรมจะขยายเวลา
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เป็นรายสปัดาห์และสมาชิกตอ้งระบุช่วงวนัและเวลา (ไม่เกิน 1 สปัดาห์) ที่แน่นอนก่อนเขา้พกัเสมอ 
       13.  คอนโดเทล (Condotels) เป็นช่ือยอ่ของค าว่า “คอนโดมีเนียม (condominium)” หมายถึง 
อาคารชุดกบัค  าวา่ “โฮเตล” (Hotel) รวมกนั หมายถึง สถานที่พกัที่หอ้งพกัมีการออกแบบมาตรฐาน
ของหอ้งพกัในโรงแรม แต่ตวัอาคารมีลกัษณะเหมือนกบัอาคารชุด มกัตั้งอยูต่ามแหล่งท่องเที่ยวและ
ในเขตเมือง 
       14.  โรงแรมสปา และสุขภาพ (Spa and Health Hotels) ปัจจุบนัผูค้นทัว่โลกก าลงัให้ความ
สนใจกบัการเสริมสร้างสุขภาพ ดว้ยการสรรหาส่ิงมีประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อมาบ าบดัและผ่อนคลาย
ให้แก่อารมณ์และร่างกาย ธุรกิจโรงแรมจึงเล็งเห็นประโยชน์จากความนิยมดังกล่าวดว้ยการเพิ่ม
กิจกรรมและบริการที่เก่ียวกบัสุขภาพขึ้น 
       15.  โรงแรมบนเรือส าราญ (Cruise Hotels) หมายถึง ที่พกัที่ถูกจดัสรรไวบ้นเรือส าราญ การ
ด าเนินการขึ้นอยูก่บัก าหนดการเดินทางของเรือเป็นส าคญั การบริการของโรงแรมบนเรือส าราญให้
ความส าคญัเร่ืองการพกัผอ่นและความบนัเทิงอยา่งแทจ้ริง โดยจดัให้มีกิจกรรม การบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวม้ากมาย  
       16.  โรงแรมบูติค (Boutique Hotels) ค  าว่า “บูติค” (Boutique) เป็นค านาม มีรากศพัทม์าจาก
ภาษาฝร่ังเศส หมายถึง ร้านขนาดเล็กที่ขายสินคา้หรือบริการที่จ  าเพาะเจาะจง เช่น สินคา้น าเขา้
จ  าพวกเส้ือผา้และเคร่ืองประดบัสตรี ต่อมาวงการอุตสาหกรรมโรงแรมในสหรัฐอเมริกา            ได้
เปล่ียนค าว่า Boutique จากค านามเป็นค าคุณศพัท์ เพื่อใชอ้ธิบายลักษณะของธุรกิจด้านที่พกัที่มี
ขนาดเล็ก หรูหรา แต่มีเอกลกัษณ์โดดเด่นเฉพาะตวักวา่ธุรกิจบริการที่พกัอ่ืน ๆ  
 นอกจากชนิดของโรงแรมขา้งตน้แลว้ ยงัมีสถานที่พกัอีกหลากหลายชนิดที่มีลกัษณะ
เฉพาะตวั แต่เป็นที่นิยมเฉพาะทอ้งถ่ินหรือภูมิภาค อาทิเช่น 

 บงักะโล (Bungalow) หมายถึง สถานบริการที่พกัแรมเป็นหลงั ๆ โดยโครงสร้างของที่
พกันั้นใชว้สัดุคงทน 

 กระท่อม (Cottage) หมายถึง สถานบริการที่พกัแรมเป็นหลงั ๆ โดยโครงสร้าง และ
องคป์ระกอบของที่พกัใชว้สัดุคงทน 

 เรือนทศันาจร (Tourist House) หมายถึง สถานบริการที่พกัแรมเป็นเรือนยาวต่อกนั 
 เรือนแพ (Raft House) เป็นที่พกัที่ลอยอยูใ่นน ้ า ทั้งที่สามารถเคล่ือนที่ไปตามน ้ าได ้ 

และไม่ได ้(อยูก่บัที่บริเวณริมน ้ า) มีโครงสร้างเป็นเรือนพกัแบบง่าย ๆ มีส่ิงอ านวยความสะดวกน้อย 
และใชว้สัดุจ  าพวกไม ้

 โฮมสเตย ์(Homestay) หมายถึง สถานที่พกัที่ใหบ้ริการที่พกัประกอบควบคู่ไปกบั 
การสืบสานวฒันธรรมไทยแก่ชาวต่างชาติ ในแบบฉบบัชาวบา้นหรือชาวพื้นเมืองจดัเป็นที่พกัราคา
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ประหยดั  
 กล่าวโดยสรุปคือ โรงแรม คือ สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจ
เพื่อให้บริการที่พกัชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนๆโดยมีค่าตอบแทน มีหลากหลาย
รูปแบบขึ้นอยูก่บักลุ่มลูกคา้ สถานที่ตั้ง และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 
ข้อมูลสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี 
 ขอ้มูลจากการส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ.2559 โดยเป็นการ
รวมสถานประกอบการโรงแรมและเกสต์เฮาส์ตามการจดัประเภทอุตสาหกรรมประเทศไทย ปี 
2552 ( Thailand Standard Industrial Classification TSIC – 2009) ซ่ึงจดัอยูใ่นประเภท | หมวดยอ่ย 
55 ที่พกัแรมระยะสั้น ที่จดัตั้งโดยจดทะเบียนและไม่จดทะเบียนตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 
2547 
 
ค านิยาม 
       1.  โรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ หมายถึง บรรดาสถานที่ทุกแห่งที่จดัตั้งขึ้นเพื่อรับสินจา้งส าหรับคน
เดินทาง หรือ บุคคลที่ประสงคจ์ะหาที่อยู ่หรือ ที่พกัชัว่คราว 
       2.  หอ้งพกั จ  าแนกออกเป็น 2 ประเภท คือ  
            2.1 ห้องชุด ( Suite) หมายถึง ห้องพักที่ประกอบด้วยห้องนอนหน่ึงหรือสองห้อง 
หอ้งรับแขก หรือ หอ้งนัง่เล่น และอาจมีห้องส าหรับใชเ้พื่อวตัถุประสงคอ่ื์นรวมอยูด่ว้ยไดแ้ก่ ห้อง
ส าหรับเลขานุการ เป็นตน้ 
            2.2  หอ้งสามญั  หมายถึง ห้องพกัอ่ืนๆ ที่มิใช่ห้องชุด ไดแ้ก่ห้องเตียงเด่ียว ห้องเตียงคู่ และ
หอ้ง 3 เตียง เป็นตน้ 
       3.  รูปแบบการจดัตั้งตามกฎหมาย 
            3.1  ส่วนบุคคล ห้างหุ้นส่วนสามัญที่ไม่เป็นนิติบุคคล หมายถึงสถานประกอบการที่มี
เจา้ของเป็นบุคคลธรรมดาคนเดียวหรือหลายคน รวมกนัและให้หมายรวมถึงห้างหุ้นส่วนสามญัที่
ไม่จดทะเบียนเป็นนิติบุคคลดว้ย 
            3.2  หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล หา้งหุน้ส่วนจ ากดั  หมายถึงสถานประกอบการที่จดัตั้งขึ้น
โดยมีบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป รวมทุนกนัเพือ่ประกอบธุรกิจและมีความรับผดิชอบร่วมกนั โดยการ
จดทะเบียนตามกฎหมาย 
            3.3  บริษทั จ  ากดั / บริษทัจ ากดั (มหาชน)   
 บริษทั จ  ากัด หมายถึงสถานประกอบการที่จดัตั้งขึ้นโดยผูริ้เร่ิมคณะหน่ึง และได้จด
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ทะเบียนถูกตอ้งตามกฎหมาย โดยมีผูริ้เร่ิมก่อการอยา่งนอ้ย 3 คน ขึ้นไป  
 บริษทั จ  ากดั (มหาชน) หมายถึง สถานประกอบการที่จดัตั้งขึ้นโดยการจดทะเบียนจดัตั้ง
บริษทั การควบบริษทั หรือการแปรสภาพบริษทั และมีวตัถุประสงคท์ี่จะขายหุ้นต่อประชาชน โดย
มีผูริ้เร่ิมด าเนินการตั้งแต่ 15 คน ขึ้นไป  
            3.4  รูปแบบอ่ืนๆ  หมายถึง สถานประกอบการที่จดัตั้งในรูปแบบอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่
กล่าวมาแลว้ขา้งตน้  
       4. จ  านวนผูท้ี่มาพกั   หมายถึงจ านวนผูพ้กัคา้งคืนในโรงแรม / เกสตเ์ฮาส์แห่งน้ี จ  าแนกเป็น 
           4.1  คนไทย หมายถึง ผูม้าพกัที่มีถิ่นที่อยูอ่าศยัถาวรในประเทศไทยโดยจ าแนกเป็น 
- คนในพื้นที่ หมายถึง ผูม้าพกัที่มีถ่ินที่อยู่อาศัยถาวร หรือ ประกอบอาชีพ/ศึกษาในจังหวดัที่
โรงแรม/เกสตเ์ฮา้ส์ที่ท  าการส ารวจนั้นตั้งอยู ่
- คนนอกพื้นที่ หมายถึง ผูม้าพกัที่มีถ่ินที่อยูอ่าศยัถาวร หรือ ประกอบอาชีพ / ศึกษาในจงัหวดัอ่ืนๆ 
ที่ไม่ใช่จงัหวดัที่โรงแรม / เกสตเ์ฮาส์ ที่ท  าการส ารวจนั้นตั้งอยู ่
           4.2  คนต่างประเทศ หมายถึง ผูม้าพกัที่มีถ่ินที่อยูอ่าศยัถาวรหรือประกอบอาชีพ / ศึกษาใน
ต่างประเทศ 
       5. คนท างาน  หมายถึง ผูท้ี่ท  างานในโรงแรม และเกสตเ์ฮาส์ ณ วนัที่ 31 ธนัวาคม 2558 หรือเม่ือ
งวดสุดทา้ย (ในกรณีโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์เลิกกิจการ หรือ หยดุกิจการ ก่อน 31 ธนัวาคม 2558 ) 
ของการจ่ายเงินเดือนในรอบปี 2558 คนท างานประกอบดว้ย  
           5.1   คนท างานโดยที่ไม่ได้รับค่าจา้ง เงินเดือน   หมายถึง เจา้ของกิจการ หรือหุ้นส่วนที่
ท  างานให้โรงแรม / เกสตเ์ฮาส์  โดยไม่ไดรั้บค่าจา้งเงินเดือนผูท้ี่อาศยัอยู่ในครัวเรือนของเจา้ของ
กิจการหรือบุคคลอ่ืนที่ท  างานใหก้บัโรงแรม / เกสตเ์ฮาส์ อยา่งนอ้ยสปัดาห์ละ 20 ชัง่โมง โดยไม่ได้
รับค่าจา้ง เงินเดือน เป็นประจ า ( ถา้ไดรั้บค่าจา้งเงินเดือน ใหน้บัเป็นลูกจา้ง)  
            5.2  ลูกจา้ง หมายถึง ผูท้ี่ท  างานและด าเนินกิจการอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งทั้งในและนอกโรงแรม
และเกสต์เฮาส์โดยได้รับค่าตอบแทนเป็นค่าจ้าง เงินเดือนเป็นประจ า ได้แก่ ผูจ้ ัดการทั่วไป 
ผูอ้  านวยการ หวัหนา้ฝ่ายต่างๆ ผูจ้ดัการ เจา้หนา้ที่ประชาสมัพนัธ ์พนกังานตอ้นรับ ผูค้วบคุมการท า
ความสะอาด หวัหนา้ พนกังานขาย พนกังานท าความสะอาด พนกังานขนของ คนท าสวน พนักงาน
ขบัรถ เป็นตน้ โดยจ าแนกเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่  
                    - ผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการทัว่ไป  ผูอ้  านวยการ หวัหนา้ฝ่ายต่างๆ เป็นตน้  
                    - รองหัวหน้าฝ่ายและผูช่้วยหัวหน้าฝ่าย ได้แก่ ผูจ้ดัการฝ่าย หรือ หัวหน้าแผนกต่างๆ 
ไดแ้ก่ อาหาร เคร่ืองด่ืม หอ้งพกั ตอ้นรับ บุคคล การเงิน ช่าง และหวัหนา้ผูป้รุงอาหาร เป็นตน้  
                    - พนักงานผูใ้ชเ้ทคนิคระดับกลาง ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่ประชาสัมพนัธ์ พนักงานตอ้นรับ 
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พนกังานบญัชี พนกังานผสมเคร่ืองด่ืม ผูค้วบคุมท าความสะอาด เป็นตน้ 
                    - พนกังานที่ไม่ตอ้งใชเ้ทคนิค ไดแ้ก่ พนักงานท าความสะอาด พนักงานขนของ คนท า
สวน พนกังานขบัรถ เป็นตน้  
 
ตาราง 2.4  จ  านวนของโรงแรมและเกสเฮาส์ ในจงัหวดักาญจนบุรี 
 
จังหวัด โรงแรม / เกสต์เฮาส์ จ านวนห้องพกั 

กาญจนบุรี 307 10,376 
 
ที่มา: การส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ. 2559 ส านกังานสถิติแห่งชาติ 
         กระทรวงดิจิตลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคม 
 
ตาราง 2.5  จ  านวนของโรงแรมและเกสเฮาส์ที่มีหอ้งประชุม/สมัมนาในจงัหวดักาญจนบุรี 
 
จังหวัด โรงแรม/เกสต์เฮาส์ จ านวนห้องประชุม/สัมมนา 

กาญจนบุรี 84 221 
 
ที่มา: การส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ. 2559 ส านกังานสถิติแห่งชาติ  
         กระทรวงดิจิตลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคม 
 
ตาราง 2.6  ขนาดความจุของหอ้งประชุม/ สมัมนาในจงัหวดักาญจนบุรี 
 
ขนาดความจุ จ านวน (ห้อง) ร้อยละ 
1-49 คน 48  21.8 
50-199 คน 131 59.2 
200-299 คน 17 7.7 
300-399 คน 2 0.8 
400-499 คน 7 3.3 
500 คนขึ้นไป 16 7.2 
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ตารางที่ 2.6 (ต่อ) 
 
 

ขนาดความจุ จ านวน (ห้อง) ร้อยละ 
รวม 221 หอ้ง 100  

 
ที่มา: การส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ. 2559 ส านกังานสถิติแห่ง 
         ชาติกระทรวงดิจิตลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคม 
 
ตาราง 2.7  ส่ิงอ านวยความสะดวกของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
 

ส่ิงอ านวยความสะดวก โรงแรมทั้งหมด โรงแรมที่มีบริการ 
ศูนยสุ์ขภาพ (Fitness) 307 (100%) 24 (7.8%) 

สระวา่ยน ้ า  
(Swimming Pool) 

307 (100%) 80 (26%) 

สปา (Spa) 307 (100%) 19 (6.2%) 
อินเทอร์เน็ต (Internet) 307 (100%) 161 (52.4%) 
บริการทางการส่ือสาร  
( Postal Service) 

307 (100%) 41 (13.35%) 

ไม่มีบริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

307 (100%) 125 (40.71%) 

 
หมายเหตุ.  โรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ 1 แห่ง สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ค  าตอบ  
 
ที่มา: การส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ. 2559 ส านกังานสถิติแห่ง 
         ชาติกระทรวงดิจิตลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคม 
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2.7  มาตรฐานฮาลาลเกี่ยวกับโรงแรม 
ไพศาล พรหมยงค ์(เอกสารประกอบการบรรยาย,2559)  ซ่ึงกล่าวไวว้่า ค  าว่า “ฮาลาล” 

ซ่ึงแปลว่า  “อนุมัติ” ก็จะมี  ค  าที่ตรงกันขา้มอยู่อีกค  าหน่ึงคือ “ฮารอม” ซ่ึงแปลว่า “ไม่อนุมัติ” 
ดงันั้น เม่ือค  าสองค าน้ีมาเรียกพร้อมกนัวา่ “ฮาลาล-ฮารอม” ก็จะมีความหมายดงัน้ี  

ฮาลาล-ฮารอม เป็นค าภาษาอาหรับที่ก  าหนดขึ้นโดยพระเจา้ เพื่อเป็นตวัก าหนด และ
ก ากบัในการด าเนินชีวติของมุสลิม จากความหมายดงักล่าว จะเห็นไดถึ้งความส าคญัของค าว่า “ฮา
ลาล” อยา่งชดัเจน แต่ก็ยงัมีค  าถามต่ออีกว่ามนัจะเป็นตวัก าหนด และก ากบัการด าเนินชีวิตอยา่งไร      
ร่างกายมนุษยส์ร้างขึ้นโดยมีองคป์ระกอบของอวยัวะทั้งหมด 32 ประการ ซ่ึงอวยัวะต่าง ๆ ไดถู้ก
ก าหนดหนา้ที่ไวอ้ยา่งชดัเจนครบถว้น เช่น มีตาไวดู้ มีหูไวฟั้ง มีเทา้ไวเ้ดิน มีมือไวจ้บัฉวย ฯลฯ แต่มี
อวยัวะอยู่ช้ินหน่ึงในร่างกายที่พระเจ้าได้มอบให้กับมนุษย ์และให้มนุษยไ์ด้ใช้มันอย่างอิสระ                   
ส่ิงนั้นก็ คือ “สมอง” ซ่ึงเป็นแหล่งก าเนิดของความคิดที่มนุษยส์ามารถคิดที่จะท าอะไรก็ได ้สามารถ
เลือกที่จะด าเนินชีวิตอยา่งไรก็ไดต้ามตอ้งการ ส าหรับศาสนาอิสลามไดก้  าหนดทางเลือกในการ
ด าเนินชีวติใหก้บัมนุษยช์าติ ไวส้องทางเลือกในทุกเร่ือง ไม่ว่าจะเป็นการกิน การนอน การท างาน 
การครองเรือน การต่อสู้ ฯลฯ  ถา้เขาเลือกทางเลือกในส่ิงที่พระเจา้  *ก าหนดใช ้ (ฮาลาล)  เขาจะ
ไดผ้ลบุญจากการกระท านั้น  และมีฮิกมะฮ* คือ ตวัเขา และสังคมจะไดป้ระโยชน์จากการกระท า
นั้น และจะไดผ้ลบุญเพือ่น าไปสู่สรวงสวรรคใ์นโลกหนา้ ในทางตรงกนัขา้มถา้เขาเลือกจะท าในส่ิง
ที่พระเจา้สัง่หา้ม (ฮารอม) เขาก็จะเป็นผูท้ี่บกพร่องต่อพระเจา้ และการกระท านั้นก็จะก่อใหเ้กิดโทษ
ต่อตวัเขาเอง และสังคม เขาก็จะถูกลงโทษในโลกหน้า นั้นหมายถึง ทุกอยา่งในการด าเนินชีวิต             
พระเจา้ไดก้  าหนดในส่ิงที่ฮาลาล (อนุมติั) และฮารอม (ไม่อนุมติั) ให้กบัมนุษยแ์ลว้ทุกเร่ือง ซ่ึงใน   
แต่ละเร่ืองไดก้  าหนดเง่ือนไข และวิธีเพื่อปฏิบติัไวอ้ยา่งชดัเจน และที่ส าคญัขอ้ก าหนดต่าง ๆ ของ
ศาสนาอิสลามจะมุ่งเนน้การป้องกนัทั้งส้ิน 

วุฒิชยั  ปูเต๊ะ (2560 :25) ค านิยาม : วตัถุประสงคข์องการใช้หลกัฮาลาลในเร่ืองของ
โรงแรม ก็เพื่อให้บริการต่างๆ เช่น การท่องเที่ยว  ร้านอาหาร การสันทนาการ นันทนาการ การ
ขนส่ง มคัคุเทศก ์การช าระลา้ง การใชเ้คร่ืองใชไ้มส้อยต่างๆ และการแต่งกาย   สอดคลอ้งกบัหลกั
ฮาลาล 
 

ข้อก าหนด  

       1.  การบริการดว้ยน ้ าและสุขลกัษณะตามมาตรฐานฮาลาล 

       2.  ใหบ้ริการดา้นการปฏิบติัภารกิจของศาสนา 
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       3.  หลีกเล่ียงการบริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลใ์นหอ้งพกั 

       4.  ร้านอาหารจะตอ้งเป็นไปตามหลกัฮาลาล 

       5.  พนกังานโรงแรมจะตอ้งประพฤติตามหลกัศาสนาอิสลาม 

       6.  หลีกเล่ียงการน าเสนอบริการที่ขดักบักฎอิสลาม  

 

มาตรา 1 การบริการด้วยน ้าและสุขลกัษณะตามมาตรฐานฮาลาล หมายถึง ศาสนาอิสลามไดบ้ญัญตัิ

ถึงน ้ าประเภทต่าง ๆ ไวด้งัน้ี คือ 

       1.  น ้ าสะอาด คือ น ้ าที่สะอาด และสามารถน าไปท าความสะอาดอ่ืน ๆ ไดทุ้กอยา่งน ้ าประเภทน้ี

มี 7 ชนิด คือ น ้ าฝน น ้ าทะเล น ้ าคลอง แม่น ้ า หว้ยน ้ า หรือแหล่งน ้ าที่คลา้ยกนั น ้ าบ่อน ้ าจากตาน ้ า น ้ า

บาดาล น ้ าจากหิมะ น ้ าจากลูกเห็บ  ส่วนน ้ าชา กาแฟ น ้ าส้ม น ้ าหวาน น ้ าดอกไมน้ ้ าใส่ยาอุทยั หรือ

อ่ืน ๆ ที่มีลกัษณะเดียวกนัเป็นน ้ าสะอาด สามารถน าไปเป็นส่วนประกอบของอาหารได ้แต่จะเอาไป

ช าระลา้งท าความสะอาดส่ิงอ่ืนไม่ได ้

       2.  น ้ าสะอาดที่เปล่ียนสภาพ แบ่งออกได ้3 ประเภท คือ 

            2.1.  น ้ าสะอาดที่เปล่ียนสภาพ คือ น ้ าสะอาดที่สามารถน ามาใชท้  าความสะอาดส่ิงอ่ืน ๆ ได้

แต่ไม่สมควรใช ้ เช่น น ้ าที่ถูกแดดเผาจนร้อนอยูใ่นสภาพที่อาจเกิดสนิมได ้

            2.2  น ้ าที่ใชแ้ลว้ คือ น ้ าที่สะอาดแต่ถูกน าไปใชช้ าระลา้งส่ิงอ่ืนก่อนแลว้จะน ามาใชท้  าความ

สะอาดอีกไม่ได ้

          2.3.  น ้ าสกปรก (นายสิ) คือ น ้ าทีมี่ส่ิงสกปรกเจือปนอยู ่และน ้ านั้นมีจ  านวนไม่ถึง  196 ลิตร 

หรือประมาน 11 ป๊ีบ ถา้น ้ านั้นมีจ  านวนมากกวา่ 196 ลิตร และมีส่ิงสกปรกปนเป้ือนอยู ่และท าให้

เปล่ียนสี เปล่ียนกล่ิน หรือรสเดิม ถือวา่เป็นนะญิส หา้มน าไปท าความสะอาด 
 นอกจากน้ี การมีสายช าระภายในหอ้งน ้ าถือวา่เป็นส่ิงจ าเป็นของชาวมุสลิมเพือ่ใชช้ าระลา้ง

ร่างกายก่อนที่จะเขา้ท าการละหมาด 

มาตรา 2 มีบริการที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติภารกิจทางศาสนา ไดแ้ก่ บ่งช้ีทิศในทุกห้อง และ มีห้อง
ละหมาด 
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 การใหบ้ริการดา้นการปฏิบติัภารกิจทางศาสนา หมายถึง “การละหมาด” ถือเป็นหน่ึงใน     
การปฏิบติัภารกิจทางศาสนา ที่ตอ้งท าเป็นประจ าทุกวนั ดังนั้นโรงแรมที่เป็นรูปแบบฮาลาลจึง
จ าเป็นตอ้งมีหอ้งละหมาดเพือ่รองรับนกัท่องเที่ยวชาวมุสลิม หอ้งละหมาดส่วนรวมจ าเป็นตอ้งแยก 
หอ้งละหมาดของผูช้าย และหอ้งละหมาดของผูห้ญิงออกจากกนั มีลูกศรบอกทิศในการท าละหมาด  
ผา้รองนั่งส าหรับการท าละหมาด คมัภีร์อัลกุรอ่าน ห้องเปล่ียนเส้ือผา้ และจะตอ้งมีก๊อกน ้ าไว้
ส าหรับลา้งเทา้ดว้ย เพราะการท าละหมาดผูป้ฏิบติัภารกิจจะตอ้งมีร่างกาย เคร่ืองนุ่งห่ม และสถานที่
ละหมาดที่สะอาด ถือเป็นความเพิม่ความสะดวกให้กบันักท่องเที่ยวมุสลิม ที่จะท าการละหมาดใน
แต่ละวนั ซ่ึงจะตอ้งปฏิบติัวนัละ 5 เวลา ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะท าการละหมาดในหอ้งละหมาด แต่หาก
นกัท่องเที่ยวคนใดไม่สะดวก ก็สามารถละหมาดในหอ้งพกัได ้
มาตรา 3 การจัดห้องพัก ต้องไม่มีบริการเคร่ืองดื่มแอลกอฮอลล์  (ไม่ว่าจะในตูเ้ยน็หรือบาร์ หรือ
ร้านอาหาร)  
 การบริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ในห้องพกั หมายถึง แอลกอฮอล์ที่เป็นของตอ้งห้าม
ส าหรับชาวมุสลิม  เพราะเหตุน้ีโรงแรมที่เป็นรูปแบบของฮาลาล จะตอ้งปลอดจากสุราทุกชนิด คือ 
ห้ามน าเขา้ ห้ามซ้ือขายภายในโรงแรมเป็นอันขาดรวมไปถึงส่ิงอุปโภค และบริโภคต่าง ๆ ตอ้ง
ปราศจากแอลกอฮอลท์ั้งส้ิน เช่น ยาสระผม ครีมนวดผม สบู่เหลว เป็นตน้ 
 อานนท ์ กระออมแกว้ (2555: 28)  การออกแบบและการวางเตียง-ห้องน ้ าไม่ควรหันหน้าไป
ทิศนครมักกะฮ์ เพราะตามหลักศาสนาอิสลามแล้วเร่ืองทิศเป็นส่ิงส าคญัมากไม่ว่าจะเป็นพิธีการทาง
ศาสนกิจ จะเห็นได้ว่ามุสลิมมีความเก่ียวขอ้งกบัทิศเป็นอยา่งมาก เช่น การละหมาดอนัเป็นการแสดง
ความเคารพภกัดีต่ออลัลอฮ์พระผูเ้ป็นเจา้วนัละ 5 เวลา การขอดุอาเพื่อขอพรจากพระองค ์การฝังศพฯ 
หรือในการใชชี้วิตประจ าวนัเช่น เรือนไทยมุสลิมในภาคใต ้ บา้นเรือนความเช่ือมีผลต่อลกัษณะของ
เรือนมากทีเดียว ความเช่ือที่เก่ียวขอ้งกับศาสนาที่มีอิทธิพลต่อเรือน คือ บา้นของชายไทยมุสลิมจะหัน
หนา้บา้นไปทางทิศตะวนัออก หลงับา้นสู่ทิศตะวนัตก เน่ืองจากชาวมุสลิมตอ้งละหมาด ซ่ึงตอ้งหันหน้า
ไปสู่นครเมกกะ  การวางผงัปลูกเรือนในลกัษณะน้ีจะสะดวกในการหาทิศส าหรับแขกที่มาพกัหรือมา
เยีย่มเยยีน และมีการก าหนดพื้นที่ที่ใชท้  าพิธีละหมาดไวใ้นตวัเรือนดว้ย  
 การออกแบบประติมากรรมตอ้งไม่เป็นรูปทรงมนุษย ์เพราะการบูชากราบไหว ้ผี สาง เทวดา 
นางไม้ วตัถุรูปป้ัน รูปภาพ และ ส่ิงอ่ืนจะกระท ามิได ้มุสลิมถือว่าผูท้ี่จะนมัสการการกราบไหวน้ั้นมี
พระเจา้องคเ์ดียวเท่านั้น คือ องคอ์ลัลอฮ์ แมแ้ต่นบีมูฮ ามดั ซ่ึงเป็นบรมศาสดาน าศาสนาเผยแพร่สั่งสอน
ก็ยงัจะบูชากราบไหวไ้ม่ได ้ ดงัจะเห็นไดว้า่ในสถานที่ปฏิบติัศาสนกิจของอิสลามเป็นตน้ว่า มสัยดิ หรือ 
สุเหร่า จะไม่ปรากฏว่ามีเคร่ืองบูชาหรือแท่นบูชาใดๆ  จะมีก็แต่การตกแต่งประดับประดาและ
ตวัหนงัสือภาษาอาหรับที่มีความหมายสรรเสริญพระเจา้และนบีเท่านั้น  
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มาตรา 4 การบริการอาหาร เคร่ืองดื่ม จะต้องปฏิบัติตาม “มาตรฐานอาหารฮาลาล” 
 อาหารฮาลาล มีความแตกต่างจากอาหารอ่ืน ๆ เพราะอาหารฮาลาลมีขอ้ก าหนดทั้งใน
จุดเร่ิมตน้ของตวัอาหาร (วตัถุดิบ,ส่วนผสม) กระบวนการผลิต รวมถึงแหล่งที่มา และเม่ือกล่าวถึง 
อาหารฮาลาล ส าหรับมุสลิมแล้วส่วนใหญ่จะนึกถึงอาหารที่มุสลิมบริโภคโดยมีอาหารที่ห้าม
บริโภค อยา่งเช่น สุกร และสุรา ซ่ึงที่จริงแลว้ยงัมีอีกหลายชนิดที่มุสลิมบริโภคไม่ได ้ไม่ใช่แค่สุกร
และสุรา ซ่ึงส่ิงตอ้งห้ามต่าง ๆ ไดถู้กพิสูจน์ทางการแพทยส์มยัใหม่แลว้ว่า การบริโภคส่ิงตอ้งห้าม
เหล่านั้นจะส่งผลใหเ้กิดโทษต่อร่างกายอยา่งร้ายแรง และก็ยงัมีความเขา้ใจผดิกนัอยา่งมาก แมแ้ต่ใน
กลุ่มมุสลิมเองที่ว่า อาหารฮาลาล คือ อาหารมุสลิม หรืออาหารที่คนบริโภคอาหารฮาลาล แต่จาก
ความรู้สึกมุสลิมส่วนใหญ่เช่ือว่าผูผ้ลิตอาหารที่เป็นมุสลิม จะรู้ซ้ึงถึงวิธีการ และยึดมั่นในการ
ด าเนินการของการผลิตอาหารฮาลาลได้ดี และถูกตอ้ง แต่ก็มิไดห้มายความว่า อาหารที่ผลิตโดย
มุสลิมจะเป็นอาหารฮาลาลทั้งหมด ถา้ขั้นตอนต่าง ๆไม่ไดเ้ป็นไปตามที่ศาสนาก าหนด โดยเฉพาะ
เร่ืองความสะอาด ในขณะเดียวกนัทุกวนัน้ีก็มีอาหารจ านวนมากที่ฮาลาลทั้ง ๆ ที่ผูผ้ลิตไม่ใช่มุสลิม 
สรรพส่ิงที่บริโภคไดเ้กือบทั้งหมด ฮาลาล ยกเวน้ของที่ ไม่ฮาลาล นัน่หมายถึง มีของที่ฮารอมที่พระ
เจา้หา้มบริโภคอยูเ่พยีงนอ้ยนิด  ซ่ึงถา้เรารู้จกัถึงส่ิงเหล่านั้นก็ไม่ใช่เร่ืองยากอะไรเลยที่เราจะสามารถ
ผลิตอาหารฮาลาลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ของที่ไม่ฮาลาล (ฮารอม)  มีดงัน้ี  
       1.  สตัว ์เช่น สุกร สุนขั 
            - สตัวท์ี่กินเน้ือเป็นอาหารและมีเขี้ยวเล็บ เช่น สิงโต เสือ หมี เหยีย่ว ฯลฯ 
            - สตัวท์ี่มีพษิ เช่น งู แมงป่อง ตะขาบ ฯลฯ 
            - สตัวท์ี่เป็นพาหนะน าโรค เช่น หนู แมลงสาบ แมลงวนั ฯลฯ 
            - สตัวท์ี่ศาสนาไม่อนุญาตใหฆ่้า เช่น ผึ้ง นกหวัขวาน ฯลฯ 
            - สตัวท์ี่ตายเอง 
            - สตัวท์ี่ถูกรัดคอตาย ถูกตี ถูกขวา้งจนตาย ตกตายที่สูงลงมาตาย ถูกขวิดตาย ถูกสัตวอ่ื์นกดั
จนตาย 
            - สตัวท์ี่ถูกเชือดเพือ่ใชใ้นพธีิกรรมของศาสนาอ่ืนๆ 
            - สตัวท์ี่ถูกเชือดโดยกล่าวนามอ่ืนๆนอกจากพระเจา้ (อลัลอฮ) 
            - อวยัวะของสตัวท์ี่ถูกตดัขณะยงัมีชีวติอยู ่
             - นมของสตัวท์ี่เน้ือรับประทานไม่ได ้เช่น นมแมว นมสุนขั ฯลฯ 
            - เลือดสตัวท์ุกชนิด 
       2.  พชื เช่น พืชที่มีพษิและท าใหมึ้นเมา อยา่งเช่น กระท่อม ฝ่ิน กญัชา เป็นตน้ 
       3.  สารเคมี เช่น สารปรุงแต่ง หรือส่วนผสมที่ล่อแหลมทีมี่ส่วนผสมของแอลกอฮอล ์
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 เม่ือไม่มีส่ิงตอ้งหา้มดงักล่าวขา้งตน้ เขา้เป็นวตัถุดิบ หรือมาปนเป้ือนในอาหาร ก็ไม่ได้
หมายความวา่ อาหารนั้นจะเป็นอาหารอาลาลไดเ้ลย เพราะกฎเกณฑข์องอาหารอาลาล มีขอ้ก  าหนด
ที่ส าคญัคือ ตวัวตัถุดิบหรือตวัอาหารที่ดี จะตอ้งผา่นกระบวนการผลิตที่ถูกตอ้งตามหลกัการศาสนา
อิสลามถึงจะเป็นอาหารฮาลาลที่สมบูรณ์ 
 ดงันั้นเม่ือวตัถุดิบ หรือส่วนผสมฮาลาลแลว้ ก็ตอ้งเขา้ไปสู่กระบวนการผลิตที่มุ่งเน้นใน
เร่ืองของความสะอาด ซ่ึงในหลกัการฮาลาลได้ระบุถึงประเภทของน ้ าที่ใช ้การลา้งที่มีขอ้ก าหนด
ของส่ิงที่ปนเป้ือนที่ต่างกนั และที่ส าคญัที่สุดก็ คือ การลา้งท าความสะอาดด้วยน ้ าไหลผ่าน เป็น           
น ้ าสุดทา้ย ซ่ึงขั้นตอนต่าง ๆ ไดถู้กก าหนดไวอ้ยา่งละเอียดทุกขั้นตอน รวมไปถึงการจดัเก็บหลงัจาก
ที่อาหารนั้นส าเร็จเป็นผลิตภณัฑพ์ร้อมบริโภค ถึงแมใ้นปัจจุบนัจะมีมาตรฐานสากลต่าง ๆ ที่มีการ
บงัคบัใชต้ามกฎหมายส าหรับผูผ้ลิตอาหารเพื่อมาตรฐานเหล่านั้นจะมาลบลา้งหลกัเกณฑข์องการ
ผลิตตามกระบวนการฮาลาลได้    แต่มาตรฐานเหล่านั้นจะเป็นตวัสนับสนุน และส่งเสริมให้การ
ผลิตอาหารนั้นสมบูรณ์ และง่ายต่อการตรวจสอบขึ้น เน่ืองจากทุกวนัน้ีการผลิตอาหารมีเทคโนโลย ี
และสารอาหารปรุงแต่เกิดขึ้นอยา่งมากมาย 
 สารปรุงแต่งบางตวัตอ้งตรวจสอบพิสูจน์ทางห้องปฏิบติัการทางวิทยาศาสตร์ และเม่ือ
เปรียบเทียบระหว่างกระบวนการผลิตอาหารฮาลาล และมาตรฐานสากลอยา่ง GMP และ HACCP 
คนส่วนใหญ่มกัจะคิดวา่ น่าจะเหมือนหรือคลา้ยคลึงกนั และน่าจะอนุโลมกนัได ้แต่โดยความเป็น
จริงแลว้แตกต่างกนัโดยส้ินเชิง เพราะมาตรฐาน GMP ซ่ึงพูดถึงกระบวนการผลิตที่ดี ในขณะที่ 
HACCP กล่าวถึง การป้องกนัจุดวกิฤต คือ ป้องกนัไม่ใหส่ิ้งที่ไม่ดีเขา้ไปปนเป้ือนกบัการผลิตอาหาร 
โดยมีการก าหนดจุดวิกฤตไว ้แต่ทั้งสองมาตรฐานมิได ้กล่าวถึง ตวัอาหาร ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ที่เป็นหลกั
และเป็นตวัที่จะตอ้งเขา้ไปสู่ร่างกายของมนุษย ์แต่ส าหรับอาหารฮาลาลแลว้จะเร่ิมตน้ที่ตวัอาหาร      
นั้นก็ คือ วตัถุดิบ หรือส่วนผสม เพราะถา้ตวัอาหารที่เป็นจุดเร่ิมตน้ไม่ดี ไม่ถูกหลกัการที่ก  าหนด
แลว้จะไปสู่กระบวนการผลิต หรือป้องกนัการปนเป้ือนอยา่งรัดกุมแค่ไหน ก็ไม่มีผลใด ๆ ที่จะเป็น
อาหารฮาลาลได ้
 
ความสะอาด  

ในแนวทางของฮาลาล ที่กล่าวถึง ความสะอาด ไดมี้ผูก้ล่าวไวว้่า พระเจา้ไดก้  าหนดให ้
“ความสะอาดเป็นส่วนหน่ึงของความศรัทธา” ดงันั้น ความสะอาดจึงไดถู้กก าหนดให้เป็นจุดเร่ิมตน้ 
ของการด าเนินชีวติของมนุษย ์ไม่ว่าเขาจะท าอะไรในชีวิตประจ าวนัทุกคร้ังจะตอ้งเร่ิมตน้ดว้ยการ
ท าความสะอาดทั้งส้ิน เช่น เม่ือเขาต่ืนจากนอน ก่อนทานอาหาร ก่อนแต่งตวั ฯลฯ และจะเห็นไดว้่า
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ในปัจจุบนั ระบบสุขอนามยั ต่างใหค้วามส าคญักบัการท าความสะอาด โดยเฉพาะการลา้งมือเพราะ
นั้นเป็นจุดเร่ิมตน้ขงการป้องกนัการเกิดของโรคต่าง ๆ  

อาหารฮาลาล ก็จะตอ้งเป็นอาหารที่เร่ิมตน้จากความสะอาด โดยเร่ิมจากความสะอาด               
ในจิตใจ นั้นหมายถึง  ที่มาของอาหารจะตอ้งไดม้าจากความสุจริต มิใช่ลกัขโมยมา หรือซ้ือมาดว้ย
เงินที่คดโกงมา 

ส าหรับกระบวนการการผลิต เม่ือไดต้วัอาหารที่หมายถึงวตัถุดิบ และส่วนผสมที่ฮาลาล
แลว้ การผลิตจะตอ้งผา่นกระบวนการท าความสะอาด โดยเร่ิมจากการลา้ง ซ่ึงการลา้งตามหลกัการ
อิสลาม มีความแตกต่างจากการลา้งโดยทัว่ไป เพราะอิสลามไดแ้บ่งประเภทของความสกปรกที่
เรียกว่า “นายสิ” ออกเป็น 3 ระดับ ในแต่ละระดับต่างมีวิธีการล้างที่ต่างกนั ส่วนน ้ าที่น ามาใชท้  า
ความสะอาดก็ไดถู้กก าหนดไวโ้ดยมีการแบ่งประเภทของน ้ าไว ้4 ระเภท ซ่ึงทั้งระดบัความสกปรก 
ประเภทของน ้ า และวิธีการล้างจะตอ้งศึกษาเพิ่มเติมอย่างละเอียด เพื่อให้การผลิตอาหารฮาลาล 
ถูกตอ้ง และสมบูรณ์ แต่ที่ส าคญัที่ของการท าความสะอาดก็ คือ “การท าความสะอาดคร้ังสุดทา้ย
จะตอ้งมีที่ไหลผา่น” โดยขั้นตอน และวธีิการต่าง ๆ  ในเร่ืองการท าความสะอาดตามหลกัฮาลาล – ฮารอม
ได้ถูกก าหนดมาแลว้กว่า 1,400 ปี ซ่ึงขั้นตอนน้ีในกระบวนการของมาตรฐาน GMP  ก็ได้น ามา
ก าหนดเป็นหลกัส าคญัในการท าความสะอาดเช่นกนั  
 ซ่ึงสรุปไดว้่า อาหารฮาลาลไม่ใช่อาหารส าหรับมุสลิมเท่านั้น แต่เป็นอาหารของทุกคนที่

ประสงคจ์ะไดบ้ริโภคในส่ิงที่ดีมีประโยชน์ นอกจากนั้นในปัจจุบนัการด าเนินกิจการฮาลาลยงัได้

สร้างประโยชน์อยา่งมหาศาลใหก้บัประเทศผูส่้งออกอาหาร ดงันั้นส าหรับประเทศไทยซ่ึงประกาศ

ตวัเป็นครัวของโลก (Kitchen if world) มีศกัยภาพและมีความพร้อมในทุก ๆ ดา้น จึงถือเป็นโอกาส

ที่ดียิง่ที่จะไดป้ระโยชน์จากอาหารฮาลาลในโอกาสต่อไป 

มาตรา 5 พนักงานจะต้องปฏิบัติตามและเคารพกฎและเคารพกฏอิสลาม   

 เซคริฏออะหมดั  สะมะดี, 2555 (อา้งถึงในธรรมจกัร  เล็กบรรจง 2558: 54) พนกังานแยก

ระหวา่ง ชาย-หญิง ในการใหบ้ริการ ในหลกัการของศาสนาอิสลาม จะตอ้งแยกระหวา่งชายหญิง  

ตามค าตรัสของท่าน  นบีมูฮมัมดั หา้มมิใหผู้ช้ายเขา้ไปอยูร่วมกนักบัผูห้ญิงทั้งที่สาธารณะ เช่น รถ

โดยสารประจ าทาง อาคารเรียน สระวา่ยน ้ า ฯลฯ  หรือที่ส่วนตวัแมก้ระทั้งเครือญาติ หรือคนใน

ครอบครัวเดียวกนั 
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 ยพุนิ  หะสนั, 2546 (อา้งถึงในธรรมจกัร  เล็กบรรจง 2558: 50) ยงัใหค้วามคิดเห็นเพิม่เติม

เก่ียวกบัพนกังานวา่  พนกังานส่วนใหญ่ควรเป็นมุสลิม เน่ืองจากพนกังานที่เป็นมุสลิมดว้ยกนัจะ

เขา้ใจศาสนปฏิบติัของผูน้บัถือศาสนาอิสลาม ตลอดจนมีวถีิชีวติการปฏิบติัต่อนกัทอ่งเที่ยวชาว

มุสลิมเพือ่ที่จะใหน้กัท่องเที่ยวเกิดความไวว้างใจต่อมาตรฐานบริการของโรงแรม 

มาตรา 6 ห้ามใช้บริการต้องห้ามตามกฎอิสลาม เช่น การจดังานพธีิการรวมชายหญิง  การจดังาน

เตน้ร า การจดังานผดิกฎหมายทางเพศ การเยอืนสถานที่ผดิกฎหมาย ในการท่องเที่ยวหรือการ

เดินทาง(การท่องเที่ยวฮาลาล:HallalTourism, 2554) 

 ยซุูฟ ก็อรฎอว ี  และ บรรจง  บินกาซนั, 2539 (อา้งถึงในธรรมจกัร เล็กบรรจง 2558: 54) 

ใหบ้ริการส่ือโทรทศัน์ต่างๆ ตามความเหมาะสมตามกฎจารีตประเพณี การใชส่ื้อไม่วา่จะเป็น

ภาพยนตร์ การแสดงละคร หรือส่ิงอ่ืนๆ เพื่อความบนัเทิงถือเป็นส่ิงที่ดีเกิดการศึกษาเรียนรู้และ

ความบนัเทิง  แต่อยา่งไรก็ตามตอ้งไม่ขดัต่อหลกัศีลธรรมของศาสนา ไม่ก่อใหเ้กิดการกระตุน้ทาง

เพศหรือก่อใหเ้กิดอาชญากรรมรวมถึงไม่ก่อใหเ้กิดการละทิ้งหนา้ที่รับผดิชอบ เช่นการละหมาด วนั

ละ 5 เวลา ถือเป็นส่ิงที่ส าคญัมากของศาสนาอิสลาม 

 ไม่ใหมี้สถานเริงรมยภ์ายในโรงแรม เป็นหลกัการของศาสนาอิสลามที่หา้มมิใหมุ้สลิมเขา้

ไปยุง่เก่ียวกบัสถานเริงรมย ์ เช่นไนตค์ลบั  แหล่งอบายมุขต่างๆ บ่อนการพนนั แต่มิใช่หา้มไม่ให้

มุสลิมไดห้าความสุขใหแ้ก่ตนเอง เช่น การเล่นกีฬา  เล่นเกมส์ การร้องเพลงก็ถือเป็นส่ิงที่ดี แต่

เน้ือหาของเพลงตอ้งเหมาะสม ไม่ละเมิดกฎศีลธรรมของศาสนา เป็นตน้ 

เซคริฏออะหมดั  สะมะดี, 2555 (อา้งถึงในธรรมจกัร  เล็กบรรจง 2558: 54) พนกังานแยกระหวา่ง 

ชาย-หญิง ในการใหบ้ริการ ในหลกัการของศาสนาอิสลาม จะตอ้งแยกระหวา่งชายหญิง  ตามค า

ตรัสของท่าน  นบีมูฮมัมดั หา้มมิใหผู้ช้ายเขา้ไปอยูร่วมกนักบัผูห้ญิงทั้งที่สาธารณะ เช่น รถโดยสาร

ประจ าทาง อาคารเรียน สระวา่ยน ้ า ฯลฯ  หรือที่ส่วนตวัแมก้ระทั้งเครือญาติ หรือคนในครอบครัว

เดียวกนั 
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2.8  แนวคดิเกี่ยวกับโรงแรมที่เป็นมิตรกับชาวมสุลิม  

อานนท ์ กระออมแกว้ (2555: 31) โรงแรมเป็นส่ิงที่ส าคญัที่สุดในการวางแผนเดินทาง
ของนักท่องเที่ยวมุสลิม  ดังนั้นการเลือกพกัโรงแรมที่สอดคล้องกับวิถีมุสลิม เพื่อให้เกิดความ
สะดวกสบาย ไม่ขดัต่อศาสนบญัญติั และเป็นตวัเลือกที่ดีส าหรับนักท่องเที่ยวชาวมุสลิม โรงแรม
ควรจะมีบริการที่สอดคลอ้งกบัวถีิมุสลิม 6 ดา้น ดงัน้ี  
       1. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติศาสนกิจ (Salah- Facilities) การประเมินการบริการ

ของโรงแรมที่ให้บริการที่พกัและส่ิงอ านวยความสะดวกที่ค  านึงถึงการปฏิบติัศาสนกิจของมุสลิม

เช่น ในหอ้งพกัมีสญัลกัษณ์บอกทิศละมาด มีหอ้งละหมาด มีตารางบอกเวลาละหมาด เป็นตน้ 

       2. ด้านการบริการอาหารฮาลาล  (Halal Food Service) การประเมินการบริการของโรงแรม

เก่ียวกบัความพร้อมให้บริการอาหารฮาลาลเพราะอาหารเป็นส่ิงส าคญัมากส าหรับการเดินทาง ว่า

สะอาด ถูกหลกัอนามยั และ หลกัอิสลามหรือไม่ เช่น หอ้งครัว เป็นตน้ 

       3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องน ้า ( Guest Bathroom Facilities) การประเมินการบริการ

ของโรงแรมที่เก่ียวกบัหอ้งน ้ า หอ้งอาบน ้ า และสารณูปโภคเพือ่ช าระลา้ง ตอ้งใหง้่ายต่อการใชง้าน

และการช าระลา้งท าความสะอาดเน่ืองจาก มุสลิมยดึถือเร่ืองความสะอาดและการอาบน ้าละหมาด

เป็นส่ิงที่จ  าเป็นในการประกอบศาสนกิจ 

       4. ด้านการบริการในช่วงเดือนรอมฎอน (Services During Ramadhan)  การประเมินการบริการ

ของโรงแรมที่เก่ียวกับสะโหร์ (อาหารเช้ามืดก่อนพระอาทิตยข์ึ้น ) และ อีฟตา้ (อาหารหลังพระ

อาทิตยต์ก หรือ เรียวกว่าการเปิดบวชและถ้าเป็นวนัสุดท้ายของเดือนรอมฎอนก็จะมีการเล้ียง

รับประทานอาหารกนั)  

       5. ด้านส่ิงไม่อนุญาตในหลักศาสนาอิสลามในโรงแรม (Level of Non- Halal Activities in the 

Hotels) การประเมินการบริการโรงแรมเกี่ยวกบัระดบักิจกรรมที่ศาสนาอิสลามไม่อนุญาต เช่น มีแอ

ลกอฮอร์ หรือ ไม่ในโรงแรม มีสถานที่ที่เก่ียวกบัการพนันหรือไม่ ส่ือโทรทศัน์มีส่ิงย ัว่ยกุามรมณ์

หรือไม่ เหมาะสมกบัการท่องเที่ยวแบบครอบครัวหรือไม่ เป็นตน้ 
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       6. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   สันทนาการ และ บริการต่างๆ ในโรงแรม (Recreational 

Facilities and Service ) การประเมินการบริการโรงแรมจากส่ิงอ านวยความสะดวกที่ถูกหลกัอิสลาม 

เช่น สระวา่ยน ้ า สปา ฟิตเนส  ตอ้งแยกชาย-หญิง และ ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกบั

ครอบครัวและถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม 

 

การบริการต้อนรับ 

 Zawawi and Ramli (2017) กล่าววา่ การตอ้นรับเป็นการแสดงความมีน ้ าใจในการรับและ

เขา้ร่วมกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐานของแขก ลูกคา้ หรือ คนแปลกหนา้ (อาหารเคร่ืองด่ืมและที่พกั) 

ซ่ึงอยูใ่นระยะสั้นหรือระยะยาวเช่นที่ โรงแรม รีสอร์ท อินน์ โฮมสเตย ์และ อ่ืน ๆ วตัถุประสงคเ์พือ่

การพกัผอ่น ธุรกิจ หรือการประชุมในระยะสั้น 

“การต้อนรับ” หมายถึง ความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้และเจา้บา้น (Host) 
“อุตสาหกรรมการบริการ” หมายถึง องคก์รธุรกิจหรือองคก์รที่ให้บริการอาหารและ / 

หรือเคร่ืองด่ืม และ / หรือ ที่พกัแก่ผูท้ี่ “ไม่อยูบ่า้น” 
ในท านองเดียวกนับริการ  การตอ้นรับที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม ยงัประกอบดว้ยการ

แสดงความใจดีในการตอ้นรับแขกหรือลูกคา้   ในบริบททางธุรกิจที่ทันสมัยและมองหาความ
ตอ้งการขั้นพื้นฐานของลูกคา้  ไดแ้ก่ อาหารที่ไดรั้บอาหารทางศาสนา (ฮาลาล) เช่น ปราศจากสาร
ใด ๆ ที่ไม่ไดรั้บอนุญาตจากศาสนาอิสลาม  เคร่ืองด่ืมที่ไม่มีแอลกอฮอลล์  ที่พกั  ที่มีเงื่อนไขพิเศษ
เพือ่รองรับศาสนกิจ อาทิ สถานที่ละหมาด   

บริการตอ้นรับที่เป็นมิตรของชาวมุสลิมเป็นผลิตภณัฑห์รือบริการในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและการเดินทาง  ที่น าเอาขอ้ก าหนดของชารีอะห์มาเป็นเกณฑ ์ หรือจดัหาส่ิงอ านวยความ
สะดวกที่เหมาะสม  ส าหรับนกัเดินทางชาวมุสลิม ในการท าธุรกิจร่วมสมยั 

บริบทการตอ้นรับและการบริการที่เป็นมิตรกับชาวมุสลิม   ซ่ึงรวมถึงสายการบิน 
โรงแรมความบนัเทิง   สุขภาพ  การขนส่ง และบริการอาหาร แมว้่าจะมีความคลา้ยคลึงกนัระหว่าง
แนวคิดของ “บริการการตอ้นรับที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม”และ “บริการการรับรองมาตรฐานของ
ชารีอะฮ(์Shari'ah)” แต่ก็มีความแตกต่างที่ส าคญัซ่ึงจะกล่าวถึงต่อไปในส่วนถดัไป 

แนวคิดโรงแรมที่เป็นมิตรกับชาวมุสลิม ( Muslim Friendly  Hotel Concept)แสดง
เกณฑใ์นอุดมคติส าหรับ “โรงแรมที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม” ซ่ึงโดยทัว่ไปเป็นที่ยอมรับและเป็น
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มิตรกับผูป้ระกอบการโรงแรม โดยมีความเช่ืออย่างแรงกล้าว่าเพื่อส่งเสริมการมีส่วนร่วมจาก
อุตสาหกรรมบริการ วธีิการที่เป็นมิตรในระดบัที่เหมาะสมจะตอ้งถูกน ามาใช ้
 

ตารางที่ 2.8: แนวคิดในอุดมคติของโรงแรมที่เป็นมิตรกบัชาวมุสลิม 

 

ล าดับ เกณฑ์การประเมนิ มี ไม่มี 
1. อาหารและเคร่ืองด่ืมฮาลาล    
2. หากไม่มีอาหารฮาลาลฝ่ายจดัการของโรงแรมสามารถให้ขอ้มูล

ที่เพยีงพอเก่ียวกบัร้านอาหารฮาลาลที่ใกลท้ี่สุด 
   

3. เส่ือสวดมนต ์/ ท าละหมาด (ตามค าขอ)    
4. เวลาละหมาด (ตามค าขอ)    
5. องคก์รตอ้งท าใหม้ัน่ใจวา่หอ้งพกัมีทิศทางที่ชดัเจนขึ้น    
6. มีพื้นที่เพยีงพอส าหรับชาวมุสลิมที่จะท าการละหมาดในหอ้ง    
7. เคร่ืองด่ืมที่มีแอลกอฮอล์และสารพิษจะไม่ถูกเก็บไวใ้นตูเ้ยน็

ของหอ้ง 
   

8. เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ในบริเวณปิดของล็อบบี้ โรงแรมหรือ
ร้านอาหาร 

   

9. การแต่งกายที่เหมาะสมส าหรับพนกังาน    
10. ผลิตภณัฑดู์แลส่วนบุคคลที่มีใหใ้นหอ้งน ้ าเหมาะส าหรับการใช้

งานของชาวมุสลิม 
   

11. หอ้งน ้ าจะตอ้งติดตั้งโถปัสสาวะหญิงหรือฝักบวัหรือสายยางฉีด
น ้ า 

   

 

ที่มา: Malaysian Standard (MS) 2610:2015 Muslim friendly Hospitality Services- Requirements  

         (2015) 
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 แนวคดิของโรงแรมชารีอะฮ์ (Shariah) นกัเขียนหลายคนสรุปวา่โรงแรมที่ไดม้าตรฐาน

ชารีอะฮ์ Shariah ถูกก าหนดให้เป็นโรงแรมที่ให้บริการตามหลกัการของชารีอะฮ์  ซ่ึงไม่เพียงแต่

จ ากดัเฉพาะความพร้อมของอาหารและเคร่ืองด่ืมฮาลาลเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการด าเนินงานทั้งหมด

ของโรงแรม 

 

ตารางที่ 2.9: ลกัษณะของโรงแรมที่ไดม้าตรฐาน Shariah 

 

ล าดับ เกณฑ์การประเมนิ มี ไม่มี 
1. บริการอาหารฮาลาล และไม่มีให้บริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์

ในสถานที่หรือโรงแรม 
   

2. มีคมัภีร์อลักุรอาน / เส่ือสวดมนตแ์ละลูกศรที่ระบุทิศทางของ 
Qibla* 

   

3. เตียงและหอ้งสุขาอยูใ่นต าแหน่งที่ไม่หนัหนา้เขา้หา Qibla    
4. มีใหบ้ริการหอ้งสวดมนต ์ในสถานที่และโรงแรม    
5. ไม่มีความบนัเทิงที่ไม่เหมาะสม    
6. พนกังานมุสลิมส่วนใหญ่ที่มีชุดอิสลามที่เหมาะสม    
7. ร้านเสริมสวย  ส่ิงอ านวยความสะดวกด้านสันทนาการ และ

สระวา่ยน ้ า แยกต่างหากส าหรับ ผูช้ายและผูห้ญิง 
   

8. แยกห้อง / ชั้นส าหรับคู่ที่ไม่ไดแ้ต่งงานระหว่างเพศชายและ
เพศหญิง 

   

9. การแจง้เตือนการแต่งกายที่เหมาะสมส าหรับนกัท่องเที่ยว    
10. ไม่มีการพนนั และ เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลท์ี่ ล็อบบี้ของโรงแรม

หรือ 
ร้านอาหาร 

   

11. ไม่มีอาหารและเคร่ืองด่ืมตอ้งหา้มในตูเ้ยน็ของโรงแรม    
12. ใชเ้งินทุนของอิสลามในการสร้างโรงแรมและธุรกิจ    

 

ที่มา: Hesham Ezzat Saad* Badran Nabil Ali, Abdel-Aleem Magdy Abdel-Ati (2014) 
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 * Qibla หรือ "กิบลัต" คือทิศที่หันไปสู่กะอ์บะฮ์ในมสัยดิศกัด์ิสิทธ์ิแห่งนครมกักะฮ ์

ประเทศซาอุดีอาระเบีย โดยมุสลิมทุกคนจะหนัหนา้ไปทางทิศน้ีเม่ือละหมาด ไม่ว่าตนจะอยูท่ี่ใดใน

โลกก็ตาม 

  

กล่าวโดยสรุปคือ ทั้ง 2 ตารางที่น าเสนอนั้น สามารถอธิบายไดด้งัน้ีคือ  

 ตารางที่ 2.8  เสนอเกณฑใ์นอุดมคติส าหรับ   "โรงแรมที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม"  ซ่ึง

โดยทัว่ไปแลว้จะผอ่นคลายเป็นกนัเองและเป็นที่ยอมรับของผูป้ระกอบการโรงแรมและผูใ้ห้บริการ   

ซ่ึงอาจเป็นหรือไม่เป็นมุสลิมก็ได ้ ในการที่จะไดรั้บการสนับสนุนและมีส่วนร่วมจากผูป้ระกอบ

โรงแรม  พนกังานผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งมีการยอมรับแนวทางที่เป็นมิตร เหมาะสม และ เป็นธรรม กบั 

ลูกคา้ทุกคนที่เขา้พกัอยา่งเท่าเทียมโดยปราศจากอคติ 

 ตารางที่ 2.9  เป็นแนวคิดของโรงแรมมาตรฐาน ชารีอะฮ์ (Shariah Compliant Hotel) ซ่ึง

สามารถท าไดอ้ยา่งสมบูรณ์ในประเทศอิสลามที่ ชารีอะฮ์ เป็นกฎหมายที่ใชบ้งัคบั ตารางแนะน าว่า

องคป์ระกอบทั้งหมดจะตอ้งปฏิบติัตาม  เพือ่ใหไ้ดรั้บการพจิารณาวา่เป็นโรงแรมที่ไดม้าตรฐานของ

ชารีอะฮ์   การไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะท าให้โรงแรมถูกถอนสิทธ์ิให้เป็น “ 

Shariah Compliant Hotel”  

 

2.9  แนวคดิเกี่ยวกับการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกับชาวมุสลมิ 

ความหมายของการท่องเทีย่ว 

 องคก์ารการท่องเที่ยวโลก (World Tourism Organization,2001) ไดใ้ห้ความหมายว่า 

การท่องเที่ยว หมายถึง กิจกรรมการเดินทางเพื่อความผ่อนคลายจากความตึงเครียดในภาวะ การ

ท างานประจ าของแต่ละบุคคลโดยอาจจะเป็นกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงที่อยูใ่นขอ้ก าหนด  ที่ก  าหนด

ไว ้3 ประการคือประการแรก เป็นการเดินทางจากที่อยู่ประจ าของตนไปยงัสถานที่อ่ืนเป็นการ

ชัว่คราว ประการที่สอง เป็นการเดินทางที่อาศยัความสมคัรใจดว้ยตนเอง และประการที่สาม การ

เดินทางนั้นมิไดมี้วตัถุประสงคเ์พือ่หารายไดห้รือประกอบอาชีพ 

 Gurel Cetin (2016: 65)  กล่าวว่า แมว้่า การท่องเที่ยว จะหมายถึง การแสวงหาความ

แปลกใหม่ และการเปล่ียนแปลง  แต่นักเดินทางบางคนก็แสวงหาความคุน้เคยและความสบายใจ
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ระหวา่งการเดินทางดว้ย ซ่ึงระดบัของความคุน้เคยที่คน้หาก็อาจแตกต่างกนัไป  โดยขึ้นอยูก่บัปัจจยั

ต่าง ๆ รวมถึงปัจจยัดา้นประชากร (เช่น อาย ุเพศ การศึกษา ) บุคลิกภาพ (เช่น การคน้หา การผจญ

ภยั) ภูมิหลงัทางวฒันธรรม (เช่น  ระยะห่างทางวฒันธรรม) และปัจจยัการเดินทาง (เช่น บริษทั 

ท่องเที่ยว) หน่ึงในตวัแปรที่อาจมีผลต่อระดบัของพฤติกรรมการแสวงหาความแปลกใหม่ คือ ภูมิ

หลงัทางศาสนา  ศาสนาที่แตกต่างกนัมีกฎและมาตรฐานต่างๆเป็นตวัควบคุมชีวติประจ าวนั 

 โดยสรุป การท่องเที่ยว หมายถึง การออกเดินทางจากแหล่งพ  านักเดิมของตนเอง สู่
สถานที่แห่งใดแห่งหน่ึง ที่ไม่ใช่แหล่งพ  านกัเดิม เป็นการชัว่คราว โดยไม่ใช่การเดินทางเพื่อหวงัผล
ก าไรทางธุรกิจ หรือเพื่อการประกอบอาชีพ แมว้่าจะมีการเดินทางบางรูปแบบที่ออกเดินทางเพื่อ
การประชุม สัมมนา หรือ ฝึกอบรม ตามวตัถุประสงคท์ี่แตกต่างกนั แต่ยงัคงมีเป้าหมายหลกั หรือ
เป้าหมายรอง เพือ่สอดแทรกการพกัผอ่นหยอ่นใจ  เพื่อการเรียนรู้ ศึกษา ความแปลกใหม่ หรือเพื่อ
ความเพลิดเพลิน สนุกสนาน จากแหล่งพ  านักชั่วคราวนั้นเป็นการตอบแทนการเดินทาง โดยมี
องคป์ระกอบ 3 ส่วนคือ 1. การเดินทาง 2. วตัถุประสงคข์องการเดินทาง 3. จุดหมายปลายทางของ
การเดินทาง 
 

การท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกับชาวมุสลิม (Muslim friendly tourism : MFT) 

 Chandra, 2014 ( อา้งถึงใน ศราวุฒิ  อารีย,์ 2558: 7) ไดก้ล่าวว่า แมว้่าการท่องเที่ยววิถี

อิสลามจะรุ่งเร่ืองในประเทศต่างๆ อยา่งเช่น มาเลเซีย แต่แนวทางดงักล่าวนั้นยงัไม่เป็นที่ตระหนักรู้

แก่นักท่องเที่ยวมุสลิมที่มาจากประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ แม้จะยงัไม่ตระหนักรู้เร่ืองการ

ท่องเที่ยววถีิอิสลาม แต่ทุกคนที่เขา้ร่วมการส ารวจระบุว่า อยากไดโ้รงแรมฮาลาล มากกว่าโรงแรม

ธรรมดา และ นักวิจยัท่านน้ียงัเสนอแนะว่า ควรจดัประชุมหรือสัมมนาเก่ียวกบัการบริการที่เป็น

มิตรต่อชาวมุสลิมใหม้ากขึ้น เพือ่กระตุน้การตระหนกัรู้ในแต่ละประเทศ  นกัวิจยัท่านน้ียงัมีมุมมอง

ที่น่าสนใจวา่ โรงแรมควรมองใหเ้หนือไปกวา่เร่ืองตลาดฮาลาลโดยอาจจะมองวา่เป็นวถีิเพือ่สุขภาพ 

เน่ืองจากบริการที่เพิ่มเติมเขา้มาน้ีเป็นประโยชน์แก่นักท่องเที่ยวที่ไม่ใช่มุสลิมดว้ย เพราะคนส่วน

ใหญ่ต่างก็มองหาโรงแรมที่ถูกสุขลกัษณะและอาหารที่สะอาดเช่นกนั  

 Vukonic, 1996 (อ้างถึงใน ทกัษิณา  แสนเยน็และคณะ ,  2561: 295) เสนอว่า แหล่ง

ท่องเที่ยวควรมีการจดัการใหบ้ริการที่ไม่แบ่งแยกนกัท่องเที่ยวชาวมุสลิม ท าให้นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ี

รู้สึกวา่ตนเองนั้นไม่แตกต่างจากนักท่องเที่ยวทัว่ไป แต่แหล่งท่องเที่ยวควรจดัให้มีสถานที่หรือจดั
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ให้มีการอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีให้สามารถปฏิบติัตามความเช่ือของศาสนา 

กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ประเทศที่ไม่ใช่ประเทศมุสลิม ไม่จ าเป็นที่จะตอ้งท าตามนโยบายทางศาสนา

อย่างเคร่งครัดเสมอไป เพียงแต่จะต้องอ านวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวหลากหลายศาสนา

สามารถเดินทางท่องเที่ยวไดอ้ยา่งอิสระและสามารถปฏิบติัตามความเช่ือทางศาสนาของตนได ้ 

  Shakona, 2013 (อา้งถึงในกนัยปริณ  ทองสามสีและคณะ, 256: 132) กล่าวว่า ความเช่ือ
ทางศาสนาที่มีอิทธิพลต่อการเดินทางท่องเที่ยวของมุสลิม โดยสถานที่ที่เดินทางตอ้งมีมสัยดิเพื่อ
ละหมาด ผูห้ญิงโสดตอ้งมีผูพ้ทิกัษ ์(Mohram)  เดินทางไปดว้ย ผูเ้ดินทางตอ้งสวมชุดญิฮาบ ตอ้งไม่ด่ืม
หรือนั่งในสถานที่ที่บริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ การบริโภคอาหารฮาลาล โดยปัจจุบนัเหล่าน้ีถือ
เป็นการเลือกสถานที่ท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกบัคนมุสลิม ส่วนสถานที่ที่ควรหลีกเล่ียง ไดแ้ก่ สถานที่
ขายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์ชายหาดที่มีการแต่งชุดวา่ยน ้ า และสถานที่ที่ละเมิดขอ้หา้มทางศาสนา 

 El-Gohary, 2016 (อา้งถึงใน ธนินทร์  สังขดวง และ จิระนาถ  รุ่งช่วง, 2560: 143)  ได้
ช้ีใหเ้ห็นถึงความแตกต่างระหว่าง “การท่องเที่ยวฮาลาล” กบั “การท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกบัมุสลิม” 
(Muslim Friendly) โดยอธิบายวา่ ลกัษณะของการท่องเที่ยวฮาลาลสถานที่ประกอบการที่ให้บริการ
นกัท่องเที่ยว เช่นโรงแรม หรือ ภตัตาคาร จะตอ้งน าเสนอในลกัษณะของการให้บริการฮาลาล เต็ม
รูปแบบทุกพื้นที่ในอาณาบริเวณของสถานประกอบการนั้นเท่านั้น  ขณะเดียวกนัถา้เป็นลักษณะ
ของการให้บริการฮาลาล เพียงเฉพาะพื้นที่บางส่วนของสถานประกอบการ จะไม่ถือว่าเป็นการ
จดัการท่องเที่ยว แบบฮาลาล แต่จะเรียกวา่ เป็นการจดัการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกบัมุสลิม 
  Battour, (2016) ได้ให้ความหมายของ Muslim Friendly Tourism ว่ามันเป็นความ
พยายามที่จะท าใหป้ระสบการณ์ที่สนุกสนานส าหรับนกัเดินทางชาวมุสลิมและท าใหพ้วกเขาปฏิบตัิ
หน้าที่ทางศาสนาได้ และอธิบายเพิ่มเติมว่า Muslim Friendly Destination คือ จุดหมายปลายทางที่
ไม่ใช่ประเทศมุสลิม และน าเสนอตวัเลือกที่เป็นมิตรกบัชาวมุสลิมในสถานการณ์ที่มองว่าจะเป็น
ปัญหาต่อนกัท่องเที่ยวชาวมุสลิม 
 กล่าวโดยสรุป คือ การท่องเที่ยวที่เป็นมิตรกับชาวมุสลิม หมายถึง การให้บริการกับ
นกัท่องเที่ยวกลุ่มผูน้บัถือศาสนาอิสลาม โดยจดัใหมี้การอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ี
ให้สามารถปฏิบตัิตามความเช่ือของศาสนา ไม่จ าเป็นที่จะตอ้งท าตามนโยบายทางศาสนาอย่าง
เคร่งครัดเสมอไป เพยีงแต่จะตอ้งอ านวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวสามารถเดินทางท่องเที่ยวได้
อย่างอิสระและสามารถปฏิบัติตามความเช่ือทางศาสนาของตนได้  อาทิเช่น ให้บริการหรือ
ค าแนะน าดา้นอาหารฮาลาล จดัสถานที่หรือส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับท าละหมาด  ป้ายบอกทิศ
ในการท าละหมาด  จดัแยกโซนใหบ้ริการเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล์  เป็นตน้ โดยจ ากดัการให้บริการ
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เฉพาะพื้นที่เพยีงบางส่วนของสถานประกอบการเท่านั้น  พร้อมกนันั้นยงัคงรักษาระดบัการบริการ
ใหก้บันกัท่องเที่ยวทัว่ไปได ้โดยไม่ท าใหเ้กิดความรู้สึกไม่เท่าเทียมในการไดรั้บบริการ 
 

2.10  แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 

ณัฐพล  ตนัติวงศต์ระกูล, 2554 (อา้งถึงใน JIE  HU, 2559: 12) ประชากรศาสตร์เป็น

แนวทางในการศึกษาถึงความเป็นไปไดใ้นการก าหนดตลาดเป้าหมาย ประชากรศาสตร์ เป็นศาสตร์

ที่ให้ความรู้เก่ียวกับ ขนาด องค์ประกอบ การกระจายตัว และการเปล่ียนแปลงของประชากร 

ประชากรเหล่าน้ีคือ มนุษยผ์ูมี้ความตอ้งการอนัเป็นธรรมชาติอยูแ่ลว้นัน่เอง ส่วนนักการตลาดเป็นผู ้

ที่มีหนา้ที่ตอ้งเขา้ไปสร้างความอยากไดใ้นผลิตภณัฑข์องบริษทัใหบ้งัเกิดในหมู่มวลมนุษย ์ดว้ยเหตุ

น้ี นกัการตลาดจึงตอ้งสนใจติดตาม ตรวจสอบความเคล่ือนไหว ทางลกัษณะประชากร โดยอาศยั

ความรู้ทางดา้นประชากรศาสตร์ ในประเด็นต่างๆ อยูเ่สมอ  

Kotler, (2000) แบ่งส่วนการตลาดตามหลกัประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี 

        1.  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที่มีอายุ

แตกต่างกนั โดยนกัการตลาดจะสามารถใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแบ่งส่วนตลาดได ้

        2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรที่ส าคญัเช่นกนั โดยสตรีจะเป็นเป้าหมาย และ ผูบ้ริโภคที่มีอ  านาจ

การซ้ือสูง ไม่วา่จะเป็นสินคา้ประเภทใดก็ตาม เช่น สินคา้ส าหรับผูช้าย หรือเด็ก ก็มกัจะสงัเกตไดว้า่

ผูต้ดัสินใจซ้ือมกัเป็นสตรีมากกวา่เพศอ่ืน 

        3.  ลกัษณะครอบครัว ( Marital Status) เป็นเป้าหมายที่ส าคญัของนกัการตลาด โดยจะใหค้วาม

สนใจกบัจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึง เพือ่ใชใ้นการพฒันา

กลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี 

        4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ ( Income Education and Occupation) ซ่ึงนบัเป็นตวัแปรที่

ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที่มีความร ่ารวย มี

อ านาจซ้ือสูง แต่คนที่รายไดต้  ่าเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ซ่ึงอาจมีความสามารถในการซ้ือกไ็ด ้อาจ

ท าใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้ในกลุ่มน้ีไปได ้และปัจจยัดา้นรูปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม ค่านิยม 

อาชีพ การศึกษาฯลฯ ก็อาจเป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจที่ส าคญัไดน้อกจากปัจจยัดา้นรายไดเ้พยีง
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อยา่งเดียว และในดา้นของการศึกษา อาชีพ รายได ้จะมีแนวโนม้ความสมัพนัธก์นัอยา่งใกลชิ้ดใน

เชิงเหตุและผล เช่นบุคคลที่การศึกษาต ่า โอกาสจะหางานระดบัสูงยาก จึงท าใหมี้รายไดต้  ่า เป็นตน้  

ธนัยวงศ ์ ชาญเจริญ (2555 : 10 ) กล่าวถึงปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผู ้

ซ้ือไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

        1.  อ า ยุ  ( Age)  อ า ยุที่ แตกต่ า งกัน จะ มีคว ามต้อ งก า รผ ลิ ตภัณฑ์ที่ ต่ า งกัน 

        2.  ขั้นตอนวฎัจกัรชีวิตครอบครัว ( Family Life Cycle ) เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคล

ในลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงที่มีอิทธิพลต่อความตอ้งการ 

ทศันคติ และ ค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซ้ือที่

แตกต่างกนั 

        3.  อาชีพ ( Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้

และบริการที่แตกต่างกนั เช่น อาชีพขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้ที่จ  าเป็น ต  าแหน่งประธาน

กรรมการบริษทัและภรรยาจะซ้ือสินคา้เส้ือผา้ราคาสูง ซ่ึงนักการตลาดจะศึกษาว่าผลิตภณัฑ์ของ

บริษทัมีบุคคลในอาชีไหนสนใจเพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดให้สนองความต้องการให้

เหมาะสม 

        4.  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบ

ต่อสินคา้และบริการที่เขา้ตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ยรายได ้การออมสินทรัพย ์อ านาจ

การซ้ือ และ ทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 

        5.  การศึกษา (Education) ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกว่า

ผูท้ี่มีการศึกษาต ่า 

        6.  รูปแบบการด ารงชีวิต (Life Style) รูปแบบการด ารงชีวิตขึ้นอยูก่บัวฒันธรรม ชนชั้นของ

สงัคม และกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคลนกัการตลาดเช่ือวา่การผลิตผลิตภณัฑข์องบุคคลขึ้นอยูก่บัการ

ด ารงชีวติ 
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        7 .บุคลิกลกัษณะ (Personality) บุคลิกลกัษณะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ บุคลิกลกัษณะ

หมายถึงทศันะคติและนิสยัของบุคคลแต่ละคน มีนิสยั และทศันะคติที่แตกต่างกนั กล่าวคือเป็นคน

ละเอียดลออ คนใจร้อน คนขยนั คนเปิดเผย คนคิดสร้างสรรค ์คนมีระเบียบ  

โดยสรุปคือ ลกัษณะของประชากรที่มีความแตกต่างกนั จะมีผลต่อการตดัสินใจในการ

เลือกบริโภคสินคา้ หรือ บริการ ที่แตกต่างกันด้วย  ซ่ึงผูว้ิจยัได้น าแนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะ

ประชากรดงัที่กล่าวมาขา้งตน้มาใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีดว้ย ไดแ้ก่ เพศ , อาย ุ, สถานภาพ , การศึกษา , 

อาชีพ ,รายได ้, ภูมิล าเนา , ประสบการณ์  เป็นตน้ 

 

2.11  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

         งานวิจัยในประเทศ 
อภิสรา  กวางคีร, (2561) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างชาติที่มีต่อคุณภาพการบริการ: กรณีศึกษาเซอร์วสิอพาร์ทเมน้ทร์ะดบั 3 ดาว และ 4 ดาว ใน
เขตพญาไท จงัหวดักรุงเทพมหานคร ได้ศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติไดต้ั้งความหวงัก่อนมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัที่ต  ่า
กว่าก่อนที่จะมาใชบ้ริการจริง โดยขอ้ที่มีช่วงว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้มากที่สุดคือ 
ดา้นความใส่ใจลูกคา้ในเร่ืองของพนกังานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษและภาษาอ่ืนๆที่ส าคญัไดดี้  
และข้อที่มีช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้น้อยที่สุดคือ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการในเร่ืองของพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

ชลลดา  มงคลวนิช และ รัตนาภรณ์   ชาติวงศ์,  (2561)  ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว โดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
นกัท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่โดยภาพรวมนกัท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น  แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญ
ในการให้บริการ ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการนักท่องเที่ยวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ความสามารถในการตอบขอ้ซักถามของนักท่องเที่ยว การติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและให้
ความมัน่ใจในการบริการ การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่และการให้ความสนใจกบัผูม้ารับบริการ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ ดีกว่านักท่องเที่ยวชาวไทยซ่ึงจาก
ขอ้เสนอแนะยงัพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยเห็นวา่พนักงานให้บริการไม่เท่าเทียมกนั  การเอาใจใส่
ลูกคา้ที่เป็นคนไทยจะไม่เท่ากบัลูกคา้ชาวต่างชาติ 
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อานนท์  กระออมแกว้, (2555)  ศึกษาเร่ืองแนวทางการปรับปรุงโรงแรมเพื่อรองรับ
นกัท่องเที่ยวมุสลิม : กรณีศึกษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ไดศึ้กษาพบว่า โรงแรมโดยทัว่ไป 
มีการปรับปรุงเพือ่รองรับนกัท่องเที่ยวมุสลิมโดยมีการปรับปรุง 6 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการปฏิบติัศาสนกิจ 2. ดา้นการบริการอาหารฮาลาล 3.ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกใน
หอ้งน ้ า 4. ดา้นบริการในช่วงเดือนรอมฏอน 5. ดา้นกิจกรรมที่ไม่อนุญาตตามหลกัศาสนาอิสลาม 6. 
ดา้นสนัทนาการและบริการต่างๆ  นอกจากน้ี ยงัพบว่า ในโรงแรมที่มีการบริการอาหารฮาลาลและ
จดัเตรียมสถานที่ละหมาดไวใ้นโรงแรมจะมีมุสลิมเขา้มาใชบ้ริการจดัเล้ียงในช่วงเดือนรอมฎอน
เป็นจ านวนมากซ่ึงจะท าใหเ้พิม่รายไดใ้หโ้รงแรมอีกทางหน่ึง  

ปาริชาติ  เบญ็ฤทธ์ิ, (2561) ศึกษาเร่ืองการบริหารจดัการโรงแรมฮาลาลไทย กรณีศึกษา
โรงแรมในจงัหวดัปัตตานี  ใหค้วามคิดเห็นวา่นกัท่องเที่ยวมุสลิมเป็นกลุ่มลูกคา้ที่มีศกัยภาพ ซ่ึงเป็น
กลุ่มตลาดเป้าหมายของหลายประเทศรวมทั้งประเทศไทย ที่ต้องการดึงดูดลูกคา้กลุ่มน้ีเข้ามา
ท่องเที่ยวเพื่อสร้างรายได้ แต่อย่างไรก็ตาม ประเทศไทยยงัขาดการศึกษาในเชิงลึกเก่ียวกับ
นักท่องเที่ยวมุสลิมโดยเฉพาะในเร่ืองโรงแรมฮาลาล ผลจากการศึกษาพบว่า โรงแรมในจงัหวดั
ปัตตานีมีการปฏิบติัตามคุณลักษณะต่างๆของโรงแรมฮาลาล คือ การให้บริการอาหารที่ได้รับ
มาตรฐานฮาลาล และอีกทั้งไดรั้บมาตรฐานบริการอาหารฮาลาล เพื่อการท่องเที่ยว นอกจากน้ียงัมี
การบริการหอ้งละหมาด ผา้ละหมาด และพรมส าหรับปูละหมาด ในห้องละหมาดและห้องนอนมี
สญัลกัษณ์บ่งช้ีทิศส าหรับละหมาด ในหอ้งน ้ ามีท่อน ้ าที่ต่อออกจากก๊อกน ้ าสะอาดในห้องน ้ าในการ
ช าระล้าง ส าหรับพนักงานที่ให้บริการส่วนใหญ่เป็นมุสลิมและมีการแต่งการที่ถูกตอ้งตามหลัก
ศาสนาอิสลาม ส่วนความคิดเห็นของสถานประกอบการเก่ียวกับการน านโยบายฮาลาลไปปฏิบติั
ส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยอย่างยิ่งว่าการน านโยบายฮาลาลจะส่งผลดีต่อธุรกิจโรงแรมของตนเอง
 พรศิริ  บินนาราวี, (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่มีต่อการท่องเที่ยวในอ าเภอปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน พบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
มาก โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัในดา้นภาพลกัษณ์ของสถานที่ท่องเที่ยวมีค่ามากที่สุด รองลงมาคือ
ด้านวิถีชีวิตและวฒันธรรมท้องถิ่น ส่วนการรับรู้จริงต่อการท่องเที่ยวในอ าเภอปาย จังหวัด
แม่ฮ่องสอน ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมีการรับรู้จริงต่อดา้นอ านวยความสะดวกมากที่สุด 
รองลงมาคือด้านภาพลักษณ์ ของสถานที่ท่องเที่ยว และเม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัในการ
ท่องเที่ยว กบั การรับรู้จริงต่อการท่องเที่ยวในอ าเภอปาย มีผลต่างที่มีแนวโน้มไปสู่ความไม่พึง
พอใจ โดยเฉพาะความไม่พงึพอใจในดา้นการบริการอ่ืนๆ มากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นวิถีชิวิตและ
วฒันธรรมทอ้งถ่ิน นอกจากน้ียงัพบว่า มีความแตกต่างในคะแนนเฉล่ียรวมและในแต่ละด้าน ซ่ึง
ช้ีใหเ้ห็นวา่มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริง  ดงันั้น จึงมีขอ้เสนอแนะให้หน่วยงาน
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ที่เก่ียวขอ้งจึงควรปรับปรุงและพฒันาการให้บริการท่องเที่ยวในดา้นต่างๆ เพื่อลดช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรับรู้จริงให้น้อยที่สุด อันจะน ามาซ่ึงบริการท่องเที่ยวที่เหนือกว่าความ
คาดหวงัของนกัท่องเที่ยวเพือ่ใหน้กัท่องเที่ยวเกิดความประทบัใจและพงึพอใจมากที่สุด 

ธนินทร์  สงัขดวง และ จิระนาถ  รุ่งช่วง,  (2560) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ระดบัการให้บริการ
ของนักท่องเที่ยวมุสลิมต่อการจดัการการท่องเที่ยวแบบฮาลาล ในจงัหวดักระบี่และภูเก็ตพบว่า 
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวมุสลิม ร้อยละ 92.5%  เลือกใช้สถานประกอบการทั้งในลักษณะที่
ใหบ้ริการฮาลาลเตม็รูปแบบ และใหบ้ริการฮาลาลไม่เตม็รูปแบบ หรือ ใหบ้ริการฮาลาลเฉพาะพื้นที่
บางส่วน ขณะที่มีเพียง 7.5 % เท่านั้นที่เลือกใชบ้ริการสถานประกอบการที่ให้บริการฮาลาลเต็ม
รูปแบบ เพยีงลกัษณะเดียวเท่านั้น ทั้งน้ี แมจ้ะมีการเตรียมการและปรับตวัเพื่อตอ้นรับนักท่องเที่ยว
ในหลายพื้นที่ทัว่โลก แต่ในประเทศที่ประชากรหลกัไม่ใช่คนมุสลิมหรือแมแ้ต่อิสลามบางประเทศ 
เช่น สาธารณรัฐอาหรับอียปีต ์หรือสาธารณรัฐตุรกี  การให้บริการฮาลาลเต็มรูปแบบก็ยงัเป็นเร่ือง
ยากในการปฏิบติั  ทางออกที่ดีที่สุดคือ การเพิ่มจ านวนสถานประกอบการที่เป็นมิตรกบัมุสลิมใน
พื้นที่ให้มากขึ้นเพื่อเพิ่มโอกาสการขยายตลาดกลุ่มลูกคา้ ขณะเดียวกนันักท่องเที่ยวมุสลิมเองก็มี
ทางเลือกในสินคา้และบริการทางการท่องเที่ยวเพิม่มากขึ้นเช่นกนั  

ทกัษิณา  แสนเยน็ และคณะ, (2561)  ศึกษาเร่ืองแนวโน้มตลาดอุตสาหกรรมการบริการ
และการท่องเที่ยวอยา่งเป็นมิตรดว้ยวิถีมุสลิม ให้ผลความคิดเห็นว่า หากประเทศไทยตอ้งการให้มี
เม็ดเงินไหลเขา้ประเทศมากขึ้นจากตลาดนักท่องเที่ยวที่มีการใช้จ่ายมากที่สุดของโลก แหล่ง
ท่องเที่ยวภายในประเทศไทยที่ตอ้งการรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีควรจดัให้มีการอ านวยความ
สะดวกที่เป็นมิตรกับมุสลิม ไดแ้ก่ มีความสะดวกในการซ้ืออาหารฮาลาล คือมีอาหารฮาลาลจดั
จ าหน่ายในเมืองหลกัของแหล่งท่องเที่ยว  มีห้องหรือสถานที่ละหมาด และส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการท าละหมาดในเมืองท่องเที่ยวหลกั 
 

         งานวิจัยในต่างประเทศ 

 Zawawi and Ramli, (2017)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  ความสมดุลระหวา่งโรงแรมที่ใหบ้ริการ

ตามมาตรฐานชารีอะฮ ์กบั โรงแรมที่ใหบ้ริการแบบเป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม อธิบายวา่ 

บริการการตอ้นรับที่เป็นมิตรของชาวมุสลิมไม่ไดมี้วตัถุประสงคเ์พือ่ก่อใหเ้กิดความรับผดิชอบที่

เพิม่เติมในส่วนของผูใ้หบ้ริการ ในท านองเดียวกนักบัแนวคิดการตอ้นรับแบบดั้งเดิมของผู ้

ใหบ้ริการโดยที่คาดวา่จะใหบ้ริการในแบบเดียวกนัทั้งมุสลิมและไม่ใช่มุสลิม อยา่งไรก็ตามในบาง
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แง่มุมมุสลิมก็ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการที่สอดคลอ้งกบัความเช่ือทางศาสนาของ

พวกเขา  ส่ิงเหล่าน้ีรวมถึงตวัเลือกดา้นอาหารฮาลาล   ส่ิงอ านวยความสะดวกในการละหมาด  ความ

บนัเทิงภายในโรงแรมที่สอดคลอ้งกบัหลกัการของอิสลามและอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

 Cetin  and  Dincer, (2016) ศึกษาเร่ือง การท่องเที่ยวที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม : 

Muslim Friendly Tourism (MFT)  ส ารวจความส าคญัของการท่องเที่ยวที่เป็นมิตรของชาวมุสลิม 
(MFT) และกล่าวถึงค  าจ  ากดัความของแนวคิดน้ีวา่ เป็นการศึกษาที่เกิดขึ้นใหม่ภายในสาขาวิชาการ
ท่องเที่ยว ดว้ยอตัราการเติบโตเฉล่ียที่สูงขึ้นของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีความเช่ือในศาสนาอิสลาม
เป็นส่วนส าคญัที่ส่งผลต่อธุรกิจการท่องเที่ยว ซ่ึงส่วนน้ีจะเรียกว่าการท่องเที่ยวฮาลาลและการ
ท่องเที่ยวอิสลาม แม้ว่าจะมีการตีความหลายแบบ แต่ส่วนใหญ่ก็ยอมรับว่าอิสลามเป็นศาสนาที่
เรียกร้องและส่งผลกระทบต่อชีวิตประจ าวนัของผูติ้ดตาม ด้วยจ านวนนักท่องเที่ยวชาวมุสลิมที่
เพิม่ขึ้นจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละบริการที่เป็นมิตรกบัฮาลาล มากขึ้น ดงันั้นจึงมีความจ าเป็น
เร่งด่วนที่จะน าผลิตภณัฑ ์บริการ และมาตรฐานมาใช ้(เช่นใบรับรองฮาลาลสระว่ายน ้ าแยกเพศ) ใน
ส ถ า น ที่ ที่ มี เ ป้ า ห ม า ย เ พื่ อ รั บ ป ร ะ โ ย ช น์ จ า ก ก า ร เ ติ บ โ ต ข อ ง ต ล า ด น้ี



 
 

 

 

บทที่ 3  

ระเบียบวธิีวจิัย  
 

 การศึกษาเร่ือง  “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี” โดยด าเนินการวิจยัตาม

ขั้นตอนต่างๆดงัน้ี 
      3.1  ขอบเขตการวจิยั 
      3.2  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
      3.3  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
      3.4  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
      3.5  วธีิการเก็บรวมรวมขอ้มูล 
      3.6  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ 
 

3.1  ขอบเขตการวิจัย 

       3.1.1  ขอบเขตด้านประชากร 

                1.  ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เดินทางมาพกัคา้งคนื

ในจงัหวดักาญจนบุรี อยา่งนอ้ย 1 คืน ซ่ึงอา้งอิงจากขอ้มูลสถิตินกัท่องเที่ยวชาวไทยทั้งหมดที่เดิน

ทางเขา้มาท่องเที่ยวในจงัหวดักาญจนบุรีในปี พ.ศ. 2560 เป็นจ านวน 3,251,572  คน  (ที่มา:สถิติการ

ท่องเที่ยวภายในจงัหวดักาญจนบุรี,2560) จากฐานขอ้มูลดงักล่าวที่สืบคน้ไดท้  าใหย้งัไม่สามารถ

จ าแนกจ านวนประชากรที่เป็นชาวไทยมุสลิมไดอ้ยา่งชดัเจนและไม่มีการจดบนัทึกอยา่งเป็นทางการ 

                2.  กลุ่มตวัอยา่งการวจิยัคร้ังน้ี  คือ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยมุสลิม

ที่เขา้มาใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี อยา่งนอ้ย 1 คืนเน่ืองจากไม่สามารถ
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ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนได ้ จากความคดิเห็นของนกัวชิาการหลายท่าน อนุโลมใหใ้ชก้าร

ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชต้ารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane 1993 ได ้(อา้งถึงใน

อศัวนิ  แสงพกิุล, 2556 :157) ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% จะไดข้นาดของ

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนเป็นอยา่งนอ้ย  ดงัน้ี  

 

ตารางที่ 3.1 ตารางส าเร็จรูปเพือ่หาขนาดตวัอยา่งของ Yamane  

 

 
 

ที่มา: Yamane (1978 อา้งใน อศัวนิ แสงพกิุล, 2556) 
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วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การวิจยัคร้ังน้ีเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยใช้

วิธีการสุ่มแบบเจาะจง ( Purposive Sampling)  โดยแจกแบบสอบถามให้นักท่องเที่ยวชาวไทย

มุสลิมที่มาใช้บริการโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี อย่างน้อย 1 คืน ผูว้ิจยัเลือกใช้กลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงมีค่าตามที่เง่ือนไขก าหนด 

       3.1.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 ตวัแปรที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาประกอบดว้ย 

                 - ความคาดหวงัที่จะไดรั้บการบริการและผลิตภณัฑข์องโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  5 

ดา้น ประกอบดว้ย 

    1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   

    2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ( Reliability) 

    3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( Responsiveness) 

    4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

    5.  ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 

   -  การรับรู้ที่ไดรั้บจากบริการและผลิตภณัฑข์องโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 5 ดา้น 

ประกอบดว้ย 

    1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   

    2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ( Reliability) 

    3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( Responsiveness) 

    4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

    5.  ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 

       3.1.3  ขอบเขตด้านพืน้ที่ 

 ผูว้จิยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากผูเ้ขา้พกัโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ทั้งหมด 307 แห่ง (ที่มา : 

การส ารวจการประกอบกิจการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ พ.ศ. 2559 ส านกังานสถิติแห่งชาติ 

กระทรวงดิจิตลัเพือ่เศรษฐกิจและสงัคม) โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกส ารวจนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้
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พกัโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี เป็นเวลาอยา่งน้อย 1 คืน โดยไม่เจาะจงระดบัโรงแรมหรือประเภท

โรงแรม 

       3.1.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา  

 ช่วงเวลาที่ใชก้ารศึกษา และเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ระหวา่งวนัที่ 30 

พฤษภาคม 2563 – วนัที่ 21 มิถุนายน 2563 

  
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท  าการสร้างเคร่ืองมือมา

จากการศึกษาและวิเคราะห์เอกสาร บทความ และ งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง โดยแบบสอบถามไดจ้ดัท า

เป็นภาษาไทย โดยมีรายละเอียดแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะด้านประชากรและลักษณะการท่องเที่ยว 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ความถ่ีในการเขา้พกั ระยะเวลา

ในการพกั โรงแรมที่เขา้พกั และประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมตามหลกัมุสลิม 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาว

ไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี โดยใช้

ทฤษฏี SERVQUAL 5 Dimensions เป็นแบบสอบถามที่มีการวดั และก าหนดน ้ าหนักคะแนน

ประเมินตามแบบลิเคอร์ท ( Likert Scale)  โดยก าหนดน ้ าหนักคะแนนของตัวเลือกส าหรับ

แบบสอบถามดงัน้ี  

 1.  มิติความคาดหวงัในการบริการ 

    ระดบัคะแนน           ระดบัความคาดหวงั 

1   คาดหวงัในการบริการนอ้ยที่สุด 

2   คาดหวงัในการบริการนอ้ย 

3   คาดหวงัในการบริการปานกลาง 
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4   คาดหวงัในการบริการมาก 

5   คาดหวงัในการบริการมากที่สุด 

2.  การประเมินการรับรู้การบริการที่ไดรั้บ   

ระดบัคะแนน   ระดบัการรับรู้การบริการที่ไดรั้บ 

1   การรับรู้ในการบริการนอ้ยที่สุด 

2   การรับรู้ในการบริการนอ้ย 

3   การรับรู้ในการบริการปานกลาง 

4   การรับรู้ในการบริการมาก 

5   การรับรู้ในการบริการมากที่สุด 

3.  คะแนนเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแบ่งเป็น 5 

ระดบัโดยใชเ้กณฑด์งัน้ี (Hair et al., 2010)  

           ค่าเฉล่ีย  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 
1   นอ้ยที่สุด 
2   นอ้ย 
3   ปานกลาง 
4   มาก 
5   มากที่สุด 

ส่วนที่ 3 ค  าถามความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมและแนวทางการพฒันารูปแบบการ

บริการและผลิตภณัฑ์ที่รองรับนักท่องเที่ยวมุสลิมเพื่อความเป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิมมาก

ยิง่ขึ้น เป็นค าถามปลายเปิด ( Opened-response question) 

 

3.3  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้มาใชบ้ริการ

โรงแรมในเขตพื้นที่จงัหวดักาญจนบุรี  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นดงัต่อไปน้ี  

       1. ศึกษาขอ้มูล เอกสาร งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการของ

โรงแรม  มาตรฐานฮาลาลส าหรับโรงแรม  การบริการที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม และ ทฤษฏี
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คุณภาพการบริการ จากนั้นรวบรวมขอ้มูลเพื่อก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั เพื่อน ามาใช้เป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

 

ตารางที่ 3.1 ตารางแหล่งอ้างอิงของแบบสอบถาม 

 

หวัขอ้ ดา้น ค  าถาม ที่มา 

ความคาดหวงั
และการรับรู้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) 

-ส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการปฏิบติัศาสนกิจ 
ภายในหอ้งพกัและ
พื้นที่ของโรงแรมที่ไม่
ขดัต่อหลกัของศาสนา
อิสลาม 

- อานนท ์ กระออมแกว้
(2555) 
- วฒิุชยั  ปูเตะ๊(2560) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ 
(Reliability) 

ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ มีความถูก
ตอ้ง เหมาะสม และตรง
กบัขอ้มูลที่น าเสนอ
ก่อนการเขา้พกั  

-Majadah Zawawi and 
Noriah Ramli (2017)  
-Ziethaml,Parasuraman 
and Burry (1990) 

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  
( Responsiveness) 

ผูใ้หบ้ริการมีความ
พร้อมใหบ้ริการตาม
ศาสนกิจของ
นกัท่องเที่ยวมุสลิม 

-ยพุนิ หะสนั(2546) 
-อานนท ์กระออมแกว้ 
(2555) 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้  
(Assurance) 

ผูใ้หบ้ริการความพร้อม
และความเขา้ใจในการ
ให ้บริการอยา่งถูกตอ้ง
ตามหลกัของศาสนา
อิสลาม 

- Zawawi and Rambi 
(2017) 
-ปาริชาติ  เบญฤทธ์ิ 
(2561) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

 

หวัขอ้ ดา้น ค  าถาม ที่มา 

ความคาดหวงั
และการรับรู้ 

ดา้นความใส่ใจลูกคา้  
(Empathy) 

ผูใ้หบ้ริการ
นกัท่องเที่ยวมุสลิมดว้ย
ความเตม็ใจ เป็นมิตร 
และไม่ท าให้
นกัท่องเที่ยวรู้สึก
แตกต่างจาก
นกัท่องเที่ยวผูเ้ขา้พกั
ทัว่ไป 

- Zawawi and Rambi 
(2017) 

 

       2.  สร้างแบบสอบถามโดยพจิารณาเน้ือหาใหค้รอบคลุมและสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดในการ

วจิยั  

       3.  จากนั้นน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิด น าเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพือ่ให้

อาจารยพ์จิารณาความเหมาะสม ความถูกตอ้งของการใชภ้าษาและเน้ือหาสอดคลอ้งกบัหวัขอ้การ

วจิยั จากนั้นน ากลบัมาปรับปรุงแกไ้ขตามทีอ่าจารยท์ี่ปรึกษาแนะน า เพือ่ใหไ้ดแ้บบสอบถามที่ได้

มาตรฐานที่ดีก่อนน าไปใชส้อบถามกบันกัท่องเที่ยว  

       4.  น าแบบสอบถามที่ผา่นการปรับปรุงขั้นที่ 1 ปรึกษานกัวชิาการที่มีความรู้ดา้นนกัท่องเที่ยว

มุสลิม เพือ่ตรวจสอบความเขา้ใจและความถูกตอ้งตามหลกัปฏิบติัของนกัท่องเที่ยวมุสลิมจ านวน 2 

ท่าน ไดแ้ก่ ดร.อารีย ์บินปาทาน และ ดร.ชิษณุพงศ ์ฐิติลกัขณะ จากนั้นน าขอ้แนะน ามาปรับแก้

แบบสอบถามในขั้นต่อไป  

       5.  น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแล้วไปทดลองสอบถามกบันักท่องเที่ยวมุสลิมที่เดิน

ทางเขา้มาใชบ้ริการโรงแรมในพื้นที่จงัหวดักาญจนบุรี เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจและความถูกตอ้ง

ของภาษาที่ใช้ในแบบสอบถาม หลังจากนั้นน าขอ้บกพร่องมาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้

เหมาะสม ชดัเจน และรัดกุมในการใชภ้าษาอีกคร้ัง  
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       6. จากนั้นน าแบบสอบถามไปทดสอบเบื้องตน้(Pretest) เพื่อน าไปตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ

เพือ่หาค่าความน่าเช่ือถือเป็นขั้นตอนสุดทา้ย  

 

3.4  การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา  ผูว้จิยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามที่ไดส้ร้างขึ้นต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา 

และ ผูท้รงคุณวฒิุเพือ่ตรวจสอบความสอดคลอ้ง ครบถว้น ตรงกบัหวัเร่ืองที่จะศึกษา 

การตรวจสอบความเช่ือมั่นผูว้ิจยัไดใ้ช้การพิจารณาตรวจสอบแบบสอบถามวิจยัจาก

อาจารยท์ี่ปรึกษา และ ผูเ้ช่ียวชาญ โดยให้เกณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค  าถาม โดยก  าหนดเกณฑ์

การประเมินคุณภาพการบริการตามหลกัการ พาราสุรามาน, ไซเธมอล และ แบร์ร่ี  (Parasurman, 

Zeithaml, & Berry, 1988 อา้งใน  อภิสรา กวางคีรี, 2561: หนา้ 42 ) โดยค านวณค่าคะแนนเคร่ืองมือ 

SERVQUAL ดงัน้ี 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลัพธ์เป็น + หมายถึง การบริการและ

ผลิตภณัฑข์องโรงแรมที่รองรับนกัท่องเที่ยวมุสลิม มีระดบัความพึงพอใจในบริการอยูใ่นระดบัสูง 

หรือ เป็นระดบัที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงัผลลัพธ์เป็น 0 หมายถึง การบริการและ

ผลิตภณัฑ์ของโรงแรมที่รองรับนักท่องเที่ยวมุสลิม  มีระดบัความพึงพอใจในบริการอยู่ในระดับ

ปานกลาง หรือ เป็นระดบัที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม 

คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงัผลลัพธ์เป็น - หมายถึง การบริการและ

ผลิตภณัฑข์องโรงแรมที่รองรับนกัท่องเที่ยวมุสลิม มีระดบัความพึงพอใจในบริการอยูใ่นระดบัต ่า 

หรือ ไม่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม 

จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบเบื้องตน้ (Pretest) กบันักท่องเที่ยวชาวไทย

มุสลิมที่เข้ามาพกัโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรีจ  านวน 40 ชุด แล้วน ามาหาค่าความเช่ือมั่น

(Reliability)ของแบบสอบถามโดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s 

Alpha Coefficient อา้งใน  อภิสรา กวางคีรี, 2561 : หนา้ 42 ) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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  เม่ือ     แทน ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 

    n   แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 

    2
is  แทน ผลรวมค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

    2
ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมของแต่ละคน 

   

จากการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ ไดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (  - Coefficient ) เท่ากบั 

.958 ซ่ึงเป็นค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่ถือว่ายอมรับได้ (มีค่ามากกว่า 0.70) นั่นคือ 

แบบสอบถามฉบบัน้ีอยูใ่นเกณฑท์ี่มีความเช่ือถือได ้

 

3.5  วิธีการเก็บรวมรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

        1.  ผูว้จิยัท  าการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทย

มุสลิมที่มีตอ่ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จาก

นกัท่องเที่ยวมุสลิมชาวไทยมุสลิมที่เดินทางเขา้มาใชบ้ริการโรงแรมในพื้นที่จงัหวดักาญจนบุรีอยา่ง

นอ้ย 1 คืน   โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 415 ชุด แต่เน่ืองจากหากใชก้ารเก็บขอ้มูลจากนกัทอ่งเที่ยว

ที่พกัภายในพื้นที่ของโรงแรมหรือแหล่งท่องเที่ยวภายในจงัหวดักาญจนบุรี จะไม่สามารถแยกแยะ

ไดว้า่นกัท่องเที่ยวคนใดเป็นนกัท่องเที่ยวมุสลิม หากไม่มีการแต่งกายที่แสดงออกทางศาสนา

อิสลามอยา่งชดัเจน ผูว้จิยัจึงเลือกใชก้ารเก็บขอ้มูลจากนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มารับประทาน

อาหารฮาลาล ซ่ึงมีร้านอาหารที่มีเจา้ของและผูป้รุงอาหารเป็นมุสลิมถูกตามหลกัศาสนาอิสลาม โดย

ใชก้ารคดักรองดว้ยการสอบถามปากเปล่าก่อนการแจกแบบสอบถาม  

        2.  ผูว้ิจยัศึกษารวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจากผลงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ 

การบริการที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ไดแ้ก่ ต  ารา หนงัสือ เอกสาร

งานวจิยั วารสาร ส่ิงตีพมิพ ์ทั้งระบบเอกสารและระบบออนไลน ์
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3.6  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติจะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ทางสถิติด้วยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติซ่ึงผูท้  าวิจยัได้ก  าหนด

ค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล อธิบายตวัแปรของการศึกษาคร้ังน้ีไวด้งัน้ี คือ  

        3.6.1.  การวเิคราะห์ขอ้มูลขั้นตน้  

                   1.  ท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลเบื้องตน้ หลงัจากผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามจนครบ

จ านวน 400 ชุด แลว้ จึงท าการ ตรวจสอบ (Editing)  ความถูกตอ้ง (Legibility)  ความสมบูรณ์         

(Completeness)  ความสอดคลอ้ง (Consistency) ความเที่ยงตรง ( Accuracy) และไดรั้บค าตอบที่

ชดัเจน ( Response Clarification) ส าหรับค าถามปลายเปิดของแบบสอบถามที่ไดก้ลบัคืนมาทั้งหมด

       2.  ท  าการลงรหัส (Coding) จากขอ้มูลที่ได้รับการตรวจสอบแล้วข้างตน้โดยการ

ก าหนดตัวเลขให้แก่ตัวแปรต่างๆ ที่ใช้ในการวิจัยส าหรับค าถามปลายปิด (Close-Response 

question) 

        3.6.2  สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ในการวจิยัคร้ังน้ี คือ  

      1.  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ใชต้ารางแจกแจงความถ่ี 

แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธิบายลกัษณะขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ความถ่ีในการเขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั 

และประสบการณ์การเขา้พกัโรงแรมของผูต้อบแบบสอบถาม  

      2.  วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในส่วนน้ีผูว้ิจยัจะใชส้ถิติเชิง

อนุมานในการทดสอบสมมติฐานและหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใช้

สถิติวิเคราะห์อา้งอิง ไดแ้ก่  Paired simple T-test และ One – Way ANOVA  จากสถิติดงักล่าว

ขา้งตน้จะน ามาท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS) เพื่อค  านวณหาค่าทางสถิติ  

โดยเม่ือทราบค่าสถิติแลว้ผูว้จิยัจะน าไปสรุปผลในรูปแบบของตารางขอ้มูลประกอบค าบรรยาย 

 

 



 
 

 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษา เร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ” ได้ด าเนินไปตาม

วตัถุประสงคข์องการวิจยัที่ไดก้  าหนดไว ้จากการวิจยัเชิงส ารวจโดยใชว้ิธีการตอบแบบสอบถาม

จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล และแปลผลความหมายการวิเคราะห์

ขอ้มูลน าเสนอในบทที่ 4 น้ี แบ่งออกเป็น 5 ส่วนมีดงัต่อไปน้ี  

 ส่วนที่ 1 การเตรียมขอ้มูลก่อนการวเิคราะห์ผล 

 ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ความถ่ีในการเขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั โรงแรมที่เขา้

พกั และประสบการณ์การเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนาอิสลาม 

 ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มี

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 ส่วนที่4 ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของ

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั

กาญจนบุรี 

 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางประชากรกบัความ

คาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาว

มุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
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ส่วนที่ 1 การเตรียมข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ผล 

  จากการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชว้ธีิการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ผูว้ิจยั
ได้ด าเนินการเก็บแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้มาพกัค้างคืนในจงัหวดั
กาญจนบุรี อยา่งน้อย 1 คืน โดยเลือกเก็บขอ้มูลจากนักท่องเที่ยวที่เขา้มาใชบ้ริการในร้านอาหารที่
ใหบ้ริการอาหารฮาลาลในจงัหวดักาญจนบุรี เน่ืองจากการเก็บขอ้มูลในพื้นที่ของโรงแรม ผูว้ิจยัจะ
ไม่สามารถประเมินสถานภาพทางศาสนาของผูเ้ขา้พกัและทางโรงแรมไม่ยนิดีจะให้ขอ้มูลส่วนตวั
ของผูเ้ข้าพกั ดังนั้นเพื่อเป็นการคดักรองเบื้องตน้ว่านักท่องเที่ยวที่ตอบแบบสอบถามเป็นกลุ่ม
นกัท่องเที่ยวมุสลิมจริง ผูว้จิยัจึงเลือกเก็บขอ้มูลภายในร้านอาหารที่เป็นอาหารฮาลาลส าหรับมุสลิม 
และคดักรองขั้นที่สองก่อนการเก็บขอ้มูลโดยผูว้ิจยัจะสอบถามสถานภาพทางศาสนา รวมไปถึง
ประสบการณ์ที่นักท่องเที่ยวใช้บริการโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี เพื่อเป็นการยนืยนัว่าผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่ไม่ไดมี้ภูมิล าเนาในอยูใ่นจงัหวดักาญจนบุรีจริง  
   เกณฑใ์นการเลือกร้านอาหารฮาลาล เพื่อใชเ้ป็นจุดเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัคน้หาขอ้มูลจาก
อินเตอร์เน็ต อีกทั้งสอบถามไกด์ทอ้งถ่ินชาวไทยมุสลิม และศึกษาจากรีวิวที่นักท่องเที่ยวชาวไทย
มุสลิมนิยมเขา้มาใชบ้ริการในจงัหวดักาญจนบุรี  เลือกร้านอาหารที่ตั้งอยูใ่นจุดที่นักท่องเที่ยวเดิน
ทางผ่านและมีรายละเอียดชดัเจนจ านวน 2 ร้าน ลงพื้นที่เก็บขอ้มูลในระหว่างวนัที่ 30 พฤษภาคม 
2563 – วนัที่ 21 มิถุนายน 2563 มีรายละเอียดดงัน้ี  

 1.  ร้าน ครัวซุเบรฟาร์ม อาหารฮาลาล ตั้งอยูท่ี่ ถนนสายเล่ียงเมือง ต.ปากแพรก อ าเภอเมือง 

จงัหวดักาญจนบุรี จ  านวน 200 ชุด  

 2.  ร้านครัวฮาลาล (กาญจนบุรี) ตั้งอยูท่ี่ ถนนลาดหญา้-เอราวณั ต  าบลช่องสะเดา อ าเภอ

เมืองกาญจนบุรี จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 215 ชุด 

 จากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมด  415 ชุดมาคดักรองเบื้องตน้ พบว่ามีชุดขอ้มูลที่ไม่สมบูรณ์

จ านวนทั้งส้ิน 14 ชุด โดยพจิารณาพบวา่มีปัจจยัต่างๆดงัน้ี 

  - ผูต้อบระบุว่าไม่เคยพบโรงแรมที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยวมุสลิมไม่สามารถแสดง

ความเห็นไดจึ้งไม่มีการแสดงความเห็นชุดแบบสอบถาม 

  - ผูต้อบแบบสอบถามยงัไม่ไดเ้ขา้พกัจึงใส่เพยีงแค่ความคาดหวงัโดยไม่ใส่การรับรู้ 

  - การตอบแบบไม่ใส่ใจ  

  - ลายมือคลา้ยคลึงกนั และไม่สมเหตุสมผลในการตอบขอ้ค าถามส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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จากนั้นผูว้จิยัจึงท าการคดัออกและน าชุดแบบสอบถามที่เก็บมาเกินจ านวนเขา้ทดแทน

และคดัเลือกใหเ้หลือ 400 ชุดเพือ่น าขอ้มูลเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์ผลต่อไป 

 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากร 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ความถ่ีในการเขา้พกั 

ระยะเวลาในการเขา้พกั โรงแรมที่เขา้พกั และประสบการณ์การเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลัก 

ศาสนบญัญตัิ 

 

ตารางที่ 4.1  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามเพศ 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

เพศชาย 185 46.25 

เพศหญิง 215 53.75 

รวม 400 100 

   

  จากตารางที่ 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี จ  าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 และเป็น

เพศชาย จ านวน 185 คนคิดเป็นร้อยละ 46.25 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.2  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามอาย ุ

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน (คน ) ร้อยละ 

อาย ุ

ต  ่ากวา่ 21 ปี  38 9.50 

21-30 ปี 145 36.25 

31-40 ปี 116 29.00 

41-50 ปี 67 16.75 

51-60 ปี 29 7.25 

มากกวา่ 61 ปี  5 1.25 

รวม 400 100 

  

 จากตารางที่ 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี ส่วนใหญ่ อาย ุ21-30 ปี จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 รองลงมาไดแ้ก่อาย ุ31-40 

ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 อาย ุ41-50 ปี จ  านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 อายตุ  ่ากว่า 

21 ปี จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 อายุ 51-60 ปี จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 อายุ

มากกวา่ 60 ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.3  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกสถานภาพ 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ 

โสด 197 49.25 

สมรส 193 48.25 

หมา้ย 5 1.25 

หยา่ร้าง 5 1.25 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี มีสถานภาพโสดมากที่สุดเป็นจ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมาสถานภาพ

สมรส จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 สถานภาพหมา้ยและหยา่ร้าง มีเท่ากนัจ านวน 5 คน คิด

เป็นร้อยละ 1.25  ตามล าดบั 

  

ตารางที่ 4.4  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 135 33.75 

ปริญญาตรี 253 63.25 

ปริญญาโท 10 2.50 

ปริญญาเอก 2 0.50 

รวม 400 100 

  

 จากตารางที่  4.4  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นจ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25

รองลงมาคือระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75  จบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท เป็นจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และจบการศึกษาระดบัปริญญาเอก 2 คน คิดเป็น

ร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามอาชีพ 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 75 18.75 

พนกังานเอกชน 159 39.75 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 55 13.75 

แม่บา้น 17 4.25 

เกษียณอาย ุ 8 2.00 

อาชีพอ่ืน 86 21.50 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที่  4.5  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
กาญจนบุรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานเอกชนมากที่สุด จ  านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75  
รองลงมาคืออาชีพอ่ืนๆ  86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 นักเรียน/นักศึกษา 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 แม่บา้น 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25  และสุดทา้ย
เกษียณอาย ุ8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามรายได ้

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

รายได ้

ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 179 44.75 

15,001-30,000 บาท 165 41.25 

30,001-45,000 บาท 38 9.50 

มากกวา่ 45,000 บาท 18 4.50 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี มีรายได ้ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท มากที่สุด จ  านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 

รองลงมาคือ รายได้ 15,001-30,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 มีรายได ้30,001 -

45,000 บาท จ านวน 38 คนคิดเป็นร้อยละ 9.5 และสุดทา้ยมีรายไดม้ากกว่า 45,000 บาท จ านวน 18 

คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.7  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามภูมิล าเนา 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

ภูมิล าเนา (ภาค) 

ภาคกลาง 290 72.50 

ภาคใต ้ 90 22.50 

ภาคตะวนัออก 12 3.00 

ภาคอีสาน 8 2.00 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี มีภูมิล าเนาอยูใ่นพื้นที่ภาคกลาง มากที่สุด จ  านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 โดย

จงัหวดัที่มีจ  านวนมากที่สุดคือ กรุงเทพมหานคร รองลงมาคือภาคใต ้90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 

ภาคตะวนัออก 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 และสุดทา้ยภาคอีสาน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

ความถ่ีในการเขา้พกั 

คร้ังแรก 172 43.00 

2-3 คร้ัง 157 39.25 

มากกวา่ 3 คร้ัง 71 17.75 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี เขา้พกัคร้ังแรกเป็นส่วนใหญ่ จ  านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43 รองลงมาเคยเขา้พกั 2-3 

คร้ัง 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 และเคยเขา้พกัมากกว่า 3 คร้ัง จ  านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 

17.75 ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.9  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

ระยะเวลาในการเขา้พกั 

พกั 1 คืน 323 80.75 

พกั 2 คืน 71 17.75 

พกั 3 คืน 6 1.50 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
กาญจนบุรี มีระยะเวลาในการเขา้พกัคา้งคืนอยา่งน้อย 1 คืน เป็นจ านวนมากที่สุด จ  านวน 323 คน 
คิดเป็นร้อยละ 80.75 รองลงมามีระยะเวลาในการเขา้พกั 2 คืน จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 
และระยะเวลาเขา้พกั 3 คืน เป็นจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามโรงแรมที่เขา้พกั 

 

ข้อมูลด้านประชากร โรงแรมที่เข้าพัก ร้อยละ จ านวน(คน) ร้อยละ 

โรงแรมที่เขา้พกั (อ าเภอ) 

อ าเภอศรีสวสัด์ิ  25 32.05 178 44.50 

อ าเภอไทรโยค 18 23.08 107 26.75 

อ าเภอเมือง 31 39.75 105 26.25 

อ าเภอสงัขละบุรี 1 1.28 4 1.00 

อ าเภอท่าม่วง 2 2.56 3 0.75 

อ าเภอทองผาภูมิ 1 1.28 3 0.75 

รวม 78 100 400 100 

 

 จากตารางที่ 4.10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวดั

กาญจนบุรี พกัคา้งคืน อยา่งน้อย 1 คืน จ  านวนทั้งส้ิน 78 แห่ง โดยใชบ้ริการในเขตพื้นที่อ  าเภอศรี

สวสัด์ิมากที่สุด จ  านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 โรงแรมที่มีผูเ้ขา้พกัมากที่สุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ 

เลคเฮฟเว่น รีสอร์ท , อนันตาริเวอร์ฮิลล์ รีสอร์ท และ ภูนกเงือก รีสอร์ท ตามล าดบั  รองลงมาพกั

คา้งคืนในเขตอ าเภอไทรโยค จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 โรงแรมที่มีผูเ้ขา้พกัมากที่สุด 3 

อันดับได้แก่ สวนไทรโยค รีสอร์ท , บ้านริมแคว แพริมน ้ า รีสอร์ท และ ไทรโยค วิว รีสอร์ท 

ตามล าดบั เขา้พกัคา้งคืนในเขตอ าเภอเมือง จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 โดยโรงแรมที่มีผู ้

เขา้พกัมากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ โรงแรมกนกกาญจน์ , โรงแรมริเวอร์แคว , อาชาบุรี รีสอร์ท 

ตามล าดบั เขา้พกัคา้งคืนในเขตอ าเภอสงัขละบุรี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 เขา้พกัคา้งคืนในเขต

อ าเภอท่าม่วงและทองผาภูมิ มีจ  านวนเท่ากนัคือ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.11  ขอ้มูลดา้นประชากร จ าแนกตามประสบการณ์ 

 

ข้อมูลด้านประชากร จ านวน(คน) ร้อยละ 

ประสบการณ์การเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนาอิสลาม 

เคย 173 43.25 

ไม่เคย 227 56.75 

รวม 400 100 

 

 จากตารางที่ 4.11 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมในจังหวดั

กาญจนบุรี ไม่เคยมีประสบการณ์เขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนบญัญติัของศาสนาอิสลาม

มากที่สุด จ  านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.75 และเคยเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนบญัญติั

ของศาสนาอิสลาม จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 ตามล าดบั 

 

ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี   

 โดยยดึปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 มิติตามหลกัทฤษฎี SERVQUAL  5 Dimensions เป็น

แบบสอบถามที่มีการวดั และก าหนดน ้ าหนักคะแนนประเมินตามแบบลิเคอร์ท (Likert Scale)            

โดยก าหนดน ้ าหนกัคะแนนของตวัเลือกส าหรับแบบสอบถาม ดงัน้ี 

  1. มิติความคาดหวงัในการบริการ 

    ระดบัคะแนน   ระดบัความคาดหวงั 

1   คาดหวงัในการบริการนอ้ยที่สุด 

2   คาดหวงัในการบริการนอ้ย 

3   คาดหวงัในการบริการปานกลาง 

4   คาดหวงัในการบริการมาก 

5   คาดหวงัในการบริการมากที่สุด 
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2. การประเมินการบริการที่ไดรั้บ   

ระดบัคะแนน   ระดบัการรับรู้การบริการที่ไดรั้บ 

1   การรับรู้ในการบริการนอ้ยที่สุด 

2   การรับรู้ในการบริการนอ้ย 

3   การรับรู้ในการบริการปานกลาง 

4   การรับรู้ในการบริการมาก 

5   การรับรู้ในการบริการมากที่สุด 

3.  คะแนนเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ การบริการแบ่งเป็น 5 ระดบั 

โดยใชเ้กณฑด์งัน้ี (Hair et al., 2010)  

            ค่าเฉล่ีย   ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 

1    นอ้ยที่สุด 

2    นอ้ย 

3    ปานกลาง 

4    มาก 

5    มากที่สุด 

  

 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีที่ไดรั้บใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเอาใจใส่

ลูกคา้ ตามรายละเอียด 
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ตารางที่ 4.12  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ ์

          และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีดา้นความเป็น    

          รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

ภายในห้องพัก         

1.ภายในหอ้งพกัมีป้ายบ่งช้ีทิศละหมาด 3.46 1.44 2.05 1.09 
2. ภายในหอ้งพกัมีพรมละหมาด 3.18 1.34 1.93 1.05 
3. ภายในหอ้งพกัมีคมัภีร์อลักุรอาน 2.93 1.37 1.84 1.02 
4. ภายในหอ้งพกัปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์ใน
ตูเ้ยน็/มินิบาร์ 

3.52 1.31 2.73 1.35 

5. ภายในหอ้งพกัปราศจากรูปสกัการะหรือ
ประติมากรรมรูปทรงมนุษยแ์ละสตัว ์

3.59 1.28 2.98 1.32 

6. การจดัปลายเตียงนอนและหอ้งน ้ าตอ้งไม่หนัไปทาง
ทิศกิบลตั 

3.40 1.30 2.65 1.29 

ห้องน ้าภายในห้องพัก         
7. ภายในหอ้งน ้ ามีฝักบวั / สายช าระ 4.23 1.04 4.03 1.19 
8. หอ้งน ้ ามีความมิดชิดไม่โปร่งใส จนสามารถมองเห็น
ภายในหอ้งน ้ าได ้

4.12 1.05 3.67 1.29 

ภายในพืน้ที่ส่วนรวมของโรงแรม         
9. ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งละหมาดแยกชาย/หญิง 3.23 1.35 2.05 1.15 
10. ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งสปา แยกชาย/หญิง 3.24 1.30 2.11 1.13 
11. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล ์ 3.47 1.35 2.57 1.29 
12. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากบ่อนการพนนั 3.63 1.32 3.00 1.41 
13. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากสถานเริงรมย ์ 3.58 1.30 2.92 1.32 
หมายเหตุ.  เกณฑ์การให้คะแนน (1 = นอ้ยที่สุด ถึง 5 =  มากที่สุด ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม ความคาดหวัง การรับรู้ 

  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

บริการด้านอาหารฮาลาล         
14. ภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล 3.59 1.43 2.09 1.19 

รวม 3.51 0.99 2.62 0.67 

 

หมายเหตุ.  เกณฑ์การให้คะแนน (1 = นอ้ยที่สุด ถึง 5 =  มากที่สุด ) 

 

 จากตารางที่ 4.12 พบวา่ โดยรวมระดบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการ

บริการ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 3.51, 

S.D. = 1.30) 

 เม่ือพิจารณารายขอ้ย่อยนั้ น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนการใช้

บริการในระดบัมาก ไดแ้ก่ ภายในหอ้งพกัมีฝักบวั / สายช าระ ( ̅ = 4.23 , S.D. = 1.04) รองลงมาคือ 

ห้องน ้ ามีความมิดชิดไม่โปร่งใส จนสามารถมองเห็นภายในห้องน ้ าได ้( ̅ = 4.12 , S.D. = 1.05) 

ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากบ่อนการพนัน ( ̅ = 3.63 , S.D. = 1.32)  ภายในโรงแรมมีบริการ

อาหารฮาลาล มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 3.59 , S.D. = 1.43)  และภายในห้องพกัมี

คมัภีร์อลักุรอาน ( ̅ = 2.93 , S.D. = 1.37) มีระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ย  ตามล าดบั  

 โดยรวมระดบัการรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการบริการ ในด้านความเป็นรูป

ของการบริการ (Tangibles) อยูใ่นระดบันอ้ยและปานกลาง  ( ̅ = 2.62, S.D. = 1.22) 

 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หลังจากใช้บริการใน

ระดบัมาก ไดแ้ก่ ภายในหอ้งพกัมีฝักบวั / สายช าระ ( ̅ = 4.03, S.D. = 1.19) รองลงมาคือ ห้องน ้ ามี

ความมิดชิดไม่โปร่งใส จนสามารถมองเห็นภายในห้องน ้ าได ้( ̅ = 3.67, S.D. = 1.29) และภายใน

พื้นที่โรงแรมปราศจากบ่อนการพนัน ( ̅ = 3.00, S.D. = 1.41) มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง ในข้อ
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ภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล ( ̅ = 2.09, S.D. = 1.19) มีการรับรู้ในระดบัน้อย และภายใน

หอ้งพกัมีคมัภีร์อลักุรอาน ( ̅ = 1.84, S.D. = 1.02) มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.13  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ ์

          และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

          ไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

1.โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรับรอง
นกัท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมตามความเป็น
จริง 

3.60 1.24 2.59 1.10 

2. มีพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความ
เป็นมุสลิม 

3.15 1.31 2.05 1.12 

รวม 3.38 1.19 2.32 0.95 

 

หมายเหตุ.  เกณฑ์การให้คะแนน (1 = นอ้ยที่สุด ถึง 5 =  มากที่สุด ) 

 

 จากตารางที่ 4.13 พบวา่ โดยรวมระดบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการ

บริการ ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) อยูร่ะดบัปานกลาง ( ̅ = 3.38, 

S.D. = 1.28) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัปาน

กลาง คือ โรงแรมสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรองนักท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม

ตามความเป็นจริง ( ̅ = 3.60, S.D. = 1.24) มีพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็น

มุสลิม ( ̅ = 3.15, S.D. = 1.31) ตามล าดบั 
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  โดยรวมระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการ (Reliability) อยูใ่นระดบันอ้ย ( ̅ = 2.32, S.D. = 1.11)    

 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า โรงแรมสามารถให้ข้อมูลเ ก่ียวกับการรับรอง

นักท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมตามความเป็นจริง ( ̅ = 2.59, S.D. = 1.10) และมี

พนักงานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็นมุสลิม ( ̅ = 2.05, S.D. = 1.12) ผูต้อบ

แบบสอบถามมีการรับรู้ในระดบันอ้ย ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.14  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ ์

            และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ดา้นการตอบสนอง

            ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

1. พนกังานสามารถจดัหาอุปกรณ์ การปฏิบติัศาสนกิจของ 
นกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้

3.34 1.33 2.24 1.12 

2. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลที่เพยีงพอเกี่ยวกบัร้านอาหาร 
ฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได ้

3.49 1.26 2.57 1.19 

3. มีการจดัโซนแยกหอ้งพกัชาย/หญิง ส าหรับคู่ที่ไม่ได้
แต่งงาน 

3.19 1.31 2.21 1.06 

4. พนกังานชายใหบ้ริการผูเ้ขา้พกัผูช้าย พนกังานหญิงให้ 
บริการผูเ้ขา้พกัที่เป็นผูห้ญิงและครอบครัว 

3.13 1.25 2.13 1.07 

รวม 3.29 1.16 2.29 0.87 

 

หมายเหตุ.  เกณฑ์การให้คะแนน (1 = นอ้ยที่สุด ถึง 5 =  มากที่สุด ) 
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 จากตารางที่ 4.14 พบวา่ โดยรวมระดบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการ
บริการ ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) อยูร่ะดบัปานกลาง 
( ̅ = 3.29, S.D. = 1.29) 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัที่ค่าเฉล่ียสูงสุดใน
เร่ืองพนกังานสามารถใหข้อ้มูลที่เพยีงพอเกี่ยวกบัร้านอาหารฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได้ ( ̅ = 3.49, S.D. = 
1.26) รองลงมาคือ พนักงานสามารถจดัหาอุปกรณ์ การปฏิบติัศาสนกิจของนักท่องเที่ยวมุสลิมได ้
( ̅ = 3.34, S.D. = 1.33) โรงแรมมีการจดัโซนแยกหอ้งพกัชาย/หญิง ส าหรับคู่ที่ไม่ไดแ้ต่งงาน ( ̅ = 
3.19, S.D. = 1.31) และสุดทา้ยพนักงานชายให้บริการผูเ้ขา้พกัผูช้าย พนักงานหญิงให้บริการผูเ้ขา้
พกัที่เป็นผูห้ญิงและครอบครัว ( ̅ = 3.13, S.D. = 1.25) ตามล าดบั    
 โดยรวมระดบัการรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการบริการในดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) อยูใ่นระดบันอ้ย ( ̅ = 2.29, S.D. = 1.11)    

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานสามารถให้ขอ้มูลที่เพียงพอเก่ียวกบัร้านอาหาร
ฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได ้มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( ̅ = 2.57, S.D. = 1.19) และรองลงมาคือพนักงานสามารถ
จดัหาอุปกรณ์ การปฏิบติัศาสนกิจของนกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้( ̅ = 2.24, S.D. = 1.12) โรงแรมมีการ
จดัโซนแยกห้องพกัชาย/หญิง ส าหรับคู่ที่ไม่ไดแ้ต่งงาน ( ̅ = 2.21, S.D. = 1.06) และพนักงานชาย
ให้บริการผูเ้ขา้พกัผูช้าย พนักงานหญิงให้บริการผูเ้ขา้พกัที่เป็นผูห้ญิงและครอบครัว ( ̅ = 2.13, 
S.D. = 1.07) ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.15  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์

           และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ดา้นการใหค้วาม

           มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

1.โรงแรมมีความพร้อมในการใหบ้ริการตามหลกับญัญตัิ
ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้

3.34 1.29 2.47 1.12 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

2. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในความตอ้งการขั้น
พื้นฐานของนกัทอ่งเที่ยวมุสลิม 

3.42 1.28 2.41 1.06 

รวม 3.38 1.23 2.44 0.99 

 

หมายเหตุ.  เกณฑ์การให้คะแนน (1 = นอ้ยที่สุด ถึง 5 =  มากที่สุด ) 

 

 จากตารางที่ 4.15 พบวา่ โดยรวมระดบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการ

บริการ ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) อยูร่ะดบัปานกลาง ( ̅ = 3.38, S.D. = 1.29) 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัว่าพนักงานมีความรู้

ความเขา้ใจในความตอ้งการขั้นพื้นฐานของนักท่องเที่ยวมุสลิม ( ̅ = 3.42, S.D. = 1.28) มีค่าเฉล่ีย

มากกว่า โรงแรมมีความพร้อมในการให้บริการตามหลกับญัญติัของนักท่องเที่ยวมุสลิมได ้( ̅ = 

3.34, S.D. = 1.29) ตามล าดบั    

 โดยรวมระดบัการรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการบริการในด้านการให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  อยูใ่นระดบันอ้ย ( ̅ = 2.44, S.D. = 1.11)    

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้วา่โรงแรมมีความพร้อมใน

การให้บริการตามหลักบญัญติัของนักท่องเที่ยวมุสลิมได ้  ( ̅ = 2.47, S.D. = 1.12) มีค่าเฉล่ีย

มากกว่าพนักงานมีความรู้ความเขา้ใจในความตอ้งการขั้นพื้นฐานของนักท่องเที่ยวมุสลิม ( ̅ = 

2.41, S.D. = 1.06)  
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ตารางที่ 4.16  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์

           และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ดา้นความใส่ใจ    

           ลูกคา้(Empathy) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ̅ S.D.  ̅ S.D. 

1.  พนกังานตระหนกัถึงความส าคญัของการใหบ้ริการ
ดา้นศาสนกิจของนกัทอ่งเที่ยวมุสลิม 

3.51 1.30 2.68 1.19 

35.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมโดยไม่เลือกปฏิบติั
หรือแบ่งแยกในเชิงอคติ 

3.73 1.16 3.44 1.28 

36.  พนกังานแสดงความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 3.91 1.05 3.73 1.20 
รวม 3.72 1.03 3.28 1.00 

 

 จากตารางที่ 4.16 พบวา่ โดยรวมระดบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการ

บริการ ในดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy)อยูร่ะดบัปานกลางและมาก ( ̅ = 3.72, S.D. = 1.17) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัให้พนักงานแสดง

ความเต็มใจในการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( ̅ = 3.91, S.D. = 1.05) รองลงมาคือคาดหวงัให ้

พนกังานบริการอยา่งเท่าเทียมโดยไม่เลือกปฏิบติัหรือแบ่งแยกในเชิงอคติ ( ̅ = 3.73, S.D. = 1.16) 

และสุดท้าย คาดหวงัให้พนักงานตระหนักถึงความส าคญัของการให้บริการด้านศาสนกิจของ

นกัท่องเที่ยวมุสลิม ( ̅ = 3.51, S.D. = 1.30) ตามล าดบั    

 โดยรวมระดบัการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการบริการในดา้นความใส่ใจลูกคา้ 

(Empathy) อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 3.28, S.D. = 1.22)    

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้วา่พนกังานแสดงความเต็ม

ใจในการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด ( ̅ = 3.73, S.D. = 1.20) รองลงมาคือรับรู้ว่าพนักงานบริการ

อยา่งเท่าเทียมโดยไม่เลือกปฏิบติัหรือแบ่งแยกในเชิงอคติ ( ̅ = 3.44, S.D. = 1.28) และสุดทา้ยรับรู้
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ว่าพนักงานตระหนักถึงความส าคญัของการให้บริการดา้นศาสนกิจของนักท่องเที่ยวมุสลิม ( ̅ = 

2.68, S.D. = 1.19) ตามล าดบั    

 

ตารางที่ 4.17  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ ์

          และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี ตามหลกัทฤษฏี 

          SERVQUAL 5 Dimensions  โดยสรุป 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

  ̅   ̅ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.51 2.62  
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  3.38  2.32 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  3.29  2.29 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  3.38  2.44 
5. ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้  3.72  3.28 

รวม 3.46 2.59 

 

ส่วนที่4  ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทย

มุสลิมที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี 

 

ตารางที่ 4.18  การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มี

          ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม 
ความคาดหวงั   

( E) 

การรับรู้  

( P ) 
ผลต่าง 

 (P-E) 
Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.51 2.62 -0.89 .000* 

ภายในห้องพัก         
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ) 

 

1.ภายในหอ้งพกัมีป้ายบ่งช้ีทิศละหมาด 3.47 2.05 -1.42 .000* 
2. ภายในหอ้งพกัมีพรมละหมาด 3.18 1.93 -1.25 .000* 
3. ภายในหอ้งพกัมีคมัภีร์อลักุรอาน 2.93 1.84 -1.09 .000* 
4. ภายในหอ้งพกัปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์
ในตูเ้ยน็/มินิบาร์ 3.52 2.73 -0.79 .000* 

5. ภายในหอ้งพกัปราศจากรูปสกัการะหรือ
ปฏิมากรรมรูปทรงมนุษยแ์ละสตัว ์

3.59 2.99 -0.60 .000* 

6. การจดัปลายเตียงนอนและหอ้งน ้ าตอ้งไม่หนั
ไปทางทิศกิบลตั 3.40 2.65 -0.75 .000* 

ห้องน ้าภายในห้องพัก         
7. ภายในหอ้งน ้ ามีฝักบวั / สายช าระ 4.23 4.03 -0.21 .001* 
8. หอ้งน ้ ามีความมิดชิดไม่โปร่งใส จนสามารถ
มองเห็นภายในหอ้งน ้ าได ้ 4.12 3.67 -0.44 .000* 

ภายในพืน้ที่ส่วนรวมของโรงแรม     

9. ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งละหมาดแยกชาย/
หญิง 3.23 2.05 -1.18 .000* 

10. ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งสปา แยกชาย/
หญิง 3.24 2.11 -1.13 .000* 

11. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากเคร่ืองด่ืม 
แอลกอฮอลล ์ 3.47 2.57 -0.90 .000* 

12. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากบ่อนการพนนั 3.63 3.00 -0.62 .000* 
 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม ความคาดหวงั   
( E) 

การรับรู้  
( P ) 

ผลต่าง 
 (P-E) 

Sig. 

13. ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากสถานเริงรมย ์ 3.58 2.92 -0.66 .000* 
บริการด้านอาหารฮาลาล     
14. ภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล 3.59 2.09 -1.50 .000* 
2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 3.38 2.32 -1.06 .000* 

1.โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรับรอง
นกัท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมตาม
ความเป็นจริง 

3.60 2.59 -1.02 .000* 

2. มีพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึง
ความเป็นมุสลิม 3.15 2.05 -1.11 .000* 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

3.29 2.29 -1.00 .000* 

1. พนกังานสามารถจดัหาอุปกรณ์ การปฏิบตัิ
ศาสนกิจของนกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้ 3.34 2.24 -1.10 .000* 

2. พนกังานสามารถใหข้อ้มูลที่เพยีงพอเกี่ยวกบั
ร้านอาหารฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได ้ 3.49 2.57 -0.92 .000* 

3. มีจดัโซนแยกหอ้งพกัชาย/หญิง ส าหรับคู่ที่
ไม่ไดแ้ต่งงาน 3.19 2.21 -0.98 .000* 

4. พนกังานชายใหบ้ริการผูเ้ขา้พกัผูช้าย 
พนกังานหญิงใหบ้ริการผูเ้ขา้พกัที่เป็นผูห้ญิง
และครอบครัว 

3.13 2.13 -1.01 .000* 

 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ) 

 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม ความคาดหวงั   
( E) 

การรับรู้  
( P ) 

ผลต่าง 
 (P-E) 

Sig. 

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 3.38 2.44 -0.94 .000* 

1.โรงแรมมีความพร้อมในการใหบ้ริการตาม
หลกับญัญติัของนกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้

3.34 2.47 -0.87 .000* 

2. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ขั้นพื้นฐานของนกัท่องเที่ยวมุสลิม 3.42 2.41 -1.01 .000* 

5. ด้านความใส่ใจลูกค้า 3.72 3.28 -0.44 .000* 

34 พนกังานตระหนกัถึงความส าคญัของการ
ใหบ้ริการดา้นศาสนกิจของนกัท่องเที่ยวมุสลิม 

3.51 2.68 -0.82 .000* 

35 พนกังานใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมโดยไม่เลือก
ปฏิบติัหรือแบ่งแยกในเชิงอคติ 

3.73 3.44 -0.29 .000* 

36 พนกังานแสดงความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 3.91 3.73 -0.18 .006* 
รวม 3.46 2.59 -0.87 .000* 

 

*มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   

 จากตารางที่ 4.18 ในภาพรวม พบว่า ค่าเฉล่ียของการรับรู้ (P) – ค่าเฉล่ียความคาดหวงั (E)  

ไดผ้ลลพัธเ์ป็นลบ โดยมีผลต่างในภาพรวมเท่ากบั  -0.87 มีค่าติดลบสามารถแปลหมายความไดว้่า 

ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมต่อการให้บริการของโรงแรมในจังหวดั

กาญจนบุรีอยูใ่นระดบันอ้ยมีแนวโนม้วา่จะไม่พงึพอใจ หรือ ไม่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม  

  หากพจิารณาแต่ละปัจจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะมีแนวโน้มไปสู่ความไม่พึง

พอใจในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการมากที่สุด ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและ

การรับรู้เท่ากบั -1.06 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีผลต่างเท่ากบั 
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-1.00 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีผลต่างเท่ากับ -0.94 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ผลต่างเท่ากบั -0.89  และดา้นความใส่ใจลูกคา้ มีผลต่างเท่ากบั -0.44 ตามล าดบั 

  สมมติฐานที่ 1  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมแตกต่างกนั 

  0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมไม่แตกต่างกนั 

    1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมแตกต่างกนั 

  จากการทดสอบค่า Independent Sample T-Test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 

พบวา่ ทุกดา้นมีค่าเท่ากบั .000* (Sig. < 0.05) สามารถแปลความหมายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมแตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 

ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางประชากรกับความคาดหวังและ

การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมสุลิมที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลมิของโรงแรม

ในจังหวัดกาญจนบุรี 

 

 สมมติฐานที่ 2 นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะดา้นประชากรแตกต่างกัน มี

ความคาดหวงัต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรี

แตกต่างกนั 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – Way 

ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ( 0.05  ) โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือค่า

ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) แทน โดยมีการตั้งค่า

สมมติฐานดงัต่อไปน้ี 
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สมมติฐานย่อยที่ 2.1  

      0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมทีมี่เพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมทีมี่เพศแตกต่างกนั ไม่มีผล
ต่อความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
อยา่งมีนยัส าคญั 
      สมมติฐานย่อยที่ 2.2  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัไม่มีผล
ต่อความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
อยา่งมีนยัส าคญั 

 
สมมติฐานย่อยที่ 2.3  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนั 

ไม่มีผลต่อความคาดหวงัต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดั

กาญจนบุรี อยา่งมีนยัส าคญั 
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สมมติฐานย่อยที่ 2.4  

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.19  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังต่อการให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับ 

     นักท่องเที่ยวมุสลิม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคาดหวัง F Sig. 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 1.68 0.19 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.29 0.04* 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

2.73 0.07 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.78 0.01* 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 2.92 0.05* 

รวม 2.71 0.07 
   

  *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมุติฐานจ าแนกตามระดับการศึกษาของผูต้อบ

แบบสอบถาม โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  พบวา่ในภาพรวมนักท่องเที่ยวชาว

ไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในบริการมีค่า sig. เท่ากบั 0.07

 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความ

คาดหวงับริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ มีค่า sig. เท่ากบั 0.19 และ 0.07 ตามล าดบั และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อ

ความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ ดา้น
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ความใส่ใจลูกคา้ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่า sig. เท่ากบั 0.04 ,0.01 และ0.05 

ตามล าดบั  

 เพือ่ให้ทราบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้งที่มี

ความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ 

ดา้นความใส่ใจลูกคา้แตกต่างกนั ผูว้จิยัจงัไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นราย

คู่ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดงัน้ี  

 

ตารางที่ 4.20  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

     ในการบริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตาม 

     ระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา   ̅  

ต ่ากว่า 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
ปริญญา 
โท-เอก 

3.19 3.45 3.88 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.19   0.04* 0.06 

ปริญญาตรี 3.45 0.04*   0.23 

ปริญญาโท-เอก 3.88 0.06 0.23   

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  

 จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการของโรงแรม แตกต่างกบัผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

(Sig. = 0.04) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 



93 
 

ตารางที่ 4.21  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของ

     โรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา  ̅   

ต ่ากว่า 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
ปริญญา 
โท-เอก 

3.11 3.5 3.67 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 3.11   0.00* 0.13 
ปริญญาตรี 3.50 0.00*   0.64 

ปริญญาโท-เอก 3.67 0.13 0.64   

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคาดหวงัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ แตกต่างกบัผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (Sig. = 0.00) อยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

ตารางที่ 4.22  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั ดา้นความใส่ใจลูกคา้ของโรงแรมที่
     รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  ̅  

ต ่ากว่า 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
ปริญญา 
โท-เอก 

3.55 3.81 3.64 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 3.55   0.02* 0.76 

ปริญญาตรี 3.81 0.02*   0.58 

ปริญญาโท-เอก 3.64 0.76 0.58   
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*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคาดหวงัดา้นความใส่ใจลูกคา้ของ

โรงแรม แตกต่างกับผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (Sig. = 0.02) อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานย่อยที่ 2.5  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั  

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวังต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิม

     ของโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

 

ความคาดหวัง F Sig. 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 1.82 0.11 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.60 0.02* 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 1.91 0.09 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 1.73 0.13 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 0.65 0.66 

รวม 1.96 0.08 
 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.23 ผลทดสอบสมมติฐานความคาดหวงั จ  าแนกตามอาชีพของผูต้อบ
แบบสอบถาม ในภาพรวมอาชีพที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความคาดหวงัต่อการให้บริการ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.08 เม่ือพจิารณาในแต่ละดา้น พบวา่อาชีพที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความคาดหวงั ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ เช่นกนั โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.11, 0.09, 0.13 และ  0.66 ตามล าดบั 
 แต่เม่ือพิจารณาในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 

0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงั

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการของโรงแรมที่รองรับนกัท่องเที่ยวมุสลิม 

 เพื่อให้ทราบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง ที่มีความ

คาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการแตกต่างกนั ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการทดสอบความ

แตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่  

 

ตารางที่ 4.24  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

    ในบริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ  ̅  

นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
เอกชน 

ข้าราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

แม่บ้าน เกษียณอาย ุ อืน่ๆ 

3.21 3.45 3.81 3.29 2.94 3.18 
นักเรียน/นักศึกษา 3.21   0.15 0.00* 0.78 0.54 0.89 
พนักงานเอกชน 3.45 0.15   0.05* 0.61 0.24 0.09 
ข้าราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

3.81 0.00* 0.05*   0.12 0.05* 0.00* 

แม่บ้าน 3.29 0.78 0.61 0.12   0.48 0.72 

เกษียณอายุ 2.94 0.54 0.24 0.05* 0.48   0.58 

อื่นๆ 3.18 0.89 0.09 0.00* 0.72 0.58   
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 



96 
 

 

 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ต่อบริการของโรงแรม แตกต่างกับผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา (Sig. = 0.00) 

พนักงานเอกชน (Sig. = 0.05) ผูเ้กษียณอาย ุ(Sig. = 0.05) และผูป้ระกอบอาชีพอ่ืนๆ (Sig. = 0.00)   

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานย่อยที่ 2.6  

 0H : นักท่องเที่ยวชายไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั  

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัไม่มี

ผลต่อความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

อยา่งมีนยัส าคญั 

 
สมมติฐานย่อยที่ 2.7  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั  

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมทีมี่ภูมิล าเนาแตกต่างกนัไม่

มีผลความคาดหวงัต่อการให้บริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวัด

กาญจนบุรี  อยา่งมีนยัส าคญั 
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สมมติฐานย่อยที่ 2.8  
 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั  

 1H : นักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีความถ่ีในการเข้าพกัแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม

           ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 

 

ความคาดหวัง F Sig. 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.75 0.02* 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.75 0.02* 

3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2.01 0.14 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 1.65 0.19 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 2.04 0.13 

รวม 3.29 0.04* 

  

    *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์ในภาพรวม พบว่า ค่า Sig. = 0.04 ซ่ีงมีค่าน้อยกว่า 

0.05 นัน่คือ ความถ่ีในการเขา้พกัของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อความความหวงัต่อ

การใหบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  มีค่า Sig.= 0.02 ซ่ีงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ความถ่ีในการเขา้พกั

ของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อความหวงัในการใหบ้ริการของโรงแรม  
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  เพือ่ใหท้ราบวา่ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง 

ที่มีความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ

บริการแตกต่างกนั ผูว้จิยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่  

 

ตารางที่ 4.26  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ

           ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 

 

ความถี ่  ̅  
คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 

มากกว่า 3 
คร้ัง 

3.56 3.50 3.22 

คร้ังแรก 3.56   0.59 0.01* 

2-3 คร้ัง 3.50 0.59   0.04* 

มากกว่า 3 คร้ัง 3.22 0.01* 0.04*   
 

        *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่เขา้พกัมากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัในการบริการของโรงแรม แตกต่างกบั

ผูท้ี่เขา้พกัคร้ังแรก(Sig. = 0.01) และเขา้พกั 2-3 คร้ัง (Sig. = 0.04) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 
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ตารางที่ 4.27  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังในด้านความเป็นรูปธรรมของ     
          บริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามความ 
          ถี่ในการเข้าพัก 

 

ความถี ่  ̅ 
คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 

มากกว่า 3 
คร้ัง 

3.62 3.51 3.24 

คร้ังแรก 3.62   0.30 0.01* 

2-3 คร้ัง 3.51 0.30   0.06 

มากกวา่ 3 คร้ัง 3.24 0.01* 0.06   
   

        *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่เขา้พกัคร้ังแรก มีความคาดหวงัต่อการบริการของโรงแรมแตกต่างกบัผูท้ี่เคย
เขา้พกัมากกวา่ 3 คร้ัง (Sig. = 0.01) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

ตารางที่ 4.28  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
      การบริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามความถ่ี
      ในการเขา้พกั 
 

ความถี ่   ̅ 
คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 

มากกว่า 3 
คร้ัง 

3.46 3.45 3.03 

คร้ังแรก 3.46   0.92 0.01* 

2-3 คร้ัง 3.45 0.92   0.01* 

มากกวา่ 3 คร้ัง 3.03 0.01* 0.01*   
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       *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่เขา้พกัมากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อดา้นน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ
ของโรงแรม แตกต่างกบัผูท้ี่เขา้พกัคร้ังแรกและเขา้พกั 2-3 คร้ัง (Sig. = 0.01) อยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

สมมติฐานย่อยที่ 2.9  
 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมทีมี่ระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเข้าพกัแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม
          ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 

 

ความคาดหวัง F Sig. 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.71 0.49 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 1.85 0.16 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 1.77 0.17 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.50 0.03* 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 1.66 0.19 

รวม 1.30 0.27 
  
   *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.29 ผลวิเคราะห์ในภาพรวมพบว่า ระยะเวลาในการเขา้พกัที่แตกต่างกัน 
ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการให้บริการของโรงแรมค่า Sig. = 0.27 แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ค่า Sig. = 0.03 ซ่ีงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ระยะเวลาในการ
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เขา้พกัของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อความความหวงัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   
  เพื่อให้ทราบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกันในรายคู่
ใดบา้ง ที่มีความคาดหวงัด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้แตกต่างกัน ผูว้ิจยัจึงได้ท  าการทดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่  

 
ตารางที่ 4.30  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของ
          โรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 

 

ระยะเวลาการ
เข้าพัก 

 ̅  
พัก 1 คนื พัก 2 คนื พัก 3 ค ืน 

3.45 3.03 3.50 

พกั 1 คืน 3.45   0.01* 0.92 

พกั 2 คืน 3.03 0.01*   0.36 

พกั 3 คืน 3.50 0.92 0.36   
   

          *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.30 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่เขา้พกั 1 คืน มีความคาดหวงัด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ของโรงแรม 
แตกต่างกบัผูท้ี่เขา้พกั 2 คืน (Sig. = 0.01) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

สมมติฐานย่อยที่ 2.10 

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่าง
กนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่เขา้พกัโรงแรมตั้งอยู่ในพื้นที่
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความคาดหวงัในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน
จงัหวดักาญจนบุรี อยา่งมีนยัส าคญั 

สมมติฐานย่อยที่ 2.11 
 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมที่แตกต่างกนัมี

ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่
แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมที่แตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดักาญจนบุ รี
แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.31  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อผลิตภณัฑแ์ละ
          บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตาประสบการณ์
          การเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อศาสนาอิสลาม 
 

ความคาดหวัง 
เคย ไม่เคย 

F Sig. 
 ̅   ̅  

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.38 3.61 0.06 0.17 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.28 3.45 0.04 0.06 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.16 3.38 0.67 0.02* 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.21 3.50 0.58 0.17 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 3.63 3.78 0.01 0.02* 

รวม 3.36 3.57 0.03 0.03* 
  

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  



103 
 

จากตารางที่ 4.31 ผลวเิคราะห์ความคาดหวงัในภาพรวม จ าแนกตามประสบการณ์การเขา้พกั พบว่า 

ค่า Sig. = 0.03 แปลความหมายไดว้่า ประสบการณ์ที่แตกต่างกนัในการเขา้พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อ

ศาสนาอิสลามของผูต้อบแบบสอบถาม มีผลต่อความความหวงัในการให้บริการของโรงแรม และ

เม่ือพจิารณาในแต่ละดา้น พบวา่มีผลต่อดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและ ดา้น

ความใส่ใจลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 สมมติฐานที่ 3 นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่างกนั มีการ

รับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

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

     สมมติฐานย่อยที่ 3.1  
 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อการให้บริการของ

โรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิมไม่แตกต่างกนั 
 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อการให้บริการของ

โรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิมแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.32  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
           โรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี  จ าแนกตามเพศ 

 

การรับรู้ 
ชาย หญิง 

F Sig. 
 ̅   ̅  

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.61 2.62 0.04 0.82 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.25 2.37 0.02 0.21 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2.29 2.28 0.07 0.92 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 2.34 2.53 0.68 0.05* 

5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 3.26 3.30 0.30 0.72 
รวม 2.59 2.62 0.01 0.57 
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*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะห์ในภาพรวมพบว่า เพศที่แตกต่างกันของผูต้อบ

แบบสอบถามไม่มีผลต่อการรับรู้ของบริการที่รับรองนักท่องเที่ยวมุสลิม  แต่เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ค่า Sig. = 0.05 นัน่คือ เพศชายและเพศหญิงมีการรับรู้ต่อ

การใหบ้ริการของโรงแรม ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05  

 สมมติฐานย่อยที่ 3.2  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัไม่มีผล

ต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  อยา่งมี

นยัส าคญั 

 

สมมติฐานย่อยที่ 3.3  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนั

ไม่มีผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

อยา่งมีนยัส าคญั 
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สมมติฐานย่อยที่ 3.4  

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.33  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ

      โรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี  จ าแนกระดับการศึกษา 

 

การรับรู้ F Sig. 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.21 0.81 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 7.40 0.00* 

3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.03 0.05* 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 1.32 0.27 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 0.04 0.97 

รวม 1.16 0.32 

  

   *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.33 ผลวิเคราะห์พบว่า ในภาพรวม ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัไม่มีผล

ต่อการรับรู้ ในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี   แต่เม่ือ

พจิารณาเป็นรายดา้น จึงพบว่า การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ค่า  Sig. = 0.00 

และ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการค่า Sig. = 0.05 ซ่ีงมีค่าน้อยกว่าและเท่ากบั 

0.05 นั่นคือ ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้การให้บริการ

ของโรงแรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 



106 
 

 เพือ่ให้ทราบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ที่มี

การรับรู้ในการบริการแตกต่างกนั ผูว้จิยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นราย

คู่  

 

ตารางที่ 4.34  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ

     ของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา  ̅   
ต ่ากว่า 

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

ปริญญา 
โท-เอก 

2.31 2.27 3.33 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 2.31   0.70 0.00* 

ปริญญาตรี 2.27 0.70   0.00* 

ปริญญาโท-เอก 3.33 0.00* 0.00*   

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.34 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาโทและปริญญาเอก มีการรับรู้ด้านน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการของโรงแรม แตกต่างกับผูต้อบแบบสอบถามระดับต ่ากว่าปริญญาตรี และ 

ระดบัปริญญาตรี (Sig. = 0.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.35  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ   
     ผูรั้บบริการ ในการบริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี    
     จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  ̅   
ต ่ากว่าปริญญา

ตรี 
ปริญญาตรี 

ปริญญาโท-
เอก 

2.21 2.30 2.85 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 2.21   0.33 0.02* 

ปริญญาตรี 2.30 0.33   0.03* 

ปริญญาโท-เอก 2.85 0.02* 0.03*   
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  

 จากตารางที่ 4.35  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบั ปริญญาโทและปริญญาเอก มีการรับรู้ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของโรงแรม แตกต่างกบัผูต้อบแบบสอบถามระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี (Sig. = 0.02) 

และ ระดบัปริญญาตรี (Sig. = 0.03) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.5  

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อผลิตภัณฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัไม่มี

ผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีอยา่งมี

นยัส าคญั 
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สมมติฐานย่อยที่ 3.6  
 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกันมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 
 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.36  ผลการทดสอบสมมติฐานของการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม

          ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ าแนกระดบัรายได ้

 

การรับรู้ F Sig. 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.14 0.09 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 1.43 0.23 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.45 0.00* 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.80 0.00* 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 2.39 0.07 

รวม 3.75 0.01* 

  

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.36 ผลวิเคราะห์พบว่าภาพรวม การรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมต่อการ

ให้บริการของโรงแรม Sig. = 0.01 ซ่ีงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ระดับรายได้ของผูต้อบ

แบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้การให้บริการของโรงแรม อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05   

 เม่ือพจิารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่า Sig.= 0.00 ซ่ีงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แปลความหมายไดว้่า ระดบั
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รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในการใหบ้ริการของโรงแรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

  เพือ่ใหท้ราบวา่ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ที่มีการ

รับรู้ในการบริการแตกต่างกนั ผูว้จิยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่ 

 

 

 

ตารางที่ 4.37  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อผลิตภณัฑ ์

     และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ าแนกระดบั 

     รายได ้

 

ระดับรายได้  ̅   

ต ่ากว่า 
15,000
บาท 

15,001 -
30,000 
บาท 

30,001 -
45,000 
บาท 

มากกว่า 
45,001 
บาท 

2.58 2.66 2.69 2.15 
ต ่ากว่า 15,000บาท 2.58   0.25 0.35 0.01* 

15,001 -30,000 บาท 2.66 0.25   0.82 0.00* 

30,001 -45,000 บาท 2.69 0.35 0.82   0.00* 

มากกว่า 45,001 บาท 2.15 0.01* 0.00* 0.00*   
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.37  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า ใน
ภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัรายได ้มากกว่า 45,001 บาท มีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์และ
บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกับ ผูมี้รายไดต้  ่ากว่า 15,000
บาท  (Sig. = 0.01), ระดบั 15,000-30,000 บาท (Sig. = 0.00) ระดบั 30,001-45,000 บาท (Sig. = 
0.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.38  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของนกั 
     ท่องเที่ยวมุสลิมต่อผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั
     กาญจนบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้

 

ระดับรายได้  ̅    

ต ่ากว่า 
15,000
บาท 

15,001 -
30,000 
บาท 

30,001 -
45,000 
บาท 

มากกว่า 
45,001 
บาท 

2.22 2.38 2.50 1.69 
ต ่ากว่า 15,000บาท 2.22   0.09 0.07 0.02* 

15,001 -30,000 บาท 2.38 0.09   0.44 0.00* 

30,001 -45,000 บาท 2.50 0.07 0.44   0.00* 

มากกว่า 45,001 บาท 1.69 0.02* 0.00* 0.00*   
 

          *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.38  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดับรายได้ มากกว่า 45,001 บาท มีการรับรู้ต่อการบริการด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการแตกต่างกบั ผูมี้รายไดต้  ่ากว่า 15,000บาท  (Sig. = 0.02), ระดบั 15,000-

30,000 บาท (Sig. = 0.00) ระดบั 30,001-45,000 บาท (Sig. = 0.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 
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ตารางที่ 4.39  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของ   

      นกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการทีร่องรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน    

      จงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้

 

ระดับรายได้  ̅   

ต ่ากว่า 
15,000
บาท 

15,001 -
30,000 
บาท 

30,001 -
45,000 
บาท 

มากกว่า 
45,001 
บาท 

2.43 2.52 2.55 1.61 
ต ่ากว่า 15,000บาท 2.43   0.42 0.48 0.00* 

15,001 -30,000 บาท 2.52 0.42   0.83 0.00* 

30,001 -45,000 บาท 2.55 0.48 0.83   0.00* 

มากกว่า 45,001 บาท 1.61 0.00* 0.00* 0.00*   
 

          *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.38  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามทีมี่การศึกษาระดบัรายได ้มากกวา่ 45,001 บาท มีการรับรู้ต่อการบริการดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้แตกต่างกบั ผูมี้รายไดต้  ่ากวา่ 15,000บาท  (Sig. = 0.00), ระดบั 15,000-30,000 

บาท (Sig. = 0.00) ระดบั 30,001-45,000 บาท (Sig. = 0.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

สมมติฐานย่อยที่ 3.7  

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเที่ยวมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ
การรับรู้ในผลิตภณัฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรี  อย่างมี
นยัส าคญั 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.8  

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.40  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
          โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  จ าแนกความถ่ีในการเขา้พกั 

 

การรับรู้ F Sig. 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.25 0.04* 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 1.09 0.34 
3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2.45 0.09 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 2.81 0.06 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 2.02 0.13 

รวม 3.28 0.04* 
 

        *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.40 ผลการวิเคราะห์พบว่าภาพรวม การรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรม  จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั Sig. = 0.04 
ซ่ีงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ความถ่ีในการเขา้พกัของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อการ
รับรู้การใหบ้ริการของโรงแรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   
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 เม่ือพจิารณาในแต่ละดา้น พบว่า ดา้นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่า Sig.= 

0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แปลความหมายไดว้า่ ความถ่ีในการเขา้พกัของผูต้อบแบบสอบถามของที่

แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในการให้บริการของโรงแรม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

  เพือ่ใหท้ราบวา่ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ที่มีการ

รับรู้ในการบริการแตกต่างกนั ผูว้จิยัจึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียเป็นรายคู่  

 

ตารางที่ 4.41  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ของนักท่องเที่ยวมุสลิมต่อการให้บริการ

     ของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม จ าแนกระดับความถี่ในการเข้าพัก 

 

ความถี่ในการ
เข้าพัก 

 ̅   
คร้ังแรก 2-3 คร้ัง มากกว่า   3 คร้ัง  

2.64 2.64 2.43 

คร้ังแรก 2.64   0.96 0.02* 

2-3 คร้ัง 2.64 0.96   0.02* 

มากกว่า 3 คร้ัง  2.43 0.02* 0.02*   
  

            *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.41  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีระดบัความถ่ีในการเขา้พกั มากกวา่ 3 คร้ัง มีการรับรู้ต่อการบริการแตกต่าง
กนั (Sig. = 0.02) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.42  การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการใน

          บริการของโรงแรมที่รองรับชาวมุสลิมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามระดบัความถ่ี

          ในการเขา้พกั 

 

ความถี่ในการ 
เข้าพัก 

 ̅   
คร้ังแรก 2-3 คร้ัง มากกว่า 3 คร้ัง  

2.66 2.65 2.43 

คร้ังแรก 2.66   0.93 0.02* 

2-3 คร้ัง 2.65 0.93   0.02* 

มากกว่า 3 คร้ัง  2.43 0.02* 0.02*   
  

          *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.42  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่พบวา่ ตอบ

แบบสอบถามทีมี่ระดบัความถ่ีในการเขา้พกั มากกวา่ 3 คร้ัง มีการรับรู้ต่อการบริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการแตกต่างกนั (Sig. = 0.02) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.9  

 0H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกั

แตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั

กาญจนบุรีอยา่งมีนยัส าคญั 
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สมมติฐานย่อยที่ 3.10 

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนัมีการรับรู้

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีไม่แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนัมีการรับรู้

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีเขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่

แตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้ในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยวมุสลิม อยา่ง

มีนยัส าคญั 

 

สมมติฐานย่อยที่ 3.11 

 0H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมที่แตกต่างกนัมี

การรับรู้ต่อต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรีไม่

แตกต่างกนั 

 1H : นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมที่แตกต่างกนัมี

การรับรู้ต่อต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่าง

กนั 

 

ตารางที่ 4.43  ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อการใหบ้ริการของ   

     โรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม จ าแนกตามประสบการณ์การเขา้พกั 

 

ความคาดหวัง 
เคย ไม่เคย 

F Sig. 
 ̅   ̅  

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.61 2.62 12.24 0.83 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.40 2.26 1.84 0.13 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.43  (ต่อ) 

 

ความคาดหวัง 
เคย ไม่เคย 

F Sig. 
 ̅   ̅  

3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

2.27 2.30 
0.49 0.81 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 2.44 2.44 1.04 0.99 
5.ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 3.17 3.37 2.04 0.04* 

รวม 2.59 2.62 10.13 0.69 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.43 ผลวเิคราะห์ของการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จ  าแนกตามประสบการณ์การเขา้

พกัโรงแรมที่ไม่ขดัต่อหลกัศาสนาอิสลาม  พบวา่ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ มีค่า Sig.= 0.04 ซ่ีงมีค่าน้อย

กวา่ 0.05 นัน่คือ ประสบการณ์ในการเขา้พกัของผูต้อบแบบสอบถามที่แตกต่างกนัมีผลต่อรับรู้ใน

การใหบ้ริการของโรงแรมดา้นความใส่ใจลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 4.44  ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

2 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม
ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

2.1 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน
จงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

2.2 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน
จงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

2.3 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

2.4 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

2.5 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

2.6 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  
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ตารางที่ 4.44   (ต่อ)  

 

ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

2.7 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

2.8 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม
ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

2.9 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม
ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

2.10 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ
ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

2.11 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกั
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ
ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

3 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่าง
กนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

3.1 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมใน
จงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  
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ตารางที่ 4.44   (ต่อ) 

  

ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

3.2 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้
ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรม
ในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

3.3 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมี
การรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

3.4 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิม
ของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

3.5 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการ
รับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

3.6 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีการ
รับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

3.7 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมี
การรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

3.8 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกั
แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการทีร่องรับ
ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

3.9 
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกั
แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการทีร่องรับ
ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  
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ตารางที่ 4.44   (ต่อ) 

 

ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

3.10 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่น
พื้นที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่
รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 1H  

3.11 

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้
พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่
รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี
แตกต่างกนั 

ยอมรับ 1H  

 
 



 
 

 

 

บทที่ 5  

สรุปผล อภิปรายผล และ ข้อเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 

  ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มี

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี”  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 

1) เพือ่ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  2) เพื่อศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวงั

และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ

โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  3) เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะดา้นประชากรกบัความคาดหวงัและ

การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ

โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 

        5.1.1  ผลการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

        1.  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวมุสลิมที่มีต่อการให้บริการ 

 จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 215 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.75  เป็นกลุ่มอายุ ระหว่าง 21-30 ปี จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ36.25 

สถานภาพ โสด จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25   ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 253 คน   
คิดเป็นร้อยละ 63.25  ส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกชน จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 รายไดต้  ่า
กวา่ 15,000 บาท จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75  มีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคกลาง จ านวน 290 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72.50   โดยส่วนใหญ่จะเขา้พกัเป็นคร้ังแรกจ านวน 172 คน   คิดเป็นร้อยละ 43  มี
ระยะเวลาเขา้พกั 1 คืน จ านวน 323 คน  คิดเป็นร้อยละ 80.75   เขา้พกัโรงแรมในเขตพื้นที่อ  าเภอศรี
สวสัด์ิ จ  านวน 178 คน  คิดเป็นร้อยละ 44.50  โดยมีโรงแรมที่เขา้พกัรวมทั้งส้ิน 78 แห่ง และไม่เคย
เข้าพักในโรงแรมที่ไม่ขัดต่อหลักบัญญัติของศาสนาอิสลาม 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.75
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        2.  การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี 

              2.1  ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับ

ชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัในต่อการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความใส่ใจลูกคา้ 
(Empathy)  มากที่สุด มีค่าเฉล่ีย = 3.72  ในเร่ืองพนักงานแสดงความเต็มใจในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย = 3.91 )  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ค่าเฉล่ีย = 
3.51  ในเร่ือง ภายในห้องน ้ ามีฝักบวั / สายช าระ (ค่าเฉล่ีย = 4.23) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ (Reliability) ในเร่ืองโรงแรมสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรองนักท่องเที่ยวมุสลิม
อยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมตามความเป็นจริง (ค่าเฉล่ีย = 3.60)  และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากนั = 3.38 โดยในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้นั้น ส่วนใหญ่คาดหวงั
ในเร่ืองพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในความตอ้งการขั้นพื้นฐานของนกัท่องเที่ยวมุสลิม (ค่าเฉล่ีย = 
3.42) และสุดทา้ย ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ในเร่ือง
พนักงานสามารถให้ขอ้มูลที่เพียงพอเก่ียวกบัร้านอาหารฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได้ (ค่าเฉล่ีย = 3.49 ) 
ค่าเฉล่ีย = 3.29  ตามล าดบั 
 ความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิม ผลวิจยัพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทย
มุสลิมมีความคาดหวงัในส่วนของพนกังานผูใ้หบ้ริการมากที่สุด อาจเป็นเพราะนักท่องเที่ยวมุสลิม
มีความตอ้งการขั้นพื้นฐานมากกว่านักท่องเที่ยวทัว่ไป อาทิเช่น รายการอาหารของโรงแรมที่ไม่มี
ส่วนผสมของเน้ือหมู  แหล่งขอ้มูลด้านอาหารฮาลาลที่ใกลท้ี่สุด  ทิศตะวนัตกของโรงแรมหันไป
ทางด้านใด เพื่อหาทิศทางในการท าละหมาด มัสยิดที่ใกล้ที่สุด เขตพื้นที่จ  าหน่ายแอลกอฮอลล์
ภายในโรงแรม ห้องสปา หรือห้องฟิตเนสแยกชายหญิง  เป็นตน้ ขอ้มูลต่างๆเหล่าน้ี นักท่องเที่ยว
มุสลิมตอ้งการความถูกตอ้ง  เป็นจริงตามความเหมาะสมของโรงแรมนั้นๆดว้ยความเตม็ใจ โดยไม่มี
เจตนาเรียกร้องบริการที่มากกว่านักท่องเที่ยวทัว่ๆไป ซ่ึงเป็นความคาดหวงัที่เกิดขึ้นไดท้ั้งก่อนเขา้
ใชบ้ริการ และ ระหวา่งใชบ้ริการ เพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจและไวว้างใจไดว้่าโรงแรมสามารถ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นมิตรกบัวถีิของมุสลิมก่อนการตดัสินใจจองห้องพกั หรือเพื่อเตรียมตวัก่อนการ
เขา้พกั หรือเพือ่หลีกเล่ียงขอ้หา้มทางศาสนา เป็นตน้  
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              2.2  การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่ มีความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั

กาญจนบุรี 

 กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้ต่อการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัน้อยและปานกลาง โดย

ส่วนใหญ่รับรู้ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไดน้อ้ยที่สุด มี

ค่าเฉล่ีย = 2.29  ในเร่ืองพนักงานชายให้บริการผูเ้ขา้พกัชายพนักงานหญิงให้บริการผูเ้ขา้พกัที่เป็น

ผูห้ญิง (ค่าเฉล่ีย = 2.13)  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability)  ค่าเฉล่ีย = 2.32 มี

การรับรู้นอ้ยในเร่ืองมีพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็นมุสลิม(ค่าเฉล่ีย = 2.05)  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ค่าเฉล่ีย = 2.44  ในเร่ืองพนักงานมีความรู้ความเขา้ใจ

ในความตอ้งการขั้นพื้นฐานของนักท่องเที่ยวมุสลิม (ค่าเฉล่ีย = 2.41)  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (Tangibles) ค่าเฉล่ีย = 2.62 ในเร่ืองภายในห้องพกัมีคมัภีร์อลักุรอาน (ค่าเฉล่ีย = 1.84 ) 

และมีการรับรู้ดา้นเดียวที่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) มีค่าเฉล่ีย  

= 3.28 โดยมีการรับรู้ในเร่ืองพนกังานตระหนักถึงความส าคญัของการให้บริการดา้นศาสนกิจของ

นกัท่องเที่ยวมุสลิมนอ้ยที่สุด (ค่าเฉล่ีย = 2.68) 

 การรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมในภาพรวมอยู่ในระดับน้อยและปานกลาง  
แสดงให้เห็นว่าโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรียงัขาดการตระหนักในความส าคัญของกลุ่ม
นักท่องเที่ยวมุสลิมเป็นอย่างมาก  อาจเป็นเพราะกลุ่มผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่ของจงัหวดัยงัไม่ใช่กลุ่ม
นกัท่องเที่ยวมุสลิม ดงันั้นการจะสร้างการรับรู้ในบริการที่เป็นมิตรกบัวิถีมุสลิมให้มากขึ้น โรงแรม
ควรมีขอ้มูลพื้นฐานที่จ  าเป็นเก่ียวกบัความตอ้งการนกัท่องเที่ยวมุสลิม อาทิ ร้านอาหารฮาลาลที่ใกล้
ที่สุด มสัยดิที่ใกลท้ี่สุด อุปกรณ์จ าเป็นส าหรับละหมาด เป็นตน้ จดัท าเป็นคู่มือหรือจดัอบรมเพิ่มเติม
ใหแ้ก่พนกังานเพือ่ใหส้ามารถรับรองนักท่องเที่ยวมุสลิมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เต็มใจ และ เท่าเทียมโดย
ปราศจากอคติ 
              2.3  การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการคาดหวงั (ค่าเฉล่ียรวม = 3.46) สูงกว่าระดบัการรับรู้ ( ค่าเฉล่ีย

รวม = 2.59 ) โดยมีผลต่างเท่ากบั -0.87 สามารถวิเคราะห์ไดว้่า กลุ่มตวัอยา่งมีแนวโน้มที่จะไม่พึง

พอใจ ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
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 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีแนวโน้มที่จะไม่พึงพอใจในด้าน
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มากที่สุด ผลต่างเท่ากบั - 1.06 ในเร่ืองมีพนักงานบริการเป็น
มุสลิมและแสดงออกถึงความเป็นมุสลิม ( ผลต่าง = -1.11)  รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ผลต่างเท่ากบั -1.00 ในเร่ืองพนักงานสามารถจดัหาอุปกรณ์การปฏิบตัิ
ศาสนกิจของนักท่องเที่ยวมุสลิมได ้(ผลต่าง = -1.10)  อนัดบัที่ 3 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
ผลต่างเท่ากับ -0.94 ในเร่ืองพนักงานมีความรู้ความเข้าใจในความต้องการขั้นพื้นฐานของ
นกัท่องเที่ยวมุสลิม (ผลต่าง = -1.01) อนัดบัที่ 4 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลต่าง = -0.89 
ในเร่ืองภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล (ผลต่าง -1.50) อนัดบัสุดทา้ย ดา้นความใส่ใจลูกคา้ 
ผลต่าง  = - 0.44  ด้านพนักงานตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการด้านศาสนกิจของ
นกัท่องเที่ยวมุสลิม (ผลต่าง = -0.82)   
 ผลวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีแนวโนม้ที่จะไม่พงึพอใจในบริการของโรงแรม จึงสะทอ้น
ให้เห็นว่า โรงแรมยงัไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการอยา่งเป็นมิตรกับวิถีมุสลิมได ้
หากจะปรับปรุงโรงแรมทั้งหมดเพยีงเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัมุสลิมเพียงกลุ่มเดียว 
ในทางปฏิบติัอาจจะเป็นไปได้ยากและไม่คุม้ค่าการลงทุน แต่หากโรงแรมมีความตระหนักและ
พร้อมที่จะให้บริการผูเ้ขา้พกัอยา่งเท่าเทียมกนั เพียงแค่พฒันาพนักงานให้มีความรู้ ความเขา้ใจ ที่
ถูกตอ้ง ในความตอ้งการพื้นฐานของนักท่องเที่ยวมุสลิมเพียง 2 ดา้นหลักๆ คือดา้นอาหารฮาลาล
และดา้นการปฎิบติัศาสนกิจ ผูว้จิยัเช่ือมัน่วา่โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี จะสามารถสร้างการรับรู้
ในความเป็นมิตรกบัวถีิมุสลิมใหม้ากขึ้นและดึงดูดนกัท่องเที่ยวมุสลิมจากทัว่โลกไดอ้ยา่งแน่นอน  
  
       3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์
และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีที่แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2 นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลักษณะดา้นประชากรแตกต่างกัน มี

ความคาดหวงัต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรี

แตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากร

แตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึง

สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

 สามารถจ าแนกเป็นสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี  
            2.1  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.2  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายุที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.3  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า สถานภาพที่แตกต่าง ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.4  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัใน

การให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยวมุสลิม  ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.5  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่ เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ งไว ้

            2.6  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์และ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั  



126 
 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า รายได้ที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.7  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ภูมิล าเนาที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคาดหวงัในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.8  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความถ่ีในการเขา้พกัที่แตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงั

ในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.9  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระยะเวลาในการเข้าพักที่แตกต่างกนั มีผลต่อความ

คาดหวงัในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว ้

            2.10  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนัมีความ

คาดหวงัต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ โรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความ

คาดหวงัในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกบั

สมมติฐานที่ตั้งไว ้

            2.11  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีความคาดหวงั

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประสบการณ์ในการเขา้พกัที่แตกต่างกนั มีผลต่อความ

คาดหวงัในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว ้
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 สมมติฐานที่ 3 นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากรแตกต่างกนัมีการ

รับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีลกัษณะดา้นประชากร

แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในการให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึง

สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

 สามารถจ าแนกเป็นสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

            3.1  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศทีแ่ตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ในการใหบ้ริการของ

โ ร ง แ ร มที่ เ ป็ น มิ ต รกั บ นั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว มุ ส ลิ ม  ซ่ึ งส อ ดค ล้ อ ง กับ สม ม ติ ฐ าน ที่ ตั้ ง ไ ว ้

            3.2  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอายแุตกต่างกันมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ อายุทีแ่ตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการรับรู้ในการให้บริการ

ของโรงแรมที่ เ ป็นมิตรกับนักท่อง เที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ งไว ้

            3.3  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า สถานภาพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการรับรู้ในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            3.4  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ

บริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม  ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ งไว ้

            3.5  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการรับรู้ในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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            3.6  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่

รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ รายได้ที่แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ในการให้บริการ

ของโรงแรมที่ เ ป็นมิตรกับนักท่อง เที่ ยว มุสลิม  ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้ งไว ้

            3.7  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ภูมิล าเนาที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการรับรู้ในการ

ให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            3.8  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีความถ่ีในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  ความถี่ในการเข้าพักที่แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ใน

การให้บริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยวมุสลิม  ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้

            3.9  นักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีระยะเวลาในการเข้าพกัแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  ระยะเวลาในการเข้าทีแ่ตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการรับรู้

ต่อการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้ง

ไว ้

            3.10  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่เขา้พกัโรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  โรงแรมที่ตั้งอยูใ่นพื้นที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการ

รับรู้ในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว ้

            3.11  นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีประสบการณ์ในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  ประสบการณ์ในการเขา้พกัที่แตกต่างกนั มีผลต่อการ

รับรู้ในการใหบ้ริการของโรงแรมที่เป็นมิตรกบันกัท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตั้ง

ไว ้

 

       4.  จ าแนกข้อมูลจากแบบสอบถามปลายเปิด  
 ผูแ้สดงความคิดเห็นส่วนใหญ่ให้ขอ้มูลในดา้นของความคาดหวงัเป็นหลกั โดยมีกลุ่ม
ตวัอยา่งที่ตอบค าถามในส่วนค าถามปลายเปิดเป็นจ านวนทั้งส้ิน 62 คน โดยผูว้ิจยัไดท้  าการแยกเป็น
ประเด็นดงัต่อไปน้ี 

           1.  ประเด็นด้านอาหารฮาลาล กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัเร่ืองอาหารฮาลาลมากที่สุดเป็น
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 65 โดยคาดหวงัให้ผูป้ระกอบการศึกษาและท าความเขา้ใจเกี่ยวกับ
อาหารฮาลาลที่ถูกตอ้ง ตามหลกัศาสนาอิสลาม ไม่ใช่เพยีงไม่ทานหมูเพยีงอยา่งเดียว พร้อมทั้งอยาก
ใหมี้บริการหรือใหค้  าแนะน าได ้หรือ อนุญาตใหน้ าอาหารฮาลาลเขา้มาทานภายในที่พกัได ้เป็นตน้  
           2.  ประเด็นด้านการประกอบพิธีกรรม กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการใหมี้บริการห้องละหมาด 
พร้อมทั้งอุปกรณ์ที่จ  าเป็นภายในสถานประกอบการ เป็นจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 23 โดยอยาก
ใหมี้หอ้งละหมาดพร้อมอุปกรณ์ที่จ  าเป็น แยกชาย / หญิง และมีห้องน ้ าส าหรับช าระลา้งเทา้แยกเป็น
สดัส่วน 

           3.  ประเด็นด้านความเท่าเทียมในการให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นกบัการเท่าเทียม
กบักลุ่มนกัท่องเที่ยวศาสนาอ่ืนๆ เป็นจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 23  โดย อยากให้ผูป้ระกอบการ
ใหค้วามส าคญักบันกัท่องเที่ยวมุสลิม และ ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัทุกศาสนา เรียกร้องใหมี้โรงแรม
ส าหรับมุสลิมตามเมืองท่องเที่ยวและมีการประชาสัมพนัธ์ หรือมีเว็บไซต์ที่ให้ข้อมูลส าหรับ
นกัท่องเที่ยวมุสลิมโดยเฉพาะ เป็นตน้  
           4.  ประเด็นด้านห้องพัก มีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัหอ้งพกั เป็นจ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 15 โดยส่วนใหญ่อยากให้มีป้ายบอกทิศกิบลัต อยู่ในห้อง รองลงมาคือเร่ือง งดแช่
เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลภ์ายในหอ้งพกั  
           5.  ประเด็นด้านพนักงาน มีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัพนักงาน เป็นจ านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10 โดยอยากใหพ้นกังานมีความเขา้ใจในการใหบ้ริการนกัท่องเที่ยวมุสลิมมากขึ้น  
           6.  ประเด็นที่ไม่คาดหวังในการบริการ มีกลุ่มตวัอยา่งให้ความคิดเห็นในเชิงการยอมรับและ
ไม่คาดหวงัเป็นจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5 โดยกล่าวว่า มุสลิมเป็นศาสนาที่ละเอียดอ่อนจึงไม่
คาดหวงัวา่ผูป้ระกอบการโรงแรมจ าเป็นที่จะตอ้งให้ความส าคญัในความตอ้งการของมุสลิม  และ



130 
 

เขา้ใจวา่กลุ่มนกัท่องเที่ยวมุสลิม มีปริมาณนอ้ยกวา่นกัท่องเที่ยวในกลุ่มไทย-พุทธ  ซ่ึงเขา้ใจและไม่
ต่อตา้น  รวมไปถึงไม่คิดจะเปล่ียนแปลงหรือเรียกร้องจากผูป้ระกอบการ ท าไดเ้พียงจดัเตรียมในส่ิง
ที่จ  าเป็นตอ้งใชม้าดว้ยตนเอง เพราะมุสลิมทุกคนจ าเป็นจะตอ้งทราบหลกัปฏิบตัิในศาสนาและควร
เตรียมตวัใหพ้ร้อมดว้ยการจดัการตนเอง  
 

       5.2  อภิปรายผล 

 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มี

ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี”   ผูว้จิยัสามารถ

อภิปรายผลการศึกษาตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 

 

 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1:   เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทย

มุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 

 ผลจากการศึกษานักท่องเที่ยวมุสลิมที่เข้ามาพกัโรงแรมในจังหวดักาญจนบุรี ใน
ภาพรวมมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง และ มาก แต่การรับรู้อยู่ในระดับ น้อย และ ปาน
กลาง โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัและรับรู้มากที่สุดดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Emphathy) ในเร่ือง
พนักงานแสดงความเต็มใจในการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ( 
(Tangibles) เร่ือง ฝักบวัและสายช าระภายในหอ้งน ้ า เป็นสองอนัดบัแรกที่ให้ผลลพัธ์เหมือนกนั ซ่ึง
สอดคล้องกับ ธนินทร์ สังขดวง และ จิรนาถ รุ่งช่วง (2560) ที่ศึกษาเร่ืองการรับรู้ระดับการ
ใหบ้ริการของนกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อการจดัการการท่องเที่ยวแบบฮาลาล ในจงัหวดักระบี่และภูเก็ต
พบวา่ นกัท่องเที่ยวมุสลิมร้อยละ 92.5 เลือกใชส้ถานประกอบการทั้งในลกัษณะที่ให้บริการฮาลาล
เตม็รูปแบบและใหบ้ริการฮาลาลไม่เต็มรูปแบบ หรือให้บริการฮาลาลเฉพาะพื้นที่บางส่วน ขณะที่
กลุ่มตวัอย่างเพียงร้อยละ  7.5 ที่เลือกใช้สถานประกอบการที่ให้บริการฮาลาลเต็มรูปแบบเพียง
ลกัษณะเดียวเท่านั้น แมจ้ะมีการเตรียมการและปรับตวั  แต่ในประเทศที่ประชากรหลกัไม่ใช่คน
มุสลิม การให้บริการฮาลาลเต็มรูปแบบจึงเป็นไปได้ยาก จากข้อมูลจึงสะท้อนให้เห็นว่า 
นักท่องเที่ยวมุสลิมยอมรับและเขา้ใจในขอ้จ ากดัที่ละเอียดอ่อนของศาสนาอิสลาม  ดังนั้นปัจจยั
หลกัในการเลือกเดินทางของนักท่องเที่ยวมุสลิมยงัคงเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ แต่ค  านึงใน
เร่ืองของการให้บริการของโรงแรมที่พร้อมให้บริการดว้ยความใส่ใจมากที่สุด และมีพนักงานที่มี
ความเตม็ใจใหบ้ริการในความตอ้งการที่มากกวา่ของกลุ่มนกัท่องเที่ยวมุสลิม   
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 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2:  เพื่อศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดั
กาญจนบุรี 

 ผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีแนวโน้มที่จะไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของ
โรงแรมในเขตพื้นที่จงัหวดักาญจนบุรี โดยในภาพรวมมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ผลต่างมีค่า
ติดลบ เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นพบว่า มีแนวโน้มที่จะไม่พึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ(Reliability) มากที่สุด ในเร่ืองพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็น
มุสลิม อันดับสองด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ในเร่ือง
พนกังานสามารถจดัหาอุปกรณ์การปฏิบติัศาสนกิจของนักท่องเที่ยวมุสลิมได ้อนัดบัที่ 3 ดา้นการ
ให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ในเร่ืองพนักงานมีความรู้ความเข้าใจในความตอ้งการขั้น
พื้นฐานของนกัท่องเที่ยวมุสลิม อนัดบัที่ 4 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ในเร่ือง
ภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) ในเร่ือง
พนักงานตระหนักถึงความส าคญัของการให้บริการด้านศาสนกิจของนักท่องเที่ยวมุสลิม ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั พรศิริ บินนาราวี (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่มีต่อการท่องเที่ยวในอ าเภอปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ที่พบว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ใน
ระดบัมากและการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบกนั มีผลต่างที่มีแนวโน้มที่จะไม่พึง
พอใจ ซ่ึงนอกจากน้ียงัพบวา่ มีความแตกต่างกนัในคะแนนเฉล่ียรวมและในแต่ละดา้น ซ่ึงช้ีให้เห็น
วา่มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริง  
 นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับปาริชาติ  เบ็ญฤทธ์ิ (2561) ศึกษาเร่ืองการบริหารจดัการ
โรงแรมฮาลาลไทย กรณีศึกษาโรงแรมในจงัหวดัปัตตานี ให้ความเห็นว่า ประเทศไทยยงัขาด
การศึกษาเชิงลึกเก่ียวกบันักท่องเที่ยวมุสลิมโดยเฉพาะในเร่ืองโรงแรมฮาลาล ผลจากการศึกษา
พบวา่ โรงแรมในจงัหวดัปัตตานีมีการปฏิบติัตามหลกัคุณลกัษณะต่างๆของโรงแรมฮาลาล คือ การ
ใหบ้ริการอาหารที่ไดรั้บมาตรฐานฮาลาล และอีกทั้งไดรั้บมาตรฐานบริการฮาลาล เพือ่การท่องเที่ยว 
นอกจากน้ียงัมีการบริการห้องละหมาด ผา้ละหมาด และพรมส าหรับปูละหมาด ในห้องละหมาด
และในห้องนอนมีสัญลักษณ์บ่งช้ีทิศส าหรับละหมาด ในห้องน ้ ามีท่อน ้ าที่มีต่อออกจากก๊อกน ้ า
สะอาดในการช าระล้าง  ส าหรับพนักงานที่ให้บริการส่วนใหญ่เป็นมุสลิมและมีการแต่งกายที่
ถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่นกัท่องเที่ยวมุสลิมใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจกบั
โรงแรมที่มีพนกังานที่เป็นมุสลิมดว้ยกนัวา่จะเขา้ใจและดูแลใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามหลกัศาสนา
ได ้
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 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3:  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะดา้นประชากรกบัความคาดหวงั
และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของ
โรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะดา้นประชากรกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของนกัท่องเที่ยวมุสลิมต่อการใหบ้ริการของโรงแรม พบว่า ระดบัการศึกษา อาชีพ  ความถ่ีในการ
เข้าพกั  ระยะเวลาในการเข้าพกั รวมไปถึงประสบการณ์ในการเข้าพกัโรงแรม มีผลต่อความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการของโรงแรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ในดา้นการรับรู้ พบว่า 
เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้ความถ่ีในการเขา้พกั ประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรม มีผลต่อการ
รับรู้ต่อการใหบ้ริการของโรงแรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั อภิสรา กวาง
คีรี (2561) ซ่ึงได้ศึกษาเก่ียวกับ ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อ
คุณภาพการบริการ กรณีศึกษา เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ระดับ 3 ดาวและ 4 ดาวในเขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัการศึกษา และ ภูมิล าเนา มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด้านการรับรู้พบว่าลักษณะประชากรด้านอายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ความถ่ีในการเขา้พกั และ ระยะเวลาในการเขา้พกั มีผลต่อการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 จากขอ้มูลจึงสะทอ้นใหท้ราบไดว้า่ลกัษณะดา้นประชากรของนกัท่องเที่ยวมุสลิม ไดแ้ก่ 
ระดบัการศึกษา ความถ่ีในการเขา้พกั  และประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรม มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความคาดหวงัและการรับรู้ในการใช้บริการของโรงแรม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 นอกจากน้ียงัมีลักษณะด้านประชากรบางด้านที่มีผลต่อความสัมพนัธ์ระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นเพศ ดา้นอาชีพ ดา้นรายได ้และดา้นระยะเวลาในการ
เขา้พกั เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น จึงพบวา่  ดา้นเพศไม่มีผลต่อความคาดหวงั แต่มีผลต่อการรับรู้  ซ่ึง
เพศหญิงมีการรับรู้มากกว่าเพศชายในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05  ด้านอาชีพมีผลต่อความคาดหวงั แต่ไม่มีผลต่อการรับรู้  โดยอาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการอยา่งนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดา้นรายได ้ไม่มีผลต่อความคาดหวงัแต่มีผลต่อการรับรู้ ซ่ึงพบว่าผูมี้รายได้มากกว่า 
45,001 บาท มีการรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัมีผลต่อความ
คาดหวงั แต่ไม่มีผลต่อการรับรู้ คือ ผูเ้ขา้พกั 1 คืนมีความคาดหวงัมากกว่าผูเ้ขา้พกั 2 คืน อย่าง
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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       5.3  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาว

ไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี เพื่อน า

ขอ้มูลที่ได้รับไปใช้ในการพฒันาการท่องเที่ยวในจงัหวดักาญจนบุรี ทั้ งหน่วยงานภาครัฐและ

ภาคเอกชน รวมไปถึงผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งใกล้ชิดโดยตรง อาที โรงแรม ธุรกิจน าเที่ยว มัคคุเทศก์

ทอ้งถ่ิน ไดส้ร้างความเขา้ใจที่ถูกตอ้งถึงความตอ้งการขั้นพื้นฐาน และการเตรียมความพร้อมที่จะ

ให้บริการกลุ่มนักท่องเที่ยวมุสลิมต่อไปในอนาคต ผูว้ิจยัจึงขอสรุปประเด็นขอ้เสนอแนะในการ

รับรองนกัท่องเที่ยวมุสลิมดงัน้ี  

             1.  ด้าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในที่น้ีขอจ ากดัความถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก  
ของตกแต่ง  ของใช ้ทั้งที่อยูภ่ายในส่วนห้องพกัและในพื้นที่ของโรงแรม  การให้บริการอาหารฮา
ลาล รวมไปถึงส่ิงที่นักท่องเที่ยวสามารถมองเห็นไดแ้ละจบัตอ้งได้ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ชาว
มุสลิมยอมรับ และเขา้ใจว่าโรงแรมไม่ไดใ้ห้บริการเฉพาะกลุ่มศาสนาใดศาสนาหน่ึงเพียงเท่านั้น 
โดยเฉพาะในประเทศที่กลุ่มประชากรส่วนใหญ่เป็นผูน้บัถือศาสนาพุทธอยา่งประเทศไทย ในส่วน
ของภายในหอ้งพกันกัท่องเที่ยวมุสลิมใหค้วามส าคญักบัหอ้งน ้ า มากที่สุดโดยเฉพาะภายในห้องน ้ า
ตอ้งมีฝักบวัและสายช าระ รองลงมาคือ ห้องน ้ าตอ้งมีความมิดชิดไม่โปร่งใส จนสามารถมองเห็น
ภายในหอ้งน ้ าได ้ นอกจากน้ีในห้องพกัตอ้งปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล์และรูปสักการะหรือ
ปฏิมากรรมรูปทรงมนุษยแ์ละสัตว ์ในส่วนของพื้นที่ส่วนรวมของโรงแรมนักท่องเที่ยวมุสลิมให้
ความส าคญัในเร่ืองโรงแรมตอ้งปราศจากบ่อนการพนันและสถานเริงรมย ์ ในส่วนของอาหารฮา
ลาล ขอ้มูลจากค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม ที่มีนกัท่องเที่ยวมุสลิม 40 คน จาก 62 คนให้ความ
คิดเห็นเก่ียวกบัอาหารฮาลาลวา่ โรงแรมควรท าความเขา้ใจว่า อาหารฮาลาลไม่ใช่อาหารที่ไม่มีหมู
เพยีงอยา่งเดียว พร้อมทั้งอยากใหมี้บริการหรือใหค้  าแนะน าได ้หรือ อนุญาตให้น าอาหารฮาลาลเขา้
มาทานภายในที่พกัได ้เป็นตน้ 

             2.  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ เน่ืองจากนักท่องเที่ยวมุสลิม จ าเป็นจะตอ้ง
ไดรั้บการบริการที่ไดรั้บการยอมรับตามบทบญัญติัของศาสนาอิสลาลในคมัภีร์อลักุรอาน ที่ว่า “ โอ้
มนุษยจ์งบริโภคส่ิงที่อนุมติั(ฮาลาล) ที่ดีจากส่ิงที่อยูใ่นแผ่นดิน”  ค  าว่า “ฮาลาล” ในศาสนาอิสลาม 
ไม่ไดห้มายความถึงเพยีงการบริโภคอาหารอยา่งเดียวเท่านั้น   แต่ยงัรวมไปถึงวิถีการด าเนินชีวิตใน
ทุกดา้นใหอ้ยูใ่นกรอบของศาสนา ดงันั้น ในการเลือกบริโภคหรือเลือกใชบ้ริการ สินคา้ที่ไดรั้บการ
อนุมตัิ จึงตอ้งมีสญัลกัษณ์ หรือ เคร่ืองหมาย ฮาลาล เป็นเคร่ืองหมายการันตีในความน่าเช่ือถือ แต่
ในกรณีของโรงแรมที่พกั การจะสร้างโรงแรมหรือให้บริการในแบบฮาลาลในประเทศไทยอาจจะ
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ยงัเป็นไปไดย้าก   ดงันั้น กลุ่มนกัท่องเที่ยวมุสลิม จึงใหค้วามส าคญักบัโรงแรมที่สามารถใหข้อ้มูลที่
เก่ียวกบัการรับรองนักท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมไดต้ามความเป็นจริง รวมไปถึง 
จะเช่ือมั่นมากกว่าหากมีผูใ้ห้บริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็นมุสลิม   ดังนั้นหาก
โรงแรมมีความเขา้ใจในการใหบ้ริการนกัท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง โดยยดึมัน่ในความเท่าเทียม
กนัของผูเ้ขา้พกัว่ามีความตอ้งการที่แตกต่างกัน น่าจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
บริการไดไ้ม่ยากนกั 

             3.  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ดังที่กล่าวไปแลว้ว่า นักท่องเที่ยว
มุสลิมมีขอ้จ ากดัในการด าเนินชีวิตในทุกดา้นให้อยูใ่นกรอบของศาสนา  ดงันั้นมุสลิม จึงมีความ
ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการที่สอดคลอ้งกบับญัญติัทางศาสนา ส่ิงเหล่าน้ีรวมไปถึง
การบริการดา้นอาหารฮาลาล ส่ิงอ านวยความสะดวกในการละหมาด ความบนัเทิงภายในโรงแรม 
การจดัวางเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์  การตกแต่งด้วยรูปสักการะที่มีลกัษณะรูปทรงมนุษยห์รือสัตว ์
เหล่าน้ีเป็นส่ิงที่นักท่องเที่ยวมุสลิม  อาจจะร้องขอให้โรงแรมดูแลหรือจดัการก่อนการเขา้พกัหรือ
ระหวา่งเขา้พกั โดยไม่ไดมี้วตัถุประสงคเ์พื่อจะก่อให้เกิดความวุ่นวาย  หรือ สร้างความรับผิดชอบ
ที่มากขึ้นให้แก่โรงแรม ดังนั้น  หากโรงแรมเขา้ใจ ในการให้บริการที่เป็นมิตรกบันักท่องเที่ยว
มุสลิม เม่ือทราบหรือพบเห็นวา่ผูเ้ขา้พกัเป็นมุสลิม   การเตรียมความพร้อมในการตอบสนองความ
ตอ้งการต่างๆที่กล่าวมาขา้งตน้ จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มนักท่องเที่ยวมุสลิมได้
อยา่งแน่นอน  
             4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า เคร่ืองหมาย ฮาลาล ที่ได้รับการรับรองจาก สนง.
คณะกรรมการกลางอิสลามแห่งประเทศไทย เป็นสัญลกัษณ์ที่รับรองไดว้่า มุสลิมทุกคน สามารถ
เลือกบริโภค หรือ เลือกน าเขา้มาใช้ในชีวิตประจ าวนัได้ โดยถือเป็นการได้รับอนุญาต แต่หาก
โรงแรมที่ใหบ้ริการนกัท่องเที่ยวที่มีความหลากหลาย  จะสร้างความมัน่ใจแก่ผูเ้ขา้พกัมุสลิมไดน้ั้น 
ผูว้ิจยัเห็นว่า ความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งในหลกัปฎิบติัของมุสลิม เป็นทางเลือกหน่ึงที่จะสร้างความ
มัน่ใจได ้ โดยขอ้มูลจากค าถามปลายเปิด มีผูต้อบแบบสอบถาม 6 คน จาก 62 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
อยากใหพ้นกังานมีความเขา้ใจในการบริการนกัท่องเที่ยวมุสลิมมากขึ้น ดงันั้นหากโรงแรมใด สร้าง
ความมัน่ใจในดา้นการรองรับนกัท่องเที่ยวมุสลิมในแบบที่เป็นมิตรได ้ถึงแมว้่าจะไม่มีเคร่ืองหมาย
ฮาลาล มารับรอง  ผูว้ิจยัเช่ือมัน่ว่านักท่องเที่ยวเองจะเป็นกระบอกเสียงที่ดีในการถ่ายทอดความ
ประทบัใจ ส่งต่อไปยงักลุ่มนกัท่องเที่ยวมุสลิมดว้ยกนั เป็นการส่งเสริมความมัน่ใจ ในการเลือกรับ
บริการใหม้ากขึ้นไดเ้ช่นกนั  
             5.  ด้านความใส่ใจลูกค้า ในเร่ืองของความใส่ใจนั้น ผูว้ิจยัเช่ือว่าเป็นหลักพื้นฐานของผูท้ี่
ประกอบธุรกิจบริการทุกประเภท ไม่เฉพาะเจาะจงกบัโรงแรมเพียงเท่านั้น ดงันั้น พื้นฐานดา้นการ
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ใส่ใจในการใหบ้ริการ ผูป้ระกอบการควรปลูกฝังให้มีอยูใ่นพนักงานทุกคน ทุกระดบัชั้น และ ทุก
แผนก เพือ่รักษามาตรฐานของการบริการที่ดี แต่หากจะเฉพาะเจาะจงมาที่กลุ่มนักท่องเที่ยวมุสลิม 
จากขอ้มูลค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม มีผูต้อบแบบสอบถามเพียง 3 คน จาก 62 คนเท่านั้น 
หรือคิดเป็นร้อยละ 5  ที่ยอมรับได้ในความละเอียดอ่อนของมุสลิม หากโรงแรมจะไม่สะดวก
หรือไม่พร้อมใหบ้ริการก็ยนิดีที่จะเขา้ใจ แต่จะจดัเตรียมส่ิงของ อาหาร และเคร่ืองใชจ้  าเป็นมาดว้ย
ตนเองก่อนท าการเขา้พกั โดยไม่โทษถึงการบริการของโรงแรม  ดงันั้นสะทอ้นให้เห็นว่าในจ านวน
น้ี มีอีกร้อยละ 95 ที่ยงัคงคาดหวงัให้โรงแรมให้ความส าคญั และให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัทุก
ศาสนา โดยจากผลงานวิจยัระบุว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวงัการให้บริการอย่างเต็มใจของ
พนกังานมากที่สุด รองลงมาคือใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม และสุดทา้ยคือตระหนกัถึงความส าคญัของ
นกัท่องเที่ยวมุสลิม ผูว้จิยัจึงเห็นวา่ไม่วา่จะเป็นกลุ่มนกัท่องเที่ยวชาติใด หรือ ศาสนาใด ตอ้งมีความ
คาดหวงัในทุกๆบริการที่ตดัสินใจเลือกเสมอ ไม่เฉพาะเจาะจงเพยีงนกัท่องเที่ยวมุสลิมเท่านั้น 
 
       5.4  ข้อจ ากัดในการท าวิจัย 
 ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเร่ิมลงพื้นที่เก็บแบบสอบถามในช่วงวนัที่ 30 พฤษภาคม 
2563-  วนัที่ 21 มิถุนายน 2563 ซ่ึงก่อนหนา้นั้นในช่วงตน้ปี 2563 เช้ือโควิด 19 ที่แพร่ระบาดไปใน
ทุกประเทศทั่วโลก ท าให้เกิดภาวะปิดประเทศและระบบการท่องเที่ยวภายในประเทศไทย
หยุดชะงักไปเป็นระยะเวลา 3 เดือน  ภายหลังจากการเปิดให้มีการเดินทางข้ามจังหวัดได้
ภายในประเทศ ผูว้ิจยัจึงเร่ิมออกเก็บแบบสอบถาม ดงันั้นกลุ่มนักท่องเที่ยวมุสลิมที่เดินทางเขา้มา
ท่องเที่ยวในจงัหวดักาญจนบุรีในช่วงเวลาดงักล่าว จึงเป็นเพียงกลุ่มนักท่องเที่ยวในพื้นที่ภาคกลาง
เป็นส่วนใหญ่ นอกจากน้ีโรงแรมที่เปิดให้บริการในช่วงเวลาดังกล่าว มีจ  านวนจ ากดั อีกทั้งกลุ่ม
นกัท่องเที่ยวในภาคกลางมีความเคร่งครัดศาสนาแตกต่างจากกลุ่มนักท่องเที่ยวในเขตภาคใต ้หรือ
ประเทศเพื่อนบ้านอย่างประเทศมาเลเซีย ที่มีความเคร่งครัดในศาสนา ซ่ึงการศึกษาข้อมูลจาก
ร้านอาหารฮาลาลในพื้นที่ระบุวา่ โดยปกติในช่วงเวลาเดียวกนัของทุกปี (หลงัเดือนรอมฏอน) จะมี
นกัท่องเที่ยวมุสลิม ทั้งจากมาเลเซีย และ สามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้เดินทางมาท่องเที่ยวในจงัหวดั
กาญจนบุรีเป็นจ านวนมาก 
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ชุดที่................... 

แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยมุสลิมที่มีต่อ 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจังหวัดกาญจนบุรี 

ค าช้ีแจง         แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวทิยานิพนธข์องนกัศึกษาหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  

         สาขาการจดัการการท่องเที่ยว คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรมมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ 

วัตถุประสงค์ เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชายไทยมุสลิมที่มีต่อผลิตภณัฑ์

และบริการที่รองรับชาวมุสลิมของโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี  ทั้งน้ีขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บ
เป็นความลบัและขอ้มูลทั้งหมดจะน าไปใชเ้พือ่ประโยชน์ทางการศึกษาวจิยัเท่านั้น โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 

3 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวงัและการรับรู้ต่อการใหบ้ริการ 

  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิม่เติม 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามและใส่เคร่ืองหมาย ()ในช่องที่ตรงกบัท่านมากที่สุด 

1. เพศ  (   ) ชาย (    )  หญิง 

2. อาย ุ  ......................... ปี 

3. สถานภาพ (   ) 1. โสด   (    ) 2. สมรส  (    ) 3. หมา้ย  (    ) 4. หยา่/แยกกนัอยู ่

4. การศึกษา (   ) 1. ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  (    ) 2. ปริญญาตรี (   ) 3. ปริญญาโท (    ) 4. ปริญญาเอก 

5. อาชีพ (   ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา  (    ) 2.พนกังานเอกชน (   ) 3. ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ     

  (    ) 4. แม่บา้น   (    ) 5. เกษียณอาย ุ (   ) 6. อ่ืน ๆ............................ 

6. รายได้ (   ) 1. ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  (    ) 2. 15,001 – 30,000 บาท 

  (   ) 3. 30,001 – 45,000 บาท   (    ) 4. มากกวา่ 45,001 บาท 

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

8. ความถี่ในการเข้าพัก (   ) 1. คร้ังแรก    (    ) 2. 2 - 3 คร้ัง   (   ) 3.มากกวา่ 3 คร้ัง 

9. ระยะเวลาในการเข้าพกั.....................................คืน     
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10. ช่ือโรงแรมที่เข้าพัก .............................................................................................. 

11. ท่านเคยมปีระสบการณ์ในการเข้าพักโรงแรมทีใ่ห้บริการไม่ขัดต่อหลักศาสนบัญญัติของศาสนาอสิลามหรือไม่ 

  (    )    เคย    (    ) ไม่เคย 

ส่วนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการเขา้รับบริการและการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของโรงแรม 

  ในจงัหวดักาญจนบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามและใส่เคร่ืองหมาย () ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  

  โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านโดยการเลือกตวัเลขที่เหมาะสมในแต่ละหวัขอ้ที่ก  าหนดให ้

1 =   นอ้ยที่สุด 2  =  นอ้ย    3  =  ปานกลาง    4 = มาก    5 = มากที่สุด 

ระดับความคาดหวงัก่อน 
การเข้ารับบริการ  

ระดับการรับรู้หลงั 
การใช้บริการ 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ภายในห้องพัก 
     12) ภายในหอ้งพกัมีป้ายบ่งช้ีทิศละหมาด       

     13) ภายในหอ้งพกัมีพรมละหมาด        

     14) ภายในหอ้งพกัมีคมัภีร์อลักุรอ่าน      

     15) ภายในหอ้งพกัปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลใ์นตูเ้ยน็/ 
มินิบาร์ 

     

     16) ภายในหอ้งพกัปราศจากรูปสกัการะหรือปฎิมากรรม
รูปทรงมนุษย ์และสตัว ์

     

     17) การจดัปลายเตียงนอนและหอ้งน ้ าตอ้งไม่หนัไปทางทิศ
กิบลตั 

     

ห้องน า้ภายในห้องพัก 
     18) ภายในหอ้งน ้ ามีฝักบวั / สายช าระ      

     19) หอ้งน ้ ามีความมิดชิดไม่โปร่งใสสามารถมองเห็นภายใน
หอ้งน ้ าได ้

     

ภายในพืน้ทีส่่วนรวมของโรงแรม 
     20) ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งละหมาดแยกชาย/หญิง      

     21) ภายในพื้นที่โรงแรมมีหอ้งสปา แยกชาย/หญิง      

     22) ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล ์      

     23) ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากบ่อนการพนนั      

     24) ภายในพื้นที่โรงแรมปราศจากสถานเริงรมย ์      
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ส่วนที่ 3 ความคดิเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมและแนวทางในการพัฒนาการบริการที่เป็นมิตรกับนักท่องเทีย่วมสุลิม 

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

ระดับความคาดหวงัก่อน 
การเข้ารับบริการ  

ระดับการรับรู้หลงั 
การใช้บริการ 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 

บริการด้านอาหารฮาลาล 
     25) ภายในโรงแรมมีบริการอาหารฮาลาล      

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) 
     26) โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรับรอง

นกัท่องเที่ยวมุสลิมอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมตามความเป็นจริง 

     

     27) มีพนกังานบริการเป็นมุสลิมและแสดงออกถึงความเป็น
มุสลิม 

     

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 
     28) พนกังานสามารถจดัหาอุปกรณ์ การปฏิบติัศาสนกิจของ

นกัท่องเที่ยวมุสลิมได ้ 

     

     29) พนกังานสามารถใหข้อ้มูลที่เพยีงพอเกี่ยวกบัร้านอาหาร
ฮาลาลที่ใกลท้ี่สุดได ้

     

     30) มีการจดัโซนหอ้งพกัแยกชาย / หญิง ส าหรับคู่ที่ไม่ได้
แต่งงาน 

     

     31) พนกังานชายใหบ้ริการผูเ้ขา้พกัผูช้าย พนกังานหญิง
ใหบ้ริการผูเ้ขา้พกัที่เป็นผูห้ญิงและครอบครัว 

     

4.ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
     32) โรงแรมมีความพร้อมในการบริการตามหลกับญัญตัิทาง

ศาสนาอิสลามของนกัทอ่งเที่ยวมุสลิมได ้

     

     33) พนักงานมีความรู้ความเข้าใจในความตอ้งการขั้น
พื้นฐานของนกัทอ่งเที่ยวมุสลิม  

     

5.ด้านความใส่ใจลูกค้า (Empathy) 
     34) พนกังานตระหนกัถึงความส าคญัของการใหบ้ริการดา้น

ศาสนกิจของนกัท่องเที่ยวมุสลิม 

     

     35) พนกังานใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมโดยไม่เลือกปฏิบติั 
หรือ แบ่งแยกในเชิงอคติ 

     

     36) พนกังานแสดงความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
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.......................................................................................................................................................................................... 

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

ขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างยิ่งส าหรับความร่วมมือ 
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