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บทคัดยอ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอ
การใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดย
ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ผลการศึกษาครอบคลุมประเด็นเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการท้ัง 9 ดาน ประกอบดวย ดานความ
ไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานทักษะการ
ส่ือสารของพนักงาน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดาน
ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพ
โดยรอบของโรงแรม รวมถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการส่ือสารแบบปากตอ
ปากของนักทองเท่ียว ผลการศึกษาพบวาความคาดหวังตอคุณภาพบริการในภาพรวม มี
ความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.274) และจะสงผล
ตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการ รอยละ 7.3  อีกท้ังความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการในภาพรวมมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.259) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงการถายทอดขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 6.4  ดังนั้นผูประกอบการโรงแรมขนาด
เล็กจึงควรปรับปรุงคุณภาพบริการใหเปนท่ีนาพึงพอใจจนกลายเปนส่ิงท่ีทําใหผูใชบริการ
ประทับใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง หากมีการพัฒนาดานนี้อยางตอเนื่อง ก็จะสามารถสราง
ความไดเปรียบในการแขงขันได 
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ABSTRACT 
  
 This research aims to study the impact of word of mouth communication 
towards using of the small hotel services in Khanom, Nakhon Si Thammarat. This is the survey 
research by using questionnaire and the results cover the word of mouth communication affects 
the expectations of service quality, there were 9 factors identified; reliability, assurance, extra 
room amenities, staff communication skills and additional benefits, room attractiveness and 
décor, empathy, staff outlook and accuracy, food and service related and hotel surroundings and 
environmental. And, the satisfactions of service quality affect tourist’s word of mouth 
communications. The results showed that the word of mouth communication and overall 
expectations of service quality are related moderately (r = 0.274) and can affect the expectations 
of service quality 7.3%. The satisfactions of service quality and tourist’s word of mouth 
communications quality are related moderately (r = 0.259) and can affect the word of mouth 
communications 6.4%. Therefore, the entrepreneurs of small hotel should improve the service 
quality to be satisfactory become the customer’s impression and return to the hotel again. If the 
entrepreneurs are continuously improved the service quality, this can create the competition 
advantage. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 อุตสาหกรรมการทองเท่ียวมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจ ในหลายประเทศ
ท่ัวโลก เนื่องจากเปนอุตสาหกรรมท่ีนําเงินตราตางประเทศเขาสูประเทศจํานวนมหาศาล โดยองคการ
การทองเท่ียวโลก ไดคาดการณวาอุตสาหกรรมการทองเท่ียวนั้นเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมท่ีมีการเติบโต
อยางรวดเร็ว โดยในป พ.ศ. 2553 มีนักทองเท่ียวท่ีเดินทางท่ัวโลกอยูท่ีรอยละ 7 ซ่ึงสอดคลองกับคา
ดรรชนีความเช่ือม่ันทางดานการทองเท่ียวขององคการการทองเท่ียวโลกแหงสหประชาชาต ิซ่ึงเพิม่ข้ึน
เปนรอยละ 50 และนับเปนคาความเช่ือม่ันท่ีสูงท่ีสุดนับจากการเกิดภาวะถดถอยทางเศรษฐกิจในป 
พ.ศ. 2552 รวมถึงแนวโนมท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตวาจะฟนตัวกลับมาสูสภาวะปกติ โดยกองทุนการเงิน
ระหวางประเทศไดคาดการณวาตลอดป พ.ศ. 2554 การทองเท่ียวโลกจะขยายตัวไมนอยกวารอยละ 5.5 
(แผนการดําเนินงานการทองเท่ียว, 2554)  
 ประเทศไทยเปนหนึ่งในหลายประเทศที่ใหความสําคัญกับอุตสาหกรรมการทองเท่ียว 
เนื่องดวยอุตสาหกรรมการทองเท่ียวมีบทบาทสําคัญในการสรางรายไดและกระจายเงินภายในประเทศสูง 
โดยในป พ.ศ. 2553 มีจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติท่ีเดินทางเขามาท้ังส้ิน 15.8 ลานคน กอใหเกิดรายได
ใหกับประเทศประมาณ 6.27 แสนลานบาท (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ, 2554) ในการสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวนั้นนอกจากการดําเนินเพื่อการนําเสนอ
สถานท่ีทองเท่ียวแลว ยังรวมถึงการดําเนินธุรกิจการคมนาคมขนสง ธุรกิจรานคาของท่ีระลึก และ
บริการเสริมอ่ืนๆ อีกดวย โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมหรือท่ีพักอาศัยช่ัวคราวจัดเปนบริการท่ีสําคัญอยางยิ่ง
ในการอํานวยความสะดวกสบายใหแกนักทองเท่ียวท้ังดานท่ีพักอาศัย อาหารเคร่ืองดื่ม ความบันเทิง
และการใหความสะดวกอ่ืนๆ จากการสํารวจ พบวาสัดสวนการใชเงินสําหรับโรงแรมของนกัทองเท่ียว
นั้นมีคารอยละ 20 ของคาใชจายท้ังหมดของนักทองเท่ียวชาวไทย และรอยละ 28 ของคาใชจายท้ังหมด
ของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2553) และตามสถิติของศูนยขอมูลอสังหาริมทรัพย
ป พ.ศ. 2553 ประเทศไทยมีท่ีพักทั้งส้ินประมาณ 6,588 แหง มีจํานวนหองพักรวม 369,745 หอง (ดัง
รูปภาพท่ี 1) โดยสวนใหญประมาณรอยละ 29 ต้ังอยูในภาคใต (ศูนยขอมูลสังหาริมทรัพย ธนาคาร
อาคารสงเคราะห, 2553) 
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รูปภาพท่ี 1-1: จํานวนท่ีพัก และจํานวนหองพัก ณ ไตรมาส 3 ป 2553 
ท่ีมา: ศูนยขอมูลอสังหาริมทรัพย ธนาคารอาคารสงเคราะห, 2553 
หมายเหตุ : สถานท่ีพักแรม ครอบคลุมถึงโรงแรม รีสอรท เกสทเฮาส และบังกะโล 
 
 ธุรกิจโรงแรมเปนหนึ่งในภาคธุรกิจของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวซ่ึงเปนอุตสาหกรรม 
บริการที่ตองใชคนทําหนาท่ีบริการ เพื่อมุงเนนการตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเปนสําคัญ 
(Kotler, 1997) โดยการแสวงหาแนวทางท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของนักทองเท่ียวกลุมเปาหมาย
ใหไดมากท่ีสุดเพื่อรองรับกับการแขงขันท่ีเกิดข้ึน อีกท้ังยังตองใหความสําคัญกับการส่ือสารการตลาด
เพื่อท่ีจะสงผานขอมูลไปยังนักทองเที่ยวกลุมเปาหมายได ซ่ึงหากโรงแรมนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการของนักทองเท่ียวอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงกับความตองการของนักทองเท่ียว
จนเกิดความพึงพอใจในการบริการ ยอมสงผลตอภาพลักษณในเชิงบวกของโรงแรมและทําใหนกัทองเท่ียว
ตองการกลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอไป อีกท้ังนักทองเท่ียวยังเปนนักประชาสัมพันธโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก ซ่ึงเปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีจะถายทอดความคิด ความรูสึกและความ
ตองการของผูสงสารไปยังผูรับสารและเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง (ถิรนันท อนวัชศิริวงศ, 2526) ดังคํา
กลาววาลูกคาท่ีพึงพอใจในสินคา เปนพนักงานขายท่ีดีท่ีสุด (Assael, 1998) โดยนักการตลาดหลาย
ทานเห็นวามีพลังมากวิธีหนึ่งท้ังในดานการแพรกระจายขาวสารและการมีอิทธิพลในการตัดสินใจ
ซ้ือมักจะมาจากคําแนะนําของเพ่ือน และท่ีปรึกษาหรือผูเช่ียวชาญ (Silverman, 2001) อีกท้ังยังชวย
ประหยัดงบประมาณในการโฆษณาประชาสัมพันธ (ฉัตรหทัย มีประดิษฐ, 2551) ยิ่งไปกวานั้นผูบริโภค
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ในประเทศไทยมีความเช่ือถือรูปแบบการโฆษณาดวยการแนะนําแบบบอกตอมากท่ีสุด (Ac Nielsen, 
2007) ซ่ึงไมใชแคเพียงการส่ือสารของบุคคลท่ีรูจักกันเทานั้น แตยังสามารถแพรกระจายไปถึงบุคคล
อ่ืนๆ ท่ีไมเคยแมแตจะเห็นหนาคาตากันอีกดวย เนื่องจากในปจจุบันส่ิงตางๆ เปล่ียนแปลงไปอยาง
รวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทําใหโลกไรพรมแดนมีการติดตอส่ือสารใกลชิด
กันมากยิ่งข้ึน จึงทําใหนักทองเท่ียวสามารถถายทอดแลกเปล่ียนความคิดเห็น ขอมูลขาวสารตางๆ ท่ี
รวดเร็วข้ึนแมจะอยูกันคนละข้ัวโลก 
 ในปจจุบันผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กตองเผชิญกับภาวการณแขงขันท่ี
ทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน จากการขยายงานบริหารของโรงแรมเครือขาย (Chain Hotel) ไทยและตางชาติ 
ซ่ึงลวนมีความไดเปรียบดานเงินทุนและเครือขายดานการตลาดท่ีกวางขวาง ดังนั้นจึงจําเปนตองเรง
ปรับกลยุทธการดําเนินธุรกิจเพื่อรองรับสถานการณดานการทองเท่ียวท่ีปรับเปล่ียนไป โดยมุงการให 
บริการเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของนักทองเท่ียว โดยการรับฟงความคิดเห็น
จากนักทองเท่ียวเพื่อสะทอนการทํางานของผูใหบริการ และในการพัฒนาคุณภาพการบริการยังชวย
ใหสามารถบรรลุเปาหมายทางธุรกิจไดดวย ซ่ึงปจจุบันนี้อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราชได
กลายเปนทางเลือกใหมสําหรับนักธุรกิจชาวไทยและชาวตางชาติในการลงทุนธุรกิจโรงแรม จึงเปน
สถานท่ีท่ีมีโรงแรมเกิดข้ึนมากมายหลายระดับอยางตอเนื่อง และในปจจุบันจํานวนธุรกิจโรงแรมท่ี
เปดใหบริการในอําเภอขนอมมีจํานวนท้ังหมด 37 แหง (องคการบริหารสวนจังหวัดนครศรีธรรมราช, 
2554) โดยสวนใหญเปนธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก ผูประกอบการบริหารงานดวยตนเองไมมีท่ีปรึกษาท้ัง
ทางดานการดําเนินธุรกิจและระบบเทคโนโลยีท่ีจะสามารถชวยเพิ่มศักยภาพในการบริหารงาน รวมถึง
งบประมาณในการทําการส่ือสารการตลาดตนทุนตํ่า ซ่ึงไมเกินรอยละ 10 ของรายไดท้ังหมด ขณะท่ี
งบประมาณในการโฆษณาโดยใชส่ือโทรทัศนควรมีงบเร่ิมตนอยูไมนอยกวา 10 ลานบาท ถามีงบไมมาก
นักสามารถใชส่ือวิทยุงบประมาณระหวาง 15,000-50,000 บาท เชนเดียวกับส่ือประเภทหนังสือพิมพ
หรือนิตยสาร สวนส่ือราคาประหยัดแบบท่ีกิจการขนาดเล็กชอบใชอยางโปสเตอร แผนพับ และใบปลิว
ราคาประมาณ 23,000 บาท โดย การเลือกส่ือแตละประเภทนั้นยอมข้ึนอยูกับงบประมาณขององคกรดวย 
ซ่ึงส่ือบางประเภทอาจมีอัตราคาโฆษณาแพงมากเกินไปสําหรับงบประมาณท่ีมีอยางจํากัด (สถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตเพาะชาง, 2555) จะเห็นไดวางบประมาณสําหรับเคร่ืองมือทางการตลาด
ของผูประกอบการโรงแรมขนาดเล็ก ไมสามารถเทียบเทาโรงแรมขนาดใหญท่ีมีการจัดงบประมาณ
ในสวนนี้เปนจํานวนมหาศาลในแตละป (พันฤทธ์ิ พันธุอราม, 2553) ดังนั้นจากขอจํากัดดานเงินทุน
และสาขาซ่ึงไมมีเหมือนโรงแรมขนาดใหญ กลยุทธการทําการตลาดตนทุนตํ่ากลยุทธหนึ่งท่ีถือวาเปน
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีความหมายมากสําหรับธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก คือ การส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก (วริศรา มหากายี, 2554) ซ่ึงลูกคาท่ีไดรับบริการไมวาจะไดประสบการณท่ีดีหรือไมดี 
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ยอมตองมีเร่ืองท่ีจะบอกตออยางแนนอน โดยการนําเร่ืองราวไปเลาประสบการณหรือแมกระท่ังการเขียน
เปนบล็อกบนหนาเวบไซต ซ่ึงขอมูลจะไดรับความเช่ือถือมาก เนื่องดวยการเลาจากประสบการณจริง 
ไมใชเปนการโฆษณาจากบริษัทหรือองคกรแตอยางใด ดังนั้น หากผูประกอบการสามารถควบคุม
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากใหเปนไปในทิศทางท่ีตองการไดจริงแลวนั้น ก็จะถือเปนขอ
ไดเปรียบทางการแขงขัน (Competitive Advantage) ของธุรกิจอยางแนนอน เพราะนอกจากการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากจะมีขอดีในดานการรักษาลูกคาเกากลาวคือลูกคาท่ีมีความภักดีในตัวสินคา 
หรือการสรรหาลูกคาใหมซ่ึงไดมาจากการบอกตอแลวนั้น การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากยัง
สามารถสรางผลกระทบทางการตลาดอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด แตจะตองวางแผนอยางดีมาก
เพื่อใหเกิดความตอเนื่อง (วัชชิรานนท ทองเทพ, 2550) และยังชวยใหผูประกอบการประหยดัตนทุน
ในการโฆษณาหรือตนทุนการทําการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ไดอีกมาก ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ี
จะตองศึกษาเร่ืองการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อ 
ใหธุรกิจอยูรอดตอไปได การวิจัยคร้ังนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ความคาดหวังและ
การรับรูตอคุณภาพบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่มีผลตอการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากของนักทองเท่ียวท่ีเขามาพักในโรงแรมขนาดเล็ก โดยใชกรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก
ในอําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช ซ่ึงคาดวาการศึกษาคร้ังนี้จะเปนประโยชนตอการศึกษา เร่ือง
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากตอไป และผลการศึกษาก็สามารถนําไปปรับใชในเชิงกลยุทธ
สําหรับองคกรธุรกิจไดเชนเดียวกัน 
 
2.  วัตถุประสงคการศึกษา  
 
 2.1 เพื่อศึกษาความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของ
นักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช ตามลักษณะปจจัย
สวนบุคคล 
 2.2 เพื่อศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 2.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการส่ือสารการตลาดแบบ 
ปากตอปากของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 



  5 

3.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 3.1 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมไดขอมูลเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปาก ท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการของนักทองเท่ียว ท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก 
อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช เพื่อใชขอมูลท่ีไดกําหนดมาตรฐานและแผนปฏิบัติการดาน
คุณภาพใหบริการของโรงแรม  
 3.2 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมไดขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอ
คุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เพื่อใชขอมูลท่ีไดมาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหตรงกับความตองการของนักทองเท่ียวและให
เกิดความพึงพอใจสูงสุด   
 3.3 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมไดขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ท่ีมีผลตอการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของนักทองเท่ียว ท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม 
จังหวัดนครศรีธรรมราช เพื่อใชปจจัยคุณภาพบริการที่สามารถทําใหนักทองเท่ียวเกิดความพึงพอใจ
เปนแนวทางในการกําหนดนโยบายการใหบริการของโรงแรม ท้ังนี้เพื่อใหนักทองเท่ียวเกิดการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเกี่ยวกับคุณภาพบริการของโรงแรม 
 3.4 ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมไดขอมูลเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก ไปประยุกตใชตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียว 
และสามารถนําขอมูลไปพัฒนาศักยภาพของผูปฏิบัติงานที่ใหบริการโดยตรงแกนักทองเท่ียวใหมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 3.5 สมาคมโรงแรมไทยไดขอมูลเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ี
มีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็กไปใชในการใหความรูแกผูประกอบการที่บริหารโรงแรม
ดวยตนเอง เพื่อเปนการเสริมขีดความสามารถในการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจขนาดเล็ก 
 
4.  ขอบเขตในการศึกษา 
 
 4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
  การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาถึงขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความคาดหวัง
และการรับรูของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก ศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก ศึกษา
ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก และศึกษา
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ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่มีผลตอการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของนักทองเท่ียวท่ี
เขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช เพื่อเปนแนวทางในการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางมาเพ่ือทองเท่ียวหรือธุรกิจสวนตัว 
ไมรวมเปนหมูคณะหรือประชุมสัมมนาและเลือกพักแรมในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัด
นครศรีธรรมราช สามารถคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง โดยกําหนดความเช่ือม่ัน 95% ความผิดพลาด
ไมเกิน 5% (กัลยา วานิชย-บัญชา, 2549: 74) สรุปขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาในคร้ังนี้จํานวน 
385 คน  
 4.3 ขอบเขตดานพื้นท่ี 
  โรงแรมขนาดเล็กท่ีต้ังอยูในอําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 4.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
  เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2554 – เดือนมีนาคม พ.ศ. 2556 
 
5.  สมมุติฐานในการศึกษา 
 
 5.1 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก 
อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช มีความแตกตางกันตามลักษณะปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน 
 5.2 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ท้ัง 9 ดาน ของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 5.3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมีผลตอการถายทอดขอมูล โดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 
6.  นิยามศัพทเฉพาะ  
 
 6.1 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก หมายถึง การส่ือสารท่ีนักทองเท่ียวจะ
บอกตอเร่ืองราวเกี่ยวกับคุณภาพบริการของโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ท้ังในเชิงบวกและลบจากบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลอ่ืน ท่ีไมใชแคเพียงการส่ือสารของบุคคลท่ีรูจักกัน
เทานั้น แตยังสามารถแพรกระจายโดยเทคโนโลยีสารสนเทศไดดวย  
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 6.2 นักทองเท่ียว หมายถึง นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางมาเพ่ือ
ทองเท่ียวหรือธุรกิจสวนตัว ไมรวมเปนหมูคณะหรือประชุมสัมมนา และเลือกพักแรมอยางนอย 1 คืน
ในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 6.3 โรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อให
บริการที่พักอาศัยโดยคิดคาบริการเปนรายวัน มีจํานวนหองพักตํ่ากวา 30 หอง (วิษณุ บางสมบูรณ, 
2545) รวมถึงหองอาหารหรือสถานที่ สําหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีสําหรับประกอบอาหาร 
(กฎกระทรวงกําหนดประเภทและหลักเกณฑการประกอบธุรกิจโรงแรม, 2551) ซ่ึงต้ังอยูในอําเภอขนอม 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 6.4 ปจจัยคุณภาพบริการ หมายถึง ปจจัยท่ีสําคัญในการกําหนดคุณภาพบริการ
ของโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช ดังนี้ ความไววางใจ (Reliability) 
ความเช่ือถือและม่ันใจ (Assurance) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก (Extra Room Amenities) 
ทักษะการส่ือสารของพนักงาน (Staff Communication Skills and Additional Benefits) ความนาสนใจ
ในการตกแตงหองพัก (Room Attractiveness and Décor) ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 
ลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา (Staff Outlook and Accuracy) อาหารและ
บริการ (Food and Service Related) และสภาพโดยรอบของโรงแรม (Hotel Surroundings and 
Environmental) (Juwaheer, 2004) 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมปริทัศน 

 
 การศึกษาเร่ือง “การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช” ในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาทบทวนเอกสาร
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของเพ่ือทําความเขาใจถึงหลักการและไดรวบรวมแนวคิด ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของจาก
แหลงอางอิงตางๆ เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาตามลําดับ ดังนี้ 

 1. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจท่ีพักแรม 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพบริการ 
 4. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 7. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
1.  แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจท่ีพักแรม 
 
 ธุรกิจท่ีพักแรมหรือธุรกิจโรงแรม (Accommodation Business or Hotel Business) 
หมายถึง กิจการท่ีจัดบริการ ดานท่ีพักอาศัยแกนักทองเท่ียว กลาวคือ ใหบริการดานหองพัก อาหาร
และเคร่ืองดื่มตามความตองการของนักทองเท่ียวโดยคิดคาตอบแทน (วิษณุ บางสมบูรณ, 2545: 69) 
แตในปจจุบันนิยมเรียกวาธุรกิจโรงแรมมากกวาธุรกิจท่ีพักแรม และท่ีสําคัญมีการใหบริการที่หลากหลาย
รูปแบบพรอมส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มมากข้ึน เชน การจัดประชุม การจัดเล้ียงศูนยออกกําลังกาย
และกีฬา การนําเท่ียว และการจําหนายของท่ีระลึก (ราณี อิสิชัยกุล, 2545: 197)  
 ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจท่ีใหบริการสถานท่ีพักสําหรับคนท่ีเดินทางหรือนักทองเท่ียว
ท่ีมาพักผอน มีบริการหลากหลายรูปแบบแกผูเขาพักท่ีสามารถเลือกไดตามความตองการ ซ่ึงแตละ
ประเภทและระดับของโรงแรมนั้นจะเปนตัวท่ีชวยทําใหผูท่ีจะเขาพักไดรูถึงประเภทของการใหบริการ
และคาใชจาย เพื่อท่ีจะสามารถเลือกพักไดตามวัตถุประสงคและความตองการของตน  
 1.1 การจัดประเภทของธุรกิจโรงแรม เพื่ออธิบายและแสดงใหเห็นถึงลักษณะ
และขอบเขตการใหบริการ (ราณี  อิสิชัยกุล, 2545: 200-202) สามารถสรุปได ดังนี้  

8 
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  1.1.1 ท่ีพักแรมแบบบานแบงใหเชา (Bed and Breakfast Inns) เปนท่ีพักแรม
ขนาดเล็ก ซ่ึงเจาของบานเปดรับนักทองเท่ียวใหเขามาพัก โดยจัดบริการหองนอนพรอมหองน้ําในตัว 
การบริการอาหารม้ือเชาท่ีมีบรรยากาศแบบครอบครัว และตางแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวางเจาของ
บานและผูมาพักดวย 
 1.1.2 เพนชัน (Pensions) เปนท่ีพักท่ีเจาของเปนผูดําเนินกิจการเอง บรรยากาศ
เปนแบบครอบครัว บริการอาหารและเครื่องดื่ม และท่ีสําคัญคาท่ีพักถูกกวาโรงแรมท่ีมีระดับมาตรฐาน
เดียวกัน 
 1.1.3 พาราดอร (Paradors) เปนท่ีพักแรมท่ีรัฐบาลดัดแปลงมาจากประสาท วดั 
คอนแวนตหรืออาคารเกา บริการอาหารแบบครบทุกม้ือ ไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียวท่ีตองการ
บรรยากาศแบบเกาในอดีต  
 1.1.4 ท่ีพักสําหรับเยาวชน (Youth Hotels) เปนท่ีพักราคาถูกสําหรับนักเรียน 
นักศึกษา ภายใตการควบคุมของสมาคมท่ีพักเยาวชนนานาชาติ บริการเปนเตียง 2 ช้ัน จํานวนมาก
รวมกันภายในหอง และหองน้ําท่ีใชรวมกันโดยแยกเพศชาย หญิง  
 1.1.5 โมเต็ล (Motels) เปนท่ีพักแรมขนาดเล็กราคาประหยัด ประมาณ 50 หอง 
ต้ังอยูใกลถนนหลวงสายหลักระหวางเมือง บริการที่จอดรถฟรีสําหรับผูมาพัก แตไมมีบริการอาหาร
และเคร่ืองดื่ม เปนท่ีนิยมมากในสหรัฐอเมริกา 
 1.1.6 โรงแรมรถยนต (Motor Hotels) เปนโรงแรมขนาด 30 ถึง 300 หอง มี
สถานท่ีจอดรถยนตฟรีแกผูมาพัก และมีภัตตาคารไวบริการอาหารและเครื่องดื่มสําหรับผูมาพัก 
 1.1.7 รีสอรทคอนโดมิเนียมหรือคอนโดเทล (Resort Condominiums/ Condotels) 
เปนท่ีพักแรมอาหารชุด ต้ังอยูในแหลงทองเท่ียว โดยท่ีผูถือกรรมสิทธ์ิมักเขาพักเปนบางชวงเวลา 
และเปนท่ีพักท่ีผูเขาพักสามารถปรุงอาหารได 
 1.1.8 ท่ีพักแบบถือกรรมสิทธ์ิรวม (Timesharing) เปนท่ีพักแบบพิเศษท่ีเจาของ
กรรมสิทธคอนโดมิเนียมเปนกลุมบุคคลท่ีไดรวมซ้ือหองชุด โดยเฉล่ียคาใชจายเทาๆ กัน ซ่ึงผูรวม
กรรมสิทธ์ิแตละคนมีสิทธ์ิเขาใชบริการพัก ตามท่ีกําหนดไวในแตละรอบปสลับหมุนเวียนกันไป 
 1.1.9 เกสตเฮาส (Guesthouses) เปนท่ีพักท่ีเจาของบานแบงหองใหนักทองเท่ียว
เชาพัก ราคาถูก และต้ังอยูในยานชุมชนหรือเมืองทองเท่ียว โดยจัดบริการหองพักขนาดเล็ก และ
หองน้ํารวม เหมาะสําหรับนักทองเท่ียวท่ีออกทองเท่ียวในเวลากลางวัน และตองการที่พักหลับนอน
ในเวลากลางคืนเทานั้น ปจจุบันมีส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพักเพิ่มข้ึน เชน โทรทัศน รวมท้ังมี
บริการอาหารและเครื่องดื่ม 
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 1.1.10 สถานท่ีพักแรมกลางแจง (Camp Grounds and Caravan/ Recreational 
Vehicle Parks) เปนท่ีพักแรมสําหรับนักทองเท่ียวท่ีประหยัด ชอบธรรมชาติ และมาเปนครอบครัว 
โดยรถยนตหรือรถตูเพื่อนันทนาการ แบงออกไดเปน 3 กลุม คือ 
  1.1.10.1 กลุมพักแรมโดยการกางเตนท 
  1.1.10.2 กลุมพักแรมในรถพวงรถยนตท่ีมีท่ีนอนขางใน  
  1.1.10.3 กลุมพักแรมในรถตูเพื่อนันทนาการ เปนรถบรรทุกท่ีมีหองน้ํา 
หองครัว และหองนอน สําหรับการเดินทางทองเท่ียวเปนครอบครัว  
 1.1.11 เซอรวิสอพารทเมนท (Serviced Apartment) เปนท่ีพักแรมท่ีอยูในอาคารชุด 
โดยสวนมากมักพักนานเปนสัปดาห เดือนหรือป มีหองครัวสําหรับปรุงอาหารและมีบริการทําความสะอาด
หองทุกวัน 
 1.1.12 ท่ีพักแรมประเภทอ่ืนๆ เชน บังกะโล (Bungalow) ชาเลท (Chalet) เคบิน 
(Cabin) ลอดจ (Lodge) หรือคอทเทจ (Cottage) เปนบานพักช้ันเดียวขนาดเล็ก ต้ังอยูในแหลงทองเท่ียว 
เชน บริเวณภูเขาริมทะเลสาบ  
 
 1.2 การแบงประเภทโรงแรม เพื่อผูเขาพักสามารถเลือกพักไดตรงตามวัตถุประสงค 
(วิษณุ บางสมบูรณ, 2545: 80-84) สรุปได ดังนี้  
   1.2.1 แบงตามระยะเวลาท่ีลูกคาเขาพัก  
   1.2.1.1 โรงแรมสําหรับพักช่ัวคราว (Transient Hotels) หมายถึง โรงแรม
ท่ีลูกคาเดินทางมาพักเปนระยะเวลาส้ันๆ เพื่อทําธุรกิจการคา ทองเท่ียว ประชุมหรือสัมมนา และรอ
เปล่ียนเคร่ืองบินระหวางการเดินทาง  
   1.2.1.2 โรงแรมสําหรับพักประจํา (Residential Hotels) หมายถึง โรงแรม
ท่ีใหลูกคาเชาพักอยางนอย 1 เดือน (คาเชารายเดือน) ลักษณะเปนหองชุดหรือ อพารตเมนต บริการ
ทําความสะอาด มีรานจําหนายอาหารเคร่ืองดื่ม และบริการซักรีดเส้ือผา 

  1.2.2 แบงตามทําแลที่ต้ัง  
   1.2.2.1 โรงแรมในเมืองเล็ก (Small City Hotels) ต้ังอยูในเมืองเล็กๆ 
บริเวณชุมทางหรือสถานีรถไฟ สถานีขนสง และยานธุรกิจการคา สวนท่ีทํารายไดใหกับโรงแรมคือ
อาหารและเคร่ืองดื่ม เนื่องจากเปนท่ีพบปะสังสรรคของคนในทองถ่ิน 
   1.2.2.2 โรงแรมในเมืองใหญ (Large City Hotels) ต้ังอยูในเมืองใหญ 
เปนศูนยกลางธุรกิจ เชน ศูนยกลางการคา การเงิน การปกครอง การทองเท่ียว การคมนาคมขนสง มี
ขนาดและส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางกัน 
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   1.2.2.3 โรงแรมในสถานท่ีตากอากาศ (Resort Hotels) ต้ังอยูใกลบริเวณ
ภูเขาหรือชายทะเล แบบแรกเปนโรงแรมท่ีจัดบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกทุกอยางโดยไมตอง
ออกไปขางนอก สวนแบบที่สองต้ังอยูใกลสถานที่พักผอนตามธรรมชาติ เชน ชายหาด ภูเขา ทะเลสาบ 
หรือบอนการพนัน เปนส่ิงดึงดูดใจในการเขาพัก  
   1.2.2.4 โรงแรมทาอากาศยาน (Airport Hotels) ต้ังอยูบริเวณใกลเคียง 
ทาอากาศยาน มีหองพักและอาหารพรอมตลอดเวลา มีระบบส่ือสารและคมนาคมท่ีทันสมัย เพื่อผูโดยสาร
ท่ีเขาพักสามารถติดตอไปยังสถานท่ีตาง  ๆและสามารถรับทราบความเคล่ือนไหวของสนามบินตลอดเวลา  
   1.2.2.5 โมเต็ล (Motels) ต้ังอยูริมทางหลวง เปนท่ีพักเล็กๆ มีท่ีจอดรถ
หนาหองพัก เพื่อบริการแกผูท่ีเดินทางมาทางรถยนตและพรอมท่ีจะจอดแวะพักระหวางการเดินทาง 
อีกท้ังยังมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ทีวี โทรศัพท สระวายน้ํา และภัตตาคาร เปนตน 
  1.2.3 แบงตามระดับความหรูหรา สัญลักษณสากลท่ีนิยมใช คือ ระดับดาว 
(Star Rating System) ดังนี้ 
   1.2.3.1 โรงแรมช้ันพิเศษ (Deluxe) 5 ดาว เปนโรงแรมระดับสูงสุด
ตกแตงอยางสวยงาม หรูหรา ส่ิงอํานวยความสะดวกมีคุณภาพดี มีรสนิยม มีการใชเทคโนโลยช้ัีนสูง 
และมีพนักงานคอยบริการ 2.3 คนตอ 1 หอง 
   1.2.3.2 โรงแรมช้ันหนึ่ง (First Class) 4 ดาว เปนโรงแรมท่ีมีการตกแตง
ไดระดับมาตรฐาน มีหองชุดจํานวนไมมาก หองโถงและหองอาหารมีขนาดเล็กกวาเกณฑมาตรฐาน 
มีการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย และมีพนักงานคอยบริการ 1.4 คนตอ 1 หอง 
   1.2.3.3 โรงแรมช้ันสอง (Second Class) 3 ดาว เปนโรงแรมท่ีมีการบริการ
ระดับปานกลาง มีส่ิงอํานวยความสะดวกคอนขางจํากัด หองโถงและหองอาหารขนาดเล็ก มีการใช
เทคโนโลยีในการบริการเล็กนอย พนักงานมีความรูและความชํานาญงานในระดับปานกลาง และมี
พนักงานคอยบริการ 1.2 คนตอ 1 หอง 
   1.2.3.4 โรงแรมช้ันสาม (Third Class) 2 ดาว เปนโรงแรมระดับประหยัด 
มีส่ิงอํานวยความสะดวกจํากัด ไมมีหองชุด โถงและหองอาหารพนักงานมีความรูและความชํานาญ
เล็กนอย และมีพนักงานคอยบริการ 1 คนตอหอง 
   1.2.3.5 โรงแรมช้ันประหยัด (Economy Class) 1 ดาว เปนโรงแรมท่ี
คาบริการถูกท่ีสุด เนื่องจากหองพักมีส่ิงอํานวยความสะดวกเทาท่ีจําเปน มีการใชเทคโนโลยีคอนขางตํ่า 
พนักงานไมไดรับการฝกฝนใหมีความรูและความชํานาญและมีพนักงานคอยบริการ 0.5 คนตอหอง 
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  1.2.4 แบงตามจํานวนหองพัก 
   โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมท่ีมีหองพักตํ่ากวา 30 หอง สวนใหญ
ต้ังอยูตามจังหวัดเล็กๆ สวนโรงแรมขนาดกลาง เปนโรงแรมท่ีมีหองพักมากกวา 30 หอง แตไมเกิน 
100 หอง และโรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมท่ีมีหองพักต้ังแต 100 หองข้ึนไป 
  1.2.5 แบงตามราคาคาเชาหองพัก    
   การทองเท่ียวแหงประเทศไทยไดแบงเปน 5 กลุม ดังนี้ กลุมท่ี 1 ราคา
หองพักเดี่ยวตอคืน 2,500 บาทข้ึนไป กลุมท่ี 2 ราคาหองพักเดี่ยวตอคืน 1,500-2,499 บาท กลุมท่ี 3 
ราคาหองพักเดี่ยวตอคืน 1,000-1,499 บาท กลุมท่ี 4 ราคาหองพักเดี่ยว ตอคืน 500 – 999 บาท และ
กลุมท่ี 5 ราคาหองพักเดี่ยวตอคืนตํ่ากวา 500 บาท 
 1.3 ลักษณะของอุตสาหกรรมโรงแรม เปนส่ิงกอสรางท่ีเคล่ือนท่ีไมได (อสังหา 
ริมทรัพย) ประกอบดวย (ขจิต  กอบเดช, 2542: 4)   
  1.3.1 การบริการ ณ สถานท่ีผูใชบริการอยู ในเวลาท่ีตองการไมใชกอนหรือหลัง 
  1.3.2 ไมสามารถเก็บผลผลิตไวได เชน หองท่ีวางทําใหเกิดการขาดทุนท่ีเอา
คืนไมได 
  1.3.3 การบริการข้ึนอยูกับแรงงานมนุษย ท่ีมีขอบเขตจํากัดในการใชเคร่ือง
ทุนแรงทํางานแทน 
  1.3.4 เปดใหบริการแกสาธารณชนทุกคนที่สามารถพักได (ยกเวน เด็กท่ีไม
มีผูปกครอง ตามระเบียบกฎหมายและวัฒนธรรม) 
  1.3.5 อุตสาหกรรมท่ีขายสินคาและบริการ ซ่ึงตองอาศัยการจายเงินจากลูกคา 
เพื่อชดเชยกับตนทุน  
  1.3.6 บริการเฉพาะคนกับลูกคาแตละคนเทาๆ กันกับครอบครัวหรือกลุมบุคคล
หนึ่งๆ  
  1.3.7 บริการเบ็ดเสร็จท่ีเปนระเบียบ มีคุณภาพระดับมาตรฐาน เชนหองพัก 
อาหารและเคร่ืองดื่ม บริการซักรีด เปนตน 
  1.3.8 การลงทุนใชเงินจํานวนมาก เปนการลงทุนในสินทรัพยประจํา 
  1.3.9 ความเกี่ยวของกับบริการหลายๆ ดาน เชน ดานขนสง ดานอาหารและ
เคร่ืองดื่ม ดานความบันเทิง และดานการทองเท่ียว เปนตน 
 1.4 รูปแบบการจัดการหรือการบริหารโรงแรม เพื่อสรางความเขาใจพื้นฐานในการจัด
โครงสรางของการบริการโรงแรม (อนุพันธ  กิจพันธพานิช, 2545: 25) แบงเปน 2 ประเภท ดังนี้  
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  1.4.1 โรงแรมอิสระ (Independent Hotel) โรงแรมท่ีไมมีความเปนเจาของรวม
ในการบริหาร การบริหารข้ึนอยูกับความพอใจของเจาของโรงแรมเปนสําคัญ ซ่ึงแบงเปน 2 ประเภท 
คือ การจางบริษัทรับจางบริหารโดยไมเขาระบบเครือขาย อีกประเภทหน่ึง คือ เจาของกิจการเปนผู
ดําเนินงานเอง  
  1.4.2 โรงแรมระบบเครือขาย (Chain Hotel) การดําเนินงานโดยบุคคลภายนอก 
ต้ังแตระหวางการกอสรางอาคาร ขอดีของระบบนี้คือดานการตลาด ซ่ึงครอบคลุมกิจกรรมหลายดาน 
ไดแก การโฆษณาทําไดพรอมกัน และแบงเฉล่ียคาใชจายไปใหทุกโรงแรมในเครือ ทําใหคาใชจาย
ถูกลง รวมถึงระบบบริหารงานบุคคลท่ีมีมาตรฐานและเปนธรรม  
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก โดยใชเกณฑการจัด 
ประเภทโรงแรมแบบแบงตามจํานวนหองพัก กลาวคือท่ีมีหองพักตํ่ากวา 30 หอง (วิษณุ บางสมบูรณ, 
2545) ซ่ึงสวนใหญมีรูปแบบการจัดการบริหารโรงแรมโดยเจาของกิจการเปนผูดําเนินงานเอง และ
จะประสบผลสําเร็จไดนั้นจําเปน ตองประกอบดวย องคประกอบตางๆ หลายดาน ท้ังทางดานโครงสราง 
สถานท่ี ลักษณะการใหบริการ กระบวนการบริการที่ตอบสนองความตองการดวยความถูกตองรวดเร็ว 
หรือแมจะเปนในสวนของตัวพนักงานเอง ก็เปนอีกสวนท่ีสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบ
ความสําเร็จ ทุกองคประกอบท่ีกลาวมาแลวนั้นลวนแลว แตมีความสําคัญอยางยิ่งในการสรางความ
ประทับใจ และความพึงพอใจใหกับนักทองเท่ียวเพราะเม่ือคําตอบของนักทองเท่ียวคือความพึงพอใจ
ในการบริการของโรงแรมน้ันๆ แลว ก็จะทําใหนักทองเท่ียวรูสึกดี อุนใจท่ีจะมาใชบริการในคร้ังตอไป 
และนักทองเท่ียวยังสามารถบอกตอความประทับใจท่ีไดรับสูคนท่ีรูจักใหมาใชบริการไดอีกทางหน่ึงดวย 

 
2.  แนวคิดเก่ียวกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 

 
 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication, WOM) 
เปนรูปแบบการส่ือสารท่ีไมเปนทางการ โดยอาศัยบุคคลเปนชองทางการส่ือสารท่ีสําคัญท่ีจะบอกเร่ืองราว
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการตาง  ๆซ่ึงเกิดจากการที่กลุมเปาหมายไดใชสินคาหรือบริการแลว เกิดความพึงพอใจ
ก็จะบอกตอจากบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลอ่ืน ซ่ึงทําใหขาวสารสามารถกระจายไปไดอยางรวดเร็ว เปน
วิธีท่ีมีพลังมากวิธีหนึ่งท้ังในดานการแพรกระจายขาวสารและการมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ ท้ังนี้
การแลกเปล่ียนความคิดเห็นขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของผูบริโภคนั้น เปนหนทางหน่ึงใน
การชวยลดความเส่ียงในการซ้ือสินคาหรือบริการ โดย Rosen (2000) ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับการ
ส่ือสารแบบบอกตอวาเปนการส่ือสารท่ีพูดถึงขอมูล ความเห็นหรือคําวิจารณระหวางคนๆ หนึ่งไปสู
อีกคนหนึ่ง (Person to person Communication) ซ่ึงเกี่ยวของกับผลิตภัณฑสินคา ตราสินคา การบริการ 
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ความต่ืนเตนเกี่ยวกับคนสําคัญ หรือสถานท่ี โดยขอความท่ีพูดคุยกันนั้นเปนเร่ืองจริง ซ่ึงเกิดจากการ
แลกเปล่ียนกันในกลุมของลูกคาในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งโดยเฉพาะและกอใหเกิดการแพรขยายออกไป  
 การตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการโดยสวนใหญมาจากคําแนะนําของเพ่ือนท่ีปรึกษา
หรือผูเช่ียวชาญ และการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากยังเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ ไมมีงบประมาณ
การโฆษณา ท่ีสําคัญมีความนาเช่ือถือและเขาถึงไดมากกวา ดังนั้นสาเหตุท่ีผูบริโภคใหความเช่ือถือ
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมาก เพราะเช่ือวาเปนการส่ือสารท่ีไมไดกระทําเพื่อการคา และ
นอกเหนือการควบคุมของเจาของสินคาหรือบริการ เพราะบุคคลท่ีสงขอมูลไมมีสวนไดสวนเสียกับ
การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Silverman, 2001: 19)  
 2.1 ลักษณะการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เปนการรวบรวมและประยุกตใช
ส่ือไดหลายชนิด (Wilmshurst, 1990) เชน การสรางกระแสใหลูกคาบอกตอกันเอง (Buzz Marketing) 
การสรางกระแสใหบอกตอกันทางอินเทอรเน็ต (Viral Marketing) หรือการสรางกระแสบอกตอใน
ระดับทองถ่ินหรือรากหญา (Grassroots Marketing) เพราะอิทธิพลจากส่ือบุคคลและส่ือสังคมสามารถ
ทํางานรวมกันและเพิ่มมูลคาไดเปนอยางดี เพราะธรรมชาติของมนุษยจะเชื่อในการส่ือสารระหวาง
บุคคล เพราะมีความเช่ือวาขอมูลท่ีไดจากการส่ือสารดวยวิธีนี้สามารถเช่ือถือได โดยขอมูลจากการศึกษา 
วิจัยพบวาการใหขอมูลดวยวิธีการสื่อสารระหวางบุคคลหรือการบอกตอมีแนวโนมท่ีผูรับสารจะเช่ือ 
มากกวาการใหขอมูลดวยวิธีการทั่วไป เชน การโฆษณา เพราะการบอกตอเปนการพูดโดยปราศจาก
การโนมนาวใจ ยิ่งหลายคนใหขอมูลวาดีนั่นหมายถึงไดความไววางใจจากคนหลายคนดวย 
 2.2 ประเภทของการสื่อสารการตลาดแบบปากตอปาก ประกอบดวย 3 ประเภท
ดังนี้ (Richin and Root-Shaffer อางถึงใน อัจฉรา ทองศรี, 2549: 21) 
  2.2.1 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เปนแหลงขาวเกี่ยวกับสินคาหรือ
บริการ เชน รูปราง ลักษณะหรือคุณสมบัติของสินคาหรือบริการ  
  2.2.2 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เปนการใหคําแนะนํา การแสดง
ความคิดเห็นและการแสดงความรูสึก  
  2.2.3 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เปนการบอกเลาประสบการณ
สวนตัว การวิพากษวิจารณคุณลักษณะ และคุณสมบัติของสินคาหรือบริการ ซ่ึงสามารถเปนท้ังขอมูล
เชิงบวกหรือเชิงลบก็ได โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีการแบงหนาที่ออกเปน 2 แบบ
คือการแจงขอมูล และการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 อีกท้ังสมาคมการตลาดแหงอเมริกา (วิเลิศ  ภูริวัชร, 2551) ไดแบงการส่ือสารแบบ
บอกตอตามลักษณะของกิจกรรมท่ีการส่ือสารแบบบอกตอทําหนาท่ี (Word-of-Mouth Marketing 
Association หรือ WOMMA) ออกเปน 4 ประเภท ดังนี้ การสรางกระแสใหบอกตอกันเอง (Buzz 
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Marketing) การสรางกระแสใหบอกกันไปทางอินเทอรเน็ต (Viral Marketing) การสรางกระแสให
บอกตอโดยการรวมกลุมมวลชนหรือการสรางม็อบ (Evangelist Marketing) และการสรางกระแส
แบบบอกตอโดยเร่ิมจากระดับทองถ่ินหรือรากหญา (Grassroots Marketing)  
 2.3 คุณสมบัติของการส่ือสารแบบปากตอปาก สรุปไดดังนี้ (Silverman, 2001)  

  2.3.1 เปนแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพล และมีพลังมากในตลาด 
  2.3.2 เปนกลไกในการสงผานประสบการณ 
  2.3.3 เปนมากกวาการส่ือสารประเภทอ่ืน กลาวคือการไดรับความคิดเห็น
เกี่ยวกับประเด็นปญหาตางๆ ของสินคาหรือบริการจากกลุมเพื่อน  
  2.3.4 เปนส่ือกลางท่ีนาเช่ือถือมากท่ีสุด และมีขอบเขตความเร็วไมจํากัด 
  2.3.5 เปนเปนชองทางการส่ือสารท่ีลูกคานิยมใชแสดงความคิดเห็นมาก
ท่ีสุด 
  2.3.6 เปนสวนหนึ่งของตัวสินคาหรือบริการเอง 
  2.3.7 เกิดจากแหลงขอมูลท่ีหลากหลายของผูเช่ียวชาญรวมกัน 
  2.3.8 การชวยในการประหยัดเวลาและทรัพยสิน 
  2.3.9 เปนการส่ือสารท่ียากแกการพิสูจน จึงทําใหขอมูลมีท้ังท่ีเปนจริงและเท็จ 
 2.4 สาเหตุของการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก การส่ือสารการตลาดแบบปาก 
ตอปากเขามามีความสําคัญกับสังคมมากข้ึน (Rosen, 2000: 19) สามารถสรุปได ดังนี้ 
  2.4.1 ปจจุบันลูกคาไมไดยินหรือไมไดรับรูขาวสารของสินคา เพราะมีเสียง
รบกวนมาก โดยสาเหตุนั้นเกิดจากการมีขาวสารมากเกินไป มีโฆษณาชวนเช่ือท่ีแขงขันกันโนมนาว
สูง ลูกคาจึงไมสามารถท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการโดยเช่ือถือจากการโฆษณาได 
  2.4.2 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีสัมพันธภาพในตัว เพราะไมได
เปดโอกาสใหเฉพาะลูกคาท่ีรูจักกันส่ือสารถึงกันเทานั้น แตรวมไปถึงคนแปลกหนาทุกคนดวย สามารถ
กระจายขาวสารไดท่ัวโลกและยังไมจํากัดกลุมแสดงความคิดเห็นอีกดวย ลูกคาจะสามารถรับขอมูล
ท้ังดานดีและไมดี 
  2.4.3 ลูกคามีความเคลือบแคลงสงสัย จึงเช่ือผูมีประสบการณท่ีใชสินคาหรือ 
บริการนั้นๆ มากอน จะเห็นไดวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากนั้นมีบทบาทและความสําคัญ
ในการตอบสนองความตองการพื้นฐานของมนุษยได ดังนั้น บางคร้ังการส่ือสารแบบปากตอปากจึง
อาจเขามามีอิทธิพลกับคนเราไดโดยไมรูตัว 
 2.5 กฎการทําการตลาดการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เพื่อเปนการเสนอแนะ
แนวทางในการปฏิบัติจริง (Wilson, 1991) ดังนี้ 
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  2.5.1 หากใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากจําเปนตองมีสินคา
หรือบริการที่ดี มิฉะนั้นจะกลายเปนการแพรกระจายขาวสารในเชิงลบตอองคกรเอง 
  2.5.2 มีลูกคาท่ีพรอมจะบอกเลาประสบการณในเชิงบวกท่ีมีตอองคกรใน
ปริมาณท่ีพอๆ กับผูท่ีพรอมจะบอกเลาประสบการณในเชิงลบท่ีมีตอองคกร 
  2.5.3 เสียงสะทอนของพนักงานภายในองคกร เปนส่ิงท่ีบงบอกทัศนคติท่ีมี
ตอองคกร 
  2.5.4 หาลูกคาท่ีภักดีตอองคกร เพราะเปนบุคคลท่ีชวยแพรกระจายขอมูลให
องคกรไดเปนอยางดีและดวยความเต็มใจ 
  2.5.5 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากจะข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ
ลูกคาขององคกร 
  2.5.6 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก เปนภาพรวมขององคกร หาก
แผนกใดในองคกรผิดพลาดก็จะทําใหเสียภาพพจนโดยรวมขององคกรท้ังหมด 
  2.5.7 ลูกคาไมคอยพูดถึงส่ิงดีๆ ของบริการ ดังนั้นจึงตองทําลายการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเชิงลบดวยการใหบริการที่มากกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง 
  2.5.8 หาวิธีการที่จะทําใหลูกคาแสดงความคิดเห็นหรือติชมบริการใหมากท่ีสุด 
เพื่อท่ีจะไดนํามาพัฒนาปรับปรุงใหดีท่ีสุด 
  2.5.9 กระตุนใหพนักงานในองคกรพูดแตส่ิงท่ีดีท่ีเปนประโยชนตอช่ือเสียง
ขององคกร โดยการมีรางวัลเปนแรงจูงใจ 
  2.5.10 การวางแผนการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากใหไดประสิทธิภาพ
นั้น ผูนําองคกรตองฝกฝนทักษะทางการตลาดอยูเสมอ 
 2.6 ทิศทางการส่ือสารแบบบอกตอ กระบวนการไหลไปของการขาวสารจากผูสง 
ไปยังผูรับ  
  2.6.1 ทฤษฎีการกระจายขาวสารลงสูขางลาง (Trickle-down theory) (Engel, 
Blackwell and Miniard, 1993) เปนทฤษฎีเกาแกมากท่ีสุด เช่ือวาชนช้ันตํ่ากวามักจะเลียนแบบคลอย
ตามพฤติกรรมของชนช้ันท่ีสูงกวา กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือขาวสารจะถูกสงผานระดับช้ันของสังคมตาม
แนวดิ่ง จากชนช้ันระดับสูงกวาลงสูชนช้ันระดับตํ่า โดยเฉพาะเกี่ยวกับแฟช่ันและแบบสไตลใหมๆ 
การกระจายของขาวสารตามทฤษฎีนี้ไมคอยจะปรากฏใหเห็นมากนักในปจจุบัน โดยเฉพาะในประเทศ
ท่ีพัฒนาแลวในทางเศรษฐกิจ เหตุผลก็คือแฟช่ันใหมๆ ในปจจุบันสามารถแพรกระจายไดอยางรวดเร็ว
เพียงช่ัวเวลาขามคืน โดยผานส่ือมวลชนตางๆ แตรูปแบบของการกระจายขาวสารท่ีปรากฏใหเห็น
มากกวา คือ รูปแบบการกระจายขอมูลขาวสารในกลุมเพื่อนเดียวกัน ซ่ึงมีระดับช้ันสังคม อายุ การศึกษา 
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และลักษณะทางดานประชากรศาสตร ดวยเหตุท่ีคนกลุมนี้มีพื้นฐานทางสังคมเหมือนๆ กัน มีความคิด
ความสนใจในส่ิงตางๆ คลายคลึงกัน จึงมีการพูดคุยเปนสมาชิกติดตอส่ือสารซ่ึงกันและกันภายในกลุม 
อันเกิดจากอิทธิพลท่ีเรียกวา อิทธิพลของความเปนสมาชิกกลุมเดียวกัน (Homophiles Influence) 
  2.6.2 ทฤษฎีการไหลไปของขาวสารสองข้ันตอน (Two-Step flow Theory) 
(Katz and Lazarsfeld, 1948) เปนนักวิจัยกลุมแรกท่ีเช่ือวาการส่ือสารแบบบอกตอ เปนการไหลจาก
ส่ือมวลชน (Mass Media) ไปยังผูนําความคิด (Opinion Leaders) และจากผูนําทางความคิดไปยังผูตาม 
(Follower) พวกเขาเช่ือวาผูนําความคิดจะเปดรับขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนมากกวาผูตาม ผูนํา
ทางความคิดจะทําหนาท่ีเปนคนกลาง (Intermediaries) ระหวางส่ือมวลชนกับผูบริโภคอ่ืนๆ คน
สวนใหญของผูบริโภค เปนผูรับขอมูลขาวสารท่ีเฉ่ือยชาวางเฉยไมต่ืนตัว (Passive recipients) และ
การไหลไปของขาวสารจะไหลไปทางเดียว (One-way communication)  
  2.6.3 ทฤษฎีการไหลเวียนไปของขาวสารหลายข้ันตอน (Multi step flow Theory 
or multistage interaction) ในสวนของการไหลไปของขาวสารและทิศทางของอิทธิพลอันเกิดจาก
ผูรับและผูสงขาวสาร โดยมีเหตุผล 3 ประการ 
   2.6.3.1 ผูตามไมใชเปนผูเฉ่ือยชาวางเฉยอยางท่ีเขาใจ แตเขาอาจเปน
ผูเร่ิมตนสอบถามหาขอมูล รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นจากผูอ่ืนท่ีไมไดเรียกรองอีกดวย 
   2.6.3.2 ผูใหขอมูลขาวสารในขณะเดียวกันยังเปนผูรับขาวสารดวย 
นั่นคือ ผูนําทางความคิดไดรับอิทธิพลมาจากผูตามดวยเชนกัน หรือในทางกลับกันผูแสวงหาขอมูล
จากผูอ่ืนก็จะใหขอมูลตอผูอ่ืนดวยนั่นเอง อิทธิพลของการไหลไปของการส่ือสารแบบปากตอปาก
จึงเปนไปในลักษณะ 2 ทิศทาง ระหวางผูสงขาวสารกับผูรับขาวสาร 
   2.6.3.3 ผูนําทางความคิด ไมใชเปนเพียงผูเดียวท่ีรับขอมูลขาวสาร
มาจากส่ือมวลชน ผูตามก็ไดรับอิทธิพลมาจากโฆษณาดวยเหมือนกัน ยิ่งไปกวานั้นผูนําทางความคิด
ก็ไมอาจจะควบคุมการไหลไปของขาวสารจากสื่อมวลชนไดท้ังหมด ท่ีจะสงผานไปยังกลุมผูตาม 
เพราะยังมีผูรวบรวมขอมูล (Gatekeeper or information gatherers) ทําหนาท่ีพิจารณาตัดสินใจวาขอมูลท่ี
ไดรับจากส่ือมวลชนควรสงผานไปยังกลุมผูรับหรือไมอีกตอหนึ่ง ผูรวบรวมขอมูลจะแตกตางจากผุ
นําทางความคิดคือจะทําหนาท่ีแนะนําความคิดและขอมูลใหกลุมรับรู แตอาจจะไมมีอิทธิพลตอกลุม 
  สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบบอกปาก
ตอปาก (Word of Mouth Communication, WOM) เนื่องจากเปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีความสําคัญ
ตอธุรกิจการบริการ โดยเฉพาะธุรกิจขนาดเล็กท่ีไมมีงบประมาณในสวนของการโฆษณาประชาสัมพันธ
มากนัก ซ่ึงหากการบริการเกิดขอผิดพลาดจะสง ผลกระทบตอภาพลักษณ และความนาเช่ือถือในทางลบ 
ทําใหนักทองเท่ียวมีการส่ือสารหรือกลาวถึงผูใหบริการในทางท่ีไมดีได แตถาหากการบริการเหลานัน้
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สามารถสรางความพึงพอแกนักทองเท่ียวได ยอมสงผลใหนักทองเท่ียวกลาวถึงผูใหบริการในทางท่ีดี 
เนื่องจากการส่ือสารการตลาดแบบบอกปากตอปากเปนการส่ือสารท่ีมีความนาเช่ือถือ และมีอิทธิพล
ในการตัดสินใจใชบริการ โดยเฉพาะการถายทอดอารมณความรูสึกประทับใจหรือความพึงพอใจในเชิง
บวกสูบุคคลอ่ืนๆ ไดรับรูหรือไดรับประสบการณดีๆ เหลานั้นดวย  

 
3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการและคุณภาพบริการ 

 
 3.1 การบริการ หมายถึง สินคาท่ีไมสามารถจับตองได เปนกิจกรรมท่ีตอบสนอง
ความตองการลูกคาตามความคาดหวังหรือมากกวา เพื่อใหเกิดความประทับใจตอการบริการท่ีไดรับ
ในเวลาเดียวกัน (ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 2544: 18) ลักษณะของงานบริการดังนี้  
   3.1.1 การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนขณะเดียวกัน ซ่ึงไมสามารถกําหนด
ความตองการของผูรับบริการแนนอนไดวาตองการอะไร และเม่ือใด   
  3.1.2 กําหนดปริมาณงานลวงหนาไมได ข้ึนอยูกับเง่ือนไขของผูใชบริการ
แตสามารถคาดคะเนความนาจะเปนได 
  3.1.3 สินคาท่ีไมมีตัวตน แตผูรับบริการ สามารถสัมผัสถึงความพึงพอใจ 
ความคุมคา และคุณภาพการบริการได 
  3.1.4 การตอบสนองในทันทีท่ีผูรับบริการตองการ ดังนั้น ผูใหบริการตอง
พรอมท่ีจะสามารถตอบสนองไดตรงตามประเภทความตองการของผูรับบริการตลอดเวลา ดังนี้   
   3.1.4.1 ความตองการบริการดานขอมูลและการส่ือสาร ผูรับบริการ
ยอมตองการขอมูลท่ีถูกตอง และการส่ือสารท่ีนาประทับใจ เชน เม่ือลูกคาท่ีมาพักโรงแรมตองการ
ขอมูลแหลงทองเท่ียว พนักงานตองใสใจท่ีจะส่ือสารอยางสุภาพเพื่อใหพึงพอใจ 
   3.1.4.2 ความตองการการตอบสนอง ความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบ 
สนองอยางรวดเร็วและทันที เชน พนักงานตอบคําถามลูกคาในทันทีไมวาจะเปนการตอบผานโทรศัพท 
หรือการพูดกันโดยตรง  
   3.1.4.3 ความตองการการแกปญหา ผูรับบริการตองการทราบวาจะ
แกปญหาไดอยางไร เชน เม่ือปญหาเกิดข้ึนพนักงานตองช้ีแจงรายละเอียดใหลูกคาทราบกอน แลว
จึงชวยแกไขนั้นปญหาใหลุลวง 
   3.1.4.4 ความตองการไดรับการบริการตามเวลาท่ีสมํ่าเสมอ ผูบริการ
ตองสามารถท่ีจะบริการไดตามเวลามาตรฐาน เชน เม่ือลูกคาใชบริการในกิจกรรมลักษณะเดิม เวลา
ท่ีใชก็ควรที่จะใกลเคียงหรือเทากัน 
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   3.1.4.5 ความมีประสิทธิภาพของพนักงานผูใหบริการ ผูใหบริการตอง
มีคุณสมบัติท่ีเหมาะสม และมีความสามารถในการปฏิบัติหนาท่ีตามความรับผิดชอบ เชน แมบาน
ตองรูวาการทําความสะอาดหองพักนั้นจะตองทําอะไรกอนหลังอยางไร  
   3.1.4.6 ความถูกตองในการปฏิบัติหนาท่ีในการบริการ การบริการตอง
ถูกตองในการดําเนินงานคร้ังแรก ถือเปนการบริการที่มีคุณภาพ และสามารถลดตนทุนในการดําเนินงาน
ดวย เชน พนักงานรับอาหารจดเมนูท่ีลูกคา ส่ังและส่ือสารสงตอแผนกครัวไดอยางถูกตอง 
   3.1.4.7 การบริการอยางมีอัธยาศัยและมีความเปนมิตร เชน พนักงาน
ยิ้มขณะใหบริการลูกคาถือเปนส่ิงสําคัญอยางยิ่ง ความตองการของผูรับบริการตามแนวคิดที่กลาว
ขางตน มีความสําคัญเปนอยางยิ่งสําหรับธุรกิจโรงแรมท่ีมีหนาท่ีในการบริการ ซ่ึงเปนกุญแจสําคัญ
ในการปรับปรุงบริการ โดยผูบริการยอมตองมีจิตสํานึกในการใหบริการอยูตลอดเวลา ซ่ึงตรงกับคํา
วา SERVICE ดังตารางท่ี 2-1 ดังนี้ (จินตนา บุญบงการ, 2539: 15) 

ตารางท่ี 2-1 อักษรยอคําวา SERVICE และความหมาย  
อักษรยอ  ความหมาย 

S = Smiling and Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็ว
ทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
V = Voluntariness Manner การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจ เต็มใจ 
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณของ

องคกรดวย 
C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการ

มากกวาท่ีผูรับบริการคาดหวังไว 
 
 โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการบริการนั้นมีความสําคัญมาก ซ่ึง
การดําเนินธุรกิจโรงแรมจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองไดรับความรวมมือท้ังจากผูรับบริการ และผูใหบริการ
จะตองเปนบุคคลท่ีมีใจรักในการบริการเปนสําคัญ ดังนั้นผูใหบริการทุกๆ ดานไมวาจะใหขอมูลขาวสาร 
การประชาสัมพันธ การตอนรับตองเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของการบริการเพื่อสรางภาพลักษณ
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ท่ีดี และความประทับใจใหกับลูกคาทุกคน ยิ่งไปกวานั้นพนักงานผูใหบริการถือเปนกลไกสําคัญท่ีสุด
ท่ีจะตองพัฒนาบุคลิกภาพ และทัศนคติท่ีดี โดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการใหบริการ เพื่อ
การพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ 
 3.2 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของธุรกิจ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงขันได โดย
การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ 
และเสนอในรูปแบบท่ีตรงตามความตองการนั้น  
    3.2.1 ความสําคัญของคุณภาพบริการ เปนส่ิงท่ีชวยกระตุนใหเกิดการแขงขัน 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ (Martin, 1995) สามารถสรุปไดดังนี้ 
   3.2.1.1 ผูประกอบการใหความสําคัญกับการบริการมากข้ึน สงผลให
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูในอัตราท่ีสูงมาก สําหรับธุรกิจโรงแรมการบริการถือเปนผลิตภัณฑหลัก 
   3.2.1.2 การบริการเปนกลยุทธท่ีนํามาใชในการแขงขันกับคูแขง หาก 
สามารถใหคุณภาพการบริการไดเหนือกวา ถือเปนจุดท่ีไดเปรียบคูแขงอ่ืน สําหรับการแขงขันของ
ธุรกิจโรงแรมคือการบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคา หากทําใหลูกคาพึงพอใจได การดําเนินธุรกิจ
โรงแรมก็จะประสบความสําเร็จเหนือกวาคูแขง 
   3.2.1.3 ลูกคารับรูขาวสารหลากหลายชองทาง ทําใหเกิดการรับรูมาก
ข้ึน ดังนั้นลูกคาจะไมพิจารณาแคสินคามีคุณภาพเหมาะสมกับราคาเทานั้น แตยังมีการบริการที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจมากข้ึน สําหรับธุรกิจโรงแรม การจัดเตรียมหองพักและส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี
ทันสมัย แตหากพนักงานบริการไมประทับใจ ทําใหลูกคาไมกลับมาใชบริการของโรงแรมอีก 
   3.2.1.4 การที่มีคุณภาพบริการที่ดีเปนส่ิงดึงดูดลูกคาเดิมใหคงอยู และ
สรางลูกคาใหมๆ เขามาอีกดวย สําหรับธุรกิจโรงแรม หากทําใหลูกคาไมประทับใจ  ยอมสงผลตอ
การบอกกลาวปากตอปาก ทําใหสูญเสียลูกคาเกาและลูกคาใหม แตหากลูกคาเกิดความประทับใจก็
จะเกิดการสรางลูกคาใหม และลูกคาเกาก็ยังคงเขามารับบริการ 
  3.3 การวัดคุณภาพบริการ (Service Quality Measure) การเปรียบเทียบผลตาง
ระหวางความคาดหวังของผูรับบริการกอนใชบริการกับการรับรู ท่ีมีตอการบริการที่เกิดข้ึนจริง เรียกวา 
มาตรวัด SERVQUAL หรือ P-E Measurement (Parasuraman et al., 1988) และเปนมาตรวัดท่ีนิยม
นํามาประยุกตใชมากท่ีสุด โดยพัฒนามาจากการจัดสนทนากลุม (Focus-group Interview) คําถามท่ี
ใชครอบคลุมปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ 5 ดาน ดังนี้  
  3.3.1 รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง รูปลักษณทางกายภาพท่ี
ประจักษกับสายตาของลูกคา กลาวคือความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ี การตกแตง
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เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ พนักงานผูใหบริการ ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวก และวัสดุท่ีส่ือสาร
กับลูกคา  
  3.3.2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง เปนการรักษาคําม่ันสัญญาประสบการณ
ท่ีดี เกิดข้ึนเม่ือลูกคาไดรับบริการที่ถูกตองตามคําม่ันสัญญาท้ังในเชิงปริมาณ คุณภาพ และเวลา  
  3.3.3 ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง 
ความกระตือรือรนท่ีจะจัดการกับการรองขอ คําถาม การรองเรียน และปญหาของลูกคา การตอบสนอง
ดีหรือ ไมวัดกันท่ีเวลาท่ีลูกคาตองรอคอยเพื่อจะไดรับคําตอบ ไดรับการชวยเหลือ การใสใจดูแล และ
ตองปรับปรุงบริการใหมีความคลองตัว สอดรับกับความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา  
  3.3.4 ความเช่ือถือและม่ันใจ (Assurance) ความเช่ือถือและม่ันใจเกิดข้ึนจาก
องคประกอบท่ีสําคัญ 2 ประการ คือ ความสามารถ และคุณลักษณะของผูใหบริการ ความสามารถ
นั้นอาจจะเปนความสามารถของพนักงานท่ีใหบริการดวยความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยางดี  
  3.3.5 ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) หมายถึง ลูกคาแตละรายมีความเปน
เอกลักษณ และความเฉพาะของตนเอง แตละบุคคลตองการการเอาใจใส เปนวิธีท่ีใชแขงขันไดโดยเฉพาะ
ธุรกิจรายเล็กๆ การมุงเนนการบริการเฉพาะเจาะจงแกลูกคาแตละรายจะชวยสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาไดมาก 
   เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้เกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมซ่ึง Juwaheer (2004) 
ไดสํารวจการรับรูของนักทองเท่ียวนานาชาติเกี่ยวกับการปฏิบัติการของโรงแรม เพื่อพัฒนาปจจัยคุณภาพ
การบริการของโรงแรม โดยประยุกตใช SERVQUAL และคนพบปจจัยอ่ืนนอกเหนือจากปจจัยท้ัง 
5 ดังกลาวขางตน ดังนี้ 
  3.3.6 ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก (Extra Room Amenities) เชน 
ความกวางของเตียงนอน การจัดความเปนสวนตัวอยางสูงสุดแกลูกคา แผนพับโฆษณาท่ีดึงดูดความสนใจ 
ชุดชากาแฟภายในหอง หองพักท่ีปลอดบุหร่ี เปนตน 
  3.3.7  ทักษะการส่ือสารของพนักงาน (Staff Communication Skills and Additional 
Benefits) เชน การจัดท่ีนั่งภายในหองอาหารอยางดี การดูแลสนามหญาและพื้นท่ีสีเขียวของโรงแรม
อยางสม่ําเสมอ พนักงานส่ือสารอยางเปนมิตร พนักงานเต็มใจใหบริการ การสงเสริมภาพลักษณของ
โรงแรม เปนตน 
  3.3.8 ลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา (Staff Outlook 
and Accuracy) เชน พนักงานดูสะอาด การเตรียมใบเสร็จท่ีถูกตอง เปนตน 
  3.3.9 ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก (Room Attractiveness and Décor) 
เชน หองพักสะอาดและถูกอนามัย การตกแตงหองท่ีดึงดูดใจ หองน้ําท่ีสะอาดและสะดวกสบาย เปนตน 
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  3.3.10 อาหาร และบริการ (Food and Service Related) เชน โรงแรมมีทรัพยากร
อยางเพียงพอ การจัดเตรียมเมนูสุขภาพ เปนตน    
  3.3.11 สภาพโดยรอบของโรงแรม และส่ิงแวดลอม (Hotel Surroundings 
and Environmental) เชน บริเวณใกลเคียงโรงแรมมีส่ิงดึงดูดใจ โรงแรมคํานึงถึงเกณฑส่ิงแวดลอม 
เปนตน 
  สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัย สนใจศึกษาการเปรียบเทียบผลตางระหวาง
ความคาดหวังของผูรับบริการกอนใชบริการกับการรับรูท่ีมีตอการบริการที่เกิดข้ึนจริง (SERVQUAL 
หรือ P-E Measurement) (Parasuraman et al., 1988) และปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการบริการทั้งหมด 
9 ปจจัย (Juwaheer, 2004) คือ ความไววางใจ ความเช่ือถือและม่ันใจ ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก ทักษะการส่ือสารของพนักงาน ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
ลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา อาหารและบริการ และสภาพโดยรอบของ
โรงแรม เนื่องจากปจจัยดังกลาวสงผลตอการประเมินคุณภาพการบริการและระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการของโรงแรม รวมถึงการกลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอๆ ไปและการแนะนํา
โรงแรมแกบุคคลอ่ืนๆ อีกดวย 
 3.4 ชองวางของคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps) ชองวางเปนสาเหตุท่ีทํา
ใหการสงมอบการบริการไมมีคุณภาพ ซ่ึงการบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในธุรกิจโรงแรมที่พนักงานตอง
คอยอํานวยความสะดวกดวยความเต็มใจแกลูกคา ถึงแมวาบางครั้งส่ิงท่ีสงมอบไปนั้นอาจจะไมตรง
กับความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาไมพอใจ และไมกลับมาใชบริการอีก สงผลใหเกิดการสูญเสีย
ลูกคาได ซ่ึงสามารถจําแนกชองวางการสงมอบบริการหรือขอผิดพลาดท่ีทําใหการบริการไมประสบ
ความสําเร็จ ดังรูปภาพท่ี 2-1 แบงออกเปน 5 ชองวาง (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) 
สามารถสรุปไดดังนี้ 
  3.4.1 ชองวางท่ี 1 คือ ชองวางระหวางความคาดหวังของผูรับบริการ และการรับรู
ของผูบริหารกิจการ (The Management Perception Gap) ชองวางนี้ผูบริหารอาจไมเขาใจถึงความตองการ
ท่ีแทจริง เพราะผูบริหารมีขอมูลท่ีไมถูกตอง ทําใหการตีความขอมูลท่ีไดรับเกิดความผิดพลาดได เชน 
ผูบริหารจัดเตรียมหองพักอยางสะดวกสบาย และทันสมัย แตนักทองเท่ียวอาจใหความสําคัญกับ
การดูแลเอาใจใสมากกวา  
  3.4.2 ชองวางท่ี 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่กําหนดข้ึนไมตรง
กับความคาดหวังของผูรับบริการที่ฝายบริหารรับรู (The Quality Specification Gap) ชองวางนีผู้บริหาร
อาจเขาใจไดอยางถูกตองตามความตองการของผูรับบริการ แตไมมีการกําหนดมาตรฐานหรือหลักเกณฑ
ในการทํางานท่ีชัดเจน รวมท้ังผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอในการวางแผนคุณภาพ
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ของการบริการ เชน ผูจัดการส่ังใหพนักงานใหบริการอยางรวดเร็วกับนักทองเท่ียวท่ีมาติดตอ แตปราศจาก
การกําหนดข้ันตอนการทํางานท่ีถูกตองตามกระบวนการ จึงทําใหข้ันตอนเกิดความลาชา ขัดของหรือ
ผิดพลาดได 
  3.4.3 ชองวางท่ี 3 คือ การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐาน การใหบริการ
ท่ีไดกําหนดไว (Service Delivery Gap) ชองวางนี้จะเกี่ยวของกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง 
ซ่ึงวิธีการปฏิบัติท่ีไมมีคุณภาพและประสิทธิภาพตลอดจนความสามารถในการทํางาน แนวความคิด
เทคนิคและทักษะในการใหบริการ รวมท้ังการตลาดภายในขององคกรท่ียังไมมีประสิทธิผล เชน นักทองเท่ียว
มาติดตอขอเขาพักโรงแรม แตกลับไมไดรับการบริการที่ดีตามนโยบายคุณภาพท่ีโรงแรมกําหนดไว 
โดยท่ีพนักงานอาจจะพูดจาไมสุภาพ การปฏิบัติงานลาชาทําใหนักทองเท่ียวรอนาน ความผิดพลาด
ในการปฏิบัติงาน พนักงานไมมีความรูความสามารถในงานท่ีรับผิดชอบ หรือการไมเอาใจใสตอ
นักทองเท่ียว เปนตน 
  3.4.4 ชองวางท่ี 4 การนําเสนอบริการแกผูรับบริการไมตรงกับท่ีไดใหสัญญาไว 
(The Marketing Communication Gap) ชองวางนี้เปนการคาดหวังของผูรับบริการที่ควรจะไดรับ
การบริการตามท่ีทางองคกรไดลงในส่ือโฆษณาขององคกรท่ีปรากฏออกมา แตเม่ือมารับบริการกลับ 
ทําใหไมไดรับการบริการอยางท่ีคาดหวังไว เชน โรงแรมติดประกาศวาใชเวลาในการเช็คเอาทเพียง 
5 นาที แตนักทองเท่ียวตองผิดหวัง เพราะรอนานเกินมากกวา 5 นาที 
  3.4.5 ชองวางท่ี 5 การบริการที่ผูรับบริการรับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการ
ท่ีคาดหวังไว (The Perceived Service Quality Gap) ชองวางนี้จะปรากฏขึ้นตอเม่ือผูรับบริการไดรับ
การบริการท่ีแตกตางกับการบริการท่ีไดคาดหวังไว ซ่ึงการบริการตางๆ จะอยูในชองวางท่ี 1 ถึง
ชองวางท่ี 4 เชน นักทองเท่ียวท่ีเขาพักโรงแรมท่ีไดรับรองคุณภาพมาตรฐาน แตการบริการไมได
เปนอยางท่ีคาดหวังไว ซ่ึงการสงมอบบริการจะมีผลลัพธท่ีพึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ได 
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รูปภาพท่ี 2-1 ตัวแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Model) (Parasuraman, Zeithaml, and 
 Berry, 1985)  
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 3.5  ปจจัยสําคัญของแนวคิดความคาดหวังของลูกคา ไดแกปจจัยดังตอไปนี้ 
  3.5.1 การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication, WOM) 
เปนขอมูลท่ีไดรับทราบถึงมาตรฐานการบริการจากเพ่ือน หรือคนท่ีรูจัก ซ่ึงเคยไดไปใชบริการใน
โรงแรมแหงนั้นมาแลว ทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังวาจะไดรับส่ิงดีๆ ดังท่ีทราบมา เชน เพื่อนบอกวา
โรงแรมนี้ มีการดูแลเอาใจใสดี ยอมสงผลใหเพื่อนอีกคนคาดหวังส่ิงเดียวกันกับส่ิงท่ีเพื่อนไดรับมา 
  3.5.2 ความตองการสวนตัว (Personal Needs) เปนความแตกตางกันของแตละ
บุคคลท่ีจะกําหนดความคาดหวังในบริการ เชน นักทองเท่ียวท่ีชอบการดื่มยอมคาดหวังวาโรงแรมท่ี
เขาพักจะมีบารไวบริการ หรือนักธุรกิจท่ีตองการการติดตอส่ือสารตลอดเวลา ยอมคาดหวังวาจะมี
อินเตอรเน็ตใหไวใชในหองพัก 
  3.5.3 ประสบการณในอดีต (Past Experience) มีอิทธิพลตอระดับความคาดหวัง
มาก เชน นักทองเท่ียวเคยใชเวลาในการเช็คอินเพื่อเขาพักเพียงประมาณ 10-15 นาที ดังนั้นนักทองเท่ียว
จึงคาดหวังวาการเช็คอินตองไมเกิน 15 นาที 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาชองวางท่ี 5 การบริการที่ผูใชบริการรับรู
หรือไดรับไมตรงกับบริการที่คาดหวังไว (The Perceived Service Quality Gap) เปนเคร่ืองมือท่ีมี
มาตรฐานท่ีใชไดกับงานบริการทุกประเภท โดยการใหความสําคัญและยึดถือเอาความตองการตาม
ความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงการรับรูของผูใชบริการตอคุณภาพบริการมีผลมาจากขนาดและทิศทาง
ของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ เม่ือความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพบริการมีมากกวาการรับรูบริการที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูใชบริการจะไมพอใจการบริการที่
ไดรับ และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงข้ึน หาก
ความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพบริการมีคาเทากับการรับรูท่ีไดรับจริง (ES = PS) ผูใชบริการ
จะรูสึกพอใจตองการบริการ และหากการรับรูท่ีไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูใชบริการ
ตอการบริการ (ES>PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูใชบริการคาดหวัง 
และผูใชบริการจะรูสึกพอใจเพิ่มมากข้ึน เมื่อความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงข้ึน ดังนั้น 
การที่จะสามารถพัฒนาคุณภาพบริการของโรงแรมไดนั้น จําเปนตองปดกั้นชองวางดังกลาว และทํา
ใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ โดยความคาดหวังของผูใชบริการจะมีบทบาทสําคัญมาก เนื่องจาก
เปนส่ิงท่ีผูใชบริการสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได คือ คุณภาพที่ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีผูใชบริการไดคาดหวังไว 
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4.  แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู 
 
 4.1 ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความปรารถนา หรือ
ความตองการของลูกคาท่ีคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ (Parasuraman et al., 1988: 16) 
โดยท่ีลูกคาซ้ือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจงและประเมินผลโดยมีพื้นฐานจาก
ส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับความตองการ คือ ส่ิงท่ีอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจาก
ชีวิตความเปนอยูและสถานภาพของแตละบุคคล เม่ือรูสึกวามีความตองการก็จะมีแรงจูงใจท่ีจะทํา
ใหความตองการไดรับการตอบสนอง 
  4.1.1 องคประกอบของความคาดหวัง (The Component of Customer Expectations) 
ไดแก บริการที่พึงประสงค (Desired Service) บริการที่เพียงพอ (Adequate Service) บริการที่คาดการณ 
(Predicted Service) และขอบเขตท่ียอมรับได (Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูระหวางบริการที่พึงประสงค
และบริการที่เพียงพอ (Lovelock, 1996) 
   4.1.1.1 บริการที่พึงประสงค (Desired Service) คือ ส่ิงท่ีลูกคาหวังวา
จะไดรับหรือปรารถนาท่ีจะไดรับ ระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล และ
ความเชื่อของลูกคาเกี่ยวกับการบริการท่ีผูใหบริการจะสามารถทําใหได แตลูกคาจะไมคาดหวังอยางไร
เหตุผล เนื่องจากลูกคาเขาใจระดับของการบริการที่เพียงพอ (Adequate service) หมายถึงระดับตํ่าสุดของ
การบริการที่ลูกคาจะยอมรับโดยไมเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ ความคาดหวังระดับนี้ประกอบข้ึนจาก
ปจจัยการรับรูของ ลูกคาตอทางเลือกจากการบริการของผูใหบริการรายอ่ืนๆ และปจจัยสถานการณ
ซ่ึงเกี่ยวของกับการใชบริการในแตละคร้ัง พบวาในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ 
ทาง ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกันถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก เชน 
ในสถานการณฉุกเฉินซ่ึงผูใหบริการรายอ่ืนๆ ไมสามารถบริการได ความคาดหวังของลูกคาก็จะตํ่าลง 
ซ่ึงระดับบริการที่พึงประสงคและระดับบริการที่พอเพียงจะไดรับอิทธิพล จากปจจัย 3 ดาน คือ จาก
คําสัญญาท่ีผูใหบริการใหแกลูกคา จากการบอกปากตอปากของลูกคา และจากประสบการณในอดีต
ของลูกคา และบริการท่ีคาดการณ (Predicted Service) คือระดับของการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะ
ไดรับจากผูใหบริการในขณะท่ีลูกคากับผูใหบริการกําลังเผชิญหนากันในการบริการใด บริการหนึ่ง 
ซ่ึงจะมีผลกระทบโดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการที่พึงประสงค (Adequate Service) หากลูกคา
คาดการณลดลงระดับของความคาดหวังตอการบริการที่พึงประสงคก็จะลดลงตามไปดวย เชน การรอ
เช็คอินนาน เพื่อเขาพักเปนเวลา 15 นาที ในวันหยุด ไมทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการบริการที่ตํ่ากวา
ระดับการบริการที่พึงประสงค เนื่องจากลูกคาคาดไววาจะตองมีคนมากในวันหยุด แตลูกคารูสึกวา
การรอเช็คอินในวันธรรมดาเปนเวลา 10 นาที เปนการบริการท่ีตํ่ากวาระดับบริการที่พึงประสงค 
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เนื่องจากลูกคาคาดการณวาวันธรรมดาจะมีคนไมมากนัก เม่ือแบงแยกระดับบริการที่พึงประสงคออก
จากระดับบริการที่พอเพียง จะไดขอบเขตท่ียอมรับได (Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดวาระดับ
บริการที่เพียงพอ คือ ระดับตํ่าสุดของการบริการที่ลูกคายอมรับไดโดยไมเกิดความไมพึงพอใจ หาก
ตํ่ากวาระดับนี้ลูกคาก็จะเกิดความสับสนและไมพึงพอใจการบริการ หากระดับของการบริการสูงกวา
ระดับบริการที่เพียงพอ ก็จะทําใหลูกคารูสึกประหลาดใจและพึงพอใจ การบริการที่เหนือกวาระดับ
บริการที่พึงประสงค คือการบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาความคาดหวัง เนื่องจากความคาดหวัง
เปนทัศนคติเกี่ยวกับความตองการของนักทองเท่ียวท่ีคาดหมายวาจะไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการ 
ซ่ึงความคาดหวังของนักทองเท่ียวแตละคนจะแตกตางกัน เนื่องมาจากการไดรับการส่ือสารแบบปาก
ตอปาก และหากไดรับการตอบสนองตรงกับส่ิงท่ีคาดไวก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจใน
การใหบริการของโรงแรม  
 4.2 การรับรู (Perceive) 
  การรับรู เปนกระบวนการตีความหมายจากส่ิงท่ีเราพบเห็นในส่ิงแวดลอม ซ่ึง
หมายถึงส่ิงท่ีเกิดจากกระบวนการตีความหมายหรือการรับรู เชน การที่เราจะตีความหมายตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งอยางไร ยอมข้ึนอยูกับการท่ีเรารับรูหรือตีความหมายส่ิงนั้นอยางไรในการรับรูและตีความหมาย
ส่ิงท่ีเราไดพบนั้น เรากระทําโดยอาศัยประสบการณของเรา ซ่ึงประสบการณของเรามีอิทธิพลตอการรับรู
และความหมายของ เรากับส่ิงท่ีเราพบเห็น  
  4.2.1 การรับรูคุณภาพการบริการ (รูปภาพท่ี 2-2) ประกอบดวย 2 ลักษณะ 
(Gronroos, 1990) สามารถสรุปไดดังนี้  
   4.2.1.1 ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีได โดยท่ีคุณภาพดานเทคนคิ
เปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการเกิดความพอใจ
ตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูท่ี
ไดจากประสบการณท่ีผานมา โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคา 
   4.2.1.2 ลักษณะตามหนาท่ี เปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไร
ใหการบริการดีเทากับการรับจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา 
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รูปภาพท่ี 2-2 การรับรูคุณภาพโดยรวม (Gronroos, 1990)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  4.2.2 การรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคา มี 6 ประการ ดังนี้ (Gronroos, 1990) 
   4.2.2.1 ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพ
การบริการที่ดีเม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
   4.2.2.2 ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอพนักงาน
บริการ พิจารณาเกี่ยวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
   4.2.2.3 การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจาก
ผูใหบริการ ประกอบไปดวยสถานท่ี ช่ัวโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบ
ใหงายตอการเขาถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
   4.2.2.4 ความไววางใจและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวา
เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทํา
ตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึงถือวาเปนส่ิงท่ีลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
   4.2.2.5 การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ
หรือไมเปนไปตามความคาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
   4.2.2.6 ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเช่ือวาการใหบริการ
ของผูใหบริการสามารถเช่ือถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป 

คุณภาพท่ีคาดหวัง การรับรูคุณภาพโดยรวม 

ทําอยางไรใหเกิด
คุณภาพ 

ใชเทคนิคอะไรท่ีทํา
ใหเกิดคุณภาพ 

ภาพลักษณขององคกร 
ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ 
การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลักษณขององคกร 
การบอกแบบปากตอปาก 
ความตองการของลูกคา 

คุณภาพท่ีรับรูจาก
ประสบการณ 
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 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาการรับรูของนักทองเท่ียวท่ีเขามาพักโรงแรม 
เนื่องจากจะทําใหสามารถทราบถึงความตองการและความรูสึกท่ีแทจริงของนักทองเท่ียว หลังจาก
การเขาใชบริการ ท้ังนี้เพื่อจะสามารถนําขอมูลนั้นไปปรับปรุงแกไขการบริการใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน 
อันสงผลใหนักทองเท่ียวเกิดประสบการณท่ีดี และกลับมาใชบริการในคร้ังตอๆ ไป 
 
5.  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจากส่ิงท่ีคาดหวังและส่ิงท่ีไดรับจริงหรือ
การไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ หรือจากประสบการณท่ีใชบริการและประสบการณ
นั้นตรงตามความคาดหวัง 
 5.1 การสรางความพึงพอใจในระดับสูง กอใหเกิดประโยชนท่ีดีสําหรับธุรกิจ 
(Dubrovski, 2001; Baker and Crompton, 2000; McDougall and Levesque, 2000; Kandampully 
and Suhartanto, 2000; and Oh, 1999) สามารถสรุปไดดังนี้ 
  5.1.1 การตลาด หากผูรับบริการพึงพอใจในการบริการ สงผลใหเกิดการส่ือสาร
แบบบอกปากตอปาก (Word of Mouth Communication, WOM) ในทางบวกซ่ึงเปนการโฆษณาท่ี
ไดผลสูงสุด และไมตองเสียคาใชจายใดๆ ท้ังส้ิน นอกจากนี้ยังชวยสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผู
ใหบริการกับลูกคา โดยท่ีผลประโยชนทางการตลาดท้ังหมดนี้ช้ีใหเห็นวาการสรางความพึงพอใจแก
ลูกคานั้น จะทําใหการตลาดมีประสิทธิภาพมากข้ึน และชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาด 
โดยเฉพาะอยางยิ่งคาโฆษณา  
  5.1.2 การปฏิบัติการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการที่ตองมีการเผชิญหนา 
กันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ หากผูรับบริการมีความภักดีกลายเปนลูกคาประจํานั้นจะยิ่งงาย
ตอการใหบริการ เนื่องจากเขาใจระบบการบริการอยางดี จึงทําใหการบริการเปนไปอยางงายดายย่ิงข้ึน 
ธุรกิจประหยัดตนทุนในการลดจํานวนผูใหบริการ อีกท้ังผูใหบริการมีความสุขในการทํางานยิ่งข้ึน 
 นอกจากนี้การศึกษาดานความพึงพอใจ ยังเปนการใหขอมูลท่ีชัดเจนท่ีสุดตอธุรกิจ
วาผลการปฏิบัติงานของธุรกิจนั้นเปนอยางไร ขอมูลท่ีไดในรูปแบบของระดับความพึงพอใจ คือ ผล
ประเมินช้ีวัดการทํางานของธุรกิจ เพื่อใหผูบริหารไดปรับปรุงสวนท่ีมีระดับตํ่า กระตุนใหพนักงาน
ต้ังใจในการทํางานมากข้ึนและส่ิงสําคัญตองมีการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
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 5.2 องคประกอบของความพึงพอใจ 
  ปจจัยความพึงพอใจของลูกคา (Zeithaml and Bitner, 2003) ประกอบดวย 5 
ประการ ดังนี้  
  5.2.1 คุณภาพการบริการ 
  5.2.2 คุณภาพสินคา  
  5.2.3 ราคา 
  5.2.4 ปจจัยตามสถานการณ เชน สภาพดินฟาอากาศ 
  5.2.5 ปจจัยสวนบุคคล เชน อารมณ  
 ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลสําคัญอยางยิ่งตอการรับรูถึงส่ิงท่ีไดรับจริงจากองคกร และกลาย 
เปนตัวเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ซ่ึงผลลัพธท่ีได คือ ระดับของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ และ
ปจจัยความพึงพอใจนี้ สามารถแบงออกเปน 2 กลุมปจจัย คือ กลุมปจจัยท่ีองคกรควบคุมได ประกอบดวย 
คุณภาพบริการ คุณภาพสินคาและราคา และกลุมปจจัยท่ีองคกรควบคุมไมได หรือควบคุมไดยาก 
ประกอบดวย ปจจัยตามสถานการณ และปจจัยสวนบุคคล  
 ดังนั้น ผูบริหารจึงใหความสําคัญในการศึกษากลุมปจจัยท่ีองคกรสามารถควบคุม
ไดมากกวากลุมท่ีควบคุมไมไดหรือยากแกการควบคุม เพราะความรูท่ีไดจะเปนประโยชนมากกวา 
และสามารถนําไปใชปฏิบัติจริง เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจจากการเปล่ียนแปลงปรับปรุงปจจัยท่ี
องคกรควบคุมไดโดยตรง 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยสนใจศึกษาความพึงพอใจ เนื่องจากเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีชวยทําใหงานประสบความสําเร็จโดยเฉพาะงานท่ีเกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากจะดาํเนนิการให
ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนท่ีจะตองทําใหนักทองเท่ียวเกิดความพึง
พอใจดวย ดังนั้นผูใหบริการจึงควรศึกษาปจจัยท่ีองคกรสามารถควบคุมได กลาวคือคุณภาพบริการ
ท่ีจะทําใหนักทองเท่ียวเกิดความพึงพอใจ เพื่อท่ีจะไดสงตอความรูสึกและขยายภาพลักษณอันดีเหลานั้น
ไดอีกดวย  

 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 งานวิจัยเกี่ยวกับโรงแรมขนาดเล็ก ธุรกิจโรงแรมเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งตอ
การพัฒนาการทองเท่ียว (พิมพลภัส พงศกรรังศิลป, 2549) ซ่ึงจากการสํารวจการเติบโตของธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็กมีอัตราการเจริญเติบโตมากกวารอยละ 100 ในป พ.ศ. 2550 (ประชาชาติธุรกิจ, 2550) 
รวมถึงในอนาคตยังมีโอกาสเติบโตอีกมากในดานการลงทุนธุรกิจประเภทน้ี และถึงแมวาจะมีโรงแรม
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ขนาดเล็กเกิดข้ึนอีกจํานวนมาก ก็จะไมสงผลใหมีปริมาณหองพักมากเกินความตองการ ท้ังนี้เพราะ
โรงแรมแตละแหงมีจํานวนหองพักประมาณ 30 หอง โดยการแขงขันในปจจุบันเนนการแขงขันดาน
คุณภาพและการใหบริการ ซ่ึงภาพลักษณดานการบริการนั้นสงผลตอการตัดสินใจเดินทางทองเท่ียว
ในจังหวัดนครศรีธรรมราช คิดเปนรอยละ 10.5 ของกลุมตัวอยางท้ังหมด (พิมพลภัส พงศกรรังศิลป, 
2549) เห็นไดวาธุรกิจโรงแรมควรคํานึงถึงคุณภาพการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ตอ
นักทองเท่ียว (Tat Y. Choi and Raymond Chu, 2000) เนื่องจากการบริการในแตละข้ันตอนตองประสาน
เช่ือมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนท่ีประทับใจ
ของลูกคาได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) สวนพฤติกรรมของนักทองเท่ียวดานแรงจูงใจในการเดินทาง
ทองเท่ียวอําเภอขนอม เกิดจากความตองการพักผอนหยอนใจในชวงวันหยุด และเดินทางเปนแบบ
ครอบครัว/ญาติเปนระยะเวลา 1-3 วัน (รวีวรรณ เพ็ชรคง, 2551) โดยปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอการเลือก 
ใชโรงแรมของชาวไทยคือปจจัยดานอัตราคาหองพักในขณะท่ีชาวตางชาติใหความสําคัญกับสภาพ
หองพักมากกวาปจจัยดานอ่ืนๆ  (กฤษฎ์ิ กาญจนกิตติ, 2541) และสวนใหญจะจองหองพักกอนเขาพัก 
ซ่ึงไดแหลงขอมูลโรงแรมจากญาติหรือเพื่อน และตัดสินใจในการเลือกโรงแรมท่ีพักเองมากท่ีสุด 
(สมสิริ  นิสิตศิริ, 2547)  
 งานวิจัยเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ จากการศึกษาหลายงานวิจัยพยายามที่จะหาปจจัย
ท่ีลูกคาพิจารณาเม่ือมีการประเมินคุณภาพบริการเกิดข้ึน ซ่ึงมาตรวัดท่ีเปนท่ีนิยมกันอยางแพรหลาย
เรียกวา SERVQUAL (Parasuraman et al., 1998) ประกอบดวย 5 ปจจัย คือ รูปลักษณทางกายภาพ 
ความไววางใจ ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือถือและม่ันใจ และความเขาใจลูกคา
รายบุคคล โดยมีผูวิจัยหลายรายท่ีทําการศึกษาในเร่ืองนี้ไดนําไปปรับใชในธุรกิจตางๆ แตหลายกรณี
พบวา SERVQUAL ไมมีความเปนสากล เนื่องจากปจจัยคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูกับประเภทของบริการ 
(Carman, 1990; Babakus and Boller, 1992) ซ่ึงผลจากการศึกษาปจจัยคุณภาพบริการของอุตสาหกรรม
โรงแรม ประเทศออสเตรเลีย ไดคนพบมาตรวัดคุณภาพบริการใหม เรียกวา HOLSERV (Mei et al., 1999) 
ประกอบดวย 3 ปจจัย คือ พนักงาน รูปลักษณทางกายภาพ และความไววางใจ และยังมีมาตรวัด
คุณภาพการบริการที่เรียกวา Lodging Quality Index (Getty and Getty, 2003) จากการศึกษาคุณภาพ
บริการของอุตสาหกรรมโรงแรม ประเทศสหรัฐอเมริกา ประกอบดวย 5 ปจจัย สําคัญท่ีสงผลตอ
คุณภาพการบริการ คือรูปลักษณทางกายภาพ ความไววางใจ ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
ความม่ันใจ และการส่ือสาร อีกท้ังจากการศึกษาคุณภาพการบริการโรงแรมในเมาริเทียส ประเทศแถบ
แอฟริกาไดคนพบ 9 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา คือ ความไววางใจ 
ความเช่ือถือและม่ันใจ ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ความนาสนใจ
ในการตกแตงหองพัก ความเขาใจลูกคารายบุคคล ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
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แมนยํา อาหารและบริการ และสภาพโดยรอบของโรงแรม (Juwaheer, 2004) ซ่ึงการเลือกใชปจจัยท่ี
เหมาะสมกับธุรกิจแตละประเภทในการวัดคุณภาพการบริการ เพื่อท่ีจะไดทราบถึงความตองการของ
นักทองเท่ียวและทําใหรูสึกพึงพอใจเปนท่ียอมรับกัน โดยท่ัวไปวาคุณภาพบริการที่ไดรับกับความพึงพอใจ
นั้นมีความสัมพันธเชิงบวกกัน จากความสัมพันธดังกลาวแสดงใหเห็นวาเม่ือนักทองเท่ียวเกิดความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการแลว ยอมตองการที่จะกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป อีกท้ังนักทองเท่ียวยังสามารถ
ส่ือสารแบบปากตอปากสูบุคคลอ่ืนๆ ได จะเห็นไดวาการส่ือสารชนิดนี้ไมเพียงแตมีอิทธิพลตอสินคา
เทานั้น แตการสื่อสารแบบปากตอปากยังเปนตัวชวยหนึ่งท่ีสามารถลดความเส่ียงในการตัดสินใจซ้ือ 
บริการไดและยังเปนส่ิงท่ีทําใหผูใหบริการประสบความสําเร็จอีกดวย (Berry and Parasuraman’s, 1991)  
 งานวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง
ของลูกคากับการรับรูจากการที่ลูกคาไดรับบริการที่เกิดข้ึนจริง (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 
1990) ซ่ึงเปนการแสวงหาคําตอบจากลูกคาเพื่อนํามาปรับปรุงโรงแรมในการนํามาใชวางกลยุทธการตลาด
และการบริหาร เพื่อสรางความแตกตางและขอไดเปรียบทางการแขงขันในตลาดธุรกิจบริการที่เติบโต
อยางตอเนื่อง (Cronin & Taylor, 1992) โดยการบริการที่มีคุณภาพมี 2 กรณีดังนี้ ความคาดหวังไม
แตกตางจากบริการที่ลูกคาไดรับจริงลูกคาจะรูสึกกวาการบริการนั้นผานเกณฑมาตรฐาน ตอบสนอง
ความตองการไดไมไดมีอะไรพิเศษหรือไมไดแตกตางจากคูแขงอาจจะกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป 
แตหากบริการนั้นมีราคาท่ีสูงกวาคูแขงลูกคาอาจจะไมมาใชบริการในคร้ังตอไป และบริการที่ลูกคา
ไดรับจริงเหนือกวาความคาดหวัง ถือวาเปนการบริการที่มีคุณภาพอยางแทจริง ลูกคามีความพอใจ
เปนอยางยิ่ง ลูกคาเกิดความจงรักภักดี ยอมมาใชบริการในคร้ังตอไปและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนๆ 
ซ่ึงระดับของโรงแรมท่ีตางกัน (1 ดาว 2 ดาว 3 ดาว 4 ดาว และ 5 ดาว) ทําใหความคาดหวังและการรับรู
การบริการของผูใชบริการตางกัน (M. Concepcion Lopez Fernandez, Ana M. Serrano Bedia, 2004) 
รวมถึงความแตกตางของวัฒนธรรมและเช้ือชาติ ก็ทําใหความคาดหวังคุณภาพบริการที่มีตอการบริการ
จะแตกตางกัน (รัชนีพร กอนคํา, 2547) ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ Armstrong, Mok, Frank 
and Chan. (1997) ท่ีไดศึกษา 3 กลุม คือ Asian, English และ European มีความคาดหวังคุณภาพบริการ
ของลูกคาแตกตางกันตามวัฒนธรรมของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ดังนั้น การ
สรางประสบการณท่ีดีใหกับลูกคา จะตองศึกษาถึงความตองการหรือส่ิงท่ีลูกคาใหความสําคัญ เพื่อ
นํามาปรับปรุงการใหบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด  
 งานวิจัยเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก สําหรับผลจากการศึกษาการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากท่ีมีบทบาทในธุรกิจไทย 3 อันดับแรก คือ ชวยประหยัดงบประมาณใน
การโฆษณาประชาสัมพันธเม่ือเทียบกับการใชส่ือมวลชน สรางการตระหนักรูในแบรนดสินคาได และ
ใหขอมูลสินคาท่ีมีขอจํากัดทางกฎหมายในการโฆษณาได (ฉัตรหทัย มีประดิษฐ, 2551) ซ่ึงการแพรกระจาย
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ขอมูลลักษณะการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเกิดข้ึนจากความตองการแนะนําเกี่ยวกับประสบการณ
ท่ีเกิดข้ึนจริง (อาภา เอราวัณ, 2545) เนื่องจากผูสงสารเปนบุคคลท่ีไมมีสวนไดสวนเสีย จึงไมได
บิดเบือนความจริงเหมือนอยางการโฆษณา ดังคํากลาวท่ีวา “ลูกคาท่ีพึงพอใจในสินคา เปนพนักงาน
ขายท่ีดีที่สุด” เพราะลูกคาท่ีพึงพอใจนั้นมีอิทธิตอการซ้ือของบุคคลอ่ืนได ในขณะเดียวกันลูกคาท่ี
ไมพึงพอใจก็สามารถลดยอดขายลงไดเชนกัน (Assael, 1998) ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดวาการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเปนการส่ือสารท่ีไมเปนทางการ แตถือเปนการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลสูงและ
เปนไปไดท้ังเชิงบวกและลบ เม่ือพึงพอใจก็จะสงผลใหเกิดการแพรกระจายขอมูลสูบุคคลอ่ืนไดเปน
อยางดี แตในขณะเดียวกันหากคุณภาพการบริการทั้งหมดเปนไปในเชิงลบ ยอมสงผลใหเกิดการบน
และเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Boulding et al., 1993) รวมถึงอาจสงผลเสียตอธุรกิจได โดยธรรมชาติ
แลวขอมูลเชิงลบมักแพรกระจายไดรวดเร็วกวาขอมูลเชิงบวกเสมอ (ดนัย จันทรเจาฉาย, 2550) ซ่ึง
ปจจัยสวนใหญท่ีบุคคลจะแนะนําโรงแรมนั้นมี 4 ปจจัย คือ ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 
ความไววางใจ อาหารและบริการ และสภาพโดยรอบของโรงแรม (Juwaheer, 2004) ท้ังนี้การส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากไมวาจะผานชองทางดั้งเดิม เชน การส่ือสารระหวางบุคคลหรือชองทางท่ี
เปนท่ีนิยมตามยุคสมัยอยางอินเตอรเน็ตจะประสบความสําเร็จไดตองมีเครือขายการส่ือสารทางสังคม 
(Social Network) ท่ีมีความสนใจในเร่ืองเดียวกันและสงสารโดยผูสงสารท่ีไดรับการยอมรับหรือมี
ความนาเช่ือถือ (ฉัตรหทัย มีประดิษฐ, 2551) 

 
6.  กรอบแนวคิดในการศึกษา  
 
 จากการศึกษาแนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ผูวิจัยไดนํามาประยุกตใชในการกําหนด
กรอบแนวคิดการศึกษา ดังรูปภาพท่ี 2-3 โดยศึกษาขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความคาดหวัง
และการรับรู ศึกษาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 
ศึกษาความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการ และศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท่ีมีผล
ตอการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ซ่ึงปจจัยคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม ประกอบดวย ความไววางใจ 
ความเช่ือถือและม่ันใจ ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ทักษะการสื่อสารของพนักงาน ความนาสนใจ
ในการตกแตงหองพัก ความเขาใจลูกคารายบุคคล ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
แมนยํา อาหารและบริการ และสภาพโดยรอบของโรงแรม (Juwaheer, 2004)     
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รูปภาพท่ี 2-3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การสื่อสารแบบปากตอปาก 
 เชิงบวก 
 เชิงลบ 

ไมพึง

พอใจ 

ความคาดหวัง 

พึง

พอใจ 

การสื่อสารแบบ
ปากตอปาก 
(บอกตอ) 

การสื่อสารแบบ
ปากตอปาก 
(บอกตอ) 

การรับรู 

ตอคุณภาพบริการ 
ของธุรกิจโรงแรม  

1. ความไววางใจ 
2. ความเช่ือถือและม่ันใจ 
3. ส่ิงอํานวยความสะดวก
 ภายในหองพกั 
4. ทักษะการส่ือสารของ
 พนักงาน 
5. ความนาสนใจใน 
 การตกแตงหองพัก 
6. ความเขาใจลูกคาราย 
 บุคคล 
7. ลักษณะภายนอกของ
 พนักงานและความ
 ถูกตอง แมนยาํ 
8. อาหารและบริการ 
9. สภาพโดยรอบของ
 โรงแรม  

ขอมูลสวนบุคคล 
 เพศ 
 อายุ 
 ระดับการศึกษา 
 สัญชาติ 
 สถานภาพ 
 อาชีพ 
 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 วัตถุประสงคการเขา
 พัก 
 จํานวนคร้ังท่ีมาใช
 บริการ 
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บทท่ี 3 
วิธีการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง “การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรม 
ขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท้ังนี้
ผูวิจัยไดกําหนดวิธีการศึกษาในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
 1. แหลงท่ีมาของขอมูล 
 2. ประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 4. วิธีการเก็บขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 
1.  แหลงท่ีมาของขอมูล  
 
 การศึกษาในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามลําดับ ดังนี้ 
 1.1 ขอมูลแบบทุติยภูมิ ไดแก ขอมูลจากเอกสารวิชาการ รายงานการประชุมวิชาการ 
ส่ิงพิมพ วารสาร หนังสือ เว็บไซตและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษา 
 1.2 ขอมูลแบบปฐมภูมิ ไดแก ขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามโดยการแจกแบบสอบถาม
ใหแกกลุมตัวอยาง  
 
2.  ประชากรและขนาดกลุมตัวอยาง  
 
 2.1  ประชากร 
  นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางมาเพ่ือทองเท่ียวหรือธุรกิจสวนตัว 
ไมรวมเปนหมูคณะหรือประชุมสัมมนาและเลือกพักแรมในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัด
นครศรีธรรมราช ซ่ึงไมทราบจํานวนแนนอน 
 
 2.2  ขนาดกลุมตัวอยาง  
  นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางมาเพ่ือทองเท่ียวหรือธุรกิจสวนตัว 
ไมรวมเปนหมูคณะหรือประชุมสัมมนา และเลือกพักแรมในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวดั

35 
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นครศรีธรรมราช สามารถคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง โดยกําหนดความเช่ือม่ัน 95% ความผิดพลาด
ไมเกิน 5% (กัลยา  วานิชย-บัญชา, 2549: 74) 
   

   n = 24E

2Z  

 
  เม่ือ n = จํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 
   Z = คาระดับความเช่ือม่ัน 95% (Z = 1.96) 
   E = ความคาดเคล่ือนในการประมาณสัดสวนประชากรทั้งหมด
     ท่ียอมรับได 5% (E = 0.05) 
 
  จากสูตร สามารถแทนคาได ดังนี้ 
 

   n  =  
 20.054

21.96  

 

    = 384.16  
 

  สรุปขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ 385 คน       
 
 2.3 การสุมกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยใชเทคนิคการสุมแบบ
หลายข้ันตอน ดังนี้ 
  ข้ันตอนท่ี 1 แบบโควตา ซ่ึงกําหนดตามสัดสวนหองพักของแตละโรงแรม และ
เลือกกลุมตัวอยางจากนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติในอัตราสวนรอยละ 50:50  
  ข้ันตอนท่ี 2 แบบเจาะจง โดยการเลือกกลุมตัวอยางจากโรงแรมที่มีใบอนุญาต
ประกอบธุรกิจโรงแรมและมีหองพักตํ่ากวา 30 หอง (วิษณุ  บางสมบูรณ, 2545) รวมถึงหองอาหาร
หรือสถานท่ีสําหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีสําหรับประกอบอาหาร (กฎกระทรวงกําหนดประเภท
และหลักเกณฑการประกอบธุรกิจโรงแรม, 2551) เพื่อท่ีจะแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางท่ีเต็มใจ
ตอบแบบสอบถามบริเวณเคานเตอรตอนรับสวนหนาของโรงแรม 
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ตารางท่ี 3-1 แสดงจํานวนหองพักและขนาดกลุมตัวอยาง (องคการบริหารสวนจังหวดันครศรีธรรมราช, 
 2554) 

 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล โดยมีข้ันตอนและ
รายละเอียดการสรางเคร่ืองมือ ดังนี้ 
 3.1 ศึกษาเอกสาร ตํารา แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 3.2 กําหนดวัตถุประสงคของการศึกษา และสรางกรอบแนวคิดการศึกษา  
 3.3 สรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบบสอบถาม แบง
ออกเปน 4 ตอน คือ  
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปาก ลักษณะคําถามจะเปนแบบประเมิน โดยกําหนดคาคะแนน 5 ระดับ 
 

ลําดับ
ท่ี 

ชื่อโรงแรม 
จํานวนหองพกั

(หอง) 
ขนาดกลุม

ตัวอยาง (คน) 
1 โรงแรมระเบียงทราย รีสอรท 26 50 
2 โรงแรมอนาวิลลา ตังเก รีสอรท 26 50 
3 โรงแรมตนธาร รีสอรท 25 48 
4 โรงแรมชลนภา รีสอรท 24 46 
5 โรงแรมนีดาร็อก รีสอรท 20 38 
6 โรงแรมสุภาวิลลา 19 37 
7 โรงแรมขนอมมาร็อก 19 37 
8 โรงแรมขนอมฮิลล รีสอรท 15 30 
9 โรงแรมเนียรวานา ดีท็อกซ ฮิลล่ิง เซ็นเตอร 15 30 

10 โรงแรมสุชาดาวิลลา 10 19 
 รวม 199 385 
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ตารางท่ี 3-2 ทัศนคติเกี่ยวกับการส่ือสารแบบบอกตอ โดยการดัดแปลงจากรุจินันท คะเชนทรชาติ 
 (2549) 

ทัศนคติเก่ียวกับการส่ือสารแบบบอกตอ 
1. การบอกตอจากบุคคลอ่ืนทําใหรูจักโรงแรมขนาดเล็ก 
2. การบอกตอจากบุคคลอ่ืนทําใหสนใจเขาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก 
3. การบอกตอจากบุคคลอ่ืนนาเช่ือถือ 
4. การบอกตอจากบุคคลอ่ืนมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกโรงแรมขนาดเล็ก 

 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับ
จริงของโรงแรม ลักษณะคําถามเปนแบบประเมิน โดยกําหนดคาคะแนน 5 ระดับ 
 
ตารางท่ี 3-3 ปจจัยคุณภาพบริการของโรงแรม (Juwaheer, 2004) 

ภาษาอังกฤษ  ภาษาไทย 

Reliability Factors ดานความไววางใจ 
1. The hotel has staff never too busy to respond. 1. โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ 
2. The hotel completes takes of what has been
 promised to guests. 

2. โรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับ
 ลูกคา 

3. The employees of the hotels make helpful 
 suggestions to gusts. 

3. พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแก
 ลูกคา 

4. The employees of the hotels show consistent 
 courtesy. 

4. พนักงานสุภาพออนโยน 

5. The hotel solves gusts problems effectively. 5. โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมี
 ประสิทธิภาพ 

6. The hotel performs the right service first time. 6. โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก 
Assurance Factors ดานความเชื่อถือและม่ันใจ 

7. The hotel has a safe environment. 7. โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย 
8. The hotel ensures the security of the gusts. 8. โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัย

ของลูกคา 
9. The hotel has guest’s interest best at heart. 9. โรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3-3 ปจจัยคุณภาพบริการของโรงแรม (Juwaheer, 2004) (ตอ) 
ภาษาอังกฤษ  ภาษาไทย 

Assurance Factors (Con.) ดานความเชื่อถือและม่ันใจ (ตอ) 
10. The hotel has knowledgeable staff who can 
 answer questions about local events. 

10. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีความรูเกี่ยวกับ
 เทศกาลทองถ่ิน 

11. In the hotel complaints and problems are
 handled graciously. 

11. โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางด ี

Extra room amenities Factors ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
12. The hotel has non-smoking rooms. 12. โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี 
13. The hotel has tea and coffee making facilities
 in the rooms.  

13. โรงแรมมีเคร่ืองชงชา/กาแฟภายใน
 หองพัก 

14. The hotel provides utmost privacy  14. โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวให
 ลูกคา 

15. The hotel has visually appealing promotional
 brochures. 

15. โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดใน
 การมอง  

16. The hotel has staff who are ever willing to 
 help. 

16. โรงแรมมีพนกังานท่ีเต็มใจชวยเหลือ 

17. The hotel has promotional strategies to project
 the image of the hotel. 

17. โรงแรมมีกลยทุธสงเสริมภาพลักษณ
 ของโรงแรม 

Room attractiveness and décor Factors ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 
18. The hotel has clean and hygienic bedrooms. 18. โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย 
19. The hotel has an appealing décor.  19. โรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนด ู
20. The hotel has clean beaches. 20. โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด 
21. The hotel has attractive bedrooms. 21. โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดดูใจ 
22. The hotel has clean and comfortable bathrooms. 22. โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและสะดวก

 สบาย 
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ตารางท่ี 3-3 ปจจัยคุณภาพบริการของโรงแรม (Juwaheer, 2004) (ตอ) 
ภาษาอังกฤษ  ภาษาไทย 

Empathy Factors ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
23. The hotel has staff who instill comfortable 
 bathrooms.  

23. โรงแรมมีพนกังานท่ีไดรับความไววาง
 ใจจากลูกคา 

24. The employees of the hotel have in depth
 knowledge of the hotel. 

24. พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรม
 เปนอยางด ี

25. The hotel provides menu for diet conscious 
 guests. 

25. โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ี
 คํานึงถึงหลักโภชนา 

26. The hotel projects a quality service image. 26. โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ 
Staff outlook and accuracy Factors ลักษณะภายนอกของพนักงาน 

และความถูกตองแมนยํา 
27. The hotel has error-fee bills. 27. ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง 
28. The hotel has neat –looking staff. 28. พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย 

Food and service related Factors อาหารและบริการ 
29. The hotel provides healthy menus. 29. โรงแรมมีเมนสุูขภาพไวบริการ 
30 The hotel has sufficient resources to offer  
 good service. 

30. โรงแรมเสนอบริการที่ดี 

Hotel surroundings and environmental Factors สภาพโดยรอบของโรงแรม      
31. The hotel has proximity to events and 
 attractions. 

31. โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิง 
 ดึงดูดใจ 

32. The hotel respects environment norms. 32. โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม 
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ตารางท่ี 3-4 การเปรียบเทียบปจจัยคุณภาพบริการของ Juwaheer, 2004 
ดานความไววางใจ อางอิง 

1. โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ  Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 

2. โรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับ
 ลูกคา 

 Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 
 Getty และ Getty, 2003 
 Chaniotakis, 2009 

3. พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแก
 ลูกคา 

 Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 

4. พนักงานสุภาพออนโยน  Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 
 Getty และ Getty, 2003 

  Chaniotakis, 2009 
5. โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมี
 ประสิทธิภาพ 

 Getty และ Getty, 2003 

6. โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก  Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 

ดานความเชื่อถือและม่ันใจ  
7. โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย  Getty และ Getty, 2003 
8. โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัย
 ของลูกคา 

 Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 

9. โรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด  Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 

10. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีความรูเกี่ยวกับ
 เทศกาลทองถ่ิน 

 Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 
 1990 
 Getty และ Getty, 2003 

11. โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางด ี  Getty และ Getty, 2003 
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ตารางท่ี 3-4 การเปรียบเทียบปจจัยคุณภาพบริการของ Juwaheer, 2004 (ตอ)  
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  (ตอ) อางอิง 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก  
12. โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี  
13. โรงแรมมีเคร่ืองชงชา/กาแฟภายใน
 หองพัก 

 

14. โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวให
 ลูกคา 

 

15. โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดใน
 การมอง  

 

16. โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง  
ดานการส่ือสารของพนักงานและการ

แสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มขึ้น 
 

17. โรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดใีนภัตตาคาร
 และบาร 

 

18. โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพื้นท่ี
 สีเขียวอยูเสมอ 

 

19. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีมารยาทและ
 ส่ือสารอยางเปนมิตร 

 Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 1990 
 Chaniotakis, 2009 

20. โรงแรมมีพนกังานท่ีเต็มใจชวยเหลือ  Chaniotakis, 2009 
21. โรงแรมมีกลยทุธสงเสริมภาพลักษณ
 ของโรงแรม 

 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก  
22. โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย  Chaniotakis, 2009 
23. โรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนด ู  
24. โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด  
25. โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดดูใจ  
26. โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและ
 สะดวกสบาย 
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ตารางท่ี 3-4 การเปรียบเทียบปจจัยคุณภาพบริการของ Juwaheer, 2004 (ตอ)  
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  (ตอ) อางอิง 

27. โรงแรมมีพนกังานท่ีไดรับ 
 ความไววางใจจากลูกคา 

 

28. พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรม
เปนอยางด ี

 Parasuraman, Zeithesalและ Berry, 1985; 1990 
 Chaniotakis, 2009 

29. โรงแรมจัดเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึงถึง
หลักโภชนา 

  

30. โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ   
ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน 

และความถูกตองแมนยํา 
 

31. ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง  Getty และ Getty, 2003 
32. พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย  Parasuraman, Zeithesal และ Berry, 1985; 1990 

 Getty และ Getty, 2003 
ดานอาหารและบริการ  

33. โรงแรมมีเมนสุูขภาพไวบริการ  
34. โรงแรมเสนอบริการที่ดี  

ดานสภาพโดยรอบของโรงแรม  
35. โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ  Getty และ Getty, 2003 
36. โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม  Chaniotakis, 2009 
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 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
ลักษณะคําถามเปนแบบประเมิน โดยกําหนดคาคะแนน 5 ระดับ 

ตารางท่ี 3-5 การประเมินการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (Harrison-Walker, 2001) 
ภาษาอังกฤษ  ภาษาไทย 

1. Since I have been with this service organization, I 
have mentioned the name of this service organization 
very rarely. 

ต้ังแตฉันใชบริการ….ฉันจะพูดถึงช่ือ
โรงแรมอยูเสมอ 

2. I mention this service organization to others quite 
frequently. 

ฉันพูดถึงการบริการของโรงแรมกับ
ผูอ่ืนบอยๆ 

3. I rarely have occasion to mention the name of this 
organization to others. 

ฉันไมใครจะมีโอกาสกลาวถึงช่ือ
โรงแรมกับคนอ่ืนๆ 

4. I’ve told more people about this service 
organization than I’ve told about most other service 
organizations. 

ฉันเคยบอกคนอ่ืนๆเกี่ยวกบัโรงแรมนี้
มากกวาท่ีฉันเคยบอกท่ีอ่ืนๆ 

5. I seldom miss an opportunity to tell others about this 
service organization. 

ฉันไมใครจะคิดถึงโอกาสท่ีจะเลาคน
อ่ืนๆเกี่ยวกับโรงแรม 

6. I’ve told very few people about this service 
organization 

ฉันเลาคนอ่ืนๆนอยมากเกี่ยวกับ
โรงแรม 

7. When I tell others about this service organization, I 
tend to talk about the organization in great detail 

เม่ือฉันเลาคนอื่นๆเกี่ยวกับโรงแรม..ฉัน
มีแนวโนมท่ีจะพูดรายละเอียดท่ีด ี

8. I seldom do more than mention the name of this 
service organization to others. 

ฉันไมใครท่ีจะทํามากกวากลาวช่ือ
โรงแรมกับคนอ่ืนๆ 

9. Once I get talking about this service organization, 
it’s hard for me to stop 

ถาฉันพูดเกีย่วกับโรงแรม..มันยาก
สําหรับฉันท่ีจะหยุด 

10. I have only good things to say about this service 
organization. 

ฉันมีเพียงส่ิงดีๆ ท่ีจะพูดเกี่ยวกับ
โรงแรม 

11. Although I use this service organization, I tell others 
that I do not recommend it 

แมวาฉันจะใชบริการของโรงแรม..ฉัน
จะบอกคนอ่ืนๆวาฉันไมแนะนํา 
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ตารางท่ี 3-5 การประเมินการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (Harrison-Walker, 2001) (ตอ) 
ภาษาอังกฤษ  ภาษาไทย 

12. In general, I do not speak favorably about this 
service organization 

โดยปกติ..ฉันไมพูดสนับสนุน(เขาขาง)
โรงแรม 

13. I am proud to tell others that I use this service 
organization. 

ฉันภูมิใจท่ีบอกคนอ่ืนๆวาใชบริการ
ของโรงแรม 

 
 ตอนท่ี 4 ขอมูลสวนบุคคลของนักทองเท่ียวจะอยูในสวนหลังสุดของแบบสอบถาม 
(Fumento, 1987) ลักษณะคําถามเปนแบบใหเลือกตอบ  
 สําหรับคําถามในตอนท่ี 1, 2 และ 3 กําหนดคาคะแนนสําหรับตัวเลือกในแตละขอ
คําถามแบบการประเมิน โดยมีเกณฑการกําหนดระดับความสําคัญ 5 ระดับ  
 
ตารางท่ี 3-6 การกําหนดระดับคะแนน และความหมายในตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู
 ขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก 

ระดับคะแนน  ระดับความคดิเห็น 

5 เห็นดวยอยางยิ่ง 
4 เห็นดวย 
3 ไมแนใจ 
2 ไมเห็นดวย 
1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ตารางท่ี 3-7 การกําหนดระดับคะแนน และความหมายในตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวัง
 ตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 

ระดับคะแนน  ระดับความคาดหวัง 

5 คาดหวังมากท่ีสุด 
4 คาดหวังมาก 
3 คาดหวังปานกลาง 
2 คาดหวังนอย 
1 คาดหวังนอยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3-8 การกําหนดระดับคะแนน และความหมายในตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู
 ตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม (ตอ) 

ระดับคะแนน  ระดับการรับรู 

5 รับรูมากท่ีสุด 
4 รับรูมาก 
3 รับรูปานกลาง 
2 รับรูนอย 
1 รับรูนอยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 3-9 การกําหนดระดับคะแนน และความหมายในตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการถายทอด
 ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 

ระดับคะแนน  ระดับความคดิเห็น 

5 เห็นดวยอยางยิ่ง 
4 เห็นดวย 
3 ไมแนใจ 
2 ไมเห็นดวย 
1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
 3.4 นําแบบสอบถามท่ีสรางปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบและแกไข
ใหมีความถูกตอง เหมาะสมในประเด็นของเน้ือหา และถอยคําภาษาท่ีใช 
 3.5 นําแบบสอบถามท่ีไดใหอาจารยท่ีปรึกษาและผูเช่ียวชาญ เพื่อพิจารณาเนื้อหา
และโครงสรางวามีความเหมาะสมกับการนําไปใชกับกลุมเปาหมายหรือไม  
 3.6 นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
พรอมท้ังทดสอบความเขาใจในประเด็นของเน้ือหา และภาษาท่ีใชในการส่ือสาร 
 3.7 หาคาความเท่ียง (Test Reliability) ของแบบสอบถามดวยคาสัมประสิทธ์ิแอล
ฟาครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีเกณฑในการพิจารณาคา  α คือ มีคาใกล 1 แสดง
วาเคร่ืองมือนั้นมีคาความเท่ียงสูง 
 3.8 ปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา และผูเช่ียวชาญ 
เพื่อแกไขปรับปรุงจนไดขอมูลที่มีความถูกตองมากท่ีสุด 
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 3.9 นําแบบสอบถามท่ีสมบูรณไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางท่ีแทจริงตอไป หาก
คาสถิติของตัววัดมีคามากกวา 0.7 (สุวิมล ติรกานันท, 2550) ข้ึนไป แสดงวามีความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ
วัดสามารถนําไปใชในการศึกษาตอไป  

 
4.  วิธีการเก็บขอมูล 
 
 ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยการนําแบบสอบถามฝากไวกับ
พนักงานตอนรับสวนหนาของโรงแรม เพื่อแจกใหนักทองเท่ียวท่ีเต็มใจตอบแบบสอบถาม ขณะท่ี
รอเช็คอิน (ตอบคําถามในสวนของขอมูลสวนบุคคล และความคาดหวังตอการบริการ) และเก็บ
แบบสอบถามแนบไวกับเอกสารของนักทองเท่ียวแตละคน จนกระท่ังในวันท่ีนักทองเท่ียวเช็คเอาท
ก็ใหตอบแบบสอบถามในสวนท่ีเหลือใหสมบูรณ 
 
5.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 
 5.1  การวิเคราะหขอมูล ท่ีไดจากการทําแบบสอบถาม หลังจากการตรวจสอบ
ความครบถวนสมบูรณของขอคําถาม และทําการลงรหัสขอมูลใหเปนตัวเลขท้ังหมดแลวประมวลผล
โดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  
 5.2 คาความถ่ีและรอยละ เพื่อใชอธิบายขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามตอนท่ี 4 ขอมูล
สวนบุคคลของนักทองเท่ียว 
 5.3 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อใชอธิบายขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 1 การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรู
ตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม และตอนท่ี 3 การถายทอดขอมูล โดยการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก สถิติเชิงอนุมาน เพื่อใชวิเคราะหหาความแตกตางและความสัมพันธระหวางตัวแปร
จากแบบสอบถาม โดยการใชสถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย  (t-Test) การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (F-Test) ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA) โดยกําหนดคา p-value ท่ี 
0.05 และ 0.01 หากผลทดสอบมีความแตกตางกันทางสถิติตามระดับนัยสําคัญท่ีกําหนดไว จะทดสอบ
เปรียบเทียบเชิงซอนเปนรายคู โดยเทคนิค Scheffe และสถิติทดสอบความความสัมพันธของการวิเคราะห
การถดถอย (Regression Analysis) ใชคาสถิติ Durbin-Watson ตรวจสอบความเปนอิสระกัน โดยพิจารณาวา
คาสถิติ Durbin Watson มีคาแตกตางไปจาก 2 มากหรือไม ถาคาเขาใกล 2 แสดงวาความคลาดเคล่ือน
แตละคาเปนอิสระกัน ถาคานอยกวา 1.5 วิ่งเขาใกล 0 แสดงวาความคลาดเคล่ือนแตละตัวยิ่งมีความสัมพันธ
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กันอยางมากในเชิงบวก ถาคามากกวา 2.5 แสดงวาความคลาดเคล่ือนแตละตัวมีความสัมพันธในเชิง
ลบ และถายิ่งเขาใกล 4 แสดงวายิ่งมีความสัมพันธกันอยางมากในเชิงลบ 
 5.4 การกําหนดอันตรภาคช้ัน ขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ระดับการรับรูขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ตอนท่ี 2 ระดับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ
ท่ีไดรับจริงของโรงแรม และตอนท่ี 3 ระดับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปาก สามารถนํามาวิเคราะหคะแนนเฉล่ียในแตละระดับช้ัน โดยการคํานวณอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 
 สําหรับคําถามในตอนท่ี 1, 2 และ 3 กําหนดคาคะแนนสําหรับตัวเลือกในแตละขอ
คําถามแบบการประเมิน โดยมีเกณฑการกําหนดระดับความสําคัญ 5 ระดับ  
 ตามหลักการวัดแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ Likert Scale  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน ๆ, 2548) 
 
ตารางท่ี 3-10 อันตรภาคช้ัน และความหมายในตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูขอมูลโดย
 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ตามหลักการคํานวณความกวางอันตรภาคช้ัน
 ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน ๆ (2548: 149) 

ระดับคะแนน  ระดับความคดิเห็น 
4.21 – 5.00  เห็นดวยอยางยิ่ง 
3.41 – 4.20 เห็นดวย 
2.61 – 3.40 ไมแนใจ 
1.81 – 2.60  ไมเห็นดวย 
1.00 – 1.80  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ตารางท่ี 3-11 อันตรภาคช้ัน และความหมายในตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังตอ
 การบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม ตามหลักการคํานวณความกวางอันตรภาคช้ัน
 ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน ๆ (2548: 149)  

ระดับคะแนน  ระดับความคาดหวังตอการบริการ 
4.21 – 5.00  คาดหวังมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 คาดหวังมาก 
2.61 – 3.40 คาดหวังปานกลาง 
1.81 – 2.60  คาดหวังนอย 
1.00 – 1.80  คาดหวังนอยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3-12 อันตรภาคช้ัน และความหมายในตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูตอการบริการ
 ท่ีไดรับจริงของโรงแรม (ตอ) ตามหลักการคํานวณความกวางอันตรภาคช้ันของศิริวรรณ 
 เสรีรัตน และคนอ่ืน ๆ (2548: 149) 

ระดับคะแนน  ระดับการรับรูตอการบริการ 
4.21 – 5.00  รับรูมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 รับรูมาก 
2.61 – 3.40 รับรูปานกลาง 
1.81 – 2.60  รับรูนอย 
1.00 – 1.80  รับรูนอยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 3-13 อันตรภาคช้ัน และความหมายในตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการถายทอดขอมูล
 โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ตามหลักการคํานวณความกวางอันตรภาคช้ัน
 ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืน ๆ (2548: 149) 

ระดับคะแนน  ระดับความคดิเห็น 
4.21 – 5.00  เห็นดวยอยางยิ่ง 
3.41 – 4.20 เห็นดวย 
2.61 – 3.40 ไมแนใจ 
1.81 – 2.60  ไมเห็นดวย 
1.00 – 1.80 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ตารางท่ี 3-14 เกณฑการวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml and 
 Berry (1985: 133) ดังนี้ 
คะแนนการรับรู – คะแนน

ความคาดหวัง 
ความหมาย 

ผลลัพธเปน + 
การบริการมีคุณภาพสูง พึงพอใจมากหรือประทับใจในคุณภาพ
ของการบริการ  

ผลลัพธเปน 0 
การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพึงพอใจในคุณภาพของ 
การบริการ  

ผลลัพธเปน - การบริการมีคุณภาพตํ่าหรือไมพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ  
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาวิจัย เร่ือง “การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช” ในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยาง คือ นักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติท่ีเดินทางมาเพ่ือทองเท่ียวหรือธุรกิจสวนตัว 
ไมรวมเปนหมูคณะหรือประชุมสัมมนา และเลือกพักแรมในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวดั
นครศรีธรรมราช จํานวน 385 คน โดยใชเคร่ืองมือแบบสอบถาม ซ่ึงนําเขาสูกระบวนการวิเคราะห
ขอมูลออกเปน 7 สวน ดังนี้ 
 1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
 2. การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
 3. ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 
 4. การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
 5. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอคุณภาพบริการ 
 6. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 
 7. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  
 
สัญลักษณและอักษรท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 
 M  หมายถึง คาเฉล่ีย (Mean)  
 SD  หมายถึง คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 *  หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 **  หมายถึง ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 p-value หมายถึง คาความนาจะเปนท่ีคํานวณไดจากคาสถิติท่ีใชในการทดสอบ  
   สมมติฐาน  
 t-value  หมายถึง คาความนาจะเปน ท่ีทดสอบวาตัวแปรอิสระตัวใดบางท่ีควรอยู
   ในตัวแบบหรือสามารถใชพยากรณไดภายใตสมมติฐาน  
 b๐ หมายถึง คาคงท่ีของสมการถดถอยในรูปของสมการตัวอยาง  
 bi  หมายถึง คาสัมประสิทธ์ิของการถดถอยของตัวแปรอิสระ 

50 
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 βi  หมายถึง คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน แสดงถึงน้าํหนกั
   ของความสําคัญ หรืออิทธิพลของตัวแปรอิสระท่ีมีตอตัวแปรตาม  
 R  หมายถึง คาท่ีแสดงระดับของความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระท่ีนํามา 
   ใชพยากรณ และตัวแปรตามท่ีถูกพยากรณ ซ่ึงเรียกวา คา 
   สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  
 R Square หมายถึง คาท่ีแสดงอิทธิพลของตัวแปรอิสระท่ีมีตอตัวแปรตาม อธิบาย 
   การเปล่ียนแปลงของตัวแปรตามที่เกิดจากตัวแปรอิสระ ซ่ึง
   เรียกวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (Coefficient of Determination)  
 R Square Adjusted หมายถึง คา R Square ท่ีปรับแกแลว  
 Std. Error of the Estimate หมายถึง คาท่ีแสดงระดับของความคลาดเคล่ือนท่ี
     เกิดจากการใชตัวแปรอิสระมาพยากรณ 
     ตัวแปรตาม  
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1.  ขอมูลสวนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4-1: แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลสวนบุคคล 
จํานวน 

(n = 385) 
รอยละ 

1. เพศ 
  - ชาย 195 50.60 
  - หญิง 190 49.40 
2. อายุ 
  - 21-40 ป 227 59.00 
  - 41-60 ป 107 27.80 
  - นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 32 8.30 
  - มากกวา 60 ป 19 4.90 
3. ระดับการศึกษา 
  - ปริญญาตรี 298 77.40 
  - สูงกวาปริญญาตรี 47 12.20 
  - ตํ่ากวาปริญญาตรี 40 10.40 
4. สัญชาต ิ
  - ไทย 193 50.10 
  - ฟนนิช 70 18.20 
  - สวีดิช 50 13.00 
  - อเมริกัน 18 4.70 
  - นอวีเจีย้น 16 4.20 
  - เดนนิช 14 3.60 
  - จีน 8 2.10 
  - ดัตซ 8 2.10 
  - ไอริช 4 1.00 
  - รัสเซียน 4 1.00 
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ตารางท่ี 4-1: แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

ขอมูลสวนบุคคล 
จํานวน 

(n = 385) 
รอยละ 

5. สถานภาพ   
  - โสด 178 46.20 
  - สมรส/อยูดวยกัน 170 44.20 
  - หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 37 9.60 
6. อาชีพ   
  - พนักงานบริษทัเอกชน 145 37.70 
  - รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 128 33.20 
  - นักเรียน/นักศึกษา 62 16.10 
  - ประกอบธุรกจิสวนตัว 50 13.00 
7. รายไดเฉล่ียตอเดือน   
  - 10,000-30,000 บาท 133 34.50 
  - มากกวา 90,000 บาท 106 27.50 
  - 30,001-50,000 บาท 68 17.70 
  - 70,001-90,000 บาท 39 10.10 
  - ตํ่ากวา 10,000 บาท 32 8.30 
  - 50,001-70,000 บาท 7 1.80 
8. วัตถุประสงคของการเขาพกั   
  - เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน 296 76.90 
  - เพื่อเยีย่มญาติ/เพื่อน 77 20.00 
  - เพื่อติดตอธุรกจิการคา 12 3.10 
9. จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก   
  - คร้ังแรก 183 47.50 
  - มากกวา 1 คร้ัง 202 52.50 

 
 จากตารางท่ี 4-1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 1. เพศ พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง ซ่ึงมีสัดสวน รอยละ 
50.60 ตอรอยละ 49.40  
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 2. อายุ พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 59 มีอายุ 21-40 ป รองลงมา คือ 41-60 ป, 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป และมากกวา 60 ป คิดเปน 27.80, 8.30 และ 4.90 ตามลําดับ 
 3. ระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการจบการศึกษาระดับปริญญาตรีสูงท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 77.40 รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตรี และตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 12.20 และ 
10.40 ตามลําดับ 
 4. สัญชาติ พบวา ผูเขาใชบริการสวนใหญมีสัญชาติไทยรอยละ 50.10 และมีสัญชาติ
อ่ืนๆ รอยละ 49.90 ซ่ึงประกอบดวย ฟนนิช (18.20) สวีดิช (13.00) อเมริกัน (4.70) นอวีเจี้ยน (4.20) 
เดนนิช (3.60) จีน (2.10) ดัตซ (2.10) ไอริช (1.00) รัสเซียน (1.00) 
 5. สถานภาพ พบวา ผูใชบริการมีสถานภาพโสดสูงท่ีสุด รอยละ 46.20 รองลงมา
คือ สมรสหรืออยูดวยกัน คิดเปนรอยละ 44.20 และมีสถานภาพหยารางหรือหมายหรือแยกกันอยู 
ตํ่าท่ีสุดคิดเปนรอยละ 9.60 
 6. อาชีพ พบวา ผูใชบริการสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน
รอยละ 37.70 รองลงมาคือ รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 33.20 นักเรียนนักศึกษา คิดเปน
รอยละ 16.10 และประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 13.00 
 7. รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-
30,000 บาท คิดเปนรอยละ 34.50 รองลงมา คือ รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท คิดเปน
รอยละ 27.50 รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 17.70 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
70,001-90,000 บาท คิดเปนรอยละ 10.10 รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 
8.30 และรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,001-70,000 บาท คิดเปนรอยละ 1.80 
 8. วัตถุประสงคของการเขาพัก พบวาผูใชบริการโดยสวนใหญ คิดเปนรอยละ 76.90 
มีวัตถุประสงคเพื่อการทองเท่ียวและการพักผอน รองลงมา คือ เพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน คิดเปนรอยละ 
20.00 และเพื่อติดตอธุรกิจการคา คิดเปนรอยละ 3.10 
 9. จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก พบวา ผูใชบริการสวนใหญเคยเดินทาง
มากกวา 1 คร้ัง คิดเปนรอยละ 52.5 และเดินทางมาเปนคร้ังแรกคิดเปน 47.5 
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2.  การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
 
ตารางท่ี 4-2: แสดงจํานวนและรอยละของชองทางและแหลงการรับรูขอมูลการส่ือสารการตลาด
 แบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม 

การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
จํานวน 

(n = 385) 
รอยละ 

1. ชองทางการรับรูขอมูลโดยวธีิการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ 
 ปาก 

  

  - บุคคล-บุคคล 276 71.70 
  - ส่ือสังคมออนไลน 109 28.30 
2. แหลงขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก   
  - เพื่อนรวมงาน 143 37.10 
  - ส่ือสังคมออนไลน 89 23.10 
  - เพื่อนสนิท 86 22.30 
  - ครอบครัว/ญาติ 67 17.40 

 
 จากตารางท่ี 4-2 แสดงจํานวน และรอยละของชองทาง และแหลงการรับรูขอมูล
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม โดยผูใชบริการโดยสวนใหญรูจักโรงแรม
ขนาดเล็กในอําเภอขนอม โดยการส่ือสารจากบุคคล-บุคคลมากกวาทางส่ือสังคมออนไลน คิดเปน
สัดสวน 71.70 ตอ 28.30 สวนแหลงขอมูลท่ีไดรับมาสวนใหญ คือ เพื่อนรวมงาน คิดเปนรอยละ 37.10 
รองลงมา คือ ส่ือสังคมออนไลน เพื่อนสนิท และครอบครัวหรือญาติ โดยคิดเปนรอยละ 23.10, 22.30 
และ 17.40 
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ตารางท่ี 4-3: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลความคิดเห็นของการสื่อสาร
  การตลาดแบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม  

การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก M SD แปลผล 
1. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ทําใหรูจักโรงแรม
 ขนาดเล็ก 

3.61 0.70 เห็นดวย 

2. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ทําใหสนใจเขารับ
 บริการ 

3.82 0.77 เห็นดวย 

3. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีความนาเช่ือถือ 3.85 0.75 เห็นดวย 
4. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีอิทธิพลตอ 
 การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

3.68 0.82 เห็นดวย 

รวม  3.74 0.61 เห็นดวย 

 
 จากตารางท่ี 4-3 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลความคิดเห็น
ของการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ในภาพรวมผูใชบริการเห็นดวย
กับการรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74  
 ท้ังนี้การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีผูใชบริการเห็นดวย เรียงตามลําดับ ดังนี้ 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีความนาเช่ือถือ มีคาเฉล่ีย 3.85 การส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากทําใหสนใจเขารับบริการ มีคาเฉล่ีย 3.82 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ มีคาเฉล่ีย 3.68 และการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากทําใหรูจัก
โรงแรมขนาดเล็ก มีคาเฉล่ีย 3.61 
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3.  ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการท่ีไดรับจริงของโรงแรม 
 
ตารางท่ี 4-4: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของความคาดหวังตอคุณภาพ
 บริการของผูตอบแบบสอบถาม 

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานความไววางใจ 
1. พนักงานสุภาพออนโยน 3.74 0.71 มาก 
2. โรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา 3.66 0.89 มาก 
3. พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแกลูกคา 3.65 0.73 มาก 
4. โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 3.62 0.70 มาก 
5. โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก 3.52 0.80 มาก 
6. โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ 3.52 0.86 มาก 

รวม 3.62 0.65 มาก 

ดานความเชื่อถือและม่ันใจ 
7. โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา 4.01 0.65 มาก 
8. โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย 3.98 0.76 มาก 
9. โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางด ี 3.65 0.70 มาก 
10. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีความรูเกี่ยวกับเทศกาลทองถ่ิน 3.63 0.67 มาก 
11. โรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด 3.54 0.69 มาก 

รวม 3.76 0.56 มาก 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
12. โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดในการมอง  3.62 0.72 มาก 
13. โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง 3.55 0.72 มาก 
14. โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา 3.51 0.71 มาก 
15. โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี 3.29 0.97 ปานกลาง 
16. โรงแรมมีเคร่ืองชงชา/กาแฟภายในหองพกั 2.90 1.04 ปานกลาง 

รวม 3.37 0.66 มาก 
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ตารางท่ี 4-4: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของความคาดหวังตอคุณภาพ
 บริการของผูตอบแบบสอบถาม 

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มขึ้น 
17. โรงแรมมีพนกังานท่ีเต็มใจชวยเหลือ 4.03 0.69 มาก 
18. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร 4.03 0.73 มาก 
19. โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพื้นท่ีสีเขียวอยูเสมอ 3.66 0.67 มาก 
20. โรงแรมมีกลยทุธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม 3.47 0.78 มาก 
21. โรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดใีนภัตตาคารและบาร 3.41 0.76 มาก 

รวม 3.72 0.54 มาก 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 
22. โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย 3.98 0.68 มาก 
23. โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและสะดวกสบาย 3.94 0.73 มาก 
24. โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด 3.86 0.75 มาก 
25. โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดดูใจ 3.63 0.67 มาก 
26. โรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนด ู 3.58 0.68 มาก 

รวม 3.80 0.54 มาก 

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
27. โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ 3.76 0.82 มาก 
28. พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรมเปนอยางด ี 3.74 0.74 มาก 
29. โรงแรมมีพนกังานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา 3.50 0.80 มาก 
30. โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึงถึงหลักโภชนา 3.48 0.80 มาก 

รวม 3.62 0.65 มาก 

ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 
31. ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง 4.05 0.76 มาก 
32. พนักงานไดรับการฝกฝนอยางมืออาชีพ 3.94 0.74 มาก 
33. พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย 3.77 0.70 มาก 
34. พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีด ี 3.77 0.71 มาก 

รวม 3.89 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4-4: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของความคาดหวังตอคุณภาพ
 บริการของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานอาหารและบริการ 
35. โรงแรมเสนอบริการที่ดี 3.81 0.77 มาก 
36. โรงแรมมีเมนสุูขภาพไวบริการ 3.38 0.87 ปานกลาง 

รวม 3.59 0.73 มาก 

ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
37. โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง 3.90 0.59 มาก 
38. โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม 3.78 0.68 มาก 
39. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ 3.77 0.78 มาก 
40. โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ 3.53 0.87 มาก 

รวม 3.75 0.58 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-4 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการของผูตอบแบบสอบถาม สามารถอธิบายเปนรายดาน ดังตอไปนี้ 
 ดานความไววางใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.62 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ พนักงาน
สุภาพออนโยน มีคาเฉล่ีย 3.74 โรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.66 พนักงาน
ใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแกลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.65 โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
มีคาเฉล่ีย 3.62 โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก และโรงแรมมีพนักงานเพียงพอ มีคาเฉล่ีย
เทากันท่ี 3.52 
 ดานความเชื่อถือและม่ันใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.76 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ 
โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา มีคาเฉล่ีย 4.01 โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย 
มีคาเฉล่ีย 3.98 โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.65 โรงแรมมีพนักงานท่ีมีความรูเกี่ยวกับ
เทศกาลทองถ่ิน มีคาเฉล่ีย 3.63 และโรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 3.54 
 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวัง
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.37 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดในการมอง มีคาเฉล่ีย 3.62 โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง 
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มีคาเฉล่ีย 3.55 โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.51 และผูใชบริการมีความคาดหวัง
ปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี มีคาเฉล่ีย 3.29 
และโรงแรมมีเคร่ืองชงชาหรือกาแฟภายในหองพัก มีคาเฉล่ีย 2.90 
 ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มขึ้น พบวา 
ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.72 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวัง
ปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีเต็มใจชวยเหลือ และโรงแรม
มีพนักงานท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร มีคาเฉลี่ย 4.03 โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและ
พื้นท่ีสีเขียวอยูเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.66 โรงแรมมีกลยุทธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม มีคาเฉล่ีย 3.47 
และโรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดีในภัตตาคารและบาร มีคาเฉล่ีย 3.41 
 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวัง
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย มีคาเฉล่ีย 3.98 โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและ
สะดวกสบาย มีคาเฉล่ีย 3.94 โรงแรมมีชายหาดที่สะอาด มีคาเฉล่ีย 3.86 โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดูดใจ 
มีคาเฉล่ีย 3.63 และโรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนดู มีคาเฉล่ีย 3.58 
 ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.62 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ มีคาเฉล่ีย 3.76 พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรม
เปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.74 โรงแรมมีพนักงานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.50 และ
โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึงถึงหลักโภชนา มีคาเฉล่ีย 3.48 
 ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา พบวา ในภาพรวมผูใช 
บริการมีความคาดหวังในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.89 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก 
สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง มีคาเฉล่ีย 4.05 พนักงานไดรับ
การฝกฝนอยางมืออาชีพ มีคาเฉล่ีย 3.94 พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย และพนักงานมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี มีคาเฉล่ีย 3.77 
 ดานอาหารและบริการ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.59 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ โรงแรมเสนอบริการที่ดี มี
คาเฉล่ีย 3.81 และมีความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีเมนูสุขภาพไวบริการ มีคาเฉล่ีย 3.38 
 ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวงัใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.75 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได
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ดังนี้ โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง มีคาเฉล่ีย 3.90 โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม มีคาเฉล่ีย 3.78 
โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ มีคาเฉล่ีย 3.77 และโรงแรมตั้งอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ มีคาเฉล่ีย 3.53 

 
ตารางท่ี 4-5: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของการรับรูตอการบริการที่ไดรับ 
  จริงของโรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม 

การรับรูตอคณุภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานความไววางใจ 
1. พนักงานสุภาพออนโยน 3.75 0.68 มาก 
2. โรงแรมมีพนกังานเพียงพอ 3.65 0.66 มาก 
3. พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแกลูกคา 3.44 0.72 มาก 
4. โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก 3.43 0.76 มาก 
5. โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 3.34 0.74 ปานกลาง 
6. โรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา 3.32 0.78 ปานกลาง 

รวม 3.49 0.58 มาก 

ดานความเชื่อถือและม่ันใจ 
7. โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา 3.79 0.73 มาก 
8. โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย 3.75 0.71 มาก 
9. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีความรูเกี่ยวกับเทศกาลทองถ่ิน 3.53 0.67 มาก 
10. โรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด 3.42 0.68 มาก 
11. โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางด ี 3.27 0.82 ปานกลาง 

รวม 3.55 0.54 มาก 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
12. โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง 3.45 0.69 มาก 
13. โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา 3.36 0.70 ปานกลาง 
14. โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี 3.32 0.82 ปานกลาง 
15. โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดในการมอง  3.17 0.87 ปานกลาง 
16. โรงแรมมีเคร่ืองชงชา/กาแฟภายในหองพกั 2.70 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.20 0.58 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4-5: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของการรับรูตอการบริการที่ไดรับ 
  จริงของโรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

การรับรูตอคณุภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มขึ้น 
17. โรงแรมมีพนกังานท่ีเต็มใจชวยเหลือ 3.89 0.67 มาก 
18. โรงแรมมีพนกังานท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร 3.89 0.75 มาก 
19. โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพื้นท่ีสีเขียวอยูเสมอ 3.55 0.71 มาก 
20. โรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดใีนภัตตาคารและบาร 3.43 0.72 มาก 
21. โรงแรมมีกลยทุธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม 3.17 0.84 ปานกลาง 

รวม 3.59 0.52 มาก 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 
22. โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย 3.85 0.63 มาก 
23. โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด 3.80 0.71 มาก 
24. โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและสะดวกสบาย 3.73 0.72 มาก 
25. โรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนด ู 3.49 0.69 มาก 
26. โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดดูใจ 3.48 0.73 มาก 

รวม 3.67 0.53 มาก 

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
27. พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรมเปนอยางด ี 3.62 0.65 มาก 
28. โรงแรมมีพนกังานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา 3.38 0.82 ปานกลาง 
29. โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึงถึงหลักโภชนา 3.24 0.76 ปานกลาง 
30. โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ 3.24 0.83 ปานกลาง 

รวม 3.37 0.60 มาก 

ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 
31. ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง 3.75 0.78 มาก 
32. พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีด ี 3.70 0.70 มาก 
33. พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย 3.62 0.73 มาก 
34. พนักงานไดรับการฝกฝนอยางมืออาชีพ 3.47 0.72 มาก 

รวม 3.63 0.57 มาก 
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ตารางท่ี 4-5: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของการรับรูตอการบริการที่ไดรับ 
  จริงของโรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

การรับรูตอคณุภาพบริการ M SD แปลผล 

ดานอาหารและบริการ 
35. โรงแรมเสนอบริการที่ดี 3.64 0.77 มาก 
36. โรงแรมมีเมนสุูขภาพไวบริการ 3.32 0.85 ปานกลาง 

รวม 3.48 0.72 มาก 

ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
37. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ 4.10 0.74 มาก 
38. โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง 3.83 0.71 มาก 
39. โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ 3.78 0.76 มาก 
40. โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม 3.61 0.67 มาก 

รวม 3.83 0.56 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4-5 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลของการรับรู
ตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม สามารถอธิบายเปนรายดาน ดังตอไปนี้ 
 ดานความไววางใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.49 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับไดดังนี้ พนักงานสุภาพ
ออนโยน มีคาเฉล่ีย 3.75 โรงแรมมีพนักงานเพียงพอ มีคาเฉล่ีย 3.65 พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชน
แกลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.44 และโรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก มีคาเฉล่ีย 3.43 นอกจากนั้น
ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง สามารถเรียงลําดับไดดังนี้ โรงแรมแกปญหา
ของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉล่ีย 3.34 และโรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.32 
 ดานความเชื่อถือและม่ันใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.76 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรม
ใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.79 โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย มีคาเฉล่ีย 
3.75 โรงแรมมีพนักงานท่ีมีความรูเกี่ยวกับเทศกาลทองถ่ิน มีคาเฉล่ีย 3.53 และโรงแรมใสใจลูกคา
ท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 3.42 นอกจากนั้นผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับปานกลาง คือ โรงแรม
มีการจัดการปญหาอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.27 
 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรู
ในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.37 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ โรงแรม
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มีหองนอนกวางขวาง มีคาเฉล่ีย 3.45 นอกจากนั้นผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง 
สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.36 โรงแรมมี
หองปลอดบุหร่ี มีคาเฉล่ีย 3.32 โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดในการมอง มีคาเฉล่ีย 3.17 
โรงแรมมีเคร่ืองชงชาหรือกาแฟภายในหองพัก มีคาเฉล่ีย 2.70 
 ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มขึ้น พบวา 
ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.72 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัย
ตาง  ๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีเต็มใจชวยเหลือ และโรงแรมมีพนักงาน
ท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร มีคาเฉล่ีย 3.89 โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพ้ืนท่ีสีเขียว
อยูเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.55 และโรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดีในภัตตาคารและบาร มีคาเฉลี่ย 3.43 และผูใช 
บริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีกลยุทธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม มีคาเฉล่ีย 
3.17 
 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรู
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.80 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ได ดังนี้ โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย มีคาเฉล่ีย 3.85 โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด มีคาเฉล่ีย 
3.80 โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและสะดวกสบาย มีคาเฉล่ีย 3.73 โรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนดู มี
คาเฉล่ีย 3.49 โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดูดใจ มีคาเฉล่ีย 3.48 
 ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมกีารรับรูในระดบัมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.37 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ พนักงานโรงแรมมีความรู
เร่ืองโรงแรมเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.62 นอกจากนั้นผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับ
ปานกลาง สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.38 
โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึงถึงหลักโภชนา และโรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ 
มีคาเฉล่ีย 3.24 
 ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา พบวา ในภาพรวมผูใช 
บริการมีการรับรูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.63 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก 
สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง มีคาเฉล่ีย 3.75 พนักงานมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี มีคาเฉล่ีย 3.70 พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย มีคาเฉล่ีย 3.62 และพนักงานไดรับการฝกฝน
อยางมืออาชีพ มีคาเฉล่ีย 3.47 
 ดานอาหารและบริการ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.48 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ โรงแรมเสนอบริการท่ีดี มีคาเฉล่ีย 3.64 
และผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.32 
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 ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.83 ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ 
โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ มีคาเฉล่ีย 4.10 โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง มีคาเฉลี่ย 3.83 โรงแรมต้ังอยู
ใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ มีคาเฉล่ีย 3.78 และโรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม มีคาเฉล่ีย 3.61 
 
ตารางท่ี 4-6: แสดงคะแนนเฉล่ียการรับรูและความคาดหวัง ผลตางคะแนนเฉลี่ยการรับรู และ
 ความคาดหวัง และการแปลผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
คะแนน
เฉล่ีย 

การรับรู 

คะแนน 
เฉล่ียความ
คาดหวัง 

ผลตางของ
คะแนน 

การรับรูและ 
ความคาดหวัง 

แปลผล 

ดานความไววางใจ 3.49 3.6251 - 0.13 ไมพึงพอใจ 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 3.55 3.76 - 0.20 ไมพึงพอใจ 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก 

3.20 3.37 - 0.17 ไมพึงพอใจ 

ดานการส่ือสารของพนักงานและ 
การแสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวก 
ท่ีเพิ่มข้ึน 

3.59 3.72 - 0.13 ไมพึงพอใจ 

ดานความนาสนใจในการตกแตง
หองพัก 

3.67 3.80 - 0.12 ไมพึงพอใจ 

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 3.37 3.62 - 0.24 ไมพึงพอใจ 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา 

3.63 3.89 - 0.25 ไมพึงพอใจ 

ดานอาหารและบริการ 3.48 3.59 - 0.11 ไมพึงพอใจ 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 3.83 3.75 0.08 พึงพอใจ 

รวม 3.53 3.68 - 0.14 ไมพึงพอใจ 
 
 จากตารางท่ี 4-6 แสดงคะแนนเฉลี่ยการรับรูและความคาดหวัง ผลตางคะแนนเฉล่ีย
การรับรูและความคาดหวัง และการแปลผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการไมพึงพอใจตอการใหบริการ มีผลตางของคาเฉล่ีย -0.14 ท้ังนี้เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพียงดานเดียว คือ ดานสภาพโดยรอบของโรงแรม มีผลตางของคาเฉล่ีย 
0.08 สวนอีก 8 ดานผูใชบริการไมพึงพอใจ สามารถเรียงตามลําดับจากไมพึงพอใจมากไปหานอย
ไดดังนี้ ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา มีผลตางของคาเฉล่ีย - 0.25 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล มีผลตางของคาเฉล่ีย – 0.24 ดานความเช่ือถือและมั่นใจ มีผลตาง
ของคาเฉล่ีย – 0.20 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มีผลตางของคาเฉล่ีย – 0.17 ดาน
ความไววางใจและดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน มี
ผลตางของคาเฉล่ียเทากัน คือ – 0.13 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก มีผลตางของคาเฉล่ีย 
– 0.12 และดานอาหารและบริการ มีผลตางของคาเฉล่ีย – 0.11 
 
4.  การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
 
ตารางท่ี 4-7: แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลความคิดเห็นของการถายทอด
 ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม 

การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก M SD แปลผล 
1. การพูดถึงช่ือโรงแรมอยูเสมอ 3.47 0.85 เห็นดวย 
2. การพูดถึงการบริการของโรงแรมบอยๆ 3.52 0.83 เห็นดวย 
3. การกลาวถึงช่ือโรงแรมทุกคร้ังท่ีมีโอกาส 3.48 0.90 เห็นดวย 
4. การบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนี้มากกวาท่ีอ่ืนๆ 3.69 0.91 เห็นดวย 
5. การคิดถึงโอกาสท่ีจะไดบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรม 3.76 0.85 เห็นดวย 
6. การบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนอยมาก 3.09 0.94 ไมแนใจ 
7. การพูดแตส่ิงท่ีดีเลิศของโรงแรม 3.68 0.76 เห็นดวย 
8. การพูดมากกวาการเอยแคช่ือโรงแรมกบัผูอ่ืน 3.70 0.85 เห็นดวย 
9. การพูดถึงโรงแรมมันยากท่ีจะหยุด 3.56 0.86 เห็นดวย 
10. การพูดเพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม 3.82 0.78 เห็นดวย 
11. การบอกผูอ่ืนวาแนะนําโรงแรมนี้ 3.76 0.70 เห็นดวย 
12. การพูดสนับสนุนโรงแรมนี้ 3.70 0.76 เห็นดวย 
13. ความภูมิใจท่ีไดบอกผูอ่ืนวาใชบริการของโรงแรมนี้ 3.79 0.72 เห็นดวย 

รวม 3.62 0.51 เห็นดวย 
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 จากตารางท่ี 4-7 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการแปลผลความคิดเห็น
ของการถายทอดขอมูล โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 
โดยภาพรวม ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดปากตอปาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.62 
 ท้ังนี้ ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลตางๆ โดยเรียงลําดับ ดังนี้ การพูด
เพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม มีคาเฉล่ีย 3.82 ความภูมิใจท่ีไดบอกผูอ่ืนวาใชบริการของโรงแรมนี้ มี
คาเฉล่ีย 3.79 การคิดถึงโอกาสท่ีจะไดบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรม และการบอกผูอ่ืนวาแนะนําโรงแรมนี้ 
มีคาเฉล่ีย 3.76 การกลาวถึงช่ือโรงแรมทุกคร้ังท่ีมีโอกาส และทานพูดสนับสนุนโรงแรมนี้ มีคาเฉล่ีย 
3.70 การบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนี้มากกวาท่ีอ่ืนๆ มีคาเฉล่ีย 3.69 การพูดเพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม 
3.68 การพูดถึงโรงแรมมันยากท่ีจะหยุด มีคาเฉล่ีย 3.56 การพูดถึงการบริการของโรงแรมบอยๆ มี
คาเฉล่ีย 3.52 การกลาวถึงช่ือโรงแรมทุกคร้ังท่ีมีโอกาส มีคาเฉล่ีย 3.52 การพูดถึงช่ือโรงแรมอยู
เสมอ มีคาเฉล่ีย 3.47 นอกจากนั้นผูใชบริการไมแนใจในการถายทอดขอมูลตางๆ คือ การบอกผูอ่ืน
เกี่ยวกับโรงแรมนอยมาก มีคาเฉล่ีย 3.09  
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5.  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอการทดสอบสมมุติฐานคุณภาพบริการ 
 
 สมมติฐานท่ี 1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4-8: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 เพศท่ีแตกตางกัน 
สมมุติฐานสถิติ H0: เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
 H1: เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

เพศชาย เพศหญิง 
คุณภาพบริการ 

M SD M SD 
t P 

ดานความไววางใจ - 0.12 0.84 - 0.14 0.82 0.295 0.768 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ - 0.17 0.75 - 0.24 0.79 0.922 0.357 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก 

- 0.11 0.72 - 0.23 0.79 1.661 0.098 

ดานการส่ือสารของพนักงานและการ 
เสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิม่ข้ึน 

- 0.08 0.75 - 0.17 0.79 1.177 0.240 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั - 0.07 0.76 - 0.17 0.76 1.347 0.179 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล - 0.22 0.84 - 0.27 0.87 0.517 0.606 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและ
ความถูกตองแมนยํา 

- 0.27 0.81 - 0.22 0.91 - 0.605 0.545 

ดานอาหารและบริการ - 0.18 0.98 - 0.03 0.87 - 1.578 0.115 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 0.04 0.76 0.12 0.72 - 1.000 0.318 

ภาพรวม - 0.13 0.67 - 0.15 0.64 0.313 0.754 
 
 จากตารางท่ี 4-8 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามเพศท่ีแตกตางกัน พบวา เพศชายและเพศหญิง ไมมีความแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงแสดงใหเห็นวาเพศไมมีผลกับคุณภาพบริการ 
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ตารางท่ี 4-9:  แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 สัญชาติท่ีแตกตางกัน 
สมมุติฐานสถิติ H0: สัญชาติท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
          H1: สัญชาติท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

ไทย ตางชาต ิ
คุณภาพบริการ 

M SD M SD 
t P 

ดานความไววางใจ - 0.39 0.85 0.13 0.72 - 6.559 0.000** 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ - 0.45 0.83 0.04 0.61 - 6.660 0.000** 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก 

- 0.26 0.92 - 0.08 0.52 - 2.438 0.015* 

ดานการส่ือสารของพนักงานและการ 
เสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิม่ข้ึน 

- 0.35 0.88 0.09 0.55 - 5.935 0.000** 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั - 0.33 0.90 0.08 0.51 - 5.731 0.000** 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล - 0.52 1.02 0.02 0.52 - 6.602 0.000** 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและ
ความถูกตองแมนยํา 

- 0.54 0.93 0.04 0.65 - 7.195 0.000** 

ดานอาหารและบริการ - 0.30 1.09 0.78 0.69 - 4.078 0.000** 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม - 0.07 0.75 0.24 0.70 - 4.312 0.000** 

ภาพรวม - 0.36 0.77 0.07 0.41 - 6.898 0.000** 
 
 จากตารางท่ี 4-9 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามสัญชาติท่ีแตกตางกัน พบวา ผูใชบริการทุกสัญชาติมีผลตอคุณภาพบริการในทุกดาน แตกตาง 
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงภาพรวมของคุณภาพบริการมีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
สวนดานความไววางใจ ดานความเชื่อถือและม่ันใจ ดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหา
ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพ
โดยรอบโรงแรม มีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 เชนกัน แตดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพัก มีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา สัญชาติตางชาติ
มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาสัญชาติไทย ในทุกดาน 
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ตารางท่ี 4-10: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็กท่ีแตกตางกัน 
สมมุติฐานสถิติ H0: จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็กท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
H1: จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็กท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการแตกตางกัน 

คร้ังแรก > หนึ่งคร้ัง 
คุณภาพบริการ 

M SD M SD 
t P 

ดานความไววางใจ - 0.19 0.90 - 0.20 0.84 0.112 0.911 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ - 0.23 0.78 - 0.33 0.93 0.889 0.375 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก 

- 0.21 0.76 - 0.16 0.86 - 0.396 0.692 

ดานการส่ือสารของพนักงานและการ 
เสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิม่ข้ึน 

- 0.20 0.71 - 0.06 0.96 - 1.359 0.175 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั - 0.16 0.70 - 0.13 0.93 - 0.308 0.758 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล - 0.27 0.84 - 0.27 0.94 0.054 0.957 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและ
ความถูกตองแมนยํา 

- 0.20 0.88 - 0.31 0.92 0.971 0.332 

ดานอาหารและบริการ - 0.21 0.94 0.01 0.99 - 1.864 0.063 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม - 0.05 0.76 0.05 0.76 - 1.088 0.278 

ภาพรวม - 0.19 0.66 - 0.15 0.74 - 0.397 0.692 
 
 จากตารางท่ี 4-10 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามจํานวนครั้งท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็กท่ีแตกตางกัน พบวา ผูท่ีมาใชบริการที่เดินทาง
มาคร้ังแรกและเดินทางมามากกวาหนึ่งคร้ังไมมีความแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึง
แสดงใหเห็นวาจํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็กไมมีผลกับคุณภาพบริการ 
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ตารางท่ี 4-11: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: ขอมูลปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไม
  แตกตางกัน 
 H1: ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
  แตกตางกัน 

คุณภาพบริการ F P 

อายุ 
ดานความไววางใจ 10.381 0.000** 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 11.930 0.000** 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 5.099 0.002** 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

6.410 0.000** 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 4.522 0.004** 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 5.220 0.002** 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 14.983 0.000** 
ดานอาหารและบริการ 8.886 0.000** 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 1.095 0.351 

ภาพรวม 9.494 0.000** 
ระดับการศึกษา 
ดานความไววางใจ 1.007 0.366 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 0.397 0.672 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 1.118 0.328 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

1.526 0.219 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 1.659 0.192 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.299 0.742 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 0.590 0.555 
ดานอาหารและบริการ 4.348 0.014* 
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ตารางท่ี 4-11: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ F P 

ระดับการศึกษา (ตอ) 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 4.161 0.016* 

ภาพรวม 0.730 0.483 
สถานภาพ 
ดานความไววางใจ 1.704 0.183 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 6.968 0.001** 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 0.096 0.908 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

0.445 0.641 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 2.173 0.115 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 1.532 0.217 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 2.451 0.088 
ดานอาหารและบริการ 0.471 0.625 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 3.986 0.019* 

ภาพรวม 1.121 0.327 
อาชีพ 
ดานความไววางใจ 1.520 0.209 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 2.808 0.039* 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 5.099 0.002** 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

5.413 0.001** 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 3.635 0.013* 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 1.582 0.193 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 5.301 0.001** 
ดานอาหารและบริการ 5.734 0.001** 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 3.974 0.008** 

ภาพรวม 3.871 0.010** 
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ตารางท่ี 4-11: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ F P 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ดานความไววางใจ 9.324 0.000** 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 7.776 0.000** 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 2.791 0.017* 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวย 
ความสะดวกที่เพิ่มข้ึน 

3.602 0.003** 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 4.116 0.001** 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 5.419 0.000** 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 3.060 0.010** 
ดานอาหารและบริการ 3.722 0.003** 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 4.800 0.000** 

ภาพรวม 5.292 0.000** 
วัตถุประสงคการเขาพัก 
ดานความไววางใจ 4.382 0.013* 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 11.527 0.000** 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 1.102 0.333 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

0.832 0.436 

ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั 0.239 0.788 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.091 0.913 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 2.889 0.057 
ดานอาหารและบริการ 2.788 0.063 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 1.564 0.211 

ภาพรวม 0.499 0.608 
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 จากตารางท่ี 4-11 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพ
การบริการในภาพรวม และพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีผลกับคุณภาพการบริการ
ในดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดาน
ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา และดานอาหารและบริการ มีความแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.01  
 นอกจากนั้นผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาท่ีตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการดาน
อาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวน
ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ แตกตางกัน
ทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
 สวนผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการในภาพรวมแตกตางกนั
ทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวามีผลตอคุณภาพการบริการในดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวก
ท่ีเพิ่มข้ึน ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ ดาน
สภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
และดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 เม่ือผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการในภาพรวม 
แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี
แตกตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการทุกดาน โดยดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจใน
การตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
แมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
และดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 และนอก 
จากนั้นผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเขาพัก ท่ีตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการดานความไววางใจ 
แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานความเชื่อถือและม่ันใจ แตกตางกันทางสถิติท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4-12: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อายุท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: อายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
            H1: อายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
p 

21-40 ป 0.3082 0.044* 
41-60 ป 0.1024 0.529 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.7039 0.003* 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.3082 0.044* 
41-60 ป -0.2058 0.030* 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -1.0121 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.1024 0.529 
21-40 ป 0.2058 0.030* 

41-60 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.8064 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.7039 0.003* 
21-40 ป 1.0121 0.000** 

ดานความไววางใจ  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 60 ป 
  
  41-60 ป 0.8064 0.000** 

21-40 ป 0.5459 0.000** 
41-60 ป 0.2610 0.083 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.2461 0.254 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.5459 0.000** 
41-60 ป -0.2849 0.001** 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.7920 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.2610 0.083 
21-40 ป 0.2849 0.001** 

ดานความเช่ือถือ 
และม่ันใจ  
  
 

41-60 ป 

มากกวา 60 ป -0.5070 0.007** 
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ตารางท่ี 4-12: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อายุท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
p 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.2461 0.254 
21-40 ป 0.7920 0.000** 

ดานความเช่ือถือ 
และม่ันใจ (ตอ) 

มากกวา 60 ป 

41-60 ป 0.5070 0.007** 
21-40 ป 0.2932 0.038* 
41-60 ป 0.2425 0.108 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.3289 0.129 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.2932 0.038* 
41-60 ป -0.0506 0.564 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.6221 0.001** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.2425 0.108 
21-40 ป 0.0506 0.564 

41-60 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.5715 0.002** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.3289 0.129 
21-40 ป 0.6221 0.001** 

ดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวก 
ภายในหองพัก  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 60 ป 

41-60 ป 0.5715 0.002** 
21-40 ป 0.1623 0.257 
41-60 ป 0.0603 0.693 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
 มากกวา 60 ป -0.6184 0.005** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.1623 0.257 
41-60 ป -0.1021 0.252 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.7808 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.0603 0.693 
21-40 ป 0.1021 0.252 

ดานการส่ือสาร 
ของพนักงานและ 
การเสวงหาส่ิง 
อํานวยความ 
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน  
  
  
  
  

41-60 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.6787 0.000** 
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ตารางท่ี 4-12: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อายุท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความ

แตกตางของ
คาเฉล่ีย (I-J) 

p 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.6184 0.005** 
21-40 ป 0.7808 0.000** 

ดานการส่ือสารของ
พนักงานและการเสวงหา
ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี

เพิ่มข้ึน (ตอ) 

มากกวา 60 ป 

41-60 ป 
0.6787 0.000** 

21-40 ป -0.1191 0.405 
41-60 ป -0.1516 0.320 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.7487 0.001** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.1191 0.405 
41-60 ป -0.0326 0.713 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.6296 0.001** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.1516 0.320 
21-40 ป 0.0326 0.713 

41-60 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.5970 0.002** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.7487 0.001** 
21-40 ป 0.6296 0.001** 

ดานความนาสนใจใน 
การตกแตงหองพัก 
 

มากกวา 60 ป 
  
  41-60 ป 0.5970 0.002** 

21-40 ป 0.3359 0.037* 
41-60 ป 0.2477 0.148 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.3816 0.121 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.3359 0.037* 
41-60 ป -0.0882 0.375 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -0.7175 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.2477 0.148 

ดานความเขาใจ 
ลูกคารายบุคคล  
   
  
  
  
  
  

41-60 ป 
  21-40 ป 0.0882 0.375 
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ตารางท่ี 4-12: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อายุท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย 

(I-J) 
p 

 41-60 ป มากกวา 60 ป -0.6292 0.003** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.3816 0.121 
21-40 ป 0.7175 0.000** 

ดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล  
   
 

มากกวา 60 ป 

41-60 ป 0.6292 0.003** 
21-40 ป 0.3172 0.041* 
41-60 ป 0.3925 0.018* 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
  มากกวา 60 ป -0.8947 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.3172 0.041* 
41-60 ป 0.0753 0.433 

21-40 ป 
  
  มากกวา 60 ป -1.2119 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.3925 0.018* 
21-40 ป -0.0753 0.433 

41-60 ป 
  
  มากกวา 60 ป -1.2873 0.000** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.8947 0.000** 
21-40 ป 1.2119 0.000** 

ดานลักษณะภายนอกของ
พนักงานและความถูกตอง
แมนยํา  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 60 ป 
  
  41-60 ป 1.2873 0.000** 

21-40 ป -0.0672 0.696 
41-60 ป -0.1425 0.437 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 

มากกวา 60 ป -1.1711 0.000** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.0672 0.696 
41-60 ป -0.0753 0.480 

21-40 ป 

มากกวา 60 ป -1.1039 0.000** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.1425 0.437 

ดานอาหารและบริการ 

41-60 ป 

21-40 ป 0.0753 0.480 
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ตารางท่ี 4-12: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อายุท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย 

(I-J) 
p 

41-60 ป มากกวา 60 ป -1.0285 0.000** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 1.1711 0.000** 
21-40 ป 1.1039 0.000** 

ดานอาหารและบริการ 
(ตอ) มากกวา 60 ป 

41-60 ป 1.0285 0.000** 
21-40 ป 0.1924 0.112 
41-60 ป 0.1089 0.398 

นอยกวาหรือ
เทากับ 20 ป 
 มากกวา 60 ป -0.6049 0.001** 

นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.1924 0.112 
41-60 ป -0.0835 0.266 

21-40 ป 

มากกวา 60 ป -0.7973 0.000** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป -0.1089 0.398 
21-40 ป 0.0835 0.266 

41-60 ป 

มากกวา 60 ป -0.7138 0.000** 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป 0.6049 0.001** 
21-40 ป 0.7973 0.000** 

ภาพรวม 

มากกวา 60 ป 

41-60 ป 0.7138 0.000** 
 
 จากตารางท่ี 4-12 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการ ตามอายุท่ีแตกตางกัน   
 คุณภาพบริการท้ัง 4 ดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานการส่ือสารของ
พนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน และดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 
และดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 นอกจากนั้นผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป และ 41-60 ป มีผลตอคุณภาพ
บริการมากกวา ผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในสวนคุณภาพ
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บริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 41-60 ป 
และมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 และผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่
มีอายุ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 นอกจากนั้นคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูใชบริการท่ีมีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอ
คุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุ 21-40 ป ยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในสวน
ของคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอ
คุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 และผูใชบริการที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ีกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
และผูใชบริการที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 
21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ในดานของคุณภาพบริการในภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา 60 ป มี
ผลตอคุณภาพบริการที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4-13: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
             H1: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย 

(I-J) 
P 

ปริญญาตรี 0.2487 0.112 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
  สูงกวาปริญญาตรี -0.1396 0.485 

ตํ่ากวาปริญญาตรี -0.2487 0.112 ปริญญาตรี 
  สูงกวาปริญญาตรี -0.3884 0.008** 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 0.1396 0.485 

ดานอาหารและบริการ  
  
  
  
  สูงกวาปริญญาตรี 

  ปริญญาตรี 0.3884 0.008** 
ปริญญาตรี 0.2553 0.042* ตํ่ากวาปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 0.4598 0.004** 
ตํ่ากวาปริญญาตรี -0.2553 0.042* ปริญญาตรี 

  สูงกวาปริญญาตรี 0.2046 0.080 
ตํ่ากวาปริญญาตรี -0.4598 0.004** 

ดานสภาพโดยรอบโรงแรม  

สูงกวาปริญญาตรี 
  ปริญญาตรี -0.2046 0.080 

 
 จากตารางท่ี 4-13 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ซ่ึงดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ ท่ีมีระดับการสูงสุด
ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชท่ีมี
ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีผลตอคุณภาพบริการมากกวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงสุด
ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4-14: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  สถานภาพท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: สถานภาพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
  H1: สถานภาพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
P 

สมรส/อยูดวยกัน -0.0421 0.608 โสด 
  หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 0.4677 0.001** 

โสด 0.0421 0.608 สมรส/ 
อยูดวยกนั หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 0.5098 0.000** 

โสด -0.4677 0.001** 

ดานความเช่ือถือ 
และม่ันใจ 
  

หยาราง/หมาย/
แยกกันอยู สมรส/อยูดวยกัน -0.5098 0.000** 

สมรส/อยูดวยกัน 0.0463 0.561 โสด 
  หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 0.3769 0.005** 

โสด -0.0463 0.561 สมรส/อยู
ดวยกัน หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 0.3306 0.014* 

โสด -0.3769 0.005** 

ดานสภาพโดยรอบ
โรงแรม  
  
  
  
  

หยาราง/หมาย/
แยกกันอยู สมรส/อยูดวยกัน -0.3306 0.014* 

 
 จากตาราง 4-14 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามสถานภาพท่ีแตกตางกัน ซ่ึงดานความเช่ือถือและม่ันใจ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด รวมถึงสมรสหรืออยูดวยกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีสถานภาพหยารางหรือหมายหรือแยกกันอยู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4-15: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 อาชีพท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 
            H1: อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
P 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.2064 0.084 
พนักงานบริษทัเอกชน 0.2322 0.048* 

นักเรียน/
นักศึกษา 
 ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4192 0.004** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.2064 0.084 
พนักงานบริษทัเอกชน 0.0258 0.782 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.2129 0.098 

นักเรียน/นักศึกษา -0.2322 0.048* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.0258 0.782 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.1870 0.139 
นักเรียน/นักศึกษา -0.4192 0.004** 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.2129 0.098 

ดานความเช่ือถือ 
และม่ันใจ  
  
  
  
  
  

ประกอบธุรกจิ
สวนตัว 

พนักงานบริษทัเอกชน -0.1870 0.139 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.1093 0.345 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.1392 0.220 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.2964 0.038* 
นักเรียน/นักศึกษา -0.1093 0.345 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.2485 0.006** 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.1871 0.134 
นักเรียน/นักศึกษา 0.1392 0.220 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.2485 0.006** 

ดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวก 
ภายในหองพัก  

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4356 0.000** 
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ตารางท่ี 4-15: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อาชีพท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย 

(I-J) 
P 

นักเรียน/นักศึกษา -0.2964 0.038* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.1871 0.134 

ดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวกภายใน 
หองพัก (ตอ) 

ประกอบธุรกจิ 
สวนตัว 
  พนักงานบริษทัเอกชน -0.4356 0.000** 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0792 0.501 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.2224 0.055 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 
 ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.1915 0.186 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0792 0.501 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.3017 0.001** 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
 ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.1123 0.377 

นักเรียน/นักศึกษา 0.2224 0.055 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.3017 0.001** 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4139 0.001** 
นักเรียน/นักศึกษา -0.1915 0.186 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.1123 0.377 

ดานการส่ือสาร 
ของพนักงานและ 
การเสวงหาส่ิง 
อํานวยความ 
สะดวก 
ท่ีเพิ่มข้ึน  
  
  

ประกอบธุรกจิ 
สวนตัว 

พนักงานบริษทัเอกชน -0.4139 0.001** 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.1185 0.313 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.2475 0.032* 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.1261 0.382 
นักเรียน/นักศึกษา 0.1185 0.313 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.1290 0.162 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
 ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.2446 0.054 

นักเรียน/นักศึกษา 0.2475 0.032* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.1290 0.162 

ดานความนา 
สนใจใน 
การตกแตงหองพัก 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.3735 0.003** 
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ตารางท่ี 4-15: สดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
  อาชีพท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย 

(I-J) 
P 

นักเรียน/นักศึกษา -0.1261 0.382 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.2446 0.054 

ดานความนาสนใจใน 
การตกแตงหองพัก (ตอ) 

ประกอบธุรกจิ
สวนตัว 
 พนักงานบริษทัเอกชน -0.3735 0.003** 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0110 0.933 
พนักงานบริษทัเอกชน 0.0767 0.551 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 
 ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.5408 0.001** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0110 0.933 
พนักงานบริษทัเอกชน 0.0657 0.523 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.5298 0.000** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0767 0.551 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.0657 0.523 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4641 0.001** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.5408 0.001** 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.5298 0.000** 

ดานลักษณะภายนอก 
ของพนักงานและ 
ความถูกตองแมนยํา  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ประกอบธุรกจิ
สวนตัว 
  พนักงานบริษทัเอกชน -0.4641 0.001** 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.3519 0.014* 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.4354 0.002** 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.0529 0.762 
นักเรียน/นักศึกษา 0.3519 0.014* 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.0834 0.455 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4048 0.009** 
นักเรียน/นักศึกษา 0.4354 0.002** 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0834 0.455 

ดานอาหารและบริการ   

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4883 0.001** 
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ตารางท่ี 4-15: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 อาชีพท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง 
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
P 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0529 0.762 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.4048 0.009** 

ดานอาหารและบริการ
(ตอ) 

ประกอบธุรกจิ 
สวนตัว 
  พนักงานบริษทัเอกชน -0.4883 0.001** 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0854 0.456 
พนักงานบริษทัเอกชน 0.0107 0.924 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.4094 0.004** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0854 0.456 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.0746 0.405 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.3240 0.009** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.0107 0.924 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0746 0.405 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 
  ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.3986 0.001** 

นักเรียน/นักศึกษา -0.4094 0.004** 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.3240 0.009** 

ดานสภาพ 
โดยรอบโรงแรม  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ประกอบธุรกจิ
สวนตัว 
  พนักงานบริษทัเอกชน -0.3986 0.001** 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0020 0.984 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.0791 0.425 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.2850 0.022* 
นักเรียน/นักศึกษา -0.0020 0.984 
พนักงานบริษทัเอกชน -0.0812 0.306 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.2830 0.010** 
นักเรียน/นักศึกษา 0.0791 0.425 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.0812 0.306 

ภาพรวม 

พนักงาน
บริษัทเอกชน  

ประกอบธุรกจิสวนตัว 0.3642 0.001** 
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ตารางท่ี 4-15: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 อาชีพท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความ

แตกตางของ
คาเฉล่ีย (I-J) 

P 

นักเรียน/นักศึกษา -0.2850 0.022* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.2830 0.010** 

ภาพรวม (ตอ) ประกอบธุรกจิ
สวนตัว 
  พนักงานบริษทัเอกชน -0.3642 0.001** 

 
 จากตารางท่ี 4-15 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามอาชีพท่ีแตกตางกัน  
 คุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา มีผล 
ตอคุณภาพบริการมากกวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ ในดานของส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
พบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ 
และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่
ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในสวนของดาน
การส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน พบวา ผูใชบริการที่ประกอบ 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอผูใชบริการที่ประกอบอาชีพรับราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ และ
ประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 นอกจากนั้นคุณภาพบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ผูใชบริการ
ท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
นักเรียนหรือนักศึกษา และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 
ตามลําดับ นอกจากนั้นคุณภาพบริการท้ัง 2 ดาน ประกอบดวย ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา และดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ นักเรียน
หรือนักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวา
ผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนของคุณภาพ
บริการดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงาน
บริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษาอยางมี



  88 

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 คุณภาพบริการในภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา 
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, 0.01 และ 0.01 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  
สมมุติฐานสถิติ H0: รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไม 
  แตกตางกัน 
 H1: รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย  

(I-J) 
P 

10,000-30,000 บาท 0.3531 0.024* 
30,001-50,000 บาท 0.3382 0.047* 
50,001-70,000 บาท -0.0417 0.900 
70,001-90,000 บาท -0.1784 0.346 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2571 0.109 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.3531 0.024* 
30,001-50,000 บาท -0.0148 0.900 
50,001-70,000 บาท -0.3947 0.200 
70,001-90,000 บาท -0.5315 0.000** 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.6101 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.3382 0.047* 
10,000-30,000 บาท 0.0148 0.900 
50,001-70,000 บาท -0.3799 0.229 
70,001-90,000 บาท -0.5167 0.001** 

ดานความไว 
วางใจ  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

30,001-50,000 บาท 
  
  

มากกวา 90,000 บาท -0.5953 0.000** 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0417 0.900 
10,000-30,000 บาท 0.3947 0.200 
30,001-50,000 บาท 0.3799 0.229 
70,001-90,000 บาท -0.1368 0.675 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2154 0.487 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1784 0.346 
10,000-30,000 บาท 0.5315 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.5167 0.001** 
50,001-70,000 บาท 0.1368 0.675 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0787 0.597 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2571 0.109 
10,000-30,000 บาท 0.6101 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.5953 0.000** 
50,001-70,000 บาท 0.2154 0.487 

ดานความไว 
วางใจ (ตอ)  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.0787 0.597 

10,000-30,000 บาท 0.1145 0.435 
30,001-50,000 บาท 0.1662 0.298 
50,001-70,000 บาท 0.0107 0.972 
70,001-90,000 บาท -0.4596 0.010** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3278 0.029* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.1145 0.435 
30,001-50,000 บาท 0.0517 0.641 
50,001-70,000 บาท -0.1038 0.719 
70,001-90,000 บาท -0.5741 0.000** 

ดานความเช่ือถือ
และม่ันใจ  
  
  
  
  
  
  
  
  

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4423 0.000** 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตางของ
คาเฉล่ีย (I-J) 

P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.1145 0.435 
30,001-50,000 บาท 0.0517 0.641 
50,001-70,000 บาท -0.1038 0.719 
70,001-90,000 บาท -0.5741 0.000** 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4423 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.1662 0.298 
10,000-30,000 บาท -0.0517 0.641 
50,001-70,000 บาท -0.1555 0.599 
70,001-90,000 บาท -0.6258 0.000** 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4940 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.0107 0.972 
10,000-30,000 บาท 0.1038 0.719 
30,001-50,000 บาท 0.1555 0.599 
70,001-90,000 บาท -0.4703 0.124 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3385 0.244 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4596 0.010** 
10,000-30,000 บาท 0.5741 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.6258 0.000** 
50,001-70,000 บาท 0.4703 0.124 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท 0.1318 0.344 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3278 0.029* 
10,000-30,000 บาท 0.4423 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.4940 0.000** 
50,001-70,000 บาท 0.3385 0.244 

ดานความเช่ือ 
ถือและม่ันใจ  
(ตอ) 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท -0.1318 0.344 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

10,000-30,000 บาท -0.2444 0.099 
30,001-50,000 บาท -0.3882 0.016* 
50,001-70,000 บาท -0.8714 0.006** 
70,001-90,000 บาท -0.4333 0.016* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4113 0.007** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2444 0.099 
30,001-50,000 บาท -0.1439 0.199 
50,001-70,000 บาท -0.6271 0.032* 
70,001-90,000 บาท -0.1890 0.167 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.1670 0.088 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3882 0.016* 
10,000-30,000 บาท 0.1439 0.199 
50,001-70,000 บาท -0.4832 0.106 
70,001-90,000 บาท -0.0451 0.765 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0231 0.843 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.8714 0.006** 
10,000-30,000 บาท 0.6271 0.032* 
30,001-50,000 บาท 0.4832 0.106 
70,001-90,000 บาท 0.4381 0.156 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท 0.4601 0.117 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4333 0.016* 
10,000-30,000 บาท 0.1890 0.167 
30,001-50,000 บาท 0.0451 0.765 
50,001-70,000 บาท -0.4381 0.156 

ดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวก 
ภายในหองพัก  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท 

0.0220 0.876 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตางของ
คาเฉล่ีย (I-J) 

P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4113 0.007** 
10,000-30,000 บาท 0.1670 0.088 
30,001-50,000 บาท 0.0231 0.843 
50,001-70,000 บาท -0.4601 0.117 

ดานส่ิงอํานวย 
ความสะดวก 
ภายในหองพัก  
(ตอ) 
 

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท -0.0220 0.876 

10,000-30,000 บาท -0.2774 0.065 
30,001-50,000 บาท -0.3500 0.033* 
50,001-70,000 บาท -0.2714 0.393 
70,001-90,000 บาท -0.4641 0.011* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.5755 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2774 0.065 
30,001-50,000 บาท -0.0726 0.523 
50,001-70,000 บาท 0.0060 0.984 
70,001-90,000 บาท -0.1867 0.179 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2980 0.003** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3500 0.033* 
10,000-30,000 บาท 0.0726 0.523 
50,001-70,000 บาท 0.0786 0.795 
70,001-90,000 บาท -0.1141 0.456 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2255 0.057 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2714 0.393 
10,000-30,000 บาท -0.0060 0.984 
30,001-50,000 บาท -0.0786 0.795 
70,001-90,000 บาท -0.1927 0.538 

ดานการส่ือสาร 
ของพนักงานและ
การเสวงหาส่ิง
อํานวยความ 
สะดวกท่ี 
เพิ่มข้ึน  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3040 0.307 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4641 0.011* 
10,000-30,000 บาท 0.1867 0.179 
30,001-50,000 บาท 0.1141 0.456 
50,001-70,000 บาท 0.1927 0.538 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.1114 0.435 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.5755 0.000** 
10,000-30,000 บาท 0.2980 0.003** 
30,001-50,000 บาท 0.2255 0.057 
50,001-70,000 บาท 0.3040 0.307 

ดานการส่ือสาร 
ของพนักงาน
และการเสวงหา
ส่ิงอํานวย 
ความสะดวก 
ท่ีเพิ่มข้ึน  
(ตอ) 
 
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.1114 0.435 

10,000-30,000 บาท -0.1961 0.186 
30,001-50,000 บาท -0.0485 0.763 
50,001-70,000 บาท -0.0607 0.846 
70,001-90,000 บาท -0.4314 0.016* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4656 0.002** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1961 0.186 
30,001-50,000 บาท 0.1475 0.188 
50,001-70,000 บาท 0.1353 0.642 
70,001-90,000 บาท -0.2354 0.086 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2695 0.006** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0485 0.763 
10,000-30,000 บาท -0.1475 0.188 
50,001-70,000 บาท -0.0122 0.967 
70,001-90,000 บาท -0.3829 0.012* 

ดานความ
นาสนใจในการ
ตกแตงหองพกั  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4170 0.000** 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง 

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0607 0.846 
10,000-30,000 บาท -0.1353 0.642 
30,001-50,000 บาท 0.0122 0.967 
70,001-90,000 บาท -0.3707 0.230 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4049 0.168 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4314 0.016* 
10,000-30,000 บาท 0.2354 0.086 
30,001-50,000 บาท 0.3829 0.012* 
50,001-70,000 บาท 0.3707 0.230 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0342 0.808 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4656 0.002** 
10,000-30,000 บาท 0.2695 0.006** 
30,001-50,000 บาท 0.4170 0.000** 
50,001-70,000 บาท 0.4049 0.168 

ดานความนาสนใจ
ในการตกแตง
หองพัก (ตอ) 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
 

70,001-90,000 บาท 0.0342 0.808 
10,000-30,000 บาท 0.2286 0.167 
30,001-50,000 บาท 0.2040 0.257 
50,001-70,000 บาท 0.3527 0.314 
70,001-90,000 บาท -0.2252 0.261 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2518 0.137 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.2286 0.167 
30,001-50,000 บาท -0.0246 0.844 
50,001-70,000 บาท 0.1241 0.703 
70,001-90,000 บาท -0.4538 0.003** 

ดานความเขาใจ 
ลูกคารายบุคคล  
  
  
  
  
  
  
  
  

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4804 0.000** 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.2040 0.257 
10,000-30,000 บาท 0.0246 0.844 
50,001-70,000 บาท 0.1486 0.655 
70,001-90,000 บาท -0.4292 0.011* 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4558 0.001** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.3527 0.314 
10,000-30,000 บาท -0.1241 0.703 
30,001-50,000 บาท -0.1486 0.655 
70,001-90,000 บาท -0.5778 0.094 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.6044 0.065 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2252 0.261 
10,000-30,000 บาท 0.4538 0.003** 
30,001-50,000 บาท 0.4292 0.011* 
50,001-70,000 บาท 0.5778 0.094 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0266 0.865 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2518 0.137 
10,000-30,000 บาท 0.4804 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.4558 0.001** 
50,001-70,000 บาท 0.6044 0.065 

ดานความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล 
(ตอ) 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.0266 0.865 

10,000-30,000 บาท 0.1685 0.315 
30,001-50,000 บาท 0.2040 0.264 
50,001-70,000 บาท 0.2098 0.555 
70,001-90,000 บาท -0.2444 0.229 

ดานลักษณะ
ภายนอกของ
พนักงานและ 
ความถูกตอง 
แมนยํา  

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.1456 0.396 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.1685 0.315 
30,001-50,000 บาท 0.0356 0.779 
50,001-70,000 บาท 0.0414 0.900 
70,001-90,000 บาท -0.4129 0.008** 

10,000-30,000 บาท 
  
  
 
  มากกวา 90,000 บาท -0.3141 0.005** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.2040 0.264 
10,000-30,000 บาท -0.0356 0.779 
50,001-70,000 บาท 0.0058 0.986 
70,001-90,000 บาท -0.4484 0.009** 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3497 0.008** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.2098 0.555 
10,000-30,000 บาท -0.0414 0.900 
30,001-50,000 บาท -0.0058 0.986 
70,001-90,000 บาท -0.4542 0.194 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3555 0.285 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.2444 0.229 
10,000-30,000 บาท 0.4129 0.008** 
30,001-50,000 บาท 0.4484 0.009** 
50,001-70,000 บาท 0.4542 0.194 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท 0.0988 0.536 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1456 0.396 
10,000-30,000 บาท 0.3141 0.005** 
30,001-50,000 บาท 0.3497 0.008** 
50,001-70,000 บาท 0.3555 0.285 

ดานลักษณะ
ภายนอกของ
พนักงานและ 
ความถูกตอง 
แมนยํา (ตอ)  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 

-0.0988 0.536 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

10,000-30,000 บาท -0.1570 0.387 
30,001-50,000 บาท -0.1765 0.372 
50,001-70,000 บาท 0.4821 0.210 
70,001-90,000 บาท -0.4647 0.035* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.5024 0.007** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1570 0.387 
30,001-50,000 บาท -0.0195 0.887 
50,001-70,000 บาท 0.6391 0.074 
70,001-90,000 บาท -0.3078 0.067 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3454 0.004** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1765 0.372 
10,000-30,000 บาท 0.0195 0.887 
50,001-70,000 บาท 0.6586 0.072 
70,001-90,000 บาท -0.2883 0.120 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3259 0.023* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท -0.4821 0.210 
10,000-30,000 บาท -0.6391 0.074 
30,001-50,000 บาท -0.6586 0.072 
70,001-90,000 บาท -0.9469 0.013* 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.9845 0.006** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4647 0.035* 
10,000-30,000 บาท 0.3078 0.067 
30,001-50,000 บาท 0.2883 0.120 
50,001-70,000 บาท 0.9469 0.013* 

ดานอาหาร 
และบริการ  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0376 0.827 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.5024 0.007** 
10,000-30,000 บาท 0.3454 0.004** 
30,001-50,000 บาท 0.3259 0.023* 
50,001-70,000 บาท 0.9845 0.006** 

ดานอาหารและ
บริการ (ตอ) 
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.0376 0.827 

10,000-30,000 บาท -0.0698 0.627 
30,001-50,000 บาท -0.3621 0.021* 
50,001-70,000 บาท -0.7634 0.013* 
70,001-90,000 บาท -0.1819 0.297 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.4346 0.003** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0698 0.627 
30,001-50,000 บาท -0.2923 0.008** 
50,001-70,000 บาท -0.6936 0.015* 
70,001-90,000 บาท -0.1121 0.399 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3648 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3621 0.021* 
10,000-30,000 บาท 0.2923 0.008** 
50,001-70,000 บาท -0.4013 0.167 
70,001-90,000 บาท 0.1802 0.219 

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0724 0.523 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.7634 0.013* 
10,000-30,000 บาท 0.6936 0.015* 
30,001-50,000 บาท 0.4013 0.167 
70,001-90,000 บาท 0.5815 0.053 

ดานสภาพโดย 
รอบโรงแรม  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท 0.3288 0.249 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1819 0.297 
10,000-30,000 บาท 0.1121 0.399 
30,001-50,000 บาท -0.1802 0.219 
50,001-70,000 บาท -0.5815 0.053 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2527 0.065 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.4346 0.003** 
10,000-30,000 บาท 0.3648 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.0724 0.523 
50,001-70,000 บาท -0.3288 0.249 

ดานสภาพโดย 
รอบโรงแรม  
(ตอ) 
 
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.2527 0.065 

10,000-30,000 บาท -0.0089 0.944 
30,001-50,000 บาท -0.0459 0.739 
50,001-70,000 บาท -0.1059 0.693 
70,001-90,000 บาท -0.3426 0.026* 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3746 0.004** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0089 0.944 
30,001-50,000 บาท -0.0370 0.699 
50,001-70,000 บาท -0.0970 0.697 
70,001-90,000 บาท -0.3337 0.005** 

10,000-30,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3657 0.000** 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.0459 0.739 
10,000-30,000 บาท 0.0370 0.699 
50,001-70,000 บาท -0.0600 0.814 
70,001-90,000 บาท -0.2967 0.022* 

ภาพรวม 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

30,001-50,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.3287 0.001** 
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ตารางท่ี 4-16: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน (ตอ) 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตาง 

ของคาเฉล่ีย (I-J) 
P 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.1059 0.693 
10,000-30,000 บาท 0.0970 0.697 
30,001-50,000 บาท 0.0600 0.814 
70,001-90,000 บาท -0.2366 0.370 

50,001-70,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.2687 0.284 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3426 0.026* 
10,000-30,000 บาท 0.3337 0.005** 
30,001-50,000 บาท 0.2967 0.022* 
50,001-70,000 บาท 0.2366 0.370 

70,001-90,000 บาท 
  
  
  
  มากกวา 90,000 บาท -0.0321 0.790 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 0.3746 0.004** 
10,000-30,000 บาท 0.3657 0.000** 
30,001-50,000 บาท 0.3287 0.001** 
50,001-70,000 บาท 0.2687 0.284 

ภาพรวม (ตอ) 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

มากกวา 90,000 บาท 
  
  
  
  70,001-90,000 บาท 0.0321 0.790 

 
 จากตารางท่ี 4-16 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  
 คุณภาพบริการดานความไววางใจ พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 
10,000 บาท, 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05, 0.01 และ 0.01 ตามลําดับ ในสวนดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 10,000-30,000 บาท, 30,001-50,000 บาท ท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนคุณภาพการบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ผูใช 
บริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 30,001 บาท ข้ึนไป มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
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ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท อยางมีนับสําคัญทางสถิติ และพบวา ผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 50,001-70,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,000-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 นอกจากนั้นคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท, 70,001-90,000 บาท 
และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, 0.01 และ 0.01 ตามลําดับ และผูใชบริการที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,000-30,000 บาท ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 กลาวเพิ่มเติมในดานความนาสนใจ
ในการตกแตงหองพัก พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท มีผลตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท 
มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 10,000-30,000 บาท 
และ 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในสวนของคุณภาพบริการทั้ง 2 ดาน 
ประกอบดวย ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล และดานลักษณะภายนอกของพนกังานและความถูกตอง
แมนยํา พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มี
ผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท, 30,001-50,000 บาท 
ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ีย 
ตอเดือน 70,001-90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 
10,000 บาท และ 50,001-70,000 บาท อยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
ตํ่ากวา 70,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และดานสุดทาย คือ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท, 50,001-70,000 บาท และ มากกวา 90,000 
บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 30,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 คุณภาพบริการโดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 70,001 
บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 50,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4-17: แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตาม
 วัตถุประสงคการเขาพักท่ีแตกตางกัน  

สมมุติฐานสถิติ H0: วัตถุประสงคการเขาพักท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไม
  แตกตางกัน 
 H1: วัตถุประสงคการเขาพักแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

คุณภาพบริการ กลุม 1 (I) กลุม 2 (J) 
ความแตกตางของ
คาเฉล่ีย (I-J) 

P 

เพื่อการทองเท่ียวและ
พักผอน 

-0.2680 0.272 
เพื่อติดตอธุรกจิ 
การคา 
  เพื่อเยีย่มญาติ/เพื่อน 0.0325 0.900 

เพื่อติดตอธุรกจิการคา 0.2680 0.272 เพื่อการทองเท่ียว 
และพักผอน เพื่อเยีย่มญาติ/เพื่อน 0.3005 0.005** 

เพื่อติดตอธุรกจิการคา -0.0325 0.900 

ดานความไววางใจ  
  
  
  
  

เพื่อเยีย่มญาติ/ 
เพื่อน 
 

เพื่อการทองเท่ียวและ
พักผอน 

-0.3005 0.005** 

เพื่อการทองเท่ียวและ
พักผอน 

0.3324 0.136 
เพื่อติดตอธุรกจิ 
การคา 
 เพื่อเยีย่มญาติ/เพื่อน 0.7584 0.001** 

เพื่อติดตอธุรกจิการคา -0.3324 0.136 เพื่อการทองเท่ียว 
และพักผอน เพื่อเยีย่มญาติ/เพื่อน 0.4260 0.000** 

เพื่อติดตอธุรกจิการคา -0.7584 0.001** 

ดานความเช่ือ 
ถือและม่ันใจ  
  
  
  
  เพื่อเยีย่มญาติ/ 

เพื่อน 
 

เพื่อการทองเท่ียวและ
พักผอน 

-0.4260 0.000** 

 
 จากตารางท่ี 4-17 แสดงการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามวัตถุประสงคการเขาพักท่ีแตกตางกัน ซ่ึงคุณภาพบริการดานความไววางใจ พบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีวัตถุประสงคการเดินทางเพ่ือการทองเท่ียวและพักผอนมีผลตอคุณภาพบริการมากกวา เพื่อเยี่ยม
ญาติหรือเพื่อน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
พบวา ผูใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคการเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจการคา และเพื่อการทองเท่ียวและ
พักผอนมีผลตอคุณภาพบริการมากกวาเพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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6.  การสื่อสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 
 
สมมติฐานท่ี 2 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการทั้ง 9 
 ดาน 
 
ตารางท่ี 4-18: แสดงการวเิคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอคุณภาพบริการดานความไววางใจ 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความไววางใจ 
                       H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความไววางใจ 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.516   12.697 0.000 
ความไววางใจ  0.269 0.278 5.674 0.000** 
R, R square 0.278 0.078    
R square adjusted 0.075     
Std. err of estimate 0.628     
Durbin-Watson 1.772     

 
 จากตารางท่ี 4-18 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.772 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความไววางใจ มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.278) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการดานความไววางใจ รอยละ 7.5 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความไววางใจมากข้ึน
ประมาณ 0.269 
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ตารางท่ี 4-19: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
 H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความเช่ือถือและม่ันใจ 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.779   16.344 0.000 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ  0.263 0.287 5.874 0.000** 
R, R square 0.287 0.083    
R square adjusted 0.080     
Std. err of estimate 0.539     
Durbin-Watson 1.670     

  
 จากตารางท่ี 4-19 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.670 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.287) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ รอยละ 8.0 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและ
ม่ันใจมากข้ึนประมาณ 0.263  
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ตารางท่ี 4-20: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดปากตอปากท่ีมีผล
 ตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
 H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.464   11.973 0.000 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก  0.244 0.224 4.507 0.000** 
R, R square 0.224 0.050    
R square adjusted 0.048     
Std. err of estimate 0.652     
Durbin-Watson 2.206     

 
 จากตารางท่ี 4-20 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.206 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มีความสัมพันธกับ
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.224) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลง
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก รอยละ 4.8  ซ่ึงหมายถึง 
ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มากข้ึนประมาณ 0.244 
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ตารางท่ี 4-21: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวก
 ท่ีเพิ่มข้ึน 

สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

                       H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน  

คาสัมประสิทธ์ิ t-value t–prob 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi   
คาคงท่ี 3.158   18.456 0.000 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการ 
เสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 

 0.151 0.169 3.346 0.001** 

R, R square 0.169 0.028    
R square adjusted 0.026     
Std. err of estimate 0.542     
Durbin-Watson 1.636     

 
 จากตารางท่ี 4-21 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.636 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวก
ท่ีเพิ่มข้ึน มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.169) 
และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและ
การเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน รอยละ 2.6 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูล 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการส่ือสาร
ของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน มากข้ึนประมาณ 0.151 
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ตารางท่ี 4-22: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอคุณภาพการบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 

สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 
  ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 

 H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.968   17.817 0.000 
ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก  0.223 0.251 5.079 0.000** 
R, R square 0.251 0.063    
R square adjusted 0.061     
Std. err of estimate 0.528     
Durbin-Watson 1.648     

 
 จากตารางท่ี 4-22 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.648 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก มีความสัมพันธกับ
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.251) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลง
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการความนาสนใจในการตกแตงหองพัก รอยละ 6.1  ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการ
ไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก มากข้ึนประมาณ 0.223  
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ตารางท่ี 4-23: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ 
  บริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 

                       H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.938   14.516 0.000 
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  0.183 0.173 3.432 0.001** 
R, R square 0.173 0.030    
R square adjusted 0.027     
Std. err of estimate 0.642     
Durbin-Watson 1.655     

 
 จากตารางท่ี 4-23 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.655 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล มีความสัมพันธกับการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.173) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล รอยละ 2.7 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูล
การส่ือสารการตลาด แบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดาน
ความเขาใจลูกคารายบุคคล มากข้ึนประมาณ 0.183 
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ตารางท่ี 4-24: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอความคาหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
 แมนยํา 

สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ 
  บริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 
     H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.753   14.747 0.000 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและ
ความถูกตองแมนยํา 

 0.304 0.301 6.171 0.000** 

R, R square 0.301 0.090    
R square adjusted 0.088     
Std. err of estimate 0.592     
Durbin-Watson 1.690     

 
 จากตารางท่ี 4-24 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.690 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา มี
ความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.301) และจะสงผล
ตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
แมนยํา รอยละ 8.8  ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน 
จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยาํ 
มากข้ึนประมาณ 0.304 
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ตารางท่ี 4-25: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ 
  บริการดานอาหารและบริการ 
            H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
   ดานอาหารและบริการ 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.692   11.767 0.000 
ดานอาหารและบริการ  0.242 0.201 4.012 0.000** 
R, R square 0.201 0.040    
R square adjusted 0.038     
Std. err of estimate 0.725     
Durbin-Watson 1.851     

 
 จากตารางท่ี 4-25 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.851 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.201) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการดานอาหารและบริการ รอยละ 3.8  ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ 
มากข้ึนประมาณ 0.242 
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ตารางท่ี 4-26: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ี
 มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ 
  บริการดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
           H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
 ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 3.110   17.115 0.000 
ดานสภาพโดยรอบโรงแรม  0.171 0.179 3.566 0.000** 
R, R square 0.179 0.032    
R square adjusted 0.030     
Std. err of estimate 0.576     
Durbin-Watson 1.989     

 
 จากตารางท่ี 4-26 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.989 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรม มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก ในระดับปานกลาง (r = 0.179) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรม รอยละ 3.0 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากเพ่ิมข้ึน จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบ
โรงแรม มากข้ึนประมาณ 0.171 
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ตารางท่ี 4-27: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมี
 ผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการในภาพรวม 

สมมุติฐานสถิติ H0: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากไมมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
  ในภาพรวม 
           H1: การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
  ในภาพรวม 

คาสัมประสิทธ์ิ 
ปจจัยความคาดหวังของคุณภาพบริการ 

b๐ Bi βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 2.820   17.953 0.000 
ภาพรวมของคุณภาพบริการ  0.231 0.274 5.576 0.000** 
R, R square 0.274 0.075    
R square adjusted 0.073     
Std. err of estimate 0.498     
Durbin-Watson 1.734     

 
 จากตารางท่ี 4-27 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.734 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความคาดหวังตอคุณภาพบริการ มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ในระดับ
ปานกลาง (r = 0.274) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการ รอยละ 7.3 
ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิด
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ มากข้ึนประมาณ 0.231 
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7. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปาก
 ตอปาก (บอกตอ) 
 
สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 
ตารางท่ี 4-28: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
 ความไววางใจท่ีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
 ปาก (บอกตอ) 
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไววางใจไมมีมีผลตอการถายถอด
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไววางใจมีผลตอการถายถอดขอมูล
  โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ t-value t–prob 
คุณภาพการบริการ 

b๐ Bi βi   
คาคงท่ี -1.245   -4.194 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.307 0.190 3.781 0.000** 
R, R square 0.190 0.036    
R square adjusted 0.033     
Std. err of estimate 0.821     
Durbin-Watson 1.675     

 
 จากตารางท่ี 4-28 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.675 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความไววางใจมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.190) และจะสงผล
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 3.3 ซ่ึงหมายถึง ถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความไววางใจเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิดการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.307 
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ตารางท่ี 4-29: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานความเช่ือถือและม่ันใจที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบ
 การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจไมมีมีผลตอการถายทอด 
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือและม่ันใจมีผลตอการถายทอด
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพการบริการ 

b๐ Bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี -1.493   -5.471 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)   0.355 0.236 4.759 0.000** 
R, R square 0.236 0.056    
R square adjusted 0.053     
Std. err of estimate 0.754     
Durbin-Watson 1.922     

 
 จากตารางท่ี 4-29 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.922 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจมีความสัมพันธกับการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.236) และจะ
สงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 5.3 ซ่ึงหมายถึง 
ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิด
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.355  
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ตารางท่ี 4-30: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
 การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักไม
  มีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักมี
  ผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพการบริการ 

b๐ bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี -1.104   -4.080 0.000** 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.257 0.175 3.472 0.001 
R, R square 0.175 0.031    
R square adjusted 0.028     
Std. err of estimate 0.748     
Durbin-Watson 2.300     

 
 จากตารางท่ี 4-30 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.300 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักมีความสัมพันธ
กับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.175) 
และจะสงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 2.8  
ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพักเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิดการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
มากข้ึนประมาณ 0.257 
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ตารางท่ี 4-31: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนท่ีมี
 ผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหา
  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนไมมีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสาร
  การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหา
  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสาร
  การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ t-value t–prob 
คุณภาพการบริการ 

b๐ bi Βi 
คาคงท่ี -1.355   -4.962 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.337 0.225 4.524 0.000** 
R, R square 0.225 0.051    
R square adjusted 0.048     
Std. err of estimate 0.755     
Durbin-Watson 2.314     

 
 จากตารางท่ี 4-31 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.314 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
(บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.225) และจะสงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 4.8  ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิ่มข้ึนเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิด
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.337 
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ตารางท่ี 4-32: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
 การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักไมมี
  ผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักมีผล
 ตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพการบริการ 

b๐ Bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี -1.149   -4.220 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.282 0.190 3.797 0.000** 
R, R square 0.190 0.036    
R square adjusted 0.034     
Std. err of estimate 0.753     
Durbin-Watson 2.057     

 
 จากตารางท่ี 4-32 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.057 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักมีความสัมพันธกับ
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.190) 
และจะสงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 3.4  
ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ดานความนาสนใจในการตกแตง
หองพักเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิดการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
มากข้ึนประมาณ 0.282 
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ตารางท่ี 4-33: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบ
 ปากตอปาก (บอกตอ) 
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคลไมมีมีผลตอ
  การถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคลมีผลตอการถายทอด 
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ t-value t–prob 
คุณภาพการบริการ 

b๐ bi Βi   
คาคงท่ี -1.621   -5.336 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.379 0.227 4.565 0.000** 
R, R square 0.227 0.052    
R square adjusted 0.049     
Std. err of estimate 0.840     
Durbin-Watson 1.806     

 
 จากตารางท่ี 4-33 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 1.806 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคลมีความสัมพันธกับการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.227) และจะ
สงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 4.9 ซ่ึงหมายถึง 
ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคลเพ่ิมข้ึน จะทําให
เกิดการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.379 
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ตารางท่ี 4-34: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยําท่ีมีผลตอการถายทอด
 ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
  แมนยําไมมีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
  ปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
  แมนยํามีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
  (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ t-value t–prob 
คุณภาพการบริการ 

b๐ Bi Βi   
คาคงท่ี -1.468   -4.802 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.336 0.201 4.018 0.000** 
R, R square 0.201 0.040    
R square adjusted 0.038     
Std. err of estimate 0.845     
Durbin-Watson 2.069     

 
 จากตารางท่ี 4-34 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.069 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา
มีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบบอกตอในระดับปานกลาง (r = 0.201) 
และจะสงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 3.8  
ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยําเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิดการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.336 
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ตารางท่ี 4-35: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานอาหารและบริการที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบ
 ปากตอปาก (บอกตอ) 

สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการไมมีมีผลตอการถายทอด 
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการมีผลตอการถายทอด
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพการบริการ 

b๐ bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี -1.635   -4.955 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.420 0.232 4.659 0.000** 
R, R square 0.232 0.054    
R square adjusted 0.051     
Std. err of estimate 0.912     
Durbin-Watson 2.595     

 
 จากตารางท่ี 4-35 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.595 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานอาหารและบริการมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.232) และจะสงผลตอ
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 5.1 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใช 
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานอาหารและบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิดการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารแบบการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.420 
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ตารางท่ี 4-36: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
 ดานสภาพโดยรอบโรงแรมที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาด
 แบบปากตอปาก (บอกตอ) 
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมไมมีมีผลตอการถายทอด 
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมมีผลตอการถายทอด 
  ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพการบริการ 

b๐ Bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี -1.009   -3.814 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  0.302 0.209 4.173 0.000** 
R, R square 0.209 0.043    
R square adjusted 0.041     
Std. err of estimate 0.731     
Durbin-Watson 2.487     

 
 จากตารางท่ี 4-36 ผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.487 (อยู
ในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมมีความสัมพันธกับการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.209) และจะ
สงผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 4.1 ซ่ึงหมายถึง 
ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมเพิ่มข้ึน จะทําใหเกิด
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.302 
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ตารางท่ี 4-37: แสดงการวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในภาพรวม
 ท่ีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปาก (บอกตอ)  
สมมุติฐานสถิติ H0: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในภาพรวมไมมีมีผลตอการถายทอดขอมูล
  โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  
 H1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในภาพรวมมีผลตอการถายถอดขอมูลโดย
  การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ 
คุณภาพบริการ 

b๐ bi Βi 
t-value t–prob 

คาคงท่ี 3.652   140.113 0.000 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)   0.202 0.259 5.240 0.000** 
R, R square 0.259 0.067    
R square adjusted 0.064     
Std. err of estimate 0.499     
Durbin-Watson 2.108     

 
 จากตารางท่ี 4-37 แสดงผลการทดสอบดวยคา Durbin-Watson มีคาเทากับ 2.108 
(อยูในชวง 1.5 – 2.5) จึงสรุปวาตัวแปรตนและตัวแปรตามเปนอิสระตอกัน (ไมเกิด Autocorrelation) 
โดยความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูล โดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.259) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลง
การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 6.4 ซ่ึงหมายถึง ถา
ผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนประมาณ 0.202 
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 บทท่ี 5  
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษา เร่ือง “การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรม
ขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช” ในคร้ังนี้ เปนการศึกษาเกี่ยวกับขอมูลดานปจจัย
สวนบุคคลท่ีมีผลตอความคาดหวังและการรับรูของนักทองเท่ียว ท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก ศึกษา
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของนักทองเท่ียว
ท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก ศึกษาความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของนักทองเท่ียว
ท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก และศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการที่มีผลตอการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปากของนักทองเท่ียวท่ีเขาพักในโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 
และการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ที่มีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จํานวน 385 คน โดยใชเคร่ืองมือแบบสอบถาม สําหรับการวิเคราะหขอมูล
ใชสถิติคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกตางของคาที (t-Test) 
และการทดสอบคาเอฟ (F-Test) ของการวิเคราะหความแปรปรวน (One-Way ANOVA) โดยกําหนดคา 
p-value ท่ี 0.05 และ 0.01 หากผลทดสอบมีความแตกตางกันทางสถิติตามระดับนัยสําคัญท่ีกําหนดไว 
จะทดสอบเปรียบเทียบเชิงซอนเปนรายคู โดยเทคนิค Scheffe อีกท้ังการทดสอบความความสัมพันธ
ของการวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis) จากนั้นผูวิจัยไดนําขอมูลมาตรวจสอบความถูกตอง
แลวนํามาจําแนกตามประเด็นท่ีศึกษา และเรียบเรียงขอมูลเพื่อความเขาใจท่ีชัดเจน ผลการศึกษามี
รายละเอียดดังนี้ 
 1. สรุปผลการศึกษา  
 2. อภิปรายผล  
 3. ขอเสนอแนะ 
 
1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ 
  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-40 ป รองลงมา คือ ชวงอาย ุ41-60 ป 
สวนใหญมีสถานภาพโสด สัญชาติไทย และมีสัญชาติอ่ืนๆ ประกอบดวย ฟนนิช สวีดิช อเมริกัน 
นอวี-เจี้ยน เดนนิช จีน ดัตซ ไอริช และรัสเซียน  
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  ผูใชบริการสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตรี 
และมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ สวนใหญมีรายได 
เฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท   
  วัตถุประสงคของการเขาพักสวนใหญ คือ เพื่อการทองเท่ียวและการพักผอน 
รองลงมาคือเพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน และสวนใหญเคยมาใชบริการมากกวา 1 คร้ัง  
 
 1.2 การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก  
  ผูใชบริการสวนใหญรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอม โดยการส่ือสารจาก
บุคคล-บุคคลมากกวาทางส่ือสังคมออนไลน สวนแหลงขอมูลท่ีไดรับมาสวนใหญคือ เพื่อนรวมงาน 
รองลงมาคือ ส่ือสังคมออนไลน เพื่อนสนทิ และครอบครัวหรือญาติ  
  การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการเห็นดวยกับการรับรูขอมูล โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ท้ังนี้การส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากท่ีผูใชบริการเห็นดวย เรียงตามลําดับ ดังนี้ การส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากมีความนาเช่ือถือ การสื่อสารการตลาดแบบปากตอปากทําใหสนใจเขารับบริการ การส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากทําใหรูจักโรงแรมขนาดเล็ก  
 
 1.3 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการท่ีไดรับจริงของโรงแรม 
  1.3.1 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
   1.3.1.1 ดานความไววางใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวัง
ในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตาง  ๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ พนักงาน
สุภาพออนโยน โรงแรมปฏิบัติตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแกลูกคา 
โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก และโรงแรม
มีพนักงานเพียงพอ 
   1.3.1.2 ดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมี
ความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย โรงแรมมี
การจัดการปญหาอยางดี โรงแรมมีพนักงานท่ีมีความรูเกี่ยวกับเทศกาลทองถ่ิน และโรงแรมใสใจลูกคา
ท่ีสุด 
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   1.3.1.3 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถ
เรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีโบชัวรท่ีสงเสริมการดึงดูดในการมอง โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง 
โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา และผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง 
สามารถเรียงลําดับไดดังนี้ โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี และโรงแรมมีเคร่ืองชงชาหรือกาแฟภายในหองพัก  
   1.3.1.4 ดานการส่ือสารของพนักงาน และการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมี
ความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีเต็มใจชวยเหลือ 
และโรงแรมมีพนักงานท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร โรงแรมดูแลรักษาสนามหญา และพ้ืนท่ี 
สีเขียวอยูเสมอโรงแรม มีกลยุทธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม และโรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดีใน
ภัตตาคารและบาร  
   1.3.1.5 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถ
เรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย โรงแรมมีหองน้ําท่ีสะอาดและสะดวกสบาย 
โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดูดใจ และโรงแรมมีการตกแตงท่ีนาชวนดู  
   1.3.1.6 ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
มีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ พนักงานโรงแรมมีความรูเร่ืองโรงแรมเปนอยางด ีโรงแรม
มีพนักงานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา และโรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคา ท่ีคํานึงถึงหลัก
โภชนา  
   1.3.1.7 ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตอง แมนยํา 
พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ 
ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง พนักงานไดรับการฝกฝน
อยางมืออาชีพ พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
   1.3.1.8 ดานอาหาร และบริการ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมี 
ความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ โรงแรมเสนอ
บริการที่ดี และมีความคาดหวังในระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีเมนูสุขภาพไวบริการ  
   1.3.1.9 ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา พบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
มีความคาดหวังในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีความคาดหวังปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับ
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ได ดังนี้ โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง โรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ 
และโรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ  
  1.3.2 การรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 
   1.3.2.1 ดานความไววางใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรู
ในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ พนักงาน
สุภาพออนโยน โรงแรมมีพนักงานเพียงพอ พนักงานใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนแกลูกคา และโรงแรม
ใหบริการท่ีถูกตองต้ังแตคร้ังแรก นอกจากน้ันผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง สามารถ
เรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ และโรงแรมปฏิบัติตามท่ีไดสัญญา
ไวกับลูกคา  
   1.3.2.2 ดานความเช่ือถือ และม่ันใจ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมี
การรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ 
โรงแรมใหความม่ันใจในความปลอดภัยของลูกคา โรงแรมมีส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย โรงแรมมีพนักงาน
ท่ีมีความรูเกี่ยวกับเทศกาลทองถ่ิน และโรงแรมใสใจลูกคาท่ีสุด นอกจากน้ันผูใชบริการมีการรับรู
ปจจัยตางๆ ระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางดี  
   1.3.2.3 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ โรงแรม
มีหองนอนกวางขวาง นอกจากนั้นผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆระดับปานกลาง สามารถเรียงลําดบั
ได ดังนี้ โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา โรงแรมมีหองปลอดบุหร่ี โรงแรมมีโบชัวรท่ี
สงเสริมการดึงดูดในการมอง โรงแรมมีเคร่ืองชงชาหรือกาแฟภายในหองพัก  
   1.3.2.4 ดานการส่ือสารของพนักงาน และการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรู
ปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีเต็มใจชวยเหลือ และโรงแรม
มีพนักงานท่ีมีมารยาทและส่ือสารอยางเปนมิตร โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพื้นท่ีสีเขียวอยูเสมอ 
และโรงแรมมีการจัดท่ีนั่งท่ีดีในภัตตาคารและบาร และผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือ 
โรงแรมมีกลยุทธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม  
   1.3.2.5 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดบั
ได ดังนี้ โรงแรมมีหองพักท่ีสะอาดและถูกอนามัย โรงแรมมีชายหาดท่ีสะอาด โรงแรมมีหองน้ําท่ี
สะอาดและสะดวกสบาย โรงแรมมีการตกแตงที่นาชวนดู โรงแรมมีหองนอนท่ีดึงดูดใจ  
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   1.3.2.6 ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
มีการรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก คือ พนักงานโรงแรมมีความรู
เร่ืองโรงแรมเปนอยางดี นอกจากนั้นผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆระดับปานกลาง สามารถเรียงลําดับ
ไดดังนี้ โรงแรมมีพนักงานท่ีไดรับความไววางใจจากลูกคา โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาท่ีคํานึง 
ถึงหลักโภชนา และโรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ  
   1.3.2.7 ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง แมนยํา 
พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก 
สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ ใบเสร็จท่ีไดจากโรงแรมมีความถูกตอง พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี พนักงาน
โรงแรมแตงกายเรียบรอย และพนักงานไดรับการฝกฝนอยางมืออาชีพ  
   1.3.2.8 ดานอาหารและบริการ พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีการรับรู
ในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยระดับมาก คือ โรงแรมเสนอบริการที่ดี และผูใชบริการ
มีการรับรูปจจัยระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีเมนูสุขภาพไวบริการ  
   1.3.2.9 ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ในภาพรวมผูใชบริการมี
การรับรูในระดับมาก ท้ังนี้ผูใชบริการมีการรับรูปจจัยตางๆ ระดับมาก สามารถเรียงลําดับได ดังนี้ 
โรงแรมมีบรรยากาศท่ีเงียบสงบ โรงแรมมีแสงสวางท่ัวถึง โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและส่ิงดึงดูดใจ 
และโรงแรมปฏิบัติตามกฎส่ิงแวดลอม  
 1.4 การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
  โดยภาพรวมผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูล โดยการส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปาก ท้ังนี้ ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลตางๆ โดยเรียงลําดับ ดังนี้ การพูด
เพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม ความภูมิใจท่ีไดบอกผูอ่ืนวาใชบริการของโรงแรมนี้ การคิดถึงโอกาสที่
จะไดบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรม การบอกผูอ่ืนวาแนะนําโรงแรมนี้ การพูดมากกวาการเอยแคช่ือโรงแรม
กับผูอ่ืน การพูดสนับสนุนโรงแรมนี้ การบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนี้มากกวาท่ีอ่ืนๆ การพูดแตส่ิงท่ี
ดีเลิศของโรงแรม การพูดถึงโรงแรมมันยากท่ีจะหยุด การพูดถึงการบริการของโรงแรมบอย  ๆการกลาวถึง
ช่ือโรงแรมทุกคร้ังท่ีมีโอกาส การพูดถึงช่ือโรงแรมอยูเสมอ นอกจากนั้นผูใชบริการไมแนใจในการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก คือ การบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนอยมาก  
 1.5 ขอมูลสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  
  1.5.1 จําแนกตามเพศ 
   การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามเพศ พบวา ผูใชบริการ
เพศชายและเพศหญิงไมมีความแตกตางกันทางสถิติ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาเพศไมมีผลกับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการ 
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  1.5.2 จําแนกตามสัญชาติ  
   การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามสัญชาติ พบวา ผูใช 
บริการทุกสัญชาติมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในทุกดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ซ่ึงภาพรวมของคุณภาพบริการมีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 สวนดานความไววางใจ 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 
ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของ
พนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม มีความแตกตาง
กันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 เชนกัน แตดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน หองพัก มีความแตกตางกัน
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา สัญชาติตางชาติมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการมากกวาสัญชาติไทย ในทุกดาน 
  1.5.3 จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก 
   การเปรียบเทียบขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการตามจํานวนครั้งท่ีมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก พบวา ผูท่ีมาใชบริการท่ีเดินทางมาคร้ังแรก
และเดินทางมามากกวาหนึ่งคร้ังไมมีความแตกตางกันทางสถิติ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาจํานวนคร้ังท่ีมา
ใชบริการโรงแรมขนาดเล็กไมมีผลกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
 1.6 การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใช 
บริการที่มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
  1.6.1 จําแนกตามอายุ 
   ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการใน
ภาพรวม และพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีผลกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ในดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดาน
ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา และดานอาหารและบริการ มีความแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01   
  1.6.2 จําแนกตามระดับการศึกษา  
   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาท่ีตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานอาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
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  1.6.3 จําแนกตามสถานภาพ  
   ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
  1.6.4 จําแนกตามอาชีพ 
   ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการใน
ภาพรวมแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวามีผลตอความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการ ในดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและ
การเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 
ดานอาหารและบริการ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และ
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ และดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
  1.6.5 จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการในภาพรวม แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา รายได
เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทุกดาน โดยดานความไววางใจ 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 
ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของ
พนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม แตกตาง
กันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก แตกตางกันทาง
สถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
  1.6.6 จําแนกตามวัตถุประสงค 
   ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเขาพัก ท่ีตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานความไววางใจ แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 และดานความเช่ือถือ
และม่ันใจ แตกตางกันทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 1.7 การวิเคราะหความแปรปรวนเปนรายคูเพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลท่ีมี
ผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ                   
  1.7.1 จําแนกตามอายุ 
   คุณภาพบริการทั้ง 4 ดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานการส่ือสาร
ของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน และดานความนาสนใจในการตกแตง



 130 

หองพัก และดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการมากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ41-60 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 นอกจากนั้นผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป และ 
41-60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ 21-40 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในสวนคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา ผูใชบริการ
ที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 41-60 ป และมากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูใชบริการที่
มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 41-60 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 นอกจากน้ันคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูใชบริการที่มี
อายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุ 
21-40 ป ยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในสวนของคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
ท่ีมีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูใชบริการที่มีอายุ นอยกวา
หรือเทากับ 20 ป มีผลตอผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ีกลาว
เพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุ มากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มี
อายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ
ผูใชบริการที่มีอายุ นอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใช 
บริการที่มีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในดานของคุณภาพบริการ
ในภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการที่มีอายุ 
นอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ 41-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
  1.7.2 จําแนกตามระดับการศึกษา  
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ซ่ึง
ดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีผลตอคุณภาพบริการ 
มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการสูงสุดปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดาน
สภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีผลตอคุณภาพบริการมากกวา 
ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงสุดปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 และ 0.01 ตามลําดับ 
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  1.7.3 จําแนกตามสถานภาพ 
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามสถานภาพท่ีแตกตางกัน ซ่ึงดาน
ความเช่ือถือและม่ันใจ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด รวมถึง
สมรส หรืออยูดวยกันมีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีสถานภาพหยาราง
หรือหมายหรือแยกกันอยู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  1.7.4 จําแนกตามอาชีพ 
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา อาชีพ
นักเรียนหรือนักศึกษา มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และประกอบธุรกิจ
สวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ ในดานของส่ิงอํานวย
ความสะดวกภายในหองพัก พบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอ
คุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
และระดับ 0.01 ตามลําดับ และผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 ในสวนของดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 
พบวา ผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอผูใชบริการที่ประกอบอาชีพรับราชการ
หรือรัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
   นอกจากนั้นความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ดานความนาสนใจใน
การตกแตงหองพัก พบวา ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการ
มากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ นอกจากนั้นคุณภาพบริการทั้ง 2 ดาน ประกอบดวย 
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง แมนยํา และดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา 
ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ นักเรียนหรือนักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท 
เอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนของคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ พบวา ผูใชบริการที่ประกอบ
อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
ท่ีประกอบอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และระดับ 0.01 ตามลําดับ 
และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว ยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่ประกอบ
อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพ
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บริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, 0.01 
และ 0.01 ตามลําดับ 
  1.7.5 จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไววางใจ พบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอ
คุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท 
ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, 0.01 และ 0.01 ตามลําดับ ในสวนดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา  
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 10,000-30,000 บาท, 30,001- 
50,000 บาท ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนคุณภาพการบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพัก พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 30,001 บาท ข้ึนไป มีผลตอคุณภาพ
บริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท อยางมีนับสําคัญทางสถิติ 
และพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,001-70,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
   นอกจากนั้นความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการส่ือสารของพนักงาน
และการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-
50,000 บาท, 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการ
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, 0.01 และ 0.01 
ตามลําดับ และผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 กลาวเพิ่มเติม
ในดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท 
มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท และ 30,001-
50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 
90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 
10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในสวนของ
คุณภาพบริการทั้ง 2 ดาน ประกอบดวย ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล และดานลักษณะภายนอก
ของพนักงานและความถูกตองแมนยํา พบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท 
และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000- 
30,000 บาท, 30,001-50,000 บาท ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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   เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ 
พบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใช 
บริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และ50,001-70,000 บาท อยางนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 และผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการ
มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 70,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และดาน
สุดทาย คือ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท, 
50,001-70,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 70,001 บาท มีผลตอคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  1.7.6 จําแนกตามวัตถุประสงคการเขาพัก  
   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามวัตถุประสงคการเขาพักท่ีแตกตางกัน 
ซ่ึงความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไววางใจ พบวา ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง
เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน มีผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวา เพื่อเยี่ยมญาติหรือ
เพื่อน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ พบวา 
ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจการคา และเพื่อการทองเท่ียวและพักผอน มี
ผลตอความพึงพอใจตอคุณภาพบริการมากกวา เพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 
 
 1.8 การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 
  1.8.1 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังของคุณภาพบริการดานความไววางใจ 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 7.5 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ดานความไว 
วางใจ รอยละ 7.5 ท่ีเหลือรอยละ 92.5 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบ
ดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเงื่อนไข
ของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.772 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือน
เปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
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  1.8.2 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 8.0 
แสดงวา การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดาน
ความเช่ือถือและม่ันใจรอยละ 8.0 ท่ีเหลือรอยละ 92 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา 
นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคา
ความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.670 ซ่ึงมี
คามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.3 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 4.8 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานส่ิง
อํานวยความสะดวกภายในหองพัก รอยละ 4.8 ท่ีเหลือรอยละ 90.4 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไม
นํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระ
กันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 2.206 
ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.4 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 2.6 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ดานการส่ือสาร
ของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน รอยละ 2.6 ท่ีเหลือรอยละ 97.4 เกิดจาก
อิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากน้ีการทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ี
ใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา 
Durbin-Watson เทากับ 1.636 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไม
เกิด Autocorrelation  
  1.8.5 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก  
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 6.1 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานความไว 
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วางใจรอยละ 6.1 ท่ีเหลือรอยละ 93.9 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบ
ดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตาม
เง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.648 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวา
คาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.6 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 2.7 
แสดงวา การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดาน
ความเขาใจลูกคารายบุคคล รอยละ 2.7 ท่ีเหลือรอยละ 97.3 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา 
นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคา
ความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.655 ซ่ึงมี
คามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.7 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
แมนยํา 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 8.8 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานลักษณะ
ภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํารอยละ 8.8 ท่ีเหลือรอยละ 91.2 เกิดจากอิทธิพลตัวแปร 
อ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปน
อิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 
1.690 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.8 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการสื่อสารแบบปากตอปากท่ีมี
ผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการ 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 3.8 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานอาหาร
และบริการรอยละ 3.8 ท่ีเหลือรอยละ 96.2 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้
การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคลื่อน
ตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.851 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวา
คาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
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  1.8.9 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 3.0 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการดานสภาพ
โดยรอบโรงแรมรอยละ 3.0 ท่ีเหลือรอยละ 97.0 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้
การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคลื่อน
ตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 1.989 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวา
คาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.8.10 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการในภาพรวม 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 7.3 
แสดงวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในภาพรวม
รอยละ 7.3 ท่ีเหลือรอยละ 92.7 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบ
ดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเงื่อนไข
ของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 1.734 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคา 
ความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
 1.9  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
  1.9.1 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ดานความไววางใจท่ีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 3.3 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไววางใจมีผลตอการถายถอดขอมูล โดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากรอยละ 3.3 ท่ีเหลือรอยละ 96.7 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา 
นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคา
ความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 1.675 ซ่ึงมี
คามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.2 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความเช่ือถือและม่ันใจท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบการตลาดแบบปากตอ
ปาก (บอกตอ) 
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   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 5.3 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจมีผลตอการถายถอดขอมูลโดย
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 5.3 ท่ีเหลือรอยละ 94.7 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไม 
นํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระ
กันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 1.922 
ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.3 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 2.8 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มีผลตอการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก รอยละ 2.8 ท่ีเหลือรอยละ 97.2 เกิดจากอิทธิพล
ตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบ
ความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคลื่อนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson 
เทากับ 2.300 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.4 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนท่ีมีผลตอการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 4.8 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกที่เพิ่มข้ึนมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 4.8 
ท่ีเหลือ รอยละ 95.2 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-
Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะห
ถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 2.314 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปน
อิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.5 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 3.4 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักมีผลตอการถายทอด
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ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 3.4 ท่ีเหลือรอยละ 96.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปร 
อ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปน
อิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 
2.057 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.6 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 4.9 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเขาใจลูกคารายบุคคล มีผลตอการถายทอดขอมูล
โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 4.9 ท่ีเหลือรอยละ 95.1 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน
ท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปน
อิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเงื่อนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 
1.806 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.7 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยําท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 3.8 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง แมนยํา
มีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 3.8 ท่ีเหลือรอยละ 96.2 
เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนท่ีไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปน
สถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย 
ไดคา Durbin-Watson  เทากับ 2.069 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน 
ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.8 การวิเคราะหการถดถอยเพื่อทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานอาหารและบริการที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 5.1 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานอาหารและบริการมีผลตอการถายถอดขอมูล โดยการ
ส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 5.1 ท่ีเหลือรอยละ 94.9 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนที่ไมนํา 
มาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปนอิสระ
กันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 2.595 
ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
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  1.9.9 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ดานสภาพโดยรอบโรงแรมที่มีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
(บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 4.1 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมมีผลตอการถายถอดขอมูลโดย
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 4.1 ท่ีเหลือรอยละ 95.9 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ี
ไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปน
อิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 
2.487 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
  1.9.10 การวิเคราะหการถดถอยเพ่ือทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ในภาพรวมท่ีมีผลตอการถายถอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) 
   ผลการศึกษา พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาเทากับรอยละ 6.4 
แสดงวาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมมีผลตอการถายถอดขอมูลโดย
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากรอยละ 6.4 ท่ีเหลือรอยละ 93.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปลอ่ืนท่ี
ไมนํามาพิจารณา นอกจากนี้การทดสอบดวยคา Durbin-Watson ซ่ึงเปนสถิติท่ีใชทดสอบความเปน
อิสระกันของคาความคลาดเคล่ือนตามเง่ือนไขของการวิเคราะหถดถอย ไดคา Durbin-Watson เทากับ 
2.108 ซ่ึงมีคามากกวา 1.5 แสดงวาคาความคลาดเคล่ือนเปนอิสระกัน ซ่ึงไมเกิด Autocorrelation  
 
2.   อภิปรายผล 
 
 2.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-40 ป รองลงมาคือชวงอายุ 41-60 
ป สวนใหญมีสถานภาพโสด สัญชาติไทย และมีสัญชาติอ่ืนๆ ประกอบดวย ไดแก ฟนนิช สวีดิช 
อเมริกัน นอวีเจี้ยน เดนนิช จีน ดัตซ ไอริช และรัสเซียน โดยผูใชบริการสวนใหญจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี รองลงมาคือสูงกวาปริญญาตรี และมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมา
คือรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท รวมถึงมี
วัตถุประสงคของการเขาพักสวนใหญ คือ เพื่อการทองเท่ียวและการพักผอน รองลงมา คือ เพื่อเยี่ยม
ญาติหรือเพื่อน และสวนใหญเคยมาใชบริการมากกวา 1 คร้ัง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสุธาสินี 
พัดไธสง (2547) ไดศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของลูกคาชาวไทยที่มีตอคุณภาพการ
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บริการของโรงแรมอิมพีเรียลแมปง เชียงใหม ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 
31-40 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีอาชีพพนักงานเอกชน 
  ผูใชบริการสวนใหญรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอม โดยการส่ือสาร
จากบุคคล-บุคคลมากกวาทางส่ือสังคมออนไลน สวนแหลงขอมูลท่ีไดรับมาสวนใหญคือ เพื่อน
รวมงาน รองลงมา คือ ส่ือสังคมออนไลน เพื่อนสนิท และครอบครัวหรือญาติ ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของกาญจนาพร เลิศพิพัฒน (2548) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการคลินิกดูแลสุขภาพผิวพรรณราชเทวีคลินิก ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบวาส่ือบุคคลมีระดับการเปดรับมากที่สุด คือ เพื่อน และสอดคลองกับงานวิจัยของกอ
พงษ บุญยการ (2550) ไดศึกษา เร่ือง พฤติกรรมและปจจัยในการตัดสินใจของนักทองเท่ียวในการ
เลือกใชบริการที่พักในอําเภอ ปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการวิจัยพบวาโดยสวนใหญกลุม
ตัวอยางจะมีการเลือกท่ีพักโดยสอบถามจากคนรูจักหรือเพื่อนมากท่ีสุด อีกท้ังยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของบวรสรรค เจี่ยดํารง (2550) ไดศึกษาเร่ืองการส่ือสารการตลาดเพื่อจูงใจและสรางความ
พึงพอใจใหกับนักทองเท่ียวของโรงแรมสีดารีสอรท จังหวัดนครนายก ผลการวิจัยพบวาส่ือบุคคลท่ี
สามารถโนมนาวและจูงใจนักทองเท่ียวไดอยางมีประสิทธิภาพ คือ ส่ือบุคคลท่ัวไป ซ่ึงไดแก เพื่อน 
พอแม  พี่นอง  ญาติ  โดยการบอกเลาแบบปากตอปาก  ในนัยนี้ ส่ือบุคคล  แสดงให เห็นถึง
ประสิทธิภาพในการเผยแพรและเปนตัวนําขาวสาร โนมนาวใจ ตลอดจนเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ของนักทองเท่ียวไดเปนอยางดี ดังนั้นผูประกอบธุรกิจหรือผูบริหารโรงแรมจึงนาจะใหความสําคัญ
กับความประทับใจของผูเขาใชบริการมากขึ้น ซ่ึงขอมูลดังกลาวขางตนนี้สามารถนํามากําหนดการ
วางแผนการใหบริการของโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอม เพื่อสามารถตอบสนองผูใชบริการได
อยางเหมาะสม โดยการปรับใหเหมาะสมกับขอมูลทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ เพื่อท่ีจะมี
ขีดความสามารถในการรองรับไดอยางมีคุณภาพ  
 2.2 การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
  การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก พบวา ในภาพรวม
ผูใชบริการเห็นดวยกับการรับรูขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ท้ังนี้การส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากท่ีผูใชบริการเห็นดวย เรียงตามลําดับได ดังนี้ การส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากมีความนาเช่ือถือ การสื่อสารการตลาดแบบปากตอปากทําใหสนใจเขารับบริการ การ
ส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากทําใหรูจักโรงแรมขนาดเล็ก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของรุจินันท คะ
เชนทรชาติ (2549) ไดศึกษาเร่ืองอิทธิพลการส่ือสารแบบบอกตอกับการตัดสินใจของผูบริโภคใน
การรับบริการจากคลินิกความงาม ผลการวิจัยพบวาความนาเช่ือถือของการสื่อสารการตลาดแบบ
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ปากตอปากเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อมากท่ีสุด ดังนั้นจะเห็นไดวาการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากมีบทบาทมากในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคไมวาจะเปนข้ันตอนของ
การตระหนักรู การตระหนักถึงความตองการ การเสวงหาขอมูล การประเมินทางเลือก ตลอดจนการ
ตัดสินใจซ้ือ โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากจัดเปน 3 ประเภท คือ การส่ือสารการตลาด
แบบปากตอปากท่ีเปนแหลงขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซ่ึงจะเปนลักษณะการใหขอมูล การส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากท่ีเปนการใหแนะนํา ซ่ึงจะเปนลักษณะแสดงความคิดเห็น แสดง
ความรูสึกและใหคําปรึกษา  และการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีเปนการบอกเลา
ประสบการณสวนตัว ซ่ึงจะเปนลักษณะวิพากษวิจารณผลิตภัณฑ 
 2.3 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 
  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในภาพรวมผูใชบริการมีความคาดหวัง
ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอดานลักษณะภายนอก
ของพนักงานและความถูกตองแมนยํา เปนอันดับแรก ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพกั เปน
อันดับสอง ดานความเช่ือถือและม่ันใจ เปนอันดับสาม ดานสภาพโดยรอบโรงแรม เปนอันดับส่ี 
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน เปนอันดับหา ดาน
ความไววางใจและดานความเขาใจลูกคารายบุคคล เปนอันดับหก ดานอาหารและบริการ เปนอันดับ
เจ็ด และดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก เปนดานสุดทาย ซ่ึงความคาดหวังของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ อาจไดรับอิทธิมาจาก 3 แหลงสําคัญ ท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวัง 
โดย Kotler and Keller (2006: 383) ไดกลาววาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังมีปจจัยท่ีสําคัญอยู 
3 ปจจัย คือ ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of 
Mouth Communication) และประสบการณในอดีต (Past experiences)  
  การรับรูตอการบริการท่ีไดรับจริงของโรงแรมพบวา ผูใชบริการรับรูตอการ
บริการที่ไดรับจริงดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก เปนอันดับแรก ดานความนาสนใจใน
การตกแตงหองพัก เปนอันดับสอง ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยําเปน
อันดับสาม ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนเปนอันดับ
ส่ี ดานความเชื่อถือและม่ันใจ เปนอันดับหา ดานความไววางใจ เปนอันดับหก ดานอาหารและ
บริการ เปนอันดับเจ็ด ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล เปนอันดับแปด และดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกภายในหองพัก เปนอันดับสุดทาย ซ่ึงเปนส่ิงท่ีเกิดจากกระบวนการตีความหมายหรือการ
รับรู เชน การท่ีเราจะตีความหมายตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอยางไร ยอมข้ึนอยูกับการท่ีเรารับรูหรือ
ตีความหมายส่ิงนั้นอยางไรในการรับรูและตีความหมายส่ิงท่ีเราไดพบนั้น เรากระทําโดยอาศัย
ประสบการณของเรา ซ่ึงประสบการณของเรามีอิทธิพลตอการรับรูและความหมายของเรากับส่ิงท่ี
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เราพบเห็น โดยภาพรวมแลวกลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง
อยูในระดับท่ีนอยกวาความคาดหวัง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของโสภาวรรณ ตรีสุวรรณ (2550) ได
ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอโรงแรมใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบวากลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการ
อยูในระดับท่ีเปนจริง ซ่ึงนอยกวาความคาดหวัง กลาวคือในภาพรวมผูใชบริการไมพึงพอใจตอการ
ใหบริการ แตเม่ือพิจารณาเปนรายดานผูใชบริการมีความพึงพอใจเพียงดานเดียว คือ ดานสภาพ
โดยรอบของโรงแรม สวนอีก 8 ดานท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจ ตองมุงเนนไปท่ีการใหความสําคัญ
ตอผูใชบริการ โดยการพัฒนาคุณภาพการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
จนเกิดความพึงพอใจ อยางเชน ในดานความไววางใจ สามารถทําไดโดยการรักษาคําม่ันสัญญา 
กลาวคือประสบการณท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือลูกคาไดรับบริการท่ีถูกตองตามคําม่ันสัญญาท้ังในเชิงปริมาณ 
คุณภาพและเวลา ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง กลาวคือความกระตือรือรนท่ีจะ
จัดการกับการรองขอ คําถาม และปญหาของผูใชบริการ การตอบสนองจะดีหรือไมนั้นวัดกันที่เวลา
ท่ีผูใชบริการตองรอคอยเพื่อจะไดรับคําตอบ ไดรับการชวยเหลือ การใสใจดูแล และตองปรับปรุง
บริการใหมีความคลองตัวสอดรับกับความตองการของผูใชบริการอยูตลอดเวลา ดานความเชื่อถือ
และม่ันใจ อาจจะเปนความสามารถของพนักงานท่ีใหบริการดวยความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยาง
ดี ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล เปนวิธีท่ีใชแขงขันไดโดยเฉพาะธุรกิจรายเล็กๆ การมุงเนนการ
บริการเฉพาะเจาะจงแกลูกคาแตละรายจะชวยสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดมาก ดานส่ิงอํานวย
ความสะดวกภายในหองพัก โดยการจัดความเปนสวนตัวอยางสูงสุดแกผูใชบริการ ดานทักษะการ
ส่ือสารของพนักงาน อยางเชนพนักงานส่ือสารอยางเปนมิตร พนักงานเต็มใจใหบริการ ดาน
ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา พนักงานดูสะอาด รวมถึงการเตรียมใบเสร็จ
ท่ีถูกตอง สวนดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ภายในหองพักมีการตกแตงหองท่ีดึงดูดใจ 
รวมถึงความสะอาดและถูกอนามัย รวมถึงดานอาหารและบริการ อยางเชนการจัดเตรียมเมนูสุขภาพ
ไวบริการ ท้ังนี้เพราะการพัฒนาการบริการโดยใหความสําคัญกับผูใชบริการคือ ผลกําไรของธุรกิจ 
การลงทุนเพื่อพัฒนาการบริการจนเกิดการบริการที่มีคุณภาพจะนําไปสูกลยุทธเพื่อสรางกําไร และ
การพัฒนาคุณภาพการบริการจะชวยใหสามารถบรรลุเปาหมายทางธุรกิจท้ังในระยะส้ันและระยะ
ยาว โดยผลประโยชนในระยะส้ันท่ีธุรกิจจะไดรับจากคุณภาพการบริการ ไดแก การไดรับผลกําไร
เพิ่มข้ึนจากความเต็มใจของผูใชบริการที่จะยอมจายคาบริการที่สูงกวาเพื่อไดบริการที่มีคุณภาพ การ
ลดตนทุนจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ในขณะท่ีผลประโยชนจากคุณภาพการบริการตอ
ธุรกิจในระยะยาว คือ ความเจริญเติบโตของธุรกิจ อีกท้ังคุณภาพการบริการจะชวยเพิ่มสวนแบงทาง
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การตลาดแกธุรกิจ ตลอดจนพัฒนาการบริการจนเกิดการบริการที่มีคุณภาพ จะนําไปสูกลยุทธเพื่อ
สรางกําไร (Zeithaml, Parasuraman & Berry.2001:14)  
 2.4 การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
  การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ภาพรวม
ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูล โดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ท้ังนี้
ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลตางๆ สูงสุดคือ การพูดเพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม และ
ผูใชบริการไมแนใจในการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากคือ การบอก
ผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนอยมาก สอดคลองกับงานวิจัยของอาภา เอราวัณ (2545) ไดศึกษาเร่ือง
บทบาทของการส่ือสารแบบบอกตอในการตัดสินใจซ้ือ ผลการวิจัยพบวาไมวาผูบริโภคคนใดจะรับ
ขอมูลลักษณะบอกตอมาหรือไม แตผูบริโภคทุกคนจะสงขอมูลลักษณะบอกตอตอไป เพราะถือวา
เปนการใหความชวยเหลือผูบริโภคทานอ่ืนในการเก็บขอมูลประกอบการตัดสินใจ ดวยการให
คําแนะนําและบอกเลาประสบการณจริงโดยบอกเลาท้ังขอดีและขอเสีย ดังนั้นเพื่อเปนการ
สนับสนุนใหเกิดการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากในทางที่ดีตอโรงแรม หากทราบวา
ผูใชบริการคนใดเปนผูกระจายขอมูลท่ีดีตอบริการของโรงแรม เราตองสรางความสัมพันธท่ีดีกับ
ผูใชบริการคนน้ันหรือกลุมนั้นโดยทันที เพื่อสนับสนุนใหเกิดการกระจายตัวของการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปากออกไปใหกวางขวางข้ึน ซ่ึงผูปลอยขาวท้ังทางบวกและทางลบสําหรับ
โรงแรมของเราไมไดมีแคเพียงคนเดียว แตอาจมีเปนหลักพันหลักหม่ืน และหากมีสักพันคน
กระจายขาวในทางบวก ยอดขายก็จะเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันหากมีผูกระจายขาวในทางลบสักพันคน 
ยอดขายท่ีสูญเสียไปก็จะสูง เพราะฉะนั้นจึงไมอาจปฏิเสธไดวาการส่ือสารการตลาดแบบปากตอ
ปากมีผลอยางสูงตอยอดขาย สวนแบงตลาดและผลกําไรของธุรกิจท้ังขนาดใหญและเล็ก ถาธุรกิจ
ของคุณเปนธุรกิจขนาดเล็ก ผลกระทบจากการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากในทางลบจะมาก
พอจนสามารถทําใหธุรกิจไมสามารถดําเนินการตอไปไดอีก อีกทั้งการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากเปนส่ิงท่ีสามารถเกิดข้ึนไดกับทุกคน ซ่ึงอาจเปนเพราะการตัดสินใจใชบริการโรงแรมเปน
การซื้อท่ีมีความเส่ียงไมสูงมากนัก ผูใชบริการจึงไมตองพิถีพิถันในการพิจารณาวาจะบอกตอดี
หรือไม 
 2.5 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอคุณภาพบริการ 
  ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน ไมมีผลตอคุณภาพการบริการ พบวาเพศชายและ
เพศหญิงไมมีความแตกตางกันทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของกาญจนมาส ชํานาญกิจ 
(2554) ไดศึกษาเร่ืองทัศนคติ ความพึงพอใจ และการส่ือสารแบบปากตอปากของผูใชบริการที่มีตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหลักชาง อําเภอชางกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
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ผลการวิจัยพบวา เพศไมมีความแตกตางของคาเฉล่ียในปจจัยดานความพึงพอใจการใหบริการ อบต.
หลักชางท่ีแตกตางกัน  
  ผูใชบริการที่มีสัญชาติตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการ พบวาผูใชบริการ
ทุกสัญชาติมีผลตอคุณภาพการบริการในทุกดาน ดังนี้ ดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและ
ม่ันใจ ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิ่มข้ึน ดานความ
นาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวกภายในหองพัก แตเม่ือพิจารณารายดาน พบวา สัญชาติตางชาติมีผลตอคุณภาพบริการ
มากกวาสัญชาติไทยในทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของกนิษฐริน จิโนวัฒน (2550) ไดศึกษา
เร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมใบไมเขียวในเขตภาคใต ผลการวิจัยพบวาในปจจัยรูปลักษณทาง
กายภาพ ปริมาณและคุณภาพของยาสระผม สบู และการตกแตงบริเวณโรงแรมภายในหองพัก 
หองอาหาร มีความเปนมิตรตอส่ิงแวดลอมลูกคาชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่ไดรับสูงกวา
ชาวตางชาติ แตในปจจัยความไววางใจ ลูกคาชาวตางชาติประเมินการช้ีแจงและใหบริการไดตาม
มาตรฐานใบไมเขียวของโรงแรมสูงกวาลูกคาชาวไทย และในปจจัยความเขาใจลูกคารายบุคคล 
ลูกคาชาวตางชาติประเมินการใหความสําคัญในรายละเอียดสวนตัวสูงกวาชาวไทยเชนกัน จึง
สามารถสรุปไดดังนี้สัญชาติเปนตัวแปรท่ีบงบอกความแตกตางของผูใชบริการทั้งจากตัวผูใชบริการ
เอง และจากการรับรูของเจาบานหรือผูท่ีเกี่ยวของ หากแตเปนวัฒนธรรมของผูใชบริการสัญชาติ
หนึ่งท่ีจะทําใหแตกตาง โดยท่ีวัฒนธรรมอาจอยูในรูปแบบท่ีสัมผัสได หรืออยูภายในตัวบุคคล ส่ิงท่ี
สัมผัสไดเชน การแตงกาย ภาษา และส่ิงท่ีอยูภายในเชน ทัศนคติ ความเช่ือ คุณคา การรับรู ซ่ึงในแต
ละประเทศสวนมากแลว จะมีวัฒนธรรมท่ีหลากหลาย แตเม่ือกลาวถึงวัฒนธรรมในประเทศ มักจะ
กลาวถึงวัฒนธรรมของคนสวนใหญในประเทศน้ัน การส่ือสารปจจัยดานนี้นับวามีผลกระทบมาก
ตอการแสดงออกของผูใชบริการ เพราะผูใชบริการถูกปจจัยทางดานสังคมและวัฒนธรรมหลอ
หลอมมาตลอด และถายทอดออกมาเปนทัศนคติของกลุมคนเหลานั้น ทัศนคติและวัฒนธรรมของ
ทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งจะเปนตัวกําหนดรสนิยมและคานิยมของคนกลุมนั้นๆ ซ่ึงมีผลตอการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑการทองเท่ียวจะอยูในระดับใดและรูปแบบใด 
  ผูใชบริการที่มีความถ่ีของการใชบริการตางกัน ไมมีผลกับคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงผูท่ีมาใชบริการท่ีเดินทางมาคร้ังแรกและเดินทางมามากกวาหนึ่งคร้ัง ไมมีความแตกตางกันทาง
สถิติซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของพัจนอร โสตถิทัต (2551) ไดศึกษาเร่ืองการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการศูนยบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตครบวงจรAutoglym ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการที่มีความถ่ีในการใชบริการแตกตางกันมีการรับรูตอ
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คุณภาพการบริการศูนยบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตครบวงจร Autoglym ดานความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง และดานความเช่ือม่ันไววางใจไมแตกตางกัน 
  ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการในภาพรวม และเม่ือ
พิจารณารายดานพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีผลกับคุณภาพการบริการในดานความไววางใจ 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงาน
และการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดาน
ความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา และดาน
อาหารและบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของธัญญารัตน บุญตอ (2552) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม เวสติน แกรนด สุขุมวิท ผลการวิจัยพบวาลูกคาท่ี
มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมแตกตางกัน ซ่ึงจากประสบการณดาน
อายุ กลุมประชากรท่ีมีอายุมากยอมมีประสบการณในการใชบริการในโรงแรมตางๆ มากมายกวาผู
ท่ีอายุนอย ดั้งนั้นอายุท่ีแตกตางกันจึงมีผลตอคุณภาพการบริการที่แตกตางกัน สอดคลองกับแนวคิด
ของศิริวรรณ และคณะ (2541) กลาวไววา อายุเปนตัวกําหนดความตองการผลิตภัณฑหรือบริการ 
โดยแตละชวงอายุจะมีความตองการผลิตภัณฑหรือบริการที่แตกตางกันไป 
  ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาท่ีตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการดาน
อาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม ท้ังนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการแตละทานมี
ความรูสึกตอบสนองตอการคํานึงถึงเมนูสุขภาพ การนําเสนอบริการท่ีดี รวมถึงบรรยากาศท่ีเงียบ
สงบของโรงแรมไมเหมือนกัน อาจไมจําเปนตองเปนผูท่ีมีระดับการศึกษาสูงก็สามารถรับทราบ
และรับรูถึงการบริการได  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวิทยา วุฑฒิพงษพิพัฒน (2550) ไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
ผลการวิจัยพบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมขนาด
เล็ก ในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายแตกตางกัน 
  ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือ
และม่ันใจ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม อยางการท่ีผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด อาจจะตองการ
ไดรับความมั่นใจจากผูใหบริการ โดยการท่ีผูใหบริการนั้นตองมีความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยาง
ดี ท้ังนี้โรงแรมจึงตองมีรูปแบบการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ไม
วาจะเปนสถานภาพใดๆ ก็ตาม ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของพัจนอร โสตถิทัต (2551) ไดศึกษาเร่ือง
การรับรูตอคุณภาพการบริการของผูใชบริการศูนยบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตครบวงจร
Autoglym ในกรุงเทพมหานคร ผูใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการศูนยบริการดูแลทําความสะอาดรถยนตครบวงจร Autoglym ในดานลักษณะทางกายภาพ 
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ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจนั้นแตกตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกันทําใหมีแนวความคิดและประสบการณแตกตางกัน จึงสงผลใหมีการ
รับรูตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 
  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในภาพรวมแตกตาง
กัน และเม่ือพิจารณารายดานพบวา มีผลตอคุณภาพการบริการในดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานลักษณะ
ภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม 
และดานความเชื่อถือและม่ันใจ และดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของธัญญารัตน บุญตอ (2552) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโรงแรม เวสติน แกรนด สุขุมวิท ผลการวิจัยพบวาอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจ
แตกตางกัน อาจเปนไปไดวากลุมอาชีพพนักงานเอกชนจะมีมุมมองทางดานธุรกิจ และเขาใจความ
เปนธุรกิจมากกวากลุมอาชีพนักเรียน และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ทําใหอาชีพแตกตางกันมี
ผลตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ ซ่ึงสอดคลองกันกับแนวคิดของ Kotler (2000) กลาววาอาชีพ
แตละอาชีพของลูกคาเปนปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค แตละอาชีพจะนําไปสู
ความจําเปนและความตองการใชสินคา และบริการที่แตกตางกัน อันเกิดจากวัฒนธรรมยอยของแต
ละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะ และแตกตางกัน  
  ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมแตกตางกันทางสถิติ และเม่ือพิจารณารายดานพบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกันมีผล
ตอคุณภาพการบริการทุกดาน ไดแกดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานการส่ือสาร
ของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจในการตกแตง
หองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตอง
แมนยํา ดานอาหารและบริการ ดานสภาพโดยรอบโรงแรม และดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของธัญญารัตน บุญตอ (2552) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม เวสติน แกรนด สุขุมวิท ผลการวิจัยพบวารายไดเฉล่ียตอ
เดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน และสอดคลองกับกรัณย สุทธารมณ (2546) ได
ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรมรอยัล ไดมอน จังหวัดเพรช
บุรี ผลการวิจัยพบวาลูกคาท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
โรงแรมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจจะข้ึนอยูกับประสบการณของแตละบุคคล อยางเชน คนท่ีมีรายไดสูง
และมีประสบการณตางๆ มาก อาจจะมีความคาดหวังสูงเกินปรกติ เม่ือมีการรับรูจริงจึงอาจเกิดการ
ตีความหมายท่ีแตกตางกับคนท่ีมีความคาดหวังนอย 
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  ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเขาพักตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการดาน
ความไววางใจ และดานความเช่ือถือและม่ันใจ โดยท่ีผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเขาพักเพื่อ
ธุรกิจการคา อาจตองการไดรับการใหบริการดวยความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยางดี รวมถึงคําม่ัน
สัญญาท่ีโรงแรมไดใหไว ซ่ึงคุณภาพของการบริการน้ันมักจะผันแปรและเปล่ียนแปลงไดอยูเสมอ
ตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการที่เปล่ียนไป ดังนั้นจึงจําเปนตองวัดระดับ
คุณภาพของการบริการอยูเสมอ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของธัญญารัตน บุญตอ (2552) ไดศึกษา
เร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม เวสติน แกรนด สุขุมวิท ผลการวิจัย
พบวาลูกคาท่ีเขามาใชบริการโรงแรมมาดวยหลากหลายวัตถุประสงค ไดแก ธุรกิจสวนตัว ธุรกิจ
เปนหมูคณะ ทองเท่ียวสวนตัว และทองเท่ียวเปนหมูคณะ ซ่ึงมีความแตกตางกันในดานความพึง
พอใจ ทําใหวัตถุประสงคการเขาพักแตกตางกัน จึงมีความพึงพอใจแตกตางกัน และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ พรชัย สังขสังวาล (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาลูกคาท่ีมีวัตถุประสงคใน
การเขาพักท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการเขาพักแตกตางกัน 
  ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานเหมือนกัน 
ประกอบดวยดานความไววางใจ ดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก และดานอาหารและบริการพบวา 
ผูใชบริการท่ีมีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา ผูใชบริการที่มีอายุนอยกวา
หรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ41-60 ป อาจเปนเพราะวาผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป สวน
ใหญอยูในชวงวัยเกษียณ ไมไดเขามาพักเพื่อการดําเนินธุรกิจ ซ่ึงกิจกรรมสวนใหญอาจอยูภายใน
โรงแรม โดยอาจมาเพื่อการพักผอน ทองเที่ยว หรือเพื่อวัตถุประสงคอ่ืนๆ จึงอาจเปนไปไดท่ี
ผูใชบริการกลุมนี้มีความคาดหวังทางดานการบริการและกิจกรรมภายในโรงแรมมากกวา
ผูใชบริการกลุมอายุอ่ืนๆ ดั้งนั้นอายุท่ีแตกตางกันจึงมีผลตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
นอกจากนั้นผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป และ 41-60 ป มีผลตอคุณภาพการบริการ
มากกวา ผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป ซ่ึงอยูในชวงวัยผูใหญ อาจจะเพราะผูใชบริการกลุมนี้มี
ลักษณะพฤติกรรมชอบอะไรงายๆ ไมตองเปนทางการมากนัก สวนคุณภาพการบริการดานความ
เช่ือถือและม่ันใจพบวา ผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 41-60 ป และมากกวา 60 ป มี
ผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป และผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป 
มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 41-60 ป กลุมนี้เปนกลุมวัยกลางคนซ่ึงมี
ทัศนคติท่ีดีตอการบริโภคสินคาหรือบริการ อีกท้ังคุณภาพการบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพักพบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
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ผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป และผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอ
คุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป ท้ังนี้กลุมอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป ยัง
ไมมีรายไดท่ีหามาไดดวยตัวเอง จึงมีความพิถีพิถันในการพิจารณาคุณภาพการบริการในดานตางๆ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก และคุณภาพการบริการดานความ
เขาใจลูกคารายบุคคลพบวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป เนื่องจากผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป อาจจะมี
ประสบการณสูงในการใชบริการโรงแรมมากอนกลุมอ่ืนๆ จึงคํานึงวาผูใหบริการคงจะมุงเนนการ
บริการเฉพาะเจาะจงแกลูกคาแตละราย และผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอ
คุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุ 21-40 ป กลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยําพบวา ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป 
มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 ป และ 41-
60 ป และผูใชบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
ผูใชบริการท่ีมีอายุ 21-40 ป และ 41-60 ป ในดานของคุณภาพการบริการในภาพรวมพบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 60 ป มีผลตอคุณภาพการบริการที่มีอายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป, 21-40 
ป และ 41-60 ป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนันทมนัส คุณากรโชติพันธ (2550) ไดศึกษาเร่ือง
ความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลีนิกดูแล
ผิวพรรณเฉลิมพร ภูษิตคลินิก ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตางกันมีการรับรูดานราคา
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกแตกตางกัน และสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ และคณะ 
(2541) กลาวไววา อายุเปนตัวกําหนดความตองการผลิตภัณฑหรือบริการ โดยแตละชวงอายุจะมี
ความตองการผลิตภัณฑหรือบริการที่แตกตางกันไป 
  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีผลตอคุณภาพการบริการ
ดานอาหารและบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ท้ังนี้อาจจะเปนเพราะวา
ผูใชบริการที่มีการศึกษาสูงมีความตองการไดรับบริการช้ันเยี่ยมในการปฏิบัติงานของผูใหบริการ 
เนื่องดวยการผานประสบการณตางๆ มามาก สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมี
ผลตอคุณภาพการบริการดานสภาพโดยรอบโรงแรมมากกวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี อาจเพราะวาผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี
ความสนใจตอส่ิงดึงดูดใจบริเวณใกลเคียงโรงแรมมากกวากลุมระดับการศึกษาอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของวิทยา วุฑฒิพงษพิพัฒน ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก
ในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบวาระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย แตกตาง
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กัน โดยผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวา มัธยมศึกษาปท่ี 6 จะมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็กนอยมาก สวนผูท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จะมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
และผูท่ีศึกษาในระดับอ่ืนๆ จะมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยสรุประดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน ทําใหมีทัศนคติและมุมมองแตกตางกันไป  
  ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด รวมถึงสมรสหรืออยูดวยกันมีผลตอคุณภาพ
การบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจ และดานสภาพโดยรอบโรงแรมมากกวาผูใชบริการที่มี
สถานภาพหยารางหรือหมายหรือแยกกันอยู ท้ังนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด 
รวมถึงสมรสหรืออยูดวยกันมีความตองการไดรับการดูแลเอาใจใสจากผูใหบริการที่มีความรูใน
เร่ืองนั้นๆ เปนอยางดี และมีความสนใจในส่ิงดึงดูดใจใกลๆ โรงแรม มากกวาผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพหยารางหรือหมายหรือแยกกันอยู กลาวคือสถานภาพสมรสท่ีแตกตางกันทําใหมี
แนวความคิดและประสบการณแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของณฎาร ประทุมทอง (2554) 
ไดศึกษาเร่ืองการส่ือสารแบบบอกตอ ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการคลินิกความงามวุฒิ
ศักดิ์คลินิค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีการ
รับรูคุณภาพบริการดานราคาและดานการจัดจําหนายแตกตางกัน ดังนั้นโรงแรมควรมีรูปแบบการ
บริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไมวาจะเปนสถานภาพสมรสใดๆ ก็ตาม 
ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดานดังตอไปนี้ ดานความเช่ือถือ
และม่ันใจพบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน และประกอบธุรกิจสวนตัว อาจเปนเพราะวาอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษามี
ประสบการณในการใชบริการของโรงแรมยังนอยอยู จึงตองการความชวยเหลือจากผูใหบริการท่ีมี
ความรูในเรื่องนั้นๆ เปนอยางดี มากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ ในดานของส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
หองพักพบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อาจเปนไปไดท่ีกลุมอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา 
และพนักงานบริษัทเอกชน จะมีมุมมองทางความเปนสวนตัวมากกวาผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว และผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ ท้ังนี้ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนอาจจะเขาใจความเปนธุรกิจมากกวากลุมรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ ในสวน
ของดานการส่ือสารของพนักงานและการ เสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนพบวา 
ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่
ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจสวนตัว ท้ังนี้ผูใชบริการท่ีประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอาจจะใหความสําคัญในเร่ืองการสื่อสารอยางเปนมิตรและเต็มใจ
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ใหบริการของผูใหบริการมากกวากลุมอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจสวนตัว 
นอกจากนั้นคุณภาพการบริการดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักพบวา ผูใชบริการที่
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบ
อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา และประกอบธุรกิจสวนตัว อาจเปนไปไดท่ีผูใชบริการท่ีประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนท่ีมีโอกาสไดเดินทางเพื่อเจรจาธุรกิจมาก จึงใหความสนใจเร่ืองความ
สะอาดและถูกอนามัยของหองพัก รวมถึงการตกแตงหองท่ีดึงดูดใจ มากกวาผูใชบริการท่ีประกอบ
อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษาท่ีมีหนาท่ีเรียนหนังสือ และประกอบธุรกิจสวนตัวท่ีตองดูแลกิจการ 
นอกจากนั้นคุณภาพบริการทั้ง 2 ดาน ประกอบดวย ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความ
ถูกตองแมนยํา และดานสภาพโดยรอบโรงแรม พบวา ผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพนักเรียนหรือ
นักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว ท้ังนี้ผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพนักเรียนหรือ
นักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน อาจจะใหความสนใจในส่ิงดึงดูด
ใจบริเวณใกลเคียงโรงแรม มากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว สวนของคุณภาพการ
บริการดานอาหารและบริการพบวา ผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และ
พนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักเรียนหรือ
นักศึกษา เนื่องจากกลุมนักเรียนนักศึกษามีโอกาสไดออกไปสัมผัสกับการบริการของโรงแรมยัง
นอยอยู และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว คุณภาพการบริการในภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ี
ประกอบอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีผล
ตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว ซ่ึงผูใชบริการท่ีประกอบ
อาชีพธุรกิจสวนตัวอาจจะมีมุมมองทางดานคุณภาพการบริการที่แตกตางจากท้ังสามอาชีพขางตน 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวิทยา วุฑฒิพงษพิพัฒน ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็กในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการวิจัยพบวาอาชีพท่ีแตกตางกัน มี
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตพื้นท่ีอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
แตกตางกัน โดยผูท่ีมีอาชีพรับจางจะมีความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมขนาดเล็กมากท่ีสุด 
สวนผูท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจจะมีระดับ ความพึงพอใจนอยท่ีสุด และสอดคลองกับแนวคิด
ของ Kotler. (2000) กลาววาอาชีพแตละอาชีพของลูกคาเปนปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรม
ของผูบริโภค แตละอาชีพจะนําไปสูความจําเปนและความตองการใชสินคา และบริการที่แตกตาง
กัน อันเกิดจากวัฒนธรรมยอยของแตละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะ และแตกตางกัน  
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  ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการในดาน
ดังตอไปน้ี ดานความไววางใจพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท, 
70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท อาจเปนไปไดวากลุมผูใชบริการ
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท, 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท ตองการ
ไดรับบริการท่ีถูกตองตามคําม่ันสัญญาท่ีโรงแรมไดใหไว มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท ในสวนดานความเช่ือถือและม่ันใจพบวา  
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพ
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท, 10,000-30,000 บาท, 
30,001-50,000 บาท อาจเปนเพราะวากลุมท่ีมีรายไดสูง ตองการไดผูใหบริการที่มีความสามารถและ
ความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยางดีมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวา สวนคุณภาพการบริการ
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 30,001 
บาท ข้ึนไป มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 
บาท และพบวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,001-70,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ
ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึนพบวา ผูใชบริการท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท, 70,001-90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอ
คุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และผูใชบริการที่
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท กลาวเพิ่มเติมในดานความนาสนใจในการตกแตงหองพักพบวา 
ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท และผูใชบริการที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท, 10,000-30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท ในสวนของ
คุณภาพการบริการทั้ง 2 ดาน ประกอบดวย ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล และดานลักษณะ
ภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยําพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-
90,000 บาท และมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท, 30,001-50,000 บาท เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการดานอาหาร
และบริการพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 70,001-90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท และ50,001-70,000 บาท และ
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ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวา
ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 70,000 บาท และดานสุดทายคือ ดานสภาพโดยรอบ
โรงแรมพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท, 50,001-70,000 บาท และ 
มากกวา 90,000 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 
30,000 บาท คุณภาพการบริการโดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 
70,001 บาท มีผลตอคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 50,000 
บาท อาจเปนไปไดวาผูท่ีรายไดสูง มีความสามารถในการใชเงินมากกวาผูท่ีมีรายไดตอเดือนนอย 
ทําใหรายไดท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสุนทรี เวชวิทยา
ขลัง (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานเสริมความงามของราน
พลอยสวย เฮาส ออฟ บิวต้ี ในจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
แตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการจําหนายบริการแตกตางกัน และสอดคลองกับ
แนวคิดของศิริวรรณ และคณะ (2538) ท่ีกลาวไววา โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายไดของบุคคลจะ
กระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงประกอบไปดวยรายไดเพื่อรายจาย รวมถึงระดับ
รายได ความม่ันคงและเวลาการออมและทรัพยสิน อํานาจการกูยืม และทัศนคติท่ีมีตอการใชจาย
และการออม จึงทําใหบุคคลท่ีมีเงินออมและเหลือพอท่ีจะนําไปใชเพื่อกิจกรรมการทองเท่ียวได 
ดวยเหตุนี้เองทําใหประชากรมีความปรารถนาท่ีจะเดินทางไปตางถ่ินหรือตางแดน เพื่อการพักผอน
หรือเพิ่มพูนความรูตอไป  
  ผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการใน
ดานดังตอไปน้ี ดานความไววางใจพบวา ผูใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคการเดินทางเพ่ือการทองเท่ียว
และพักผอน กลุมนี้ตองการไดรับบริการที่ถูกตองตามคําม่ันสัญญาของโรงแรม รวมถึงกลุมดังกลาว
ยังมีผลตอคุณภาพการบริการดานนี้มากกวาเพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน สวนคุณภาพการบริการดาน
ความเช่ือถือและม่ันใจพบวา ผูใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคการเดินทางเพ่ือติดตอธุรกิจการคา และ
เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน กลุมนี้ตองการผูใหบริการที่มีความรอบรูในเร่ืองนั้นๆ เปนอยางดี 
รวมถึงกลุมดังกลาวยังมีผลตอคุณภาพการบริการดานนี้มากกวาเพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน ซ่ึงมีญาติ
หรือเพื่อนคอยใหคําแนะนํา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของรัตนา สุขะนินทร (2547) ไดศึกษาเร่ือง
ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจในบริการลานชางรีสอรทของนักทองเท่ียวชาว
อเมริกันและชาวยุโรป ผลการวิจัยพบวาวัตถุประสงคหลักในการทองเท่ียวท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
การรับรูคุณภาพบริการที่ไดรับแตกตางกัน สรุปคือผูใชบริการที่เขามาใชบริการโรงแรมมาดวย
หลากหลายวัตถุประสงค ไดแก เพื่อติดตอธุรกิจการคา เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน เพื่อเยี่ยมญาติ
หรือเพื่อน ซ่ึงผลการศึกษาพบวาผูใชบริการที่มีวัตถุประสงคในการเขาพักท่ีแตกตางกันมีผลตอ
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คุณภาพการบริการแตกตางกัน โดยคุณภาพของการบริการนั้นมักจะผันแปรและเปล่ียนแปลงไดอยู
เสมอตามความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการท่ีเปล่ียนไป ดังนั้นเราจึงจําเปนตองวัด
ระดับคุณภาพของการบริการอยูเสมอ ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบขอมูลปจจัยสวน
บุคคลท่ีมีผลตอคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก เพื่อการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึง
ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของผูใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็กแตกตางกัน ดังท่ีไดกลาวถึงรายละเอียดขางตนสอดคลองกับ Assael (1998) ท่ีได
กลาวถึงลักษณะของผูบริโภค (Consumer Characteristics) นั้นวาท่ีมีอิทธิพลตอการรับรู กลาวคือ
ผูบริโภคท่ีแตกตางกันจะรับรูส่ิงเราเดียวกันแตกตางกันไป ดังนั้นนอกจากส่ิงจะมีอิทธิพลตอการ
รับรูแลว ลักษณะของผูบริโภค อันไดแก เพศ อายุ เช้ือชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพ เปนตน มี
อิทธิพลตอการรับรู เนื่องจากความแตกตางของบุคคลเปนธรรมชาติอยางหน่ึงของมนุษย และถือ
เปนตัวการสําคัญท่ีทําใหการรับรู รวมถึงการแปลความรูสึกนึกคิดของบุคคลแตกตางกันดวย 
 2.6  การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการ 
  การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการทั้ง 9 ดาน ไดแก ดานความไววางใจ ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงานและการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพิ่มข้ึน ดาน
ความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของ
พนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหารและบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม โดยความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการดานดังกลาวท้ัง 9 ดาน มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบ
ปากตอปากในระดับปานกลาง และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการท้ัง 9 ดาน กลาวคือ ถาผูใชบริการไดรับขอมูลการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเพิ่มข้ึน 
จะทําใหเกิดความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ มากข้ึนดวย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของรุจินันท คะเชนทรชาติ (2549) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยอิทธิพลการสื่อสารแบบบอกตอกับการ
ตัดสินใจของผูบริโภคในการรับบริการจากคลีนิกความงาม กรณีศึกษานิติพลคลีนิก ผลการวิจัย
พบวาการส่ือสารแบบบอกตอมีอิทธิพลตอความคาดหวังและการตัดสินใจซ้ืออยูในระดับมาก 
 2.7 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ)  
  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทั้ง 9  ดาน ไดแก ดานความไววางใจ 
ดานความเช่ือถือและม่ันใจ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ดานการส่ือสารของพนักงาน
และการเสวงหาส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพิ่มข้ึน ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก ดาน
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ความเขาใจลูกคารายบุคคล ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา ดานอาหาร
และบริการ และดานสภาพโดยรอบโรงแรม มีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงการ
ถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) กลาวคือ ถาผูใชบริการไดรับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน จะทําใหการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาด
แบบแบบปากตอปาก (บอกตอ) มากข้ึนดวย เนื่องจากการไดรับประสบการณท่ีดีจากผูใหบริการ จึง
ตองการที่จะแบงปนประสบการณนั้นใหกับผูอ่ืนโดยเฉพาะอยางยิ่งคนใกลตัว อยางเพื่อนรวมงาน
และญาติพี่นอง ดังท่ีกลาวมาขางตน การส่ือสารเปนรากฐานของความจําเปนท่ีเราจะไดแลกเปล่ียน
ขอมูล ซ่ึงการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากเปนการแกปญหาเร่ืองการจับตองไมไดของการ
บริการ ดังนั้นสําหรับธุรกิจการบริการนั้นการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากจึงมีความสําคัญมาก 
เพราะผูบริโภคตองการทราบประสบการณจากผูท่ีเคยใชบริการมาแลว ซ่ึงการส่ือสารประเภทนี้จะ
เกิดข้ึนไดตองประกอบดวยหลายสวน เชน ความชอบหรือความสนใจเปนพิเศษในเร่ืองเดียวกัน 
ความคิดเห็นตางๆ ความเช่ือ และมีความนาเช่ือถือ กลาวคือ คนเราเช่ือขอมูลจากบุคคล แตตองเปน
บุคคลท่ีสาม (ไมใชเจาของหรือพนักงานมาบอกเอง) เปนผูซ่ึงไมมีสวนไดสวนเสียกับการตัดสินใจ
ซ้ือของผูบริโภค (Silverman, 2001: 19) ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของSung-sook Kang และคณะ 
(2004) ไดศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและผลกระทบของคุณภาพบริการที่มีตอความพึงพอใจและ
พฤติกรรมความต้ังใจของผูใชบริการ: กรณีศึกษาโรงแรมและเรียวกัง (โรงแรมแบบด้ังเดิม) ใน
ญ่ีปุน และยังทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับการ
บอกเลาตอใหผูอ่ืน (Word of mouth) กับความต้ังใจในการกลับมาใชบริการ ผลการวิจัยพบวาพบวา
ความพึงพอใจโดยรวมมีความเก่ียวของอยางมากในการท่ีผูใชบริการจะนําไปบอกตอใหผูอ่ืนและ
การกลับมาใชบริการซํ้าอีก 

 
3.  ขอเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาเร่ืองการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการ
โรงแรมขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 3.1 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา 
  3.1.1 ผูบริหารควรมอบรางวัลสวนลดหรือโปรแกรมพิเศษใหกับผูใชบริการ
ท่ีสามารถบอกตอไปยังเพื่อนรวมงาน เพื่อนสนิท ครอบครัวหรือญาติ เพื่อจูงใจใหเกิดการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก อีกท้ังโรงแรมควรเขาถึงลูกคาใหมๆ ผานทางส่ือสังคมออนไลน (Social 
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Network) ท่ีกําลังเปนท่ีนิยมในปจจุบัน เชน Face book หรือ Twitter อยางจริงจังมากข้ึน เพื่อใหเกิด
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากตอคุณภาพบริการของโรงแรมขนาดเล็กเพิ่มมากข้ึน เนื่องจาก
ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอม โดยการส่ือสารจาก
บุคคล-บุคคลมากกวาทางส่ือสังคมออนไลน สวนแหลงขอมูลท่ีไดรับมาสวนใหญ คือ เพื่อน
รวมงาน รองลงมา คือ ส่ือสังคมออนไลน เพื่อนสนิท และครอบครัวหรือญาติ  
  3.1.2 ผูบริหารควรจัดหลักสูตรการฝกอบรมบุคลากรใหมีความเปนมือ
อาชีพ โดยการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถใหเหมาะสมกับลักษณะงานท่ีบุคลากร
ปฏิบัติในปจจุบัน และท่ีสําคัญการฝกอบรมสามารถเรียนรูงานจากการปฏิบัติงานจริง ซ่ึงโรงแรมแต
ละแหงมีวัสดุ อุปกรณ สถานท่ี งบประมาณและบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญในการสอนงานพรอม
อยูแลว และเม่ือฝกอบรมเสร็จหรือครบหลักสูตรแลว ผูเขารับฝกอบรมสามารถเขาปฏิบัติงานได
ทันที เนื่องจากผลการศึกษาพบวาความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะภายนอกของ
พนักงานและความถูกตองแมนยํา มีความสัมพันธกับการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ใน
ระดับปานกลาง (r = 0.301) และจะสงผลตอการเปล่ียนแปลงความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน
ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา รอยละ 8.8 
  3.1.3 ผูบริหารควรมีการปรับปรุงดานความเช่ือถือและม่ันใจ โดยการสราง
ส่ิงแวดลอมท่ีปลอดภัย สามารถทําใหลูกคาม่ันใจในความปลอดภัย รวมถึงการใสใจลูกคาท่ีสุดและ
มีการจัดการกับปญหาไดเปนอยางดี ในสวนของดานอาหารและบริการโรงแรม ควรมีเมนูสุขภาพท่ี
หลากหลายไวบริการพรอมการนําเสนอบริการท่ีดี เนื่องจากผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานความเช่ือถือและม่ันใจมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.236) และจะสงผลตอการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 5.3 และความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการดานอาหารและบริการมีความสัมพันธกับการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสาร
การตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) ในระดับปานกลาง (r = 0.232) และจะสงผลตอการถายทอด
ขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก (บอกตอ) รอยละ 5.1 
  3.1.4 ผูบริหารควรสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาท่ีกระจายขอมูลดีๆ 
เกี่ยวกับการบริการของโรงแรมคนนั้นหรือกลุมนั้นๆ โดยทันที เพื่อเปนการสนับสนุนใหเกิดการ
กระจายตัวของการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากออกไปใหกวางขวางข้ึน เนื่องจากผลการศึกษา
พบวา ภาพรวมผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก 
ท้ังนี้ผูใชบริการเห็นดวยในการถายทอดขอมูลตางๆ สูงสุด คือ การพูดเพียงส่ิงดีๆ เกี่ยวกับโรงแรม 
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และผูใชบริการไมแนใจในการถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากคือ การ
บอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนอยมาก 
  3.1.5 ผูบริหารควรมีการเช่ือมโยงกับส่ิงแวดลอมและชุมชนบริเวณรอบๆ 
เพื่อสรางความสมดุลท่ีจะนําไปสูความสําเร็จอยางยั่งยืนของธุรกิจโรงแรม นอกจากการมีระบบการ
บริหารจัดการในดานธุรกิจท่ีดี (เนนการประหยัดตนทุน จากการบริหารจัดการทรัพยากรอยางมี
ประสิทธิภาพ และลดคาใชจายท่ีไมจําเปน) เพื่อชวยกิจการสามารถอยูรอดไดแลว ควรเช่ือมโยง
ธุรกิจกับเร่ืองส่ิงแวดลอมและชุมชนในทองถ่ิน เพื่อใหลูกคาไดมีสวนรวมรับผิดชอบตอส่ิงแวดลอม 
รองรับกระแสท่ีกําลังมาแรงในตางประเทศ รวมท้ังเช่ือมโยงลูกคากับวิถีวัฒนธรรมของชุมชนใน
ทองถ่ิน เพื่อจูงใจลูกคาใหเลือกท่ีจะเขาพัก และเม่ือมาสัมผัสแลวเกิดความประทับใจจะนําไปสูการ
ประชาสัมพันธในลักษณะการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก ท้ังในหมูคนใกลชิดและรวม
แบงปนประสบการณกันในส่ือสังคมออนไลน (Social Network) สงผลดีในดานการตลาดไดอีก
ทาง เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพียงดานเดียวคือ ดานสภาพโดยรอบ
ของโรงแรม  
  3.1.6 ผูบริหารควรมีการคัดสรร พัฒนาบุคลากรใหมีบุคลิกภาพ  และ
สงเสริมใหบุคลากรมีการใหบริการลูกคาอยางเอาใจใสและใกลชิด เขาถึงเปนรายบุคคล และบริการ
อยางเปนกันเองเสมือนหนึ่งลูกคาเปนสมาชิกในครอบครัว ซ่ึงเปนวิธีท่ีใชแขงขันไดโดยเฉพาะ
ธุรกิจขนาดเล็กๆ การมุงเนนการบริการเฉพาะเจาะจงแกลูกคาแตละราย อยางการใหความสําคัญกับ
ขอมูลของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน เพื่อใชในการอางอิงเม่ือลูกคาจองกลับมาพัก และเปนการเพิ่มความ
สะดวกรวดเร็วในการบริการ จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดมาก โดยแตกตางจาก
บริการแบบมาตรฐานของโรงแรมขนาดใหญท่ีเหมือนกันทุกแหง ดังนั้นบุคลากรผูใหบริการแก
ลูกคาท่ีมาพักจึงมีบทบาทสําคัญ เพราะเปนผูส่ือสารและถายทอดแนวคิดของโรงแรมใหแกลูกคาผู
มาพักโดยตรง เนื่องจากผลการศึกษา พบวา ผลตางคะแนนเฉล่ียการรับรูและความคาดหวังดาน
ความเขาใจลูกคารายบุคคล มีผลตางของคาเฉล่ียอยูท่ี – 0.24  
  3.1.7 ผูบริหารควรจัดหากิจกรรมทองเท่ียวพิเศษๆ โดยการเปนพันธมิตร
ทางธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปนการสงเสริมใหกลุมชวงอายุระหวาง 21-40 ป ท่ีมาเพ่ือการ
ทองเท่ียวและพักผอนไดต่ืนตาต่ืนใจและผอนคลายไปกับกิจกรรมท่ีหลากหลาย เชน การลองเรือชม
ฝูงปลาโลมาสีชมพู นมัสการหลวงปูทวดเหยียบน้ําทะเลจืด ชมบอน้ําจืดกลางทะเล ณ เกาะนุยนอก 
ปกนิคอาหารเท่ียงท่ีหาดเวทีพุมพวง ลองเรือชมวิถีชีวิตชาวประมง และรวมงานราตรีพระจันทรสุก 
(Ample Moon Party) เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอายุ 21-40 ป และมี
วัตถุประสงคเพื่อการทองเท่ียวและการพักผอน 
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  3.1.8 ผูบริหารควรใหรางวัลแกบุคลากรดีเดน เพื่อเปนขวัญกําลังใจใหกับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ และเปนแรงจูงใจใหกับบุคลากรอื่นๆ ปฏิบัติตามดวย โดย
ใหความสําคัญในดานการมีอัธยาศัย มารยาท บุคลิกภาพและทัศนคติการบริการที่ดี เนื่องจากธุรกิจ
โรงแรมเปนธุรกิจประเภทบริการ บุคลากรจึงเปนผูพบปะกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงหากสามารถสราง
ความพึงพอใจจนกลายเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาประทับใจและกลับมาใชบริการ แสดงใหเห็นวาการ
บริการคร้ังนั้นมีคุณภาพเปนท่ีช่ืนชอบของลูกคา นอกจากนี้บุคลากรยังตองมีการบริการที่รวดเร็ว
และมีความถูกตองแมนยํา หากมีการพัฒนาดานนี้อยางตอเนื่อง ก็จะสามารถสรางความไดเปรียบใน
การแขงขันได เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดาน
ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา มากท่ีสุด 
  3.1.9 ผูบริหารควรมีการวางแผนการคาหรือการประชาสัมพันธ วาควรจะใช
กลยุทธใด กับใคร และเม่ือใด โดยการคาดการณลวงหนาซ่ึงการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปาก
จะมีศูนยกลางในการสงถายขอมูลและทิศทางของการส่ือสารของสมาชิกในเครือขายแตละเครือขาย
มีความสําคัญมาก เนื่องจากผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอ
ขนอม โดยการส่ือสารจากบุคคล-บุคคลมากกวาทางส่ือสังคมออนไลน สวนแหลงขอมูลท่ีไดรับมา
สวนใหญคือ เพื่อนรวมงาน รองลงมาคือ ส่ือสังคมออนไลน เพื่อนสนิท และครอบครัวหรือญาติ  
  3.1.10 ผูบริหารควรสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา โดยวิธีการส่ือสารแบบ
ตัวตอตัว โทรศัพท อีเมล เว็บบอรด ซ่ึงเปนส่ือท่ีใชติดตอไดดีเสมอมา ถึงแมวาการใชจดหมายจะ
เปนวิธีการที่รบกวนลูกคาอยางสุภาพ แตขอความท่ีเปนมิตรจะเชิญชวนใหลูกคาไดเปดอานและเปด
ใจไดงายกวาการใชโทรศัพท โดยการใชจดหมายหรือโทรศัพทระยะแรกๆ นั้น บุคลากรหรือ
พนักงานไมควรมุงแตจะขายสินคาแตควรเปนการสรางมิตรภาพ เพราะปฏิกิริยาตอบกลับของลูกคา
จะทําใหประเมินไดวาจะสามารถชนะใจลูกคารายนี้ไดอยางไร 
  3.1.11 ผูบริหารควรสรางประสบการณใหกลุมลูกคาเปาหมายไดสัมผัสกับ
สินคาหรือบริการของโรงแรมจริงๆ เพื่อใหลูกคาไดสัมผัสถึงความพิเศษโดยเฉพาะ เพราะส่ิงนี้จะ
สรางความรูสึกภาคภูมิใจในการถูกยกยอง และลูกคาอาจจะยินดีในการเปนทูตประชาสัมพันธการ
บริการของเราใหแกคนรอบขางอีกดวย 
  3.1.12 ผูบริหารควรจะสรางสรรคเทคนิคการกระจายขอมูลสินคาหรือบริการ
แบบงายๆ อยางเชนการสงโปสการดดีไซดเกๆ แลวแทรกขอมูลสินคาหรือบริการแบบที่ไมไดดู
เปนการยัดเยียดใหแกลูกคาในโอกาสตางๆ ก็อาจจะเปนแนวทางหนึ่งท่ีจะชวยกระจายขอมูลสินคา
หรือบริการอีกทางหนึ่งดวย 
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  3.1.13 ผูบริหารตองม่ันใจในตัวสินคาหรือบริการวามีคุณภาพและนาสนใจ 
หากไมเปนเชนนั้นจะเปนการเสียโอกาสท่ีลูกคาไดลองใชบริการแลว แตตองพบกับความผิดหวัง 
การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากก็จะกอใหเกิดความเสียหายแกธุรกิจไดเชนกัน 
  3.1.14 ผูบริหารที่จะวางแผนการทํางานโดยใชการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากในวงการตลาด จําเปนท่ีจะตองศึกษาขอมูลดานเครือขายการส่ือสารสังคม (Social Network) 
ของกลุมเปาหมายใหดีดวย เพราะการส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากจะประสบความสําเร็จได
นั้น ยอมข้ึนอยูกับความเขาใจในเครือขายการส่ือสารสังคม 
 
 3.2 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป  
  3.2.1 ควรศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมขนาดเล็กในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ 
ดวย เชน เกาะสมุย เนื่องจากในเกาะสมุย มีความเติบโตของธุรกิจท่ีพักแรมประเภทโรงแรมขนาด
เล็กคอนขางมาก ซ่ึงจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจ ปญหา รวมถึงขอเสนอแนะจากผูใชบริการ เพื่อ
นํามาปรับปรุงใหธุรกิจโรงแรมมีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด และ
สามารถสรางรายไดใหกับผูประกอบการ 
  3.2.2 ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหารงานของโรงแรมขนาดเล็ก และ
ศึกษาปจจัยจูงใจในการทํางานและความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอโรงแรม เพื่อเปนการนําขอมูล
มาพัฒนาคุณภาพการทํางานของพนักงานใหมีมาตรฐานสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการได รวมถึงทําใหทราบวิธีการสรางขวัญและกําลังใจ เพื่อตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังท่ีพนักงานคาดหวังวาจะไดรับจากองคกร เพราะพนักงานคือปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะ
ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ 
  3.2.3 ควรศึกษาบทบาท ลักษณะ และความเปนส่ือบุคคล โดยเฉพาะปจจัย
ระหวางบุคคลในการสงผานขอมูลไปหากันและกันมากข้ึน เนื่องจากการส่ือสารการตลาดแบบปาก
ตอปากสวนหนึ่งตองอาศัยจุดเร่ิมตนในการใชส่ือบุคคล  
  3.2.4 ควรศึกษาถึงโรงแรมในระดับอ่ืนๆ ดวย เพื่อเปนแนวทางในการ
พัฒนาการใหบริการของโรงแรมในระดับตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถาม 

การสื่อสารการตลาดแบบปากตอปากที่มีผลตอการใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก 
อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 

The Impact of Word of Mouth Communication towards Using of the 

Small Hotel Services in Khanom, Nakhon Si Thammarat 

เลขท่ี....................................................                     
      โรงแรม ................................................ 

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธของปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการการทองเท่ียว คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  

การตอบแบบสอบถามฉบับนี้ใชเพื่อการศึกษา ฉะนั้นผูตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบ
จากการตอบแบบสอบถามแตประการใด โดยการเสนอผลการวิจัยจะเปนการเสนอภาพรวมเทานั้น 
เพื่อเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพการบริการดานตางๆ และเพื่อใหนักทองเท่ียวไดรับความ
พึงพอใจสูงสุดเม่ือมาใชบริการของโรงแรม 

จึงใครขอความรวมมือจากทานกรุณากรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นของทานโดย
แบบสอบถามฉบับนี้แบงเปน 4 สวนดังนี้  

ตอนท่ี 1 การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก 
ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 
ตอนท่ี 3 การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก 
ตอนท่ี 4 ขอมูลสวนบุคคลของนักทองเท่ียว  
   

ขอบพระคุณอยางสูง 
นางสาวธิดาวรรณ   เพชรรัตน 

ผูวิจัย 
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ตอนท่ี 1 การรับรูขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย / ลงใน (   ) ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 
1. ทานรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอมโดยการส่ือสารแบบปากตอปากจากบุคคลอ่ืน

หรือไม (รวมถึงการแพรกระจายขอมูลผานเทคโนโลยีสารสนเทศ)  
 (   ) ใช                                           (   ) ไมใช  (ปดสัมภาษณ)  
 

ถาคําตอบคือ “ใช” ใหตอบตอขอ 2 
 
2. ทานรูจักโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอมโดยการสื่อสารแบบปากตอปากทางใด 

(   ) บุคคล – บุคคล                          (   ) ส่ือสังคมออนไลน (Social Media) 

 
3. แหลงขอมูลการสื่อสารแบบปากตอปากเกี่ยวกับโรงแรมขนาดเล็กในอําเภอขนอมท่ีทาน

ไดรับมาคือแหลงใด 
(   )  ครอบครัว/ญาติ (   ) เพื่อนรวมงาน 
(   )  เพื่อนสนิท (   ) ส่ือสังคมออนไลน (Social Media)  

 
คําชี้แจง: กรุณาทําเครื่องหมาย / ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
5 = เห็นดวยอยางยิ่ง    4 = เห็นดวย    3 = ไมแนใจ     2 = ไมเห็นดวย     1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ระดับความคดิเห็น 
การส่ือสารแบบปากตอปาก 

1 2 3 4 5 
4. การสื่อสารแบบปากตอปากจากบุคคลอื่นทําใหทานรูจักโรงแรมขนาด

เล็ก 

     

5. การสื่อสารแบบปากตอปากจากบุคคลอื่นทําใหทานสนใจเขารับ
บริการ 

     

6. การสื่อสารแบบปากตอปากจากบุคคลอื่นนาเช่ือถือ      
7. การสื่อสารแบบปากตอปากจากบุคคลอื่นมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย / ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
5 = คาดหวัง/รับรูมากท่ีสุด     4 = คาดหวัง/รับรูมาก     3 = คาดหวัง/รับรูปานกลาง       
2 = คาดหวัง/รับรูนอย            1 =คาดหวัง/รับรูนอยท่ีสุด  

ระดับความ
คาดหวัง 

คุณภาพการใหบริการ ระดับท่ีไดรับจริง 

1 2 3 4 5 ดานความไววางใจ 1 2 3 4 5 
     1. โรงแรมมีพนักงานเพียงพอ      
     2. โรงแรมปฏิบัติตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา      
     3. พนักงานใหคําแนะนําที่มีประโยชนแกลูกคา      
     4. พนักงานสุภาพออนโยน      
     5. โรงแรมแกปญหาของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ      
     6. โรงแรมใหบริการที่ถูกตองต้ังแตครั้งแรก      

ดานความเชื่อถือและม่ันใจ 
     7. โรงแรมมีสิ่งแวดลอมที่ปลอดภัย      
     8. โรงแรมใหความมั่นใจในความปลอดภัยของลูกคา      
     9. โรงแรมใสใจลูกคาที่สุด      
     10. โรงแรมมีพนักงานที่มีความรูเก่ียวกับเทศกาลทองถ่ิน      
     11. โรงแรมมีการจัดการปญหาอยางดี      

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
     12. โรงแรมมีหองปลอดบุหรี่      
     13. โรงแรมมีเครื่องชงชา/กาแฟภายในหองพัก      
     14. โรงแรมจัดเตรียมความเปนสวนตัวใหลูกคา      
     15. โรงแรมมีโบชัวรที่สงเสริมการดึงดูดในการมอง       
     16. โรงแรมมีหองนอนกวางขวาง      

ดานการสื่อสารของพนักงานและการเสวงหาสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพ่ิมขึ้น 
     17. โรงแรมมีการจัดที่น่ังที่ดีในภัตตาคารและบาร      
     18. โรงแรมดูแลรักษาสนามหญาและพ้ืนที่สีเขียวอยูเสมอ      
     19. โรงแรมมีพนักงานที่มีมารยาทและสื่อสารอยางเปนมิตร      
     20. โรงแรมมีพนักงานที่เต็มใจชวยเหลือ      
     21. โรงแรมมีกลยุทธสงเสริมภาพลักษณของโรงแรม      
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการที่ไดรับจริงของโรงแรม (ตอ) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย / ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
5 = คาดหวัง/รับรูมากท่ีสุด     4 = คาดหวัง/รับรูมาก     3 = คาดหวัง/รับรูปานกลาง      

           2 = คาดหวัง/รับรูนอย            1 = คาดหวัง/รับรูนอยท่ีสุด 
ระดับความ
คาดหวัง 

คุณภาพการใหบริการ ระดับท่ีไดรับจริง 

1 2 3 4 5 ดานความนาสนใจในการตกแตงหองพัก 1 2 3 4 5 
     22. โรงแรมมีหองพักที่สะอาดและถูกอนามัย      
     23. โรงแรมมีการตกแตงที่นาชวนดู      
     24. โรงแรมมีชายหาดที่สะอาด      
     25. โรงแรมมีหองนอนที่ดึงดูดใจ      
     26. โรงแรมมีหองนํ้าที่สะอาดและสะดวกสบาย      

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
     27. โรงแรมมีพนักงานที่ไดรับความไววางใจจากลูกคา      
     28. พนักงานโรงแรมมีความรูเรื่องโรงแรมเปนอยางดี      
     29. โรงแรมจัดเตรียมเมนูสําหรับลูกคาที่คํานึงถึงหลักโภชนา      
     30. โรงแรมวางแผนคุณภาพการบริการ      

ดานลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกตองแมนยํา 
     31. ใบเสร็จที่ไดจากโรงแรมมีความถูกตอง      
     32. พนักงานโรงแรมแตงกายเรียบรอย      
     33. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี      
     34. พนักงานไดรับการฝกฝนอยางมืออาชีพ      

ดานอาหารและบริการ 
     35. โรงแรมมีเมนูสุขภาพไวบริการ      
     36. โรงแรมเสนอบริการท่ีดี      

ดายสภาพโดยรอบโรงแรม 
     37. โรงแรมต้ังอยูใกลเทศกาลและสิ่งดึงดูดใจ      
     38. โรงแรมปฏิบัติตามกฎสิ่งแวดลอม      
     39. โรงแรมมีบรรยากาศที่เงียบสงบ      
     40. โรงแรมมีแสงสวางทั่วถึง      
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ตอนท่ี 3 การถายทอดขอมูลโดยการส่ือสารแบบปากตอปาก 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย / ท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 5 = เห็นดวยอยางยิ่ง                    4 = เห็นดวย                            3  = ไมแนใจ      
 2 = ไมเห็นดวย                              1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ระดับความคดิเห็น การสื่อสารแบบปากตอปาก 
1 2 3 4 5 

1. ต้ังแตทานใชบริการ….ทานจะพูดถึงช่ือโรงแรมอยูเสมอ      
2. ทานพูดถึงการบริการของโรงแรมกับผูอ่ืนบอยๆ      
3. ทุกคร้ังท่ีมีโอกาส….ทานจะพูดถึงช่ือโรงแรมกับผูอ่ืน      
4. ทานบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรมนี้มากกวาท่ีอ่ืนๆ      
5. ทานคิดถึงโอกาสท่ีจะบอกผูอ่ืนเกี่ยวกับโรงแรม      
6. ทานบอกผูอ่ืนนอยมากเกี่ยวกับโรงแรม      
7. เม่ือทานพูดถึงโรงแรม….ทานจะพูดแตส่ิงดี      
8. ทานพูดมากกวาการเอยแคช่ือโรงแรมกับผูอ่ืน      
9. หากทานพูดถึงโรงแรม….มันยากท่ีจะหยุด      
10. ทานมีแตส่ิงดีๆ ท่ีจะพูดเกี่ยวกับโรงแรม      
11. ทานจะบอกผูอ่ืนวา….ทานแนะนําโรงแรมนี้      
12. ทานพูดสนับสนุนโรงแรมนี้      
13. ทานภูมิใจท่ีไดบอกผูอ่ืนวา…ทานใชบริการของโรงแรมนี้      

 
ตอนท่ี 4 ขอมูลสวนบุคคลของนักทองเท่ียว  

1. เพศ (   ) ชาย  (   ) หญิง 

2. อายุ  
(   ) นอยกวาหรือเทากับ 20 ป  (   ) 21 - 40 ป     
(   ) 41- 60 ป            (   ) มากกวา 60 ปข้ึนไป  

3. ระดับการศึกษา 
(   ) ตํ่ากวาปริญญาตรี             (   ) ปริญญาตรี               (   ) สูงกวาปริญญาตรี 

4. สัญชาติ………………………………………... 
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ตอนท่ี 4 ขอมูลสวนบุคคลของนักทองเท่ียว (ตอ) 
 

5.  สถานภาพ  
  (   ) โสด (   ) สมรส/อยูดวยกัน  (   ) หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 
6. อาชีพ 
  (   ) นักเรียน/นักศึกษา (   ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (   ) พนักงานบริษัทเอกชน 
  (   ) ประกอบธุรกิจสวนตัว (   )อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................... 
7. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 (   ) ตํ่ากวา 10,000 บาท      (   ) 10,000 - 30,000 บาท (   ) 30,001 - 50,000 บาท
 (   ) 50,001 - 70,000 บาท   (   ) 70,001 - 90,000 บาท (   ) 90,001 บาทข้ึนไป 
8. วัตถุประสงคการเขาพัก  

 (   ) เพื่อติดตอธุรกิจการคา  (   ) เพื่อการทองเท่ียวและพักผอน  
 (   ) เพื่อเยี่ยมญาติ/เพื่อน            (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………… 

9. ทานมาใชบริการโรงแรมขนาดเล็ก 
 (   ) คร้ังแรก  (   ) คร้ังท่ี (โปรดระบุ).......... (รวมคร้ังนีด้วย) 
 
 
 
 

               
ขอขอบพระคณุอยางสูงท่ีทานไดเสียสละเวลาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี ้

----------------------------------------- ผูวิจัย ----------------------------------------- 
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Questionnaire 

The Impact of Word of Mouth Communication towards Using of the 
Small Hotel Services in Khanom, Nakhon Si Thammarat 

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

    Hotel …................................................. 
 

This questionnaire was written in order to obtain information concerning the Thesis 

entitled “The Impact of Word of Mouth Communication towards using of the small hotel 

services in Khanom, Nakhon Si Thammarat”, which was done by a graduate as a partial 

requirement of their Master’s Degree in the Business Administration Faculty, Prince of 

Songkla University. Your answers would be a very valuable contribution to this research.  

Direction: Please answer the questions below by marking / in front of the 

alternatives which most match you. 

The questionnaire is divided into four parts. 

Part I: Receiving information toward the word-of-mouth communication 

Part II: Consumers’ expectation and perception of the small hotel services 

Part III: Spreading information about small hotel services toward word-of-mouth 

communication 

Part IIII: General information  
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Part I: Receiving information toward the word-of-mouth communication 
Direction: Please answer the questions below by marking / in front of the alternatives 

which most match you. 
1. Do you know the small hotels in Khanom toward Word-of-Mouth communication? 

(Including the information technology) 
 (   ) Yes                                             (   ) No (Thank you for your cooperation)  
 

If you answered "Yes" to Question No.2 
 
2. How do you know the small hotels in Khanom toward Word-of-Mouth communication?  

(   ) Person-to-Person                    (   ) Social Media 

3. Where do you get your source of Word-of-Mouth communication? 
(   )  Family/Relatives (   ) Colleague 
(   )  Close Friend (   ) Social Media 
 

Direction: Please indicate how much you agree with each of the following 
statements, or how true it is about you by marking / in the level of agreement to 
indicate your answer:  
5 = Strongly Agree          4 = Agree                  3 = Neutral          
2 = Disagree                      1 = Strongly Disagree 

Level of significant  
Word-of-Mouth communication  

1 2 3 4 5 
4. Word-of-Mouth communication creates brand awareness.       
5. Word-of-Mouth communication makes you interested in 

using a service of small hotel.  
     

6. Word-of-Mouth communication is credibility.      
7. Word-of-Mouth communication has an influence on your 

purchase decision. 
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Part II: To assess the customers' expectations and perceptions of the small hotel 
services. Please indicate your expectations and perceptions with each of the following 
statements by marking / in the level of expectation (Left side) and perception (Right 
side) to indicate your answer: 
5 = Very High Expectation/Perceived  4 = High Expectation/Perceived  3= Neutral Expectation/Perceived             
2 = Low Expectation/Perceived            1 = Very Low Expectation/Perceived 

Level of 
Expectation 

Factors of Service Quality 
Level of 

Perceived 
1 2 3 4 5 Reliability Factors 1 2 3 4 5 
     1. The hotel has enough staff to respond the guests.      
     2. The hotel completes takes of what has been promised to guests.      
     3. The hotel’s staffs make helpful suggestions to guests.      
     4. The hotel’s staffs show consistent courtesy.      
     5. The hotel solves guest’s problems effectively.      
     6. The hotel performs the right service first time.      

                                                                      Assurance Factors 
     7. The hotel has a safe environment.      
     8. The hotel ensures the security of the guests.      
     9. The hotel has guest’s interest best at heart.      
     10. The hotel has knowledgeable staff who can answer questions about 

local events. 
     

     11. In the hotel complaints and problems are handled graciously.      
                                                          Extra room amenities Factors 
     12. The hotel has non-smoking rooms.      
     13. The hotel has tea and coffee making facilities in the rooms.       
     14. The hotel provides utmost privacy.       
     15. The hotel has visually appealing promotional brochures.      
     16. The hotel has spacious bedrooms.      
                               Staff communication and additional amenities sought Factors 
     17. The hotel has good seating arrangement in restaurants and bars.      
     18. The hotel ensures regular maintenance of hotel lawn and green 

space. 
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Part II: To assess the customers' expectations and perceptions of the small hotel 
services. Please indicate your expectations and perceptions with each of the following 
statements by marking / in the level of expectation (Left side) and perception (Right 
side) to indicate your answer: 
5 = Very High Expectation/Perceived 4 = High Expectation/Perceived 3 = Neutral Expectation/Perceived              
2 = Low Expectation/Perceived       1 = Very Low Expectation/Perceived 

Level of 
Expectation 

Factors of Service Quality 
Level of 

Perceived 
1 2 3 4 5 Staff communication and additional amenities sought Factors 

(Con.) 

1 2 3 4 5 

     19. The hotel has staffs who communicate friendly and personal. 
Manner 

     

     20. The hotel’s staffs are willing to help.      
     21. The hotel has promotional strategies to project the image of 

the hotel. 
     

                                                 Room attractiveness and décor Factors 
     22. The hotel has clean and hygienic bedrooms.      
     23. The hotel has an appealing décor.       
     24. The hotel has clean beaches.      
     25. The hotel has attractive bedrooms.      
     26. The hotel has clean and comfortable bathrooms.      
                                                            Empathy Factors 

     27. The hotel has staff who instill comfortable bathrooms.       
     28. The hotel’s staffs have in depth knowledge of the hotel.      
     29. The hotel provides menu for diet conscious guests.      
     30. The hotel projects a quality service image.      
                                              Staff outlook and accuracy Factors 

     31. The hotel provides accurate bills.      
     32. The hotel has neat–looking staff.      
     33. The hotel’s staffs have a good personality.      
     34. The hotel’s staffs have well-trained professional      
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Part II: To assess the customers' expectations and perceptions of the small hotel 
services. Please indicate your expectations and perceptions with each of the following 
statements by marking / in the level of expectation (Left side) and perception (Right 
side) to indicate your answer: 
5 = Very High Expectation/Perceived 4 = High Expectation/Perceived 3 = Neutral Expectation/Perceived              
2 = Low Expectation/Perceived       1 = Very Low Expectation/Perceived 

 

Part III: Spreading information about the small hotel services toward word-of-mouth 
communication. 
Direction: Please indicate how much you agree with each of the following statements, 
or how true it is about you by marking / in the level of agreement to indicate your 
answer:  

5 = Strongly Agree         4 = Agree                3 = Neutral           2 = Disagree      1 = Strongly Disagree 

Level of 
significant  Word-of -Mouth Communication  

1 2 3 4 5 
1. Since I have been with this hotel, I have mentioned the name of this service 
organization very rarely. 

     

2. I mention this hotel to others quite frequently.      

Level of 
Expectation Factors of Service Quality 

Level of 
Perceived 

1 2 3 4 5 Food and service related Factors 1 2 3 4 5 
     35. The hotel provides healthy menus.      
     36. The hotel has sufficient resources to offer good service.      

Hotel surroundings and environmental Factors 
     37. The hotel has proximity to events and attractions.      
     38. The hotel respects environment norms.      
     39. The hotel has quiet atmosphere.      
     40. The hotel was bright and well lighted.      
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Direction: Please indicate how much you agree with each of the following statements, 
or how true it is about you by marking / in the level of agreement to indicate your 
answer:  

5 = Strongly Agree         4 = Agree                3 = Neutral           2 = Disagree      1 = Strongly Disagree 

Level of 
significant  Word-of -Mouth Communication  

1 2 3 4 5 
3. I rarely have occasion to mention the name of this hotel to others.      
4. I’ve told more people about this hotel than I’ve told about most other service 

organizations. 
     

5. I seldom miss an opportunity to tell others about this hotel.      
6. I’ve told very few people about this hotel.      
7. When I tell others about this hotel, I tend to talk about the hotel in great detail      
8. I seldom do more than mention the name of this hotel to others.      
9. Once I get talking about this hotel, it’s hard for me to stop      
10. I have only good things to say about this hotel.      
11. I’m going to tell others that I recommend it.      
12. In general, I speak favorably about this hotel.      
13. I am proud to tell others that I use this hotel.      

Part IIII: General Information  
1. Gender    (   ) Male                           (   ) Female 
2. Age  
 (   ) Below 20 years old                 (   ) 21 - 40 years old     
 (   ) 41- 60 years old                (   ) Over 60 years old 
3. Education 

   (   ) Lower than Bachelor Degree      (   ) Bachelor Degree       (   ) Higher than Bachelor 
Degree   

4. Nationality………………………………………... 
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5. Marital Status  
 (   ) Single                (   ) Married/Together (   ) Divorced/Widowed/Separated 

6. Occupation 
 (   ) Student                  (   ) Civil Servant/State Enterprise   (   ) Private Organization  
 (   ) Owning Business (   ) Other (Specify)...................................... 

7. Monthly Income (30 Bath = 1 US) 
(   ) Lower than 10,000 Bath (   ) 10,000 - 30,000 Bath (   ) 30,001-50,000 Bath 
(   ) 50,001-70,000 Bath  (   ) 70,001 - 90,000 Bath (  ) Higher than 90,000 Bath 

8. Purpose of using the small hotel services  
(   ) For Business  (   ) For Tourism and Leisure  
(   ) For Visiting Relatives/Friends  (   ) Other (Specify)………………… 

9. Using of the small hotel services 
(   ) First Time   (   ).............. Times (Included this time) 
 
 
 
 

----------------------------------------- Thank you for your cooperation ------------------------ 
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ  สกุล นางสาวธิดารรณ  เพชรรัตน 
รหัสประจําตัวนักศึกษา 5310521070 
วุฒิการศึกษา 

วุฒิ ชื่อสถาบัน ปท่ีสําเร็จการศึกษา 
ธุรกิจบัณฑิต 

สาขาวิชาการจดัการอุตสาหกรรมการบริการ 
มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง 2553 

 
การตีพิมพเผยแพรผลงาน  
ธิดารรณ เพชรรัตน. 2556. การส่ือสารการตลาดแบบปากตอปากท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรม
ขนาดเล็ก อําเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช. การประชุมวิชาการระดับชาติดานการบริหาร
จัดการ คร้ังท่ี 5 ประจําป 2556, 25 พฤษภาคม 2556  ณ ศูนยประชุมนานาชาติเฉลิมพระเกียรติฉลอง
สิริราชครบ ๖๐ป มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
 

 

 

 

 

 


