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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวังและ
การรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา   2)  เพ่ือวิเคราะห์ถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  3)  เพ่ือให้ได้แนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา โดยใช้วิธีการศึกษาคือ การใช้แบบสอบถามกับนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  จ านวน 400 คน การวิเคราะห์จะใช้การแจกแจงความถี่ การค านวณหาค่า
ร้อยละตามลักษณะของตัวแปรในการแสดงผล ในส่วนของการวิเคราะห์ค่าความคาดหวังและการรับ
รับรู้ในการบริการทั้ง 37 ปัจจัยย่อยและ 5 ด้านของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะใช้การทดสอบ
ความแตกต่างโดยการหาค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าความแตกต่าง/ช่องว่าง   ส าหรับ
ข้อมูลเชิงคุณภาพ ท าการสัมภาษณ์หัวหน้างาน ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  จ านวน 4 โรงแรม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงเนื้อหา   

 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  ด้านการให้ความมั่นใจ  ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งพบว่า 
นักท่องเที่ยวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย มีระดับความคาดหวังต่ ากว่าระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกัน โดยด้านที่มีระดับความคาดหวังมากกว่าระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการมี  3  ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
และด้านการให้ความมั่นใจ  ส่วนด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  และด้านการเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการ พบกว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่ ากว่าระดับการ
รับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 
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ABSTRACT 
  The purpose of this studying composes of these items 1) Study Asian 
Tourist’s opinion that relate to the expectation and perception towards Service Quality 
attributes of hotel in Hat Yai,Songkhla. 2) Study the gap between expectation and 
perception of Asian Tourist towards Service Quality attributes of Hotel in Hat Yai, 
Songkhla. 3) Suggest Guideline  for  Services  Quality  Development to Support  ASEAN  
Tourist of Hotel  in Hat Yai, Songkhla.  The Study was made using questionnaires given 
to 400 Asian Tourist who stayed at the hotel in Hat Yai, Songkhla. The quantitative data 
was analyze by frequency and percentage. For analyze the expectation and perception 
of 37 factors and the 5 keys attributes of Service Quality by finding average and 
standard deviation and difference /gap. For qualitative data use in-depth interviews with 
Hat Yai Hotel Association and 4 person who are hotel supervisor. Data was analyze by 
content analysis. 
 The results of the research showed that Service Quality of five factors 
are Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy  research showed 
most of the tourists are Malaysian. Asian’s Tourist have expectation more than 
perception in service quality in three aspects: Tangibles, Reliability and Assurance. The 
level of expectations less than perception of service quality Responsiveness and 
Empathy and more tourists are expected to lower the perception of service quality. 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

วิทยานิพนธ์เรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
อาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรม ในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา  ฉบับนี้ ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความ
กรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ รท.(หญิง) ดร.เกิดศิริ เจริญวิศาล 
อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาให้ค าปรึกษาและแนะน าแนวทางอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง 
ตลอดจนช่วยแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ของวิทยานิพนธ์จนเสร็จสมบูรณ์ด้วยดี รวมทั้งสนับสนุนให้
ก าลังใจและให้ความเมตตาแก่ผู้วิจัยเสมอมา ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งและประทับใจในความกรุณาเป็นอย่าง
ยิ่ง จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ทุกท่าน ที่ได้ให้ข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ขอขอบพระคุณคณาจารย์
และเจ้าหน้าที่คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ทุกท่าน ที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชา 
คอยให้ความช่วยเหลือและให้ก าลังใจในการท าวิทยานิพนธ์ครั้งนี้เป็นอย่างดี 

ขอขอบพระคุณหัวหน้างาน ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม รวมถึง
นักท่องเที่ยวอาเซียนในพ้ืนที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่ให้ความร่วมมือใน การเก็บข้อมูล
ประกอบการท าวิจัยเพ่ือวิทยานิพนธ์ในครั้งนี้เป็นอย่างดี 

ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ที่เปิดโอกาสในการศึกษาแก่ผู้วิจัย ท า
ให้ผู้วิจัยได้พบกับประสบการณ์ที่ดีอย่างล้นหลาม ผู้วิจัยมีความรู้สึกปลาบปลื้มและภูมิใจในความเป็น    
ลูกพระบิดาอย่างที่สุด 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา สมาชิกในครอบครัว  ว่าที่ร้อยตรีเฉลิมพล 
สุดขาว  รวมถึงเพ่ือน ๆ นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตทุกท่าน ที่คอยช่วยเหลือ สนับสนุนและให้ก าลังใจแก่ผู้วิจัยเสมอมา  

สุดท้ายนี้ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจัยเพื่อวิทยานิพนธ์ในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อ
หน่วยงานหรือองค์กรธุรกิจที่เกี่ยวข้อง รวมถึงผู้ที่สนใจทั่วไป คุณความดีและประโยชน์อันเกิดจาก
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ขอมอบแด่บุพพการี คณาจารย์ และผู้ที่เก่ียวข้องที่ได้กล่าวมาข้างต้นทุกท่าน หากมี
สิ่งผิดพลาดหรือข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยขอน้อมรับและขออภัยไว้ ณ ที่นี้ด้วย 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 
 

1.1 ที่มำ และควำมส ำคัญของปัญหำ 

   การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย โดยในแต่ละปีสามารถสร้างรายได้เข้าสู่ประเทศปีละหลายแสนล้านบาท ด้วยอัตรา
นักท่องเที่ยวที่เข้ามาเที่ยวในประเทศไทยเพ่ิมจ านวนมากทุกปี  ท าให้ภาคธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยวและบริการเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม ซึ่งในปี 2557 ธุรกิจโรงแรมยังคง
เติบโตได้ท่ามกลางแรงกดดันทางการเมือง โดยมีแรงขับเคลื่อนมาจากการที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ
หันมาท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวในต่างจังหวัด ผ่านการเลือกเส้นทางบินตรงไปยังจังหวัดท่องเที่ยวที่
มีสนามบินรองรับ ประกอบกับปัจจัยหนุนจากจ านวนนักท่องเที่ยวยุโรปที่มีแนวโน้มฟ้ืนตัวขึ้นจาก
เศรษฐกิจยุโรปที่ดีขึ้นรวมถึงจ านวนนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ซึ่งสามารถชดเชย
นักท่องเที่ยวจีนที่เติบโตอย่างชะลอตัวลง  ศูนย์วิจัยกสิกรไทยจึงคาดการณ์ว่า  หากสถานการณ์
ทางด้านการเมืองกลับเข้าสู่ภาวะปกติภายในไตรมาสแรก ก็จะมีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางเข้า
มาท่องเที่ยวในประเทศไทยประมาณ 28.5 ล้านคน  เพ่ิมขึ้น  ร้อยละ 6.6 จากปี 2556  และ
ก่อให้เกิดรายได้ในธุรกิจโรงแรมประมาณ  369,840  ล้านบาท เพ่ิมขึ้นร้อยละ 5.7 (ศูนย์วิจัยกสิกร
ไทย, 2557) 

  ASEAN หรือที่ย่อมาจากค าว่า ( The Association of South East Asia Nation ) 
ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มกันระหว่าง 10 ประเทศ คือ อินโดนีเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไทย บรูไน 
เวียดนาม ลาว พม่า กัมพูชา ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มกันทางด้านเศรษฐกิจ การติดต่อค้าขาย และมีการ
เรียนรู้แลกเปลี่ยนถึงสังคม ศาสนา และวัฒนธรรม ของแต่ละประเทศ  ซึ่งจะประกอบไปด้วย 3 เสา
หลัก คือ 1. ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2. ประชาคมสังคมและวัฒนธรรมอาเซียน 3. ประชาคม
ความมั่นคงอาเซียน    

  ซึ่งในปี พ.ศ. 2558 นี้ อาเซียนจะมีการเคลื่อนย้ายสินค้า บริการและแรงงานฝีมือ 
รวมถึงการลงทุนต่างๆได้อย่างเสรี และในส่วนของการบริการของโรงแรม ก็จะมีส่วนที่เกี่ยวข้องและมี
ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ส่งผลให้นักธุรกิจเกิดโอกาสทางด้านธุรกิจโรงแรมมากขึ้น  และปัจจุบัน
โรงแรมในประเทศไทยก็มีอยู่เป็นจ านวนมากไม่ว่าจะเป็นของนักธุรกิจชาวไทยหรือชาวต่างชาติ ก็
จ าเป็นที่จะต้องมีการปรับตัวพร้อมรับกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  ฉะนั้นการบริการจึงเป็นสิ่งที่
ส าคัญที่สามารถดึงดูดลูกค้าทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติได้ดีที่สุด ส่วนการใช้กลวิธีหรือการตลาดของ
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โรงแรมเข้ามาช่วยก็จะท าให้เกิดผลดีขึ้นกว่าเดิม การตลาดของโรงแรมจะเป็นทั้งทางด้านธุรกิจ การ
ท่องเที่ยว การพักผ่อน ซึ่งเป็นการตลาดที่ต้องใช้ในงานโรงแรม สินค้าและบริการของโรงแรมส่วนใหญ่
จะเน้นในส่วนของการบริการห้องพัก ห้องอาหาร ห้องประชุม ห้องจัดสัมมนา เป็นต้น และสิ่งที่จ าเป็น
ที่สุดคือการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และเมื่อเริ่มเข้าสู่ประชาคมอาเซียนทุกอย่างแม้กระทั้ง
การตลาดของโรงแรมก็จะเปลี่ยนไปแต่ที่ส่งผลมากที่สุดก็คือคนไทยที่ท างานด้านการโรงแรมเพราะ
จะต้องใช้ภาษาอังกฤษเป็นหลัก ซึ่งเป็นภาษาทางการของอาเซียน และในส่วนนี้คนไทยยังคงด้อยกว่า
ประเทศอ่ืนๆในอาเซียน (ภานุมาศ ภัทรเวชสุนทร, 2557)  ดังตาราง 1.1 

ตำรำง 1.1 จ านวนนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศกลุ่มอาเซียน ในปี พ.ศ.2555-2556  
 

ภูมิภำค ปี พ.ศ 2556 (คน) ปี พ.ศ. 2555 (คน) 

มำเลเซีย 3,041,097 2,554,397 

ลำว 976,639 975,999 

สิงคโปร์ 955,468 831,215 

เวียดนำม 725,057 618,670 

กัมพูชำ 481,595 423,642 

อินโดนีเซีย 594,251 447,820 

เมียนม่ำร์ 172,383 129,385 

ฟิลิปปินส์ 321,571 289,566 

บรูไน 14,205 10,459 

            รวม 7,282,266 6,281,153 

(กรมการท่องเที่ยว,2556) 

           ดังนั้น เป็นโอกาสอันดีที่คนไทยและผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจ าเป็นที่จะต้องมี
การปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ควบคู่กับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมของไทยสามารถเติบโตได้
อย่างต่อเนื่อง และมีส่วนแบ่งตลาดเพ่ิมขึ้นในระยะยาว  เมื่อมีการเปิดตัวอาเซียนใน พ.ศ. 2558  
ธุรกิจโรงแรมจะได้พร้อมรับกับการแข่งขันกันในด้านของการบริการดังกล่าว   

ส าหรับอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา นอกจากจะเป็นเมืองเศรษฐกิจส าคัญใน
ภาคใต้ตอนล่างของไทยแล้ว ยังเป็นปลายทางท่องเที่ยวยอดนิยมอันดับ 1 ของนักท่องเที่ยวจาก
ประเทศเพ่ือนบ้านในภูมิภาคอาเซียน คือ มาเลเซีย ซึ่งครองความเป็นผู้น าในตลาดนักท่องเที่ยว
ต่างชาติของหาดใหญ่ ในสัดส่วนกว่าร้อยละ 75 รองลงมา คือ สิงคโปร์  และอินโดนีเซีย ทั้งนี้ด้วย
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ความหลากหลายของโรงแรมท่ีพัก และความโดดเด่นของการเป็นแหล่งจับจ่ายใช้สอยสินค้านานาชนิด 
รวมถึงแหล่งท่องเที่ยวสถานบันเทิงยามราตรี และยังมีการส่งเสริมความโดดเด่นของแหล่งท่องเที่ยว
ทางธรรมชาติควบคู่กันไป ท าให้สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวเข้ามาเยือนอย่างต่อเนื่อง (ศูนย์วิจัยกสิกร
ไทย, 2557)   อย่างไรก็ตาม ธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ าเป็นที่จะต้องเร่ง
ปรับปรุงด้านคุณภาพการบริการ เพ่ือรองรับความต้องการที่หลากหลายจากนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
โดยเฉพาะการรักษาคุณภาพและระดับมาตรฐานในการให้บริการให้สม่ าเสมอ เพ่ือสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้าและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในอนาคต  

ดังนั้น จากโอกาสและความท้าทายที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ผู้ วิจัยจึงมุ่งเน้นให้
ความส าคัญที่จะศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการ และเพ่ือศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการ  เพ่ือที่จะน ามาก าหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียนของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ซึ่งจะเป็น
ข้อมูลส าคัญให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง สามารถน าข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการ
ด าเนินธุรกิจโรงแรมรวมทั้งธุรกิจอ่ืนๆ ในจังหวัดสงขลา เพ่ือเตรียมพร้อมกับการเปิดประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนที่ก าลังจะมาถึงในปี 2558 ต่อไป  

1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 

1)   ความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เป็นอย่างไร 

  2)  ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เป็นอย่างไร 
  3)  แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน ควรเป็นอย่างไร 

1.3 วัตถุประสงค์  
 จากค าถามในการวิจัยสามารถก าหนดวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ดังนี้ 

1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
  2)  เพ่ือวิเคราะห์ถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
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  3)  เพ่ือให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
อาเซียนกรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  

1) ได้ข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเก่ียวกับองค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

2) ได้ข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน  

3) ได้ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือเป็นประโยชน์ทางวิชาการเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
(ASEAN   Economic Community : AEC) 

4) ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าข้อมูลไปใช้ประกอบการด าเนินธุรกิ จ
โรงแรมเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  (ASEAN   Economic Community : AEC) เพ่ือ
สามารถตอบสนองตรงความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมายได ้ 

5) หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เช่น การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านักงานการ
ท่องเที่ยวและกีฬา สมาคมโรงแรม เป็นต้น สามารถน าข้อมูลไปเป็นแนวทางในการพัฒนา                 
และส่งเสริมการยกระดับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในจังหวัดสงขลา  เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
 
1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 

1.5.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
  การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน

ต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  (ASEAN   Economic Community : AEC) และน ามาวิเคราะห์หาช่องว่าง
ระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ ในการบริการ  โดยใช้แนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับ
คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน  ซึ่งประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และ ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  เพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวอาเซียน ของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
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     1.5.2   ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ส าหรับงานวิจัยนี้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ  นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่เข้าพัก

โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวนทั้งสิ้น  4,802,574  คน (กรมการท่องเที่ยว,2557) 
รวมถึงพนักงาน และผู้บริหารที่เก่ียวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 1.5.3   ขอบเขตด้ำนพื้นที่  

     การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกศึกษาพ้ืนที่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา  
 1.5.4   ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
   ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ ระหว่างเดือนพฤษภาคม 2557  – มกราคม 2558 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ    

 1. ธุรกิจโรงแรม หมำยถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้น เพ่ือ
บริการผู้เดินทางในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและ
เดินทางเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้เข้าพัก  โดยส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ คือ โรงแรมประเภทธุรกิจใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

 2. นักท่องเที่ยว หมายถึง ผู้ที่เดินทางมาจาก 10 ประเทศอาเซียน ซึ่งได้แก่ ประเทศ
ไทยอินโดนีเซีย มาเลเซีย สิงคโปร์ บรูไน ฟิลิปปินส์ เวียดนาม ลาว เมียนมาร์ และกัมพูชา และเข้าพัก
โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา อย่างน้อย 1 คืน 
  3. ควำมพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่
นักท่องเที่ยวคาดหวังมาก่อนเข้าใช้บริการ และการรับรู้ที่นักท่องเที่ยวได้รับการส่งมอบจากผู้ให้บริการ
ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยแค่ไหน 
    4.  ควำมคำดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่จะได้จากการบริการ 
ซึ่งนักท่องเที่ยวจะใช้เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือ
รองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN   Economic Community : AEC)  
   5. กำรรับรู้ หมายถึง การรับรู้ของนักท่องเที่ยวได้จากการได้รับบริการของโรงแรม
ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN   Economic 
Community : AEC) 
  6. ประชำคมเศรษฐกิจอำเซียน  หมายถึง การรวมตัวของชาติใน ASEAN  10 
ประเทศ เพ่ือที่จะให้มีผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจร่วมกัน มีเป้าหมายของการรวมกลุ่มเศรษฐกิจเป็น
ตลาดและฐานการผลิตเดียว (Single Market and Production Base) โดยให้มีการเคลื่อนย้ายสินค้า 
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บริการ การลงทุนและแรงงานฝีมือ ภายในอาเซียนอย่างเสรีและการเคลื่อนย้ายเงินทุนที่เสรีมากขึ้น
ภายในปี พ.ศ.2558 
 
1.7 ข้อจ ำกัดของกำรวิจัย 
  1.7.1 ด้วยข้อมูลโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่จดทะเบียนกับสมาคม
ธุรกิจโรงแรมอย่างถูกต้องมีจ านวนน้อย ไม่เพียงพอส าหรับข้อมูลในการวิจัย  เพ่ือให้ข้อมูลมีความ
น่าเชื่อถือ ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการหาข้อมูลโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จากอินเตอร์เน็ตและ
ใช้วิธีการส ารวจลงพ้ืนที่ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   

  1.7.2 ด้วยข้อจ ากัดด้านระยะเวลาและงบประมาณในการศึกษา ผู้ศึกษาจึงสามารถ
ท า การศึกษาได้เฉพาะพ้ืนที่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาเท่านั้น 

 



บทท่ี 2  

ทบทวนวรรณกรรม 

  การศึกษาครั้งนี้ มุ่งเน้นศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญในการเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งจะท าให้ธุรกิจโรงแรมสามารถ
วางแผนการด าเนินงานเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม และเพ่ือให้ได้  
“แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน กรณีศึกษาโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา”  ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมโดยน าแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องมาเป็นแนวทางศึกษา ดังนี้ 

 2.1 ธุรกิจโรงแรม 
2.2 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) 

 2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
2.5 พฤติกรรมผู้บริโภค 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญในการขับเคลื่อน
เศรษฐกิจของภาคใต้ เนื่องจากภาคใต้มีศักยภาพด้านการท่องเที่ยวสูง ทั้งนี้ด้วยความพร้อมด้านแหล่ง
ท่องเที่ยวที่มีอยู่อย่างหลากหลาย โดยเฉพาะแหล่งท่องเที่ยวทางทะเล ทั้งฝั่งทะเลอันดามันและฝั่งอ่าว
ไทย ที่มีชายหาดและหมู่เกาะต่างๆ ที่สวยงาม ซึ่งรายได้จากอุตสาหกรรมท่องเที่ยวได้สะพัดสู่ธุรกิจ
บริการและธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยว ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นธุรกิจด้านโรงแรมที่พัก และธุรกิจด้าน
อาหารและเครื่องดื่ม (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556)  ท่ามกลางการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น จาก
การขยายการลงทุนเข้ามาของผู้ประกอบการรายใหม่ในปัจจุบัน เพ่ือรองรับตลาดท่องเที่ยวที่คาดว่า
จะเติบโตแบบก้าวกระโดดหลังการเก้าเข้าสู่ AEC ในปี 2558 ท าให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม
จ าเป็นต้องปรับแนวทางการด าเนินธุรกิจอยู่ตลอดเวลา ตามสถานการณ์ด้านการตลาดที่เปลี่ยนแปลง
ไป ประกอบกับความคาดหวังในคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวที่มีความคาดหวังเพิ่มข้ึน  
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2.1 ธุรกิจโรงแรม 

  การเดินทางเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง การศาสนา และการ
แสวงหาความเพลิดเพลิน หรือวัตถุประสงค์ปลีกย่อยอ่ืนๆ นอกจากกล่าวมาแล้วได้เกิดขึ้นตั้งแต่สมัย
โบราณ การเดินทางนอกจากต้องการ การขนส่ง อาหารและเครื่องดื่ม  ความปลอดภัย ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง องค์ประกอบอย่างหนึ่งซึ่งขาดไม่ได้ในการเดินทาง คือ ที่พักแรม 
(Accommodations) ที่พักแรมในการเดินทางหรือโรงแรม (Hotels) ซึ่งมีลักษณะแตกต่างกันออกไป 
เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของผู้เดินทาง ที่พักแรมหรือโรงแรมเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของ
การเดินทางมาตั้งแต่สมัยโบราณ ที่พักแรมบางประเภท อาจเป็นที่พักชั่วคราวระหว่างการเดินทาง 
บ้านญาติ วัด หรือโรงแรมที่สร้างขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจเป็นเป้าหมายหลัก 

  ในปัจจุบันการเดินทางเพ่ือการประกอบอาชีพ และการท่องเที่ยวขยายตัวขึ้น เพราะ
ความเจริญก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งมีความจ าเป็นต้องติดต่อธุรกิจโยงใยกันทั่วโลก และการ
พัฒนาด้านเทคโนโลยีเกี่ยวกับการขนส่ง จึงท าให้การเดินทางกระท าได้รวดเร็ว ปลอดภัย 
สะดวกสบายมากขึ้นกว่าเดิม การเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวก็ได้ขยายตัวขึ้นอย่างมากเนื่องจากการ
พัฒนาของระบบการขนส่ง ระบบธุรกิจในปัจจุบัน มีวันหยุดมากขึ้น และความต้องการพักผ่อนหย่อน
ใจ เหตุผลดังกล่าวแล้วจึงได้เกิดการสร้างที่พักแรมหลายประเภทเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคซึ่งหลากหลาย ไปตามความสัมพันธ์ระหว่างที่ประเภทของที่พักแรมกับการเดินทาง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว 

2.1.1 ประวัติของท่ีพักแรม 

           การเดินทางจากบ้านไปยังสถานที่อ่ืนๆ ถ้าระยะทางไกลก็จ าเป็นต้องหยุดพักค้างคืน 
การพักแรมในระยะแรกเริ่มของการเดินทาง ก็คงพักแรมในบริเวณพ้ืนที่เดินทางผ่านบ้านญาติ วัด 
หรือสถานที่อ่ืนๆ ซึ่งคิดว่าปลอดภัย เมื่อเส้นทางใดมีการเดินทางผ่านมากขึ้นและเหมาะสมเป็นจุดแวะ
พักหรือเป็นเมืองซึ่งมีสิ่งอ านวยความสะดวกในด้านการอาหารและความจ าเป็นอ่ืนๆ หรือเมืองใดเป็น
จุดหมายของการเดินทาง สถานที่ดังกล่าวก็ได้จัดสร้างที่ พักแรมส าหรับนักเดินทางขึ้น เพ่ือ
ผลประโยชน์ทางธุรกิจ ที่พักแรมดังกล่าวแล้วก็คือ โรงแรมส าหรับคนเดินทาง ในโรงแรมมิได้จัดที่พัก
ให้กับคนเดินทางอย่างเดียว แต่ต้องจัดอาหาร เครื่องดื่ม หรือบริการอ่ืนๆ ให้แก่ คนเดินทางเพ่ือ
อ านวยความสะดวกสบาย และความเพลิดเพลิน   

 โดยความหมายของโรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 จึงให้
ความหมายว่า “โรงแรม หมายถึง บรรดาสถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือรับสินจ้างส าหรับคนเดินทาง
หรือบุคคลที่จะหาที่อยู่หรือที่พักชั่วคราว” (พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3) จาก
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ความหมายดังกล่าวแล้ว โรงแรมจึงหมายถึงสถานที่ทุกประเภทอาจเรียกชื่อว่า โรงแรม หรือไม่
เรียกชื่อโรงแรม เช่น อาจเรียกว่า รีสอร์ท (Resorts) หรือบ้านพักตากอากาศ แต่จัดบริการเพ่ือเรียก
เก็บค่าเช่า และอาจจัดบริการอ่ืนๆ ประกอบด้วย เช่น บริการด้านอาหารและเครื่องดื่ม การซักรีด การ
ขายสินค้าที่ระลึก ฯลฯ ก็เป็นลักษณะของโรงแรมทั้งสิ้น  และความหมายของโรงแรมในสากล ก็มี
ลักษณะคล้ายกับโรงแรมในความหมายของไทย แต่ได้ยกตัวอย่างการบริการประกอบความหมาย
ชัดเจนกว่า เช่น ได้ให้ความหมายว่า โรงแรม คือ สถานประกอบการที่ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีบริการ
ด้านอาหาร เครื่องดื่ม และที่พักไว้บริการแก่นักเดินทางที่ต้องจ่ายค่าบริการ หรือโรงแรม คือ สถานที่
ซึ่งจัดบริการด้านที่พักอาศัย และสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่นักเดินทาง (Bhatia,1983) 

  ดังนั้น โรงแรมจึงเกิดขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของการเดินทาง ในด้านการ
พักผ่อน และความสะดวกสบายต่างๆ ในด้านการเดินทาง ประวัติศาสตร์ของโรงแรม คงเกิดขึ้นไม่ต่ า
กว่า 2,000 ปีล่วงมาแล้ว เพราะในสมัยอาณาจักรโรมัน (700 B.C. – ค.ศ. 500) ก็มีที่พักแรมประเภท
โรงแรมส าหรับคนเดินทาง แต่หลังจากอาณาจักรโรมันตะวันตกแตกสลายสภาพทางการเมืองขาด
ความมั่นคง บ้านเมืองแตกแยกออกเป็นอาณาจักรเล็กๆ ขาดการติดต่อค้าขายซึ่งกันและกัน 
นอกจากนี้โจรผู้ร้ายก็ชุกชุม จึงท าให้การเดินทางหยุดชะงัก โดยเฉพาะอย่างยิ่งระหว่าง คริสต์ศตวรรษ
ที่ 6 – 10 เนื่องจากเหตุผลดังกล่าวแล้วจึงส่งผลให้ธุรกิจการโรงแรมหยุดชะงักการขยายกิจการตาม
สภาพของระบบการเมืองและเศรษฐกิจ 

 ระหว่างคริสต์ศตวรรษที่ 8 – 13 การเดินทางเพ่ือประกอบกิจการทางด้านศาสนาได้
เริ่มมีมากขึ้น ทางฝ่ายศาสนาจะจัดวัดเป็นศูนย์กลางที่พัก (Religious Centers) ของผู้จาริกแสวงบุญ
การบริการดังกล่าวแล้วไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 

 ช่วงสงครามครูเสด (ค.ศ. 1029 - 1270) ซึ่งเป็นสงครามระหว่างศาสนาคริสต์กับ
อิสลาม ชาวคริสต์ในยุโรป ได้เดินทางไปร่วมท าสงครามครูเสด ส่งผลกระทบให้วัดในคริสต์ศาสนา 
จัดสร้างที่พักไว้บริการแก่ชาวคริสต์ ผู้ไปร่วมสงครามมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ สงครามครูเสด ยังส่งผลให้
นครรัฐต่างๆ ของประเทศอิตาลี เช่น เวนิส (Venice) ฟรอเรนซ์ (Florence) กลายเป็นศูนย์กลาง
การค้า และการเดินทาง จากยุโรปสู่เอเชียตะวันตกเฉียงใต้ ซึ่งเป็นดินแดนของการท าสงครามระหว่าง
ศาสนา เพ่ือตอบสนองความต้องการในการพักแรม ตามเมืองฟรอเรนซ์ได้จัดสร้างที่พักส าหรับนัก
เดินทาง ในปี ค.ศ. 1290 มีจ านวนที่พักดังกล่าวแล้ว จ านวน 86 หลัง (ปรีชา แดงโรจน์, 2525) 
ส าหรับในประเทศฝรั่งเศส ก็มีที่พักของนักเดินทางเช่นเดียวกัน ในปี ค.ศ. 1254 กฎหมายฝรั่งเศสได้
ก าหนดไว้ว่า ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่า     
ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่าถ้าผู้พักเสียชีวิตใน
โรงแรม เจ้าของต้องใช้เงินมีมูลค่า 3 เท่าของมูลค่าที่ผู้พักพาติดตัวมา (จ าลอง ทองดี, 2526) จาก
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กฎหมายดังกล่าวแล้วแสดงให้เห็นว่า มีที่พักส าหรับบริการแก่นักเดินทาง และเกิดความไม่ปลอดภัย
แก่ชีวิตและทรัพย์สิน จึงได้ตรากฎหมายดังกล่าวขึ้น 

 

ภาพประกอบ 2.1  ภาพเมืองฟลอเรนซ์ซึ่งกลายเป็นศูนย์กลางการค้าในยุคกลาง 
(Gray and Liquori, 1994) 

 

 ตอนปลายสมัยกลาง ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่ 14 และ 15 เป็นต้นมา ได้เกิดการค้า
ขายระหว่างเมือง และเมืองต่างๆ ได้ขยายตัวในด้านเศรษฐกิจอีกครั้งหนึ่ง การขยายตัวทางด้าน
เศรษฐกิจดังกล่าวแล้วท าให้ ธุรกิจทางด้านที่พักแรม ขยายกิจการตามไปด้วย ดังนั้นในคริสต์ศตวรรษ
ที่ 15 ได้มีโรงแรม (Inns หรือ Taverns) ในเมืองต่างๆ แพร่หลายในยุโรป ในปี ค.ศ. 1576 ประเทศ
อังกฤษมีโรงแรมบริการประมาณ 6,000 โรงแรม (Bhatia, 1983) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่บริเวณริม
ทางรถม้า จัดที่พักให้ทั้งคนและม้า นอกจากเป็นที่พักแรมของคนเดินทาง สถานที่ดังกล่าวแล้วยังเป็น
ที่พบปะสังสรรค์ของขุนนาง นักการเมือง พระและบุคคลในท้องถิ่น โรงแรมได้ขยายตัวอย่างต่อเนื่อง
ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษท่ี 18 จนพัฒนาเป็นโรงแรมมาตรฐานซึ่งเป็นต้นแบบของโรงแรมปัจจุบันในปลาย
คริสต์ศตวรรษที่ 19 (Gray and Liquori, 1994)  

 

ภาพประกอบ 2.2 โรงแรมที่มีใต้ถุนไว้ส าหรับเลี้ยงม้า 
(Gray and Liquori, 1994) 
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ภาพประกอบ 2.3  ลักษณะโรงแรมประเภท inn 
(Gray and Liquori, 1994) 

 
 

 

     

 

     

 

 

 

    

 

 

 

ภาพประกอบ 2.4  ลักษณะโรงแรมประเภท Tarven และกิจกรรมภายใน Tarven 

(Gray and Liquori, 1994) 

 

 



12 

ในอเมริกา หลังจากได้มีชาวอังกฤษและทางชาติยุโรปชาติอ่ืนๆ อพยพเข้าไปอยู่ใน
อเมริกาตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่  16 ก็ท าให้เกิดที่ พักหรือโรงแรม ในบริเวณทางด้านฝั่ ง
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศสหรัฐอเมริกาในปัจจุบัน โรงแรมในอเมริกาเกิดขึ้นตามบริเวณเมือง
ท่าชายฝั่งทะเลหรือแม่น้ า แต่โรงแรมในอังกฤษเกิดขึ้นตามแนวเส้นทางรถม้า โรงแรมได้พัฒนาตาม
ความเจริญของประเทศอย่างต่อเนื่อง ในปี ค.ศ. 1794 โรงแรม ซิตตี้ (City Hotel) ในนครนิวยอร์ค 
(New York) เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ที่สุดมีห้องพัก 70 ห้อง ในปี ค.ศ. 1829 ในเมือง บอสตัน 
(Boston) ได้สร้างโรงแรมขนาดใหญ่ มีห้องพักถึง 170 ห้อง หลังจากนั้นโรงแรมได้พัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง จนกระทั่งปี ค.ศ. 1907 เอลส์เวิร์ส เอ็ม สเตทเลอร์ (Elsworth M. Statler) ได้สร้างโรงแรม
บัฟฟาโล สเตทเลอร์ (Buffalo Statler) มีห้องพักทั้งหมด 300 ห้อง แต่ละห้องมีห้องน้ าส่วนตัว สเตท
เลอร์ยังได้ขยายกิจการของโรงแรมออกไปยังเมืองต่างๆ และเป็นแนวความคิดของการจัดตั้งโรงแรม
เครือข่าย (Chain Hotel) ในปัจจุบัน (Gray and Liquori, 1994) 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2.5 ภาพโรงแรม PLIMHIMMON HOTEL ในช่วงปี ค.ศ.1884-1940 
(Gray and Liquori, 1994) 
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ภาพประกอบ 2.6  ภาพโรงแรมบัฟฟาโล สเตทเลอร์ ในปี ค.ศ.1907 
(Gray and Liquori, 1994) 

 
 องค์ประกอบที่ส าคัญท าให้ธุรกิจการโรงแรมขยายตัว คือ การขยายตัวทางเศรษฐกิจ
ของยุโรป ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่ 18 ผนวกกับความเข้มแข็งทางด้านการเมืองและความก้าวหน้าใน
การพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ในคริสต์ศตวรรษที่ 19 ได้มีการพัฒนาเทคโนโลยีด้านการ
ขนส่งทั้งทางน้ าและทางบก ได้ประดิษฐ์เรือกลไฟ และรถไฟในการขนส่งสินค้าและผู้โดยสาร สิ่ง
เหล่านี้ล้วนส่งเสริมให้เกิดการขยายตัวในเรื่องการเดินทางและส่งผลในธุรกิจโรงแรมได้พัฒนามาก
ยิ่งขึ้น หลังจากได้มีการพัฒนาการขนส่งทางอากาศในต้นคริสต์ศตวรรษที่ 20 จนกระทั่งมีความ
ปลอดภัยในการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าจึงท าให้การจนส่งทางอากาศมีบทบาทที่ส าคัญในการ
เดินทางระหว่างประเทศ หรือการเดินทางระยะไกล การขนส่งผู้โดยสารที่ปลอดภัย รวดเร็ว 
สะดวกสบาย และการพัฒนาเทคโนโลยีของระบบการขนส่งทางอากาศให้เจริญก้าวหน้าขึ้นตั้งแต่
ทศวรรษที่ 1960 เป็นต้นมา ล้วนส่งผลให้เกิดการขยายตัวทางด้านการเดินทางเพ่ือประกอบธุรกิจและ
การท่องเที่ยว ย่อมส่งผลให้เกิดการขยายตัวทางด้านที่พักแรมในรูปแบบต่างๆ เพ่ือสนองความ
ต้องการของนักเดินทางซึ่งมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน 

2.1.2  ประเภทของท่ีพักแรม 

 การจัดแบ่งประเภทของที่พักแรม หรือโรงแรมแตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์
ในการจัดประเภทซึ่งอาจขึ้นอยู่กับท าเลที่ตั้ง การเข้าพักอาศัยของแขก การบริหารงาน การจัดบริการ
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แก่แขก หรือข้ึนอยู่กับองค์ประกอบอ่ืนๆ ดังนั้นการจัดแบ่งประเภทของที่พักแรมจึงไม่มีข้อยุติแน่นอน 
แต่แตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์ดังกล่าวแล้ว ซึ่งยกตัวอย่างได้ดังนี้ 

 เฮนคิน (Henkin, 1979) ได้จัดแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
 1. โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ หรือโรงแรมแขกพักไม่ประจ า (Commercial or 

Transient Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีมากกว่าประเภทอ่ืนๆ ท าเลที่ตั้งอยู่ในเมือง ทั้งนี้เพ่ือความ
สะดวกในการติดต่อธุรกิจ แขกซึ่งพักในโรงแรมดังกล่าวแล้ว เป็นนักธุรกิจ นักท่องเที่ยว ที่มี
วัตถุประสงค์พักชั่วคราวเพ่ือติดต่อธุรกิจ หรือการท่องเที่ยว มิได้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเช่าอยู่เป็นที่พัก
ประจ าส าหรับการประกอบธุรกิจ หรือที่อยู่อาศัย โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ หรือโรงแรมแขกพักไม่
ประจ าดังกล่าวแล้ว จะจัดบริการความสะดวกสบายต่างๆ แก่แขกอย่างพร้อมเพรียง เช่น ห้องอาหาร 
สถานที่บริการด้านธุรกิจ เช่น การส่งจดหมาย โทรเลข หรือระบบการสื่อสารอ่ืนๆ สถานที่พักผ่อน
หย่อนใจและการออกก าลังกาย เช่น สระว่ายน้ า สนามเทนนิส ฯลฯ องค์ประกอบดังกล่าวแล้วต้อง
จัดบริการให้แขกเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์ในการติดต่อธุรกิจ และการพักผ่อนอย่างพอเพียง เพ่ือให้
การบริการเกิดความประทับใจ 

 2. โรงแรมแขกพักประจ า (Residential Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีวัตถุประสงค์
ในการให้แขกเช่าพักอาศัยอยู่ประจ า มีการจัดห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกค้าทั่วไป ท าเลที่ตั้ง 
โดยปกติแล้วอยู่ในบริเวณชานเมืองเพ่ือเหมาะแก่การเป็นที่พักอาศัย แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยู่ใกล้ย่า
ธุรกิจ ทั้งนี้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกในการติดต่อการงาน 

 3. โรงแรมรีสอร์ท (Resorts Hotel) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่ในบริเวณที่ใกล้ชิดกับ
ธรรมชาติ เช่น ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ทั้งนี้เพ่ือให้แขกได้พักผ่อน สามารถสัมผัสกับธรรมชาติได้
อย่างแท้จริง โรงแรมต้องจัดบริการต่างๆ เช่น ห้องอาหาร การซักรีด การติดต่อสื่อสาร หรือบริการ
อ่ืนๆ เหมือนโรงแรมทั่วไป แต่ต้องเน้นบริการทางด้านการกีฬา และนันทนาการแก่แขกให้มากกว่า
โรงแรมทั่วไป ดังนั้นโรงแรมรีสอร์ท ต้องจัดสร้างสระว่ายน้ า สนามเทนนิส สนามขี่ม้า ตลอดจน
กิจกรรมในการบันเทิงอ่ืนๆ ให้กับแขกผู้มาพัก ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในด้านการพักผ่อนเป็นหลัก  ใน
ปัจจุบันโรงแรมรีสอร์ทนอกจากมีวัตถุประสงค์เพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจแล้ว การตอบสนองลูกค้าเพ่ือ
การเพ่ือการประชุม สัมมนา การจัดน าเที่ยวแบบให้รางวัล ( Incentive Tour) เพ่ิมปริมาณมากขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การใช้สถานที่ดังกล่าวแล้วนอกฤดูกาลท่องเที่ยว เพราะสามารถลดค่าบริการได้ต่ า
กว่าฤดูกาลท่องเที่ยว 
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ภาพประกอบ 2.7  โรงแรมประเภทรีสอร์ท 
(Gray and Liquori, 1994) 

 ส าหรับที่พักประเภทอ่ืนๆ ซึ่งจัดขึ้นเพ่ือบริการแขกนอกจาก 3 ประเภทดังกล่าวแล้ว 
ได้แก่ โมเตล (Motels) มอร์เตอร์โฮเตล (Motor Hotels) บ้านแบ่งเช่า (Rooming Houses) แคมป์
พักแรม (Tourist Camps) และบ้านพักนักท่องเที่ยว (Tourist Houses) (Henkin, 1978)   

 โดยแลททิน (Lattin, 1968) ได้ให้ความหมายของโมเตล และมอร์เตอร์โฮเตล มี
ลักษณะเหมือนโรงแรมทั่วไป วัตถุประสงค์เดิมในการสร้างที่พักดังกล่าวแล้ว เพ่ือตอบสนองคน
เดินทางโดยรถยนต์จะได้มีที่พักตามแนวถนนซึ่งเชื่อมระหว่างมลรัฐของสหรัฐอเมริกา โรงแรมประเภท
นี้จึงจัดที่พักส าหรับคนและบริการต่างๆ เกี่ยวกับรถยนต์ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการเดินทาง ใน
ปัจจุบันวัตถุประสงค์ในการจัดสร้างโมเตลเปลี่ยนแปลงไป โมเตลเป็นที่พักหรือโรงแรมขนาดใหญ่ที่
ตั้งอยู่ทั้งในตัวเมือง ย่านธุรกิจ หรือริมถนน ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่กว้างขวางขึ้น
กว่าเดิม และใกล้เคียงกับโรงแรมทั่วไปมากยิ่งข้ึน 

 จากการแบ่งโรงแรมออกเป็น ประเภทต่างๆ ดังกล่าวแล้ว นักบริหารด้านการโรงแรม
บางคนได้แบ่งโรงแรมตามลักษณะการเข้าพักชั่วคราว หรือระยะเวลานานออกเป็น  2 ประเภท คือ 
โรงแรมที่แขกพักชั่วคราว (Transient Hotel) และโรงแรมแขกพักประจ าหรือระยะเวลานาน 
(Residential Hotel) ส าหรับ โรงแรมที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนก็จัดอยู่ในลักษณะของ 2 ประเภทดังกล่าว
แล้ว (Gray and Liguori, 1994) นอกจากนี้ ยังมีแบ่งโรงแรมตามสถานที่ตั้ง (Location) โดยแบ่ง
ออกเป็นโรงแรมในเมืองเล็กๆ (Small Cities) โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large Cities) โรงแรมตากอากาศ 
(Resorts) และโรงแรมสนามบิน (Airports) อีกเช่นกัน (Gray and Liguori, 1994) 

 สตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 1988) ได้จัดแบ่งประเภท
ของโรงแรม โดยยึดพ้ืนฐานทางด้านขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดับของการบริหารและ
การเป็นเจ้าของหรือการเป็นสมาชิกขององค์กรในการบริหารโรงแรมไว้ดังนี้ 
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 1. การแบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) การแบ่งตามขนาดของโรงแรม สามารถ
นับได้จากจ านวนห้องพัก ซึ่งมาสามารถแยกได้เป็น 4 ขนาด คือ 

- ห้องพักท่ีมีจ านวนต่ ากว่า 150 ห้อง 
- ห้องพักระหว่าง 150 – 299 ห้อง 
- ห้องพักระหว่าง 300 – 599 ห้อง 
- ห้องพักระหว่าง 600 ห้องข้ึนไป 

ส าหรับการบริการต่างๆ ก็เหมือนกับโรงแรมทั่วไป แต่อาจจะมากน้อยแตกต่างกัน
ขึ้นอยู่กับขนาดของโรงแรม 

2. การแบ่งตามเป้าหมายด้านการตลาด (Hotel Target Markets) เป้าหมายด้าน
การตลาดของโรงแรมมีหลายประเภท แต่ที่ส าคัญอาจแบ่งได้ดังนี้ 

    2.1 โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ (Commercial Hotels) ลักษณะการบริการและการ
อ านวยความสะดวกสบายต่างๆ ได้กล่าวมาแล้วในตอนต้น 

    2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่ติดกับบริเวณ
สนามบิน เป้าหมายของลูกค้า คือ นักเดินทางที่ต้องการพักเพ่ือเปลี่ยนเครื่องบินหรือผู้โดยสารที่ถูก
ยกเลิกเท่ียวบิน และรวมทั้งพนักงานของสายการบินซึ่งต้องการที่พักใกล้สนามบิน 

 

 

 

                          

       

 

 

ภาพประกอบ 2.8 ภาพโรงแรมโนโวเทล (สุวรรณภูมิแอร์พอร์ท) 
(Gray and Liquori, 1994) 
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 2.3 โรงแรมห้องชุด (Suite Hotels) โรงแรมห้องชุดเป็นโรงแรมที่หรูหราและ
อ านวยความสะดวกสบายแก่แขกเป็นอย่างยิ่ง เพราะได้จัดห้องพัก ห้องรับแขก แยกออกจากกัน บาง
โรงแรมอาจจัดห้องครัว บาร์เครื่องดื่ม ตู้เย็น เพ่ือเตรียมอาหารว่างไว้ส าหรับแขก นอกจากนี้ยังมีห้อง
ประชุมขนาดเล็กไม่เกิน 10 คน จัดไว้บริการแขกควบคู่กับห้องพัก เนื่องจากโรงแรมห้องชุด อ านวย
ความสะดวกต่างๆ ให้แก่แขกมากมายดังกล่าวแล้ว ราคาค่าบริการจึงค่อนข้างสูง แต่แขกประเภทนัก
ธุรกิจ หรือบุคคลชั้นสูงในสังคมก็นิยมพักในโรงแรมประเภทนี้ เพราะมีสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย
ต่างๆ อย่างครบถ้วน 

 

ภาพประกอบ 2.9 ภาพตัวอย่างโรงแรมห้องชุด 
(Gray and Liquori, 1994) 

    2.4 โรงแรมแขกพักประจ า (Residential Hotels) มีลักษณะเหมือนกับโรงแรม
แขกพักประจ าซึ่งอธิบายมาแล้ว 

    2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) โรงแรมประเภทนี้ได้อธิบายมาแล้ว 

    2.6 โรงแรมซึ่งจัดห้องพักและอาหารเช้า (Bed and Breakfast) โรงแรมประเภท
นี้บางทีเรียกว่า “บี แอนด์ บีส์” (B and Bs) ทั้งนี้เพราะคิดค่าบริการควบคู่กับอาหารเช้า ลักษณะของ
โรงแรมมีขนาดเล็ก ประมาณ 20 – 30 ห้อง การบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยกว่าโรงแรม
เพ่ือการพาณิชย์ 

     2.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel) โรงแรมประกอบด้วยห้อง
ชุดซึ่งมีห้องนอน ห้องน้ า ห้องรับแขก ห้องอาหารและห้องครัว เจ้าของห้องชุดมิได้พักประจ าในที่พัก
ดังกล่าวแล้ว จึงได้มอบหมายให้หน่วยธุรกิจจัดการให้บุคคลอ่ืนแบ่งเช่าพักอาศัยชั่วคราวแบบโรงแรม
ทั่วไป เป็นการแบ่งเวลาในการพักแรม เพ่ือมิให้ที่พักว่างเปล่า ดังนั้นจึงเรียกโรงแรมประเภทนี้ว่า 
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โรงแรมแบ่งเวลาเช่าพัก (Time – Share Hotels) โดยทั่วไปแล้ววัตถุประสงค์ในการก่อสร้างโรงแรม
ดังกล่าวแล้ว ก็เพ่ือการพักผ่อนตากอากาศ ดังนั้นโรงแรมจึงอยู่ในเขตพ้ืนที่ชายทะเลเป็นส่วนมาก 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2.10  ภาพตัวอย่างโรงแรมคอนโดมีเนียม 

 (Gray and Liquori, 1994) 
 
 

    2.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels) โรงแรมบ่อการพนันจัดสร้างขึ้นเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของแขกในการเล่นการพนัน ดังนั้นโรงแรมประเภทนี้จึงจัดให้มีการเล่นการ
พนันเกือบทุกประเภทไว้บริการแขก เพ่ือความสะดวกสบายของแขก จึงได้จัดห้องพัก ภัตตาคาร เพ่ือ
จ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มให้แก่แขกตลอดเวลา 24 ชั่วโมง (Gray and Liquori, 1994)  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2.11  ตัวอย่างโรงแรมคาสิโน 
(Gray and Liquori, 1994) 

   2.9  ศูนย์ประชุม (Conference Centers) ศูนย์ประชุมมีเป้าหมายในการรับแขก
เพ่ือการประชุมสัมมนาโดยเฉพาะ ดังนั้นต้องจัดห้องประชุม และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการ
ประชุมอย่างพร้อมเพรียง นอกจากนี้ศูนย์ประชุมต้องจัดที่พัก อาหาร และเครื่องดื่ม รวมทั้งสิ่งอ านวย
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ความสะดวกอ่ืนๆ เหมือนโรงแรม แต่เน้นเป้าหมายหลักด้านการประชุม  แต่ศูนย์การประชุมต้องจัด
สถานที่และอุปกรณ์ต่างๆเช่นเดียวกับโรงแรมเพื่อ ในการพักผ่อน และออกก าลังกาย เช่น สระว่ายน้ า 
สนามเทนนิส ฯลฯ ให้แขกเพ่ือพักผ่อนหลังจากการประชุม 

  3. การแบ่งตามระดับการบริการ (Levels and Service) การบริการของโรงแรม
ควรมีพื้นฐานขององค์ประกอบ 2 ประการ 
  ประการแรก การไม่มีตัวตนของงานบริการ (The Intangibility of Service) งาน
บริการไม่มีตัวตน แต่สามารถให้ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการหรือแขกได้ ในเรื่องโรงแรม โรงแรมมิได้
ขายผลผลิตที่มีตัวตน (Tangible Products) เช่น ห้องสะอาด ภัตตาคารใหญ่โต อุปกรณ์หรูหราราคา
แพง ฯลฯ การบริการที่ประทับใจ เช่น ความสุภาพอ่อนน้อม รอยยิ้ม ความรวดเร็ว ความเอาใจใส่แขก 
ล้วนเป็นงานบริการที่ต้องกระท าควบคู่กับการขายผลผลิตที่มีตัวตน ดังนั้นการไม่มีตัวตนของงาน
บริการก็สามารถสร้างความประทับใจให้แก่แขกได้ 
  ประการที่สอง การประกันคุณภาพของงานบริการ (Quality Assurance) การ
บริการที่ถูกต้องสอดคล้องกับหลักมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า สุภาพ
อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานที่ดีของงานบริการ แต่ถ้าพนักงานมี
ความคงเส้นคงวาในการบริการ (The Consistent of Delivery of Services) ก็ท าให้การบริการนั้น
มีคุณภาพเชื่อถือได้และสามารถมองเห็นตัวชี้วัด ในเรื่องคุณภาพ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง 
แม่นย า พฤติกรรมของพนักงานที่ปฏิบัติต่อแขกด้วยจิตใจที่โอบอ้อมอารี และเต็มใจกระท า สิ่ง
ดังกล่าวแล้วแสดงถึงการประกันคุณภาพของการบริการ การบริการของงานโรงแรมต้องกระท า
ต่อเนื่อง 24 ชั่วโมง หรือปีละ 8,760 ชั่วโมง (Nobell  III, 1991) ซึ่งแตกต่างจากงานอ่ืนๆ ซึ่งมี
วันหยุดประจ าสัปดาห์ 

  การแบ่งโรงแรมตามระดับคุณภาพของการบริการ แบ่งได้  3 ประเภทดังนี้ 
  3.1 การบริการระดับโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทนี้มีเป้าหมาย
ในการรับแขกระดับบุคคลส าคัญของประเทศ หรือบุคคลส าคัญของโลก นักธุรกิจผู้มั่งคั่ง และบุคคลผู้
มีชื่อเสียงอ่ืนๆ ค่าบริการค่อนข้างสูง แต่ก็สอดคล้องกับบริการและความสะดวกสบายต่างๆ ที่แขก
ได้รับ ห้องพัก ห้องรับแขก ห้องอาหาร ห้องน้ า ต้องตกแต่งอย่างสวยงาม และใช้เครื่องประดับตกแต่ง
ที่ค่อนข้างหรูหรา ราคาแพง เพ่ือให้เกิดความสุขสบายในการบริการ เครื่องมือสื่อสารทางด้านการ
ติดต่อธุรกิจ และการบันเทิงต้องจัดเตรียมให้แขกในห้องพัก 
  ส าหรับแขกบุคคลส าคัญ (Very Important Person = VIP.) โรงแรมอาจต้องจัดให้
มีการลงทะเบียนในห้องพัก และจัดเลขานุการส่วนตัว ส าหรับบริการทางด้านธุรกิจให้แก่แขก 
เลขานุการส่วนตัวอาจจะต้องท าหน้าที่บริการด้านอาหาร เครื่องดื่ม หรือช่วยเหลือแขกด้านอ่ืนๆ ถ้า
โรงแรมไม่จัดพนักงานรับใช้ให้แก่แขก 
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  3.2 การบริการระดับกลาง โรงแรมประเภทนี้มีเป้าหมายในการรับแขกทั่วไปทั้งนัก
ธุรกิจ นักท่องเที่ยวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาให้แก่แขกประเภทข้าราชการ นัก
การศึกษา บริษัทน าเที่ยว แขกพักเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวุโส (Senior Citizens) 

  การบริการของโรงแรมอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่สิ่งอ านวยความสะดวกสบายต่างๆ 
อาจลดน้อยกว่า โรงแรมที่มีการบริการระดับโลก เป้าหมายด้านการตลาดที่ส าคัญอย่างหนึ่งของ
โรงแรมประเภทนี้ คือ การจัดการประชุม สัมมนา และการฝึกอบรม 

  3.3 การบริการระดับประหยัด (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภท
นี้เก็บค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภทดังกล่าวแล้ว การบริการอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่อุปกรณ์
ในเรื่องความสะดวกสบายมีน้อยกว่า โรงแรมเน้นเกี่ยวกับเรื่องความสะอาด ความสุขสบาย ห้องพัก
ราคาประหยัด และการจัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานให้แก่แขกอย่างครบถ้วน แต่ไม่หรูหราหรือเป็นวัสดุ
อุปกรณ์ราคาแพง เช่น ในห้อง้ า มีสบู่ ยาสระผม ผ้าเช็ดตัว ฯลฯ ในห้องนอน มีโทรศัพท์ วิทยุ ไว้
บริการแขกเพ่ือให้เกิดเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและเครื่องดื่มภายในห้องพัก แขกต้อง
รับประทานที่ห้องอาหารของโรงแรม การจัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานส าหรับแต่ไม่หรูหรา การบริการที่ได้
มาตรฐาน แต่ราคาประหยัด คือ นโยบายส าคัญของโรงแรมประเภทนี้ 

  4. การแบ่งตามความเป็นเจ้าของและการเป็นสมาชิกในสถาบันโรงแรม 
(Ownership and Affiliation) การจัดแบ่งโรงแรมในลักษณะนี้ สามารถแยกได้ออกเป็น 2 ประเภท 
คือ โรงแรมที่บริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) และโรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) 
ซึ่งอธิบายได้ดังนี้ 

      4.1 โรงแรมบริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) โรงแรมประเภทนี้ 
บุคคลคนเดียวหรือคณะบุคคลเป็นเจ้าของ การบริหารงานเป็นอิสระ ไม่ขึ้นอยู่กับโรงแรมอ่ืนๆ จึงท า
ให้มีความคล่องตัวและมีอ านาจในการบริหารงาน สามารถปรับทิศทางในการบริหารสอดคล้องกับ
ความต้องการของตลาดได้สะดวกแต่ก็มีข้อจ ากัดในด้านประสบการณ์ในการบริหารงาน การสร้าง
เครือข่ายด้านการตลาด และการขยายธุรกิจในอนาคต 

      4.2 โรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) โรงแรมเครือข่ายจัดแบ่งการบริหารงาน
ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

   4.2.1 การบริหารโดยบริษัทแม่ (Parent Company) โรงแรมเครือข่ายใน
ลักษณะนี้ ทรัพย์สิน การบริหารงาน เป็นของบริษัทแม่ทั้งหมด บริษัทแม่เป็นองค์กรกลางในการจัด
วางระบบการบริหารงานในโรงแรมเครือข่ายทั้งหมดให้เป็นแนวทางเดียวกัน และใช้ชื่อเดียวกันทุก
สาขา ความได้เปรียบของโรงแรมประเภทนี้ ก็คือ มีทรัพย์สินในการลงทุนมาก บริหารงานโดยมือ
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อาชีพที่มีประสบการณ์ สร้างระบบการตลาด และการส่งเสริมการขายร่วมกัน แขกสามารถจดจ าได้
ง่าย ข้อเสียคือระบบงานเป็นแนวเดียวกันหมด ไม่มีความหลากหลายแตกต่างกันตามลักษณะของ
สิ่งแวดล้อมในแต่ละพ้ืนที่ 

   4.2.2 การบริหารโดยพันธสัญญา (Management Contract) การ
บริหารงานในลักษณะนี้ เป็นรูปแบบหนึ่งของการบริการโรงแรมแบบเครือข่าย ทรัพย์สินในการ
จัดสร้างโรงแรมเป็นของบุคคลภายนอกบริษัทแม่ แต่ต้องการใช้ระบบการบริหารงานแบบเครือข่าย 
ทั้งนี้เพราะระบบเครือข่ายมีบุคลากรที่มีความสามารถ การจัดวางระบบงานที่ดี มีข้อได้เปรียบในด้าน
การตลาด และการส่งเสริมการขาย นอกจากนี้ในด้านการเสนอโครงการกู้ยืมเงินเพ่ือสร้างโรงแรม ถ้า
การบริหารงานโดยผ่านระบบเครือข่ายธนาคาร หรือองค์กรธุรกิจด้านการลงทุนก็อนุมัติโครงการได้
ง่ายขึ้น เพราะมีความมั่นใจในการบริหารงาน ดังนั้น การที่ผู้ลงทุนทางด้านการโรงแรม ต้องเสีย
ผลประโยชน์จากรายได้ส่วนหนึ่งในการประกอบธุรกิจให้แก่ ผู้บริหารโรงแรมในระบบเครือข่าย ก็
คุ้มค่าในการลงทุน และลดความเสี่ยงของธุรกิจ 

   4.2.3 การบริหารงานแบบแฟรนไชส์ (Franchise Groups) ค าว่า แฟรส
ไชส์ หมายถึง สิทธิพิเศษที่บริษัทแม่มอบให้แก่ผู้ที่เข้าร่วมกิจการหรือเจ้าของธุรกิจแฟรนไชส์ เจ้าของ
ธุรกิจดังกล่าวแล้วไม่ใช่ผู้แทนจ าหน่ายและไม่ใช่พนักงาน แต่เป็นผู้บริหารงาน โดยใช้เครื่ องหมาย
การค้า สินค้า หรือบริการ ระบบงานและข้อบังคับต่างๆ ของบริษัทแม่เจ้าของธุรกิจ หรือบริษัทใน
เครือ ต้องจ่ายค่าสมาชิก ค่าลิขสิทธิ์ ค่าสัญญา และเงินทุนประกอบการตามข้อตกลง (ธานี ปิติสุข, 
2535) ทั้งนี้เพ่ือแลกเปลี่ยนกับข้อได้เปรียบในเรื่องการบริหารงาน การใช้ เครื่องหมายการค้าร่วมกัน 
การส่งเสริมการขาย และชื่อเสียงที่ดีของบริษัทแม่ ระบบแฟรนไชส์ในปัจจุบันแพร่หลายทั้งธุรกิจ
บริการและการขายผลผลิตที่มีตัวตน เช่น ร้านค้าต่างๆ 

  ในด้านการโรงแรม ระบบแฟรนไชส์จะวางระบบการจัดการบริหารหน้าที่ของ
บุคลากร การวางแผนพัฒนาองค์กร ระบบการตลาดออกแบบในการตกแต่งโรงแรม การใช้วัสดุ
อุปกรณ์ และการวางระบบงานบริการให้ได้มาตรฐาน เจ้าของธุรกิจโรงแรมในระบบแฟรนไชส์มีสิทธิ 
และอ านาจในการจัดการแต่ต้องสอดคล้องกับข้อตกลงซึ่งให้ไว้กับระบบแฟรนไชส์ (Gray and 
Liquori, 1994) กล่าวโดยสรุประบบแฟรนไชส์จะให้บริการ 3 ประการ คือ ประการที่หนึ่งวางระบบ
การบริหาร และพัฒนาบุคลากร ประการที่สอง จัดวางระบบการตกแต่งร้านให้ได้มาตรฐาน และ
ประการที่สาม ช่วยเหลือด้านการตลาด 

  การจัดแบ่งประเภทของโรงแรมดังกล่าวแล้ว ยังไม่มีข้อตกลงสากล ดังนั้นการ
จัดแบ่งประเภทจึงแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู้จัดประเภทว่าใช้หลักการอะไร เช่น 
การเข้าพักอาศัย ที่ตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคาห้องพัก ขนาดของโรงแรม หรือ
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หลักการอ่ืนๆ ในบางประเทศ เช่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ มีที่พักในฟาร์มแกะ (Farmstays) หรือที่
พักในรถยนต์ (Motor Camps) ในรถยนต์จะจัดห้องพัก ห้องน้ า และห้องอาหาร ผู้เช่ารถยนต์
ประเภทนี้สามารถพักในรถได้ นอกจากนี้ยังมีบริการที่พักร่วมกับเจ้าของบ้าน (Homestays) เจ้าของ
บ้าน จัดที่พัก อาหารมื้อเช้า มื้อเย็น ให้แก่ผู้เช่าอาศัย (Collier and Harraway, 1997)   

     จากการศึกษาแนวคดิเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม สรุปได้ว่า โรงแรมมีหลากหลายรูปแบบ 
แต่สิ่งส าคัญคือ การบริการ ที่ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและผู้เกี่ยวข้องจะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือพร้อมกับสถานการณ์และแนวโน้มความต้องการของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการ   ซึ่งข้อมูลเกี่ยวกับ
ธุรกิจโรงแรมเหล่านี้  ผู้วิจัยสามารถน าไปใช้ในการศึกษาองค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการ เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน กรณีศึกษา โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ต่อไป 

2.2  ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
ส าหรับเสาหลักการจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 

Community หรือ AEC ) ภายในปี 2558 เพ่ือให้อาเซียนมีการเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ การลงทุน 
แรงงานฝีมือ อย่างเสรี และเงินทุนที่เสรีขึ้นต่อมาในปี 2550 อาเซียนได้จัดท าพิมพ์เขียวเพ่ือจัดตั้ง
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC Blueprint) เป็นแผนบูรณาการงานด้านเศรษฐกิจให้เห็นภาพรวม
ในการมุ่งไปสู่ AEC ซึ่งประกอบด้วยแผนงานเศรษฐกิจในด้าน ต่าง ๆ พร้อมกรอบระยะเวลาที่ชัดเจน
ในการด าเนินมาตรการต่าง ๆ จนบรรลุเป้าหมายในปี 2558 รวมทั้งการให้ความยืดหยุ่นตามที่
ประเทศสมาชิกได้ตกลงกันล่วงหน้าเพื่อสร้างพันธสัญญาระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียน 

ASEAN  หรือที่ย่อมาจากค าว่า ( The Association of South East Asia Nation ) 
ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มกันระหว่าง 10 ประเทศ คือ อินโดนีเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไทย บรูไน 
เวียดนาม ลาว พม่า กัมพูชา ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มกันทางด้านเศรษฐกิจ การติดต่อค้าขาย และมีการ
เรียนรู้แลกเปลี่ยนถึงสังคม ศาสนา และวัฒนธรรม ของแต่ละประเทศ ซึ่ง ( Asean Communty ) จะ
ประกอบไปด้วย 3 เสาหลัก คือ 1. ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 2. ประชาคมสังคมและวัฒนธรรม
อาเซียน 3. ประชาคมความมั่นคงอาเซียน ส่วนค าขวัญของอาเซียนคือ หนึ่งวิสัยทัศน์ หนึ่งอัตลักษณ์ 
หนึ่งประชาคม และในขณะนี้อาเซียนก็ได้ท าการตกลงยอมรับในวิชาชีพเพียงแค่ 7 สาขา คือ แพทย์ 
ทันตแพทย์ พยาบาล นักบัญชี วิศวกร สถาปนิกและช่างส ารวจ  (ภานุมาศ ภัทรเวชสุนทร, 2556) 

อาเซียนได้ก าหนดยุทธศาสตร์การก้าวไปสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ที่สาคัญดังนี้ 

1. การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน 
2.การเป็นภูมิภาคที่มีขีดความสามารถในการแข่งขันสูง 
3. การเป็นภูมิภาคที่มีการพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เท่าเทียมกัน และ 
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4. การเป็นภูมิภาคที่มีการบูรณาการเข้ากับเศรษฐกิจโลก 
โดยมีรายละเอียดแยกตามหัวข้อดังนี้ 

1. การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน 
การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน เป็นยุทธศาสตร์ส าคัญของการจัดตั้ง

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งจะท าให้อาเซียนมีความสามารถในการแข่งขันสูงขึ้น โดยอาเซียนได้
ก าหนดกลไกและมาตรการใหม่ ๆ ที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินมาตรการด้านเศรษฐกิจที่มีอยู่
แล้ว เร่งรัดการรวมกลุ่มเศรษฐกิจในสาขาที่มีความสาคัญล าดับแรก อ านวยความสะดวกการ
เคลื่อนย้ายบุคคล แรงงานฝีมือ และผู้เชี่ยวชาญ และเสริมสร้างความเข้มแข็งของกลไกสถาบันใน
อาเซียน   การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกันของอาเซียน มี 5 องค์ประกอบหลัก คือ 

(1) การเคลื่อนย้ายสินค้าเสรี 
(2) การเคลื่อนย้ายบริการเสรี 
(3) การเคลื่อนย้ายการลงทุนเสรี 
(4) การเคลื่อนย้ายเงินทุนเสรีขึ้น 
(5) การเคลื่อนย้ายแรงงานฝีมือเสรี 
ทั้งนี้ อาเซียนได้ก าหนด 12 สาขาอุตสาหกรรมส าคัญล าดับแรกอยู่ภายใต้ตลาดและ

ฐานการผลิตเดียวกันของอาเซียน ได้แก่ เกษตร ประมง ผลิตภัณฑ์ยาง ผลิตภัณฑ์ไม้ สิ่งทอและ
เครื่องนุ่งห่ม อิเล็กทรอนิกส์ ยานยนต์ การขนส่งท างอากาศ สุขภาพ e-ASEAN ท่องเที่ยว และโลจิ
สติกส์ รวมทั้งความร่วมมือในสาขาอาหาร เกษตรและป่าไม้ 

การเป็นตลาดสินค้าและบริการเดียวจะช่วยสนับสนุนการพัฒนาเครือข่ายการผลิต
ในภูมิภาค และเสริมสร้างศักยภาพของอาเซียนในการเป็นศูนย์กลางการผลิตของโลก และเป็นส่วน
หนึ่งของห่วงโซ่อุปทานโลก โดยประเทศสมาชิกได้ร่วมกันด าเนินมาตรการต่าง ๆ ที่จะช่วยเพ่ิมขีด
ความสามารถแข่งขันของอาเซียน ได้แก่ยกเลิกภาษีศุลกากรให้หมดไป ทยอยยกเลิกอุปสรรคทาง
การค้าที่มิใช่ภาษี ปรับประสานพิธีการด้านศุลกากรให้เป็นมาตรฐานเดียวกันและง่ายขึ้น ซึ่งจะช่วยลด
ต้นทุนธุรกรรม เคลื่อนย้ายแรงงานฝีมือเสรี นักลงทุนอาเซียนสามารถลงทุนได้อย่างเสรีในสาขา
อุตสาหกรรมและบริการที่ประเทศสมาชิกอาเซียนเปิดให้ เป็นต้น 

2. การเป็นภูมิภาคที่มีความสามารถในการแข่งขัน 
   เป้าหมายส าคัญของการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจของอาเซียน คือ การสร้างภูมิภาค

ที่มีความสามารถในการแข่งขันสูง มีความเจริญรุ่งเรือง และมีเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ  ภูมิภาคที่มี
ความสามารถในการแข่งขันมี 6 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ (1) นโยบายการแข่งขัน (2) การคุ้มครอง
ผู้บริโภค (3) สิทธิในทรัพย์สินท างปัญญา (IPR) (4) การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน (5) มาตรการด้าน
ภาษี (6) พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  ประเทศสมาชิกอาเซียนมีข้อผูกพันที่จะน ากฎหมายและนโยบายการ
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แข่งขันมาบังคับใช้ภายในประเทศ เพ่ือท าให้เกิดการแข่งขันที่เท่าเทียมกันและสร้างวัฒนธรรมการ
แข่งขันของภาคธุรกิจที่เป็นธรรม น าไปสู่การเสริมสร้างการขยายตัวทางเศรษฐกิจในภูมิภาคในระยะ
ยาว 

3. การเป็นภูมิภาคที่มีการพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เท่าเทียมกัน 
   การพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เท่าเทียมกัน มี 2 องค์ประกอบ คือ (1) การพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) (2) ความริเริ่มในการรวมกลุ่มของอาเซียน (Initiatives for 
ASEAN Integration: IAI) ความริเริ่มดังกล่าวมีจุดมุ่งหมายเพ่ือลดช่องว่างการพัฒนา ทั้งในระดับ 
SME และเสริมสร้างการรวมกลุ่มของกัมพูชา ลาว พม่า และเวียดนาม ให้สามารถดาเนินการตาม
พันธกรณีและเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของอาเซียน รวมทั้งเพ่ือให้ประเทศสมาชิก
อาเซียนทุกประเทศได้รับประโยชน์จากการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจ 

4. การเป็นภูมิภาคที่มีการบูรณาการเข้ากับเศรษฐกิจโลก 

   อาเซียนอยู่ในท่ามกล างสภาพแวดล้อมที่มีการเชื่อมต่อระหว่างกันและมีเครือข่าย
กับโลกสูง โดยมีตลาดที่พ่ึงพากันและอุตสหกรรมระดับโลก ดังนั้น เพ่ือให้ภาคธุรกิจของอาเซียน
สามารถแข่งขันได้ในตลาดระหว่างประเทศ ท าให้อาเซียนมีพลวัตรเพ่ิมขึ้นและเป็นผู้ผลิตของโลก 
รวมทั้งท าให้ตลาดภายในยังคงรักษาความน่าดึงดูดการลงทุนจากต่างประเทศ อาเซียนจึงต้องมอง
ออกไปนอกภูมิภาค 

อาเซียนบูรณาการเข้ากับเศรษฐกิจโลก โดยด าเนิน 2 มาตรการคือ (1) การจัดท า
เขตการค้าเสรี (FTA) และความเป็นหุ้นส่วนท างเศรษฐกิจอย่างใกล้ชิด (CEP)กับประเทศนอกอาเซียน 
(2) การมีส่วนร่วมในเครือข่ายห่วงโซ่อุปทานโลก 
            อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าในปี พ.ศ. 2558 นี้ อาเซียนจะมีการเคลื่อนย้ายสินค้า 
บริการและแรงงานฝีมือ รวมถึงการลงทุนต่างๆได้อย่างเสรี และในส่วนของการบริการของโรงแรม ก็
จะมีส่วนที่เกี่ยวข้องและมีความส าคัญ เป็นอย่างยิ่งเมื่ออาเซียนมาถึง และปัจจุบันโรงแรมในประเทศ
ไทยก็มีอยู่เป็นจ านวนมากไม่ว่าจะเป็นของนักธุรกิจชาวไทยหรือชาวต่างชาติ  แต่การบริการยังคงเป็น
สิ่งที่ส าคัญที่สุดที่สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติได้ดีที่สุด การสร้างคุณภาพ
การบริการ สร้างความน่าเชื่อถือให้กับนักท่องเที่ยว ยังเป็นสิ่งที่ส าคัญที่ยังน่ากังวล ถึงเวลาที่คนไทย
จะต้องพัฒนาฝีมือในหลายๆ ด้าน เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนดังกล่าว 
  ส าหรับโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีโรงแรมหลายประเภทด้วยกัน 
เพ่ือเตรียมรับกับความต้องการที่หลากหลายของนักท่องเที่ยว  โดยกลุ่มนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาเข้า
พักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาส่วนใหญ่มาจากประเทศสมาชิกอาเซียนที่ส าคัญ คือ 
ประเทศมาเลเซียและประเทศสิงคโปร์  เพราะฉะนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมรวมถึงบุคลากรที่
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เกี่ยวข้องในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเร่งพัฒนาคุณภาพการ
บริการในทุกๆ ด้าน เพ่ือรองรับกับความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มลูกค้ากลุ่มดังกล่าว  โดย
การศึกษาเรียนรู้ ท าความเข้าใจถึงวัฒนธรรมที่แตกต่างกันของนักท่องเที่ยวจากประเทศสมาชิก
อาเซียน  และสามารถสร้างความน่าเชื่อถือในคุณภาพการบริการของโรงแรม เพ่ือส่งผลดีต่อธุรกิจ
ท่องเที่ยวโดยภาพรวมของอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
       2.3.1 ความส าคัญของคุณภาพบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตัน (Smith and Houston, 1982) 
พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้
ไม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวัง (expectation) กับการรับรู้ (perception)  

ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom,1983) ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการ
ว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้อง
กับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) 
จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  

กรอนรูส (Gronroos,1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ
จากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมินนั่นเอง  

ครอสบี้ (Crosby,1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” 
นั้น เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตาม
ความต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย  

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ
โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่รับรู้
จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้
การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988) พาราซุรามาน ซีแทมล์ และ
เบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml and Berry,1985) ได้ชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็น



26 

การให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการ
รับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการ
รับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการ
ตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มี
คุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่าง
สม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความ
คาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภค
นั่นเอง  

ตามแนวคิดของบัซเซลและเกลล์ (Buzzell and Gale, 1987) คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้ความส าคัญอย่างมากดังที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น มี
ผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นเรื่องท่ีซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภค  แนวคิดและค าอธิบายเรื่อง
คุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวังของ
ลูกค้า (expert in the field of customer expectation) คือ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ 
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มนี้ คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นการประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ 
นักวิชาการทั้งสามท่านดังกล่าว นับได้ว่าเป็นหนึ่งในคณะนักวิชาการที่สนใจท าการศึกษา เรื่อง 
คุณภาพในการให้บริการ และการจัดการคุณภาพในการให้บริการขององค์การอย่างจริงจังมาตั้งแต่ปี 
ค.ศ. 1983 สิ่งที่ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ให้ความสนใจในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ
ในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย (1) คุณภาพในการให้บริการคือ
อะไร (2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ และ (3) องค์การสามารถ
แก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร  

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพ
การให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หาก
การรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้น
ติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่
ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการ
บริการนั่นเอง ในประเด็นเดียวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการว่ามี
ความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพใน
การซื้อหา อาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภค  
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ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูล เกี่ยวกับ
บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น  

วิชเชอร์ และคอร์เนย์ (Wisher and Corney, 2001) กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ มีแนวการศึกษาที่ส าคัญคือการวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการทั้งสอง
ท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ  
อย่างไรก็ตาม วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของ
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
เขาได้รับ ส่วน สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่
ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป 
                     กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการการให้บริการ  คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่
จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ ส าคัญ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อ
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  ซึ่งสามารถ
สรุปเป็นภาพรวมคุณภาพการบริการ (Paasuraman ,1990)  ได้ดังภาพประกอบ  2.12 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ  2.12 ภาพรวมคุณภาพการบริการ 

(Parasuraman,1990) 
 
 

2. ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการ 

1. รู้ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

3. จูงใจและกระตุ้นให้พนักงานด าเนินงานตามมาตรฐาน 

4. ส่งมอบบริการตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวัง 

5. ปรับปรุงกระบวนการบริการต่อเนื่อง 
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  2.3.2  รูปแบบคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ได้พัฒนาแนวคิดรูปแบบคุณภาพ
บริการ (Service Quality Gaps Model) โดยจ าแนกเป็น 5 ช่องว่าง (5 Gaps) หรือสาเหตุที่ท าให้
การส่งมอบคุณภาพบริการผิดพลาดไม่ประสบความส าเร็จ ดังนี้ 
 ช่องว่างที่1 : ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้บริการ 
 ช่องว่างที่2 : ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐาน
การบริการ 
 ช่องว่างที่3 : ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการ
ให้บริการจริง 
 ช่องว่างที่4 : ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปยัง
ลูกค้า 
 ช่องว่างที่5 : ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและการบริการที่คาดหวังไว้ 
 ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข้อผิดพลาดที่ไม่ประสบ
ผลส าเร็จระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู้ให้บริการ  เป็นการลดช่องว่าง
ดังกล่าว โดยจะส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาทที่ส าคัญ 
เพราะคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันได้จาก  คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ(Perceived 
Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังไว้ (Customer Expectations) 
ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน  ส่วนใหญ่จะมาจาก 3 
ปัจจัย คือ ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth 
Communications) และความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) เป็นส าคัญ 
 

 2.3.3  แบบจ าลองคุณภาพบริการ  SERVQUAL (Gap 5) 
  พาราสุมาน, ไซแธมอลและแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry,1985) ได้
น าแบบจ าลองช่องว่างสร้างเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เพ่ือใช้ประเมิน
คุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเครื่องมือนี้อาศัยพ้ืนฐานของช่องว่างที่ 5 เป็นเครื่องมือที่มีมาตรฐานที่
ใช้ได้กับงานบริการทุกประเภท โดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า
ที่มารับบริการเป็นหลัก ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ การวิจัยเชิงส ารวจระบุ 10 เกณฑ์ในการวัด
คุณภาพการบริการลูกค้าด้านการรับรู้และการคาดหวังมีรายละเอียดดังนี้  
 1. ลูกค้าเข้าถึงบริการ (Access) การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวก
ในด้านเวลา สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าคอยนาน  ท าเลต้องมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายในการเดินทาง  
 2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกค้าเข้าใจอย่าง
ถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย  
 3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมี
ความรู้ ความช านาญ และความสามารถในงานที่ให้บริการ  
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 4. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี และ
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี  
 5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) องค์กรและพนักงานต้องสร้างความเชื่อถือ และ
ความไว้วางใจให้เกิดขึ้นในการให้บริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า  

 6. ความไว้วางใจ (Reliability) การบริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความเหมาะสมและ
สม่ าเสมอ  

 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา
ของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า  

 8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง 
และปัญหาต่างๆ  

 9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ  

 10. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing Customer) 
พนักงานต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 จากข้อมูลดังกล่าว สรุปได้ว่า เกณฑ์การประเมินคคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน 
สามารถวัดช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการและการรับรู้จริงหลังการใช้บริการ ซึ่งความ
คาดหวังอาจมาจากปากต่อปาก จากความต้องการของผู้บริโภคแต่ละคน จากประสบการณ์ในอดีต 
หรือจากการสื่อสารจากภายนอก  ท าให้ทราบว่าคุณภาพการบริการอยู่ในระดับใด และควรมีการ
ปรับปรุงพัฒนาการบริการด้านไหน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการที่ได้รับ  
หรือคุณภาพการบริการเหนือความคาดหวัง  ซึ่งสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพบริการจากการประเมิน
ของผู้ใช้บริการ ดังภาพประกอบ 2.13 
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ภาพประกอบ  2.13  มิติคุณภาพบริการจากการประเมินของผู้ใช้บริการ 
 (Paasuraman.et al,1990) 

 
  ปัจจัยในการการพัฒนาคุณภาพการบริการได้ถูกพัฒนามาเรื่อยๆ  ต่อมา 
Parasuraman, Zeithamal,and Berry (1990) ได้ท าการวิจัยเพ่ิมเติม โดยปรับลดความซ้ าซ้อนกัน 
หรือมีรายละเอียดมากเกินไป การประเมินคุณภาพการบริการจากเดิม 10 ด้าน ได้ถูกรวบรวมเหลือ
เพียง  5 ด้านหลัก โดยเรียกเครื่องมือนี้ว่า SERVQUAL  ซึ่งประกอบด้วย  1. การน าเสนอสิ่งที่เป็น
รูปธรรม (Tangibles)   2. ความเชื่อถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability)   3. การตอบสนองผู้ใช้บริการ
ทันที (Responsiveness)   4. การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance)  5. การเข้าใจผู้ใช้บริการ  
(Empathy)  ส าหรับเกณฑ์ใหม่ทั้ง 5 ด้านนี้ ได้มีการรวมองค์ประกอบบางด้านที่มีเกณฑ์คล้ายของเดิม
มาไว้ด้วยกัน  ซึ่งด้านที่ยังคงมีเหมือนเดิมคือ ด้านการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible)  ความ
เชื่อถือได้ของการบริการ (Reliability)  และการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที (Responsiveness)  ใน
ด้านของการท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance)  เป็นการรวมเกณฑ์ที่มีความใกล้เคียงกันไว้ด้วยกัน 
4 ด้าน คือ ความสามารถ (Compentence) ความสุภาพ ความมีน้ าใจ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ 
(Credibility) ความปลอดภัย (Security)    ส่วนด้านการเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) ได้มีการรวม 

Dimensions of Services Quality 
ปัจจัยก าหนดคุณภาพ 

ลักษณะกายภาพ (Tangible) 
ความไว้วางใจ (Reliabilty) 
การตอบสนอง (Responsivenese) 
ความสามารถ (Competence) 
ความสุภาพมีน้ าใจ (Courtesy) 
ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) 
การเข้าถึงผู้ใช้บริการ (Access) 
การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
ความเข้าใจ (Understanding) 

 
 

Expected Service 
บริการที่คาดหวัง 

Percived  Service 
บริการที่ได้รับ 

Perceived 
Services 
Quality 
คุณภาพ
บริการรับรู้ 

Word of 
Mount 
การส่ือสาร
แบบปาก 
ต่อปาก 

Personal 
Needs 
ความต้องการ
ของแต่ละ
บุคคล 

Past 
Experience 
ประสบการณ์
ที่ผ่านมา 
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3 ด้านคือ  การเข้าถึงผู้ใช้บริการ(Access)  การติดต่อสื่อสาร(Communication) และความเข้าใจ 
(Understanding Customer)  ดังตารางที ่2.1 

 
ตาราง 2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของ SERVQUAL  ตามเกณฑ์เดิมและเกณฑ์ใหม่ 

(Zeithamal, Parasuraman และ Berry, 1990) 
 
 

  เครื่องมือ SERVQUAL ตามปัจจัยการประเมินทั้ง 5 ด้านนี้ จะประกอบด้วยข้อ
ค าถาม 22 ข้อ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที่หนึ่งเกี่ยวกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อธุรกิจ
โรงแรม  ส่วนที่สองเป็นการวัดการรับรู้ของนักท่องเที่ยวต่อธุรกิจโรงแรม  ผลการวัดทั้งสองส่วนนี้จะ
ถูกน ามาเปรียบเทียบกัน เพ่ือหาช่องว่างของคะแนนในแต่ละด้าน  ซึ่งความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวจะถูกวัดออกเป็น 7 ระดับคะแนน ถ้าความแตกต่างมีน้อยแสดงว่าการรับรู้และการความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวมีความใกล้เคียงกัน 
 
  โดยมีสูตรค านวณหาคุณภาพการบริการ สรุปได้ ดังนี้ (ปรัทยุมน เลปนานนท์,2555)  

Expectation – Perceptions =  Service Quality 
 

ตัวชี้วัดน ามาใช้ในการหาช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวัง จะเป็นคุณ
ลักษณ์ที่สอดคล้องกับปัจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมทั้ง 5 ปัจจัยที่กล่าวไว้
ข้างต้น ซึ่งจะถูกน ามาใช้พัฒนาเป็นเครื่องมือในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ โดยมีรายละเอียดดังตาราง
ต่อไป 

ปี 1990 
ปี 1985 

 
Tangibles 

Reliabity Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles      
Reliability      
Responsiveness      
Competence 
Courtesy 
Creditability 
Security 

     

Access 
Communication 
Understanding 
the Customer 
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ตาราง 2.2  ปัจจัยในการประเมินคุณภาพของงานบริการพร้อมตัวชี้วัด 
 

ปัจจัยในการประเมิน 

คุณภาพของงานบริการ 

ตัวชี้วัด 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

TA1. โรงแรมต้องมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย 

TA2. สิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรมต้องเห็นได ้

TA3. พนักงานของโรงแรมต้องมีความสุภาพเรียบร้อย 

TA4. วัตถุที่เกี่ยวข้องกับการบริการต้องเห็นได ้

2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ (Reliability) 

RL5. เมื่อโรงแรมสัญญาว่าจะท าอะไรแล้วก็ต้องท าเช่นนั้น 

RL6. เมื่อลูกคา้มีปัญหา โรงแรมแสดงความจริงใจในการ
แก้ปัญหานั้น 

RL7. โรงแรมมีการให้บริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 

RL8. โรงแรมจะบริการตรงตามเวลาที่ไดส้ัญญาไว้ 

RL9. โรงแรมไมม่ีประวัติว่ามีข้อผดิพลาดในการให้บริการ 

3) การตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า (Responsiveness) 

 

 

 

 
 

4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 

RE10. พนักงานจะบอกลูกค้าชัดเจนว่าจะสามารถให้บริการได้
เมื่อใด 

RE11. พนักงานโรงแรมจะต้องพรอ้มท่ีจะให้บริการได้
ทันท่วงที 

RE12. พนักงานโรงแรมจะต้องเตม็ใจท่ีให้บริการแกลู่กค้า 

RE13. พนักงานบริการจะต้องไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อ
ค าร้องของลูกค้า 

AS14.พฤติกรรมของพนักงานโรงแรม จะต้องสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ลูกค้า 

AS15. ลูกค้าของโรงแรมจะรูส้ึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 

AS16. พนักงานของโรงแรมจะมีมารยาทดีอย่างสม่ าเสมอต่อ
ลูกค้า 

AS17. พนักงานท่ีมีความรู้ที่จะตอบค าถามลูกค้าได้ 

5) ความเหน็อกเห็นใจ (Empathy) EM20.โรงแรมจะมีพนักงานท่ีใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล 

EEM21. โรงแรมจะยึดหลักความสนใจของลูกค้าเป็นหัวใจ
ส าคัญ 

EM22.พนักงานของโรงแรมจะต้องเข้าใจความต้องการที่
เฉพาะเจาะจงของลูกค้า 

 

(ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์, 2548) 
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  จากการรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยส าคัญ
ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการมี  5 ประการ คือ  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) 
3. การตอบสนองผู้ใช้บริการทันที ( Responsiveness) 
4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า ( Assurance) 
5. ความเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) 

 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
 2.4.1  องค์ประกอบของความคาดหวังและการรับรู้ 
 จากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน สามารถสร้างพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้นั้น การ
วิจัยของ Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1990) พบว่า สิ่งส าคัญที่ท าให้การบริการมี
คุณภาพสูง คือ การไม่ให้เกิดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และการรับรู้จริง
หลังจากมาใช้บริการ และคุณภาพการบริการนั้น ต้องมีความเกี่ยวข้อง หรือมีความสัมพันธ์กันระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้จริง เพราะหากมีช่องว่าง (Gap) เกิดข้ึนระหว่างข้ันตอนบริการนั้น จะท าให้
การบริการที่ได้รับจริงไม่เป็นไปตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังไว้  จะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจ  และ
อาจไม่เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก ดังภาพประกอบ  2.14  
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ภาพประกอบ 2.14   องค์ประกอบของความคาดหวังและการรับรู้ 

(Parasuraman, Zeithamal, and Berry,1990) 
 

 ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของ
ผู้บริหารกิจการ  (The Management Perception Gap)  ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความ
ต้องการที่แท้จริงของลูกค้า  เพราะผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ท าให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิด
ความผิดพลาดได้  

 ช่องว่างที่ 2  คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่ก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap)  ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจ

Gap 2 

Gap 3 

Gap 5 

Gap 1 
Gap 4 

Management Perceptions of 
Consumer Expectations  

Word-of-mouth 
Communications 

Service Delivery 
(including pre-and-
post-conExpected 
Service 

tacts 

Expected 
Service 

Personal Needs 

Perceived 
Service 

Past Experience 

External Communications to 
Consumers 

Translation of Perceptions into 
Service Quality Specifications 
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เข้าใจได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑ์ใน
การท างานที่ชัดเจน  รวมทั้งผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ
การบริการ 

 ช่องว่างที่ 3  คือ  การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ 
(Service Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวข้องกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจาก
วิธีการและวิธีปฏิบัติที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซึ่ งจะ
รวมถึงแนวความคิดเทคนิคและทักษะในการให้บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององค์กรที่ยังไม่มี
ประสิทธิผล 

 ช่องว่างที่ 4  การน าเสนอบริการให้กับลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 
(The Marketing Communication Gap)  ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวังของผู้บริโภคท่ีควรจะได้รับการ
บริการตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารับบริการกลับท าให้
ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการอย่างท่ีคาดหวังไว้ 

 ช่องว่างที่ 5  การบริการที่ลูกค้ารับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 
(The Perceived Service Quality Gap)   ช่องว่างนี้จะปรากฏขึ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการที่
แตกต่างกับการบริการที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งการบริการต่าง ๆ จะอยู่ในช่องว่างที่ 1  ถึงช่องว่างที่ 4  

 ดังนั้น สรุปได้ว่า การจะไม่ให้เกิดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ และการรับรู้จริงหลังจากมาใช้บริการนั้น ผู้ให้บริการควรบริการให้ตรงกับสิ่งที่ได้แจ้งลูกค้า
ไว้ หรือให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด 

 2.4.2  การรับรู้ของผู้บริโภค 
 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการเลือกเปิดรับข้อมูล ให้ความสนใจ 
จัดการสิ่งเร้าที่ผ่านเข้ามาทางประสาทรับรู้ทางร่างกายแล้วส่งไปยังทางสมองเพ่ือแปลความหมายและ
น าไปสู่การรับรู้โดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการช่วยเหลือ ตีความหมายหรือสร้างความหมายของสิ่ง
เร้านั้น หรือ หมายถึง เราเห็นสิ่งรอบตัวเราอย่างไร โดยที่แต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน
ออกไป ถึงแม้จะเปิดรับสิ่งเร้าแบบเดียวกัน ภายใต้สถานการณ์เดียวกัน รวมถึงมีการเลือกสนใจ 
จัดการ และตีความหมายที่แตกต่างกันไปตามความต้องการ ความสนใจ หรือค่านิยมและความ
คาดหวังของแต่ละบุคคล ว่าจะให้ความส าคัญกับสิ่งใดมากกว่ากัน การรับรู้เลือกสรร (Selective 
Perception) ของแต่ละคน จึงเป็นสิ่งที่นักการตลาดให้ความสนใจ เพ่ือที่จะได้วางแผนการส่งเสริม
การตลาดได้อย่างเหมาะสม และเพ่ือที่จะเข้าใจถึงกระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคล  ก็ต้องท าความ
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เข้าใจกับองค์ประกอบพ้ืนฐานของการรับรู้ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค ก่อนการใช้
บริการและมีการแบ่งองค์ประกอบของการรับรู้ (Schiffman and Kanuk, 2000)  ประกอบด้วย 

1. การรับรู้ความรู้สึก (Sensation)  หมายถึง การตอบสนองอย่างฉับพลันของ
ประสาทการรับรู้ อันได้แก่  ตา หู จมูก ปาก นิ้วมือ  ในรูปของการมองเห็น การได้กลิ่น การรับรส 
การสัมผัสต่อสิ่งเร้า พ้ืนฐานที่ง่ายและไม่ซับซ้อน เช่น การโฆษณา  บรรจุภัณฑ์ ตรายี่ห้อ หรือในด้าน
การบริการ  เช่น ชื่อเสียง สถานที่ บรรยากาศ การต้อนรับ ความสะดวก สบาย หรือ ความสะอาด 
เป็นต้น การรับรู้ความรู้สึกขึ้นอยู่กับการบริการของพนักงานในโรงแรมหรือการเปลี่ยนแปลงพนักงาน  
เช่น ความแตกต่างของตัวกระตุ้นด้วยสิ่งแวดล้อมที่ไม่เปลี่ยนแปลง ไม่ว่าตัวกระตุ้นจะแข็งแรงเพียงใด 
ก็จะท าให้ตัวบุคคลรับความรู้สึกได้มากน้อย หรือไม่รู้สึกเลย เช่น พนักงานที่ท างานอยู่ในโรงแรมย่าน
กลางเมืองที่วุ่นวาย อาจได้ยินเสียงแตรรถตลอดเวลา ซึ่งความวุ่นวายเหล่านั้น จะไม่ท าให้พนั กงานที่
ท างานประจ าอยู่ในบริเวณนั้นไม่รู้สึกร าคาญเนื่องจากมีความคุ้นเคย 

2.  ระดับต่ าที่สุดที่บุคคลรับรู้ได้  (The  Absolute Threshold) หมายถึง จุด
ที่สามารถป้องกันความแตกต่างระหว่างการรับรู้บางสิ่งและไม่รับรู้อะไรเลย ซึ่งก็คือระดับต่ าสุดที่ ได้
จากสิ่งเร้า Soloman (1990) กล่าวว่า ระดับต่ าสุดที่บุคคลรับรู้ได้ เป็นสิ่งที่จ าเป็นในการพิจารณา 
การออกแบบ การกระตุ้นสิ่งเร้าให้เกิดแก่ผู้บริโภค เช่น รูปภาพสถานที่โรงแรม เป็นสิ่งที่จ าเป็นในการ
ดึงดูดใจให้ผู้ใช้บริการสนใจเข้ามาใช้บริการ 

3.  ความแตกต่างจ านวนน้อยที่สุดที่ท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ถึงความแตกต่าง
การรับรู้ (The Differential Threshold) หรือเรียกว่า J.N.D. (Just Noticeable Difference) 
หมายถึง ความแตกต่างที่สามารถสังเกตได้ โดยการน า J.N.D. ไปประยุกต์ใช้ตามสถานการณ์ตาม
เหตุผลเพ่ือการเปลี่ยนแปลงในทางลบ (The negative Changes) เช่น  การลดปริมาณอาหาร การ
ลดคุณภาพวัตถุดิบ การเพ่ิมราคา เพ่ือให้ผู้ใช้บริการไม่สามารถสังเกตเห็นได้อย่างชัดเจน  หรือ การ
ปรับปรุงสินค้า (Product Improvements) เช่น การปรับปรุงบรรจุภัณฑ์ท าให้ดูทันสมัยขึ้น การเพ่ิม
บริการ หรือการลดราคาลงท าให้ผู้บริโภคสังเกตเห็นคุณภาพที่เพ่ิมขึ้นโดยไม่สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายมาก
นัก 

4.  การรับรู้ภายใต้จิตส านึก (Subliminal Perception) หมายถึง การที่บุคคล
ถูกจูงใจต่ ากว่าระดับการรับรู้ทางจิตส านึก (Conscious Awareness) หรือบุคคลสามารถรับรู้
ตัวกระตุ้นตัวใดตัวหนึ่ง  โดยที่บุคคลไม่รู้ว่าเขาได้ท าไปแล้ว โดยทั่วไปแบ่งได้เป็น 3 ประเภทคือ 1. 
ตัวกระตุ้นที่เป็นภาพน าเสนอย่างสั้น 2. ค าพูดที่มีอัตราเร่งสูงในข่าวสารที่ประสาทรับการได้ยินต่ า 
(Accelerated Speech in Low-Volume Auditory Messages) และ 3. ภาพพจน์หรือค าพูดที่ฝัง
อยู่หรือซ่อนอยู่ในสิ่งพิมพ์หรือบนฉลากสินค้า 
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2.4.3  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้  
 การรับรู้จะเกิดข้ึนมากหรือน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับสิ่งที่มีอิทธิพลหรือปัจจัยใน
การรับรู้ ได้แก่ ลักษณะของผู้รับรู้ ลักษณะของสิ่งเร้า  ดังต่อไปนี้ 

1. สิ่งเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli)  หมายถึง สิ่งเร้าทางกายภาพ
หรือทางการสื่อสารที่ถูกออบแบบเพ่ือให้มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค ซึ่งลักษณะของสิ่งเร้าที่มีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของผู้บริโภคจะขึ้นอยู่กับ 

2.  ลักษณะผู้บริโภค ( Consumer Characteristics) ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
กล่าวคือ ผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันจะรับรู้สิ่งเร้าที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น นอกจากสิ่งเร้าที่มีอิทธิพลต่อ
การรับรู้แล้ว ลักษณะของผู้บริโภค  ได้แก่  เพศ อายุ เชื้อชาติ ระดับการศึกษา สถานภาพ เป็นต้น ก็มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ เนื่องจากความแตกต่างของบุคคลเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ และถือเป็น
สิ่งส าคัญท่ีท าให้การรับรู้ รวมถึงการแปลความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแตกต่างกันด้วย 

2.4.4  การเลือกรับรู้ ( Perception Selection) 
 Assael (1998) กล่าวว่า การเลือกรับรู้ (Perception Selection) หมายถึง

ความต้องการผู้บริโภคที่มีต่อการเปิดรับสิ่งเร้าทางการตลาดและให้ความสนใจต่อสิ่งเร้านั้น  โดย
ผู้บริโภคจะสนใจและเลือกสิ่งเร้าใด จะขึ้นอยู่กับความต้องการและทัศนคติของผู้บริโภค แต่ละบุคคล
นั้นเอง ซี่งการเกิดของกระบวนการเลือกรับรู้ จะประกอบด้วย 3 ข้นตอน ดังนี้ 1. การเปิดรับ 
(Exposure) ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภครับรู้ถึงสิ่งเร้าด้วยประสาทสัมผัส การมองเห็น การได้ยิน การ
สัมผัส การได้กลิ่น เป็นต้น การเปิดรับสิ่งเร้าอาจเกิดขึ้นหรือหรือไม่เกิดขึ้นก็ได้ ซึ่งความสนใจของ
ผู้ใช้บริการและความเกี่ยวข้องกับสิ่งเร้านั้น จะมีผลต่อระดับความตั้งใจของผู้บริโภคจะมีให้กับสิ่งเร้า
นั้นต่อไป 2. ความสนใจ (Attention) คือ ความสามารถในการรับรู้ของผู้บริโภคที่เลือกสนใจในสิ่งเร้า
สิ่งเร้าหนึ่ง ณ เวลานั้น  3. การเลือกรับรู้ (Selection Perception)  การที่ผู้บริโภคมีการเลือกสนใจ
สิ่งเร้าทางการตลาด เพราะว่าผู้บริโภคแต่ละคนมีความต้องการ ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิก
ส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  หมายความว่าคนสองคนอาจรับรู้ต่อการบริการของโรงแรม สถานที่ ความ
สะดวกสบาย ความสามารถในการให้บริการเดียวกัน อาจมีความแตกต่างกันออกไป ซึ่งการเลือกที่จะ
รับรู้จะเกิดขึ้นในทุกขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ ดังภาพประกอบ  2.15 
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ภาพประกอบ 2.15  กระบวนการเลือกรับรู้ 
(Assael, 1998) 

 
จากภาพประกอบ 2.15  แสดงให้เห็นว่า การเลือกรับรู้จะเกิดขึ้นทุก

ขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ สามารถอธิบายได้ ดังต่อไปนี้ 1. การเลือกเปิดรับเกิดขึ้น เพราะความ
เชื่อมีอิทธิพลต่อสิ่งเร้านั้นโดยตรง 2. การเลือกจัดการ (Selective Interpretation) เกิดขึ้นเพราะว่า
บุคคลจะเลือกจัดการข้อมูลให้ตรงกับความเชื่อของตนและ 3. การเลือกตีความจะเกิดขึ้นเมื่อการรับรู้
นั้น สอดคล้องกับความเชื่อที่มีอยู่ก่อน หรือ ทัศนคติของตนเอง 

Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวถึงการเลือกรับรู้ (Perceptual 
Selection) ว่า หมายถึงการรับรู้สิ่งเร้าจากสิ่งแวดล้อม โดยมีพ้ืนฐานอยู่ที่ผลของความคาดหวังกับ
แรงจูงใจที่มีต่อสิ่งเร้านั้น นอกจากนี้ ยังกล่าวเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับรู้เพ่ิมเติมจาก Asseal  ว่า
นอกเหนือจากการเปิดรับสิ่งเร้าการเลือกตีความสิ่งเร้า (Selective Interpretation) แล้ว ในการเลือก
การรับรู้ยังรวมไปถึงการต่อต้านการรับรู้และการปิดกั้นการรับรู้ โดยที่การต่อต้านการรับรู้หมายถึง 
การที่ผู้บริโภคมักจะคัดเลือกสิ่งเร้าที่จะคุกคามจิตใจของตนเองออกไป ถึงแม้ว่าจะมีการเปิดรับสิ่งเร้า
เหล่านั้นไปแล้วก็ตาม นอกจากนี้ผู้รับอาจจะบิดเบือนข้อมูลที่ได้รับจากสิ่งเร้านั้นๆ โดยไม่รู้ตัวก็ได้ 
หากข้อมูลนั้นไม่สอดคล้องกับความต้องการ ค่านิยม หรือความเชื่อของผู้บริโภค ส่วนการปิดกั้นการ
รับรู้ (Perceptual Blocking)  หมายถึง การที่ผู้บริโภคป้องกันตัวเองจากการถูกรุกเร้าด้วยสิ่งเร้า
ต่างๆ ที่เข้ามา โดยปิดกั้นที่จะได้รับสิ่งเร้านั้นเข้ามาในประสาทการรับรู้นั้น โดยการเลือกรับรู้เป็น
ประโยชน์ต่อการบริการนั้น คือ สามารถจัดกิจกรรมหรือสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรมให้
สอดคล้องกับการรับรู้ของผู้บริโภค 
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สรุปได้ว่า การเลือกรับรู้ คือ ความต้องการผู้บริโภคที่มีต่อการเปิดรับสิ่งเร้า
ต่างๆ ที่เข้ามา ทั้งนี้ จะประกอบด้วย 1. การเปิดรับ (Exposure) 2. ความสนใจ (Attention) และ        
3. การเลือกรับรู้ (Selection Perception)  ซึ่งการที่ผู้บริโภคมีการเลือกสนใจสิ่งเร้าทางการตลาด 
เพราะว่าผู้บริโภคแต่ละคนมีความต้องการ ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิกส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน
ไป 

2.5 พฤติกรรมผู้บริโภค 

  Kuester, Sabine (2012)  พฤติกรรมผู้บริโภค คือการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่ม
บุคคล หรือองค์การ และกระบวนการที่พวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และก าจัด สิ่งที่เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการ
เหล่ านี้ มีต่ อผู้ บริ โภคและสั งคม   พฤติกรรมผู้บริ โภคเป็นการผสมผสานจิตวิทยา  สั งคม
วิทยา มานุษยวิทยาสังคม และเศรษฐศาสตร์ เพ่ือพยายามท าความเข้าใจกระบวนการการตัดสินใจ
ของผู้ซื้อ ทั้งปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคศึกษาลักษณะเฉพาะของผู้บริโภค  
ปัจเจกชน อาทิ ลักษณะทางประชากรศาสตร์และตัวแปรเชิงพฤติกรรม เพ่ือพยายามท าความเข้า
ใจความต้องการของประชาชน พฤติกรรมผู้บริโภคโดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมินสิ่งที่มีอิทธิพลต่อ
ผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคลเช่นครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง และสังคมแวดล้อมด้วย  (วิกิพีเดีย 
สารานุกรมเสรี, 2556) 

พฤติกรรมผู้บริโภคมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค
จะท าให้สามารถสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคและความสามารถใน
การค้นหาทางแก้ไข พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในสังคมได้ถูกต้องและสอดคล้อง
กับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งขึ้น ที่ส าคัญจะช่วยในการพัฒนาตลาดและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง ผู้บริโภคที่ฉลาด นอกจากจะต้องมีหลักเกณฑ์ในการเลือกซื้อสินค้า
บริการแล้ว จะต้องรอบรู้เท่าทันกลวิธี เทคนิค และกลฉ้อฉลต่าง ๆ ที่ใช้ในการขายสินค้าและบริการ 
รวมถึงสามารถปกป้องสิทธิที่ตนเองพึงได้รับด้วย การเรียนรู้การเป็น ผู้บริโภคที่ฉลาด จะท าให้ทราบ
และสามารถล าดับความส าคัญของทางเลือกต่าง ๆ ในการใช้เงิน ตลอดจนรู้จักหลักเกณฑ์ในการเลือก
ซ้ือและใช้สินค้าและบริการ 

   2.5.1 แบบจ าลองพฤติกรรมการซื้อ 
 ในการศึกษาถึงตลาดผู้บริโภคนั้น จ าเป็นอย่างยิ่งที่นักการตลาดจะต้องท า

ความเข้าใจถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของผู้บริโภคที่เป็นส่วนประกอบที่ส าคัญที่สุดของตลาดผู้บริโภค ใน
การที่จะเข้าใจถึงสาเหตุหรือเหตุผลที่ว่าท าไมผู้บริโภคถึงตัดสินใจซื้อหรือไม่ซื้อผลิตภัณฑ์ตัวใดตัวหนึ่ง
นั้น  Phillip Kotler (1990) ได้อธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยอาศัย S-R Theory ใน

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B9%83%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
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รูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (A Model of Consumer Behavior) ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 2.16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2.16   แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค ( A Model  of  Consumer  Behavior ) 
(Philip Kotler and Gary Amstrong, 1990) 

 แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค จะแสดงให้เห็นถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulis) ที่ผ่านเข้ามาในความรู้สึก
นึกคิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) ที่เปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ผลิต   หรือนักการตลาดไม่
สามารถคาดคะเนได้เมื่อผู้บริโภครับรู้ต่อสิ่งกระตุ้นและเกิดความต้องการแล้วจึงจะเกิดการซื้อหรือการ
ตอบสนอง (Response) ขึ้น โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

1. สิ่งกระตุ้นภายนอกของผู้ซื้อ (Stimuli)  สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค
อาจเกิดจากแรงกระตุ้นภายในร่างกายของผู้บริโภคเอง เช่น ความหิว ความกระหาย หรืออาจเป็นสิ่ง
กระตุ้นที่อยู่ภายนอกซึ่งได้แก่สิ่งกระตุ้นทางการตลาด  และสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ส่วนมากนักการตลาดจะ
ให้ความส าคัญกับสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยพยายามจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยเฉพาะสิ่งกระตุ้น
ทางการตลาดให้สามารถจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าข้ึน 

     1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) สิ่งกระตุ้นทางการตลาดเป็น
สิ่งกระตุ้นที่นักการตลาดสามารถควบคุมและจัดให้มีขึ้น เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ซึ่งประกอบด้วย สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์

สิ่งกระตุ้นภายนอก 
(Stimuli) 

ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ 
(Buyer’s Black Box) 

การตอบสนองของผู้ซ้ือ 
(Buyer’s Responses) 

สิ่งกระตุ้นทางการตลาด 

ผลิตภณัฑ ์

ราคา 

การจัดจ าหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด 
 
 
 
สิ่งกระตุ้นอื่น 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วัฒนธรรม 

ลักษณะของผู้ซ้ือ 

ปัจจัยทางวัฒนธรรม 

ปัจจัยทางสังคม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา 
 
 
 
กระบวนการตดัสินใจของผู้ซ้ือ 
การต้องการที่ได้รับการกระตุ้น 
การแสวงหาข้อมูล 
การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
ความรู้สึกหลังจากซ้ือ 
 

การเลือกผลติภณัฑ ์

การเลือกตรายีห่้อ 
การเลือกผู้ขาย 
การเลือกเวลาในการซ้ือ 
การเลือกปริมาณการซ้ือ 
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ให้สวยงามสะดุดตา สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดเงื่อนไขการช าระเงินหรือการเสนอส่วนลดที่
ดีกว่าคู่แข่งขัน สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจ าหน่าย เช่น มีการจัดผลิตภัณฑ์ให้มีจ าหน่าย
อย่างทั่วถึง และสิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การลดแลกแจกแถม การโฆษณาที่
สม่ าเสมอ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้  หากนักการตลาดสามารถเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภค และ
สามารถจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสมกับความต้องการของกลุ่มลู กค้าแล้วย่อมจะเป็น
เครื่องมือที่ส าคัญที่จะสามารถช่วยกระตุ้นผู้บริ โภคให้ เกิดความต้องการทางการตลาดได้ 
                          1.2. สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimuli) สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ จะเป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่
ภายนอกองค์การและนักการตลาดไม่สามารถควบคุมได้  สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ได้แก่ สิ่งกระตุ้นทาง
เศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ    รายได้ของผู้บริโภคจะมีผลต่อความต้องการซื้อของผู้บริโภค สิ่ง
กระตุ้นทางเทคโนโลยี เช่นเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยและรวดเร็ว  ท าให้ผู้บริโภคต้องการใช้
โทรศัพท์มือถือกันมากขึ้น สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง เช่นกฎหมายเพ่ิมหรือลดภาษีสินค้า
ชนิดใดชนิดหนึ่งจะมีผลต่อความต้องการในสินค้าชนิดนั้น และสิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม  เช่น 
ขนบธรรมเนียมประเพณีในเทศกาลต่าง ๆ   

2. ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิด
ของผู้ซื้อ เป็นส่วนที่ได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) ซึ่งได้รับอิทธิพล
มาจาก ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยทางจิตวิทยา  
             2.1) ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factor)                  ลักษณะ 
ได้แก่ 

 2.1.1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลักษณะพื้นฐานของบุคคลใน
สังคม 

 2.1.2) วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (Subculture) เป็นวัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มที่
มีลักษณะ เฉพาะแตกต่างกันโดยลักษณะวัฒนธรรมย่อยประกอบด้วย  

           1) กลุ่มเชื้อชาติ (Nationality groups) ได้แก่ เชื้อชาติต่างๆโดย
แต่ละเชื้อชาติมีการบริโภคสินค้าที่แตกต่างกัน 

             2) กลุ่มศาสนา (Religious groups) 
             3) กลุ่มสีผิว (Racial groups) 
             4) พ้ืนที่ทางภูมิศาสตร์ (Geographical areas) 
             5) กลุ่มอาชีพ (Occupational) กลุ่มย่อยด้านอายุ (Age) 
             6) กลุ่มย่อยด้านเพศ (Sex) 

           2.1.3) ชั้นของสังคม (Social Class) หมายถึง การแบ่งชั้นทางสังคม
โดยทั่วไปถือเกณฑ์รายได้ ทรัพย์สิน หรืออาชีพ ชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ มีอิทธิพลต่อการ
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ตัดสินใจของผู้บริโภค โดยแต่ละชั้นของสังคมจะมีลักษณะค่านิยม และพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
กลุ่ม 

  2.2) ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องในชีวิตประจ าวันและ
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ โดยลักษณะทางสังคมประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ กลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว และบทบาทสถานะ 

        2.2.1)               (Reference group) 
โ                                                                                เ        
บุคคลต้องการให้เป็นที่ยอมรับของสังคมจึงต้องปฏิบัติตามโดยกลุ่มอ้างอิงแบ่งออกเป็น 2          

  1) กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups)                           
              

  2) กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups)                                 
                                    

         2.2.2) ครอบครัว (Family) ครอบครัวถือเป็นองค์กรในสังคมที่ส าคัญที่สุดโดย
สมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอ้างอิงทางตรงขั้นปฐมภูมิที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคโดยสมาชิกในครอบครัวจะมีการแบ่งบทบาทและอิทธิพลของการตัดสินใจซื้อดังนี้  

                       - ผู้ชาย เป็นผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
                                  - ผู้หญิง เป็นผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
                                  - ผู้หญิงและผู้ชาย มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อร่วมกัน 

      2.2.3) บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวข้องกับคน
หลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว องค์การ สถาบันต่างๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกต่างกันแต่ละ
กลุ่ม 

 2.3) ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจาก
ลักษณะส่วนบุคคลทางด้านต่างๆ         

1) อายุ (Age) อายุที่แตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 
เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่ และชอบสินค้าประเภทแฟชั่น  

2) วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage)                     
ขั้นตอนเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความต้องการ ทัศนคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความต้องการ
และพฤติกรรมซื้อท่ีแตกต่างกัน 
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3) อาชีพ (Occupation)                                         
                                                                                          
ในขณะที ่                                                 

4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances)     รายได้ (Income) 
รายได้ที่แตกตา่งกัน          การตัดสินใจซื้อ                  ต่างกัน  

5) การศึกษา (Education) ผู้                                             
                              

6) รูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyle) หรือ ค่านิยม (Value) ค่านิยมหรือคุณค่า 
หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคล ความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือหมายถึงอัตราส่วนของ
ผลประโยชน์ที่รับรู้ต่อราคาสินค้า ส่วนรูปแบบการด ารงชีวิต หมายถึง รูปแบบของการด ารงชีวิตใน
โลกมนุษย์โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น แม้ว่าแต่ละคนจะมาจาก
วัฒนธรรมย่อย ชั้นทางสังคม หรืออาชีพเดียวกันก็ตาม แต่ก็อาจจะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่าง
กันได้ ซึ่งจะมีผลต่อการเลือกซื้อสินค้าและบริการตามรูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) หรือที่รู้จัก
ในรูปแบบ AIO Demographics หรือลักษณะทางจิตวิทยา (Kotler and Keller, 2012) 
    เช่นเดียวกับ เรโนลด์และดาเดน (Reynolds & Darden, 1974) ได้ให้ค าจ ากัด
ความของกิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็นไว้ว่า   
   กิจกรรม (Activities) หมายถึง การแสดงออกอย่างเด่นชัด เช่น การซื้อสินค้า
หรือการคุยกับเพ่ือนบ้าน เกี่ยวกับบริการใหม่ๆ ซึ่งแม้ว่าการแสดงออกเหล่านี้จะสามารถสังเกตเห็นได้ 
แต่ก็เป็นเรื่องยากที่จะวัดถึงเหตุผลของการกระท าได้โดยตรง  
    ความสนใจ (Interests) เป็นความสนใจในบางวัตถุประสงค์บางสถานการณ์หรือ
บางเรื่องซึ่งหมายถึงระดับความตื่นเต้นที่เกิดขึ้นพร้อมกับความเอาใจใส่เป็นพิเศษหรือความเอาใจใส่
แบบต่อเนื่อง  
    ความคิดเห็น (Opinions) เป็นค าตอบของแต่ละบุคคลในการตอบสนองต่อสิ่ง
เร้า ที่เกิดขึ้น เปรียบเสมือนเป็นค าถามในลักษณะของการตีความ ความคาดหวังเหตุการณ์ในอนาคต 
และการประเมินผลดีและผลเสียของการเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
      3) ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคลได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยด้านจิตวิทยา ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ
และการใช้สินค้า โดยปัจจัยภายในประกอบด้วย 1) การจูงใจ 2) การรับรู้ 3) การเรียนรู้ 4) ความ
เชื่อถือ 5) ทัศนคติ 6) บุคลิกภาพ และ 7) แนวความคิดของตนเอง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

      3.1) การจูงใจ (motivation) เป็นพลังกระตุ้นหรือพลังผลักดันที่อยู่ภายในตัว
บุคคล ซึ่งกระตุ้นให้บุคคลกระท าหรือด าเนินการให้ได้มาซึ่งเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยอาจจะเกิดจาก
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ภายในตัวบุคคล หรืออาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอก เช่น ส่วนประสมการตลาด (7P's) วัฒนธรรม
หรือชั้นทางสังคม 

      3.2) การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการที่บุคคลท าการคัดเลือก จัด
ระเบียบ และตีความหมายของข้อมูล เพ่ือก าหนดเป็นภาพที่มีความหมายขึ้นมา มี 4 ขั้นตอน คือ 
                        1) Selective Explosure: การเลือกเปิดรับข้อมูล 
                    2) Selective Attention: การเลือกสนใจข้อมูล 
                       3) Selective Distortion: การเลือกตีความข้อมูล 
                       4) Selective Retention: การเลือกท่ีจะจดจ าข้อมูล  

        3.3) การเรียนรู้ (learning) คือ การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของคนที่เกิดขึ้น
จากประสบการณ์ ที่ผ่านมาของคนแต่ละคน ซึ่งจะมีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค ตัวอย่างเช่น 
ถ้านาตาชาใช้โทรศัพท์มือถือยี่ห้อ Nokia แล้วมีความพึงพอใจในคุณภาพสินค้า ดังนั้น หากนาตาชาจะ
ซื้อโทรศัพท์มือถือเครื่องใหม่โอกาสที่จะเลือกซ้ือโทรศัพท์มือถือยี่ห้อ Nokia ก็มีมากขึ้น 
                      3.4) ความเชื่อและทัศนคติ (beliefs and attitudes)  
                         3.4.1) ความเชื่อ (beliefs) เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยู่
บนพื้นฐานของความรู้ ความคิดเห็น 
                         3.4.2) ทัศนคติ (attitudes) เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ของบุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์ และแนวโน้มการปฏิบัติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
             ทั้งความเชื่อและทัศนคติจะมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภคซึ่ง
ผู้บริโภค อาจจะมีความเชื่อและทัศนคติที่ไม่ถูกต้อง ดังนั้นหน้าที่ของนักการตลาดคือการสื่อสารเพ่ือ
แก้ไขความเชื่อและทัศนคติเหล่านั้น 

3. การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Responses) การตอบสนองของผู้ซื้อ หรือการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product 
Choice) ที่จะมาตอบสนองความต้องการ เช่น เลือกข้าวต้มกุ้งเป็นอาหารเช้าหรือเลือกนมสดเป็น
อาหารเช้า การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) เช่น หากต้องการดื่มนมเป็นอาหารเช้าแล้วจะดื่มนม
สดตราอะไร การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice)  การเลือกเวลาในการซื้อ   (Purchase Time) การ
เลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เป็นต้น 
  สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์การ 
และกระบวนการที่ใช้เลือกสรร รักษา และก าจัด สิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือ
แนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อผู้บริโภค  ซึ่งมีส่วนส าคัญ
อย่างยิ่งที่เจ้าของธุรกิจโรงแรมหรือผู้เกี่ยวข้องควรทราบข้อมูล  เพ่ือเป็นข้อมูลในการวางแผนท า
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การตลาดและทราบถึงความต้องการของลูกค้า ให้สามารถออกแบบกระบวนการบริการหรือเกณฑ์
คุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากท่ีสุด 
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รัชนีพร ก้อนค า (2547) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โดยน าความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ Parasuraman และ
คณะ เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการที่ปรับปรุงจาก SERVQUAL มาใช้ในการศึกษา ซึ่งจาก
การศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังต้องการให้บริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยู่ใน
ระดับมาก แต่มีความคาดหวังต่อการบริการดังกล่าวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากที่สุด 
นอกจากนี้ยัง พบว่าผู้รับบริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากด้วย เมื่อน าการรับรู้ต่อการ
บริการและความคาดหวังมาเปรียบเทียบกันแล้วพบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในการได้รับบริการ
กว่ากว่าการได้รับบริการจริงจากโรงแรม 

กนิษฐริน จิโนวัฒน์ (2550) ได้ศึกษาถึงคุณภาพบริการของโรงแรมใบไม้สีเขียวใน
เขตภาคใต้ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ปัจจัย คือ ปัจจัยรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ความไว้วางใจ ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเข้าใจ
ลูกค้ารายบุคคล โดยศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าชาว
ไทยและชาวต่างชาติ  โดยการสร้างแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
400 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวังคุณภาพบริการต่อ
โรงแรม ใบไมเขียวในเขตภาคใต้โดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก  ปัจจัยด้านความเชื่อถือและมั่นใจ
เป็นปัจจัยที่ลูกค้าทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงที่สุด และปัจจัย
รูปลักษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจัยที่ลูกค้าทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวังคุณภาพบริการต่ าที่สุด 
ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการ ลูกค้าชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่ได้รับจริง โดยรวมทุกปัจจัยอยู่
ในระดับปานกลาง ปัจจัยรูปลักษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจัยที่ลูกค้าชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่  
ได้รับจริงสูงที่สุด และปัจจัยความเข้าใจลูกค้ารายบุคคลประเมินคุณภาพบริการที่ไดรับจริงต่ าที่สุด  
ส าหรับลูกค้าชาวต่างชาติประเมินคุณภาพบริการที่ได้รับจริงโดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง 
ปัจจัยความเชื่อถือและมั่นใจเป็นปัจจัยที่ลูกค้าชาวต่างชาติประเมิน คุณภาพบริการที่รับจริงที่สุด 
และปัจจัยความเข้าใจลูกค้ารายบุคคลเป็นปัจจัยที่ประเมินคุณภาพบริการที่ได้รับจริงต่ าที่สุด 

เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2550) ได้ศึกษาหาแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของ
พนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติต่อพนักงานบริการส่วนหน้าของ โรงแรม
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ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหน้า
ต่อการบริการที่มีคุณภาพของพนักงานบริการส่วนหน้าโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามกับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่เข้าพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้า
งานแผนกบริการส่วนหน้าโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน ผลการวิจัย
เชิงปริมาณแสดงถึงระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้ ใช้บริการชาวต่างชาติ ในการ 
ให้บริการด้านการส ารองห้องพักโดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ส่วนระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติในการให้บริการ
ด้านการเข้าพักโดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจ ใส่มีค่าเฉลี่ย
ต่ า  เมื่อจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ พบว่า ผู้ใช้บริการ
ชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุและประเภทของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน คุณภาพบริการ
ต่อการให้บริการด้านการส ารองห้องพักโดยรวมแตกต่างกัน ในขณะที่ผู้ใช้บริการ ชาวต่างชาติที่มีเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ภูมิภาค รายได้ต่อเดือนและประเภทของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความ      
พึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการด้านการเข้าพักโดยรวมแตกต่างกัน 

ขวัญ พิพัฒนสุขมงคล (2551) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรวัดการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่  ซึ่งพบว่ามาตรวัดการรับรู้
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วย  6 
องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 1) การบริการของพนักงานโรงแรมและการรักษาความปลอดภัย
องค์ประกอบที่ 2) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏของโรงแรม องค์ประกอบที่ 3) สิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆของโรงแรม องค์ประกอบที่ 4) การเข้าใจความต้องการของแขกที่มาใช้บริการโรงแรม 
องค์ประกอบที่ 5) ความพร้อม ความรวดเร็วและความถูกต้องในการให้บริการ และ องค์ประกอบที่ 
6) เอกลักษณ์และบริการเสริมอ่ืนของโรงแรม  แบบสอบถามประกอบด้วยองค์ประกอบ การรับรู้
คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวจ านวน 48 ข้อ สร้างขึ้นตามมาตรวัดคุณภาพบริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  ที่มี 5 องค์ประกอบ 22 ข้อ โดยอาศัยข้อมูลจากการเก็บรวบรวม 
ข้อมูลจากการวิจัยในอดีตและการสัมภาษณ์นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาเที่ยวจังหวัดเชียงใหม่เพ่ิมเติมซึ่ง
แบบสอบถาม 48 ข้อนี้ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบได้แก่ องค์ประกอบความเป็นรูปธรรมของ 
บริการ (Tangibles) จ านวน 15 ข้อ, องค์ประกอบความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability)  
จ านวน 7 ข้อ, องค์ประกอบการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) จ านวน 8 ข้อ, 
องค์ประกอบการให้ความมั่นใจ (Assurance) จ านวน 9 ข้อและองค์ประกอบการเข้าใจการรับรู้ความ
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ต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) จ านวน 9 ข้อ ค าถามแต่ละข้อจะท าการให้คะแนนโดยใช้
ลิเคอร์ทสเกล 7 ระดับ โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม  2) แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวไทย 
ที่มีต่อโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม่  3) แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของ 
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ และ 4) คุณภาพบริการโดยรวมของ โรงแรม  
ผลการทดสอบพบว่า คะแนนคุณภาพบริการที่ได้จากการค านวณค่าที่ได้จากการตอบแบบสอบถามที่
ประกอบด้วย องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวชาว ไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ที่
วิเคราะห์ได้จ านวน  40 ข้อนั้นสอดคล้องกับคะแนนคุณภาพบริการ โดยรวมที่ผู้ตอบแบบสอบถาม
เลือกไว้ในส่วนท้ายของแบบสอบถาม จึงสามารถสรุปผลได้ว่าองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการ
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ที่วิเคราะห์ได้นั้นสามารถน าไปสร้างมาตรวัดการรับรู้
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ได้ทั้ง 4 กลุ่มจริง 

กชพร ศิริผ่อง (2552) ได้ท าการศึกษาเรื่องระดับความส าคัญในคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมเอ็ม.อาร์.พาเลซ จังหวัดล าปาง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญในคุณภาพ
การบริการของโรงแรมเอ็ม.อาร์.พาเลซ จังหวัดล าปาง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการและคุณภาพ
การบริการ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มาใช้บริการโรงแรมเอ็ม .อาร์.พาเลซ 300 
ราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญในคุณภาพการบริการของโรงแรมเอ็ม.อาร์.พาเลซ 
จังหวัดล าปาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากเรียงตามล าดับ  คือด้านการติดต่อสื่อสาร
(communication) ด้านความสามารถ(competence) ด้านการตอบสนองลูกค้า (responsiveness) 
เท่ากันกับ ด้านความมีน้ าใจ (courtesy) ด้านความน่าเชื่อถือ (credibility) ด้านความปลอดภัย
(security) ความไว้วางใจ (culpability) ด้านสร้างการบริการให้เป็นที่รู้จัก (tangible) ด้านการเข้าถึง
ลูกค้า (access) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (understanding/knowing customer) 
   วรสุภา ชมวงศ์ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรม
ในประเทศไทย : กรณีเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจ วัตถุประสงค์เพ่ือต้องการ
ศึกษาและล าดับความส าคัญความคาดหวังและการรับรู้ในการบริการในมุมมองของลูกค้าที่มีต่อ
โรงแรมในประเทศไทย และศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในประเทศไทยโดยหาช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการบริการ เพ่ือระบุจุดเด่นและจุดด้อยของคุณภาพบริการใน
โรงแรมอันจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริหารในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างระหว่างโรงแรมธุรกิจและโรงแรมบูติก  ซึ่งผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการบริการโดยรวมของประเทศไทยยังไม่ดีนัก ลูกค้ามีความหวังในเรื่องความปลอดภัยของ
โรงแรมมากที่สุด และรับรู้ในเรื่องการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นกันเองของพนักงานมากที่สุด ช่องว่างที่
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ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ โรงแรมไม่สามารถแก้ปัญหาและชดเชยข้อบกพร่องให้กับลูกค้าได้ตามที่
คาดหวังไว้ และจากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจพบว่า 
ความคาดหวังและการรับรู้ในการบริการต่อโรงแรมบูติกแตกต่างจากโรงแรมธุรกิจอย่างมีนัยส าคัญ 
อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการของโรงแรมทั้งสองประเภทไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญใน
มุมมองของลูกค้า 

กรชพรรณ  ศรีสมุทร (2553) ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย กรณีศึกษา โรงแรมปิยะพร เพลส ผลการศึกษาสรุปได้ว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นชาวไทยจ านวน 278 คน และชาวต่างชาติจ านวน 122 คน ความพึงพอใจ
ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการสร้างบริการให้เป็น
ที่รักมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย ด้านความสามารถ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความไว้วางใจ ด้านความมีน้ าใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสาร 
และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ตามล าดับ 
  กฤษมาพร  พ่ึงโพธิ์ (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่
คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาคุณภาพการบริการที่คาดหวังและรับรู้คุณภาพบริการของใช้ผู้บริการ และเปรียบเทียบความ   
พึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ
มีความคาดหวังในระดับสูงมากในทุกมิติของคุณภาพบริการ และมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูง
มากในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ นอกจากนั้นในด้านความเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการมีการ
รับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ในทุกด้านของ
การบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อมาใช้บริการ
มีการรับรู้ในระดับท่ีสูงแต่น้อยกว่าความคาดหวังที่มี  ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเพราะเป็นมิติที่มีความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้มากที่สุด  

ศุภลักษณ์  สุริยะ (2556)  ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก 
กรุงเทพมหานคร ผลของงานวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่ส่งผลต่อ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมบูติกในกรุงเทพมหานคร  ในด้าน
ความคาดหวัง ประกอบด้วย 3 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านระดับการศึกษา ปัจจัยด้านภูมิล าเนา และ
ปัจจัยด้านรายได้  ส่วนในด้านการรับรู้ประกอบด้วย 4 ปัจจัย  ได้แก่  ปัจจัยด้านระดับการศึกษา 
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ปัจจัยด้านอาชีพ ปัจจัยด้านอัตราการเข้าพัก  และปัจจัยด้านวัตถุประสงค์ของการเข้าพัก  นอกจากนี้
นักท่องเที่ยวอาเซียน ยังมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการสูงที่สุด และมีการรับรู้ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านความเห็นอกเห็นใจสูงที่สุด 
แต่เมื่อมีการค านวณหาค่าความแตกต่างหรือช่องว่างของทั้ง 5 คุณลักษณะตามหลักคุณภาพการ
บริการแล้วพบว่านักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนก
ต้อนรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ในกรุงเทพมหานคร สูงกว่าการรับรู้ในทุกด้าน โดยช่องว่างที่ควรได้รับ
การปรับปรุง แก้ไขเป็นอันดับแรก คือ คุณลักษณะด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ทั้งนี้ เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวอาเซียน 

Olive Gabbie และ Martin A. O’Neill (1996) ท าการศึกษาเรื่องการวิเคราะห์
เปรียบเทียบคุณภาพบริการของโรงแรมในไอร์แลนด์เหนือ โดยท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการและความคาดหวังของลูกค้าผู้ใช้บริการในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยใช้เครื่องมือ  
SERVQUAL ท าการวัดระดับคุณภาพบริการของโรงแรม 3 ดาว สองแห่งในไอร์แลนด์เหนือ (ในที่นี้ 
จะกล่าวถึงเป็นโรงแรม  X  และโรงแรม Y) เพ่ือพิจารณาช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการกับการรับรู้คุณภาพบริการจริง โดยโรงแรม X  เป็นโรงแรมที่เข้าร่วมโครงการบริหาร อย่าง
มีคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality Management Programme) ของศูนย์ควบคุมคุณภาพ 
ของไอร์แลนด์เหนือ (Northern Ireland Quality Centre, NIQC) และโรงแรม Y เป็นโรงแรมที่ไม่ได้
เข้าร่วมโครงการดังกล่าว  พบว่าโรงแรม Y ซึ่งเป็นโรงแรมที่มั่นคงและมีชื่อเสียงเป็นผู้น าตลาดของ 
โรงแรมในระดับเดียวกัน  มีความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการค่อนข้างสูงในทุกปัจจัยของ 
คุณภาพบริการ ความคาดหวังของคุณภาพบริการของทั้งสองโรงแรมมีมากที่สุดในปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้  (Reliability) การให้ความมั่นใจ (Assurance) ในขณะที่ปัจจัยผู้มาใช้
บริการมีความคาดหวังน้อย ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และ การเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่าลูกค้าผู้มาใช้บริการโรงแรมมีความ
สนใจเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพที่เป็นรูปธรรมน้อยกว่าปัจจัยที่ไม่เป็นรูปธรรม อันได้แก่ ความมีชื่อเสียง
ของโรงแรม เมื่อพิจารณาในด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของ
โรงแรม X นั้นสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการของโรงแรม Y ในทุกปัจัย ยกเว้น ปัจจัยความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ซึ่งอาจเป็นผลมากจากการปรับปรุงโรงแรม X ในช่วงที่มีการวิจัย  
อย่างไรก็ ดี สามารถสรุปได้ว่า การรับรู้คุณภาพบริการที่ใกล้เคียงกับความคาดหวังของโรงแรม X ที่
สูงกว่า โรงแรม Y (ยกเว้นความเป็นรูปธรรมของบริการ) แสดงให้เห็นว่าการเข้าร่วมโครงการ Total 
Quality Management Programme มีผลต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ    

Sub, Lee, Park and Shin, (1997) ได้ท าการศึกษาเรื่อง “The Impact of 
Consumer Involvement on the Consumers' Perception of Service Quality-Focusing on 
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the Korean Hotel Industry” ผลการศึกษาพบว่า การวัดการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า
โรงแรม สามารถวัดได้ผลความแน่นอนจากพฤติกรรมการแสดงออกของลูกค้ามากกว่าการวัดจาก
พฤติกรรมที่ไม่แน่นอนของลูกค้าในด้านระดับและประเภทของลูกค้าจะสามารถรับรู้คุณภาพบริการ
ของโรงแรมได้แตกต่างกัน และจากการศึกษายังพบอีกว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ และเจตนา
ในการซื้อสินค้ามีความสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกันกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรม 
นอกจากนั้นยังพบว่าระดับและประเภทของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรม จะมีความแตกต่างกันในด้าน
การรับรู้ความพึงพอใจ และเจตนาในการใช้บริการโรงแรม ประการสุดท้ายจากการศึกษากับกลุ่ม
ตัวอย่างพบว่า ลักษณะเฉพาะประจ าชาติมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม  กล่าวคือ 
ลูกค้าชาวเกาหลีและชาวญี่ปุ่น มีการประเมินคุณภาพการให้บริการของโรงแรมในเกาหลี สูงกว่าการ
ประเมินของลูกค้าชาวตะวันตก 

Tat Y. Choi , Raymond Chu (2000) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ
ในโรงแรมในฮ่องกง โดยให้หลักการของ Varimax Rolation การศึกษาครั้งนี้มีจ านวน 33 โรงแรม 
และ 7 ปัจจัยต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวเอเซียและขาวตะวันตก จากการวิเคราะห์มี 7 
ปัจจัยคือ 1. คุณภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 2. คุณภาพของห้องพัก 3. สิ่งอ านวยความสะดวกทั่วไป 
4. การบริการด้านธุรกิจ  5. ความคุ้มค่าของเงิน  6. ระบบรักษาความปลอดภัย  7. ระบบโทรศัพท์ 
ผลของงานวิจัยสรุปว่า นักท่องเที่ยวชาวเอเซียให้ความส าคัญกับความพึงพอใจด้านความคุ้มค่าของ
เงินมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง ส่วนด้านนักท่องเที่ยวชาวตะวันตกให้ความส าคัญในด้านความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพของห้องพักมากท่ีสุด โดยจากการวิจัยพนักงานโรงแรมควรค านึงถึงคุณภาพของการบริการ
และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ต่อนักท่องเที่ยวชาวเอเซียและชาวตะวันตกเพราะเป็นสิ่งที่ส าคัญ
และมีค่าอย่างมากกับธุรกิจโรงแรมที่พัก 

Jiju Anthony และคณะ (2004) ท าการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือ
ในประเทศอังกฤษ โดยงานวิจัยนี้ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับผลการ 
ด าเนินงานของธุรกิจโดยใช้กรณีศึกษากลุ่มโรงแรมในประเทศอังกฤษในบริเวณที่ต่างกัน 6 แห่ง ซึ่ง 
การประมวลผลคุณภาพบริการนี้ท าโดยการปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL ของ Zeithaml และ 
คณะ (1990) ซึ่งประกอบด้วย  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  2) ความน่าเชื่อถือ 
หรือ ไว้วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 4) การให้ความ
มั่นใจ (Assurance) 5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) จากผลการวิจัย
พบว่า การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุด และการเข้าใจการ
รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) เป็นปัจจัยที่ส าคัญน้อยที่สุด ซึ่งจากการวิเคราะห์ข้อมูล
พบว่า  การให้บริการเป็นปัญหาส าคญัของโรงแรมในเครือ ซึ่งมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานขาดความ 
เข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ   
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Thanika Devi Juwaheer (2004) ท าการศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพบริการ
โรงแรมของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่มาใช้บริการโรงแรมใน Mauritius โดยใช้เครื่องมือที่พัฒนาจาก 
SERVQUAL มาท าการศึกษา และประมวลผลโดยใช้ เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก 
(Principal Component Factor Analysis) โดยวิธีหมุนแกนแบบมุมฉาก (Varimax Rotation) เพ่ือ
พิจารณาปัจจัยของคุณภาพบริการ ในการศึกษานี้ท าการวิเคราะห์การรับรู้ถึงคุณภาพบริการของ 
นักท่องเที่ยวโดยให้ความส าคัญกับการแบ่งกลุ่มของนักท่องเที่ยวที่ต่างกัน เพ่ือให้โรงแรมสามารถ 
วางแผนการตลาดให้เหมาะสมกับความต้องการของกลุ่มนักท่องเที่ยวนั้นๆ จากการศึกษาพบว่า 
นักท่องเที่ยวจากนานาประเทศให้ความส าคัญกับแต่ละปัจจัยของคุณภาพบริการที่รับรู้ในระดับที่
ต่างกัน ซึ่งปัจจัยหลักที่มีผลต่อคุณภาพการบริการมี 4 องค์ประกอบ ได้แก่  1) ความน่าสนใจในการ 
ตกแต่งห้องพัก (Room Attractiveness and décor Factors)  2) ลักษณะภายนอกของพนักงาน
และความถูกต้องแม่นย า  (Staff Outlook and Accuracy Factors)  3) ความน่าเชื่อถือ หรือความ
ไว้วางใจได้ (Reliability Factors) 4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดล้อม (Hotel 
Surroundings and Environment Factors)   

 Pei Mey Lau (2005) ได้ท าการวิจัยเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 และ 
5 ดาว ในประเทศมาเลเซีย โดยน าเครื่องมือ SERVQUAL  ที่ปรับปรุงแล้วมาใช้ เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการโรงแรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ
บริการทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL  ซึ่งผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 4 และ  5 ดาวในมาเลเซียยังต่ ากว่าระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ และช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการรับรู้คุณภาพบริการมีเกิด
ช่องว่างขึ้น ท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่เป็นที่พอใจ และทางโรงแรมควรต้ องปรับปรุงให้ดี
ยิ่งขึ้นเพ่ือสร้างความประทับใจ 

 Nguyen Van Huy (2009)  ได้ท าการศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในฮานอย ประเทศเวียดนาม  ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติมี
ระดับความคาดหวังต่อปัจจัยทางกายภาพ (tangible) และความจริงใจ (empathy) สูงกว่าคุณภาพ
การบริการที่ได้รับจริง และพบว่านักท่องเที่ยวมีความคาดหวังต่อปัจจัยทางด้านความไว้วางใจ 
(reliability) และความรับผิดชอบ (responsiveness) และความสามารถและทักษะ (assurance) ต่ า
กว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง แสดงว่าคุณภาพการบริการทางด้ านปัจจัยทางกายภาพ 
(tangible)  และปัจจัยทางด้านความจริงใจ (empathy)  ต่ ากว่าที่นักท่องเที่ยวคาดหวังที่จะได้รับ 
ส่วนปัจจัยทางด้านความไว้วางใจ (reliability)  ความรับผิดชอบ (responsiveness) และ
ความสามารถและทักษะ(assurance)  สูงกว่าที่นักท่องเที่ยวคาดหวังไว้  นอกจากนี้ยังพบว่าระดับ
การศึกษามีผลต่อความคาดหวังและการยอมรับต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว และพบว่า
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จากผลของ Regression analysis ปัจจัยทางด้านกายภาพ (tangible) และปัจจัยทางด้านความ
รับผิดชอบ (responsiveness) เป็นปัจจัยหลักที่ส าคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวและมี
ผลต่อการกลับมาพักท่ีโรงแรมเดิมอีกครั้งหนึ่ง 

 ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่อการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม ดังตาราง 2.3 

ตาราง  2.3 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

รัชนีพร ก้อนค า /คุณภาพบริการของโรงแรมใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา(2547)  
 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
3.  การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  
4. การให้ความม่ันใจ  
5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  

กนิษฐริน จิโนวัฒน์ /คุณภาพบริการของโรงแรม
ใบไม้สีเขียวในเขตภาคใต้ (2550) 

1.รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
2.ความไวว้างใจ 
3.ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
4. ความเชื่อถือและมั่นใจ 
5.ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล 

เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ /แนวทางการเสริมสร้าง
คุณภาพบริการของพนักงานบริการส่วนหน้า 
โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
(2550) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
3.  การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  
4. การให้ความม่ันใจ  
5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล/การพัฒนามาตรวัดการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ (2551) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
1) พนักงานของโรงแรมควรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย         
2) เอกสารแนะน าบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณ์
สวยงามและน่าอ่าน              
3) โรงแรมควรตั้งอยู่ในบริเวณท่ีเข้าถึงสะดวก           
4) การตดิต่อเอใช้บริการควรมีหลายช่องทางท าให้มี
ความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม             
5) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของโรงแรม 
ควรมีความสวยงาม เหมาะส าหรับการพักผ่อน 
6) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกโรงแรม 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล/การพัฒนามาตรวัดการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ (2551) 

ควรมีความสะดวกสบายและปลอดภัย            
7) โรงแรมควรมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ทันสมัยและสวยงาม 
8) อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆของโรงแรมควร
อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน  
9) อุปกรณ์อ านวยความสะดวกของโรงแรมควรมี
ลักษณะเหมาะสมกับการใช้งานในโรงแรม 
10) ห้องพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอนที่
สะอาดและน่าใช้    
11) เฟอร์นิเจอร์ในห้องพักและบริเวณส่วนต้อนรับ 
ควรมีการตกแต่งอย่างสวยงาม        
12) การตกแต่งโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมี
บรรยากาศแบบล้านนาของใช้ในห้องพักควรมี
เอกลักษณ์สามารถสื่อถึงวัฒนธรรมเชียงใหม่   
13) ทางโรงแรมควรเน้นการบริการที่สื่อถึงวัฒนธรรม
ล้านนา เช่น เครื่องแบบของพนักงาน การฝึกให้
พนักงานใช้ภาษา 
14) ท้องถิ่น การเพิ่มเมนูอาหารพื้นเมือง และควรมี
กิจกรรมที่แสดงออกให้เห็นถึงวัฒนธรรมล้านนา เช่น 
อาจมีการแสดงโชว์พ้ืนเมือง   
15) โรงแรมควรมีอุปกรณ์ปฐมพยาบาลและอุปกรณ์
ดับเพลิงอย่างพอเพียง  
16) โรงแรมควรมีบริการอ่ืน ๆ ที่หลากหลาย เช่น 
บริการรถรับส่งจากสนามบินและสถานที่ท่องเที่ยว 
ร้านขายของที่ระลึก บริการอินเทอร์เนต บริการจัดหา
ทัวร์บริการไปรษณีย์หรือห้องออกก าลังกาย และห้อง
ซาวน่า 

 



54 

ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล/การพัฒนามาตรวัดการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ (2551) 

2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
1) โรงแรมควรสามารถให้บริการได้ตรงตามเวลาที่
ก าหนด 
2) โรงแรมควรมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี เป็นที่
ยอมรับโดยทั่วไป  
3) พนักงานควรมีทักษะในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า  
พนักงานควรจะสามารถรักษาความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
4) โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมควรจะให้บริการ
ได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 
5) โดยทั่วไปการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการควรจะ
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 
7) การบันทึกรายการใช้บริการของโรงแรมควร
ถูกต้องและไม่มีหรือแทบจะไม่มีข้อผิดพลาด 
3. การตอบสนองความต้องการ(Responsiveness) 
1) การจองห้องพักควรท าได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว  
2) การเช็คอินและเช็คเอาท์ควรรวดเร็ว           
3) พนักงานของโรงแรมควรจะแจ้งเวลาที่ใช้ในการ
ให้บริการที่แน่นอนแก่ผู้มาใช้บริการได้ 
4) พนักงานของโรงแรมควรพร้อมที่จะให้บริการ
แก่แขกผู้มาใช้บริการในทันที 
5) พนักงานควรมีความพร้อมและเต็มใจในการ 
ให้บริการแก่ผู้มาเข้าพักและผู้ใช้บริการเสมอ                   
6) พนักงานควรมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ
ของผู้มาใช้บริการ สามารถให้บริการได้อย่างทั่วถึง  
7) พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะให้บริการ 
หรือช่วยเหลือเมื่อแขกร้องขอ            
 



55 

ตาราง  2.3   สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล/การพัฒนามาตรวัดการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ (2551) 

8) เมื่อผู้มาใช้บริการในโรงแรมพบปัญหาเจ้าหน้าที่
หรือพนักงานของโรงแรมควรจะแสดง 
ความใส่ใจและ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ
แก้ปัญหาให้อย่างรวดเร็ว    
4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 

1) พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการ
ในโรงแรมมีความไว้วางใจ             
2) พนักงานของโรงแรมควรจะท าให้ผู้มาใช้บริการ
รู้สึกปลอดภัยในขณะที่ให้บริการ 
3) พนักงานควรให้บริการอย่างมีมารยาท และ
สุภาพอ่อนโยน ให้บริการพร้อมทั้งรอยยิ้ม 
4) พนักงานควรจะปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบมี
ประสิทธิภาพโดยเคร่งครัดต่อหน้าที่ 
5) พนักงานของโรงแรมควรให้บริการด้วยอัธยาศัย   
ไมตรีอันดีต่อแขกท่ีมาพักในโรงแรมอย่างสม่ าเสมอ         
6) พนักงานของโรงแรมควรมีความรู้เพียงพอใน 
การตอบค าถามของผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจน ทั้ง
ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการในโรงแรม และ
ความรู้ทั่วไป เกี่ยวกับเรื่องในท้องถื่น เช่น 
ค าแนะน าในการเดินทาง , สถานที่ท่องเที่ยว, 
แหล่งขายของที่ระลึกและของฝาก  
7) ทางโรงแรมควรให้การสนับสนุนพนักงานในการ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มที่  
8) แขกท่ีมาพักในโรงแรมควรรู้สึกว่า การแจ้ง
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมีความเชื่อถือได้ 
9) โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
และ ควรมีตู้นิรภัยในห้องพัก  
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

ขวัญ  พิพัฒนสุขมงคล/การพัฒนามาตรวัดการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ (2551) 

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) 
1)  พนักงานควรจะให้บริการที่ดีกับผู้ใช้บริการทุก

คนโดยไม่เลือกปฏิบัติ  
2) พนักงานควรจะปฏิบัติงานด้วยความสม่ าเสมอ 

ไม่ว่าจะมาก่ีครั้งความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่ได้
กลับไปก็ ยังเหมือนเดิม  

3)  พนักงานควรเอาใจใส่รายละเอียดเล็กๆน้อยๆ 
ที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ เช่น ทักทายลูกค้าพร้อม
ชื่อ แสดงความเอาใจใส่ และท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า
เป็นคนส าคัญ 

4)  พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใส่และ 
ให้บริการแก่ลูกค้าได้เป็นรายบุคคล  

5)  พนักงานของโรงแรมควรเข้าใจถึงความ
ต้องการที่ แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ  

6)  ทางโรงแรมควรจะมีการเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการ
แต่ละท่านไว้ ไม่ต้องขอรายละเอียดใหม่เมื่อมี
การเข้าพักซ้ า   

7)  โรงแรมควรมีความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีที่สุด 
แก่ผู้มาใช้บริการ 

8)  โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวก
ส าหรับผู้ใช้บริการ  

9) โรงแรมควรจะให้บริการอาหารที่มีคุณภาพและ 
มีคุณค่าทางโภชนาการสูง 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพร   ศิริผ่อง/ระดับความส าคัญในคุณภาพ
การบริการของโรงแรม เอ็ม อาร์ พาเลซ จังหวัด
ล าปาง (2552) 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) 
2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. ความมีน้ าใจ (Courtesy)  
5. ความไว้วางใจ (Reliability) 
6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
8. ความปลอดภัย (Security) 
9. สร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) 
10.การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(Understanding/knowing customer) 

วรสุภา  ชมวงศ์/คุณภาพการบริการของ
อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติก
และโรงแรมธุรกิจ (2552) 

1. Tangible 
1) ความเพียงพอของสิ่งของเครื่องใช้ เช่น สบู่ ยา

สระผม ผ้าเช็ดตัว 
2) พนักงานมีบุคลิกลักษณะการแต่งกาย ที่มี

ความสะอาดเรียบร้อย 
3) รูปร่างอาคารโรงแรมมีความน่าสนใจ 
4) สิ่งอ านวยความสะดวกมีความทันสมัย เช่น 

แอร์ เฟอร์นิเจอร์ ลิฟท์โดยสาร/อุปกรณ์การ
สื่อสาร 

5) บรรยากาศและอุปกรณ์เหมาะส าหรับ
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 

6) ความเพียงพอของหน่วยบริการ เช่น 
ห้องอาหาร ห้องประชุม สระว่ายน้ า 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

วรสุภา  ชมวงศ์/คุณภาพการบริการของ
อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติก
และโรงแรมธุรกิจ (2552) 

7) อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ของโรงแรมสามารถ
ท างานได้อย่างไม่ติดขัดหรือเสียหาย 

8) อาหารและเครื่องดื่มมีคุณภาพและเพียงพอ 
2. Reliability 
1) ความถูกต้องในการเก็บข้อมูลของพนักงาน เช่น 
ข้อมูลการจอง ข้อมูลลูกค้าหรือการเก็บเงิน 
2) โรงแรมให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 
3) โรงแรมให้บริการลูกค้าตรงตามเวลาโรงแรม
ให้บริการลูกค้าตามที่สัญญาไว้ 
3. Responsiveness 
1) พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการลูกค้า 
2) พนักงานพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าเสมอเพ่ือ

ลูกค้าต้องการ 
3) โรงแรมมีความยืดหยุ่นในการบริการลูกค้าได้

ตามท่ีลูกค้าต้องการ 
4) เวลาในการให้บริการของโรงแรมและสิ่งอ านวย

ความสะดวกมีความเหมาะสมกับความต้องการ
ของลูกค้า 

5) พนักงานให้บริการลูกค้ารวดเร็วและทันที 
6) โรงแรมมีความสะดวกสบายส าหรับผู้พิการ 
7) โรงแรมสามารถแก้ปัญหาและชดเชยข้อบกพร่อง

ให้กับลูกค้าได้ตามที่คาดหวังไว้ 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

วรสุภา  ชมวงศ์/คุณภาพการบริการของ
อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติก
และโรงแรมธุรกิจ (2552) 

4. Assurance 
1) ความรู้ความสามารถของพนักงานให้ข้อมูลและ 
ช่วยเหลือลูกค้า เช่น แหล่งจับจ่ายใช้สอย พิพิธภัณฑ์
ที่ท่องเที่ยว 
2) โรงแรมมีความเสมอต้นเสมอปลายในเรื่องการ
ให้บริการ และเครื่องมือเครื่องใช้ที่เกี่ยวข้อง 
3) พนักงานมีความมั่นใจในการให้บริการ 
4) พนักงานมีความรู้ความสามารถเชี่ยวชาญด้าน
อาชีพบริการ เช่น ความเป็นมืออาชีพ  ภาษาและการ
สื่อสาร 
5) โรงแรมมีการดูแลรักษาความปลอดภัยส าหรับ
ลูกค้า 
1.  Empathy 
1) พนักงานให้ความสนใจกับลูกค้าและท าให้ลูกค้า

รู้สึกพิเศษ 
2) พนักงานมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า 
3) การเข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวก

และการบริการของโรงแรมสามารถท าได้ง่าย 
เช่น ทางโทรศัพท์ อินเตอร์เน็ตและป้าย
สัญลักษณ์บอกทาง 

4) พนักงานให้บริการลูกค้าเป็นกันเอง 
5) ความง่ายในการข้าถึงโรงแรม เช่น การคมนาคม

หรือการเดินทาง บริการที่จอดรถ 
 



60 

ตาราง  2.3 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) การอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการลูกค้า 
1) ความสามารถจองท่ีพักได้หลายวิธี เช่น จองผ่าน
เคาน์เตอร์โรงแรม จองผ่านระบบอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 
1) โรงแรมต้ังในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 
2) สถานที่จอดรถกว้างขวาง สะดวกและปลอดภัย 
3) สภาพแวดล้อมและการตกแต่งของโรงแรมท าให้รู้สึก

สะดวกสบาย 
4) การมีห้องอาหารไว้บริการลูกคา้ 
5) การเช็คอิน เช็คเอาท์ ลูกค้าไม่ต้องรอนาน 
6) บริการรถรับ-ส่งของโรงแรม 

มีพนักงานช่วยยกกระเป๋าสัมภาระเข้าและออก 
1. การติดต่อส่ือสาร (Communication)  การให้

ค าอธิบายอย่างถูกต้องและชัดเจนโดยใช้ภาษาที่
ลูกค้าเข้าใจง่าย 

1) พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการใช้ค าพูดท่ี
สุภาพไพเราะ 

2) พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมท่ีให้บริการมีการ
แสดงออกที่ดีและให้ข้อมูลท่ีเข้าใจง่ายแก่ลูกค้าท่ี
เข้าพัก 

3) มีการอธิบายวิธีการใช้อุปกรณ์เครื่องใช้ในห้องพัก 
4) พนักงานโรงแรมท่ีให้บริการรับฟังข้อเสนอแนะและ

ค าติชมของลูกค้า 
5) พนักงานห้องอาหารท่ีให้บริการใช้ค าพูดท่ีสุภาพ

และสื่อสารเข้าใจง่าย  
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

6) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการสามารถแนะน า 
รายการอาหารให้กับลูกค้าได้ 
7) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินใช้ค าพูดที่สุภาพ
และให้ข้อมูลที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 
8) เอกสาร/แผ่นพับที่เผยแพร่ข่าวสารของโรงแรมมี
ข้อความอธิบายถูกต้อง เข้าใจง่าย และเหมาะสม
สวยงาม 
3)ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญใน
การปฏิบัติงาน 
1) พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมที่ให้บริการมีความ
ช านาญปฏิบัติงานได้ถูกต้องรวดเร็ว 
2) พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมที่ให้บริการสามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดีและสามารถ
ชี้แจงอธิบาย ตอบข้อสงสัยในการให้บริการ 

3) พนักงานท าความสะอาดที่ให้บริการท าความ
สะอาดห้องพักได้ดี 

4) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าให้แก่ลูกค้าได้เป็นที่พอใจ 

5) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินมีความรู้
ความสามารถในการบริการรับช าระเงินได้ถูกต้อง 

6) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินใช้เครื่องมือ
อุปกรณ์ในการรับช าระเงินได้อย่างถูกต้องและ
คล่องแคล่วว่องไว 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

4. ความมีน้ าใจ (Courtesy)  บุคลากรที่ให้บริการ
ต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเองและมีจิต
วิญญาณ 
1) พนักงานโรงแรมที่ให้บริการแสดงการต้อนรับ

ลูกค้าด้วยรอยยิ้ม ท่าทีอ่อนโยนและเป็นมิตร 
2) พนักงานเคาน์เตอร์โรงแรมสนใจ เอาใจใส่และ

กระตือรือร้นให้บริการ 
3) พนักงานท าความสะอาดมีมนุษยสัมพันธ์ยิ้มแย้ม

แจ่มใส 
4) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการเต็มใจให้บริการ

แก่ลูกค้าและกระตือรือร้นในการให้บริการ 
5) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการเก็บกลั้นอารมณ์

ได้ดีกับลูกค้าที่จู้จี้จุกจิก 
6) พนักงานรักษาความปลอดภัย อ านวยความ

สะดวกแก่ลูกค้าในด้านการจอดรถ 
5.ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หน่วยงานและ
พนักงาน 
1) พนักงานที่ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกาย

สะอาดเรียบร้อยเหมาะกับหน้าที่ 
2) พนักงานโรงแรมที่ให้บริการมีความซื่อสัตย์ 

อดทนและรับผิดชอบพร้อมที่จะให้บริการลูกค้า 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

3) พนักงานห้องอาหารให้บริการลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

4) ระบบการรับช าระเงินค่าห้องพักโรงแรมมีความ
น่าเชื่อถือ 

5) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินมีความรอบรู้และ
รู้จริงเก่ียวกับงานในหน้าที่รับผิดชอบ 

6) อุปกรณ์ภายในห้องพักมีความทันสมัยได้มาตรฐาน 
เช่น เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน์ โทรศัพท์ เป็นต้น 

6.ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่มอบหมาย
ให้ลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 
1) ท่านสามารถไว้วางใจในการบริการลูกค้าเรื่อง

ความสะอาดของโรงแรมได้ 
2) พนักงานโรงแรมที่ให้บริการให้ข้อมูลที่ถูกต้องท า

ให้ลูกค้าเชื่อมั่นในข้อมูลและรู้สึกปลอดภัยเมื่อมา
ใช้บริการ 

3) พนักงานท าความสะอาดให้บริการด้านห้องพักมี
พฤติกรรมที่ท าให้ลูกค้ามีความเชื่อม่ัน 

4) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินค่าใช้จ่ายได้
ถูกต้อง 

5) พนักงานที่ให้บริการด้านการเงินมีความซื่อสัตย์
ตรวจนับรับ-ทอนเงินได้ถูกต้องไว้วางใจได้ 

6) มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกต้องชัดเจนให้แก่ลูกค้า 
เช่น ใบเสร็จรับเงิน เป็นต้น 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

7.การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  
1) พนักงานโรงแรมให้ความสนใจต่อปัญหา

แนะน าและให้ข้อมูลกับลูกค้าได้โดยตรง 
2) พนักงานโรงแรมที่ให้บริการเต็มใจที่จะ

ช่วยเหลือแก้ปัญหาลูกค้าอย่างทันทีทันใจ 
3) สามารถเลือกช าระค่าที่พักด้วยเงินสดหรือ

บัตรเครดิตได้ตามความต้องการ 
4) จ านวนพนักงานห้องอาหารที่ให้บริการแก่

ลูกค้ามีเพียงพอจึงให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
5) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการสนใจเอาใจใส่

และกระตือรือร้นที่จะตรวจสอบแก้ไข
ข้อผิดพลาดและแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 

6) เมื่อลูกค้ามีปัญหาในการใช้บริการสามารถ
ติดต่อสอบถามหัวหน้าพนักงานที่ให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว 

8.ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ต้อง
ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปัญญาต่างๆ 

1) โรงแรมมีความมั่นคง ปลอดภัย 
2) โรงแรมตั้งอยู่ในชุมชนที่มีสภาพแวดล้อมที่ดี

ไม่เปลี่ยน มีความปลอดภัย 
3) มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอ านวยความ

สะดวกดูแลความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง
ทั้งในบริเวณท่ีพักและท่ีจอดรถ 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

1) พนักงานที่ให้บริการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความ
ซื่อสัตย์ สุจริตไม่มีการเรียกร้องค่าใช้จ่ายอื่น 

2) การเก็บรักษาทรัพย์สิน มีความปลอดภัย 
3) เครื่องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการมีความ

มั่นคง ปลอดภัยและทันสมัย 
4) มีระบบป้องกันไฟและรักษาความปลอดภัย

ตามกฎหมาย 
9.สร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่
ได้รับ ท าให้ลูกค้าสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการ
บริการได้ 

1) การใช้บริการที่พักได้รับบริการที่ดี มีคุณภาพ 
สะดวก ตรงตามที่ประชาสัมพันธ์ไว้ 

2) การตกแต่งสถานที่โรงแรมและบริเวณการ
ให้บริการลูกค้าสะอาด 

3) การตกแต่งภายในห้องพักสวยงาม 
4) สิ่งอ านวยความสะดวกภายในบริเวณห้องพัก

ครบถ้วน เช่น เครื่องปรับอากาศ เครื่องท า
น้ าอุน่ โทรศัพท์ โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี เป็นต้น 

5) อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในห้องพักมีจ านวน
เพียงพอ เช่น ผ้าเช็ดตัว สบู่ก้อน หมวก
อาบน้ า น้ าดื่ม เป็นต้น 

6) พนักงานห้องอาหารที่ให้บริการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กชพรรณ  ศรีสมุทร/ แนวทางการพัฒนาการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย : กรณีศึกษาโรงแรมปิยะพรเพลส 
(2553) 

10.การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(Understanding/knowing customer) เข้าใจ
ถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ
ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

1) โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า
เพ่ือน าไปปรับปรุงการให้บริการ 

2) โรงแรมมีบริการรับช าระเงินค่าที่พักหลายวิธี
เพ่ือเป็นทางเลือกให้แก่ลูกค้ามากขึ้น 

3) โรงแรมพร้อมที่จะรับฟังข้อซักถาม ท้วงติง/
ร้องเรียนจากลูกค้า 

4) โรงแรมมีบริการห้องประชุม ห้องจัดเลี้ยง 
สระว่ายน้ า และร้านขายของที่ระลึก 

5) โรงแรมมีพนักงานให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
6) พนักงานที่ให้บริการไม่พูดคุยกันหรือรับ

โทรศัพท์ส่วนตัวขณะปฎิบัติงาน เนื่องจากท า
ให้เสียเวลางาน 
ค่าบริการสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น 
บริการซักรีด บริการอินเตอร์เน็ต ค่า
โทรศัพท์คิดในราคาท่ีเหมาะสม 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กฤษมาพร  พึ่งโพธิ์/การเปรียบเทียบคุณภาพ
บริการที่คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(2554) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) 
1) การเดินทางมาโรงแรมสะดวกหาง่าย 
2) โรงแรมสะอาดและสวยงาม 
3) สภาพแวดล้อมมีความปลอดภัย 
4) โรงแรมมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
5) เฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช้งาน 
6) โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย 
7) สภาพแวดล้อมมีความสวยงาม 

2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
1) พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 
2) พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 
3) พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหา 
4) โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 
5) โรงแรมก าหนดเวลาเหมาะสม 
6) พนักงานให้บริการในเวลาที่ก าหนด 
7) พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 

3.การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

1) พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ 
2) ตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว 
3) พนักงานแก้ปัญหาได้ตามต้องการ 
4) การเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 
5) พนักงานมีจ านวนเพียงพอ 
6) พนักงานแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 
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ตาราง  2.3 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

กฤษมาพร  พึ่งโพธิ์/การเปรียบเทียบคุณภาพ
บริการที่คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(2554) 

4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
1) พนักงานท าให้เกิดความมั่นใจ 
2) พนักงานให้บริการสุภาพอ่อนโยน 
3) พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 
4) พนักงานปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด 
5) พนักงานมีความรู้ในการตอบค าถาม 
6) บรรยากาศโดยรวมเอ้ือต่อหน้าที่ 
7) โรงแรมสนับสนุนพนักงานฝึกอบรม 
8) รักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง 

5.การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
(Empathy) 

1) พนักงานเอาใจใส่ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

2) พนักงานเข้าใจความต้องการที่แตกต่างกัน 
3) พนักงานใส่ใจท าให้ผู้ใช้บริการประทับใจ 
4) เก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและให้บริการได้ทันที 
5) การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 
6) พนักงานโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจ 

พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
ศุภลักษณ์  สุริยะ/แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม
เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : 
โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร(2556) 

1. 1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการ 
4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
5. ด้านการให้ความเห็นอกเห็นใจแก่ผู้รับบริการ 
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 

 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

Olive Gabbie และ Martin A. O’Neill /การ
วิเคราะห์เปรียบเทียบ คุณภาพบริการของ
โรงแรมในไอร์แลนด์เหนือ ต่อการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ   (1996) 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้  
(Reliability)  

2. การให้ความมั่นใจ (Assurance)  
3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
4. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

(Empathy)  
5. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

Sub, Lee, Park and Shin, /The Impact of 
Consumer Involvement on the 
Consumers' Perception of Service 
Quality-Focusing on the Korean Hotel 
Industry (1997)  

1) Tangibles 
2) Reliability 
3) Responsiveness 
4) Assurance 
5) Empathy 

Tat Y. Choi , Raymond Chu, /คุณภาพของ
การให้บริการในโรงแรมในฮ่องกง(2000)  
 

1. คุณภาพของพนักงานผู้ให้บริการ  
2. คุณภาพของห้องพัก 
 3. สิ่งอ านวยความสะดวกท่ัวไป  
4. การบริการด้านธุรกิจ  
5. ความคุ้มค่าของเงิน 
 6. ระบบรักษาความปลอดภัย  
7. ระบบโทรศัพท์  

Jiju Anthony และคณะ/คุณภาพบริการของ
โรงแรมในเครือในประเทศอังกฤษ (2004)  

 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2) ความน่าเชื่อถือ หรือ ไว้วางใจได้ (Reliability)  
3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  
4) การให้ความมั่นใจ (Assurance)  
5) การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ(Empathy)  
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ตาราง  2.3  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

 ทั้งนี้ จากข้อมูลสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้สรุปปัจจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการทั้ง 5 ด้าน  คือ  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibles)  2. ความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้ (Reliability)  3. การตอบสนองความต้องการรวดเร็ว (Responsiveness)  4. การให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)  และ 5. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy)  
รายละเอียดดังตาราง 2.4 

ผู้ศึกษา/เรื่อง ปัจจัยท่ีศึกษา 

Thanika Devi Juwaheer /การรับรู้คุณภาพ
บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่มา
ใช้บริการโรงแรมใน Mauritius (2004)  

1) ความน่าสนใจในการ ตกแต่งห้องพัก (Room 
Attractiveness and décor Factors)  
2) ลักษณะภายนอกของพนักงานและ ความถูกต้อง
แม่นย า  (Staff Outlook and Accuracy Factors)   
3) ความน่าเชื่อถือ หรือความไว้วางใจได้ (Reliability 
Factors)  
4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดล้อม (Hotel 
Surroundings and Environment Factors)   

Pei Mey Lau /คุณภาพบริการของโรงแรม
ระดับ 4 และ 5 ดาว ในประเทศมาเลเซีย
(2005)  
 

1. Tangible 
2. Empathy 
3. Reliability 
4. Responsiveness 
5. Assurance 

Nguyen  Van  Huy/Assessment of Hotel 
Service Quality in Hanoi,Vietnam (2009) 

6. Tangible 
7. Empathy 
8. Reliability 
9. Responsiveness 
10. Assurance 
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1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)                 

1) พนักงานของโรงแรมควรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย                         

2) เอกสารแนะน าบริการของโรงแรมควรมีรูปลักษณ์
สวยงามและนา่อ่าน              

                

3) โรงแรมควรตั้งอยู่ในบริเวณที่เข้าถึงสะดวก                             

4) การติดต่อใช้บริการควรมีหลายช่องทาง ท าให้มีความ
สะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม             

                

5) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของโรงแรม ควร
มีความสวยงาม เหมาะส าหรับการพักผ่อน 
 
 
 
 
 
 
 

                
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1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
(ต่อ) 

                

6) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกโรงแรมควรมี
ความสะดวกสบายและปลอดภยั            

                

7)โรงแรมควรมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทีท่ันสมัย
และสวยงาม 

                

8)อุปกรณ์อ านวยความสะดวกตา่งๆของโรงแรมควรอยู่
ในสภาพที่พร้อมใช้งาน 

                

9) ความเพียงพอของสิ่งของเคร่ืองใช้ เช่น สบู่ ยาสระ
ผม ผ้าเช็ดตัว 

                

10)อุปกรณ์อ านวยความสะดวกของโรงแรมควรมี
ลักษณะเหมาะสมกับการใช้งานในโรงแรม 

                
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1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
(ต่อ) 

                

11)ห้องพักของโรงแรมควรมีเครื่องนอนและหมอน
ที่สะอาดและน่าใช้      

                

12) เฟอร์นิเจอร์ในห้องพักและบริเวณส่วนต้อนรบั ควร
มีการตกแต่งอย่างสวยงาม        

                

13) การตกแต่งโรงแรมทั้งภายนอกและภายในควรมี
บรรยากาศแบบล้านนาของใช้ในห้องพักควรมี
เอกลักษณ์สามารถสื่อถึงวัฒนธรรม  

                

14) ทางโรงแรมควรเน้นการบริการที่สื่อถึงวัฒนธรรม 

 

                
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1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
(ต่อ) 

                

15) โรงแรมควรมีอุปกรณ์ปฐมพยาบาลและอุปกรณ์
ดับเพลิงอย่างพอเพียง 

                

16) โรงแรมควรมีบริการอ่ืน ๆ ที่หลากหลาย เชน่ 
บริการรถรับส่งจากสนามบินและสถานที่ท่องเที่ยว ร้าน
ขายของที่ระลึก บริการอินเทอร์เนต บริการจัดหาทัวร์
บริการไปรษณีย์หรือห้องออกก าลังกาย และห้องซาว
น่า 

 

                
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2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability)                 

1) โรงแรมควรสามารถให้บริการได้ตรงตามเวลาที่
ก าหนด 

                

2)โรงแรมควรมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี เปน็ที่
ยอมรับโดยทั่วไป 

                

3) พนักงานควรมีทักษะในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า                 

4) พนักงานควรจะสามารถรักษาความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

                

5)โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมควรจะให้บริการได้
อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 

 

 

 

                
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2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) (ต่อ)                 

6) โดยทั่วไปการให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการควรจะ
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

                

7) การบันทึกรายการใช้บริการของโรงแรมควรถูกต้อง
และไม่มีหรือแทบจะไม่มีข้อผิดพลาด 

                

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)                 

1) การจองห้องพักควรท าได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว                 

2) การเช็คอินและเช็คเอาท์ควรรวดเร็ว                           

3) พนักงานของโรงแรมควรจะแจ้งเวลาที่ใช้ในการ
ให้บริการที่แน่นอนแก่ผู้มาใช้บรกิารได้ 

                

4)พนักงานของโรงแรมควรพร้อมที่จะให้บริการแก่แขก
ผู้มาใชบ้ริการในทันท ี

                
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3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
(ต่อ) 

                

5)พนักงานมีความพร้อมและเตม็ใจในการ ให้บริการแก่
ผู้มาเข้าพักและผู้ใช้บริการเสมอ                   

                

6) พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้มา
ใช้บริการ สามารถให้บริการไดอ้ย่างทั่วถึง 

                

7) พนักงานของโรงแรมควรมีเวลาที่จะให้บริการ หรือ
ช่วยเหลือเมื่อแขกร้องขอ            

                

8) เม่ือผู้มาใช้บริการในโรงแรมพบปัญหา เจา้หน้าที่
หรือพนักงานของโรงแรมควรจะแสดงความใส่ใจและ 
กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือแก้ปัญหาให้อย่างรวดเร็ว    

                
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 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)                 

1) พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใชบ้ริการใน
โรงแรมมีความไว้วางใจ             

                

2) พนักงานของโรงแรมควรจะท าให้ผู้มาใชบ้ริการรู้สึก
ปลอดภัยในขณะที่ให้บริการ 

                

3) พนักงานควรให้บริการอย่างมีมารยาท และสุภาพ
อ่อนโยน ให้บริการพร้อมทั้งรอยยิ้ม 

                

4) พนักงานควรจะปฏบิัติงานอย่างเป็นระบบมี
ประสิทธิภาพโดยเคร่งครัดต่อหน้าที ่

                

5) พนักงานของโรงแรมควรให้บริการด้วยอัธยาศัย 
ไมตรีอันดีต่อแขกที่มาพักในโรงแรมอย่างสม่ าเสมอ 

                
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4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) (ต่อ)                 

6) พนักงานของโรงแรมควรมีความรู้เพียงพอใน 
การตอบค าถามของผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจน ทั้ง
ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการในโรงแรม และความรู้
ทัว่ไป เกี่ยวกับเรื่องในท้องถื่น เช่น ค าแนะน าในการ
เดินทาง , สถานที่ท่องเที่ยว, แหล่งขายของที่ระลึก
และของฝาก 

                

7) ทางโรงแรมควรให้การสนับสนุนพนักงานในการ
ปฏิบัติหนา้ที่อย่างเต็มที ่

                

9) โรงแรมควรมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และ 
ควรมีตู้นิรภัยในห้องพัก สถานทีจ่อดรถปลอดภัย 

                
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5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
(Empathy) 

                

1) พนักงานควรจะให้บริการที่ดกีับผู้ใช้บริการทุกคน
โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

                

2) พนักงานควรจะปฏบิัติงานดว้ยความสม่ าเสมอ ไม่ว่า
จะมากี่ครั้งความรู้สึกของผู้ใชบ้ริการที่ได้กลับไปก็ ยงั
เหมือนเดิม 

                

3) พนักงานควรเอาใจใส่รายละเอียดเล็กๆน้อยๆ ที่จะ
ท าให้ลูกค้าพอใจ เช่น ทักทายลกูค้าพร้อมชื่อ แสดง
ความเอาใจใส่ และท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นคนส าคัญ 

                

4) พนักงานของโรงแรมควรจะเอาใจใส่และ ให้บริการ
แก่ลูกค้าได้เป็นรายบุคคล 

                
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5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  (Empathy) (ต่อ) 
5) พนักงานของโรงแรมควรเข้าใจถึงความต้องการที่ 
แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ 

                

6) ทางโรงแรมควรจะมีการเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการแต่
ละท่านไว้ เผื่อมีการเข้าพักซ้ า   

                

7)โรงแรมควรมีความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีที่สุด แก่ผู้
มาใช้บริการ 

                

8) โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บรกิารที่สะดวกส าหรับ
ผู้ใช้บริการ 

                

9) โรงแรมควรจะให้บริการอาหารที่มีคุณภาพและ มี
คุณค่าทางโภชนาการสงู 

                

ตาราง 2.4  สรุปปัจจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
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ทั้งนี้ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ จากการศึกษาหลายงานวิจัย 
พยายามที่จะหาปัจจัยเพ่ือให้ลูกค้าพิจารณาเพ่ือให้มีการประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้น ซึ่งมาตร
วัดที่นิยมกันอย่างแพร่หลายเรียกว่า SERVQUAL (Parasuraman et al.,1998) ประกอบด้วย 5 
ปัจจัย คือ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibles)  2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability)  3. การตอบสนองความต้องการรวดเร็ว (Responsiveness)  4. การให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Assurance)  และ 5. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy)  โดยมีผู้วิจัย
น าไปปรับใช้ในหลากหลายธุรกิจ  แต่หลายกรณี พบว่า SERVQUAL ไม่มีความเป็นสากล เนื่องจาก
ปัจจัยคุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับประเภทของการบริการ (Carman,1990)  ซึ่งผลจากการศึกษา
ปัจจัยคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรม ประเทศออสเตรเลีย ได้ค้นพบมาตรวัดคุณภาพ
บริการใหม่ เรียกว่า HOLSERV (Mei et al,1999)  ประกอบด้วย 3 ปัจจัย คือ พนักงาน รูปลักษณ์
ทางกายภาพ และความไว้วางใจ และยังมีมาตรวัดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า Lodging Quality 
Index (Getty and Getty,2003) จากการศึกษาคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ประกอบด้วย 5 ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ความไว้วางใจ ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความมั่นใจ และการสื่อสาร   

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าให้ผู้วิจัยได้แนวคิดและตัวแปร
จากงานวิจัยทั้งจากประเทศไทยและต่างประเทศ มาเป็นกรอบแนวคิดส าหรับการศึกษาเรื่อง แนวทาง
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน ของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา เพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวความคิดต่อไป 

2.7  กรอบแนวคิดการวิจัย (Research Conceptual Framework) 

   งานวิจัยครั้งนี้จะท าการศึกษาข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้   เพ่ือน ามาก าหนด  “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน  กรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ” โดยการศึกษา
ครั้งนี ้มุ่งศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ โดยส ารวจข้อมูลจากนักท่องเที่ยวในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่เข้าพักในโรงแรม ซ่ึงผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าข้อมูลไป
ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการให้ตอบสนองตรงกับความต้องการและพฤติกรรมบริโภคของ
นักท่องเที่ยว เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ตลอดจนสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน และ
สามารถเพ่ิมมูลค่าแก่ธุรกิจโรงแรมได้ และเพ่ือพร้อมรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558 ที่
ก าลังจะมาถึงในไม่ช้านี้ 
  ผู้วิจัยจึงสรุปปัจจัยและตัวแปรที่จะน ามาศึกษาซึ่งสอดคล้องตามความมุ่งหวังของ
งานวิจัยครั้งนี้ แสดงดังภาพประกอบ 2.17 
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ภาพประกอบ  2.17  กรอบแนวคิดการวิจัย 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน  
กรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการ 1. ความเป็นรูปธรรม  (Tangibles) 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองรวดเร็ว 

(Responsiveness) 
4. การให้ความมั่นใจ  (Assurance) 
5. การเข้าใจความต้องการ 
(Empathy) 

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรม  (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองรวดเร็ว 

(Responsiveness) 
4. การให้ความมั่นใจ  (Assurance) 
5. การเข้าใจความต้องการ 
(Empathy) 
 

 
 
 
 

เพศ 
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สถานภาพ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

อาชีพ 

การศึกษา 

ภูมิล าเนา 
ความถี่ในการใช้บริการ 

Gap 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  เป็นการวิจัยประยุกต์ (Applied 
Research)  เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อเสนอแนะและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN  Economic 
Community : AEC)  ซึ่งงานวิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์ในการวิจัยไว้ดังนี้ 

1)   เพ่ือศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา     
  2)  เพ่ือวิเคราะห์ถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
อาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
  3)  เพ่ือให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
อาเซียนกรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

การศึกษาครั้งนี้ ใช้การส ารวจและการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนกรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยใช้แบบสอบถามนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติกลุ่มอาเซียนที่
เดินทางมาพักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ในการศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการด าเนินการวิจัย  
ดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 
3.4 การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
3.5 วิธีการด าเนินการรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากร 
       1. นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดสงขลาและเข้า

พักท่ีโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ปี 2556 จ านวนรวมทั้งสิ้น  4,802,574  คน (กรมการ
ท่องเที่ยว, 2557) 
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      2. สัมภาษณ์ตัวแทนสถานประกอบการธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 

3.1.2 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
        นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติกลุ่มอาเซียนที่เดินทางมาท่องเที่ยวใน

จังหวัดสงขลาและใช้บริการที่โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

1. ส าหรับนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติกลุ่มอาเซียน ผู้วิจัยสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ (Accidental sampling) จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ อ้างอิงจากสรุปสถิติจ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในจังหวัดสงขลา ปี 2556  จ านวนทั้งสิ้น  2,048,811 คน 
(กรมการท่องเที่ยว, 2557) น ามาเทียบตารางของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ที่ค่าความ
เชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ขนาดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ± 5 เปอร์เซ็นต์โดยใช้สูตรดังต่อไปนี้ 

 

 
 

เมือ่ n = จ านวนตัวอย่าง 
N = จ านวนประชากรทั้งหมด 

 e = ความคลาดเคลื่อนที่ก าหนดให้มีระดับนัยส าคัญ 0.05 
แทนค่าจ านวนประชากรนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในสูตร 
 

 
 

 

จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างการวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้มีขนาดกลุ่มตัวอย่างที่
เป็นตัวแทนนักท่องเที่ยวชาวกลุม่อาเซียนไม่น้อยกว่า 400 ตัวอย่าง  

 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ แบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
แนวทางการพัฒนาเกณฑค์ุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ซึ่งผู้วิจัยได้
สร้างเครื่องมือมาจากการศึกษาและวิเคราะห์เอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย
แบบสอบถามได้จัดท าเป็น 2 ภาษา คือภาษาไทย 1 ฉบับ และภาษาอังกฤษ 1 ฉบับ โดยมี
รายละเอียดแบ่งเป็นสองส่วนดังนี้ 
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3.2.1 วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ  ใช้แบบสอบถามนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ เพ่ือศึกษาความคิดเห็น โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับชื่อโรงแรมที่
เข้าพัก วัตถุประสงค์การเดินทางมาพัก  ลักษณะของการเดินทาง  ผู้ร่วมเดินทาง พาหนะที่ใช้ในการ
เดินทาง ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งที่เดินทางมาท่องเที่ยว ความถี่ในการเข้าพัก  ช่วงเวลาที่
เดินทาง  ช่องทางการรับทราบข้อมูลที่พัก ประเภทของโรงแรมที่พัก โดยลักษณะค าถามจะเป็นแบบ
เลือกตอบตามรายการ(Check list) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู้
ระดับคุณภาพการบริการ โดยมีองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
2) ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 4) การให้ความ
มั่นใจ   5) เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ โดยค าถามจะเป็นแบบมาตรฐานส่วนประมาณค่าของ 
Likert โดยการให้คะแนนมีเกณฑ์ในการพิจารณาระดับความเห็นด้วยของนักท่องเที่ยวทั้ง 5       
       

                  ค่าเฉลี่ย        ระดับความเห็นด้วย 
   4.20-5.00    มากที่สุด 
   3.40-4.19    มาก  
   2.60-3.39    ปานกลาง 
   1.80-2.59    น้อย 
   1.00-1.79    น้อยที่สุด 

   ตอนที่ 3 ค าถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเป็นค าถามปลายเปิด 
(Opened-response question) ส าหรับให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเพ่ิมเติม 

ตอนที่ 4 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ สัญชาติ สถานภาพ รายได้ 
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา โดยใช้ค าถามแบบปลายปิด(Closed-response questions) 

3.2.2 วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
แบบไม่เป็นทางการ (informal interview) ในการส ารวจความคิดเห็นของผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
โรงแรมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรม เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยก าหนด
แนวค าถามให้ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ในการศึกษา 
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3.3 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 
ขั้นตอนของการสร้างและพัฒนาเครื่องมือ แบบสอบถามนักท่องเที่ยวชาวไทยและ

ชาวต่างชาติ ผู้วิจัยได้ด าเนินงานตามล าดับดังนี้ 
1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการของโรงแรม และทฤษฎีคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) โดยรวบรวมข้อมูลตัวแปรต่างๆ 
หลังจากนั้นขอค าแนะน าจากผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยและ
สร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามโดยพิจารณาเนื้อหาให้ครอบคลุมกับจุดมุ่งหมายในการวิจัย 
3. น าแบบสอบถามนักท่องเที่ยวที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดเสนออาจารย์ที่ปรึกษา 

เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย แล้ว
น ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน าให้เหมาะสมยิ่งขึ้น 

4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน า แล้วน าเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย  

5.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้กับนักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือรวบรวมข้อบกพร่องของแบบสอบถามมาแก้ไขปรับปรุงให้มีความ
เหมาะสม ชัดเจน และรัดกุมในการใช้ภาษามากยิ่งข้ึน 

3.4 การตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
ผู้วิจัยน าแบบสอบถามนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ได้ปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า

ของอาจารย์ที่ปรึกษา เสนอต่อคณะกรรมการที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญเพ่ือพิจารณาความถูกต้องของ
เนื้อหาให้มีความสอดคล้องกับประเด็นที่ต้องการศึกษา โดยการหาค่าความสอดคล้อง  หาค่า      
ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ( IOC: Index of item objective congruence) จากนั้นน าไป
ปรับปรุงแก้ไข 

ในการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ ได้ใช้การพิจารณา
ตรวจสอบแบบสอบถามการวิจัยจากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 4 ท่าน โดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อ
ค าถาม ดังนี้ 

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน   0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
จากนั้นน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร คือ  
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                      IOC  =   
N

R  

IOC      หมายถึง  ดัชนีความสอดคล้อง 

 R    หมายถึง  ผลรวมคะแนนของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

  N        หมายถึง  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
 

เกณฑ์ในการพิจารณาค่าเที่ยงตรง  
1. ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใช้ได้ 
2. ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 

 

จากการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม พบว่าข้อค าถามทั้งหมดมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.95 ค่า IOC ทุกตัวชี้วัดมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.50 คือ มีค่าความเที่ยงตรงสามารถน าไปใช้ได้ 
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ปรับปรุงข้อค าถามในบางข้อตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญแล้วน าไปทดลองกับ
กลุ่มตัวอย่างจริง จากนั้นหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยการน าแบบสอบถามที่ผ่าน       
การตรวจสอบประเภทละ 30 ชุด น าข้อมูลในแบบสอบถามทดสอบความเชื่อมั่นด้วยค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟ่าครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (สุวิมล ติรกานันท์, 2550) 

 
 

 =       1- 

 
 

เมื่อ  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
    n แทน  จ านวนข้อของเครื่องมือวัด 
                                       แทน  ผลรวมค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 

แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวมของแต่ละคน 
 
จากการหาคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถามนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติได้ค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟ่า(α-Coefficient) เท่ากับ .989 น าผลจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม
เสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือปรับปรุงแก้ไขแล้วจัดท าฉบับสมบูรณ์เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บข้อมูล 
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3.5 วิธีการด าเนินการรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยเป็นผู้ด าเนินการสอบถามและรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ทั้ง

การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ  ซึ่งรวบรวมจากแบบสอบถามนักท่องเที่ยวชาวไทยและนักท่องเที่ยว
ชาวต่างประเทศ  รวมถึงข้อมูลทุติยภูมิ ดังนี้ 

3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ 

       ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลจากนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างประเทศที่เดินทาง
มาท่องเที่ยวและพักที่โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวม
ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการเพ่ือหาช่องว่างของคุณภาพการบริการ 

3.3.2 ข้อมูล ทุติยภูมิ 
       ผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องได้แก่ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านักงานพัฒนาการท่องเที่ยว ส านักงานพัฒนาการ
ท่องเที่ยวจังหวัดสงขลา ส านักงานสถิติแห่งชาติ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ  
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลขั้นต้น  
1. ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น หลังจากได้แบบสอบถามกลับคืนมาโดยการ

ตรวจสอบ (Editing) ความถูกต้อง (Legibility) ความสมบูรณ์ (Completeness) ความสอดคล้อง
(Consistency) ความเที่ยงตรง (Accuracy) และการได้รับค าตอบที่ชัดเจน (Response 
clarification) ส าหรับค าถามปลายเปิดของแบบสอบถามที่ได้กลับคืนมาท้ังหมด  

2. ท าการลงรหัส (Coding) จากข้อมูลที่ได้รับการตรวจสอบแล้วข้างต้นโดยการ
ก าหนดตัวเลขให้แก่ตัวแปรต่างๆ ที่ใช้ในการวิจัยในส าหรับค าถามปลายปิด (Closed-response 
question)  

  3.6.2  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ คือ 
   1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้ตารางแจกแจง

ความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (frequency) ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ืออธิบายลักษณะข้อมูลพ้ืนฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ เพศ  
สัญชาติ อายุ  สถานภาพ รายได้ อาชีพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการ  
ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 



90 
 

  2. วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูล
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ ประกอบด้วย การวิเคราะห์ความแปรปรวน One-way ANOVA 
หาค่าความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้ โดยใช้สถิติ t-Test และ F-Test ที่ระดับสถิติ 
0.01 และ 0.05  
    



บทท่ี 4 

ผลการศึกษาข้อมูล 
 

การศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษา  โรงแรม ในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากประชากร 2 กลุ่ม ประกอบด้วย ข้อมูลเชิงปริมาณจากการส ารวจความคิดเห็นของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนจ านวน 400 คน และข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้บริหาร/
ผู้จัดการโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน  4 ท่าน ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้แบ่งผล
การศึกษาตามวัตถุประสงค์ในการวิจัยดังนี้ 

4.1 ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวอาเซียนเกี่ยวกับระดับความส าคัญ
ด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรม
ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประกอบด้วย 

     4.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

     4.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

4.2 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

4.3 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

4.4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากนักท่องเที่ยวอาเซียน 
  4.5 ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้บริหารหรือตัวแทนธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียน 

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการแสดงผลข้อมูลการวิเคราะห์เชิงปริมาณ มีดังนี้  

      แทน ค่าเฉลี่ย 
      แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t  แทน การทดสอบค่าที (t-test) 
 F  แทน การทดสอบค่าเอฟ (F-Test) 
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 *  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
         Gap  แทน ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 
 

4.1 ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวอาเซียนเกี่ยวกับระดับ
ความส าคัญด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

     4.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา    

     ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่เดินทางมาท่องเที่ยวและเข้า
พักในโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา จ านวน 400 คน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน อาชีพ และระดับการศึกษา  โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

 
ตาราง 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
                     (N=400) 

 
 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 107 26.75 

 หญิง 293 73.25 

อายุ อายุต่ ากว่า 25 ปี 1 0.25 

 25-34 ปี 199 49.75 

 35-44 ปี 175 43.75 

 45-54 ปี 22 5.50 

 55-64  ปี 3 0.75 

สถานภาพ โสด 200 50.00 

 สมรส 173 43.25 

 หม้าย 3 0.75 

 หย่า/แยกกันอยู่ 24 6.00 
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ตาราง 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (ต่อ) 
                                                                                                (N=400) 

ข้อมูลทั่วไป   จ านวน ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน น้อยกว่า 10,000 บาท 1 0.25 

  10,001-15,000  บาท 6 1.5 
  15,001-20,000  บาท 92 23 

  
20,001-25,000  บาท 230 57.5 
25,001- 30,000  บาท 44 11 
มากกว่า 30,000  บาท 27 6.75 

        

อาชีพ ผู้บริหาร/นักธุรกิจ 14 3.5 

  ข้าราชการ 13 3.25 

  พนักงานเอกชน 286 71.5 

  นักเรียน/นักศึกษา 2 0.5 

  แม่บ้าน 83 20.75 

  เกษียณอายุ 2 0.5 

ระดับการศึกษา อนุปริญญา 25 6.25 

  ปริญญาตรี 263 65.75 

  ปริญญาโท 112 28 

สัญชาติ ไทย 95 23.75 

  มาเลเซีย 214 53.5 

  สิงคโปร์ 77 19.25 

  เมียนมาร์ 2 0.5 
  ฟิลิปปินส์ 6 1.5 
  อินโดนีเซีย 6 1.5 
  เวียดนาม 0 0 
  กัมพูชา 0 0 
  บรูไน 0 0 
  ลาว 0 0 

 



94 
 

จากตาราง 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 73.25 มี
อายุระหว่าง 25-34 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 49.75  เป็นกลุ่มที่มีอายุระหว่าง 35-44 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 43.75 กลุ่มท่ีมีอายุระหว่าง 45-54 ปี คิดเป็นร้อย 5.50 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีสถานะโสด คิดเป็น
ร้อยละ 50  สมรส คิดเป็นร้อยละ 43.25 หย่า/แยกกันอยู่   ร้อยละ 6 และหม้ายคิดเป็นร้อยละ 0.75 
ตามล าดับ  

ด้านรายได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001-25,000  บาท  
คิดเป็นร้อยละ 57.50  รองลงมาคือ มีรายได้ต่อเดือน 15,001-20,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 23 
รายได้ 25,001- 30,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 11  รายได้มากกว่า 30,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 
6.75 รายได้ต่อเดือน 10,001-15,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 1.50  และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.25  ตามล าดับ 

ด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 71.50 รองลงมาคือแม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 20.75   อาชีพผู้บริหาร/นักธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 3.50  
อาชีพข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 3.25  อาชีพนักเรียน/นักศึกษาและกลุ่มผู้เกษียณอายุคิดเป็นร้อยละ 
0.50  ตามล าดับ 

ด้านระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบระดับการศึกษาปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 65.75  ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 28  และอนุปริญญา/ปวส.  คิดเป็นร้อยละ 6.25  
ตามล าดับ 

ด้านสัญชาติ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย คิดเป็นร้อยละ 53.50  
ชาวไทย คิดเป็นร้อยละ 23.75  ชาวสิงคโปร์ คิดเป็นร้อยละ 19.25  ชาวฟิลิปปินส์และอินโดนีเซีย  
คิดเป็นร้อยละ 1.50 และนักท่องเที่ยวชาวเมียนมาร์  คิดเป็นร้อยละ 0.50  ตามล าดับ ส่วน
นักท่องเที่ยวจากประเทศเวียดนาม กัมพูชา บรูไนและลาว ไม่มีปรากฏเป็นกลุ่มตัวอย่างในช่วงเวลาที่
เก็บข้อมูล 

 
4.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้

บริการเข้าพักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการเข้าพักโรงแรม

ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประกอบด้วย ชื่อโรงแรมที่เข้าพัก วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
ลักษณะของการเดินทาง ผู้ร่วมเดินทาง พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งที่
เดินทางท่องเที่ยว ความถี่ในการเข้าพัก ช่วงเวลาที่เดินทาง ช่องทางการรับทราบข้อมูลการเข้าพัก 
และประเภทของโรงแรมท่ีเข้าพัก โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตาราง 4.2 สรุปพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

                   (N=400) 

 
 

พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน จ านวน ร้อยละ 

ชื่อโรงแรมที่เข้าพัก เกนติ้งโฮเต็ล 3 .8 

 แกรนด์พลาซ่า 18 4.5 

 โกลเด้น คราวน์ พลาซ่า 10 2.5 

 คริสตัล 5 1.3 

 คาเธ่ย์ เกสท์เฮาส์ 15 3.8 

 จีทูโฮเทล 10 2.5 

 ซากุระแกรนด์วิว 10 2.5 

 เซ็นทาราหาดใหญ่ 23 5.8 

 เดอะเบดหาดใหญ่ 5 1.3 

 เดอะรีเจนซี่ 50 12.5 

 เดอะวิณี 16 4.0 

 ไดมอนพลาซ่า 17 4.3 

 ไดอิชิ 6 1.5 

 ตงหน่ า 10 2.5 

 ทูนโฮเต็ล 6 1.5 

 นิวซีซั่น 20 5.0 

 บีพีแกรนด์ทาวเวอร์ 8 2.0 

 บุรีศรีภูบูติกโฮเต็ล 14 3.5 

 ฟลอริด้า 10 2.5 

 เมย์ฟราวเวอร์ 7 1.8 

 ยงดี โฮเต็ล 7 1.8 
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ตาราง 4.2 สรุปพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา (ต่อ) 

                   (N=400) 

พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน จ านวน ร้อยละ 

ชื่อโรงแรมที่เข้าพัก โรงแรมธนภัทร 6 1.5 

 ลีการ์เด้นท์ โฮเต็ล 4 1.0 

 ลีการ์เด้นพลาซ่า 22 5.5 

 วังน้อย 2 .5 

 วีแอล 3 .8 

 สิงห์โกลเด้น เพลส 10 2.5 

 หรรษา เจบี 10 2.5 

 หาดใหญ่พาราไดซ์ 10 2.5 

 หาดใหญ่พาเลส 6 1.5 

 หาดใหญ่รามา 10 2.5 

 อโลฮ่า 7 1.8 

 เอเชี่ยน 12 3.0 

 เอ็มเพอเรอร์ 14 3.5 

 โอ เอส โฮเทล 5 1.3 

 ไอดูบูทีค สวีท 9 2.3 
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ตาราง 4.2 สรุปพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา (ต่อ)  

                   (N=400) 

พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน จ านวน ร้อยละ 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เยี่ยมญาติ/เพ่ือน 35 8.75 

 ไหว้พระ/ปฏิบัติธรรม 38 9.50 

 ซื้อของ/ช้อปปิ้ง 295 73.75 

 ต้องการพักผ่อน/เปลี่ยนบรรยากาศ  52 13.00 

 เยี่ยมครอบครัว 9 2.25 

 รับประทานอาหารนอกสถานที่                                    0 0.00 

 เข้าร่วมงานเทศกาล/งานประเพณี   0 0.00 

 ทัศนศึกษา/ดงูาน 15 3.75 

 เข้าร่วมประชุม/สัมมนา  20 5.00 

 ชอบเดินทางท่องเที่ยว 71 17.75 

 เบื่องาน/ ต้องการโลกส่วนตัว 0 0.00 

 รักษาสุขภาพ/บ าบัดจิตใจ 2 0.50 

 อื่นๆ โปรดระบ ุ 0 0 

ลักษณะของการเดินทาง เดินทางด้วยตัวเอง 351 87.75 

 ใช้บริการบริษัทน าเที่ยว 39 9.75 

 หน่วยงาน/บริษัท/องค์กรจัดให้เดินทาง 10 2.50 

ผู้ร่วมเดินทาง ครอบครัว 117 29.25 

 เพ่ือน 241 60.25 

 กรุ๊ปทัวร์ 20 5.0 

 คนเดียว 1 0.25 

 คู่สามี/ภรรยา 5 1.25 

  คนรัก 16 4.00 
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ตาราง 4.2 สรุปพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา (ต่อ)  

                   (N=400) 

พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน จ านวน ร้อยละ 

พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง พาหนะส่วนตัว/รถยนต์ 264 66.0 
 

264 66 

                รถทัวร์/รถโดยสารประจ าทาง 87 21.75 

         รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์ 33 8.25 

 มอเตอร์ไซบิ๊กไบท์ 2 0.50 

                                  เครื่องบิน 14 3.50 

ค่าใช้จ่ายด้านที่พัก ต่ ากว่า 1,000 บาท 231 57.75 

ในแต่ละครั้งที่ 1,001-2,000 บาท 161 40.25 

เดินทางท่องเที่ยว 2,001-3,000 บาท 5 1.25 

 3,001-4,000 บาท 3 0.75 

ความถี่ในการเข้าพักต่อปี มาเป็นครั้งแรก 355 88.75 

 2-3 ครั้ง 41 10.25 

 4-5 ครั้ง 2 0.50 

 มากกว่า 6 ครั้ง 2 0.50 

ช่วงเวลาที่เดินทาง มกราคม-มีนาคม 2 0.50 

 เมษายน-มิถุนายน 3 0.75 

 กรกฎาคม-กันยายน 53 13.25 

 ตุลาคม-ธันวาคม 342 85.50 
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ตาราง 4.2 สรุปพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา (ต่อ)  

                   (N=400) 

 
จากตาราง 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาพักโรงแรมในหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

เป็นครั้งแรก คิดเป็นร้อยละ  88.75  เดินทางมาพัก 2-3 ครั้ง ร้อยละ 10.25 เดินทางมาพัก 4-5 ครั้ง
และมากกว่า 6 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดับ โดยเข้าพักโรงแรมประเภท 3 ดาว มากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 67.30 รองลงมาประเภทโรงแรมบูติก ร้อยละ 9.50 โรงแรมประเภท 1 ดาว ร้อยละ 8.50
โรงแรมประเภท 4 ดาว ร้อยละ 5.80 โรงแรมประเภท 2 ดาว ร้อยละ 4.50  เกสเฮ้าส์ ร้อยละ3.80 
และโรงแรมประเภท 5 ดาว ร้อยละ 0.80  ตามล าดับ ซึ่งจากการส ารวจข้อมูลพบว่ามีทั้งหมด  36  

พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวอาเซียน จ านวน ร้อยละ 

ช่องทางการรับทราบ ข้อมูลจากการบอกเล่า (WOM) 273 68.25 

ข้อมูลโรงแรมที่พัก  บริษัทน าเที่ยว  66 16.50 

(เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) นิตยสารท่องเที่ยว 42 10.50 

 สังคมออนไลน์ 257 64.25 

 โทรทัศน์/วิทยุ 23 5.75 

 หนังสือคู่มือเดินทาง 52 13.00 

                                   โบวชัวร ์ 108 27.00 

                                    หนังสือพิมพ์ 2 0.50 

                                   หน้าเวปไซต์ 52 13.00 

                                   Forward mail/E-book/E-magazine 2 0.50 

                                   นิตยสารทั่วไป 14 3.50 

ประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก โรงแรมระดับ 1 ดาว 34 8.5 

 โรงแรมระดับ 2 ดาว 18 4.5 

 โรงแรมระดับ 3 ดาว 269 67.3 

 โรงแรมระดับ 4 ดาว 23 5.8 

 โรงแรมระดับ 5 ดาว 3 .8 

 เกสเฮ้าส์ 15 3.8 

 โรงแรมบูติก 38 9.5 
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โรงแรมที่นักท่องเที่ยวอาเซียนเลือกเข้าพัก โดยส่วนใหญ่แล้วนักท่องเที่ยวอาเซียนเลือกพักโรงแรม
เดอะรีเจนซี่ คิดเป็นร้อยละ 12.50  รองลงมาโรงแรมเซ็นทาราหาดใหญ่  คิดเป็นร้อยละ 5.75  
โรงแรมลีการ์เด้น  พลาซ่า  คิดเป็นร้อยละ 5.50  โรงแรมนิวซีซั่น  คิดเป็นร้อยละ 5.00 โรงแรมแก
รนด์พลาซ่า คิดเป็นร้อยละ4.50 โรงแรมไดมอนพลาซ่า คิดเป็นร้อยละ 4.25 โรงแรมเดอะวิณี คิดเป็น
ร้อยละ 4.00 คาเธ่ย์ เกสท์เฮาส์ คิดเป็นร้อยละ 3.75 โรงแรมบุรีศรีภูบูติกโฮเต็ลและโรงแรมเอ็มเพอ
เรอร์ คิดเป็นร้อยละ 3.50 โรงแรมเอเชี่ยน คิดเป็นร้อยละ 3.00  โรงแรมโกลเด้น คราวน์ พลาซ่า 
โรงแรมจีทู  โรงแรมซากุระแกรนด์วิว โรงแรมตงหน่ า โรงแรมฟลอริด้า โรงแรมสิงห์โกลเด้น เพลส  
โรงแรมหรรษา เจบี  โรงแรมหาดใหญ่พาราไดซ์ และโรงแรมหาดใหญ่รามา  คิดเป็นร้อยละ 2.50 
โรงแรมไอดูบูทีค สวีท คิดเป็นร้อยละ 2.25  โรงแรมบีพีแกรนด์ทาวเวอร์ คิดเป็นร้อยละ 2.00 โรงแรม
เมย์ฟราวเวอร์ โรงแรมยงดี โฮเต็ล และโรงแรมอโลฮ่า คิดเป็นร้อยละ 1.75 โรงแรมไดอิชิ ทูนโฮเต็ล 
โรงแรมธนภัทร  และโรงแรมหาดใหญ่พาเลส คิดเป็นร้อยละ 1.50  โรงแรมคริสตัล โรงแรมเดอะเบด
หาดใหญ่  และโรงแรมโอ เอส คิดเป็นร้อยละ 1.25 โรงแรมลีการ์เด้นท์ โฮเต็ล คิดเป็นร้อยละ 1.00  
โรงแรมเกนติ้ง   โรงแรมวีแอลและโรงแรมวังน้อย คิดเป็นร้อยละ 0.75  ตามล าดับ    

ด้านวัตถุประสงค์ในการเดินทาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถประสงค์ในการ 
ซื้อของ/ช้อปปิ้ง คิดเป็นร้อยละ 73.75  รองลงมาคือ ชอบเดินทางท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 17.75 
ต้องการพักผ่อน/เปลี่ยนบรรยากาศ คิดเป็นร้อยละ 13.00  ไหว้พระ/ปฏิบัติธรรม คิดเป็นร้อยละ 
9.50  เยี่ยมญาติ/เพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 8.75 เข้าร่วมประชุม/สัมมนา คิดเป็นร้อยละ 5.00         
ทัศนศึกษา/ดูงาน คิดเป็นร้อยละ 3.75  เยี่ยมครอบครัว คิดเป็นร้อยละ  2.25 รักษาสุขภาพ/บ าบัด
จิตใจ คิดเป็นร้อยละ 0.50  ตามล าดับ  ส่วนลักษณะของการเดินทาง พบว่า เดินทางด้วยตัวเองมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 87.75  รองลงมาใช้บริการบริษัทน าเที่ยว ร้อยละ 9.75  และหน่วยงาน/บริษัท/
องค์กรจัดให้เดินทาง ร้อยละ 2.50 ตามล าดับ  โดยมีผู้ร่วมเดินทางคือเพ่ือนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
60.25  รองลงมาคือครอบครัว ร้อยละ 29.25  กรุ๊ปทัวร์ ร้อยละ 5  คนรัก ร้อยละ 4 คู่สามี/ภรรยา 
ร้อยละ 1.25 และเดินทางคนเดียว ร้อยละ 0.25  ตามล าดับ  โดยพาหนะที่ใช้ในการเดินทางมากที่สุด
คือพาหนะส่วนตัว/รถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 66 รองลงมาคือรถทัวร์/รถโดยสารประจ าทาง ร้อยละ 
21.75   รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์ ร้อยละ 8.25  เครื่องบิน ร้อยละ 3.50 และมอเตอร์ไซบิ๊กไบท์ร้อย
ละ 0.50 ตามล าดับ  ส าหรับค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งที่เดินทางท่องเที่ยวส่วนใหญ่ต่ ากว่า 
1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 57.75 รองลงมาคือ 1,001-2,000 บาท ร้อยละ 40.25  2,001-3,000 
บาท ร้อยละ 1.25  และ 3,001-4,000 บาท ร้อยละ 0.75 ตามล าดับ  โดยช่วงเวลาที่เดินทางที่
นักท่องเที่ยวอาเซียนเลือกพักมากที่สุดคือช่วงเดือนตุลาคม-ธันวาคม คิดเป็นร้อยละ 85.50 รองลงมา
คือเดือนกรกฎาคม-กันยายน ร้อยละ 13.25  เดือนเมษายน-มิถุนายน ร้อยละ 0.75 และเดือน
มกราคม-มีนาคม ร้อยละ 0.50 ตามล าดับ 
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ส าหรับช่องทางการรับทราบข้อมูลโรงแรมที่พักของนักท่องเที่ยวอาเซียน พบว่า 
รับทราบข้อมูลจากการบอกเล่า (WOM) มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 68.25 รองลงมาคือ สังคมออนไลน์ 
ร้อยละ 64.25  โบวชัวร์ ร้อยละ 27.00 บริษัทน าเที่ยว ร้อยละ 16.50 หนังสือคู่มือเดินทางและหน้า
เวปไซต์  ร้อยละ 13.00 นิตยสารท่องเที่ยว ร้อยละ 10.50 โทรทัศน์/วิทยุ ร้อยละ 5.75 นิตยสาร
ทั่วไป ร้อยละ 3.50  หนังสือพิมพ์และ Forward mail/E-book/E-magazine ร้อยละ 0.50 
ตามล าดับ 

4.2 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

    4.2.1 สรุปผลการศึกษาระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน 
คือ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  2) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability)   3) ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 4) ด้านการ
ให้ความมั่นใจ (Assurance)   5) ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) น าสรุป
ระดับความส าคัญดังนี้ 
            ระดับคะแนน          ระดับความคาดหวัง 
  4.20-5.00      มากที่สุด 
  3.40-4.19      มาก  
  2.60-3.39      ปานกลาง 
  1.80-2.59      น้อย 
  1.00-1.79      น้อยที่สุด 

     ผลการศึกษาระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แสดงดังตาราง 4.3  
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ตาราง 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
   ระดับความ 

คาดหวัง 
ล าดับที ่

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.61 0.54 มาก 4 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.69 0.59 มาก 1 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว        3.56 0.56 มาก 5 
ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.69 0.53 มาก 2 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.66 0.55 มาก 3 
                                  เฉลี่ยรวม   3.64 0.55 มาก - 

 

จากตาราง 4.3 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.64)  
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากในทุกคุณลักษณะ  โดยคุณภาพการบริการที่นักท่องเที่ยว
อาเซียนคาดหวังมากที่สุดคือ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้และด้านการให้ความมั่นใจ  

( =3.69)  รองลงมาคือ ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ( =3.66) ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ( =3.61) และระดับความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการตอบสนองความ

ต้องการได้อย่างรวดเร็ว ( =3.57)  
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ตาราง 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 
  

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับความคาดหวัง 
  S.D. ระดับ 

ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 

1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย 3.95 0.54 มาก 

 2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งท่ีดี ปลอดภัย และสื่อถึง 
สัญลักษณ์ของโรงแรมได้ดี 

4.03 0.50 มาก 

 3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสภุาพเรียบร้อย         3.23 0.53 ปานกลาง 
 4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับ

ผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม 
3.49 0.61 มาก 

 5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด 3.18 0.45 ปานกลาง 
 6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ

,Internet Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออก
ก าลังกาย 

3.77 0.55 มาก 

 7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและ
สวยงาม 

3.70 0.58 มาก 

 8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความ
สะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม             

3.55 0.56 มาก 

                                   เฉลี่ยรวม   3.61 0.54 มาก 

 
จากตาราง 4.4 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles) อยู่ในระดับมาก  ( =3.64) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุก
ประเด็นล้วนอยู่ในระดับมาก คือ บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของ

โรงแรมได้ดี ( = 4.03) การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย ( = 3.95) โรงแรมมีบริการที่
หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ,Internet Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออกก าลังกาย

( =3.77)  โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม ( =3.70) การติดต่อใช้

บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม  ( =3.55)  

โรงแรมมีห้องละหมาด ,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม ( =3.49) 

ตามล าดับ  ยกเว้น พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ( =3.23) และห้องพักมีสัญลักษณ์

บอกทิศทางส าหรับการละหมาด ( =3.18) อยู่ในระดับปานกลาง 
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ตาราง 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้าน
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับความคาดหวัง 
  S.D. ระดับ 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ห รื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ ไ ด้ 
(Reliability) 
 

1. พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 

3.74 0.59 มาก 

 2. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 3.74 0.56 มาก 
 3. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 3.62 0.68 มาก 
 4. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 3.58 0.56 มาก 
 5. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด 

เช่น เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า 
3.71 0.56 มาก 

 6. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 3.77 0.59 มาก 
                                   เฉลี่ยรวม   3.69 0.59 มาก 

 
จากตาราง 4.5 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 

(Reliability) อยู่ในระดับมากทั้งสิ้น  ( =3.69) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุก

ประเด็นล้วนอยู่ในระดับมาก คือ  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง ( =3.77) พนักงานปฏิบัติงานได้

เป็นอย่างดี และ พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้  ( =3.74) พนักงานสามารถให้บริการ ตรง

ตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า ( =3.71) พนักงานมีทักษะใน

การแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ( = 3.62) โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี  ( =3.58) ตามล าดับ 
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ตาราง 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 
 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับความคาดหวัง 
  S.D. ระดับ 

ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว  
(Responsiveness) 

1. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา 

3.58 0.58 มาก 

 2. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง
รวดเร็ว 

3.57 0.56 มาก 

 3. พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตาม
ต้องการ 

3.71 0.57 
มาก 

 4. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 3.60 0.57 มาก 
 5. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 
3.57 0.54 

มาก 

 6. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 3.52 0.55 มาก 
 7. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 3.42 0.58 มาก 
                                   เฉลี่ยรวม   3.56 0.56 มาก 

 
จากตาราง 4.6 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการตอบสนองความต้องการได้

อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) อยู่ในระดับมากทั้งสิ้น  ( =3.56) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็น
ตัวแปร พบว่า ทุกประเด็นล้วนอยู่ในระดับมาก คือ พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตาม

ต้องการ ( = 3.71) ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว ( = 3.60) การจองห้องพักมีหลากหลาย

ช่องทางและหลายภาษา ( =3.58 ) พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว

และพนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ( = 3.57)  พนั ก ง านส ามารถ

แก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว  ( = 3.52) และพนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ ( = 3.42) 
ตามล าดับ 
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ตาราง 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการ
ให้ความมั่นใจ (Assurance) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับความคาดหวัง 
        S.D. ระดับ 

ด้านการให้ความ
มั่นใจ (Assurance) 

1. พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการใน
โรงแรมมีความไว้วางใจ             

3.50 0.56 มาก 

 2. พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน 3.39 0.56 ปานกลาง 
 3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 3.47 0.57 มาก 
 4. พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด 3.77 0.54 มาก 
 5. ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก 3.92 0.54 มาก 
 6. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัย

ในห้องพัก, สถานที่จอดรถปลอดภัย,มี รปภ. ตลอด 24 
ชั่วโมง 

4.02 0.41 
 

มาก 

 7. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่
คร้ังแรก 

3.57 0.55 
มาก 

 8. การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 3.61 0.55 มาก 
 9. พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้

เป็นอย่างด ี
3.97 0.45 

 

มาก 

                                   เฉลี่ยรวม   3.69 0.53 มาก 

 
จากตาราง 4.7 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 

อยู่ในระดับมาก  ( =3.69) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุกประเด็นล้วนอยู่ในระดับ
มาก คือ  โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก, สถานที่จอดรถปลอดภัย,มี รปภ. 

ตลอด 24 ชั่วโมง  ( =4.02) พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี( =3.97)   

ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก ( =3.92)  พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการ

บริการที่ก าหนด ( =3.77)  การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ ( =3.61) พนักงานของ

โรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก  ( =3.57 )  พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการ

ในโรงแรมมีความไว้วางใจ ( =3.50) พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี  ( =3.47 )  ตามล าดับ  ยกเว้น 

พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน ( =3.39) อยู่ในระดับปานกลาง 
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ตาราง 4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับความคาดหวัง 
       SD ระดับ 

ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 
(Empathy) 

1. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอื่นที่
ส าคัญได้ดี 

3.64 0.56 มาก 

 2. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการ 

3.61 0.55 
มาก 

 3. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้า
พร้อมชื่อ 

3.61 0.55 
มาก 

 4. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการ
ได้ทันที 

3.60 0.58 
มาก 

 5. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 3.61 0.57 มาก 
 6. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับ

ผู้ใช้บริการ 
3.96 0.48 

มาก 

 7. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.59 0.57 มาก 
 

                                 

เฉลี่ยรวม 3.66 0.55 
 

มาก 
 

จากตาราง 4.8 ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการเข้าใจความต้องการของ

ผู้รับบริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก  ( =3.66) เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุก
ประเด็นล้วนอยู่ในระดับมากทั้งสิ้น คือ โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 

( =3.96 )  พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี( =3.64) ส่วนตัวแปร 
พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ  พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าว
ทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ และการบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน 

( =3.61)  โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที( =3.60) พนักงานให้บริการที่

ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ( =3.59) ตามล าดับ 
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  4.2.2 สรุปผลการศึกษาระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ  1) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability)       
3) ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 4) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance)   5) ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) น าสรุประดับความส าคัญ
ดังนี้ 

            ระดับคะแนน          ระดับการรับรู้ 
  4.20-5.00      มากที่สุด 
  3.40-4.19      มาก  
  2.60-3.39      ปานกลาง 
  1.80-2.59      น้อย 
  1.00-1.79      น้อยที่สุด 

 
     ผลการศึกษาระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แสดงดังตาราง 4.9 
 
ตาราง 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 

การรับรู้ในคุณภาพบริการ    ระดับการรับรู้ ล าดับที ่

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.54 0.60 มาก 5 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.62 0.66 มาก 2 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว        3.61 0.64 มาก 4 
ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.62 0.59 มาก 3 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.72 0.64 มาก 1 
                                  เฉลี่ยรวม 
  

3.62 0.62 มาก - 

 
จากตาราง 4.9 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.62)  
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากในทุกคุณลักษณะ  โดยคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่



109 
 
นักท่องเที่ยวอาเซียนรับรู้มากที่สุดคือ ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  ( =3.72)  

รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้และด้านการให้ความมั่นใจ ( =3.62) ด้านการ

ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ( =3.61)  และระดับการรับรู้น้อยที่สุดคือด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ( =3.54)  
 

ตาราง 4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ(Tangibles) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับการรับรู้ 
  S.D. ระดับ 

ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 

1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย 3.59 0.55 มาก 

 2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งท่ีดี ปลอดภัย และสื่อถึง 
สัญลักษ์ของโรงแรมได้ดี 

3.46 0.78 มาก 

 3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสภุาพเรียบร้อย         3.48 0.54 มาก 
 4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับ

ผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม 
3.46 0.55 มาก 

 5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด 3.58 0.60 มาก 
 6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ

,Internet Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออก
ก าลังกาย 

3.63 0.65 มาก 

 7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและ
สวยงาม 

3.58 0.58 มาก 

 8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก 
เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม             

3.57 0.57 มาก 

                                   เฉลี่ยรวม   3.63 0.52 มาก 
 

จากตาราง 4.10 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ

(Tangibles) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.63)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุก
ประเด็นล้วนอยู่ในระดับมากทั้งสิ้น คือ โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ,Internet 

Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออกก าลังกาย ( =3.63) การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและ

หาง่าย( =3.59) ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด  โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความ

สะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม ( =3.58)  การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก 
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เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม ( =3.57)  พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย        

( =3.48) ส่วนตัวแปร บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งท่ีดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของโรงแรมได้ดี
และโรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม มีระดับการ

รับรู้ต่ าสุดคือ ( =3.46)   
 

ตาราง 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับการรับรู ้
  S.D. ระดับ 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ห รื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ ไ ด้ 
(Reliability) 
 

1. พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 

3.64 0.51 มาก 

 2. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 3.88 0.35 มาก 
 3. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 3.62 0.51 มาก 
 4. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 3.71 0.66 มาก 
 5. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้

ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่ง
กระเป๋า 

3.95 0.53 
มาก 

 6. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 3.60 0.52 มาก 
                                   เฉลี่ยรวม 

  
3.73 0.51 มาก 

 
จากตาราง 4.11 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.73)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็น พบว่า ทุกประเด็นล้วนอยู่ใน
ระดับมากทั้งสิ้น คือ พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน , 

เวลาในการส่งกระเป๋า ( =3.95 )  พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้( =3.88 )  โรงแรมมี

ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี( = 3.71)  พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี ( =3.64 )  พ นั ก ง า น มี

ทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ( = 3.62)  และพนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง( =3.60 )  
ตามล าดับ 
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ตาราง 4.12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับการรับรู ้
     S.D. ระดับ 

ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว  
(Responsiveness) 

1. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา 3.56 0.77 มาก 

 2. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง
รวดเร็ว 

3.50 0.64 มาก 

 3. พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตาม
ต้องการ 

3.70 0.66 มาก 

 4. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 3.52 0.65 มาก 
 5. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 
3.74 0.60 มาก 

 6. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 3.57 0.58 มาก 
 7. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 3.74 0.62 มาก 
                                   เฉลี่ยรวม     

3.72 
0.51 มาก 

 
จากตาราง 4.12 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  

(Responsiveness) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.72)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า 
ทุกประเด็นล้วนอยู่ในระดับมากทั้งสิ้น คือ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 

( =3.74 )  พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ  ( =3.74 )  พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจ

แก้ปัญหาได้ตามต้องการ ( =3.70 )  พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว ( =3.57)  การจอง

ห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา ( =3.56 )  ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว

 ( =3.52 )  และพนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว( =3.50 ) 
ตามล าดับ  
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ตาราง 4.13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับการรับรู ้
         S.D. ระดับ 

ด้านการให้ความ
มั่นใจ (Assurance) 

1. พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมี
ความไว้วางใจ             

3.62 0.53 
มาก 

 2. พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน 3.88 0.38 มาก 
 3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 3.87 0.40 มาก 
 4. พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด 3.60 0.54 มาก 
 5. ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก 3.84 0.43 มาก 
 6. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยใน

ห้องพัก, สถานที่จอดรถปลอดภัย,มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง 
3.60 0.55 

มาก 

 7. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 3.84 0.43 มาก 
 8. การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 3.59 0.55 มาก 
 9. พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็น

อย่างด ี
3.54 0.56 

มาก 

                                   เฉลี่ยรวม   3.70 0.48 มาก 
 

จากตาราง 4.13 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ภาพรวม

อยู่ในระดับมาก ( =3.70)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุกประเด็นล้วนอยู่ในระดับ

มากทั้งสิ้น คือ พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน( =3.88)  พนักงานมีอัธยาศัย

ไมตรีอันดี( =3.87)  ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก( =3.84)  พนักงานของ

โรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก( =3.84)  พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้

ผู้ใช้บริการในโรงแรมมีความไว้วางใจ  ( =3.62)  พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่

ก าหนด( =3.60)   โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก , สถานที่จอดรถ

ปลอดภัย,มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง ( =3.60) การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้

( =3.59)  และพนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ( =3.54)  
ตามล าดับ 
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ตาราง 4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) 
 

องค์ประกอบ ตัวแปร ระดับการรับรู ้
       SD ระดับ 

ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 
(Empathy) 

1. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอื่น
ที่ส าคัญได้ดี 

3.88 0.48 มาก 

 2. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการ 

3.68 0.54 มาก 

 3. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้า
พร้อมชื่อ 

4.16 0.60 มาก 

 4. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการ
ได้ทันที 

3.66 0.53 มาก 

 5. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 3.67 0.55 มาก 
 6. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับ

ผู้ใช้บริการ 
3.99 0.40 มาก 

 7. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.97 0.37 มาก 
                                   เฉลี่ยรวม 

  
3.85 0.49 

มาก 

 
จากตาราง 4.14 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

(Empathy) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.85)  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นตัวแปร พบว่า ทุก
ประเด็นล้วนอยู่ในระดับมากทั้งสิ้น คือ พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ

( =4.16)   โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ( =3.99)  พนักงานให้บริการ

ที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ ( =3.97)  พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี

( =3.88)  พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ( =3.68)  การบริการของ

พนักงานดีสม่ าเสมอ( =3.67)  และโรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 

( =3.66)   
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4.2.3 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน 
คือ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability)   3) ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 4) ด้านการ
ให้ความมั่นใจ (Assurance)   5) ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) น าสรุปดัง
ตาราง  4.15 

 
ตาราง 4.15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  SD ระดับ   SD ระดับ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ              3.61        0.54            มาก          3.54        0.60       มาก    
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                 3.69        0.59            มาก          3.62        0.66       มาก    
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  3.56        0.56            มาก          3.61        0.64       มาก    
ด้านการให้ความมั่นใจ                                3.69        0.53            มาก          3.62        0.59       มาก    
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ        3.66        0.56            มาก          3.72        0.64       มาก    
                    รวม                               3.64         0.55           มาก          3.62         0.62       มาก    
 

จากตาราง 4.15  ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณลักษณะคุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากในทุกด้าน  ( =3.64)  แต่เมื่อเปรียบเทียบ

กับระดับการรับรู้พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ( =3.61) ( =3.54)  ด้านความ

น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ( =3.69) ( =3.62)   และด้านการให้ความมั่นใจ ( =3.69) ( =3.62) 
น้อยกว่าระดับความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการ ท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความไม่พึงพอใจ เพราะฉะนั้น ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องควรเร่งพัฒนาด้านดังกล่าว เพ่ือตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

    4.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูล ด้านช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้
ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา 

 

ตาราง 4.16 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   
                 
     คุณลักษณะของ ระดับความคาดหวัง   ระดับการรับรู้   ช่องว่าง          
    คุณภาพการบริการ            (Gap) 
1.ด้านความเปน็รูปธรรม         3.61       0.54               3.54      0.60              0.07         
ของการบริการ 
2.ด้านความน่าเชื่อถือ            3.69       0.59               3.62      0.66              0.07         
หรือไว้วางใจได ้
3.ด้านการตอบสนอง             3.56       0.56               3.61      0.64             -0.05        
ความต้องการ 
4.ด้านการให้ความมั่นใจ         3.69       0.53               3.62      0.59             0.07         
5.ด้านการเข้าใจความ            3.66       0.55               3.72      0.64            -0.06        
ต้องการของผู้ใช้บริการ         

   
จากตาราง 4.16 พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีความแตกต่างกัน 
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ ด้านความน่าเชื่อหรือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความมั่นใจ มีช่อง
ว่าระหว่างความคาดหวังมากกว่าการรับรู้จริง ซึ่งหมายถึงนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนมาพักใน
โรงแรมมากกว่าการรับรู้จริงหลังจากเข้าพักแล้ว จึงส่งผลให้นักท่องเที่ยวเกิดความไม่พึงพอใจในด้าน
ดังกล่าว ในส่วนด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการนั้น นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้หลังจากรับบริการจริง หมายถึง
นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจในด้านดังกล่าว 
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 ตาราง 4.17 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ   
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความ
คาดหวัง 

  ระดับการรับรู้ ช่องว่าง               
t   Sig 

 
    
 

S.D.     
 

S.D.  (Gap)     
1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวก 3.95 0.54 3.59 0.55 0.36 0.415 0.520 
และหาง่าย         

 
    

2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งท่ีด ี 4.03 0.50 3.75 0.48 0.28 0.002 0.963 
ปลอดภัย และสื่อถึง 

       
สัญลักษณ์ของโรงแรมได้ด ี         

 
    

3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสภุาพ 3.23 0.53 3.52 0.54 -0.29 0.189 0.664 
เรียบร้อย                 

 
    

4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหาร 3.49 0.61 3.52 0.55 -0.03 1.695 0.194 
ฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือ 

       
ศาสนาอิสลาม         

 
    

5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทาง 3.18 0.45 3.59 0.60 -0.41 0.145 0.703 
ส าหรับการละหมาด         

 
    

6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย  3.77 0.55 3.87 0.39 -0.1 0.224 0.636 
เช่น สปา,คาราโอเกะ,Internet Café’ 

       
,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า. 

       
ห้องออกก าลังกาย         

 
    

7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 3.70 0.58 3.62 0.54 0.08 0.499 0.480 
ที่ทันสมัยและสวยงาม      
8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง  3.55 0.56 3.61 0.53 -0.06 2.006 0.157 
ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท ์ 

     
  และเว็บไซต์ของโรงแรม                           

 
จากตาราง 4.17 พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน คือ มีปัจจัยที่
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการใช้บริการมากกว่าการรับรู้จริงหลังใช้บริการ คือ การเดินทางมา
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โรงแรมสะดวกและหาง่าย  บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของ
โรงแรมได้ดี  โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงามและปัจจัยอ่ืนๆ ที่
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริง ซึ่งหมายถึง นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจอยู่แล้ว 
แต่ขณะเดียวกันโรงแรมก็ควรมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง คือ พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย  โรงแรมมีห้องละหมาด ,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม  
ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทาง ส าหรับการละหมาด  โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คารา
โอเกะ,Internet Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า,ห้องออกก าลังกาย การติดต่อใช้บริการมีหลาย
ช่องทางท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์และเว็บไซต์ของโรงแรม              
 

ตาราง 4.18 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา     ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 
 

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

ระดับความ
คาดหวัง 

  ระดับการรับรู้ ช่องว่าง               
t   Sig 

  
 

S.D.   
 

S.D.  (Gap) 
    

1. พนักงานปฏิบัติงานได้เปน็อย่างดี 3.74 0.59 3.64 0.51 0.1 0.097 0.756 

2. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือ
ได ้

3.74 
0.56 3.88 0.35 -0.14 4.256 0.040 

3. พนักงานมีทักษะในการแก้ปญัหา
ให้กับผู้ใช้บริการ 3.62 0.68 3.62 0.51 0 0.049 0.824 

4. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี 3.58 0.56 3.71 0.66 -0.13 1.700 0.193 
5. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตาม
เวลาที่ได้ก าหนด เชน่ เวลาในการ
เช็คอิน, เวลาในการส่งกระเปา๋ 

3.71 0.56 3.95 0.53 -0.24 0.423 0.516 

6. พนักงานให้บริการอย่างถูกตอ้ง 3.77 0.59 3.6 0.52 0.17 0.015 0.901 

 
จากตาราง 4.18 พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว

อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน คือ มีปัจจัยที่นักท่องเที่ยวมี
ความคาดหวังก่อนการใช้บริการมากกว่าการรับรู้จริงหลังใช้บริการ คือ พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่าง

ดี พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง  และนักท่องเทีย่วมีความคาดหวังและการรับรู้เท่ากันคือ พนักงานมี
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ทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ส่วนปัจจัยที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริง
และส่งผลให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจ คือ พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้  โรงแรมมี
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี  พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการ
เช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า 
 
ตาราง 4.19 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 

ระดับความ
คาดหวัง 

  ระดับการ
รับรู้ 

ช่องว่าง               
t   Sig 

  
 

S.D.     
 

S.D. 
 (Gap) 

     

1. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทาง
และหลายภาษา 3.58 0.58 3.83 0.45 -0.25 0.024 0.878 

2. พนักงานตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว 3.57 

0.56 3.60 0.53 
-0.03 

0.299 0.585 
3. พนักงานกระตือรือร้นและใสใ่จ
แก้ปัญหาได้ตามต้องการ 3.71 

0.58 3.86 0.42 
-0.15 

0.525 0.469 
4. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้
รวดเร็ว 

3.6 
0.57 3.56 0.59 

0.04 
1.173 0.279 

5. พนักงานมีจ านวนเพียงพอตอ่ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 3.57 

0.55 3.82 0.49 
-0.25 

0.379 0.539 
6. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่าง
รวดเร็ว 3.52 

0.56 3.57 0.59 
-0.05 

0.692 0.406 
7. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
บริการ 3.42 

0.58 3.83 0.50 
-0.41 

0.033 0.856 
 

จากตาราง 4.19 พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
อาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน คือ มีปัจจัยที่นักท่องเที่ยวมีความ
คาดหวังก่อนการใช้บริการมากกว่าการรับรู้จริงหลังใช้บริการ คือ ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 
นักท่องเที่ยวยังไม่มีความพึงพอใจในระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ของโรงแรม เพราะมองว่าล่าช้า  ในส่วนปัจจัย
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อื่นที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริง คือนักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจแล้ว ได้แก่ การจอง
ห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว 
พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ  พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว และ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 
 
ตาราง 4.20 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านการให้ความมั่นใจ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 

ระดับความ
คาดหวัง 

  ระดับการ
รับรู้ 

ช่องว่าง               
t   Sig 

    
 

S.D.   
 

S.D.  (Gap)     
1. พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้
ผู้ใช้บริการในโรงแรมมีความไว้วางใจ             3.50 0.57 3.62 0.53 -0.12 

0.248 0.619 
2. พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและ
สุภาพอ่อนโยน 3.39 0.57 3.88 0.38 -0.49 

2.053 0.153 
3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 3.47 0.58 3.87 0.40 -0.4 1.177 0.279 
4. พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการ
บริการที่ก าหนด 3.77 0.54 3.60 0.54 0.17 

1.628 0.203 
5. ลูกค้ามีความรูส้ึกปลอดภัยตอ่
สถานการณ์เมื่อเข้าพัก 3.92 0.55 3.84 0.43 0.08 

0.021 0.884 
6. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่
ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก, สถานที่จอด
รถปลอดภัย,มี รปภ. ตลอด 24 ชม. 

4.02 0.42 3.60 0.55 0.42 0.141 0.707 

7. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้
อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 3.57 0.56 3.84 0.43 -0.27 

0.435 0.510 
8. การแจ้งค่าใชบ้ริการมีความถกูต้อง
และเชื่อถือได้ 3.61 0.55 3.59 0.55 0.02 

0.099 0.753 
9. พนักงานสามารถรักษาความเป็น
ส่วนตัวของลูกค้าได้เปน็อย่างดี 3.97 0.46 3.54 0.56 0.43 

 
0.195 

 
0.659 
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จากตาราง 4.20  พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการ
ให้ความมั่นใจ นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน คือ มีปัจจัยที่นักท่องเที่ยวมี
ความคาดหวังก่อนการใช้บริการมากกว่าการรับรู้จริงหลังใช้บริการ นั่นหมายความว่านักท่องเที่ยวเกิด
ความไม่พึงพอใจ คือ พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด  ลูกค้ามีความรู้สึก
ปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก, 
สถานที่จอดรถปลอดภัย,มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชม. การแจ้งค่าใช้บริการมีความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้  พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ส่วนปัจจัย
อ่ืนๆ ที่นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจแล้ว คือ พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการใน
โรงแรมมีความไว้วางใจ พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี
อันดี พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก  อย่างไรก็ตาม ผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
โรงแรมก็ยังต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการต่อไป 
 
ตาราง 4.21 ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียน
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 
 

ด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) 

ระดับความ
คาดหวัง 

  ระดับการรับรู้ ช่องว่าง               
t   Sig 

    
 

S.D.     
 

S.D.  (Gap)     
1. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ
และภาษาอื่นที่ส าคัญได้ด ี 3.64 0.57 3.88 0.48 -0.24 0.300 0.584 

2. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่
แตกต่างกันของผู้ใชบ้ริการ 3.61 0.55 3.68 0.54 -0.07 1.050 0.306 

3. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เชน่ กล่าว
ทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ 3.61 0.56 4.16 0.60 -0.55 0.266 0.606 

4. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและ
สามารถให้บริการได้ทนัที 3.60 0.59 3.66 0.53 -0.06 1.661 0.198 

5. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 3.61 0.58 3.67 0.55 -0.06 1.876 0.172 
6. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่
สะดวกส าหรับผู้ใชบ้ริการ 3.96 0.48 3.99 0.40 -0.03 0.754 0.386 

7. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือก
ปฏิบัต ิ 3.59 0.58 3.97 0.37 -0.38 1.807 0.180 
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จากตาราง 4.21  พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยนักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน คือ มี
ปัจจัยที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังก่อนการใช้บริการน้อยกว่าการรับรู้จริงหลังใช้บริการ นั่น
หมายความว่านักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการในทุกๆปัจจัย คือ  พนักงานสามารถ
สื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการ พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่
เลือกปฏิบัติ การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับ
ผู้ใช้บริการ โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 

 
4.4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากนักท่องเที่ยวอาเซียน 

       ในส่วนของความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากนักท่องเที่ยวอาเซียนที่ได้แสดง
ความคิดเห็นไว้ในแบบสอบถาม ผู้วิจัยด าเนินการสรุปประเด็นที่เก่ียวข้อง  ได้แก่  
                      ประเด็นที่ต้องได้รับการพัฒนา 

     1) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ซึ่งบางโรงแรมพนักงานไม่สามารถสร้าง
ความน่าเชื่อถือได้ เช่น การเปิดห้องพักให้แขก โดยที่ไม่แจ้งให้ลูกค้าผู้ที่จ่ายค่าห้องพักทราบว่าใครเป็น
ผู้ขอเปิดห้องพัก 

     2) ด้านเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  นักท่องเที่ยวให้ความคิดเห็นว่า 
พนักงานโรงแรมยังไม่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ ซึ่งเป็นภาษาสากลได้ดีนัก ซึ่งหากนักท่องเที่ยว
ต้องการความช่วยเหลือ พนักงานก็จะไม่สามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

    ประเด็นที่ชื่นชม 
1) ด้านการให้ความมั่นใจ พนักงานบริการด้วยรอยยิ้ม เป็นมิตรกับนักท่องเที่ยว  

พนักงานมีอัธยาศัยดี   
    2) ด้านเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ   พนักงานใส่ใจนักท่องเที่ยว 

สามารถจดจ าลูกค้าและกล่าวทักทายได้ 
 
4.5 ผลการศึกษาความคิดเห็นของหัวหน้างานและตัวแทนธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ

หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพื่อหาแนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการเพื่อรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน  

    ในส่วนของข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยได้ด าเนินการสัมภาษณ์หัวหน้า
งานและตัวแทนธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 โรงแรม ได้แก่ โรงแรม    
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เซนทาราหาดใหญ่  โรงแรมลีการ์เด้น พลาซ่า โรงแรมเดอะวิณีและคาเธ่ เกสเฮ้าท์ โดยผู้ถูกสัมภาษณ์
คือหัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม ทั้งนี้ผู้ที่ถูกสัมภาษณ์ขอสงวนชื่อ-นามสกุล
และต าแหน่งปัจจุบัน เนื่องจากข้อมูลอาจส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานได้  โดยผู้วิจัยพิจารณา
ประเด็นในการสัมภาษณ์เกี่ยวข้องกับแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการทั้ง 5 ด้าน ตาม
เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
เพ่ือเพ่ิมและพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมให้ดียิ่งๆ ขึ้นไป  

4.5.1 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนนั้นมีความส าคัญ
เป็นอย่างมาก เพราะด้านรูปธรรมจะเป็นสิ่งแรกที่นักท่องเที่ยวได้เห็นและสัมผัสได้ถึงคุณภาพการ
บริการที่เก่ียวข้อง ซึ่งปัจจุบันโรงแรมได้มีการปรับปรุงและพัฒนาในด้านนี้อยู่แล้วบ้าง แต่ยังขาดความ
เฉพาะตัว ไม่มีการตกแต่งที่เป็นเอกลักษณ์ที่สื่อถึงความเป็นตัวตนของโรงแรมหรือท้องถิ่นภาคใต้ได้ 
ซึ่งบางโรงแรมเริ่มที่จะมีการตกแต่งในสไตล์ที่แปลกใหม่ เน้นความคิดสร้างสรรค์ เพ่ิมทางเลือกให้แก่
นักท่องเที่ยวมากขึ้น  อีกทั้งสื่อที่จัดเตรียมให้แก่นักท่องเที่ยว ควรมีความน่าสนใจ เข้าใจง่าย ข้อมูล
ทันสมัย  นอกจากนี้ พนักงานโรงแรมยังเป็นส่วนส าคัญมากในการพัฒนาคุณภาพการบริการ หาก
โรงแรมมีการให้พนักงานสวมใส่ชุดเครื่องแบบที่สื่อถึงวัฒนธรรมภาคใต้ ตรงกับแนวคิดและสไตล์ของ
โรงแรม ก็น่าจะเป็นจุดที่นักท่องเที่ยวสามารถจดจ าได้ดี และดึงดูดความสนใจให้แก่นักท่องเที่ยว ซึ่ง
ปัจจุบันโรงแรมประเภทบูติกก าลังแพร่หลายในหาดใหญ่  น่าจะเป็นแบบอย่างในการสร้างความเป็น
รูปธรรมในการบริการได้ เพราะด้วยสไตล์การตกแต่ง เน้นลักษณะเฉพาะตัว ความคิดสร้างสรรค์ และ 
เน้นไลฟ์สไตล์ของนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี 

4.5.2 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจในการบริการ (Reliability)  ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริกา รในด้าน
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ เป็นสิ่งส าคัญมากที่จะพัฒนาและปรับปรุงได้ เพราะการที่
จะให้นักท่องเที่ยวเข้ามาพักที่โรงแรมและมีความไว้วางใจในการบริการของโรงแรมนั้น พนักงานทุก
คนมีส่วนส าคัญมากในการจะพัฒนาเรื่องดังกล่าว หากพนักงานสามารถให้บริการนักท่องเที่ยวได้อย่าง
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ถูกต้อง รวดเร็ว ตั้งแต่ครั้งแรก หรือสามารถแก้ปัญหาให้แก่นักท่องเที่ยวได้  นักท่องเที่ยวเองก็จะเกิด
ความไว้วางใจในตัวพนักงานรวมถึงภาพลักษณ์โดยรวมตั้งแต่ครั้งแรกที่ได้รับบริการเช่นเดียวกัน ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยในครั้งนี้ที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจในการ
บริการมากที่สุด โดยหากนักท่องเที่ยวได้รับการบริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก ก็จะส่งผลต่อความพึง
พอใจในการบริการด้วย 

4.5.3 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า  (Responsiveness) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้าน
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เป็นสิ่งที่มีความส าคัญมากที่สุดเช่นกัน เพราะหาก
พนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ โดยที่ลูกค้าไม่ทันร้องขอ ก็จะสร้างความพึง
พอใจ ความประทับใจต่อคุณภาพการบริการได้ ซึ่งพนักงานควรจะต้องพัฒนาในส่วนของความว่องไว 
ไหวพริบในการบริการ เพ่ือรองรับกรณีที่นักท่องเที่ยวมีเป็นจ านวนมาก เพ่ือให้เกิดผลดีต่อการ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวได้ทันท่วงที 

4.5.4 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้าน
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า นับว่าเป็นสิ่งส าคัญอย่างมากที่โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลาให้ความส าคัญกับเรื่องนี้ เพราะด้วยเหตุความไม่สงบในจังหวัดชายแดนภาคใต้  เกือบทุก
โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เข้มงวดกับเรื่องของการรักษาความปลอดภัย มีวิธีการเพ่ือ
ท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความมั่นใจในการเข้าพักโรงแรมให้มากที่สุด โดยโรงแรมมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี เชื่อถือได้ และมองว่าตัวพนักงานเองก็เป็นส่วนส าคัญท่ีจะสร้างความรู้สึกให้นักท่องเที่ยว
ที่เข้าพักมีความรู้สึกปลอดภัย เช่น แจ้งเวลาที่เหมาะสมส าหรับการช้อปปิ้ง หรือแจ้งมาตรฐานความ
ปลอดภัยให้นักท่องเที่ยวทราบตั้งแต่เริ่มเข้าพัก ทั้งนี้ ในเรื่องความเป็นส่วนตัวของลูกค้าเป็นสิ่งที่ไม่
ควรมองข้ามเช่นกัน 

4.5.5 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเห็นอก
เห็นใจ (Empathy) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้าน
ด้านความเห็นอกเห็นใจ เป็นสิ่งท้าทายเช่นกัน เพราะนักท่องเที่ยวแต่ละคน แต่ละชาติ จะมีความ
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ต้องการที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งส าหรับโรงแรมขนาดใหญ่ที่มีห้องพักจ านวนมากอาจจะท าได้ยากแต่
ส าหรับโรงแรมที่มีห้องพักไม่มาก และมีความเฉพาะตัว อาจจะสามารถเข้าใจถึงความแตกต่างในการ
รับบริการของนักท่องเที่ยวได้ และยิ่งในปี 2558 จะมีการเปิดการค้าเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
มีนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนและหลายหลายประเทศเดินทางเข้ามา พนักงานโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเรียนรู้และพัฒนาภาษาอังกฤษและภาษาที่ 3 เพ่ือ
สามารถตอบสนองความต้องการที่หลายหลายของนักท่องเที่ยวได้ 

ซึ่งจากการสัมภาษณ์ หัวหน้างานหรือผู้บริหารทุกโรงแรมมีความคิดเห็นที่ค่อนข้าง
สอดคล้องเกี่ยวกับความรู้ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศเป็นปัญหาแรกที่ต้องให้ความสนใจ 
เนื่องจากหาดใหญ่เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยมในระดับนานาชาติ ความสามารถด้านภาษาอังกฤษ
จึงเป็นทักษะส าคัญส าหรับทุกวิชาชีพด้านการท่องเที่ยว โดยเฉพาะตัวพนักงานโรงแรมที่จะต้องมี
ความรู้ความสามารถด้านภาษาอังกฤษให้มากกว่านี้  ซึ่งปัจจุบันพบว่าที่ปฏิบัติงานอยู่สามารถสื่อสาร
ได้เพียงเล็กน้อยให้พอเข้าใจความหมายเท่านั้น ยังไม่สามารถตอบสนองคุณภาพการบริการที่แท้จริง
ได้   

 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1  ข้อมูลประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันของนักท่องเที่ยวอาเซียนมีผลต่อความ
คาดหวังในคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.22  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ าแนกตามเพศ 
 

องค์ประกอบ เพศ  
t 

 
Sig ชาย หญิง 

   S.D.   S.D. 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.60 0.52 3.61 0.05 2.233* 0.001 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.65 0.56 3.70 0.60 1.090 0.538 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว        3.53 0.53 3.57 0.57 0.446 0.573 
ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.66 0.52 3.70 0.54 0.666 0.530 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.61 0.57 3.68 0.55 1.102 0.347 

ภาพรวม 3.61 0.54 3.652 0.462 0.79 0.505 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 



ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   
จ าแนกตามสัญชาติ 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 

       
องค์ประกอบ สัญชาติ         

ไทย มาเลเซีย สิงคโปร์ เวียดนาม กัมพูชา เมียนมาร์ ลาว บรูไน อินโดฯ ฟิลิปปินส ์ F Sig 

   S.D.   S.D.   S.D.   S.D.        S.D.        S.D.        S.D.         S.D.      S.D.       S.D.   
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.95 0.54 3.74 0.61 3.64 0.51 3.57 0.58 0.00 0.00 3.92   0.69 0.00 0.00 0.00 0.00 3.92  0.54 0.00 0.00 2.333 0.991 

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      4.03 0.5 3.74 0.45 3.88 0.35 3.71 0.56 0.00 0.00 3.90   0.61 0.00 0.00 0.00 0.00 4.02  0.63 0.00 0.00 0.91 0.759 

ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว        

3.23 0.53 3.62 0.55 3.62 0.51 3.6 0.57 0.00 0.00 4.03   0.92 0.00 0.00 0.00 0.00 3.57  0.56 0.00 0.00 2.158* 0.002 

ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.49 0.61 3.58 0.58 3.71 0.66 3.57 0.57 0.00 0.00 3.88   0.61 0.00 0.00 0.00 0.00 3.61  0.40 0.00 0.00 2.186 0.195 

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.18 0.45 3.71 0.56 3.95 0.53 3.52 0.54 0.00 0.00 3.55   0.58 0.00 0.00 0.00 0.00 3.85  0.05 0.00 0.00 0.122 0.91 

ภาพรวม 3.58 0.53 3.68 0.55 3.76 0.51 3.59 0.56 0.00 0.00 3.69  0.46 0.00 0.00 0.00 0.00 3.79  0.44 0.00 0.00 1.542 0.602 
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ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
                   จ าแนกตามสถานภาพ 
 

องค์ประกอบ สถานภาพ  
F 

 
Sig โสด สมรส หม้าย หย่า/แยกกันอยู่ 

   SD   SD   SD   SD 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.25 0.85 3.88 0.24 3.68 .57 3.47 0.53 0.636* 0.002 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.36 0.66 3.87 2.05 4.16 .66 3.77 0.38 0.480 0.189 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว        

3.48 0.48 
3.60 1.17 3.66 .58 3.92 0.40 

0.157 1.695 

ด้านการให้ความมั่นใจ                                    4.02 0.66 3.84 1.68 3.67 .45 4.02 0.54 0.756 0.145 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.26 0.89 3.60 0.02 3.99 .57 3.57 0.43 2.040 0.224 

ภาพรวม 3.47 0.71 3.76 1.03 3.83 0.57 3.75 0.46 0.687 0.451 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา      
จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

   
องค์ประกอบ รายได้ต่อเดือน (บาท)     

น้อยกว่า 10,000  10,001-15,000  15,001-20,000 20,001-25,000 25,001-30,000 30,000 ขึ้นไป F Sig 

   SD   SD   SD   SD           SD           SD   
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.37 0.58 3.27 0.61 3.37 0.52 3.30 0.54 3.57     0.67 3.34    0.59 0.115 0.951 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.56 0.34 3.26 0.44 3.32 0.56 4.02 0.65 3.69     0.05 3.68    0.40 1.265 0.755 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว        

3.31 0.50 3.28 0.54 3.35 0.48 3.29 0.51 
3.58    0.56 3.89    0.46 2.224 

0.571 

ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.50 0.52 3.42 0.56 3.51 0.57 3.24 0.55 3.68    0.67 3.58    0.49 1.559 0.829 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.38 0.53 3.30 0.60 3.63 0.51 3.41 0.62 3.79    0.68 3.99    0.45 0.254 0.186 

ภาพรวม 3.42 0.49 3.31 0.55 3.44 0.53 3.45 0.57 3.66   0.53 3.70    0.48 1.083 0.658 
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ตารางท่ี 4.26  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด  
                  สงขลา   จ าแนกตามอาชีพ 

     
องค์ประกอบ                                                            อาชีพ      

ผู้บริหาร/นัก
ธุรกิจ  

ข้าราชการ พนักงานเอกชน นักเรียน/นักศึกษา แม่บา้น เกษตรกร เกษียณอาย ุ        F  Sig 

   SD   SD   SD   SD           SD           SD        SD  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    3.88 0.38 3.52 0.54 3.87 0.56 3.77 0.359 3.59   0.54 3.88   0.35 3.23  0.51 2.005 0.157 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      3.87 0.40 3.52 0.60 3.60 0.68 3.92 0.511 3.52   0.58 3.62   0.51 3.61  0.78 0.096 0.755 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว        

3.60 0.54 3.59 0.53 3.84 0.566 4.02 0.666 3.52  0.59 3.71   0.66 3.65  0.89 3.256* 0.039 

ด้านการให้ความมั่นใจ                                    3.84 0.43 3.87 0.55 3.60 0.562 3.57 0.535 3.59   0.38 3.95   0.53 3.47  0.85 0.045 0.824 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ             3.60 0.55 3.62 0.40 3.84 0.597 3.61 0.525 3.87  0.53 3.6    0.52 3.74  0.74 1.659 0.193 

ภาพรวม 3.84 0.43 3.62 0.52 3.75 0.59 3.78 0.52 3.62  0.52 3.75   0.52 3.79  0.78 1.412 0.394 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.27  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  
                   จังหวัดสงขลา   จ าแนกตามการศึกษา 
 

องค์ประกอบ                                                   การศึกษา       
ต่ ากว่า

มัธยมศึกษา
ตอนต้น  

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.  

อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก อื่นๆ        F  Sig 

   SD   SD   SD   SD           SD           SD           SD  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ                    0.00 0.00 0.00 0.00 3.62 0.51 3.6 0.54 3.58       0.57 0.00     0.00 0.00     0.00 1.114 0.259 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้                      0.00 0.00 0.00 0.00 3.52 0.59 3.86 0.62 3.69       0.55 0.00     0.00 0.00     0.00 0.548 0.641 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว        

0.00 0.00 0.00 0.00 3.48 0.53 3.56 0.52 3.99       0.53 0.00      0.00 0.00      0.00 1.255 0.227 

ด้านการให้ความมั่นใจ                                    0.00 0.00 0.00 0.00 3.59 0.59 3.82 0.40 3.87       0.56 0.00     0.00 0.00     0.00 0.495 0.366 
ด้ า น ก า ร เ ข้ า ใ จ ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้ใช้บริการ             

0.00 0.00 0.00 0.00 3.87 0.55 3.57 0.43 3.84      0.42  0.00     0.00 0.00     0.00 1.285 0.432 

ภาพรวม 0.00 0.00 0.00 0.00 3.62 0.55 3.68 0.50 3.79      0.53 0.00     0.00 0.00     0.00 0.94 0.390  
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 จากตารางที่ 4.22  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ าแนกตาม
เพศ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมแล้วทั้งเพศชายและหญิง ความคาดหวัง
ของนักท่องเที่ยวอาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาใน
ภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

เมื่อพิจารณาในตัวองค์ประกอบย่อย พบว่า นักท่องเที่ยวที่มีเพศต่างกัน ให้ความ 
ส าคัญกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05   โดยเพศหญิง             
(   = 3.60) ให้ความส าคัญมากกว่าเพศชาย  (   = 3.60)  

 ตารางที่ 4.23 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   จ าแนกตามสัญชาติ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมแล้วนักท่องเที่ยวอาเซียนเกือบทุก
ประเทศมีความคาดหวังแตกต่างกันแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

 เมื่อพิจารณาในตัวองค์ประกอบย่อย พบว่า นักท่องเที่ยวจากประเทศพม่า มีความ
คาดหวังด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วมากท่ีสุด (   = 3.60)      

 ตารางที่ 4.24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  จ าแนกตามสถานภาพ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพรวมนักท่องเที่ยวอาเซียนในแต่ละสภาพการ
สมรสมีความคาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

 เมื่อพิจารณาในตัวองค์ประกอบย่อย พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีสถานภาพสมรส
มีความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากที่สุด (   = 3.88)        

         
ตารางที่ 4.25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว

อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   จ าแนกตามรายได้ต่ อ
เดือน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีรายได้
แตกต่างกัน มีความคาดหวังไมแ่ตกต่างกัน 

 
  ตารางที่ 4.26  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว

อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   จ าแนกตามอาชีพ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพแตกต่าง

กัน มีความคาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 เมื่อพิจารณาในตัวองค์ประกอบย่อย พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีอาชีพเป็น

พนักงานเอกชนมีความคาดหวังในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วมากที่สุด (   = 
3.84)        
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  ตารางที่ 4.27  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
อาเซียนต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา   จ าแนกตามการศึกษา 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ในภาพรวมแล้วนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลาไม่แตกต่างกัน 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา  ประกอบด้วยวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาความคิดเห็นด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  เพ่ือวิเคราะห์ถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา และเพ่ือให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มอาเซียนกรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ในการศึกษาครั้งนี้ใช้การศึกษา
แบบผสานวิธี (Mixed methods research) ระหว่างวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเข้า
ด้วยกัน การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เดินทางมา
ท่องเที่ยวและเข้าพักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความ
น่าจะเป็น(Non-Probability Sampling) และสุ่มโดยบังเอิญ(Accidential-Sampling) เครื่องมือที่ใช้
เป็นแบบสอบถามนักท่องเที่ยวอาเซียน จากกลุ่มตัวอย่าง ขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามีทั้งสิ้น 400 
ราย ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) โดยค่าทางสถิติที่ใช้
ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) รวมทั้งโปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ข้อมูล นอกจากนี้ได้วิเคราะห์ความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวอาเซียนเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการทั้ง 5  ด้าน 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  ด้านการให้ความมั่นใจ และ ด้านการเข้ าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการประกอบการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างจากหัวหน้า
งาน ผู้บริหารหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม ซึ่งผลการศึกษาทั้งหมดได้กล่าวไปแล้วในบทที่ 4 
ส าหรับบทนี้จะน าเสนอใน 3 ประเด็นได้แก่ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
ดังต่อไปนี้ 
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5.1 สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 
วัตถุประสงค์ข้อที่  1 ความคิดเห็นด้านความคาดหวังและการรับรู้ของ

นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา   

1) ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 23-34 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน  20,001-25,000 บาท  มาจากประเทศมาเลเซีย สิงคโปร์ ไทย ตามล าดับ 

2) พฤติกรรมการท่องเที่ยว พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์หลักมาก
ที่สุดเพ่ือซื้อของ/ช้อปปิ้ง ส่วนใหญ่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาเป็นครั้งแรก โดย
เข้าพักโรงแรมประเภท 3 ดาว โดยเลือกพักโรงแรมเดอะรีเจนซี่มากที่สุด เดินทางด้วยตัวเองมากที่สุด 
โดยมีเพ่ือนเป็นผู้ร่วมเดินทางด้วย พาหนะที่ใช้คือ พาหนะส่วนตัว/รถยนต์ โดยมีค่าใช้จ่ายในการเข้า
พักโรงแรมส่วนมากต่ ากว่า 1,000 บาท โดยช่วงเวลาที่เดินทางท่องเที่ยวมากที่สุดคือเดือนตุลาคม-
ธันวาคม ส่วนใหญ่ทราบข้อมูลโรงแรมที่เข้าพักจากค าบอกเล่า (WOM)  

3) ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวอาเซียนเกี่ยวกับระดับความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา   ผล
การศึกษาพบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละ 3.64 โดยมีความคาดหวังในคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ และด้านการให้ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากันร้อยละ 3.69 อันดับที่สองคือ ด้านเข้า
ใจความต้องการผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.66 อันดับที่สามคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ค่าเฉลี่ยร้อยละ  3.61  อันดับสุดท้าย คือ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย
ต่ าที่สุดร้อยละ 3.56 

และเมื่อพิจารณาระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 3.62 โดยมีการรับรู้ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านการเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุดร้อยละ 3.72   อันดับที่สองคือ ความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้และด้านการให้ความมั่นใจ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากันร้อยละ 3.62  อันดับที่สามคือด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 3.61 และอันดับสุดท้ายคือด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด 3.54 
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วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 วิเคราะห์ถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 

ผลจากการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังต่อคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาสูงกว่าการรับรู้ที่มีต่อคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 

1) คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ นักท่องเที่ยวอาเซียนมี
ความคาดหวังที่ค่าเฉลี่ย 3.61  และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.54 ซึ่งมีช่องว่างอยู่ที่ 0.07 และผลการ
วิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใช้สถิติ Paired Sample T-Test พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ
คาดหวังในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญกับการรับรู้ในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกว่าการรับรู้หลังเข้ารับบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

2) คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  นักท่องเที่ยวอาเซียนมี
ความคาดหวังที่ค่าเฉลี่ย 3.69  และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.62 ซึ่งมีช่องว่างอยู่ที่ 0.07 และผลการ
วิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใช้สถิติ Paired Sample T-Test พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ
คาดหวังในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญกับการรับรู้ในด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ
ในด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ สูงกว่าการรับรู้หลังเข้ารับบริการในด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้   

3) คุณภาพการบริการด้ านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ ว  
นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังที่ค่าเฉลี่ย 3.56  และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.61 ซึ่งมีช่องว่างอยู่ที่ 
-0.01 และผลการวิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใช้สถิติ Paired Sample T-Test พบว่า 
นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  ไม่แตกต่าง
อย่างมีนัยส าคัญกับการรับรู้ในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  กล่าวโดยสรุปคือ 
นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว  ต่ ากว่าการรับรู้หลังเข้ารับบริการในด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว   

4) คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจ  นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวัง
ที่ค่าเฉลี่ย 3.69  และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.62 ซึ่งมีช่องว่างอยู่ที่ 0.07 และผลการวิเคราะห์ค่าความ
แตกต่าง โดยใช้สถิติ Paired Sample T-Test พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการด้านการให้ความมั่นใจ  แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญกับการรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านการ
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ให้ความมั่นใจ  กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการในคุณภาพ
การบริการด้านการให้ความมั่นใจ  สูงกว่าการรับรู้หลังเข้ารับบริการในด้านการให้ความมั่นใจ     

5) คุณภาพการบริการด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ นักท่องเที่ยว
อาเซียนมีความคาดหวังที่ค่าเฉลี่ย 3.66  และมีการรับรู้ที่ค่าเฉลี่ย 3.72 ซึ่งมีช่องว่างอยู่ที่ -0.06  และ
ผลการวิเคราะห์ค่าความแตกต่าง โดยใช้สถิติ Paired Sample T-Test พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนมี
ความคาดหวังในด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ไม่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญกับการรับรู้
ในด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  กล่าวโดยสรุปคือ นักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ
คาดหวังก่อนเข้ารับบริการในด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ต่ ากว่าการรับรู้หลังเข้ารับ
บริการในด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 ก าหนดแนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการเพื่อ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนกรณีศึกษา : โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

 

  จากการศึกษาทั้งในข้อมูลเชิงปริมาณ คือ ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ท า
ให้ทราบถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรม และจากการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ
จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมจ านวน 4 โรงแรม เกี่ยวกับ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการของโรงแรมทั้ง 5 ด้าน  พบว่า หัวหน้างาน ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับธุรกิจโรงแรมได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมเป็นอย่างมาก และ
ด้วยจะมีการเปิดการค้าเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558 ที่ก าลังจะมาถึง นับว่าเป็นโอกาส
อันดีที่ผู้เกี่ยวข้องได้เห็นถึงความส าคัญดังกล่าว ซึ่งได้มีการแสดงทัศนะความคิดเห็นเกี่ยวกับแนว
ทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ไว้ดังนี้ 

1) แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนจากการสัมภาษณ์
หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 
ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของ
โรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนนั้นมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะด้านรูปธรรมจะ
เป็นสิ่งแรกที่นักท่องเที่ยวได้เห็นและสัมผัสได้ถึงคุณภาพการบริการที่เกี่ยวข้อง ซึ่งปัจจุบันโรงแรมได้มี
การปรับปรุงและพัฒนาในด้านนี้อยู่แล้วบ้าง แต่ยังขาดความเฉพาะตัว ไม่มีการตกแต่งที่เป็น
เอกลักษณ์ที่สื่อถึงความเป็นตัวตนของโรงแรมหรือท้องถิ่นภาคใต้ได้ ซึ่งบางโรงแรมเริ่มที่จะมีการ
ตกแต่งในสไตล์ที่แปลกใหม่ เน้นความคิดสร้างสรรค์ เพ่ิมทางเลือกให้แก่นักท่องเที่ยวมากขึ้น  อีกทั้ง
สื่อที่จัดเตรียมให้แก่นักท่องเที่ยว ควรมีความน่าสนใจ เข้าใจง่าย ข้อมูลทันสมัย  นอกจากนี้ พนักงาน
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โรงแรมยังเป็นส่วนส าคัญมากในการพัฒนาคุณภาพการบริการ หากโรงแรมมีการให้พนักงานสวมใส่
ชุดเครื่องแบบที่สื่อถึงวัฒนธรรมภาคใต้ ตรงกับแนวคิดและสไตล์ของโรงแรม ก็น่าจะเป็นจุดที่
นักท่องเที่ยวสามารถจดจ าได้ดี และดึงดูดความสนใจให้แก่นักท่องเที่ยว ซึ่งปัจจุบันโรงแรมประเภทบู
ติกก าลังแพร่หลายในหาดใหญ่  น่าจะเป็นแบบอย่างในการสร้างความเป็นรูปธรรมในการบริการได้ 
เพราะด้วยสไตล์การตกแต่ง เน้นลักษณะเฉพาะตัว ความคิดสร้างสรรค์ และ เน้นไลฟ์สไตล์ของ
นักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี 

2) แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจในการบริการ (Reliability)  ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน จากการ
สัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ในการบริการ เป็นสิ่งส าคัญมากท่ีจะพัฒนาและปรับปรุงได้ เพราะการที่จะให้นักท่องเที่ยวเข้ามาพักที่
โรงแรมและมีความไว้วางใจในการบริการของโรงแรมนั้น พนักงานทุกคนมีส่วนส าคัญมากในการจะ
พัฒนาเรื่องดังกล่าว หากพนักงานสามารถให้บริการนักท่องเที่ยวได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตั้งแต่ครั้ง
แรก หรือสามารถแก้ปัญหาให้แก่นักท่องเที่ยวได้  นักท่องเที่ยวเองก็จะเกิดความไว้วางใจในตัว
พนักงานรวมถึงภาพลักษณ์โดยรวมตั้งแต่ครั้งแรกที่ได้รับบริการเช่นเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยในครั้งนี้ที่นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในด้านความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจในการบริการมาก
ที่สุด โดยหากนักท่องเที่ยวได้รับการบริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการด้วย 

 
3) แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า  (Responsiveness) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน จาก
การสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า เป็นสิ่งที่มีความส าคัญมากที่สุดเช่นกัน เพราะหากพนักงานสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้ โดยที่ลูกค้าไม่ทันร้องขอ ก็จะสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจต่อ
คุณภาพการบริการได้ ซึ่งพนักงานควรจะต้องพัฒนาในส่วนของความว่องไว ไหวพริบในการบริการ 
เพ่ือรองรับกรณีที่นักท่องเที่ยวมีเป็นจ านวนมาก เพ่ือให้เกิดผลดีต่อการตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวได้ทันท่วงที 

4) แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้า (Assurance) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน จากการสัมภาษณ์หัวหน้า
งาน เจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน 
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พบว่า การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า นับว่าเป็นสิ่ง
ส าคัญอย่างมากที่โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาให้ความส าคัญกับเรื่องนี้ เพราะด้วยเหตุ
ความไม่สงบในจังหวัดชายแดนภาคใต้  เกือบทุกโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เข้มงวดกับ
เรื่องของการรักษาความปลอดภัย มีวิธีการเพ่ือท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความมั่นใจในการเข้าพักโรงแรม
ให้มากที่สุด โดยโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เชื่อถือได้ และมองว่าตัวพนักงานเองก็เป็น
ส่วนส าคัญท่ีจะสร้างความรู้สึกให้นักท่องเที่ยวที่เข้าพักมีความรู้สึกปลอดภัย เช่น แจ้งเวลาที่เหมาะสม
ส าหรับการช้อปปิ้ง หรือแจ้งมาตรฐานความปลอดภัยให้นักท่องเที่ยวทราบตั้งแต่เริ่มเข้าพัก ทั้งนี้ ใน
เรื่องความเป็นส่วนตัวของลูกค้าเป็นสิ่งที่ไม่ควรมองข้ามเช่นกัน 

5) แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) ของโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน จากการสัมภาษณ์หัวหน้างาน เจ้าของ 
หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 4 ท่าน พบว่า การพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านด้านความเห็นอกเห็นใจ เป็นสิ่งท้าทายเช่นกัน เพราะ
นักท่องเที่ยวแต่ละคน แต่ละชาติ จะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งส าหรับโรงแรมขนาดใหญ่
ที่มีห้องพักจ านวนมากอาจจะท าได้ยากแต่ส าหรับโรงแรมที่มีห้องพักไม่มาก และมีความเฉพาะตัว 
อาจจะสามารถเข้าใจถึงความแตกต่างในการรับบริการของนักท่องเที่ยวได้ และยิ่งในปี 2558 จะมี
การเปิดการค้าเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มีนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียนและหลายหลายประเทศ
เดินทางเข้ามา พนักงานโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเรียนรู้และ
พัฒนาภาษาอังกฤษและภาษาที่  3 เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการที่หลายหลายของ
นักท่องเที่ยวได้ ซึ่งจากการสัมภาษณ์ หัวหน้างานหรือผู้บริหารทุกโรงแรมมีความคิดเห็นที่ค่อนข้าง
สอดคล้องเกี่ยวกับความรู้ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศเป็นปัญหาแรกที่ต้องให้ความสนใจ 
เนื่องจากหาดใหญ่เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยมในระดับนานาชาติ ความสามารถด้านภาษาอังกฤษ
จึงเป็นทักษะส าคัญส าหรับทุกวิชาชีพด้านการท่องเที่ยว โดยเฉพาะตัวพนักงานโรงแรมที่จะต้องมี
ความรู้ความสามารถด้านภาษาอังกฤษให้มากกว่านี้  ซึ่งปัจจุบันพบว่าที่ปฏิบัติงานอยู่สามารถสื่อสาร
ได้เพียงเล็กน้อยให้พอเข้าใจความหมายเท่านั้น ยังไม่สามารถตอบสนองคุณภาพการบริการที่แท้จริง
ได้   

อภิปรายผล 
การวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว

กลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา  ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคล
ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่ส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ในเกณฑ์คุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
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และการรับรู้ของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา  และความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวอาเซียน และความคิดเห็นของหัวหน้า
งาน ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาจากการสัมภาษณ์เชิง
ลึกเพ่ือหาแนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการด้านธุรกิจ
โรงแรมและธุรกิจบริการอื่นๆท่ีเกี่ยวข้อง 

ทั้งนี้ผู้วิจัยได้น าผลการศึกษามาพิจารณาประกอบแนวคิด ทฤษฎี และงานที่วิจัยที่
เกี่ยวข้อง รวมถึงข้อมูลจากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาเกณฑ์
คุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียนของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ซึ่ง
พบว่าความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับ กนิษฐริน 
จิโนวัฒน์ (2550)  ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมใบไม้สีเขียวในเขตภาคใต้ ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ปัจจัย ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวัง
คุณภาพบริการของโรงแรมใบไมเขียวในเขตภาคใต้โดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก   และสอดคล้อง
กับ รัชนีพร ก้อนค า (2547) ได้ท าการวิจัยเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
นครราชสีมาโดยน าความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ และ เครื่องมือใน
การวัดคุณภาพบริการที่ปรับปรุงจาก SERVQUAL มาใช้ในการศึกษา ซึ่งจากการศึกษา พบว่า 
ผู้รับบริการมีความคาดหวังต้องการให้บริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยู่ในระดับมาก แต่มี
ความคาดหวังต่อการบริการดังกล่าวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากที่สุด นอกจากนี้ยัง พบว่า
ผู้รับบริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากด้วย เมื่อน าการรับรู้ต่อการบริการและความ
คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแล้วพบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในการได้รับบริการกว่ากว่าการได้รับ
บริการจริงจากโรงแรม 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
จากผลการศึกษาเกณฑ์คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมมีความ
คาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับมาก เมื่อน าระดับการรับรู้เปรียบเทียบกับระดับความคาดหวังแล้ว
พบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในการได้รับบริการมากกว่าการได้รับบริการจริงจากโรงแรมซึ่งไม่
สอดคล้องกับ วรสุภา ชมวงศ์ (2552) ซึ่งได้ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรม
ในประเทศไทย : กรณีเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจ พบว่าลูกค้ามีความหวังใน
เรื่องความปลอดภัยของโรงแรมมากท่ีสุด 
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ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
จากผลการศึกษาเกณฑ์คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ของ

โรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมมีความคาดหวัง
มากกว่าระดับการรับรู้  ซึ่งสอดคล้องกับกฤษมาพร  พ่ึงโพธิ์ ,2554 ได้ท าการศึกษาเรื่อง การ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าด้านความเชื่อถือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ใน
ทุกด้าน 

ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  
จากผลการศึกษาเกณฑ์คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่าง

รวดเร็ว ของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมมี
ความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับมาก แต่ไม่เป็นอันดับหนึ่ง ซึ่งไม่สอดคล้องกับ  Jiju Anthony 
และคณะ (2004) ท าการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือในประเทศอังกฤษ จาก
ผลการวิจัยพบว่า การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีสุด 

ด้านการให้ความม่ันใจ  
จากผลการศึกษาเกณฑ์คุณภาพการบริการด้านด้านการให้ความมั่นใจ ของโรงแรม

ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมมีความคาดหวังและ
การรับรู้อยู่ในระดับมาก ไม่พบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ซึ่งไม่สอดคล้องกับ         
ศุภลักษณ์  สุริยะ (2556)  ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนก
ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาช่องว่างที่ควรได้รับการปรับปรุงแก้ไขเป็นอันดับแรก คือ คุณลักษณะด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
จากผลการศึกษาเกณฑ์คุณภาพการบริการของโรงแรมด้านการเข้าใจความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ พบว่า นักท่องเที่ยวอาเซียนที่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีความ
คาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ซึ่งสอดคล้องกับ ศุภลักษณ์  สุริยะ (2556)  ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวอาเซียน 
กรณีศึกษา : โรงแรมบูติก กรุงเทพมหานคร ผลของงานวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวอาเซียนมีความ
คาดหวั งต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า โรงแรมบูติก ใน
กรุงเทพมหานคร สูงกว่าการรับรู้ในทุกด้าน 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
  1. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการอบรมและพัฒนาวิชาชีพทางด้านการโรงแรม เช่น 
กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา มหาวิทยาลัยที่มีการสอนหลักสูตรการโรงแรมและการท่องเที่ยว เป็น
ต้น ควรพิจารณาปรับปรุงหลักสูตรการอบรมด้านการโรงแรม โดยควรให้ความส าคัญต่อการพัฒนา
ความรู้ความสามารถด้านคุณภาพการบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวให้มาก
ที่สุด รวมทั้งแนวทางในการพัฒนาภาษาที่ส าคัญและจ าเป็น  นอกจากนี้ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน  เพ่ือให้พนักงานเรียนรู้และเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างของ
นักท่องเที่ยวแต่ละเชื้อชาติ  

2. พนักงานโรงแรมควรเร่งพัฒนาตนเองในการประกอบอาชีพให้มีประสิทธิภาพ ให้
สามารถรักษาความยั่งยืนของอาชีพตนเองเมื่อมีการเปิดเสรีทางด้านการท่องเที่ยวในประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน โดยเฉพาะด้านความรู้ความสามารถทางด้านภาษาอังกฤษ สามารถยกระดับตัวเอง
ได้ และพนักงานควรตื่นตัวต่อการเปลี่ยนแปลงที่จะกระทบต่ออาชีพในปัจจุบัน เพ่ิมความมั่นใจในการ
ส่งมอบการบริการที่ดีให้กับนักท่องเที่ยว  และเพ่ิมพูนทักษะความสามารถในด้านอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมโอกาส
ให้กับวิชาชีพของตนเองในอนาคต  

3. ภาคธุรกิจโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลาควรมีบทบาทส าคัญในการ
กระตุ้นและส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาในวิชาชีพด้านโรงแรม  เนื่องจากการท่องเที่ยวในอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลาเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งเสริมให้ธุรกิจมีความเข้มแข็งและสร้างชื่อเสียงให้แก่คนในท้องถิ่น  
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะพ้ืนที่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

การศึกษาครั้งต่อไปควรน าไปประยุกต์ใช้กับพ้ืนที่แหล่งท่องเที่ยวอ่ืนๆ เช่น ภูเก็ต สมุย พัทยา 
เชียงใหม่ เป็นต้น 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของโรงแรม ใน
การศึกษาครั้งต่อไปควรเน้นศึกษาเฉพาะแผนก เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่เจาะจงและสามารถน าไปรับ
ใช้ได้ทันที 

3. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของโรงแรมในทุก
ประเภท  ในการศึกษาครั้งต่อไปควรเน้นศึกษาโรงแรมประเภทบูติก หรือโรงแรมแนวใหม่ๆ  เพ่ือให้
ได้มาซึ่งข้อมูลที่ตรงกับความต้องการของตลาด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษา  โรงแรม 

ในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา 
Guidelines  for  Services  Quality  Development to Support  ASEAN  Tourist : 

A case study of  Hotel  in Hat Yai, Songkhla 
 
 

 ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษารายวิชาวิทยานิพนธ์ของ
นักศึกษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการท่องเที่ยว คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ท่าน สละเวลาตอบแบบสอบถามนี้ตามความ
เป็นจริง ทั้งนี้ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับและผู้วิจัยจะน าข้อมูล
ทั้งหมดไปใช้เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาวิจัยเท่านั้น โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1   พฤติกรรมการท่องเที่ยว  
   ตอนที่ 2   การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู้ระดับ 
                                  คุณภาพการบริการ    
    ตอนที่ 3   ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
   ตอนที่ 4    ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
 
 
 
 
 

นางสาวนิตยา  พร้าวราม  รหัสนักศึกษา  5410521066 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชา การจัดการท่องเที่ยว   

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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1. ชื่อโรงแรมท่ีเข้าพัก..................................................................... .............................................. 
 

2. วัตถุประสงค์การเดินทาง (เลือกตอบได้มากกว่า 1) 
 (   )  1.เยี่ยมญาต/ิเพื่อน   (   )  2.ไหว้พระ/ปฏิบัติธรรม  
 (   )  3.ซื้อของ/ช้อปปิ้ง   (   )  4.ต้องการพักผ่อน/เปลี่ยนบรรยากาศ 
 (   )  5.เยี่ยมครอบครัว   (   )  6.รับประทานอาหารนอกสถานที่                                   
 (   )  7.เข้าร่วมงานเทศกาล/งานประเพณี   (   )  8.ทัศนศึกษา/ดงูาน 
 (   )  9.เข้าร่วมประชุม/สัมมนา  (   )  10.ชอบเดินทางท่องเที่ยว 
 (   )  11. เบื่องาน/ ต้องการโลกส่วนตัว (   )  12.รักษาสุขภาพ/บ าบัดจติใจ 
 (   )  13. อื่นๆ โปรดระบุ .................................................................................... 

3. ลักษณะของการเดินทาง 
 (   )  1.เดินทางมาด้วยตัวเอง   (   )  2.ใช้บริการบริษัทน าเที่ยว  

 (   )  3.หน่วยงาน/บริษัท/องค์กรจัดให้เดินทาง (   )  4.อ่ืนๆ โปรดระบุ......................... 

4. ผู้ร่วมเดินทาง 
 (   )  1. ครอบครัว   (   )  2. เพ่ือน 
 (   )  3. กรุ๊ปทัวร์    (   )  4.คนเดียว  
 (   )  5. คู่สามี/ภรรยา   (   )  6. คนรัก 

5. พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง 
 (   )  1. พาหนะส่วนตัว/รถยนต์   (   )  2. รถทวัร์/รถโดยสารประจ าทาง 
 (   )  3. รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์  (   )  4. มอเตอร์ไซต์บิ๊กไบท์  
 (   )  5. รถไฟ    (   )  6. เครื่องบิน 
 

6. ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งท่ีเดินทางมาท่องเที่ยว 
(   )  1. ต่ ากว่า  1,000  บาท   (   )  2.  1,001 – 2,000 บาท 
(   )  3. 2,001- 3,000  บาท  (   )  4.  3,001- 4,000  บาท 

7. ความถี่ในการเข้าพัก 
 (   )  1. มาเป็นครั้งแรก   (   )  2. จ านวน 2 – 3 ครั้ง  
 (   )  3. จ านวน 4-5 ครั้ง   (   )  4. มากกว่า 6 ครั้ง  
 
 

ตอนที่ 1   พฤติกรรมการท่องเที่ยว  
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8. ช่วงเวลาที่เดินทาง 
 (   )  1. เดือนมกราคม – มีนาคม  (   )  2. เดือนเมษายน – มิถุนายน 
 (   )  3. เดือนกรกฎาคม – กันยายน (   )  4. เดือนตุลาคม – ธันวาคม 
 

9. ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพัก (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   )  1. ข้อมูลจากการบอกเล่า (WOM) (   )  2. บริษัทน าเที่ยว   

(   )  3. นิตยสารท่องเที่ยว  (   )  4. สังคมออนไลน์ 
 (   )  5. โทรทัศน์/วิทยุ   (   ) 6. หนังสือคู่มือเดินทาง 
 (   )  7. โบวชวัร ์    (   ) 8. หนังสือพิมพ์ 
 (   )  9. หน้าเวปไซต์   (   ) 10. Forward mail/E-book/E-magazine 
 (   ) 11. นิตยสารทั่วไป  
 

10. ประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก 
 (   )  1. โรงแรมระดับ 1 ดาว  (   )  2. โรงแรมระดับ 2 ดาว  

(   )  3. โรงแรมระดับ 3 ดาว  (   )  4. โรงแรมระดับ 4 ดาว 
 (   )  5. โรงแรมระดับ 5 ดาว  (   ) 6. โรงแรมเน้นลูกค้ากลุ่มฮาลาล 
 (   )  7. เกสเฮ้าส์    (   ) 8. โรงแรมบูติก 

(   )  9. เซอวิสอพาทเม้นท์ 
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ค าชี้แจง  ท่านคิดว่าคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาเป็นอย่างไร โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านโดยการเลือกตัวเลขที่
เหมาะสมในแต่ละหัวข้อที่ก าหนดให้ 
  ระดับท่ี 1 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมน้อยที่สุด 
  ระดับท่ี 2 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมน้อย 
  ระดับท่ี 3 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง 
  ระดับท่ี 4 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมสูง 
  ระดับท่ี 5 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมสูงมาก 
 

ระดับความคาดหวัง  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ ระดับการรับรู้ 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
     1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหางา่ย      
     2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษ์

ของโรงแรมได้ดี 
     

     3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสภุาพเรียบร้อย              
     4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่

นับถือศาสนาอิสลาม 
     

     5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด      
     6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ,Internet 

Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออกก าลังกาย 
     

     7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม      
     8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น 

โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม             
     

2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
     9. พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี      
     10. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เช่ือถือได้      
     11. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ      
     12. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี      
 
 
 
 
 
 

          

ตอนที่ 2   การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู้ระดับ 
                 คุณภาพการบริการ 
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ระดับความคาดหวัง  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability)  (ต่อ) 
     13. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น 

เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า 
     

     14. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง      
3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (Responsiveness) 
     15. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา      
     16. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง

รวดเร็ว 
     

     17. พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ      
     18. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว      
     19. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ      
     20. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว      
     21. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ      
4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
     22. พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมี

ความไว้วางใจ             
     

     23. พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน      
     24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี      
     25. พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด      
     26. ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก      
     27. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยใน

ห้องพัก, สถานท่ีจอดรถปลอดภัย,มี รปภ. ตลอด 24 ช่ัวโมง 
     

     28. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก      
     29. การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้      
     30. พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็น

อย่างดี 
     

5. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
     31. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอื่นที่ส าคัญ

ได้ดี 
 

     

     32. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ 
 

     

     33. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมช่ือ 
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ระดับความคาดหวัง  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความคาดหวัง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
     34. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที      
     35. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ      
     36. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ      
     37. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
 
 
 

 
 

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

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

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

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

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

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

...................................................................................................................................................…...  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 3   ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  
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1. เพศ 

  (   )  1. ชาย   (   )  2. หญิง  
 

2. อายุ 
  (   )  1. อายุต่ ากว่า 25 ปี  (   )  2. อายุ 25-34 ปี 
  (   )  3. อายุ 35-44 ป ี  (   )  4. อายุ 45-54 ปี 
  (   )  5. อายุ 55-64  ป ี  (   )  5. อายุ 64  ปีขึ้นไป  
  

3. สัญชาติ 
(  ) 1. ไทย   (  )  6. เมียนมาร์ 
 (  ) 2. มาเลเซีย   (  )  7. ลาว 
(  ) 3. สิงคโปร์   (  )  8. บรูไน 
(  ) 4. เวียดนาม   (  )  9. อินโดนีเซีย 
(  ) 5.กัมพูชา   (  ) 10. ฟิลิปปินส์ 
(  )  11. อ่ืนๆ ระบุ..................................... 
 

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

 (  )  3. หม้าย     (  )  4. หย่า/แยกกันอยู่ 
 

5. รายได้ต่อเดือน 
 (  ) 1. น้อยกว่า 10,000 บาท   (  ) 2. 10,001-15,000 บาท  
 (  ) 3. 15,001-20,000  บาท  (  ) 4. 20,001-25,000 บาท 

  (  ) 5. 25,001- 30,000 บาท  (  ) 6. มากกว่า 30,000  บาท 
6. อาชีพ 

(  ) 1. ผู้บริหาร/นักธุรกิจ   (  ) 2. ข้าราชการ  
(  ) 3. พนักงานเอกชน   (  ) 4. นักเรียน/นักศึกษา 
(  ) 5. แม่บ้าน    (  ) 6. เกษตรกร 
(  ) 7. เกษียณอายุ   (  ) 8. อ่ืนๆ (ระบุ) 

 

7.    ระดับการศึกษา 
  (  ) 1. ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น   (  ) 2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  
  (  ) 3. อนุปริญญา/ปวส.   (  ) 4. ปริญญาตรี  
  (  ) 5. ปริญญาโท    (  ) 6. ปริญญาเอก 

(  ) 7. อ่ืนๆโปรดระบุ....................................... 
 
 
 
 

ตอนที่ 4   ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 
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แบบสัมภาษณ์ 
 

เรื่อง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน : กรณีศึกษา  
โรงแรม ในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา” 

 
วันที่ท าการสัมภาษณ์…………….…….…… 
สถานที ่……………………….….………… 
ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์…………………………… 
ต าแหน่ง………………………….………… 

 
1) ท่านคิดว่า จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ของโรงแรมท่านอย่างไร เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2) ท่านคิดว่า จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจในการบริการ (Reliability)  ของโรงแรมท่านอย่างไร เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3) ท่านคิดว่า จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้า  (Responsiveness) ของโรงแรมท่านอย่างไร เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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4) ท่านคิดว่า จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
(Assurance)  ของโรงแรมท่านอย่างไร เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
5) ท่านคิดว่า จะมีแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) ของโรงแรมท่านอย่างไร เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มอาเซียน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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RESEARCH QUESTIOINNAIRE 

 
 

Title:   “Guidelines  for  Services  Quality  Development to Support   
ASEAN  Tourist :  

A case study of  Hotel  in Hat Yai, Songkhla”  
 

Rationale: This questionnaire is being conducted as part of a research project in fulfillment of a 
Master’s Degree requirement in Tourism Management, Faculty of Management Science at the 
Prince of Songkla University., while the information provided will only be used for educational 
research study. The survey has been divided into 4 parts as followed:    
 
   Part 1: Tourist Behaviors 
   Part 2: Compare between expectation and perception of Asian Tourist
   Part 3: Comments and Suggestions 
   Part 4: Personal Information 
     
 

  Thank you for providing us with your valuable information. 
Miss Nittaya Prawram  

Student ID : 5410521066  
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1. Hotel’s Name.............................................................................................................  
2. Purpose of Stay  (you can choose one more) 
 (   )  1. visiting relatives   (   )  2.Pray Buddha  
 (   )  3.Shopping    (   )  4.Relax 
 (   )  5. visiting patent   (   )  6.Dinner 

(   )  7.Join Festival/Seasonal    (   )  8. sightseeing/workshop 
 (   )  9.Meeting/Seminar   (   )  10.Like to travel 
 (   )  11. Terrible/Want to Private (   )  12.Healthcare 
 (   )  13. Other........................................................................... 
3. Style of Journey 
 (   )  1.By self    (   )  2.Tour Agency  

 (   )  3.Corperate   (   )  4.Other......................... 

4.  Fellow traveler 
 (   )  1. Parent    (   )  2. Friend 
 (   )  3. Tour group   (   )  4. Alone  
 (   )  5. Couple    (   )  6. Girlfriend/Boyfriend 
5. Vehicle used for travel  

(   )  1. Private vehicle/car  (   )  2. Bus 
 (   )  3. Car rent    (   )  4. Motorcycle Big Bite 
 (   )  5. Train    (   )  6. Airplane 
 
 
 

6. Expense about  room per one time to travel 
(   )  1. Lower 1,000  THB  (   )  2.  1,001 – 2,000  THB 
(   )  3. 2,001- 3,000  THB  (   )  4.  Over 3,001 THB 
 

7. Frequency of stay at hotels 
 (   )  1. First time  (   )  2.  2-3 Times a year  
 (   )  3. 4-5 Times a year (   )  4.  6 time or more a year 
 
 
 

Part 1: Tourist Behaviors 
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8. Period of Journey 
 (   )  1. January-March  (   )  2. April-June 
 (   )  3. July-September (   )  4. October-December 

9. Chanel of information about the room(you can choose one more) 
 (   )  1. Word Of Mouth  (   )  2. Travel Company   

(   )  3. Tourism Magazine (   )  4. Social Media 
 (   )  5. Television/Radio (   ) 6. Travel guide books 
 (   )  7. Brochure  (   ) 8. Newspaper 
 (   )  9. Website  (   ) 10. Forward mail/E-book/E-magazine 
 (   ) 11. Magazine  
 

10. Type of Hotel 
 (   )  1. One Star Hotel   (   )  2. Two Star Hotel  

(   )  3. Three Star Hotel  (   )  4. Four Star Hotel  
 (   )  5. Five Star Hotel   (   ) 6. Halal  Hotel 
 (   )  7. Guesthouse   (   ) 8. Boutique Hotel 

(   )  9. Service Apartment 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



158 
 

 
 

 Part 2 : Center column contains some  attributes that customers would expect 
form the hotel. There are two scales on each side of this column. The one on the 
left measures you expectations and the one on the right measures your 
perceptions. Please read each attribute first and then circle the numbers in both 
scales that indicate your judgments. The corresponding values for the numbers are 
shown at the top of both scale. 
 

 

When evaluating 
the service quality 

of a hotel, how 
important are the 
attributes for you? 

 

 
 
 
 
 

Lists of attributes 

If you evaluated the 
hotel of which you 
are customer, how 
would you rate the 

hotel for the 
attributes given in 

the center column? 
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1. Tangibles 
1 2 3 4 5 1.The hotel is convenient and easy to find. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 2. Hotel’s areas are well-decorated, safe and 

are well-presented of the hotel’s identity. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 3. The staff should dress modestly. 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 4. The hotel offers a prayer, a halal food for 
the service to Islam. 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 5. Rooms are equipped with directional signs 
for the prayer. 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

6.The hotel offers a variety of services such as 
spa, karaoke, Internet. Café', a roundtrip to the 
airport shuttle, Saunas, Gym. 
 
 
 
 
 
 

1 2 3 4 5 

Part 2: Compare between expectation and perception of ASEAN’s Tourist 
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When evaluating 
the service quality 

of a hotel, how 
important are the 
attributes for you? 

 
 
 

Lists of attributes 

If you evaluated the 
hotel of which you 
are customer, how 
would you rate the 

hotel for the 
attributes given in 

the center column? 
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1. Tangibles  
1 2 3 4 5 7. The hotel is equipped with all modern 

facilities and amenities. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 8. To contact the service should have multiple 
channels. Provide facilities like telephone and 
the hotel's website. 

1 2 3 4 5 

2. Reliability 
1 2 3 4 5 9. Staff as a polite. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 10. The Trust employs reliable. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 11.Staff have the skills to solve problems for 

customer. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 12. The hotel has a good reputation and image. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 13. Staff is ready to service quickly and 

properly. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 14. Staff can service correct   1 2 3 4 5 
3. Responsiveness 
1 2 3 4 5 15. Booking a variety of channels and variety 

languages. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 16. Staff respond quickly to the needs of 
service customer. 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 17. Staff have enthusiastic and attentive 
recommendations as needed customer. 
 
 
 
 
 
 

1 2 3 4 5 
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When evaluating 
the service quality 

of a hotel, how 
important are the 
attributes for you? 

 
 
 

Lists of attributes 

If you evaluated the 
hotel of which you 
are customer, how 
would you rate the 

hotel for the 
attributes given in 

the center column? 
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3. Responsiveness 
1 2 3 4 5 18. Check in and check out so fast. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 19. Numbers of Staff enough to meet the 

needs of service users. 
 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 20. Staff can quickly solve the problem. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 21. Staff ready to service.  

 
1 2 3 4 5 

4. Assurance 

1 2 3 4 5 
22. Behavior of staff should be able to service 
users in the trust. 
 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 23. Staff have service with a smile and gentle. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 24. Staff are good relations. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 25. Staff can do with service standard. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 26. Guest feels safe when stay at the hotel. 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

27. The hotel should have a good security 
system and should be safe. Secured parking 
lot. 
 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
28. The staff should be provided correctly the 
first time. 
 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 
29. The notification charge for the services to 
be accurate and reliable. 
 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 30. Staff should be able to maintain the privacy 
of our customers very well. 

1 2 3 4 5 
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When evaluating 
the service quality 

of a hotel, how 
important are the 
attributes for you? 

 

 
 
 

Lists of attributes 

If you evaluated the 
hotel of which you 
are customer, how 
would you rate the 

hotel for the 
attributes given in 

the center column? 
 

5. Empathy 
1 2 3 4 5 31. Staff good command of English in 

communication and another language for 
ASEAN Tourist. 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 32. Staff perceive to different need of The 
requirements. 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 33. Staff care about the customer, such as 
greeting customers with the name.  

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 34. Hotel service user and serve immediately. 1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 35 The service is good regular. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 36.Hotel have period service time continence 

for customer. 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 37. Staff have a good service with everyone. 1 2 3 4 5 
 

. 
 

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

Part 3: Suggestions 
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1. Sex:   (   )   Male  (   )   Female 

2. Age:   

  (   )  1. Less than 25 years (   )  2. 25-34 years 
  (   )  3. 35-44 years  (   )  4. 45-54 years 
  (   )  5. 55-64  years  (   )  5. 64 years and over  
 

3. Nationality 
(  ) 1. Thai   (  )  6. Myanmar 
 (  ) 2. Malaysian  (  )  7. Lao 
(  ) 3. Singaporean  (  )  8. Brunei 
(  ) 4. Vietnamese  (  )  9. Indonesian 
(  ) 5. Cambodian  (  ) 10. Philippian 

4. Marital status 
(  )  1. Single   (  )  2. Married 

 (  )  3. Widowed  (  )  4. divorce 
5. Income per month 

 (  ) 1. Less than 10,000 THB  (  ) 2. 10,001-15,000 THB  
 (  ) 3. 15,001-20,000  THB  (  ) 4. 20,001-25,000 THB  

  (  ) 5. 25,001- 30,000 THB  (  ) 6. More than 30,000  THB  
6. Occupation 

(  ) 1. Executive/manager  (  ) 2. public servant 
(  ) 3. Officer    (  ) 4. Student 
(  ) 5. Housekeeper   (  ) 6. farmers 
(  ) 7. Retire    (  ) 8. Other………………………. 

7.  Education  Background  
  (  ) 1. Elementary school  (  ) 2. High school  
  (  ) 3. Junior college  (  ) 4. Bachelor’s degree  
  (  ) 5. Master’s degree  (  ) 6. Doctorate degree 

(  ) 7. Other (please indicate)....................................... 

Part 4: Personal Information 
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ประวัติผู้เขียน 
 

 
ชื่อ-สกุล  นางสาวนิตยา  พร้าวราม  
รหัสประจ ำตัวนักศึกษำ 
วุฒิกำรศึกษำ 

5410521066 
 
 

 

วุฒิ ชื่อสถำบัน ปีท่ีส ำเร็จกำรศึกษำ 
ปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต 

(การโรงแรม) 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 

วิทยาเขตสงขลา 
       2552 

   
     
ประวัติกำรท ำงำน 
พ.ศ.2555-ปัจจุบัน      เจ้าหน้าที่พัฒนาองค์กร  ฝ่ายทรัพยากรบุคคล  โรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่            
พ.ศ.2552-2555         เจ้าหน้าที่ธุรการ ฝ่ายสนับสนุนวิชาการ  คณะศิลปศาสตร์   
                             มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

 
 
กำรตีพิมพ์เผยแพร่ผลงำน 
นิตยา  พร้าวราม. 2558. แนวทางการพัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม  
 อาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา.  


