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บทคัดย่อ 
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ เพ่ือ
เปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต และเพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษกับคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่
เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตและเข้าพักท่ีโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต จ านวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
 ผลการศึกษา พบว่า 1) นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 35-44 ปี มีสัญชาติไทย 
มีสถานภาพสมรส มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท มีอาชีพนักเรียนและนักศึกษา มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีวัตถุประสงค์การเดินทางแบบให้รางวัลตัวเอง นิยมใช้บริการบริษัทน าเที่ยว ผู้ร่วม
เดินทางคือเพ่ือน ยานพาหนะท่ีใช้ในการเดินทาง คือ รถเช่า ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนคือ 
2,001-3,000  บาท ช่วงเวลาที่เดินทางคือเดือนตุลาคม-ธันวาคม ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการ
เข้าพักคือสังคมออนไลน์ และประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก คือโรงแรมระดับ 2 ดาว 2) คุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามการรับรู้ของนักท่องเที่ยว ภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยมีคุณภาพล าดับแรกคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ตรงตามเวลาที่ได้
ก าหนด และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ตามล าดับ 3) คุณภาพการบริการที่คาดหวัง
ของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคุณภาพที่คาดหวังล าดับ
แรกคือความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ การตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 
ตามล าดับ 4) นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ไม่แตกต่างกัน ส่วนนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ
ที่มเีพศต่างกัน มีสัญชาติต่างกัน มีสถานภาพต่างกัน และมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
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คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีความสัมพันธ์แบบ
ไปในทางเดียวกันกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  
 
ค าส าคัญ:  คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการที่คาดหวัง,การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
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Abstract 
 The objective of this research was to study the service quality of hotels in 
Muang district, Phuket province, to study behaviors of special interest tourists, to 
compare the perception on service quality of hotels in Muang district, Phuket 
province and to study the relationship between perception and expectation of 
special interest tourists and the service quality of hotels in Muang district, Phuket 
province.  The sample was 400 special interest tourists who were travelling to Phuket 
and staying at hotel in Muang district, Phuket province. The research material was 
questionnaire by using data analysis of percentage, mean, standard deviation, T-test, 
one-way ANOVA, and Pearson Correlation analysis.  
 The study results found that 1) Most tourists were female, aged 35-44, with 
Thai nationality, married, income less than 10,000 baht, occupation of students and 
university students,  Bachelor's degree, self-rewarding journey, popularly booked 
through travel agents, travel companion with friend, used rental car during a trip, 
accommodation cost per a night of  2,001-3,000 baht, travel duration from October 
to December,  accommodation information channel via online and the type of hotel 
to stay with 2 star hotel. 2) The service quality in Muang district, Phuket province, 
according to the perception of tourists in overall was very high. The first service 
quality was Tangibility. The further service quality was Responsiveness, Assurance, 
Reliability, and Empathy respectively. 3) The expected service quality of hotels in 
Muang district, Phuket province in overall was at the highest level. The first expected 
service quality was Tangibility. The further expected service quality was Reliability, 
Responsiveness, Assurance and Empathy respectively.  4) The special interest tourists 
with different personal factors would not have different in service quality perception 
of hotels in Muang district, Phuket province. However, the special interest tourists 
with different gender, different nationality, different marital status, and different 
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education levels would have expectation on service quality of hotels in Muang 
district, Phuket province differently at statistically significant difference of .05 level. 
Additionally, the perception on service quality of hotels in Muang district, Phuket 
province had relation in the same direction with the expectation of special interest 
tourists on service quality of hotels in Muang district, Phuket province. 
 
Keyword: service quality, expected service quality, perception on service quality, the 

special interest tourists, hotels in Muang district, Phuket province 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา   
 พระราชบัญญัติสถาบันการพลศึกษา พ.ศ. 2548 มาตรา 7 ให้สถาบันการพลศึกษา เป็น
สถาบันอุดมศึกษามีวัตถุประสงค์ในการผลิตและพัฒนาบุคลากรทางพลศึกษา การกีฬา วิทยาศาสตร์การ
กีฬา วิทยาศาสตร์สุขภาพ นันทนาการ และบุคลากรในด้านที่เกี่ยวข้อง มีภารกิจท าการสอน ท าการวิจัย 
ให้บริการทางวิชาการ การให้บริการชุมชน การใช้และพัฒนาเทคโนโลยี เสริมสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้แก่
ท้องถิ่น ส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาส าหรับบุคคลที่มีความสามารถพิเศษทางกีฬา นันทนาการ และ
บุคคลที่มีความบกพร่องทางร่างกาย รวมถึงการทะนุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม การละเล่นพ้ืนบ้าน และกีฬา
ไทย (สถาบันการพลศึกษา, 2550) ซึ่งกรอบนโยบายของคณะกรรมการการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย     
พ.ศ. 2550 – 2554 ส่งเสริมให้การท่องเที่ยวมีบทบาทในการช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนทั่ว          
ทุกภูมิภาคของไทย และเป็นเครื่องมือส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ ก่อให้เกิดการสร้างงานและเพ่ิม
รายได้ให้กับประเทศ  ส่งเสริมให้การท่องเที่ยวของประเทศไทยเติบโตอย่างยั่งยืน โดยเน้นการขยายฐาน
ตลาดนักท่องเที่ยวคุณภาพ ทั้งในพ้ืนที่ใหม่และในตลาดเฉพาะกลุ่ม ภายใต้การสร้างความเข้มแข็งของตรา
สินค้า (Brand) ประเทศไทยอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมให้การท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตคนไทย โดยเน้น
การประสานงานระหว่างเครือข่ายภาครัฐกับภาคเอกชน กระตุ้นให้เกิดการท่องเที่ยวภายในประเทศท่ี
ก่อให้เกิดการเรียนรู้และการสร้างสรรค์ประโยชน์ทั้งต่อสถาบันครอบครัวและต่อสังคมโดยรวม  อันจะ
น าไปสู่การสร้างและกระตุ้นจิตส านึกรักษาสิ่งแวดล้อม รวมทั้งให้เกิดความรักและภาคภูมิใจในเอกลักษณ์
วัฒนธรรมไทย ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทยเป็นอย่างมาก ซึ่งในแต่ละปีสามารถน ารายได้เข้าสู่ประเทศปีละหลายแสนล้านบาท ด้วย
อัตรานักท่องเที่ยวที่เข้ามาเที่ยวในประเทศไทยเพ่ิมจ านวนมากขึ้นทุกปี  ส่งผลให้ภาคธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ
การท่องเที่ยวและบริการเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม ซึ่งในปี 2558 ธุรกิจโรงแรมยังคง
เติบโตได้ท่ามกลางแรงกดดันทางการเมือง โดยมีแรงขับเคลื่อนมาจากการที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติหัน
มาท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวในต่างจังหวัด ผ่านการเลือกเส้นทางบินตรงไปยังจังหวัดท่องเที่ยวที่มี
สนามบินรองรับ ประกอบกับปัจจัยหนุนจากจ านวนนักท่องเที่ยวยุโรปที่มีแนวโน้มฟ้ืนตัวขึ้นจากเศรษฐกิจ
ยุโรปที่ดีขึ้นรวมถึงจ านวนนักท่องเที่ยวอาเซียนที่มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ทั้งนี้ในปี 2558 มีนักท่องเที่ยวจ านวน 
29,881,091 คน ขยายตัวร้อยละ 20.44 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีที่ผ่านมา ขณะที่รายได้จากการ
ท่องเที่ยวมีมูลค่าเท่ากับ 1,447,158.05 ล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 23.39 จากช่วงเวลาเดียวกันของปี       
ที่ผ่านมา (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) และจากที่ปัจจุบันการท่องเที่ยวเพ่ือความสนใจพิเศษ 
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(Special Interest Tourism) เป็นรูปแบบของการท่องเที่ยวที่เกิดจากการที่นักท่องเที่ยวบางกลุ่มรู้สึกว่า
การเดินทางเพียงเพ่ือไปชมบ้านเมืองหรือชมธรรมชาติเป็นรูปแบบที่ไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนเองได้อีกต่อไป ทั้งนี้จากการส ารวจพบว่า กิจกรรมการท่องเที่ยวในตะวันตกมีความหลากหลาย
มากมายไปกว่าชมบ้านเมืองหรือการชมธรรมชาติ เช่นกิจกรรมด้านโบราณคดี การเล่นบอลลูน การท่อง
อวกาศ การด าน้ า เป็นต้น ความต้องการในการท่องเที่ยวที่หลากหลายและซับซ้อนขึ้นจึงเป็นเหตุผลหนึ่งที่
ท าให้เกิดการท่องเที่ยวเพ่ือความสนใจพิเศษขึ้น ทั้งนี้ความต้องการในการเดินทางท่องเที่ยวที่หลากหลาย
และซับซ้อนขึ้นนั้น เกิดจากการเปลี่ยนแปลงส าคัญๆ อาทิเช่น การเปลี่ยนแปลงทางโครงสร้างประชากร
และภูมิหลังของนักท่องเที่ยว ดังจะเห็นได้ว่าในปัจจุบันได้เกิดนักท่องเที่ยวกลุ่มใหม่ๆ เพ่ิมมากข้ึน เช่น 
นักท่องเที่ยวสูงอายุ นักท่องเที่ยวกลุ่มคนโสด เป็นต้น และการเปลี่ยนแปลงค่านิยมของประชากรโลก อัน
เป็นผลจากการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคม กล่าวคือ โลกในปัจจุบันได้เริ่มก้าวเข้าสู่โลกแห่ง
สังคมสารสนเทศ (Information society) หรือสังคมในคลื่นลูกที่สาม (the Third Wave) มากขึ้น ซึ่งส่งผล
ให้ประชาชนในแต่ละสังคมมีลักษณะความแตกต่างในการบริโภคแตกต่างกันไปตามความชอบของ         
แต่ละคน (แหล่งเรียนรู้มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2559: ออนไลน์) 

จังหวัดภูเก็ต เป็นอีกหนึ่งเป้าหมายหลักของนักท่องเที่ยวที่มีแนวโน้มสนใจการท่องเที่ยวในความ
สนใจพิเศษ (special interest tourism) เพราะเป็นจังหวัดที่มีการท่องเที่ยวหลากหลายรูปแบบที่น่าสนใจ 
เช่น การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ การท่องเที่ยวเชิงผจญภัย การท่องเที่ยวเชิงศาสนา การท่องเที่ยวเพ่ือการ
ประชุมและนิทรรศการ (MICE) และการท่องเที่ยวเชิงกีฬา (Sports Tourism) เป็นต้น รูปแบบการ
ท่องเที่ยวดังกล่าวมีแนวโน้มขยายตัว เนื่องจากนักท่องเที่ยวมีแนวโน้มต้องการที่จะเรียนรู้ และได้รับ
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างในการท่องเที่ยวแต่ละครั้ง ต้องการสัมผัสธรรมชาติที่บริสุทธิ์ มีกิจกรรมที่เป็นมิตร
กับสิ่งแวดล้อม ซึ่งประเทศไทยมีความพร้อมของทรัพยากรพ้ืนฐานส าหรับการท่องเที่ยวในความสนใจ
พิเศษดังกล่าว (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) และจากความต้องการที่หลากหลายต่อการ
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวที่มีหลากหลายมากขึ้น ท าให้ผู้ประกอบการจากการท่องเที่ยวพยายามอย่าง
เต็มที่ในการเข้าถึงตลาดการท่องเที่ยวโลก เพ่ือให้สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวได้มากขึ้นท่ามกลางการ
แข่งขันจากคู่แข่งทางการตลาดท่องเที่ยวมากขึ้น ผู้ประกอบการท่องเที่ยวทั่วโลกจึงได้พัฒนาสินค้าการ
ท่องเที่ยวของตนให้มีเอกลักษณ์ที่แตกต่างจากสินค้าการท่องเที่ยวในประเทศอ่ืน ซึ่งมาสู่การผลิตสินค้าใน
รูปแบบ “สินค้าท าพิเศษ” (Order made) ที่นักท่องเที่ยวหรือกิจกรรมท่องเที่ยวสอดคล้องกับความ
ต้องการและความสนใจของแต่ละคน เช่นเดียวกับธุรกิจโรงแรมพยายามสร้างเอกลักษณ์ของที่พักให้
สอดคล้องกับความต้องการและความสนใจของนักท่องเที่ยวแต่ละประเภทยิ่งขึ้น  

   ดังนั้น จากโอกาสและความท้าทายที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ผู้วิจัยจึงมุ่งเน้นให้ความส าคัญที่จะ
ศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการด้านที่พัก และเพ่ือศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ เพ่ือที่จะ
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น าข้อมูลการศึกษามาก าหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิเศษของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต หรือผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน าข้อมูลไปเป็น
ประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจโรงแรมรวมทั้งธุรกิจอ่ืน ๆ ในจังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิเศษในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตต่อไป 
 
1.2 ค าถามการวิจัย 

 1.2.1 พฤติกรรมการท่องเที่ยวของของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษอยู่ในระดับใด 
 1.2.2 คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตอยู่ในระดับใด 
 1.2.3  การรับรู้และความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษส่งผลต่อคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต อย่างไร 
 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.3.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  
 1.3.2 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
 1.3.3  เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต ของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  
 1.3.4 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิเศษกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  
 
1.4 สมมติฐานการวิจัย 
 1.4.1 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มี เพศ  อายุ สัญชาติ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน อาชีพ การศึกษา แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ต่างกัน 
 1.4.2 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มี เพศ  อายุ สัญชาติ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน อาชีพ การศึกษา แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ต่างกัน 
 1.4.3 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีความสัมพันธ์
กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของ โรงแรมใน 
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
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1.5 ขอบเขตการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  

 การศึกษาครั้ งนี้  มุ่ งศึกษาการรับรู้ และความคาดหวั งที่ มีต่อคุณภาพการบริการ 
 เพ่ือก าหนดแนวทางการพัฒนาการให้บริการนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต โดยก าหนดเป็นตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ 

  ตัวแปรอิสระ เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สัญชาติ 
สถานภาพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา ภูมิล าเนา ความถี่ในการใช้บริการ 

  ตัวแปรตาม  เป็นคุณภาพการบริการ ตามแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
(SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน  ซึ่งประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
(Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และด้านความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy)   
   1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
         ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่เดินทางมา
ท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตและเข้าพักท่ีโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ปี 2558 จ านวนรวมทั้งสิ้น 
12,520,769 คน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) 
 1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจัยในครั้งนี้ท าการเก็บข้อมูลระหว่างเดือนกันยายน – ธันวาคม 2560 
 1.5.4 ขอบเขตด้านพื้นที ่
 ผู้วิจัยศึกษาและรวบรวมข้อมูลโรงแรมที่อยู่ภายในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ธุรกิจโรงแรม หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือบริการผู้เดินทาง
ในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและเดินทางเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้เข้าพัก  โดยส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ คือ โรงแรมประเภทธุรกิจในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ หมายถึง ผู้ที่มีรูปแบบการเดินทางท่องเที่ยว ตามความ
สนใจของนักท่องเที่ยว ได้แก่ การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา การ
ท่องเที่ยวพ านักระยะยาว การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล การท่องเที่ยวเพ่ือการประชุม (MICE) การท่องเที่ยว
เพ่ือศึกษากลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรม การท่องเที่ยวเชิงกีฬา การท่องเที่ยวแบบผจญภัย การท่องเที่ยว
แบบโฮมสเตย์และฟาร์มสเตย์  ซึ่งการท่องเที่ยวแต่ละครั้งจะพ านักอยู่ในโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เป็นระยะเวลาอย่างน้อย 3 คืน 
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 ความพึงพอใจ  หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่นักท่องเที่ยว
คาดหวังมาก่อนเข้าใช้บริการ และการรับรู้ที่นักท่องเที่ยวได้รับการส่งมอบจากผู้ให้บริการว่ามีความพึง
พอใจมากน้อยแค่ไหน  
  ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติของนักท่องเที่ยวก่อนรับการบริการ ซึ่งนักท่องเที่ยวจะใช้
เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ด้านการเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
 การรับรู้ หมายถึง ทัศนคติของนักท่องเที่ยวหลังรับการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ซึ่งนักท่องเที่ยวจะใช้เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
(Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ หมายถึง ทัศนคติของนักท่องเที่ยวก่อนรับ
การบริการที่นักท่องเที่ยวใช้เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ซึ่ง
อาจจะมีหรือไม่มีความสอดคล้องกับทัศนคติของนักท่องเที่ยวหลังรับการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต 
 
1.7 ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 1.7.1  เป็นข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเกี่ยวกับองค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรม เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 

 1.7.2  เป็นข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษ 

 1.7.3  ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าข้อมูลจากการวิจัยนี้ไปใช้ประกอบการด าเนิน
ธุรกิจโรงแรมเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษให้มีประสิทธิผลเพ่ิมขึ้น 
 1.7.4  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เช่น การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านักงานการท่องเที่ยว
และกีฬา สมาคมโรงแรม ฯลฯ สามารถน าข้อมูลไปประกอบและประยุกต์เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนา
และส่งเสริมการยกระดับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในจังหวัดภูเก็ตเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษต่อไป 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ซึ่งเป็นองค์ประกอบส าคัญในการ
เลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งจะท าให้ธุรกิจโรงแรมสามารถวางแผนการ
ด าเนินงานเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม และเพ่ือให้ได้ “แนวทางการ
พัฒนาเกณฑ์คุณภาพการบริการด้านที่พัก เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ อ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต” ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมโดยน าแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องมาเป็น
แนวทางศึกษา ดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจโรงแรม 
2. แนวคิดเก่ียวกับการท่องเที่ยวแบบความสนใจพิเศษ  
3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
5. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
 การเดินทางเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง การศาสนา และการแสวงหา
ความเพลิดเพลิน หรือวัตถุประสงค์ปลีกย่อยอ่ืนๆ นอกจากกล่าวมาแล้วได้เกิดขึ้นตั้งแต่สมัยโบราณ 
การเดินทางนอกจากต้องการ การขนส่ง อาหารและเครื่องดื่ม ความปลอดภัย ความสะดวกสบายใน
การเดินทาง องค์ประกอบอย่างหนึ่งซึ่งขาดไม่ได้ในการเดินทาง คือ ที่พักแรม (Accommodations) 
ที่พักแรมในการเดินทางหรือโรงแรม (Hotels) ซึ่งมีลักษณะแตกต่างกันออกไป เพ่ือให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของผู้เดินทาง ที่พักแรมหรือโรงแรมเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของการเดินทางมาตั้งแต่
สมัยโบราณ ที่พักแรมบางประเภท อาจเป็นที่พักชั่วคราวระหว่างการเดินทาง บ้านญาติ วัด หรือ
โรงแรมที่สร้างขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจเป็นเป้าหมายหลัก 
 ในปัจจุบันการเดินทางเพ่ือการประกอบอาชีพ และการท่องเที่ยวขยายตัวขึ้น เพราะความ
เจริญก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งมีความจ าเป็นต้องติดต่อธุรกิจโยงใยกันทั่วโลก และการพัฒนา
ด้านเทคโนโลยีเกี่ยวกับการขนส่ง จึงท าให้การเดินทางกระท าได้รวดเร็ว ปลอดภัย สะดวกสบายมาก
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ขึ้นกว่าเดิม การเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวก็ได้ขยายตัวขึ้นอย่างมากเนื่องจากการพัฒนาของระบบการ
ขนส่ง ระบบธุรกิจในปัจจุบัน มีวันหยุดมากขึ้น และความต้องการพักผ่อนหย่อนใจ เหตุผลดังกล่าว
แล้วจึงได้เกิดการสร้างที่พักแรมหลายประเภทเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคซึ่งหลากหลาย 
ไปตามความสัมพันธ์ระหว่างที่ประเภทของที่พักแรมกับการเดินทาง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเดินทาง
เพ่ือการท่องเที่ยว 
 2.1.1 ประวัติของท่ีพักแรม 

 การเดินทางจากบ้านไปยังสถานที่อ่ืนๆ ถ้าระยะทางไกลก็จ าเป็นต้องหยุดพักค้างคืน การ
พักแรมในระยะแรกเริ่มของการเดินทาง ก็คงพักแรมในบริเวณพ้ืนที่เดินทางผ่านบ้านญาติ วัด หรือ
สถานที่อ่ืนๆ ซึ่งคิดว่าปลอดภัย เมื่อเส้นทางใดมีการเดินทางผ่านมากขึ้นและเหมาะสมเป็นจุดแวะพัก
หรือเป็นเมืองซึ่งมีสิ่งอ 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
ความหมายดังกล่าวแล้ว โรงแรมจึงหมายถึงสถานที่ทุกประเภทอาจเรียกชื่อว่า โรงแรม หรือ ไม่
เรียกชื่อโรงแรม เช่น อาจเรียกว่า รีสอร์ท (Resorts) หรือบ้านพักตากอากาศ แต่จัดบริการเพ่ือเรียก
เก็บค่าเช่า และอาจจัดบริการอ่ืนๆ ประกอบด้วย เช่น บริการด้านอาหารและเครื่องดื่ม การซักรีด 
การขายสินค้าที่ระลึก ฯลฯ ก็เป็นลักษณะของโรงแรมท้ังสิ้น  และความหมายของโรงแรมในสากล ก็มี
ลักษณะคล้ายกับโรงแรมในความหมายของไทย แต่ได้ยกตัวอย่างการบริการประกอบความหมาย
ชัดเจนกว่า เช่น ได้ให้ความหมายว่า โรงแรม คือ สถานประกอบการที่ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีบริการ
ด้านอาหาร เครื่องดื่ม และที่พักไว้บริการแก่นักเดินทางที่ต้องจ่ายค่าบริการ หรือโรงแรม คือ สถานที่
ซึ่งจัดบริการด้านที่พักอาศัย และสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่นักเดินทาง (Bhatia, 1983: 240) 
 ดังนั้น โรงแรมจึงเกิดข้ึนเพ่ือตอบสนองความต้องการของการเดินทาง ในด้านการพักผ่อน 
และความสะดวกสบายต่างๆ ในด้านการเดินทาง ประวัติศาสตร์ของโรงแรม คงเกิ ดขึ้นไม่ต่ ากว่า 
2,000 ปีล่วงมาแล้ว เพราะในสมัยอาณาจักรโรมัน (700 B.C. – ค.ศ. 500) ก็มีที่พักแรมประเภท
โรงแรมส าหรับคนเดินทาง แต่หลังจากอาณาจักรโรมันตะวันตกแตกสลายสภาพทางการเมืองขาด
ความมั่นคง บ้านเมืองแตกแยกออกเป็นอาณาจักรเล็ก ๆ ขาดการติดต่อค้าขายซึ่งกันและกั น 
นอกจากนี้โจรผู้ร้ายก็ชุกชุม จึงท าให้การเดินทางหยุดชะงัก โดยเฉพาะอย่างยิ่งระหว่าง คริสต์ศตวรรษ
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ที่ 6 – 10 เนื่องจากเหตุผลดังกล่าวแล้วจึงส่งผลให้ธุรกิจการโรงแรมหยุดชะงักการขยายกิจการตาม
สภาพของระบบการเมืองและเศรษฐกิจ 
 ระหว่างคริสต์ศตวรรษท่ี 8 – 13 การเดินทางเพ่ือประกอบกิจการทางด้านศาสนาได้เริ่มมี
มากขึ้น ทางฝ่ายศาสนาจะจัดวัดเป็นศูนย์กลางที่พัก (Religious Centers) ของผู้จาริกแสวงบุญการ
บริการดังกล่าวแล้วไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 
 ช่วงสงครามครูเสด (ค.ศ. 1029 - 1270) ซึ่งเป็นสงครามระหว่างศาสนาคริสต์กับอิสลาม 
ชาวคริสต์ในยุโรป ได้เดินทางไปร่วมท าสงครามครูเสด ส่งผลกระทบให้วัดในคริสต์ศาสนา จัดสร้างที่
พักไว้บริการแก่ชาวคริสต์ ผู้ไปร่วมสงครามมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ สงครามครูเสด ยังส่งผลให้นครรัฐ
ต่างๆ ของประเทศอิตาลี เช่น เวนิส (Venice) ฟรอเรนซ์ (Florence) กลายเป็นศูนย์กลางการค้า และ
การเดินทาง จากยุโรปสู่เอเชียตะวันตกเฉียงใต้ ซึ่งเป็นดินแดนของการท าสงครามระหว่างศาสนา เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในการพักแรม ตามเมืองฟรอเรนซ์ได้จัดสร้างที่พักส าหรับนักเดินทาง ในปี 
ค.ศ. 1290 มีจ านวนที่พักดังกล่าวแล้ว จ านวน 86 หลัง (ปรีชา แดงโรจน์, 2525: 7) ส าหรับใน
ประเทศฝรั่งเศส ก็มีที่พักของนักเดินทางเช่นเดียวกัน ในปี ค.ศ. 1254 กฎหมายฝรั่งเศสได้ก าหนดไว้
ว่า ผู้เดินทางจะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่า ผู้เดินทาง
จะต้องพักในโรงแรมเท่านั้น และในปี ค.ศ. 1315 กฎหมายยังก าหนดไว้ว่าถ้าผู้พักเสียชีวิตในโรงแรม 
เจ้าของต้องใช้เงินมีมูลค่า 3 เท่าของมูลค่าที่ผู้พักพาติดตัวมา (จ าลอง ทองดี, 2526: 7) จากกฎหมาย
ดังกล่าวแล้วแสดงให้เห็นว่า มีที่พักส าหรับบริการแก่นักเดินทาง และเกิดความไม่ปลอดภัยแก่ชีวิตและ
ทรัพย์สิน จึงได้ตรากฎหมายดังกล่าวขึ้น 
 ตอนปลายสมัยกลาง ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่ 14 และ 15 เป็นต้นมา ได้เกิดการค้าขาย
ระหว่างเมือง และเมืองต่างๆ ได้ขยายตัวในด้านเศรษฐกิจอีกครั้งหนึ่ง การขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจ
ดังกล่าวแล้วท าให้ ธุรกิจทางด้านที่พักแรม ขยายกิจการตามไปด้วย ดังนั้นในคริสต์ศตวรรษที่ 15 ได้มี
โรงแรม (Inns หรือ Taverns) ในเมืองต่างๆ แพร่หลายในยุโรป ในปี ค.ศ. 1576 ประเทศอังกฤษมี
โรงแรมบริการประมาณ 6,000 โรงแรม (Bhatia, 1983: 236) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่บริเวณริมทาง
รถม้า จัดที่พักให้ทั้งคนและม้า นอกจากเป็นที่พักแรมของคนเดินทาง สถานที่ดังกล่าวแล้วยังเป็ นที่
พบปะสังสรรค์ของขุนนาง นักการเมือง พระและบุคคลในท้องถิ่น โรงแรมได้ขยายตัวอย่างต่อเนื่อง
ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษท่ี 18 จนพัฒนาเป็นโรงแรมมาตรฐานซึ่งเป็นต้นแบบของโรงแรมปัจจุบันในปลาย
คริสต์ศตวรรษที่ 19 (Gray and Liquori, 1994: 3 -5)  

 ในอเมริกา หลังจากได้มีชาวอังกฤษและทางชาติยุโรปชาติอ่ืนๆ อพยพเข้าไปอยู่ในอเมริกา
ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษท่ี 16 ก็ท าให้เกิดท่ีพักหรือโรงแรม ในบริเวณทางด้านฝั่งตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศสหรัฐอเมริกาในปัจจุบัน โรงแรมในอเมริกาเกิดขึ้นตามบริเวณเมืองท่าชายฝั่งทะเลหรือแม่น้ า 
แต่โรงแรมในอังกฤษเกิดข้ึนตามแนวเส้นทางรถม้า โรงแรมได้พัฒนาตามความเจริญของประเทศอย่าง



9 
 

 

ต่อเนื่อง ในปี ค.ศ. 1794 โรงแรม ซิตตี้ (City Hotel) ในนครนิวยอร์ค (New York) เป็นโรงแรมขนาด
ใหญ่ที่สุดมีห้องพัก 70 ห้อง ในปี ค.ศ. 1829 ในเมือง บอสตัน (Boston) ได้สร้างโรงแรมขนาดใหญ่ มี
ห้องพักถึง 170 ห้อง หลังจากนั้นโรงแรมได้พัฒนาอย่างต่อเนื่อง จนกระทั่งปี ค.ศ. 1907 เอลส์เวิร์ส 
เอ็ม สเตทเลอร์ (Elsworth M. Statler) ได้สร้างโรงแรมบัฟฟาโล สเตทเลอร์ (Buffalo Statler) มี
ห้องพักท้ังหมด 300 ห้อง แต่ละห้องมีห้องน้ าส่วนตัว สเตทเลอร์ยังได้ขยายกิจการของโรงแรมออกไป
ยังเมืองต่างๆ และเป็นแนวความคิดของการจัดตั้งโรงแรมเครือข่าย (Chain Hotel) ในปัจจุบัน (Gray 
and Liquori, 1994: 5 - 6) 
 องค์ประกอบที่ส าคัญท าให้ธุรกิจการโรงแรมขยายตัว คือ การขยายตัวทางเศรษฐกิจของ
ยุโรป ตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่ 18 ผนวกกับความเข้มแข็งทางด้านการเมืองและความก้าวหน้าในการ
พัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ในคริสต์ศตวรรษที่ 19 ได้มีการพัฒนาเทคโนโลยีด้านการขนส่งทั้ง
ทางน้ าและทางบก ได้ประดิษฐ์เรือกลไฟ และรถไฟในการขนส่งสินค้าและผู้โดยสาร สิ่งเหล่านี้ล้วน
ส่งเสริมให้เกิดการขยายตัวในเรื่องการเดินทางและส่งผลในธุรกิจโรงแรมได้พัฒนามากยิ่งขึ้น หลังจาก
ได้มีการพัฒนาการขนส่งทางอากาศในต้นคริสต์ศตวรรษที่ 20 จนกระทั่งมีความปลอดภัยในการขนส่ง
ผู้โดยสารและสินค้าจึงท าให้การจนส่งทางอากาศมีบทบาทที่ส าคัญในการเดินทางระหว่างประเทศ 
หรือการเดินทางระยะไกล การขนส่งผู้โดยสารที่ปลอดภัย รวดเร็ว สะดวกสบาย และการพัฒนา
เทคโนโลยีของระบบการขนส่งทางอากาศให้เจริญก้าวหน้าขึ้นตั้งแต่ทศวรรษที่ 1960 เป็นต้นมา ล้วน
ส่งผลให้เกิดการขยายตัวทางด้านการเดินทางเพ่ือประกอบธุรกิจและการท่องเที่ยว ย่อมส่งผลให้เกิด
การขยายตัวทางด้านที่พักแรมในรูปแบบต่างๆ เพ่ือสนองความต้องการของนักเดินทางซึ่งมี
วัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน 
 
 2.1.2  ความหมายของท่ีพักแรม 

 นิศา ชัชกุล (2550 : 78) ได้ให้ความหมายของโรงแรม คือ สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดย          
มีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคล อ่ืนใดโดยมี
ค่าตอบแทน พร้อมทั้งให้บริการอาหาร เครื่องดื่ม และบริการอ่ืน ๆ แก่ผู้เดินทางมาหรือลูกค้าที่เข้า 
พักอาศัย 

 สุพัตรา สร้อยเพ็ชร (2550 : 177) ได้ให้ความหมายของโรงแรมไว้ว่า หมายถึง ที่พักแรมที่
สร้างขึ้นเฉพาะและแบ่งเป็นห้องพัก มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็นแก่นักเดินทาง และเก็บค่าเช่า
เป็นรายห้อง 

 ฉันทัช วรรถนอม (2552 : 233) ได้ให้ความหมายของโรงแรมไว้ว่า หมายถึง สถานที่
ส าหรับนักเดินทางหรือนักท่องเที่ยวที่มาพัก และมีบริการหลายรูปแบบแก่ผู้มาพัก ขึ้นอยู่ระดับของ
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การให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น อาหารและเครื่องดื่ม จัดประชุม จัดเลี้ยง สระว่ายน้ า 
ออกก าลังกาย เล่นกีฬา น าเที่ยว และจ าหน่ายของที่ระลึก เป็นต้น 

 นงค์นุช ศรีธนาอนันต์  (2548 : 195) พระราชบัญญัติโรงแรมปี พ.ศ.2547 มาตรา 4            
ก าหนดไว้ว่า “โรงแรม” หมายความว่า สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้
บริการที่พักชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งนี ้ไม่รวมถึง  

 1. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราวซึ่งด าเนินการโดยส่วนราชการ 
รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือการศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใช่
เป็นการหาผลก าไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน  

 2. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็น
รายเดือนขึ้นไปเท่านั้น  

 3. สถานที่พักอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของโรงแรมไว้ว่า หมายถึง 

สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้น เพ่ือบริการผู้เดินทางในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร 
และบริการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและเดินทาง หรืออาคารที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อ
เรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่าง ๆ เพ่ือความสะดวกของผู้ที่มาพัก  
 บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2558 : 149-155) ได้ให้ความหมายของโรงแรมไว้ว่า หมายถึง 
ธุรกิจที่พักเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้นักท่องเที่ยวสามารถพักค้างคืนชั่วคราวในระหว่างเดินทาง
ท่องเที่ยวได้อย่างสะดวกสบายและปลอดภัย จ าเป็นต้องมีธุรกิจที่พักไว้บริการนักท่องเที่ยวในแหล่ง
ท่องเที่ยว ซึ่งธุรกิจที่ พัก หมายถึง การประกอบธุรกิจให้บริการด้านที่พักค้างคืนชั่วคราวแก่
นักท่องเที่ยวในระหว่างเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือให้นักท่องเที่ยวสามารถพักผ่อนหลับนอนในแหล่ง
ท่องเที่ยวได้อย่างสะดวกสบายและปลอดภัย ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที่พักแรมที่สร้างขึ้นเฉพาะ และ
แบ่งเป็นห้องพักมีสิ่งอ านวยความสะดวกทุกอย่างพร้อมให้บริการแก่นักท่องเที่ยว โดยเก็บค่าเช่าเป็น
รายห้อง 
 ปรีชา แดงโรจน์ (2554 : 214-216) ได้ให้ความหมายของอุตสาหกรรมโรงแรมว่า เป็น
การด าเนินธุรกิจแบบที่มีสถานประกอบการ จัดตั้งเพ่ือรับสินจ้างส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่หาที่
อยู่หรือที่พัก มีบริการอาหาร และเครื่องดื่มไว้บริการคนเดินทางอย่างมีแบบแผน มีมาตรการควบคุม
ตามขอบข่ายของการบริการนั้น ๆ  
 กล่าวโดยสรุป ที่พักแรมหรือโรงแรม หมายถึง  สถานที่ที่นักท่องเที่ยวสามารถใช้เป็นที่
พักค้างคืนชั่วคราวในจุดหมายปลายทางของการเดินทาง ที่พักแรมจึงเป็นแหล่งที่นักท่องเที่ยวใช้
จ่ายเงินและค่าเวลามากที่สุดในการท่องเที่ยวครั้งหนึ่ง ๆ  
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 2.1.3  ประเภทของท่ีพักแรม 
 การจัดแบ่งประเภทของที่พักแรม หรือโรงแรมแตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์ในการ

จัดประเภทซึ่งอาจขึ้นอยู่กับท าเลที่ตั้ง การเข้าพักอาศัยของแขก การบริหารงาน การจัดบริการแก่แขก 
หรือขึ้นอยู่กับองค์ประกอบอ่ืนๆ ดังนั้นการจัดแบ่งประเภทของที่พักแรมจึงไม่มีข้อยุติแน่นอน แต่
แตกต่างกันออกไปตามวัตถุประสงค์ดังกล่าวแล้ว ซึ่งยกตัวอย่างได้ดังนี ้

 เฮนคิน (Henkin, 1979: 3 - 4) ได้จัดแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
  1. โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ หรือโรงแรมแขกพักไม่ประจ า (Commercial or 

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

  2. โรงแรมแขกพักประจ า (Residential Hotels) โรงแรมประเภทนี้มีวัตถุประสงค์ใน
การให้แขกเช่าพักอาศัยอยู่ประจ า มีการจัดห้องอาหารบริการแก่แขกและลูกค้าทั่วไป ท าเลที่ตั้ง โดย
ปกติแล้วอยู่ในบริเวณชานเมืองเพ่ือเหมาะแก่การเป็นที่พักอาศัย แต่ก็มีบางโรงแรมตั้งอยู่ใกล้ย่าธุรกิจ 
ทั้งนี้เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่แขกในการติดต่อการงาน 

  3. โรงแรมรีสอร์ท (Resorts Hotel) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่ในบริเวณที่ใกล้ชิดกับ
ธรรมชาติ เช่น ชายทะเล หรือบริเวณภูเขา ทั้งนี้เพ่ือให้แขกได้พักผ่อน สามารถสัมผัสกับธรรมชาติได้
อย่างแท้จริง โรงแรมต้องจัดบริการต่าง ๆ เช่น ห้องอาหาร การซักรีด การติดต่อสื่อสาร หรือบริการ
อ่ืนๆ เหมือนโรงแรมทั่วไป แต่ต้องเน้นบริการทางด้านการกีฬา และนันทนาการแก่แขกให้มากกว่า
โรงแรมทั่วไป ดังนั้นโรงแรมรีสอร์ท ต้องจัดสร้างสระว่ายน้ า สนามเทนนิส สนามขี่ม้า ตลอดจน
กิจกรรมในการบันเทิงอ่ืน ๆ ให้กับแขกผู้มาพัก ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในด้านการพักผ่อนเป็นหลัก  ใน
ปัจจุบันโรงแรมรีสอร์ทนอกจากมีวัตถุประสงค์เพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจแล้ว การตอบสนองลูกค้าเพ่ือ
การเพ่ือการประชุม สัมมนา การจัดน าเที่ยวแบบให้รางวัล (Incentive Tour) เพ่ิมปริมาณมากขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การใช้สถานที่ดังกล่าวแล้วนอกฤดูกาลท่องเที่ยว เพราะสามารถลดค่าบริการได้ต่ า
กว่าฤดูกาลท่องเที่ยว 
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  ส าหรับที่พักประเภทอ่ืนๆ ซึ่งจัดขึ้นเพ่ือบริการแขกนอกจาก 3 ประเภทดังกล่าวแล้ว 
ได้แก่ โมเตล (Motels) มอร์เตอร์โฮเตล (Motor Hotels) บ้านแบ่งเช่า (Rooming Houses) แคมป์
พักแรม (Tourist Camps) และบ้านพักนักท่องเที่ยว (Tourist Houses) (Henkin, 1978: 5)   

  โดยแลททิน (Lattin, 1968: 50 - 51) ได้ให้ความหมายของโมเตล และมอร์เตอร์โฮ
เตล มีลักษณะเหมือนโรงแรมทั่วไป วัตถุประสงค์เดิมในการสร้างที่พักดังกล่าวแล้ว เพ่ือตอบสนองคน
เดินทางโดยรถยนต์จะได้มีที่พักตามแนวถนนซึ่งเชื่อมระหว่างมลรัฐของสหรัฐอเมริกา โรงแรมประเภท
นี้จึงจัดที่พักส าหรับคนและบริการต่างๆ เกี่ยวกับรถยนต์ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการเดินทาง ใน
ปัจจุบันวัตถุประสงค์ในการจัดสร้างโมเตลเปลี่ยนแปลงไป โมเตลเป็นที่พักหรือโรงแรมขนาดใหญ่ที่
ตั้งอยู่ทั้งในตัวเมือง ย่านธุรกิจ หรือริมถนน ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่กว้างขวางขึ้น
กว่าเดิม และใกล้เคียงกับโรงแรมทั่วไปมากยิ่งขึ้น 

  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: 10 - 11) นอกจากนี้ ยังมีแบ่งโรงแรมตามสถานที่ตั้ง (Location) 
โดยแบ่งออกเป็นโรงแรมในเมืองเล็กๆ (Small Cities) โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large Cities) โรงแรม
ตากอากาศ (Resorts) และโรงแรมสนามบิน (Airports) อีกเช่นกัน(Gray and Liguori, 1994: 11 - 
16) 

 สตีดมอนและคาซาวานา (Steadmon and Kasavana, 1988: 4 - 18) ได้จัดแบ่ง
ประเภทของโรงแรม โดยยึดพ้ืนฐานทางด้านขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดับของการ
บริหารและการเป็นเจ้าของหรือการเป็นสมาชิกขององค์กรในการบริหารโรงแรมไว้ดังนี้ 

  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 
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      2.1 โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ (Commercial Hotels) ลักษณะการบริการและการ
อ านวยความสะดวกสบายต่างๆ ได้กล่าวมาแล้วในตอนต้น 

     2.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels) โรงแรมประเภทนี้ตั้งอยู่ติดกับบริเวณ
สนามบิน เป้าหมายของลูกค้า คือ นักเดินทางที่ต้องการพักเพ่ือเปลี่ยนเครื่องบินหรือผู้โดยสารที่ถูก
ยกเลิกเท่ียวบิน และรวมทั้งพนักงานของสายการบินซึ่งต้องการที่พักใกล้สนามบิน 
   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
ความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่แขกมากมายดังกล่าวแล้ว ราคาค่าบริการจึงค่อนข้างสูง แต่แขกประเภทนัก
ธุรกิจ หรือบุคคลชั้นสูงในสังคมก็นิยมพักในโรงแรมประเภทนี้ เพราะมีสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย
ต่าง ๆ อย่างครบถ้วน 
   2.4 โรงแรมแขกพักประจ า (Residential Hotels) มีลักษณะเหมือนกับโรงแรม
แขกพักประจ าซึ่งอธิบายมาแล้ว 
   2.5 โรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) โรงแรมประเภทนี้ได้อธิบายมาแล้ว 

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

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

 2.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels) โรงแรมบ่อการพนันจัดสร้างขึ้นเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของแขกในการเล่นการพนัน ดังนั้นโรงแรมประเภทนี้จึงจัดให้มีการเล่นการ
พนันเกอืบทุกประเภทไว้บริการแขก เพ่ือความสะดวกสบายของแขก จึงได้จัดห้องพัก ภัตตาคาร เพ่ือ
จ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มให้แก่แขกตลอดเวลา 24 ชั่วโมง (Gray and Liquori, 1994: 314 - 
316)  
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  2.9  ศูนย์ประชุม (Conference Centers) ศูนย์ประชุมมีเป้าหมายในการรับแขก
เพ่ือการประชุมสัมมนาโดยเฉพาะ ดังนั้นต้องจัดห้องประชุม และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการ
ประชุมอย่างพร้อมเพรียง นอกจากนี้ศูนย์ประชุมต้องจัดที่พัก อาหาร และเครื่องดื่ม รวมทั้งสิ่งอ านวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ เหมือนโรงแรม แต่เน้นเป้าหมายหลักด้านการประชุม แต่ศูนย์การประชุมต้องจัด
สถานที่และอุปกรณ์ต่างๆเช่นเดียวกับโรงแรมเพื่อ ในการพักผ่อน และออกก าลังกาย เช่น สระว่ายน้ า 
สนามเทนนิส ฯลฯ ให้แขกเพ่ือพักผ่อนหลังจากการประชุม 
  3. การแบ่งตามระดับการบริการ (Levels and Service) การบริการของโรงแรมควรมี
พ้ืนฐานขององค์ประกอบ 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 
ฯลฯ ล้วนเป็นงานบริการที่ต้องกระท าควบคู่กับการขายผลผลิตที่มีตัวตน ดังนั้นการไม่มีตัวตนของงาน
บริการก็สามารถสร้างความประทับใจให้แก่แขกได้ 
  ประการที่สอง การประกันคุณภาพของงานบริการ (Quality Assurance) การบริการ
ที่ถูกต้องสอดคล้องกับหลักมาตรฐานของงานบริการ เช่น มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า สุภาพอ่อน
น้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสะอาด ฯลฯ เป็นมาตรฐานที่ดีของงานบริการ แต่ถ้าพนักงานมีความคง
เส้นคงวาในการบริการ (The Consistent of Delivery of Services) ก็ท าให้การบริการนั้นมี
คุณภาพเชื่อถือได้และสามารถมองเห็นตัวชี้วัด ในเรื่องคุณภาพ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกต้อง 
แม่นย า พฤติกรรมของพนักงานที่ปฏิบัติต่อแขกด้วยจิตใจที่โอบอ้อมอารี และเต็มใจกระท า สิ่ง
ดังกล่าวแล้วแสดงถึงการประกันคุณภาพของการบริการ การบริการของงานโรงแรมต้องกระท า
ต่อเนื่อง 24 ชั่วโมง หรือปีละ 8,760 ชั่วโมง (Nobell  III, 1991: 10 - 11) ซึ่งแตกต่างจากงานอ่ืนๆ 
ซึ่งมีวันหยุดประจ าสัปดาห์ 
  การแบ่งโรงแรมตามระดับคุณภาพของการบริการ แบ่งได้  3 ประเภทดังนี้ 
  3.1 การบริการระดับโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทนี้มีเป้าหมายใน
การรับแขกระดับบุคคลส าคัญของประเทศ หรือบุคคลส าคัญของโลก นักธุรกิจผู้มั่งคั่ง และบุคคลผู้มี
ชื่อเสียงอ่ืนๆ ค่าบริการค่อนข้างสูง แต่ก็สอดคล้องกับบริการและความสะดวกสบายต่าง ๆ ที่แขก
ได้รับ ห้องพัก ห้องรับแขก ห้องอาหาร ห้องน้ า ต้องตกแต่งอย่างสวยงาม และใช้เครื่องประดับตกแต่ง
ที่ค่อนข้างหรูหรา ราคาแพง เพ่ือให้เกิดความสุขสบายในการบริการ เครื่องมือสื่อสารทางด้านการ
ติดต่อธุรกิจ และการบันเทิงต้องจัดเตรียมให้แขกในห้องพัก 



15 
 

 

  ส าหรับแขกบุคคลส าคัญ (Very Important Person = VIP.) โรงแรมอาจต้องจัดให้มี
การลงทะเบียนในห้องพัก และจัดเลขานุการส่วนตัว ส าหรับบริการทางด้านธุรกิจให้แก่แขก 
เลขานุการส่วนตัวอาจจะต้องท าหน้าที่บริการด้านอาหาร เครื่องดื่ม หรือช่วยเหลือแขกด้านอ่ืนๆ ถ้า
โรงแรมไม่จัดพนักงานรับใช้ให้แก่แขก 
  3.2 การบริการระดับกลาง โรงแรมประเภทนี้มีเป้าหมายในการรับแขกทั่วไปทั้งนัก
ธุรกิจ นักท่องเที่ยวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาให้แก่แขกประเภทข้าราชการ นัก
การศึกษา บริษัทน าเที่ยว แขกพักเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวุโส (Senior Citizens) การบริการ
ของโรงแรมอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่สิ่งอ านวยความสะดวกสบายต่างๆ อาจลดน้อยกว่ า โรงแรมที่มี
การบริการระดับโลก เป้าหมายด้านการตลาดที่ส าคัญอย่างหนึ่งของโรงแรมประเภทนี้ คือ การจัดการ
ประชุม สัมมนา และการฝึกอบรม 
  3.3 การบริการระดับประหยัด (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทนี้
เก็บค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภทดังกล่าวแล้ว การบริการอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ใน
เรื่องความสะดวกสบายมีน้อยกว่า โรงแรมเน้นเกี่ยวกับเรื่องความสะอาด ความสุขสบาย ห้องพักราคา
ประหยัด และการจัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานให้แก่แขกอย่างครบถ้วน แต่ไม่หรูหราหรือเป็นวัสดุอุปกรณ์
ราคาแพง เช่น ในห้อง้ า มีสบู่ ยาสระผม ผ้าเช็ดตัว ฯลฯ ในห้องนอน มีโทรศัพท์ วิทยุ ไว้บริการแขก
เพ่ือให้เกิดเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและเครื่องดื่มภายในห้องพัก แขกต้องรับประทานที่
ห้องอาหารของโรงแรม การจัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานส าหรับแต่ไม่หรูหรา การบริการที่ได้มาตรฐาน แต่
ราคาประหยัด คือ นโยบายส าคัญของโรงแรมประเภทนี้ 
  4. การแบ่งตามความเป็นเจ้าของและการเป็นสมาชิกในสถาบันโรงแรม (Ownership 
and Affiliation) การจัดแบ่งโรงแรมในลักษณะนี้ สามารถแยกได้ออกเป็น 2 ประเภท คือ โรงแรมที่
บริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) และโรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) ซึ่งอธิบายได้
ดังนี้ 

  4.1 โรงแรมบริหารงานอย่างอิสระ (Independent Hotels) โรงแรมประเภทนี้ บุคคล
คนเดียวหรือคณะบุคคลเป็นเจ้าของ การบริหารงานเป็นอิสระ ไม่ขึ้นอยู่กับโรงแรมอ่ืน ๆ จึงท าให้มี
ความคล่องตัวและมีอ านาจในการบริหารงาน สามารถปรับทิศทางในการบริหารสอดคล้องกับความ
ต้องการของตลาดได้สะดวกแต่ก็มีข้อจ ากัดในด้านประสบการณ์ในการบริหารงาน การสร้างเครือข่าย
ด้านการตลาด และการขยายธุรกิจในอนาคต 

  4.2 โรงแรมเครือข่าย (Chain Hotels) โรงแรมเครือข่ายจัดแบ่งการบริหารงาน
ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
   4.2.1 การบริหารโดยบริษัทแม่ (Parent Company) โรงแรมเครือข่ายในลักษณะ
นี้ ทรัพย์สิน การบริหารงาน เป็นของบริษัทแม่ทั้งหมด บริษัทแม่เป็นองค์กรกลางในการจัดวางระบบ
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การบริหารงานในโรงแรมเครือข่ายทั้งหมดให้เป็นแนวทางเดียวกัน และใช้ชื่อเดียวกันทุกสาขา ความ
ได้เปรียบของโรงแรมประเภทนี้ ก็คือ มีทรัพย์สินในการลงทุนมาก บริหารงานโดยมืออาชีพที่มี
ประสบการณ์ สร้างระบบการตลาด และการส่งเสริมการขายร่วมกัน แขกสามารถจดจ าได้ง่าย ข้อเสีย
คือระบบงานเป็นแนวเดียวกันหมด ไม่มีความหลากหลายแตกต่างกันตามลักษณะของสิ่งแวดล้อมใน
แต่ละพ้ืนที ่
   4.2.2 การบริหารโดยพันธสัญญา (Management Contract) การบริหารงานใน
ลักษณะนี้ เป็นรูปแบบหนึ่งของการบริการโรงแรมแบบเครือข่าย ทรัพย์สินในการจัดสร้างโรงแรมเป็น
ของบุคคลภายนอกบริษัทแม่ แต่ต้องการใช้ระบบการบริหารงานแบบเครือข่าย ทั้งนี้เพราะระบบ
เครือข่ายมีบุคลากรที่มีความสามารถ การจัดวางระบบงานที่ดี มีข้อได้เปรียบในด้านการตลาด และ
การส่งเสริมการขาย นอกจากนี้ในด้านการเสนอโครงการกู้ยืมเงินเพ่ือสร้างโรงแรม ถ้าการบริหารงาน
โดยผ่านระบบเครือข่ายธนาคาร หรือองค์กรธุรกิจด้านการลงทุนก็อนุมัติโครงการได้ง่ายขึ้น เพราะมี
ความมั่นใจในการบริหารงาน ดังนั้น การที่ผู้ลงทุนทางด้านการโรงแรม ต้องเสียผลประโยชน์จาก
รายได้ส่วนหนึ่งในการประกอบธุรกิจให้แก่ ผู้บริหารโรงแรมในระบบเครือข่าย ก็คุ้มค่าในการลงทุน 
และลดความเสี่ยงของธุรกิจ 
    4.2.3 การบริหารงานแบบแฟรนไชส์ (Franchise Groups) ค าว่า แฟรสไชส์ 
หมายถึง สิทธิพิเศษที่บริษัทแม่มอบให้แก่ผู้ที่เข้าร่วมกิจการหรือเจ้าของธุรกิจแฟรนไชส์ เจ้าของธุรกิจ
ดังกล่าวแล้วไม่ใช่ผู้แทนจ าหน่ายและไม่ใช่พนักงาน แต่เป็นผู้บริหารงาน โดยใช้เครื่องหมายการค้า 
สินค้า หรือบริการ ระบบงานและข้อบังคับต่างๆ ของบริษัทแม่เจ้าของธุรกิจ หรือบริษัทในเครือ ต้อง
จ่ายค่าสมาชิก ค่าลิขสิทธิ์ ค่าสัญญา และเงินทุนประกอบการตามข้อตกลง (ธานี ปิติสุข, 2535: 24 - 
25) ทั้งนี้เพ่ือแลกเปลี่ยนกับข้อได้เปรียบในเรื่องการบริหารงาน การใช้เครื่องหมายการค้าร่วมกัน การ
ส่งเสริมการขาย และชื่อเสียงที่ดีของบริษัทแม่ ระบบแฟรนไชส์ในปัจจุบันแพร่หลายทั้งธุรกิจบริกา ร
และการขายผลผลิตที่มีตัวตน เช่น ร้านค้าต่างๆ 
 ในด้านการโรงแรม ระบบแฟรนไชส์จะวางระบบการจัดการบริหารหน้าที่ของบุคลากร 
การวางแผนพัฒนาองค์กร ระบบการตลาดออกแบบในการตกแต่งโรงแรม การใช้วัสดุอุปกรณ์ และ
การวางระบบงานบริการให้ได้มาตรฐาน เจ้าของธุรกิจโรงแรมในระบบแฟรนไชส์มีสิทธิ และอ านาจใน
การจัดการแต่ต้องสอดคล้องกับข้อตกลงซึ่งให้ไว้กับระบบแฟรนไชส์ (Gray and Liquori, 1994: 308 
- 309) กล่าวโดยสรุประบบแฟรนไชส์จะให้บริการ 3 ประการ คือ ประการที่หนึ่งวางระบบการบริหาร 
และพัฒนาบุคลากร ประการที่สอง จัดวางระบบการตกแต่งร้านให้ได้มาตรฐาน และประการที่สาม 
ช่วยเหลือด้านการตลาด 
 การจัดแบ่งประเภทของโรงแรมดังกล่าวแล้ว ยังไม่มีข้อตกลงสากล ดังนั้นการจัดแบ่ง
ประเภทจึงแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู้จัดประเภทว่าใช้หลักการอะไร เช่น การเข้า
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พักอาศัย ที่ตั้งของโรงแรม การบริการ การบริหาร ราคาห้องพัก ขนาดของโรงแรม หรือหลักการอ่ืนๆ 
ในบางประเทศ เช่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ มีที่พักในฟาร์มแกะ (Farmstays) หรือที่พักในรถยนต์ 
(Motor Camps) ในรถยนต์จะจัดห้องพัก ห้องน้ า และห้องอาหาร ผู้เช่ารถยนต์ประเภทนี้สามารถพัก
ในรถได้ นอกจากนี้ยังมีบริการที่พักร่วมกับเจ้าของบ้าน (Homestays) เจ้าของบ้าน จัดที่พัก อาหาร
มื้อเช้า มื้อเย็น ให้แก่ผู้เช่าอาศัย (Collier and Harraway, 1997: 52)   

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม สรุปได้ว่า โรงแรมมีหลากหลายรูปแบบ แต่
สิ่งส าคัญคือ การบริการที่ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและผู้เกี่ยวข้องจะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือ
พร้อมรับกับสถานการณ์และแนวโน้มความต้องการของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการ  ซึ่งข้อมูลเกี่ยวกับ
ธุรกิจโรงแรมเหล่านี้  ผู้วิจัยสามารถน าไปใช้ในการศึกษาองค์ประกอบด้านเกณฑ์คุณภาพการบริการที่
มีต่อธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อไป 
ทั้งนี้ประเภทของโรงแรมในการศึกษาครั้งนี้ คือ โรงแรมระดับ 1-5 ดาว โรงแรมเน้นลูกค้ากลุ่มฮาลาล 
เกสเฮ้าส์ โรงแรมบูติก เซอวิสอพาทเม้นท์ และโฮสเทล 

 
2.2  การท่องเที่ยวแบบความสนใจพิเศษ 
 รูปแบบการท่องเทีย่วในความสนใจพิเศษ (Special Interest Tourism) ประกอบด้วย  
 1. การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) หมายถึง การท่องเที่ยวในแหล่ง
ธรรมชาติและแหล่งวัฒนธรรมเพ่ือการพักผ่อนและเรียนรู้วิธีการรักษาสุขภาพกายใจได้รับความ
เพลิดเพลินและ 7 สุนทรียภาพ มีความรู้ต่อการรักษาคุณค่า และคุณภาพชีวิตที่ดี มีจิตส านึกต่อการ
รักษาสิ่งแวดล้อม และวัฒนธรรมท้องถิ่นโดยประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมต่อการจัดการท่องเที่ยวที่
ยั่งยืน อนึ่ง การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพนี้บางแห่งอาจจัดรูปแบบเป็นการท่องเที่ยวเพ่ือสุขภาพและความ
งาม (health beauty and spa)  
 2. การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา (Edu-Meditation Tourism) หมายถึง การ
เดินทางเพ่ือทัศนศึกษาแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากปรัชญาทางศาสนา หาความรู้ สัจธรรมแห่งชีวิตมีการฝึก
ท าสมาธิเพื่อมีประสบการณ์และความรู้ใหม่เพ่ิมขึ้น มีคุณค่าและคุณภาพชีวิตที่ดีเพ่ิมขึ้นมีจิตส านึกต่อ 
การรักษาสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรมท้องถิ่น โดยประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมต่อการจัดการการ
ท่องเที่ยวที่ยั่งยืน นอกจากนั้น นักท่องเที่ยวบางกลุ่มมุ่งการเรียนรู้วัฒนธรรมและภูมิปัญญาไทย เช่น 
การท าอาหารไทย การนวดแผนไทย ร าไทย มวยไทย การช่างและงานศิลปหัตถกรรมไทย รวมถึงการ
บังคับช้างและเป็นควาญช้าง เป็นต้น  
 3. การท่องเที่ยวเพ่ือศึกษากลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรมกลุ่มน้อย (Ethnic Tourism) 
หมายถึง การเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือเรียนรู้วิถีชีวิตความเป็นอยู่วัฒนธรรมของชาวบ้านวัฒนธรรมของ
ชนกลุ่มน้อย หรือชนเผ่าต่าง ๆ เช่น หมู่บ้านชาวไทยโซ่ง หมู่บ้านผู้ไทย หมู่บ้านชาวกูย หมู่บ้านชาว
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กะเหรี่ยง หมู่บ้านชาวจีนฮ่อ เป็นต้น เพ่ือมีประสบการณ์และความรู้ใหม่เพ่ิมขึ้นมีคุณค่าและคุณภาพ
ชีวิตที่ดีเพ่ิมขึ้น มีจิตส านึกต่อการรักษาสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรมท้องถิ่น โดยประชาชนในท้องถิ่นมี
ส่วนร่วมต่อการจัดการการท่องเที่ยวที่ยั่งยืน  
 4. การท่องเที่ยวเชิงกีฬา (Sports Tourism) หมายถึงการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือเล่นกีฬา
ตามความถนัดความสนใจในประเภทกีฬา เช่น กอล์ฟ ด าน้ า ตกปลา สนุ๊กเกอร์ กระดานโต้คลื่น สกี
น้ า เป็นต้น ให้ได้รับความเพลิดเพลินความสนุกสนานตื่นเต้น ได้รับประสบการณ์และความรู้ใหม่
เพ่ิมข้ึน มีคุณค่าและคุณภาพชีวิตที่ดีเพ่ิมข้ึน มีจิตส านึกต่อการรักษาสิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมท้องถิ่น 
โดยประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมต่อการจัดการการท่องเที่ยวที่ยั่งยืน  

 5. การท่องเที่ยวแบบผจญภัย (Adventure travel) หมายถึง การเดินทางท่องเที่ยวไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่มีลักษณะพิเศษที่นักท่องเที่ยวเข้าไปเที่ยวแล้วได้รับความสนุกสนาน 
ตื่นเต้น หวาดเสียว ผจญภัย มีความทรงจ าความปลอดภัย และได้ประสบการณ์ใหม่  
 6. การท่องเที่ยวแบบโฮมสเตย์และฟาร์มสเตย์ (Home Stay & Farm Stay) หมายถึง 
นักท่องเที่ยว กลุ่มที่ต้องการใช้ชีวิตใกล้ชิดกับครอบครัวในท้องถิ่นที่ไปเยือนเพ่ือการเรียนรู้ภูมิปัญญา
ท้องถิ่นและวัฒนธรรมท้องถิ่น ได้รับประสบการณ์ในชีวิตเพ่ิมขึ้น โดยมีจิตส านึกต่อการรักษา
สิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรมท้องถิ่น เป็นการจัดการท่องเที่ยวอย่างมีส่วนร่ วมของชุมชนในท้องถิ่นที่
ยั่งยืน  
 7. การท่องเที่ยวพ านักระยะยาว (Longstay) หมายถึง กลุ่มผู้ใช้ชีวิตในบั้นปลายหลัง
เกษียณอายุ จากการท างานที่ต้องการมาใช้ชีวิตต่างแดนเป็นหลัก เพ่ือเพ่ิมปัจจัยที่ห้าของชีวิตคือ  
การท่องเที่ยวโดยเดินทางท่องเที่ยวต่างประเทศเฉลี่ย 3 – 4 ครั้งต่อปี คราวละนาน ๆ อย่างน้อย  
1 เดือน  
 8. การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล (Incentive Travel) หมายถึง การจัดน าเที่ยวให้แก่กลุ่ม
ลูกค้าของบริษัทท่ีประสบความส าเร็จ (มีความเป็นเลิศ) ในการขายสินค้านั้นๆ ตามเป้าหมายหรือเกิน
เป้าหมาย เช่น กลุ่มผู้แทนบริษัทจ าหน่ายรถยนต์ ผู้แทนบริษัทจ าหน่ายเครื่องใช้ไฟฟ้า ผู้แทนบริษัท
จ าหน่ายเครื่องส าอางจากภูมิภาคหรือจังหวัดต่างๆ ที่สามารถขายสินค้าประเภทนั้นได้มากตามที่
บริษัทผู้แทนจ าหน่ายในประเทศตั้งเป้าหมายไว้เป็นการให้รางวัลและจัดน าเที่ยว โดยออกค่าใช้จ่ายใน
การเดินทาง ค่าพักแรมและค่าอาหารระหว่างการเดินทางให้กับผู้ร่วมเดินทางเป็นการจัดรายการพัก
แรมตั้งแต่ 2 – 7 วัน เป็นรายการน าเที่ยวชมสถานท่องที่ต่างๆ อาจเป็นรายการน าเที่ยวแบบ
ผสมผสาน หรือรายการน าเที่ยวในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง  
 9. การท่องเที่ยวเพ่ือการประชุม (MICE หมายถึง M=meeting/ I=incentive/ 
C=conference / E=exhibition) เป็นการจัดน าเที่ยวให้แก่กลุ่มลูกค้าของผู้ที่จัดประชุม มีรายการจัด
น าเที่ยวก่อนการประชุม (pre-tour) และการจัดรายการน าเที่ยวหลังการประชุม (post-tour) โดย
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การจัดรายการท่องเที่ยวในรูปแบบต่าง ๆ ไปทั่วประเทศ เพ่ือบริการให้กับผู้ เข้าร่วมประชุมโดยตรง 
หรือส าหรับผู้ที่ร่วมเดินทางกับผู้ประชุม (สามีหรือภรรยา) อาจเป็นรายการท่องเที่ยววันเดียว หรือ
รายการเที่ยว พักค้างแรม 2 – 4 วัน โดยคิดราคาแบบเหมารวมค่าอาหารและบริการท่องเที่ยว  
 10. การท่องเที่ยวแบบผสมผสานเป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่ผู้จัดการการท่องเที่ยวคัดสรร
รูปแบบการท่องเที่ยวที่กล่าวมาแล้วข้างต้น น ามาจัดรายการน าเที่ยว เพ่ือให้นักท่องเที่ยวได้รับความ
แตกต่างระหว่างการเดินทางท่องเที่ยวในระยะยาวนานตั้งแต่ 2 – 7 วันหรือมากกว่านั้น เช่น การ
ท่องเที่ยวเชิงนิเวศและเกษตร (eco–agro tourism) การท่องเที่ยวเชิงเกษตรและประวัติศาสตร์ 
(agro-historical tourism) การท่องเที่ยวเชิงนิเวศและผจญภัย (eco-adventure travel) การ
ท่องเที่ยวเชิงธรณีวิทยา และประวัติศาสตร์ (geo- historical tourism) การท่องเที่ยวเชิงเกษตรและ
วัฒนธรรม (agro-cultural tourism) เป็นต้น (แหล่งเรียนรู้มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2559: 
ออนไลน์) 
 ส าหรับโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีโรงแรมหลายประเภทด้วยกัน เพ่ือเตรียมรับ
กับความต้องการที่หลากหลายของนักท่องเที่ยว  เพราะฉะนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมรวมถึง
บุคลากรที่เก่ียวข้องในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเร่งพัฒนาคุณภาพการ
บริการในทุกๆ ด้าน เพ่ือรองรับกับความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มลูกค้ากลุ่มดังกล่าว  และ
สามารถสร้างความน่าเชื่อถือในคุณภาพการบริการของโรงแรม เพ่ือส่งผลดีต่อธุรกิจท่องเที่ยวโดย
ภาพรวมของอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งนี้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษานักท่องเที่ยวที่มี
วัตถุประสงค์การเดินทางหรือรูปแบบการเดินทางด้วยกัน 5 รูปแบบ คือ การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
(Health Tourism) การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา (Edu-Meditation Tourism) การ
ท่องเที่ยวพ านักระยะยาว (Longstay) การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล (Incentive Travel) การ
ท่องเที่ยวเพื่อการประชุม (MICE) 
 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.3.1 ความส าคัญของคุณภาพบริการ 

 กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตัน (Smith and Houston, 1982) พาราซุรา
มาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่
แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวัง (expectation) กับการรับรู้ (perception)  

 ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการว่า
เป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับ
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ความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึง
หมายถึง 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 และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้ บ ริ การ  และสามารถที่ จะทราบของต้องการของลูกค้ าหรื อผู้ รั บบริ การ  
ได้ด้วย  

 คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท า
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง 
(perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผล
ให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988) พาราซุรามาน ซีแทมล์ และ
เบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ได้ชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
การให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการ
รับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตาม
การรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการ
บริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มี
คุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่าง
สม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความ
คาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภค
นั่นเอง  

 ตามแนวคิดของบัซเซลและเกลล์ (Buzzell and Gale, 1987) คุณภาพการให้บริการเป็น
เรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้ความส าคัญอย่างมากดังที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น มีผลงานวิจัยที่
ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภค  แนวคิดและค าอธิบายเรื่องคุณภาพการ
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ให้บริการที่น่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวังของลูกค้า 
(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) คุณภาพในการให้บริการ
คืออะไร (2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ และ (3) องค์การสามารถ
แก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร  

 ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการ
รับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติด
ลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับ
จริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นั่นเอง ในประเด็นเดียวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมาย
อย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา 
อาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภค  
 ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น  
 วิชเชอร์ และคอร์เนย์ (Wisher and Corney, 2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มี
แนวการศึกษาที่ส าคัญคือการวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า 
คุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ  
 อย่างไรก็ตาม วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือความ
สอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ
ให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิด  
ความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไว้ว่า  
คุณภาพการ ให้ บริ ก าร  เป็ นทั ศนคติที่ ผู้ รั บบริ กา รสะสมข้ อมู ลความคาดหวั ง ไว้ ว่ า จ ะ 
ได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะ 
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มีความ พึงพอใจในการให้บริ การ  ซึ่ งจะมี ระดับแตกต่ างกันออกไปตามความคาดหวั ง  
ของผู้รับบริการแต่ละบุคคลที่ได้ใช้บริการ 
 กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการการให้บริการ  คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ 
ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  ซึ่งสามารถสรุปเป็นภาพรวมคุณภาพการ
บริการ (Paasuraman, 1990)  ได้ดังภาพที่ 2.1 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 ภาพรวมคุณภาพการบริการ 
ที่มา: Parasuraman (1990) 

 
 2.3.2  รูปแบบคุณภาพการบริการ 

 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ได้พัฒนาแนวคิดรูปแบบคุณภาพบริการ 
(Service Quality Gaps Model) โดยจ าแนกเป็น 5 ช่องว่าง (5 Gaps) หรือสาเหตุที่ท าให้การส่ง
มอบคุณภาพบริการผิดพลาดไม่ประสบความส าเร็จ ดังนี้ 

  ช่องว่างที่ 1: ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้บริการ 
  ช่องว่างที่ 2: ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐาน

การบริการ 
  ช่องว่างที่ 3: ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการ

ให้บริการจริง 

2. ออกแบบมาตรฐานการบริการตามความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ 

1. รู้ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

3. จูงใจและกระตุ้นให้พนักงานด าเนินงานตามมาตรฐาน 

4. ส่งมอบบริการตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวัง 

5. ปรับปรุงกระบวนการบริการต่อเนื่อง 
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  ช่องว่างที่ 4: ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปยัง
ลูกค้า 

  ช่องว่างที่ 5: ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและการบริการที่คาดหวังไว้ 
 ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข้อผิดพลาดที่ไม่ประสบผลส าเร็จ

ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู้ให้บริการ  เป็นการลดช่องว่างดังกล่าว 
โดยจะส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาทที่ส าคัญ เพราะ
คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันได้จาก คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังไว้ (Customer Expectations) ซึ่งตาม
หลักทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน 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) 
 พาราสุรามาน, ไซแธมอลและแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ได้น า
แบบจ าลองช่องว่างสร้างเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า  SERVQUAL เพ่ือใช้ประเมิน
คุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเครื่องมือนี้อาศัยพ้ืนฐานของช่องว่างที่ 5 เป็นเครื่องมือที่มีมาตรฐานที่
ใช้ได้กับงานบริการทุกประเภท โดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า
ที่มารับบริการเป็นหลัก ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ การวิจัยเชิงส ารวจระบุ 10 เกณฑ์ในการวัด
คุณภาพการบริการลูกค้าด้านการรับรู้และการคาดหวังมีรายละเอียดดังนี้  
 1. ลูกค้าเข้าถึงบริการ (Access) การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกใน
ด้านเวลา สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าคอยนาน  ท าเลต้องมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายในการเดินทาง  
 2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกค้าเข้าใจอย่างถูกต้อง 
โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย  
 3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ 
ความช านาญ และความสามารถในงานที่ให้บริการ  
 4. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดี  
 5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) องค์กรและพนักงานต้องสร้างความเชื่อถือ และความ
ไว้วางใจให้เกิดขึ้นในการให้บริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า  
 6. ความไว้วางใจ (Reliability) การบริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความเหมาะสมและ
สม่ าเสมอ  
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 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาของ
ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า  
 8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง และ
ปัญหาต่างๆ  
 9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ  
 10. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing Customer) พนักงาน
ต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 จากข้อมูลดังกล่าว สรุปได้ว่า เกณฑ์การประเมินคคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน สามารถวัด
ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการและการรับรู้จริงหลังการใช้บริการ ซึ่งความคาดหวังอาจ
มาจากปากต่อปาก จากความต้องการของผู้บริโภคแต่ละคน จากประสบการณ์ในอดีต หรือจากการ
สื่อสารจากภายนอก  ท าให้ทราบว่าคุณภาพการบริการอยู่ในระดับใด และควรมีการปรับปรุง
พัฒนาการบริการด้านไหน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการที่ได้รับ  หรือ
คุณภาพการบริการเหนือความคาดหวัง  ซึ่งสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพบริการจากการประเมินของ
ผู้ใช้บริการ ดังภาพที่ 2.2 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2  มิติคุณภาพบริการจากการประเมินของผู้ใช้บริการ 
ที่มา: Paasuraman.et al (1990) 

Dimensions of Services Quality 
ปัจจัยก ำหนดคุณภำพ 

ลักษณะกายภาพ (Tangible) 
ความไว้วางใจ (Reliabilty) 
การตอบสนอง (Responsivenese) 
ความสามารถ (Competence) 
ความสุภาพมีน  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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 ปัจจัยในการการพัฒนาคุณภาพการบริการได้ถูกพัฒนามาเรื่อยๆ  ต่อมา Parasuraman, 
Zeithamal,and Berry (1990) ได้ท าการวิจัยเพ่ิมเติม โดยปรับลดความซ้ าซ้อนกัน หรือมี
รายละเอียดมากเกินไป การประเมินคุณภาพการบริการจากเดิม 10 ด้าน ได้ถูกรวบรวมเหลือเพียง  5 
ด้านหลัก โดยเรียกเครื่องมือนี้ว่า SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย 1.การน าเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 2.ความเชื่อถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability) 3.การตอบสนองผู้ใช้บริการทันที 
(Responsiveness) 4. การท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance) 5.การเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) 
ส าหรับเกณฑ์ใหม่ทั้ง 5 ด้านนี้ ได้มีการรวมองค์ประกอบบางด้านที่มีเกณฑ์คล้ายของเดิมมาไว้ด้วยกัน 
ซึ่งด้านที่ยังคงมีเหมือนเดิมคือ ด้านการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible)  ความเชื่อถือได้ของการ
บริการ (Reliability) และการตอบสนองผู้ใช้บริการทันที (Responsiveness)  ในด้านของการท าให้
ผู้ใช้บริการมั่นใจ (Assurance) เป็นการรวมเกณฑ์ที่มีความใกล้เคียงกันไว้ด้วยกัน 4 ด้าน คือ 
ความสามารถ (Compentence) ความสุภาพ ความมีน้ าใจ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ 
(Credibility) ความปลอดภัย (Security) ส่วนด้านการเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) ได้มีการรวม 3 
ด้านคือ  การเข้าถึงผู้ใช้บริการ(Access) การติดต่อสื่อสาร(Communication) และความเข้าใจ 
(Understanding Customer) ดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของ SERVQUAL  ตามเกณฑ์เดิมและเกณฑ์ใหม่ 

ที่มา: Zeithamal, Parasuraman and Berry (1990) 

ปี 1990 
ปี 1985 

 
Tangibles 

Reliabity Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles      

Reliability      
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 เครื่องมือ SERVQUAL ตามปัจจัยการประเมินทั้ง 5 ด้านนี้ จะประกอบด้วยข้อค าถาม 22 
ข้อ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที่หนึ่งเกี่ยวกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อธุรกิจโรงแรม  ส่วน
ที่สองเป็นการวัดการรับรู้ของนักท่องเที่ยวต่อธุรกิจโรงแรม  ผลการวัดทั้งสองส่วนนี้จะถูกน ามา
เปรียบเทียบกัน เพ่ือหาช่องว่างของคะแนนในแต่ละด้าน  ซึ่งความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวจะถูกวัดออกเป็น 7 ระดับคะแนน ถ้าความแตกต่างมีน้อยแสดงว่าการรับรู้และการความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวมีความใกล้เคียงกัน 
 โดยมีสูตรค านวณหาคุณภาพการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ปรัทยุมน  เลปนานนท์, 2555)  

Expectation – Perceptions =  Service Quality 
 ตัวชี้วัดน ามาใช้ในการหาช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวัง จะเป็นคุณลักษณ์ที่
สอดคล้องกับปัจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการของโรงแรมทั้ง 5 ปัจจัยที่กล่าวไว้ข้างต้น ซึ่งจะ
ถูกน ามาใช้พัฒนาเป็นเครื่องมือในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ โดยมีรายละเอียดดังตารางต่อไป 
 
ตารางท่ี 2.2  ปัจจัยในการประเมินคุณภาพของงานบริการพร้อมตัวชี้วัด 

ปัจจัยในการประเมิน 
คุณภาพของงานบริการ 

ตัวช้ีวัด 

1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) 
 
 
 

TA1. โรงแรมต้องมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
TA2. สิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรมต้องเห็นได้ 
TA3. พนักงานของโรงแรมต้องมีความสุภาพเรียบร้อย 
TA4. วัตถุท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการต้องเห็นได้ 

2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ (Reliability) 

RL5. เมื่อโรงแรมสัญญาว่าจะท าอะไรแล้วก็ต้องท าเช่นนั้น 
RL6. เมื่อลูกค้ามีปัญหา โรงแรมแสดงความจริงใจในการ
แก้ปัญหานั้น 
RL7. โรงแรมมีการให้บริการที่ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 
RL8. โรงแรมจะบริการตรงตามเวลาที่ได้สัญญาไว้ 
RL9. โรงแรมไม่มีประวัติว่ามีข้อผิดพลาดในการให้บริการ 

 
 
 
 



27 
 

 

ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 

ปัจจัยในการประเมิน 
คุณภาพของงานบริการ 

ตัวช้ีวัด 

3 )  ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม
ต้องการของลูกค้า 
(Responsiveness) 
 
 
 
 
 
 
4) การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 
 
 
 
5) ความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

RE10. พนักงานจะบอกลูกค้าชัดเจนว่าจะสามารถให้บริการได้
เมื่อใด 
RE11. พนักงานโรงแรมจะต้องพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงที 
RE12. พนักงานโรงแรมจะต้องเต็มใจที่ให้บริการแก่ลูกค้า 
RE13. พนักงานบริการจะต้องไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อค า
ร้องของลูกค้า 
AS14.พฤติกรรมของพนักงานโรงแรม จะต้องสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ลูกค้า 
 
AS15. ลูกค้าของโรงแรมจะรู้สึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 
AS16. พนักงานของโรงแรมจะมีมารยาทดีอย่างสม่ าเสมอต่อ
ลูกค้า 
AS17. พนักงานที่มีความรู้ที่จะตอบค าถามลูกค้าได้ 
 
EM18. โรงแรมจะต้องใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล 
EM19. โรงแรมจะต้องจัดเวลาให้ลูกค้าทุกรายสะดวกท่ีจะมาเข้า
รับบริการ 
EM20.โรงแรมจะมีพนักงานที่ใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล 
EEM21. โรงแรมจะยึดหลักความสนใจของลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญ 
EM22.พนักงานของโรงแรมจะต้องเข้าใจความต้องการที่
เฉพาะเจาะจงของลูกค้า 

 
ที่มา: ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548) 
 
 จากการศึกษาแนวคิดคุณภาพการให้บริการ ท าให้พบว่าการที่จะศึกษาถึงคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตในปัจจุบันเป็นอย่างไร จ าเป็นต้องเข้าใจถึง
องค์ประกอบของปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ ซึ่งปัจจัยหรือเกณฑ์ในการศึกษาครั้ง
นี้ คือ  
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 การวิจัยคุณภาพการให้บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตในครั้งนี้ใช้
แบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parasuraman & Berry (1985, p.41-50) ซึ่งรับบริการจะประเมิน
คุณภาพการบริการจากการวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า “RATER” เป็นเกณฑ์การวัดคุณภาพการ
ให้บริการ 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) เป็นลักษณะการให้บริการที่สามารถ
เห็นทางกายภาพของการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร การใช้สัญลักษณ์ หรือเอกสารที่ใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการได้สัมผัส 
และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้ 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการตรง
ตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ การให้บริการทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ
ทุกครั้งของการบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการมีความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจได้ 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความพร้อม และ
เต็มใจให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก รวมทั้งกระจายการบริการได้ท่ัวถึง ไม่ต้องรอนาน 
 4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้ ทักษะ 
ความสามารถในการให้บริการ ตอบสนองผู้รับบริการด้วยความสุภาพมีกิริยามารยาทที่ดี ท าให้ผู้รับ 
บริการเกดิความมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดี 
 5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) ความสามารถที่ผู้ให้บริการดูแล เอ้ือ
อาทร และเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 เกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน (RATER) ของการให้บริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต โดยวัดจากการรับรู้ และความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งผลที่ได้จะแปรผันตรงกับ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ในมุมมองของผู้รับ บริการ โดยสิ่งส าคัญที่
จะท าให้ได้แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสูงคือ การจัดบริการให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ต้องไม่เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ 
และการจัดบริการให้มีคุณภาพมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับกระบวนการ ขั้นตอนต่าง ๆ ที่ให้บริการ 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
 2.4.1 องค์ประกอบของความคาดหวังและการรับรู้ 
 จากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน สามารถสร้างพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้นั้น การวิจัย
ของ Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1990) พบว่า สิ่งส าคัญที่ท าให้การบริการมีคุณภาพสูง 
คือ การไม่ให้เกิดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และการรับรู้จริงหลังจากมาใช้
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บริการ และคุณภาพการบริการนั้น ต้องมีความเกี่ยวข้อง หรือมีความสัมพันธ์กันระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้จริง เพราะหากมีช่องว่าง (Gap) เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนบริการนั้น จะท าให้การ
บริการที่ได้รับจริงไม่เป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้  จะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจ  และอาจ
ไม่เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก ดังภาพที่ 2.3 

A Conceptual Model of Service Quality 
CONSUMER 
 
 

 
 

 
 
 
 
MARKETER 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3   องค์ประกอบของความคาดหวังและการรับรู้ 
ทีม่า: Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) 

 ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของผู้บริหาร
กิจการ  (The Management Perception Gap)  ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความต้องการที่
แท้จริงของลูกค้า  เพราะผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ท าให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิดความ
ผิดพลาดได้  

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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 ช่องว่างที่ 2  คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่ก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง
ของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap)  ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจเข้าใจได้
อย่างถูกต้องตามความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑ์ในการ
ท างานที่ชัดเจน  รวมทั้งผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการ
บริการ 

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

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

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

 ดังนั้น สรุปได้ว่า การจะไม่ให้เกิดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
และการรับรู้จริงหลังจากมาใช้บริการนั้น ผู้ให้บริการควรบริการ(สิ่งที่ลูกค้ารับรู้) ตรงกับสิ่งที่ได้แจ้ง
ลูกค้าไว้ หรือให้ตรงกับความต้องการ(สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง)มากที่สุด 

 
 2.4.2  การรับรู้ของผู้บริโภค 
 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการในการเลือกเปิดรับข้อมูล ให้ความสนใจ จัดการสิ่งเร้าที่

ผ่านเข้ามาทางประสาทรับรู้ทางร่างกายแล้วส่งไปยังทางสมองเพ่ือแปลความหมายและน าไปสู่การรับรู้
โดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการช่วยเหลือ ตีความหมายหรือสร้างความหมายของสิ่งเร้านั้น หรือ 
หมายถึง เราเห็นสิ่งรอบตัวเราอย่างไร โดยที่แต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกันออกไป ถึงแม้จะ
เปิดรับสิ่งเร้าแบบเดียวกัน ภายใต้สถานการณ์เดียวกัน รวมถึงมีการเลือกสนใจ จัดการ และ
ตีความหมายที่แตกต่างกันไปตามความต้องการ ความสนใจ หรือค่านิยมและความคาดหวังของแต่ละ
บุคคล ว่าจะให้ความส าคัญกับสิ่งใดมากกว่ากัน การรับรู้เลือกสรร (Selective Perception) ของแต่
ละคน จึงเป็นสิ่งที่นักการตลาดให้ความสนใจ เพ่ือที่จะได้วางแผนการส่งเสริมการตลาดได้อย่า ง
เหมาะสม และเพ่ือที่จะเข้าใจถึงกระบวนการรับรู้ของแต่ละบุคคล ก็ต้องท าความเข้าใจกับ
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องค์ประกอบพื้นฐานของการรับรู้ เพื่อให้สามารถเข้าถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค ก่อนการใช้บริการและ
มีการแบ่งองค์ประกอบของการรับรู้ (Schiffman and Kanuk, 2000)  ประกอบด้วย 

 1. การรับรู้ความรู้สึก (Sensation)  หมายถึง การตอบสนองอย่างฉับพลันของประสาท
การรับรู้ อันได้แก่  ตา หู จมูก ปาก นิ้วมือ  ในรูปของการมองเห็น การได้กลิ่น การรับรส การสัมผัส
ต่อสิ่งเร้า พื้นฐานที่ง่ายและไม่ซับซ้อน เช่น การโฆษณา  บรรจุภัณฑ์ ตรายี่ห้อ หรือในด้านการบริการ  
เช่น ชื่อเสียง สถานที่ บรรยากาศ การต้อนรับ ความสะดวก สบาย หรือ ความสะอาด เป็นต้น การ
รับรู้ความรู้สึกข้ึนอยู่กับการบริการของพนักงานในโรงแรมหรือการเปลี่ยนแปลงพนักงาน  เช่น ความ
แตกต่างของตัวกระตุ้นด้วยสิ่งแวดล้อมที่ไม่เปลี่ยนแปลง ไม่ว่าตัวกระตุ้นจะแข็งแรงเพียงใด ก็จะท าให้
ตัวบุคคลรับความรู้สึกได้มากน้อย หรือไม่รู้สึกเลย เช่น พนักงานที่ท างานอยู่ในโรงแรมย่านกลางเมือง
ที่วุ่นวาย อาจได้ยินเสียงแตรรถตลอดเวลา ซึ่งความวุ่นวายเหล่านั้น จะไม่ท าให้พนักงานที่ท างาน
ประจ าอยู่ในบริเวณนั้นไม่รู้สึกร าคาญเนื่องจากมีความคุ้นเคย 

 2. ระดับต่ าที่สุดที่บุคคลรับรู้ได้  (The  Absolute Threshold) หมายถึง จุดที่สามารถ
ป้องกันความแตกต่างระหว่างการรับรู้บางสิ่งและไม่รับรู้อะไรเลย ซึ่งก็คือระดับต่ าสุดที่ได้จากสิ่งเร้า 
Soloman (1990) กล่าวว่า ระดับต่ าสุดที่บุคคลรับรู้ได้ เป็นสิ่งที่จ าเป็นในการพิจารณา การออกแบบ 
การกระตุ้นสิ่งเร้าให้เกิดแก่ผู้บริโภค เช่น รูปภาพสถานที่โรงแรม เป็นสิ่งที่จ าเป็นในการดึงดูดใจให้
ผู้ใช้บริการสนใจเข้ามาใช้บริการ 

 3. ความแตกต่างจ านวนน้อยที่สุดที่ท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ถึงความแตกต่างการรับรู้ (The 
Differential Threshold) หรือเรียกว่า J.N.D. (Just Noticeable Difference) หมายถึง ความ
แตกต่างที่สามารถสังเกตได้ โดยการน า J.N.D. ไปประยุกต์ใช้ตามสถานการณ์ตามเหตุผลเพ่ือการ
เปลี่ยนแปลงในทางลบ (The negative Changes) เช่น  การลดปริมาณอาหาร การลดคุณภาพ
วัตถุดิบ การเพ่ิมราคา เพ่ือให้ผู้ใช้บริการไม่สามารถสังเกตเห็นได้อย่างชัดเจน  หรือ การปรับปรุง
สินค้า (Product Improvements) เช่น การปรับปรุงบรรจุภัณฑ์ท าให้ดูทันสมัยขึ้น  
การเพ่ิมบริการ หรือการลดราคาลงท าให้ผู้บริโภคสังเกตเห็นคุณภาพที่เพ่ิมขึ้นโดยไม่สิ้นเปลือง
ค่าใช้จ่ายมากนัก 

 4. การรับรู้ภายใต้จิตส านึก (Subliminal Perception) หมายถึง การที่บุคคลถูกจูงใจต่ า
กว่าระดับการรับรู้ทางจิตส านึก (Conscious Awareness) หรือบุคคลสามารถรับรู้ตัวกระตุ้นตัวใดตัว
หนึ่ง  โดยที่บุคคลไม่รู้ว่าเขาได้ท าไปแล้ว โดยทั่วไปแบ่งได้เป็น 3 ประเภทคือ 1. ตัวกระตุ้นที่เป็นภาพ
น าเสนอย่างสั้น 2. ค าพูดที่มีอัตราเร่งสูงในข่าวสารที่ประสาทรับการได้ยินต่ า (Accelerated Speech 
in Low-Volume Auditory Messages) และ 3. ภาพพจน์หรือค าพูดที่ฝังอยู่หรือซ่อนอยู่ในสิ่งพิมพ์
หรือบนฉลากสินค้า 

 2.4.3  การเลือกรับรู้ ( Perception Selection) 
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 Assael (1998)  กล่าวว่า การเลือกรับรู้ (Perception Selection) หมายถึงความ
ต้องการผู้บริโภคท่ีมีต่อการเปิดรับสิ่งเร้าทางการตลาดและให้ความสนใจต่อสิ่งเร้านั้น โดยผู้บริโภคจะ
สนใจและเลือกสิ่งเร้าใด จะขึ้นอยู่กับความต้องการและทัศนคติของผู้บริโภค แต่ละบุคคลนั้นเอง ซี่ง
การเกิดของกระบวนการเลือกรับรู้ จะประกอบด้วย 3 ข้นตอน ดังนี้ 1. การเปิดรับ (Exposure) ซึ่งจะ
เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภครับรู้ถึงสิ่งเร้าด้วยประสาทสัมผัส การมองเห็น การได้ยิน การสัมผัส การได้กลิ่น 
เป็นต้น การเปิดรับสิ่งเร้าอาจเกิดขึ้นหรือหรือไม่เกิดขึ้นก็ได้ ซึ่งความสนใจของผู้ใช้บริการและความ
เกี่ยวข้องกับสิ่งเร้านั้น จะมีผลต่อระดับความตั้งใจของผู้บริโภคจะมีให้กับสิ่งเร้านั้นต่อไป 2. ความ
สนใจ (Attention) คือ ความสามารถในการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีเลือกสนใจในสิ่งเร้าสิ่งเร้าหนึ่ง ณ เวลา
นั้น  3. การเลือกรับรู้ (Selection Perception)  การที่ผู้บริโภคมีการเลือกสนใจสิ่งเร้าทางการตลาด 
เพราะว่าผู้บริโภคแต่ละคนมีความต้องการ ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิกส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  
หมายความว่าคนสองคนอาจรับรู้ต่อการบริการของโรงแรม สถานที่ ความสะดวกสบาย ความสามารถ
ในการให้บริการเดียวกัน อาจมีความแตกต่างกันออกไป ซึ่งการเลือกที่จะรับรู้จะเกิดขึ้นในทุกขั้นตอน
ของกระบวนการรับรู้  

 การเลือกรับรู้จะเกิดขึ้นทุกขั้นตอนของกระบวนการรับรู้ สามารถอธิบายได้ ดังต่อไปนี้  
  1. การเลือกเปิดรับเกิดขึ้น เพราะความเชื่อมีอิทธิพลต่อสิ่งเร้านั้นโดยตรง  
  2. การเลือกจัดการ (Selective Interpretation) เกิดขึ้นเพราะว่าบุคคลจะเลือก

จัดการข้อมูลให้ตรงกับความเชื่อของตน 
  3. การเลือกตีความจะเกิดขึ้นเมื่อการรับรู้นั้น สอดคล้องกับความเชื่อที่มีอยู่ก่อน หรือ 

ทัศนคติของตนเอง 
 Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวถึงการเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) ว่า 

หมายถึงการรับรู้สิ่งเร้าจากสิ่งแวดล้อม โดยมีพ้ืนฐานอยู่ที่ผลของความคาดหวังกับแรงจูงใจที่มีต่อสิ่ง
เร้านั้น นอกจากนี้ ยังกล่าวเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับรู้เพ่ิมเติมจาก Asseal  ว่านอกเหนือจากการ
เปิดรับสิ่งเร้าการเลือกตีความสิ่งเร้า (Selective Interpretation) แล้ว ในการเลือกการรับรู้ยังรวมไป
ถึงการต่อต้านการรับรู้และการปิดกั้นการรับรู้ โดยที่การต่อต้านการรับรู้หมายถึง การที่ผู้บริโภคมักจะ
คัดเลือกสิ่งเร้าที่จะคุกคามจิตใจของตนเองออกไป ถึงแม้ว่าจะมีการเปิดรับสิ่งเร้าเหล่านั้นไปแล้วก็ตาม 
นอกจากนี้ผู้รับอาจจะบิดเบือนข้อมูลที่ได้รับจากสิ่งเร้านั้นๆ โดยไม่รู้ตัวก็ได้ หากข้อมูลนั้นไม่
สอดคล้องกับความต้องการ ค่านิยม หรือความเชื่อของผู้บริโภค ส่วนการปิดกั้นการรับรู้ (Perceptual 
Blocking)  หมายถึง การที่ผู้บริโภคป้องกันตัวเองจากการถูกรุกเร้าด้วยสิ่งเร้าต่างๆ ที่เข้ามา โดยปิด
กั้นที่จะได้รับสิ่งเร้านั้นเข้ามาในประสาทการรับรู้นั้น โดยการเลือกรับรู้เป็นประโยชน์ต่อการบริการนั้น 
คือ สามารถจัดกิจกรรมหรือสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรมให้สอดคล้องกับการรับรู้ของผู้บริโภค 
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 สรุปได้ว่า การเลือกรับรู้ คือ ความต้องการผู้บริโภคที่มีต่อการเปิดรับสิ่งเร้าต่างๆ ที่เข้ามา 
ทั้งนี้ จะประกอบด้วย 1. การเปิดรับ (Exposure) 2. ความสนใจ (Attention) และ3. การเลือกรับรู้ 
(Selection Perception)  ซึ่งการที่ผู้บริโภคมีการเลือกสนใจสิ่งเร้าทางการตลาด เพราะว่าผู้บริโภค
แต่ละคนมีความต้องการ ทัศนคติ ประสบการณ์ และบุคลิกภาพส่วนบุคคลที่แตกต่างกันไป  

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวความคาดหวังและการรับรู้ท าให้พบว่า การที่จะศึกษาระดับ
ความคาดหวังและระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตอยู่ใน
ระดับใดนั้นต้องมีความเข้าใจว่าความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติของนักท่องเที่ยวก่อนรับการบริการ 
และการรับรู้ หมายถึง ทัศนคติของนักท่องเที่ยวหลังรับการบริการ ซึ่งนักท่องเที่ยวจะใช้เป็นตัวชี้วัด
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ จังหวัดภูเก็ตต่อไป 
 
2.5  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kuester, Sabine (2012)  พฤติกรรมผู้บริโภค คือการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล 
หรือองค์การ และกระบวนการที่พวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และก าจัดสิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อ
ผู้บริโภคและสังคม  พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยา
สังคม และเศรษฐศาสตร์ เพ่ือพยายามท าความเข้าใจกระบวนการการตัดสินใจของผู้ซื้อ ทั้งปัจเจก
บุคคลและกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคศึกษาลักษณะเฉพาะของผู้บริโภค  ปัจเจกชน อาทิ ลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์และตัวแปรเชิงพฤติกรรม เพ่ือพยายามท าความเข้าใจความต้องการของ
ประชาชน พฤติกรรมผู้บริโภคโดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมินสิ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคล
เช่นครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง และสังคมแวดล้อมด้วย (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2556) 

 พฤติกรรมผู้บริโภคมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคจะ
ท าให้สามารถสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคและความสามารถในการ
ค้นหาทางแก้ไข พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในสังคมได้ถูกต้องและสอดคล้องกับ
ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งขึ้น ที่ส าคัญจะช่วยในการพัฒนาตลาดและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง ผู้บริโภคที่ฉลาด นอกจากจะต้องมีหลักเกณฑ์ในการเลือกซื้อสินค้า
บริการแล้ว จะต้องรอบรู้เท่าทันกลวิธี เทคนิค และกลฉ้อฉลต่าง ๆ ที่ใช้ในการขายสินค้าและบริการ 
รวมถึงสามารถปกป้องสิทธิที่ตนเองพึงได้รับด้วย การเรียนรู้การเป็น ผู้บริโภคที่ฉลาด จะท าให้ทราบ
และสามารถล าดับความส าคัญของทางเลือกต่าง ๆ ในการใช้เงิน ตลอดจนรู้จักหลักเกณฑ์ในการเลือก
ซื้อและใช้สินค้าและบริการ 
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  2.5.1 แบบจ าลองพฤติกรรมการซื้อ 
  ในการศึกษาถึงตลาดผู้บริโภคนั้น จ าเป็นอย่างยิ่งที่นักการตลาดจะต้องท าความเข้าใจถึง

พฤติกรรมต่าง ๆ ของผู้บริโภคท่ีเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญที่สุดของตลาดผู้บริโภค ในการที่จะเข้าใจถึง
สาเหตุหรือเหตุผลที่ว่าท าไมผู้บริโภคถึงตัดสินใจซื้อหรือไม่ซื้อผลิตภัณฑ์ตัวใดตัวหนึ่งนั้น   Phillip 
Kotler (1990) ได้อธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยอาศัย S-R Theory ในรูปของ
แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (A Model of Consumer Behavior) ดังแสดงในภาพที่ 2.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.4  แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค ( A Model  of  Consumer  Behavior ) 
 
ที่มา: Philip Kotler and Gary Amstrong (1990) 

  แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค จะแสดงให้เห็นถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulis) ที่ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึก
คิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) ที่เปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ผลิต   หรือนักการตลาดไม่

สิ่งกระตุ้นภำยนอก 

(Stimuli) 

ควำมรู้สึกนึกคิดของผู้
ซื้อ 

(Buyer’s Black Box) 

กำรตอบสนองของผู้ซื้อ 

(Buyer’s Responses) 

สิ่งกระตุ้นทำงกำรตลำด 
ผลิตภัณฑ์ 
ราคา 
การจัดจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด 
 
สิ่งกระตุ้นอื่น 
เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 

ลักษณะของผู้ซื้อ 
ปัจจัยทางวัฒนธรรม 
ปัจจัยทางสังคม 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา 
 
กระบวนกำรตัดสินใจ
ของผู้ซื้อ 
การต้องการที่ได้รับการ
กระตุ้น 
การแสวงหาข้อมูล 
การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซื อ 
ความรู้สึกหลังจากซื อ 
 

การเลือกผลิตภัณฑ์ 
การเลือกตรายี่ห้อ 
การเลือกผู้ขาย 
การเลือกเวลาในการซื อ 
การเลือกปริมาณการซื อ 
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สามารถคาดคะเนได้เมื่อผู้บริโภครับรู้ต่อสิ่งกระตุ้นและเกิดความต้องการแล้วจึงจะเกิดการซื้อหรือการ
ตอบสนอง (Response) ขึ้น โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 1. สิ่งกระตุ้นภายนอกของผู้ซื้อ (Stimuli)  สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคอาจเกิด
จากแรงกระตุ้นภายในร่างกายของผู้บริโภคเอง เช่น ความหิว ความกระหาย หรืออาจเป็นสิ่งกระตุ้นที่
อยู่ภายนอกซึ่งได้แก่สิ่งกระตุ้นทางการตลาด  และสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ส่วนมากนักการตลาดจะให้
ความส าคัญกับสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยพยายามจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยเฉพาะสิ่งกระตุ้นทางการ
ตลาดให้สามารถจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าข้ึน 

  1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) สิ่งกระตุ้นทางการตลาดเป็นสิ่ง
กระตุ้นที่นักการตลาดสามารถควบคุมและจัดให้มีขึ้น เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ซึ่งประกอบด้วย สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์
ให้สวยงามสะดุดตา สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดเงื่อนไขการช าระเงินหรือการเสนอส่วนลดที่
ดีกว่าคู่แข่งขัน สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจ าหน่าย เช่น มีการจัดผลิตภัณฑ์ให้มีจ าหน่ าย
อย่างทั่วถึง และสิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การลดแลกแจกแถม การโฆษณาที่
สม่ าเสมอ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ หากนักการตลาดสามารถเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภค และ
สามารถจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสมกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าแล้วย่อมจะเป็น
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 าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
เป็นส่วนที่ได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจาก 
ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยทางจิตวิทยา  
        2.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factor) โดยแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ 

2.1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
2.1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (Subculture) เป็นวัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มที่มีลักษณะ 

เฉพาะแตกต่างกันโดยลักษณะวัฒนธรรมย่อยประกอบด้วย  
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    1) กลุ่มเชื้อชาติ (Nationality groups) ได้แก่ เชื้อชาติต่างๆโดยแต่ละเชื้อชาติ
มีการบริโภคสินค้าที่แตกต่างกัน 

    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 การแบ่งชั้นทางสังคมโดยทั่วไปถือ
เกณฑ์รายได้ ทรัพย์สิน หรืออาชีพ ชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค โดยแต่ละชั้นของสังคมจะมีลักษณะค่านิยม และพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะกลุ่ม 

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

  2.2.1  กลุ่มอ้างอิง (Reference group) โดยกลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่ม
ทางด้านการเลือกพฤติกรรมและการด ารงชีวิต เนื่องจากบุคคลต้องการให้เป็นที่ยอมรับของสังคมจึง
ต้องปฏิบัติตามโดยกลุ่มอ้างอิงแบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ 

   1) กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือนสนิท และเพ่ือนบ้าน 
   2) กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพ่ือนร่วม 

อาชีพ บุคคลต่างๆ ในสังคม 
   2.2.2 ครอบครัว (Family) ครอบครัวถือเป็นองค์กรในสังคมที่ส าคัญที่สุดโดยสมาชิก
ในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอ้างอิงทางตรงขั้นปฐมภูมิที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคโดยสมาชิกในครอบครัวจะมีการแบ่งบทบาทและอิทธิพลของการตัดสินใจซื้อดังนี้  

   - ผู้ชาย เป็นผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
   - ผู้หญิง เป็นผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
   - ผู้หญิงและผู้ชาย มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อร่วมกัน 

   2.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวข้องกับคนหลาย
กลุ่ม เช่น ครอบครัว องค์การ สถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกันแต่ละกลุ่ม 

 2.3 ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะ
ส่วนบุคคลทางด้านต่าง ๆ ดังนี้  

  2.3.1 อายุ (Age) อายุที่แตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน เช่น 
กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่ และชอบสินค้าประเภทแฟชั่น  
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  2.3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอน
เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความต้องการ ทัศนคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความต้องการและ
พฤติกรรมซื้อท่ีแตกต่างกัน 
  2.3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความ
ต้อง การสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน เช่น ข้าราชการจะซื้อชุดท างานและสินค้าจ าเป็น  ในขณะที่
ประธาน กรรมการบริษัทจะซ้ือเสื้อผ้าราคาสูง เป็นต้น 
  2.3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได้ (Income) 
รายได้ที่แตกต่างกันจะกระทบต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการที่ต่างกัน  
  2.3.5 การศึกษา (Education) ผู้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มี 
คุณภาพดีกว่าผู้มีการศึกษาต่ า 
  2.3.6 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 ากัดความของ
กิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็นไว้ว่า   
 กิจกรรม (Activities) หมายถึง การแสดงออกอย่างเด่นชัด เช่น การซื้อสินค้าหรือการคุย
กับเพ่ือนบ้าน เกี่ยวกับบริการใหม่ ๆ ซึ่งแม้ว่าการแสดงออกเหล่านี้จะสามารถสังเกตเห็นได้ แต่ก็เป็น
เรื่องยากที่จะวัดถึงเหตุผลของการกระท าได้โดยตรง  
  ความสนใจ (Interests) เป็นความสนใจในบางวัตถุประสงค์บางสถานการณ์หรือบางเรื่อง
ซึ่งหมายถึงระดับความตื่นเต้นที่เกิดขึ้นพร้อมกับความเอาใจใส่เป็นพิเศษหรือความเอาใจใส่
แบบต่อเนื่อง  
  ความคิดเห็น (Opinions) เป็นค าตอบของแต่ละบุคคลในการตอบสนองต่อสิ่งเร้า ที่
เกิดขึ้น เปรียบเสมือนเป็นค าถามในลักษณะของการตีความ ความคาดหวังเหตุการณ์ในอนาคต และ
การประเมินผลดีและผลเสียของการเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

 3) ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพล
จากปัจจัยด้านจิตวิทยา ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและการ
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ใช้สินค้า โดยปัจจัยภายในประกอบด้วย 1) การจูงใจ 2) การรับรู้ 3) การเรียนรู้ 4) ความเชื่อถือ  
5) ทัศนคต ิ6) บุคลิกภาพ และ 7) แนวความคิดของตนเอง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

  3.1) การจูงใจ (motivation) เป็นพลังกระตุ้นหรือพลังผลักดันที่อยู่ภายในตัวบุคคล 
ซึ่งกระตุ้นให้บุคคลกระท าหรือด าเนินการให้ได้มาซึ่งเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยอาจจะเกิดจากภายในตัว
บุคคล หรืออาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอก เช่น ส่วนประสมการตลาด (7P's) วัฒนธรรมหรือชั้น
ทางสังคม 

  3.2) การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการที่บุคคลท าการคัดเลือก จัดระเบียบ 
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 การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของคนที่เกิดขึ้นจาก
ประสบการณ์ ที่ผ่านมาของคนแต่ละคน ซึ่งจะมีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค ตัวอย่างเช่น ถ้า
นาตาชาใช้โทรศัพท์มือถือยี่ห้อ Nokia แล้วมีความพึงพอใจในคุณภาพสินค้า ดังนั้น หากนาตาชาจะ
ซื้อโทรศัพท์มือถือเครื่องใหม่โอกาสที่จะเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือยี่ห้อ Nokia ก็มีมากขึ้น 
  3.4) ความเชื่อและทัศนคติ (beliefs and attitudes)  
                 3.4.1) ความเชื่อ (beliefs) เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยู่บน
พ้ืนฐานของความรู้ ความคิดเห็น 
                 3.4.2) ทัศนคติ (attitudes) เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ
บุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์ และแนวโน้มการปฏิบัติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
  ทั้งความเชื่อและทัศนคติจะมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภคซึ่ง
ผู้บริโภค อาจจะมีความเชื่อและทัศนคติที่ไม่ถูกต้อง ดังนั้นหน้าที่ของนักการตลาดคือการสื่อสารเพ่ือ
แก้ไขความเชื่อและทัศนคติเหล่านั้น 
  3.5 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 
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 สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์การ และ
กระบวนการที่ใช้เลือกสรร รักษา และก าจัด สิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือ
แนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อผู้บริโภค  ซึ่งมีส่วนส าคัญ
อย่างยิ่งที่เจ้าของธุรกิจโรงแรมหรือผู้เกี่ยวข้องควรทราบข้อมูล  เพ่ือเป็นข้อมูลในการวางแผนท า
การตลาดและทราบถึงความต้องการของลูกค้า ให้สามารถออกแบบกระบวนการบริการหรือเกณฑ์
คุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด  

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค ท าให้พบว่า การที่จะศึกษาถึงประเภท
ของนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ที่ใช้บริการโรงแรมภายในจังหวัดภูเก็ต ในปัจจุบันเป็นอย่างไร จ าเป็นต้อง
เข้าใจในองค์ประกอบของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว รูปแบบของพฤติกรรม และประเภทของ
นักท่องเที่ยว เพ่ือที่สามารถแยกนักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมายได้อย่างชัดเจน เพ่ือตอบสนองความพึง
พอใจสูงสุดในด้านองค์ประกอบของการท่องเที่ยวแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมายได้อย่างเหมาะสม ซึ่ง
พฤติกรรมการท่องเที่ยวในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
  1) ความถี่ในการเข้าพักโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตต่อปี เป็นการศึกษาถึง
ความถี่ในการท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวเข้าพักโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต บ่อยแค่ไหน หรือจ านวนครั้งต่อปี 

  2) ช่วงวันในการเดินทางท่องเที่ยว เป็นการศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของ
นักท่องเที่ยวที่เข้าพักโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตในช่วงเดือนใดมากที่สุด เพราะการท่องเที่ยว
บางครั้งมีจุดประสงค์ที่หลากหลาย ดังนั้นพฤติกรรมการท่องเที่ยวดังกล่าวขึ้นอยู่ กับวัตถุประสงค์ของ
การท่องเที่ยว ณ เวลานั้น 
  3) วัตถุประสงค์ในการเดินทางและใช้บริการเข้าพักโรงแรมในอ าเภอเมืองจังหวัดภูเก็ต 
อาทิ เพ่ือสุขภาพ เพ่ือทัศนศึกษาและศาสนา เพ่ือพ านักระยะยาว เพ่ือการประชุม เพ่ือการท่องเที่ยว
แบบให้รางวัล เป็นต้น 
  4) ผู้ร่วมเดินทางบ่อยที่สุด อาทิ เดินทางคนเดียว เดินทางกับเพ่ือน ครอบครัว หรือคู่รัก 
ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ และโอกาสที่นักท่องเที่ยวใช้บริการเข้าพักโรงแรมในอ าเภอเมืองจังหวัดภูเก็ต
  5) ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพัก อาทิ ข้อมูลจากการบอกเล่า บริษัทน า
เที่ยว โทรทัศน์/วิทยุ สังคมออนไลน์ เป็นต้น 
  6) ประเภทของโรงแรมที่เลือกเข้าพัก เพ่ือทราบความต้องการของนักท่องเที่ยว อาทิ 
โรงแรมระดับ 5 ดาว โรงแรมบูติก เกสเฮ้าส์ เซอวิสอพาทเม้นท์ โฮสเทล เป็นต้น 
  7) ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งที่เดินทางมาท่องเที่ยว 
  8) สัญชาติ อาทิ ไทย มาเลเซีย จีน อินโดนีเซีย รัสเซีย อินเดีย เกาหลี และอ่ืนๆ 
  9) ลักษณะการเดินทาง อาทิ ใช้บริการบริษัททัวร์ เดินทางเอง (backpacker) หน่วยงาน/
บริษัท/องค์กรจัดให้เดินทาง และอ่ืน ๆ    
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด

ภูเก็ต  เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษนั้น ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  
 กฤษมาพร  พ่ึงโพธิ์ (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่

คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาคุณภาพการบริการที่คาดหวังและรับรู้คุณภาพบริการของใช้ผู้บริการ และเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังในระดับสูงมากในทุกมิติของคุณภาพบริการ และมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูง
มากในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ นอกจากนั้นในด้านความเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการมีการ
รับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ในทุกด้านของ
การบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อมาใช้บริการ
มีการรับรู้ในระดับท่ีสูงแต่น้อยกว่าความคาดหวังที่มี  ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเพราะเป็นมิติที่มีความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้มากที่สุด  

กรชพรรณ  ศรีสมุทร (2553) ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการของโรงแรม
ในอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย กรณีศึกษา โรงแรมปิยะพร เพลส ผลการศึกษาสรุปได้ว่า  ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นชาวไทยจ านวน 278 คน และชาวต่างชาติจ านวน 122 คน ความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รัก
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย ด้านความสามารถ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้าน
ความไว้วางใจ ด้านความมีน้ าใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสาร และ
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ตามล าดับ 

ธาวิณี โชติวรรณกุล (2560) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกเข้าพักในโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพล
มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านผลผลิตและคุณภาพ รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านสถานที่ ปัจจัยด้านกายภาพ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ  ปัญหาของนักท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นจากการเข้ าพักในโรงแรมโดย
เรียงล าดับความส าคัญของปัญหาต่าง ๆ ซึ่งได้จากผลการศึกษาคือ ปัญหาด้านอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในห้องพักช ารุด ปัญหาด้านสถานที่ ที่จอดรถมีไม่เพียงพอ ปัญหาด้านกระบวนการ การ
รักษาความปลอดภัยมีไม่ทั่วถึง ปัญหาด้านพนักงานไม่เพียงพอการให้บริการ  ปัญหาด้านการส่งเสริม
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การตลาดซึ่งโรงแรมขาดการประชาสัมพันธ์และการให้ข่าวสาร ปัญหาด้านกายภาพด้วยความเก่าของ
อาคารและห้องพัก ปัญหาด้านผลผลิตและคุณภาพจากการที่โรงแรมไม่มีมาตรฐานและอาหารของ
โรงแรมไม่มีคุณภาพรวมทั้งปัญหาด้านราคาซึ่งห้องพักมีราคาสูงเกินไปตามล าดับ 

ศศิวิมล วังสว่าง (2560) ศึกษาเรื่อง การสื่อสารและปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการโรงแรมธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างเปิดรับข่าวสารจากสื่อมวลชน
ประเภทโทรทัศน์มากที่สุด และใช้เวลาเปิดรับจากสื่อโทรทัศน์มากที่สุดเช่นกัน รองลงมาเป็นสื่อ
เฉพาะกิจโดยจะเปิดรับข่าวสารจากสื่ออินเตอร์เน็ตมากที่สุด ส าหรับสื่อบุคคลที่เปิดรับมากที่สุดคือ
เพ่ือน ส าหรับปัจจัยการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร
พบว่าสิ่งที่มีความส าคัญอันดับแรกคือปัจจัยด้านสถานที่ โดยให้ความส าคัญกับความปลอดภัยของ
โรงแรมมากที่สุด อันดับสองคือ ปัจจัยด้านราคา การคิดค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มจะต้องไม่
ผิดพลาด อันดับสามคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความสะอาด
ของห้องพักมากที่สุด และอันดับสุดท้ายคือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จะให้ความส าคัญกับ
บทบาทของพนักงานขายและเจ้าหน้าที่โรงแรมมากที่สุด 

 อนุชิดา พลายอยู่วงศ์และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพร้อมใน 
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน - 
เหนือ ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือใน 
สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยสมรรถนะผู้บริหารด้านการควบคุมดูแลและ 
มอบหมายงาน ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเขาสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ปัจจัย 
คุณภาพการบริการด้านการสนองตอบลูกค้า ปัจจัยดัานการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยการตลาดเพ่ือ 
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร ตามล าดับ มีอิทธิพลต่อ  
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู้ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ  
อากาศสายอีสาน-เหนือ อย่างมีนัยส าคัญ ส่วนปัจจัยสมรรถนะผู้บริหารดานความเป็นผู้น าด้านการ 
วางแผน ด้านการสร้างแรงจูงใจ ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือด้านความมั่นใจ ด้าน  
สิ่งที่สามารถจับต้องได้และด้านความใส่ใจปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์และปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการ  
เข้าสู่ประชาคมอาเซียนด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคาด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ 

มาลินีสนธิมูล และอิทธิกร ข าเดช (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ นักท่องเท  ี่ 
ยวชาวต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครการศึกษา พบว่า 
ปัจจัยประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  อาชีพ 
และสัญชาติพฤติกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทยและพักแรมในโรงแรมระดับ 5 ดาวส่วน ใหญ่ 
ได้แก่ เหตุผลหลักที่ใช้เลือกท่องเที่ยวในประเทศไทย ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่องเที่ยวใน 



42 
 

 

ประเทศไทยระยะเวลาที่ใช้บริการพักแรมในโรงแรมระดับ 5 ดาว และช่องทางของข้อมูลข่าวสาร และ
ปัจจัยภายนอกอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย การเมืองและกฎหมาย สังคมและวัฒนธรรม และ  
เศรษฐกิจ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อการใช้บริการโรงแรม 
ระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ธัญพรนภัส แฟงสม (2556) ได้ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการตลาดของ
โรงแรม ระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา เป็นการวิจัยแบบผสม ระหว่างการวิจัย
เชิงปริมาณ โดยใช้การสัมภาษณ์ผู้บริหารแบบเจาะลึก 7 แห่ง รวม 7 คน และแบบสัมภาษณ์จ านวน 
400 ชุด เป็นเครื่องมือ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริหารชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ
ความส าคัญของกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดโดยรวมและรายด้านทุกด้าน ได้แก่ด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
ราคา ด้าน ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขายด้านพนักงาน/บุคลากร ด้าน
กระบวนการ และด้าน ลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก 

 คุณัญญา พรหมปัญญานันท์และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วน 
ประสมทางการตลาดบริการ สื่อสังคมออนไลน์และความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ที่ส่งผลต่อ  
การตัดสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขต  
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ปัจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ในขณะที่ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานที่จ าหน่าย 
ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์และปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้  
บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อพิจารณาของผลกระทบของตัว
แปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขต  กรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคา ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ด้านกระบวนการ
ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร และด้าน  ส่งเสริมการขาย 
ตามล าดับ 

 กฤติยา ไตรรัตน์และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าตรา 
สินค้า การรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ และคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ 
ตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า  
ประเภทของการสื่อสารการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภค  
ส่วนใหญ่คือ การสื่อสารการตลาดประเภทสื่อทางโทรทัศน์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย 
คุณค่าตราสินค้าด้านความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ปัจจัยการรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณา 
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การด้านกิจกรรมทางการตลาดที่ไม่ใช้สื่อ (Below the Line) และด้านสื่อออนไลน์ (Social Media) 
ตลอดจนปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านทักษะและความสามารถในการบริการ และด้านรูปลักษณ์มี 
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ปัจจัยคุณค่าตราสินค้าด้าน 
การตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านการรับรู้คุณภาพของสถานเสริมความงาม ด้านการเชื่อมโยงตราสินค้า  
และด้านสินทรัพย์ประเภทอ่ืนของตราสินค้า รวมถึงปัจจัยการรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบ 
บูรณาการด้านกิจกรรมทางการตลาดที่ใช้สื่อ (Above the Line) และปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า ไม่มี  
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการและเมื่อพิจารณาตามผลกระทบของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภคพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน รูปลักษณ์
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภคมากที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้าน
ทักษะและความสามารถในการให้บริการ ปัจจัยคุณค่าตราสินค้า ด้านความจงรักภักดี 

 ชิติพัทธ์  คิดดีและนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบันสอนมวยไทย ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติผลการทดสอบ  
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในแต่ละด้าน ได้แก่ เพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเทศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบัน  
สอนมวยไทยไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบันสอน
มวยไทยของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ ปัจจัยด้านสื่อ 
สังคมออนไลน์และปัจจัยด้านคุณภาพบริการในด้านความคุ้มค่าท  ี่ได้รับ ในขณะที่ปัจจัยด้านคุณภาพ 
บริการในด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสามารถจับต้องได้มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้  
บริการสถาบันสอนมวยไทยของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 
ปัจจัยที่ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบันสอนมวยไทยของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการในด้านความรับผิดชอบและด้านความรู้ความสามารถ 

 Assaf & Magnini (2012) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าในการวัด
ประสิทธิภาพของโรงแรม: หลักฐานจากอุตสาหกรรมโรงแรมในสหรัฐอเมริกา (Accounting for 
customer satisfaction in measuring hotel efficiency: Evidence from the US Hotel 
Industry) และพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลลัพธ์ที่ส าคัญจากการให้บริการ แต่มักจะถูก 
ละเลยในการศึกษาประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาครั้งนี้มีหลักฐานเชิงประจักษ์ที่ไม่รวมความ    
พึงพอใจของลูกค้าที่อาจน าไปสู่ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญในความหมายและการจัดอันดับของ  
คะแนนประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาครั้งนี้ได้รับผลคะแนนประสิทธิภาพของโรงแรมใช้วิธีการ 
สุ่มแบบ Stochastic Frontier ที่อยู่บนพ้ืนฐานของตัวอย่างที่สมดุลของกลุ่มโรงแรมชนน าใน 
สหรัฐอเมริกา การศึกษาครั้งนี้มีการน าเสนอและเปรียบเทียบผลด้านประสิทธิภาพจากสองรูปแบบ  
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ของการศึกษา รูปแบบแรก มีการรวมเอาคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าและรูปแบบที่สองไม่รวม 
คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า การศึกษามีการอภิปรายถึงความแตกต่างของคะแนนด้าน  
ประสิทธิภาพระหว่างทั้งการการศึกษาทั้งสองรูปแบบ นอกจากนี้ยังมีการอธิบายค่าคะแนน
ประสิทธิภาพของแต่ละกลุ่มเครือโรงแรมและให้ค าแนะน าาส าหรับการวิจัยในอนาคต 

 AbuKhalifeh & Som (2012) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การจัดการคุณภาพการให้บริการใน 
อุตสาหกรรมโรงแรม: กรอบแนวคิดส าหรับแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Service Quality 
Management in Hotel Industry: A Conceptual Framework for Food and Beverage 
Departments) พบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นประเด็นที่ส าคัญของการวิจัยที่เกี่ยวกับแผนกอาหาร
และเครื่องดื่มในโรงแรม แม้จะมีงานวิจัยจ านวนมากเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แต่เหตุผลที่ว่า
ท าไมแขกมาพักที่โรงแรมและท าไมการบริการที่มีคุณภาพสูงจากแผนกอาหารและเครื่องดื่มเป็ น
สิ่งจ าเป็นนั้น ยังคงยังไม่ได้ค าตอบ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทบทวนวรรณกรรมที่มีอยู่ใน  
การบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการในแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม กระบวนการของ  
โรงแรมและกรอบการจัดการคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพ การศึกษานี้อภิปรายถึงโมเดลที่มี 
ชื่อเสียงและอธิบายกรอบมิติการจัดการคุณภาพการของ Parasuraman ของการให้บริการที่เกี่ยวข้อง
กับอาหารและเครื่องดื่ม และการประยุกต์ใช้กับอุตสาหกรรมโรงแรม การศึกษาแนวคิดในครั้งนี้ได้
เสนอแนะวิธีการประยุกต์ใช้แบบจ าลองมิติคุณภาพการให้บริการในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม
เพ่ือที่จะปรับปรุงการบริหารจัดการที่ดีในการตอบสนองความพึงพอใจของแขกท่ีมาใช้ บริการ  

 Huang & Cai (2015) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การสร้างโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภค
ที่ ใ ช้ ส าหรั บแบรนด์ โ ร งแรมข้ ามชาติ  เ มื่ อ เ จ้ าภาพกลาย เป็ นแขกผู้ เ ข้ า พัก  (Modeling 
consumerbased brand equity for multinational hotel brands – When hosts become 
guests) การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาถึงความท้าทายที่ต้องเผชิญ กับการขยายตัวทั่วโลกของโรงแรมข้าม
ชาติ ภายใต้การเดินทางระหว่างประเทศที่เฟ่ืองฟูจากทฤษฎีฐานรากที่เกี่ยวข้องกับคุณค่าตราสินค้ า 
การศึกษาครั้งนี้จึงได้พัฒนาโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภคส าหรับแบรนด์โรงแรมข้ามชาติซึ่ง  
ตรวจสอบผลกระทบของความรู้เกี่ยวกับแบรนด์กับการตอบสนองของผู้บริโภคที่มีต่อแบรนด์เหล่านี้
กรอบแนวความคิดในการศึกษาน  ี้ได้รับการทดสอบโดยใช้ตัวอย่างของผู้บริโภคชนชั้ นกลางชาวจีนใน 
ประเทศบ้านเกิดของพวกเขา ซึ่งก็คือ ประเทศจีน และผู้บริโภคชาวจีนที่ได้เดินทางไปต่างประเทศเป็น 
ประเทศเจ้าบ้าน ซึ่งเป็นสหรัฐอเมริกา โรงแรมข้ามชาติสหรัฐอเมริการ จ านวน 3 โรงแรม ได้รับการ 
คัดเลือกในการศึกษา ได้แก่ ฮิลตัน ฮอลิเดย์อินน์และซูเปอร์ 8 ผลการศึกษาพบว่า มีรูปแบบความ 
ของสัมพันธ์ที่แตกต่างกันระหว่างการตอบสนองความรู้เกี่ยวกับแบรนด์และผู้บริโภคในประเทศและ  
ประเทศเจ้าบ้าน นอกจากน  ี้ การศึกษาครั้งนี้ได้ตรวจสอบบทบาทของแรงจูงใจของผู้บริโภคชาวจีนใน 
การเดินทางไปยังประเทศสหรัฐอเมริกาในรูปแบบโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภค  
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 Hussain, Nasser & Hussain (2015) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและความ
พึง พอใจของผู้โดยสารสายการบินที่ด าเนินงานในดูไบ : การวิเคราะห์เชิงประจักษ์ (Service quality 
and customer satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation) ซึ่งเป็นการ 
วิเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ผู้ให้บริการ ความคาดหวังของลูกค้า  
การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีในตราสินค้า ของสายการบินที่ด าเนินการใน  
ดูไบ ตัวแปรที่ชี้วัดคุณภาพการวิจัยถูกก าหนดโดยใช้กรอบแนวคิดของ SERVQUAL ที่มีการปรับปรุง 
การวิจัยในครั้นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม จ านวน 253 ชุด
และแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งพบว่า คุณภาพการบริการ การรับรู้  
คุณค่า และภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่ง 
น าไปสู่ความภักดีในตราสินค้า และการน าไปใช้ประโยชน์ 

 Kontis & Lagos (2015) ได้ท าการศึกษากรอบปัจจัยส าหรับการประเมินผลส่วนผสม 
การตลาดหลายช่องทางของโรงแรมระดับห้าดาวในเมือง (Factor Framework for the Evaluation 
of Multichannel Marketing Mixes in 5* City Hotels) การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาปัจจัยและเกณฑ์ 
ส าหรับการประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดที่ใช้โดยโรงแรมระดับห้าดาวในแอตติกา  
ประเทศกรีซ เพ่ือใช้ในการตัดสินใจก าหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทาง โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์  
เชิงลึกกับผู้มีอ านาจตัดสินใจด้านการขายและการตลาด ซึ่งท าให้ได้การลดข้อจ ากัดของกรอบปัจจัย  
ทางด้านการเงินและปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับด้านการเงิน รวมถึงเกณฑ์ส าหรับการประเมินผลการ  
ด าเนินงานของช่องทางการตลาดของการท่องเที่ยวในภาคธุรกิจโรงแรม เพ่ือที่จะได้มาซึ่งข้อมูลในการ 
สนับสนุนกระบวนการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งวิธีการผสมผสานในการก าหนดส่วนผสมของ  
ปัจจัยและเกณฑ์การประเมินผลซึ่งตอบสนองต่อเป้าหมายทางธุรกิจต่างๆ ช่วยลดความไม่มั่นคง และ 
ช่วยปรับปรุงกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับการก าหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทางโดยรวม 
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 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสังเคราะห์และก าหนดเป็น
กรอบแนวคิด เรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  เพ่ื อ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษได้ ดังนี้ 
            ตัวแปรต้น          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ           

- อายุ  
- สัญชาติ      

- สถานภาพ  
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
- อาชีพ      
- การศึกษา 

กำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำร 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ  
- การตอบสนองความต้องการ   
- การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า   
- ความเห็นอกเห็นใจ  
 

 

 

ควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ  
- การตอบสนองความต้องการ   
- การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า   
- ความเห็นอกเห็นใจ 

 

 

 
พฤติกรรมการท่องเที่ยว 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต   

เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อเสนอแนะและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภู เก็ต เ พ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ซึ่ งการวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ก าหนด 
วิธีด าเนินการวิจัยมีขั้นตอนดังนี้  

3.1  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
3.3  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5  การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากร 
 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่ เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดภู เก็ตและ 
เข้าพักที่โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ปี 2558 จ านวนรวมทั้งสิ้น 12,520,769 คน  
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติกลุ่มความสนใจพิเศษที่เดินทางมาท่องเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ตและใช้บริการที่โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต โดยผู้วิจัยสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) จากนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที่ อ้างอิงจากสรุปสถิติจ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในจังหวัดภูเก็ต ปี 2558  จ านวนทั้งสิ้น 12,520,769  คน 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) น ามาเทียบตารางของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ที่ค่าความ
เชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ขนาดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ± 5 เปอร์เซ็นต์ 

 จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างการวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้มีขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ตัวแทนนักท่องเที่ยวชาวกลุ่มความสนใจพิเศษไม่น้อยกว่า 400 ตัวอย่าง  
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3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 การศึกษาครั้ งนี้  มุ่ งศึกษาการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการบริกา ร 

 เพ่ือก าหนดแนวทางการพัฒนาการให้บริการนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต โดยก าหนดเป็นตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ 

 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สัญชาติ 
สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา ภูมิล าเนา ความถี่ในการใช้บริการ และพฤติกรรม
การท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 

 ตัวแปรตาม คือ การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการและความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน  ซึ่งประกอบด้วย ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
(Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)   

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งลักษณะของค าถามจะเป็น
แบบหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) ประกอบด้วยค าถามที่เกี่ยวกับเพศ  อายุ 
สัญชาติ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการท่องเที่ยว ได้แก่ วัตถุประสงค์การเดินทาง 
ลักษณะของการเดินทาง ผู้ร่วมเดินทาง พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง ค่าใช้จ่ายด้านที่พัก ความถ่ีในการ
เข้าพัก ช่วงเวลาที่เดินทาง ช่องทางการับทราบข้อมูลทางการเข้าพัก ประเภทของโรมแรมที่เข้าพัก ซึ่ง
ลักษณะของค าถามจะเป็นแบบหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้ระดับคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการ
ที่คาดหวัง โดยมีองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน แระกอบด้วย 1) ด้านความเป็นรูปธรรม 2) ด้านความ
น่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนองรวดเร็ว 4) ด้านการให้ความม่ันใจ 5) ด้านเข้าใจความต้องการ 
ลักษณะของแบบสอบถามเป็นการประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
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  คะแนน    ระดับความเห็นด้วย 
   5     มากที่สุด 
   4     มาก  
   3     ปานกลาง 
   2     น้อย 
   1     น้อยที่สุด 

ก าหนดเกณฑ์ส าหรับการแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย (ล้วน สายยศและอังคณา สาย
ยศ. 2544 : 156 – 157) 

  ระดับค่าเฉลี่ย   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
                                    จ านวนชั้น 
                   =      5 – 1  
                       5 
              =     0.80 
     คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00  หมายถึง ส าคัญในระดับมากที่สุด 
     คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19  หมายถึง ส าคัญในระดับมาก 
     คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39  หมายถึง ส าคัญในระดับปานกลาง 
     คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59  หมายถึง ส าคัญในระดับน้อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79  หมายถึง ส าคัญในระดับน้อยที่สุด 

 
3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ส าหรับการศึกษาวิจัยไปท าการทดสอบหาค่าความ
เที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 

 1. การหาค่าความเที่ยงตรง โดยน าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปตรวจสอบความ
เที่ยงตรงตามเนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน 

 ทั้งนี้ผู้วิจัยเลือกข้อค าถามท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.5 มาใช้เป็นข้อค าถามจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 
3 ท่าน ซึ่งได้ตรวจสอบถามแล้วว่าแบบสอบถามทุกข้อที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมีความเที่ยงตรงของเนื้อหา 
ครอบคลุมในแต่ละด้านและครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมา
ไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเพื่อหาค่า Validity โดยใช้ IOC ซึ่งจะต้องไม่ต่ ากว่า 0.5 ในแต่ละข้อ ผู้วิจัย
ได้น าแบบสอบถามที่ผู้เชี่ยวชาญได้ตรวจสอบและน ามาปรับปรุงแก้ไข ซึ่งผลการวัดค่าดัชนีมีความ
สอดคล้อง (IOC) ของค าถามแต่ละข้อมีค่าอยู่ระหว่าง 0.67 ถึง 1.00 ซึ่งมีค่าความเที่ยงตรงใช้ได ้
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 ผู้เชี่ยวชาญที่ให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ได้แก่ 
1) รศ.ดร.โกสุม  สายใจ  สาขาบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
2) อาจารย์วัชรินทร์ เกิดทรัพย์ สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
3) คุณจิตรัตน์  ทองรอด ผู้ช่วยผู้จัดการทั่วไป โรงแรมคาลิมา รีสอร์ทและสปา ภูเก็ต 

 2. น าแบบสอบถามที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเสร็จแล้ว น าไปทดลองใช้ (Try Out) กับ
กลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพ่ือน าไปหาความเชื่อมั่น (Reliability) ที่ .873 โดยใช้วิธีหา
ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์ . 2548:  
125-126) 

 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิจัยในเรื่องการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
 เพ่ือก าหนดแนวทางการพัฒนาการให้บริการนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูล โดยข้อมูลแหล่งข้อมูล
ปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างโดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
400 ตัวอย่าง เมื่อผู้วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมดแล้วท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนต่อไป 
 
3.6 การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้ด าเนินการ ดังนี้ 
  3.6.1   การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้รับมาทั้งหมดมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
  3.6.2  การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้ว มาลงรหัสตามที่ได้
ก าหนดได้ล่วงหน้า 
  3.6.3 การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ได้ลงรหัสแล้วมาบันทึกเข้า File โดยใช้ไมโคร 
คอมพิวเตอร์เพ่ือท าการประมวลผล ซึ่งใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS ในการค านวณค่า สถิติโดย
ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ คือ 
 1)  ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้ตอบแบบสอบถามมาคิดเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage)  
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 2) ข้อมูลการรับรู้ระดับคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการที่คาดหวัง โดยการหา
ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3) ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการและคุณภาพการ
บริการที่คาดหวัง มาคิดด้วยค่าสถิติเชิงอนุมานโดยใช้ T-test เปรียบเทียบค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ในเรื่อง เพศ 
และใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม 
 4) ข้อมูลการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต โดยใช้การวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) โดยมีการแปลความสัมพันธ์ ในการ
วิเคราะห์ ตามเกณฑ์ของ วิรัช วรรณรัตน์ (2539) ดังนี้  

 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 1 คือ มีความสัมพันธ์ในระดับสูงที่สุด  
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.90 – 0.99 คือ มีความสัมพันธ์ในระดับสูงมาก  
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.89 – 0.70 คือ มีความสัมพันธ์ในระดับสูง  
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.69 – 0.30 คือ มีความสัมพันธ์ในระดับกลาง  
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่ระหว่าง 0.29 – 0.10 คือ มีความสัมพันธ์ในระดับต่ า  
 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0 คือ ไม่มีความสัมพันธ์ 
 ในกรณีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เป็น + แสดงว่ามีความสัมพันธ์แบบไปในทิศทางเดียวกัน 

ในขณะเดียวกันถ้ามีค่าเป็น - แสดงว่ามีความสัมพันธ์แบบไม่ไปในทิศทางเดียวกัน 
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บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัย เรื่ อง “การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ า เภอเมือง จั งหวัดภู เก็ต  
เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ” ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์และการแปล
ความหมาย เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกัน ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์และค าย่อ ดังต่อไปนี้ 

N  แทน   จ านวนประชากร 
n    แทน   จ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 

    แทน   ค่าเฉลี่ยขอกลุ่มตัวอย่าง (Mean) 
SD  แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t    แทน   ค่าท่ีใช้ในการพิจารณา  t-Distribution 
F    แทน   ค่าท่ีใช้ในการพิจารณา F-Distribution 
r  แทน  ค่าที่ ใช้ในการพิจารณาความสัมพันธ์ของเพียร์สัน  (Pearson 

Correlation) 

Sig  แทน   ค่านัยส าคัญทางสถิต ิ
   *   แทน   ความมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
   **  แทน   ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล
และน าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 5 ตอน  ดังนี้ 
   ตอนที่  1  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ตอนที่  2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
   ตอนที่  3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ 
   ตอนที่  4  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
   ตอนที่  5  การทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่ 1  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี  4.1  จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 150 37.50 
หญิง 250 62.50 

อาย ุ   
อายุต่ ากว่า 25 ปี 99 24.75 
อายุ 25-34 ปี 99 24.75 
อายุ 35-44 ปี 102 25.50 
อายุ 45-54 ปี 51 12.75 
อายุ 55-64  ปี 28 7.00 
อายุ 64  ปีขึ้นไป 21 5.25 

สัญชาติ   
ไทย 136 34.00 
อินโดนีเซีย 24 6.00 
มาเลเซีย 67 16.75 
จีน 80 20.00 
รัสเซีย 78 19.50 
เกาหลี 8 2.00 
อินเดีย 7 1.75 
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ตารางท่ี  4.1 จ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพ   
โสด 136 34.00 
สมรส 170 42.50 
หม้าย 56 14.00 
หย่า/แยกกันอยู่ 38 9.50 

รายได้ต่อเดือน   
น้อยกว่า 10,000 บาท 153 38.25 
10,001-15,000 บาท 30 7.50 
15,001-20,000  บาท 45 11.25 
20,001-25,000 บาท 74 18.50 
25,001- 30,000 บาท 21 5.25 
มากกว่า 30,000  บาท 77 19.25 

อาชีพ   
ผู้บริหาร/นักธุรกิจ 77 19.25 
ข้าราชการ 54 13.50 
พนักงานเอกชน 65 16.25 
นักเรียน/นักศึกษา 162 40.50 
แม่บ้าน 21 5.25 
เกษียณอายุ 21 5.25 

ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 124 31.00 
ปริญญาตรี 161 40.25 
สูงกว่าปริญญาตรี 115 28.75 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิด
เป็นร้อยละ 62.50 และเพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 35-44 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.50 รองลงมาคืออายุต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 อายุ 25-34 ปี จ านวน 
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99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 อายุ 45-54 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 อายุ 55-64  ปี 
จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และมีอายุ 64  ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 
 สัญชาติ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสัญชาติไทย จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.00 รองลงมาคือจีน จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 รัสเซีย จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.50  มาเลเซีย จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 อินโดนีเซีย จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.00 เกาหลี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 และอินเดีย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
 สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 170 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาคือโสด จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 หม้าย จ านวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.00 และหย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 
 รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท 
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมาคือมากกว่า 30,000  บาท จ านวน 77 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.25 รายได้ 20,001-25,000 บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 รายได้ 15,001-
20,000  บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 มีรายได้ 10,001-15,000 บาท จ านวน 30 คน 
คิดเป็นร้อยละ  7.50 และมีรายได้  25,001-30,000 บาท จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 
 อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพนักเรียนและนักศึกษา จ านวน 162 คน 
คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือ ผู้บริหารและนักธุรกิจ จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 
พนักงานเอกชน จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 ข้าราชการ จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.50 แม่บ้าน จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และเกษียณอายุ จ านวน 21 คน คิดเป็น          
ร้อยละ 5.25 
 ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 
161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาคือต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 
และสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 
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ตอนที่  2 พฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี  4.2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมการท่องเที่ยว จ านวน ร้อยละ 

วัตถุประสงค์การเดินทาง/รูปแบบการเดินทาง   
การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health tourism) 76 19.00 
การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา (Edu-
Meditation Tourism) 

79 19.75 

การท่องเที่ยวพ านักระยะยาว (Longstay) 36 9.00 
การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล (Incentive Travel) 139 34.75 
การท่องเที่ยวเพื่อการประชุม (MICE) 70 17.50 

ลักษณะของการเดินทาง   
เดินทางมาด้วยตัวเอง 148 37.00 
ใช้บริการบริษัทน าเท่ียว 193 48.25 
หน่วยงาน/บริษัท/องค์กรจัดให้เดินทาง 59 14.75 

ผู้ร่วมเดินทาง   
ครอบครัว 76 19.00 
เพ่ือน 169 42.25 
คนรัก 73 18.25 
คนเดียว 39 9.75 
คู่สาม/ีภรรยา 43 10.75 

พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง   
พาหนะส่วนตัว/รถยนต์ 77 19.25 
รถทัวร์/รถโดยสารประจ าทาง 68 17.00 
รถเช่า เช่น รถตู ้รถยนต์ 119 29.75 
มอเตอร์ไซต์บิ๊กไบท์ 45 11.25 
เครื่องบิน 35 8.75 
เรือเฟอร์รี่ 56 14.00 
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ตารางท่ี  4.2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

พฤติกรรมการท่องเที่ยว จ านวน ร้อยละ 

ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนที่ เดินทางมา
ท่องเที่ยว 

  

ต่ ากว่า  1,000  บาท 30 7.50 
1,001 – 2,000 บาท 61 15.25 
2,001- 3,000  บาท 119 29.75 
3,001- 4,000  บาท 117 29.25 
มากกว่า 4,001 บาท 73 18.25 

ความถี่ในการเข้าพักต่อปี   
มาเป็นครั้งแรก 187 46.75 
จ านวน 2 – 3 ครั้ง 142 35.50 
จ านวน 4-5 ครั้ง 50 12.50 
มากกว่า 6 ครั้ง 21 5.25 

ช่วงเวลาที่เดินทาง   
เดือนมกราคม – มีนาคม 124 31.00 
เดือนเมษายน – มิถุนายน 93 23.25 
เดือนกรกฎาคม – กันยายน 28 7.00 
เดือนตุลาคม – ธันวาคม 155 38.75 

ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพักมากที่สุด   
ข้อมูลจากการบอกเล่า (WOM) 90 22.50 
บริษัทน าเที่ยว 103 25.75 
นิตยสารท่องเที่ยว 32 8.00 
สังคมออนไลน์ 110 27.50 
โทรทัศน์/วิทยุ 7 1.75 
โบวชัวร์ 21 5.25 
หน้าเวปไซต์ 9 2.25 
Forward mail/E-book/E-magazine 21 5.25 
นิตยสารทั่วไป 7 1.75 
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ตารางท่ี  4.2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

พฤติกรรมการท่องเที่ยว จ านวน ร้อยละ 

ประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก   
โรงแรมระดับ 1 ดาว 16 4.00 
โรงแรมระดับ 2 ดาว 76 19.00 
โรงแรมระดับ 3 ดาว 50 12.50 
โรงแรมระดับ 4 ดาว 39 9.75 
โรงแรมระดับ 5 ดาว 14 3.50 
โรงแรมเน้นลูกค้ากลุ่มฮาลาล 76 19.00 
เกสเฮ้าส์ 35 8.75 
โรงแรมบูติก 49 12.25 
เซอวิสอพาทเม้นท์ 38 9.50 
โฮสเทล 7 1.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการท่องเที่ยว ดังนี้ 
 วัตถุประสงค์การเดินทางและรูปแบบการเดินทาง คือ การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล จ านวน 
139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 รองลงมาคือ การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา จ านวน 79 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.75 การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 การท่องเที่ยว
เพ่ือการประชุม จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และการท่องเที่ยวพ านักระยะยาว จ านวน 36 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 
 ลักษณะของการเดินทาง ล าดับแรกคือ ใช้บริการบริษัทน าเที่ยว จ านวน 193 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 48.25 รองลงมาคือเดินทางมาด้วยตัวเอง จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 และ
หน่วยงาน/บริษัท/องค์กรจัดให้เดินทาง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 
 ผู้ร่วมเดินทาง ล าดับแรกคือเพ่ือน จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25 รองลงมาคือ
ครอบครัว จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รองลงมาคือ คนรัก จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.25 คู่สาม/ีภรรยา จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 และคนเดียว จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.75 
 พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง ล าดับแรกคือ รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์ จ านวน 119 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือพาหนะส่วนตัว/รถยนต์ จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 
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รถทัวร์/รถโดยสารประจ าทาง จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 เรือเฟอร์รี่ จ านวน 56 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.00มอเตอร์ไซต์บิ๊กไบท์ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และเครื่องบิน จ านวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 
 ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนที่เดินทางมาท่องเที่ยว ล าดับแรกคือ 2,001- 3,000  
บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือ3,001- 4,000  บาท จ านวน 117 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.25 มากกว่า 4,001 บาท จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 ค่าใช้จ่าย 1,001 – 
2,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 และต่ ากว่า  1,000  บาท จ านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 
 ความถี่ในการเข้าพักต่อปี ล าดับแรกคือ เข้าพักเป็นครั้งแรก จ านวน 187 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 46.75 เข้าพัก 2 – 3 ครั้ง จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 เข้าพัก 4-5 ครั้ง จ านวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ12.50 และเข้าพักมากกว่า 6 ครั้ง จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 
 ช่วงเวลาที่เดินทาง ล าดับแรกคือเดือนตุลาคม – ธันวาคม จ านวน 155 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 38.75 รองลงมาคือเดือนมกราคม – มีนาคม จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 เดือน
เมษายน – มิถุนายน จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 และเดือนกรกฎาคม – กันยายน จ านวน 
28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 
 ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพักมากที่สุด ล าดับแรกคือสังคมออนไลน์ จ านวน     
110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมาคือ บริษัทน าเที่ยว จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 
ข้อมูลจากการบอกเล่า (WOM) จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 นิตยสารท่องเที่ยว จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 โบวชัวร์ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 Forward mail/E-
book/E-magazine จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 หน้าเวปไซต์ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.25 โทรทัศน์/วิทยุ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และนิตยสารทั่วไป จ านวน 7 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 1.75 
 ประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก ล าดับแรกคือโรงแรมระดับ 2 ดาว จ านวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.00 รองลงมาคือโรงแรมเน้นลูกค้ากลุ่มฮาลาล จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 
โรงแรมระดับ 3 ดาว จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 โรงแรมบูติก จ านวน 49 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 12.25 โรงแรมระดับ 4 ดาว จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 เซอวิสอพาทเม้นท์ จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 เกสเฮ้าส์ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 โรงแรมระดับ 1 ดาว 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 โรงแรมระดับ 5 ดาว จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และ
โฮสเทล จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
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ตอนที่  3  ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ได้ ของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  ตามความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
 
ตารางที่  4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ โดยภาพรวม  
   

การบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน อ.เมือง จ.ภูเก็ต 
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.03 0.55 มาก 
2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  3.09 0.49 ปานกลาง 
3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  3.39 0.66 ปานกลาง 
4. การให้ความม่ันใจ  3.35 0.44 ปานกลาง 
5. การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  3.06 0.69 ปานกลาง 

รวม 3.41 0.31 มาก 

 
  จากตารางที่  4.3  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 3.41) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดับคุณภาพการ
บริการที่รับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  (ค่าเฉลี่ย 3.39) การ
ให้ความมั่นใจ  (ค่าเฉลี่ย 3.35) ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ย 3.09 และล าดับสุดท้ายคือ
การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.06) 
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ตารางที่  4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 

1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย 4.05 0.69 มาก 
2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์

ของโรงแรมได้ดี 
4.16 0.73 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย         4.15 0.84 มาก 
4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่

นับถือศาสนาอิสลาม 
3.83 0.78 มาก 

5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด 3.61 0.75 มาก 
6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา,คาราโอเกะ,Internet 

Café’,รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออกก าลังกาย 
4.10 0.82 มาก 

7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยและสวยงาม 4.14 0.71 มาก 
8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น 

โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม 
4.19 0.79 มาก 

รวม 4.03 0.55 มาก 

 
  จากตารางที่  4.4  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.03) เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการล าดับ
แรกคือการติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของ
โรงแรม มีค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมาคือบริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์
ของโรงแรมได้ดี มีค่าเฉลี่ย 4.16 พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.15 
โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทันสมัยและสวยงาม มีค่าเฉลี่ย 4.14 โรงแรมมีบริการที่
หลากหลาย เช่น สปา, คาราโอเกะ, Internet Café’, รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า ห้องออกก าลัง
กาย มีค่าเฉลี่ย 4.10 การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.05 โรงแรมมีห้องละหมาด 
ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม มีค่าเฉลี่ย 3.83 และล าดับสุดท้ายคือ 
ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด มีค่าเฉลี่ย 3.61 
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ตารางที่  4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ได้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้   

คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม 
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 

1. พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 2.91 0.69 ปานกลาง 
2. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 2.86 0.71 ปานกลาง 
3. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 2.93 0.67 ปานกลาง 
4. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี 2.98 0.75 ปานกลาง 
5. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น 

เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า 
3.56 1.08 มาก 

6. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 3.32 1.03 ปานกลาง 

รวม 3.09 0.49 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่  4.5  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.09 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการ
ล าดับแรกคือพนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน , เวลาใน
การส่งกระเป๋า มีค่าเฉลี่ย 3.56 รองลงมาคือพนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 3.32 โรงแรมมี
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี มีค่าเฉลี่ย 2.98 พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 2.93 พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 2.91 และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานท าให้
เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 2.86 
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ตารางที่  4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  

คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม 
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา 3.95 0.81 มาก 
2. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว 3.90 0.84 มาก 
3. พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ 3.28 0.74 ปานกลาง 
4. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 3.24 0.78 ปานกลาง 
5. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 3.18 0.77 ปานกลาง 
6. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 3.29 0.82 ปานกลาง 
7. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 2.92 0.81 ปานกลาง 

รวม 3.39 0.66 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่  4.6  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.39 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพ
การบริการล าดับแรกคือการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา มีค่าเฉลี่ย 3.95 
รองลงมาคือ พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.90 พนักงาน
สามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.29 พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตาม
ต้องการ มีค่าเฉลี่ย 3.28 ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.24 พนักงานมีจ านวน
เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.18 และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความพร้อม
และเต็มใจบริการ มีค่าเฉลี่ย 2.92 
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ตารางที่  4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
ด้านการให้ความมั่นใจ  

คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม 
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  

คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1.   พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมี

ความไว้วางใจ             
2.87 0.83 ปานกลาง 

2.   พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน 4.15 0.76 ปานกลาง 
3.   พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 3.69 1.05 ปานกลาง 
4.   พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด 2.87 0.75 ปานกลาง 
5.   ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก 3.50 1.07 มาก 
6.   โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก

สถานที่จอดรถปลอดภัย, มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง 
3.41 1.10 มาก 

7.   พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 3.33 1.28 ปานกลาง 
8.   การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 2.78 0.80 ปานกลาง 
9.   พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 3.59 1.24 มาก 

รวม 3.35 0.44 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่  4.7  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ด้านการให้ความมั่นใจ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.35 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการล าดับแรกคือ
พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉลี่ย 4.15 รองลงมาคือพนักงานมีอัธยาศัย
ไมตรีอันดี มีค่าเฉลี่ย 3.69 พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 
3.59 ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก มีค่าเฉลี่ย 3.50 โรงแรมมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก, สถานที่จอดรถปลอดภัย, มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 
3.41 พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก มีค่าเฉลี่ย 3.33 พฤติกรรมของ
พนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมีความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 2.87 พนักงานปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการบริการที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย 2.87 และล าดับสุดท้ายคือการแจ้งค่าใช้บริการมีความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 2.78 
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ตารางที่  4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  

คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม 
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี 3.00 0.75 ปานกลาง 
2. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ 2.92 0.90 ปานกลาง 
3. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ 2.95 0.88 ปานกลาง 
4. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 3.00 0.88 ปานกลาง 
5. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 3.09 0.87 ปานกลาง 
6. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 2.99 0.82 ปานกลาง 
7. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.55 1.02 มาก 

รวม 3.07 0.69 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่  4.8  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.07 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการ
บริการล าดับแรกคือพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ย 3.55 รองลงมาคือการบริการ
ของพนักงานดีสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.09 พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญ
ได้ดี มีค่าเฉลี่ย 3.00 โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที มีค่าเฉลี่ย 3.00 
โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 2.99 พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ 
เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ มีค่าเฉลี่ย 2.95 และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานเข้าใจถึงความ
ต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 2.92 
 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.41) เมื่อ
พิจารณารายด้าน ล าดับแรกคือความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเฉพาะในส่วนของการติดต่อใช้
บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม รองลงมาคือการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะในส่วนของการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทาง
และหลายภาษา ด้านการให้ความมั่นใจในคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะพนักงานให้บริการพร้อม
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รอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการ
เช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า และพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น  
 
 ตอนที่  4  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
 
ตารางท่ี  4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมใน

อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 
โดยภาพรวม  

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.74 0.32 มากที่สุด 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  4.74 0.33 มากที่สุด 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  4.83 0.30 มากที่สุด 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ  4.75 0.22 มากที่สุด 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  4.70 0.41 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.17 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  4.9  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ในภาพรวมมีความ
คาดหวังในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ย 4.75 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับ
แรกคือความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.74 รองลงมาคือความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มี
ค่าเฉลี่ย 4.74 การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.83 การให้ความมั่นใจ มี
ค่าเฉลี่ย 4.75 และล าดับสุดท้ายคือการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.70 
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ตารางที่  4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง  
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย 4.76 0.47 มากที่สุด 
2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์

ของโรงแรมได้ดี 
4.73 0.46 มากที่สุด 

3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย         4.63 0.53 มากที่สุด 
4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่

นับถือศาสนาอิสลาม 
4.82 0.38 มากที่สุด 

5. ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด 4.63 0.49 มากที่สุด 
6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา, คาราโอเกะ, 

Internet Café, รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า, ห้องออกก าลัง
กาย 

4.79 0.42 มากที่สุด 

7. โรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยและสวยงาม 4.77 0.43 มากที่สุด 
8. การติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น 

โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม 
4.81 0.40 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.31 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  410  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ในภาพรวมมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.74 เมื่อพิจารณารายด้านมี
คุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือการเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.76 
รองลงมาคือบริเวณโรงแรมมีการตกแต่งท่ีดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของโรงแรมได้ดี มีค่าเฉลี่ย 
4.73 พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.63 โรงแรมมีห้องละหมาด,
ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่นับถือศาสนาอิสลาม มีค่าเฉลี่ย 4.82 ห้องพักมีสัญลักษณ์บอก
ทิศทางส าหรับการละหมาด มีค่าเฉลี่ย 4.63 โรงแรมมีบริการที่หลากหลาย เช่น สปา คาราโอเกะ 
Internet Café’ รถรับส่งสนามบิน.ห้องซาวน่า.ห้องออกก าลังกาย มีค่าเฉลี่ย 4.79 โรงแรมมีอุปกรณ์
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อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยและสวยงาม มีค่าเฉลี่ย 4.77 และล าดับสุดท้ายคือ  การติดต่อใช้บริการ
มีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม มีค่าเฉลี่ย 4.81 
 
ตารางท่ี  4.11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรม

ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้   

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 

1. พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 4.72 0.46 มากที่สุด 
2. พนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 4.68 0.49 มากที่สุด 
3. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 4.74 0.45 มากที่สุด 
4. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี 4.72 0.48 มากที่สุด 
5. พนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น 

เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า 
4.83 0.37 มากที่สุด 

6. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 4.75 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.32 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  4.11  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ ในภาพรวมมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.74 เมื่อพิจารณารายด้านมี
คุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.72 
รองลงมาคือพนักงานท าให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 4.68 พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหา
ให้กับผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.74 โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี มีค่าเฉลี่ย 4.72 พนักงาน
สามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน, เวลาในการส่งกระเป๋า มีค่าเฉลี่ย 
4.83 และล าดับสุดท้ายคือ  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 4.75 
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ตารางที่  4.12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1. การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา 4.95 0.21 มากที่สุด 
2. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว 4.95 0.21 มากที่สุด 
3. พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ 4.85 0.41 มากที่สุด 
4. ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว 4.80 0.43 มากที่สุด 
5. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.79 0.44 มากที่สุด 
6. พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว 4.79 0.45 มากที่สุด 
7. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 4.67 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.29 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  4.12  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว ในภาพรวมมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 เมื่อ
พิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทาง
และหลายภาษา มีค่าเฉลี่ย 4.95 รองลงมาคือพนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง
รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.95 พนักงานกระตือรือร้นและใส่ใจแก้ปัญหาได้ตามต้องการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 
ระบบการเช็คอินเช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.80 พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.79 พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.79 และล าดับ
สุดท้ายคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.67 
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ตารางที่  4.13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ ด้านการให้ความมั่นใจ   

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
ระดับความคาดหวัง 

X  S.D. ระดับ 
1. พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมี

ความไว้วางใจ             
4.63 0.57 มากที่สุด 

2. พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน 4.99 0.10 มากที่สุด 
3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี 4.84 0.44 มากที่สุด 
4. พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด 4.67 0.53 มากที่สุด 
5. ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก 4.80 0.39 มากที่สุด 
6. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก

สถานที่จอดรถปลอดภัย มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง 
4.78 0.50 มากที่สุด 

7. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 4.64 0.56 มากทีสุ่ด 
8. การแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 4.60 0.59 มากที่สุด 
9. พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 4.81 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.22 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  4.13  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการให้ความมั่นใจ ใน
ภาพรวมมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉลี่ย  4.99 
รองลงมาคือพนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี มีค่าเฉลี่ย 4.84 พนักงานสามารถรักษาความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.81 ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัยต่อสถานการณ์เมื่อเข้าพัก มี
ค่าเฉลี่ย 4.80 โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก, สถานที่จอดรถ
ปลอดภัย, มี รปภ. ตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 4.78 พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่
ก าหนด มีค่าเฉลี่ย 4.67 พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก มีค่าเฉลี่ย 4.64 
พฤติกรรมของพนักงานควรจะท าให้ผู้ใช้บริการในโรงแรมมีความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 4.63 และล าดับ
สุดท้ายคือการแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 4.60 
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ตารางที่  4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  

คุณภาพการบริการที่คาดหวัง 
คุณภาพการบริการ 

X  S.D. ระดับ 
1. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี 4.73 0.47 มากที่สุด 
2. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ 4.60 0.59 มากทีสุ่ด 
3. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ 4.65 0.60 มากที่สุด 
4. โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 4.66 0.55 มากที่สุด 
5. การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ 4.70 0.53 มากที่สุด 
6. โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 4.69 0.53 มากที่สุด 
7. พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.84 0.36 มากที่สุด 

รวม 4.70 0.40 มากที่สุด 

 
  จากตารางที่  4.14  พบว่า ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ ในภาพรวมมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.70) เมื่อ
พิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ย 4.84 รองลงมาคือพนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี มี
ค่าเฉลี่ย 4.73 การบริการของพนักงานดีสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.70 โรงแรมควรมีช่วงเวลาให้บริการที่
สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.69 โรงแรมเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันที 
มีค่าเฉลี่ย 4.66 พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ มีค่าเฉลี่ย 4.65 และ
ล าดับสุดท้ายคือ  พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.60 
 
 สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตาม
ความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 ซึ่ง
มีความคาดหวังล าดับแรกคือความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเฉพาะในส่วนของการเดินทางมา
โรงแรมสะดวกและหาง่าย รองลงมาคือความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ในส่วนของพนักงานปฏิบัติงาน
ได้เป็นอย่างดี การจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา พนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้ม
และสุภาพอ่อนโยน และพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น 
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ตอนที่  5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่  1  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีข้อมูลทั่วไปต่างกันมีการรับรู้ต่อ 
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด

ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้านเพศ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม เพศ N X  S.D. t-value Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ชาย 150 4.13 0.54 .006 .936 
หญิง 250 3.96 0.55   

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ชาย 150 3.07 0.50 .407 .524 
หญิง 250 3.10 0.48   

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ชาย 150 3.41 0.68 .167 .683 
หญิง 250 3.38 0.65   

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ชาย 150 3.35 0.45 .156 .694 
หญิง 250 3.35 0.43   

5. ด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

ชาย 150 3.04 0.69 .905 .342 
หญิง 250 3.08 0.70   

                ภาพรวม ชาย 150 3.43 0.30 .031 .861 
หญิง 250 3.39 0.31   

       จากตารางที่  4.15  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  t-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  4.16 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้านอายุ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม SS df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.630 5 .326 1.055 .385 
ภายในกลุ่ม 121.754 394 .309     
รวม 123.385 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 1.396 5 .279 1.144 .336 
ภายในกลุ่ม 96.130 394 .244     
รวม 97.526 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 1.621 5 .324 .734 .598 
ภายในกลุ่ม 173.880 394 .441     
รวม 175.501 399       

4.ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม 1.607 5 .321 1.651 .145 
ภายในกลุ่ม 76.693 394 .195     
รวม 78.300 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.790 5 .358 .729 .602 
ภายในกลุ่ม 193.485 394 .491     
รวม 195.275 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม 1.001 5 .200 2.098 .065 
ภายในกลุ่ม 37.583 394 .095     
รวม 38.584 399       

 จากตารางที่  4.16  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ซึ่งหมายความว่า 
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอายุต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.17 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้านสัญชาติ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม SS df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.333 6 .389 1.263 .274 
ภายในกลุ่ม 121.051 393 .308     
รวม 123.385 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 1.664 6 .277 1.137 .340 
ภายในกลุ่ม 95.862 393 .244     
รวม 97.526 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 2.109 6 .352 .797 .573 
ภายในกลุ่ม 173.391 393 .441     
รวม 175.501 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม 1.529 6 .255 1.305 .254 
ภายในกลุ่ม 76.771 393 .195     
รวม 78.300 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.857 6 .309 .629 .707 
ภายในกลุ่ม 193.419 393 .492     
รวม 195.275 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .889 6 .148 1.544 .163 
ภายในกลุ่ม 37.695 393 .096     
รวม 38.584 399       

 จากตารางที่  4.17  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่า นักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสัญชาติต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.18 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
สถานภาพ 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .448 3 .149 .481 .696 
ภายในกลุ่ม 122.937 396 .310     
รวม 123.385 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .374 3 .125 .508 .677 
ภายในกลุ่ม 97.151 396 .245     
รวม 97.526 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .425 3 .142 .320 .811 
ภายในกลุ่ม 175.076 396 .442     
รวม 175.501 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .626 3 .209 1.064 .364 
ภายในกลุ่ม 77.674 396 .196     
รวม 78.300 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .257 3 .086 .174 .914 
ภายในกลุ่ม 195.018 396 .492     
รวม 195.275 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .286 3 .095 .986 .399 
ภายในกลุ่ม 38.298 396 .097     
รวม 38.584 399       

 จากตารางที่  4.18  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีสถานภาพต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.19 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามตามปัจจัยด้าน
รายได้ต่อเดือน 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.523 5 .505 1.645 .147 
ภายในกลุ่ม 120.861 394 .307     
รวม 123.385 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .192 5 .038 .156 .978 
ภายในกลุ่ม 97.333 394 .247     
รวม 97.526 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม 1.699 5 .340 .770 .572 
ภายในกลุ่ม 173.802 394 .441     
รวม 175.501 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม 1.275 5 .255 1.304 .261 
ภายในกลุ่ม 77.025 394 .195     
รวม 78.300 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.777 5 .755 1.554 .172 
ภายในกลุ่ม 191.498 394 .486     
รวม 195.275 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .961 5 .192 2.013 .076 
ภายในกลุ่ม 37.623 394 .095     
รวม 38.584 399       

 จากตารางที่  4.19  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.20 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้านอาชีพ 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.953 5 .591 1.932 .088 
ภายในกลุ่ม 120.432 394 .306     
รวม 123.385 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม 1.636 5 .327 1.344 .245 
ภายในกลุ่ม 95.890 394 .243     
รวม 97.526 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .655 5 .131 .295 .916 
ภายในกลุ่ม 174.846 394 .444     
รวม 175.501 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .277 5 .055 .280 .924 
ภายในกลุ่ม 78.023 394 .198     
รวม 78.300 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.093 5 .219 .444 .818 
ภายในกลุ่ม 194.182 394 .493     
รวม 195.275 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .176 5 .035 .362 .875 
ภายในกลุ่ม 38.408 394 .097     
รวม 38.584 399       

 จากตารางที่  4.20  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.21 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้านระดับ
การศึกษา 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .485 2 .242 .783 .458 
ภายในกลุ่ม 122.900 397 .310   
รวม 123.385 399    

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .011 2 .006 .023 .977 
ภายในกลุ่ม 97.514 397 .246   
รวม 97.526 399    

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .374 2 .187 .424 .655 
ภายในกลุ่ม 175.127 397 .441   
รวม 175.501 399    

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .254 2 .127 .645 .525 
ภายในกลุ่ม 78.046 397 .197   
รวม 78.300 399    

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .851 2 .425 .869 .420 
ภายในกลุ่ม 194.424 397 .490   
รวม 195.275 399    

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .112 2 .056 .576 .563 
ภายในกลุ่ม 38.472 397 .097   
รวม 38.584 399    

 จากตารางที่  4.21  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยว
กลุ่มความสนใจพิเศษที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานที่  2  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีข้อมูลทั่วไปต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ความสนใจพิเศษ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 

จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
เพศ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม เพศ N X  S.D. t-value Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ชาย 150 4.75 0.323 .131 .718 
หญิง 250 4.74 0.313     

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ชาย 150 4.73 0.345 4.823 .029* 
หญิง 250 4.74 0.313     

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ชาย 150 4.84 0.314 .009 .924 
หญิง 250 4.82 0.287     

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ชาย 150 4.75 0.233 1.245 .265 
หญิง 250 4.75 0.214     

5. ด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

ชาย 150 4.69 0.433 .078 .780 
หญิง 250 4.70 0.394     

                ภาพรวม ชาย 150 4.75 0.174 .004 .951 
หญิง 250 4.75 0.169   

       จากตารางที่  4.22  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  t-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  ด้านด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่า sig. น้อยกว่า 
.05 จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่  4.23 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
อายุ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม SS df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .188 5 .038 .374 .867 
ภายในกลุ่ม 39.704 394 .101     
รวม 39.892 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .438 5 .088 .828 .531 
ภายในกลุ่ม 41.726 394 .106     
รวม 42.165 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .173 5 .035 .390 .856 
ภายในกลุ่ม 34.972 394 .089     
รวม 35.145 399       

4.ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .379 5 .076 1.562 .170 
ภายในกลุ่ม 19.122 394 .049     
รวม 19.501 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .654 5 .131 .782 .563 
ภายในกลุ่ม 65.949 394 .167     
รวม 66.604 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .171 5 .034 1.176 .320 
ภายในกลุ่ม 11.468 394 .029     
รวม 11.639 399       

 จากตารางที่  4.23  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ซึ่งหมายความ
ว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอายุต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  4.24 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
สัญชาติ 

 คุณภาพการบริการของโรงแรม SS df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.459 6 .243 2.486 .023* 
ภายในกลุ่ม 38.434 393 .098   
รวม 39.892 399    

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .682 6 .114 1.077 .375 
ภายในกลุ่ม 41.482 393 .106   
รวม 42.165 399    

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .560 6 .093 1.061 .385 
ภายในกลุ่ม 34.585 393 .088   
รวม 35.145 399    

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .405 6 .067 1.387 .218 
ภายในกลุ่ม 19.096 393 .049   
รวม 19.501 399    

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.165 6 .194 1.166 .324 
ภายในกลุ่ม 65.439 393 .167   
รวม 66.604 399    

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .313 6 .052 1.808 .096 
ภายในกลุ่ม 11.326 393 .029   
รวม 11.639 399    

 จากตารางที่  4.24  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า Sig. น้อยกว่า .05 
จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสัญชาติต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่าง
กันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่  4.25 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
สถานภาพ 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .467 3 .156 1.565 .197 
ภายในกลุ่ม 39.425 396 .100     
รวม 39.892 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .071 3 .024 .222 .881 
ภายในกลุ่ม 42.094 396 .106     
รวม 42.165 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .096 3 .032 .361 .781 
ภายในกลุ่ม 35.049 396 .089     
รวม 35.145 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .523 3 .174 3.639 .013* 
ภายในกลุ่ม 18.977 396 .048     
รวม 19.501 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .095 3 .032 .188 .904 
ภายในกลุ่ม 66.509 396 .168     
รวม 66.604 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .167 3 .056 1.920 .126 
ภายในกลุ่ม 11.472 396 .029     
รวม 11.639 399       

 จากตารางที่  4.25  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการให้ความมั่นใจ  มีค่า Sig. น้อยกว่า .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสถานภาพต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านการให้ความมั่นใจ แตกต่างกันที่นัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่  4.26 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามตามปัจจัย
ด้านรายได้ต่อเดือน 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .600 5 .120 1.204 .306 
ภายในกลุ่ม 39.292 394 .100     
รวม 39.892 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .075 5 .015 .140 .983 
ภายในกลุ่ม 42.090 394 .107     
รวม 42.165 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .274 5 .055 .619 .685 
ภายในกลุ่ม 34.871 394 .089     
รวม 35.145 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .455 5 .091 1.882 .096 
ภายในกลุ่ม 19.046 394 .048     
รวม 19.501 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.072 5 .214 1.289 .268 
ภายในกลุ่ม 65.532 394 .166     
รวม 66.604 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .107 5 .021 .732 .600 
ภายในกลุ่ม 11.532 394 .029     
รวม 11.639 399       

 จากตารางที่  4.26  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่า
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  4.27 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
อาชีพ 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .668 5 .134 1.341 .246 
ภายในกลุ่ม 39.225 394 .100     
รวม 39.892 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .432 5 .086 .815 .539 
ภายในกลุ่ม 41.733 394 .106     
รวม 42.165 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .245 5 .049 .553 .736 
ภายในกลุ่ม 34.900 394 .089     
รวม 35.145 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .145 5 .029 .590 .707 
ภายในกลุ่ม 19.356 394 .049     
รวม 19.501 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .831 5 .166 .996 .420 
ภายในกลุ่ม 65.772 394 .167     
รวม 66.604 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .060 5 .012 .411 .841 
ภายในกลุ่ม 11.578 394 .029     
รวม 11.639 399       

 จากตารางที่  4.27  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ  มีค่า Sig. สูงกว่า .05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่า
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอาชีพต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  4.28 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตามปัจจัยด้าน
ระดับการศึกษา 

คุณภาพการบริการของโรงแรม SS Df MS F-Ratio Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .696 2 .348 3.525 .030* 
ภายในกลุ่ม 39.196 397 .099     
รวม 39.892 399       

2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ 

ระหว่างกลุ่ม .113 2 .057 .535 .586 
ภายในกลุ่ม 42.051 397 .106     
รวม 42.165 399       

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว 

ระหว่างกลุ่ม .125 2 .063 .710 .492 
ภายในกลุ่ม 35.020 397 .088     
รวม 35.145 399       

4. ด้านการให้ความมั่นใจ ระหว่างกลุ่ม .041 2 .020 .416 .660 
ภายในกลุ่ม 19.460 397 .049     
รวม 19.501 399       

5. ด้านการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .580 2 .290 1.744 .176 
ภายในกลุ่ม 66.023 397 .166     
รวม 66.604 399       

ภาพรวม  ระหว่างกลุ่ม .005 2 .003 .090 .914 
ภายในกลุ่ม 11.633 397 .029     
รวม 11.639 399       

 จากตารางที่  4.28  พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย  F-test  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ของความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า Sig. น้อยกว่า .05 
จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มี ความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานที่  3  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
 
ตารางที่  4.29 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  

คุณภาพการบริการกับความคาดหวัง 
ระดับความสัมพันธ์ 

R Sig แปลความหมาย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ .338 .000** มีความสัมพันธ์ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ .234 .000** มีความสัมพันธ์ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว .007 .892 ไม่มีความสัมพันธ์ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ .032 .528 ไม่มีความสัมพันธ์ 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ -.006 .910 ไม่มีความสัมพันธ์ 
ภาพรวม  .218 .000** มีความสัมพันธ์ 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

 จากตารางที่ 4.29 พบว่า  การรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีความสัมพันธ์ในระดับต่ า แบบไปในทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กับความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ทั้งในภาพรวม และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ
ได ้
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ตารางที่  4.30 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการกับความคาดหวัง 
ระดับความสัมพันธ์ 

R sig แปลความหมาย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ .519 .000** มีความสัมพันธ์ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ .828 .000** มีความสัมพันธ์ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว .252 .000** มีความสัมพันธ์ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ .194 .000** มีความสัมพันธ์ 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ -.098 .051 ไม่มีความสัมพันธ์ 
ภาพรวม .564 .000** มีความสัมพันธ์ 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

 จากตารางที่ 4.30 พบว่า  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งในในภาพรวม และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วและด้านการให้ความมั่นใจ 
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ตารางที่  4.31 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการกับความคาดหวัง 
ระดับความสัมพันธ์ 

R sig แปลความหมาย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ -.098(*) .049* มีความสัมพันธ์ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ .129 .010* มีความสัมพันธ์ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว .835 .000** มีความสัมพันธ์ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ .478 .000** มีความสัมพันธ์ 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ .346 .000** มีความสัมพันธ์ 

ภาพรวม .584 .000** มีความสัมพันธ์ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.31 พบว่า  การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็วมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งในภาพรวม และรายด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว การให้ความมั่นใจและการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี  4.32 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการให้ความ
มั่นใจกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการกับความคาดหวัง 
ระดับความสัมพันธ์ 

R sig แปลความหมาย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ .025 .614 ไม่มีความสัมพันธ์ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ .114(*) .023* มีความสัมพันธ์ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว .220 .000** มีความสัมพันธ์ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ .719 .000** มีความสัมพันธ์ 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ .090 .071 ไม่มีความสัมพันธ์ 
ภาพรวม  .386 .000** มีความสัมพันธ์ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.32 พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจมี
ความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กับความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ทั้งในภาพรวม และด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ
ได้อย่างรวดเร็วและการให้ความมั่นใจ 
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ตารางที่  4.33 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้ านการเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

คุณภาพการบริการกับความคาดหวัง 
ระดับความสัมพันธ์ 

R sig แปลความหมาย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ -.080 .110 ไม่มีความสัมพันธ์ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ -.091 .068 ไม่มีความสัมพันธ์ 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว .256 .000** มีความสัมพันธ์ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจ .075 .133 ไม่มีความสัมพันธ์ 
5. ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ .903 .000** มีความสัมพันธ์ 
    ภาพรวม  .455 .000** มีความสัมพันธ์ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.33 พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งในในภาพรวม และด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วและ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 
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บทที่  5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

        การศึกษาการรับรู้และความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษและเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  
 โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัด
ภูเก็ตและเข้าพักที่โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของ  
Taro Yamane (Yamane, 1973) ที่ค่าความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ขนาดความคลาดเคลื่อนที่
ยอมรับได้ ± 5 เปอร์เซ็นต์ และท าการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) จึงได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้สถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation)   
 
5.1 สรุปผล 
        การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต สรุปได้ดังนี้ 

5.1.1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด 
เป็นร้อยละ 62.50 และส่วนใหญ่มีอายุ 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมาคืออายุต่ ากว่า 25 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 24.75 มีสัญชาติไทย คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาคือจีน คิดเป็นร้อยละ 20.00 
รัสเซีย คิดเป็นร้อยละ 19.50 มาเลเซีย คิดเป็นร้อยละ 16.75 อินโดนีเซีย คิดเป็นร้อยละ 6.00 เกาหลี 
คิดเป็นร้อยละ 2.00 และอินเดีย คิดเป็นร้อยละ 1.75 ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
42.50 รองลงมาคือโสด คิดเป็นร้อยละ 34.00 หม้าย คิดเป็นร้อยละ 14.00 และหย่า/แยกกันอยู่ คิด
เป็นร้อยละ 9.50 ส่วนใหญ่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมาคือมากกว่า 
30,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 19.25 รายได้ 20,001-25,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 18.50 รายได้ 
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15,001-20,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 11.25 มีรายได้ 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  7.50 
และมีรายได้  25,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.25 มีอาชีพนักเรียนและนักศึกษา คิดเป็นร้อย
ละ 40.50 รองลงมาคือ ผู้บริหารและนักธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.25 พนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
16.25 ข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 13.50 แม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และเกษียณอายุ คิดเป็นร้อย
ละ 5.25 และส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาคือต่ ากว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.00 และสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 28.75 
 5.1.2 พฤติกรรมการท่องเที่ยว ส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์การเดินทางและรูปแบบการ
เดินทาง คือ การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล คิดเป็นร้อยละ 34.75 รองลงมาคือ การท่องเที่ยวเชิงทัศน
ศึกษาและศาสนา คิดเป็นร้อยละ 19.75 ลักษณะของการเดินทาง ล าดับแรกคือ ใช้บริการบริษัทน า
เที่ยว คิดเป็นร้อยละ 48.25 รองลงมาคือเดินทางมาด้วยตัวเอง คิดเป็นร้อยละ 37.00 ผู้ร่วมเดินทาง
คือเพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 42.25 รองลงมาคือครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 19.00  พาหนะที่ใช้ในการ
เดินทาง คือ รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์ คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือพาหนะส่วนตัว/รถยนต์ คิด
เป็นร้อยละ 19.25 ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนคือ 2,001- 3,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 
29.75 รองลงมาคือ3,001- 4,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 29.25 ความถี่ในการเข้าพักต่อปีคือ มาเป็น
ครั้งแรก คิดเป็นร้อยละ 46.75 มา 2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ35.50 ช่วงเวลาที่เดินทาคือเดือนตุลาคม – 
ธันวาคม คิดเป็นร้อยละ 38.75 รองลงมาคือเดือนมกราคม – มีนาคม คิดเป็นร้อยละ 31.00 ช่อง
ทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพักคือสังคมออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมาคือ บริษัทน า
เที่ยว คิดเป็นร้อยละ 25.75 และประเภทของโรงแรมท่ีเข้าพัก คือโรงแรมระดับ 2 ดาว คิดเป็นร้อยละ 
19.00 รองลงมาคือโรงแรมเน้นลูกค้ากลุ่มฮาลาล คิดเป็นร้อยละ 19.00  

5.1.3 คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรม ในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.41) เมื่อ
พิจารณารายด้าน เรียงตามล าดับ ดังนี้ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.03 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการ
บริการล าดับแรกคือการติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และ
เว็บไซต์ของโรงแรม รองลงมาคือบริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของ
โรงแรมได้ดี และล าดับสุดท้ายคือ ห้องพักมีสัญลักษณ์บอกทิศทางส าหรับการละหมาด 

2)  การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย  3.39 เมื่อพิจารณารายด้าน
มีคุณภาพการบริการล าดับแรกคือการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา รองลงมาคือ 
พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความ
พร้อมและเต็มใจบริการ 
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3) การให้ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ย  3.35 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการ
ล าดับแรกคือพนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน รองลงมาคือพนักงานมีอัธยาศัย
ไมตรีอันดี และล าดับสุดท้ายคือการแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 

4) ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ย 3.09 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการ
บริการล าดับแรกคือพนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด เช่น เวลาในการเช็คอิน , 
เวลาในการส่งกระเป๋า รองลงมาคือพนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานท า
ให้เกิดความไว้ใจ เชื่อถือได้ 

5) การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.06 เมื่อพิจารณารายด้านมี
คุณภาพการบริการล าดับแรกคือพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือการบริการของ
พนักงานดีสม่ าเสมอ และล าดับสุดท้ายคือ พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการ 
 5.1.4 คุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ตามความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 เมื่อ
พิจารณารายด้าน เรียงตามล าดับ ดังนี้ 
   1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.74 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพ
การบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือการเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย รองลงมาคือบริเวณ
โรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์ของโรงแรมได้ดี และล าดับสุดท้ายคือ  การ
ติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศัพท์ และเว็บไซต์ของโรงแรม 
   2) ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ย 4.74 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพ
การบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี รองลงมาคือพนักงานท าให้เกิ ด
ความไว้ใจ เชื่อถือได้ และล าดับสุดท้ายคือ  พนักงานให้บริการอย่างถูกต้อง 
   3) การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.83 เมื่อพิจารณาราย
ด้านมีคุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลาย
ภาษา รองลงมาคือพนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว และล าดับสุดท้าย
คือ   พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจบริการ 
   4) การให้ความม่ันใจ มีค่าเฉลี่ย 4.75 เมื่อพิจารณารายด้านมีคุณภาพการบริการที่
คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน รองลงมาคือพนักงานมี
อัธยาศัยไมตรีอันดี และล าดับสุดท้ายคือการแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ 
   5) การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.70 เมื่อพิจารณารายด้านมี
คุณภาพการบริการที่คาดหวังล าดับแรกคือพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือ
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พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนที่ส าคัญได้ดี และล าดับสุดท้ายคือ  พนักงานเข้าใจ
ถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ 
 
 
5.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  5.2.1 นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีข้อมูลทั่วไปต่างกันมีการรับรู้ต่อ 
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ แตกต่างกัน ซึ่งจากการศึกษา สรุปได้ดังนี้ 
   1)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   2)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอายุต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   3)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสัญชาติต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   4)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสถานภาพต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   5)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   6)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
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หรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   7)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
  จากการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีข้อมูลทั่วไป
ต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตไม่แตกต่างกัน จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐาน 
  5.2.2  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีข้อมูลทั่วไปต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ แตกต่างกัน ซึ่งจากการศึกษา สรุปได้ดังนี้ 
   1)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ แตกต่างกันที่
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   2)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอายุต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่ างรวดเร็ว ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   3)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสัญชาติต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่าง
กันที่นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   4)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีสถานภาพต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านการให้ความมั่นใจ แตกต่างกันที่
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   5)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษทีม่ีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   6)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีอาชีพต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
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น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ ความมั่นใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน 
   7)  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  จากการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน 
มีสัญชาติต่างกัน มีสถานภาพต่างกัน และมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็น
การยอมรับสมมติฐาน 
  5.2.3  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ตกับ
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ซึ่งจากการศึกษา สรุปได้ดังนี้ 
   1)  การรับรู้ ต่ อคุณภาพการบริการด้ านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกันกับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่ม  
ความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  ทั้งในภาพรวม 
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
   2)  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้มี
ความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกัน กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิเศษที่มี  ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งในภาพรวม และ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็วและด้านการให้ความมั่นใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   3)  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว
มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง แบบไปในทางเดียวกัน กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  ทั้งในภาพรวม 
และทุกด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้การตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว การให้ความมั่นใจและการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   4)  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจมีความสัมพันธ์ในระดับ
ปานกลางแบบไปในทางเดียวกัน กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ทั้งในภาพรวม และด้านความน่าเชื่อถือ
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หรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วและการให้ความมั่นใจอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   5)  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการมี
ความสัมพันธ์ในระดับต่ าแบบไปในทางเดียวกัน กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  ทั้งในในภาพรวม และด้าน
การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วและด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากการทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ และ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 
 
5.3 อภิปรายผล 
 ในการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 35 - 44 ปี มี
สัญชาติไทย มีสถานภาพสมรส มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท มีอาชีพนักเรียนและนักศึกษา และ
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งผลการศึกษา สรุปผลและอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว ซึ่งส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์การเดินทางแบบ
ให้รางวัลตัวเอง มีลักษณะของการเดินทางคือ ใช้บริการบริษัทน าเที่ยว ผู้ร่วมเดินทางคือเพ่ือน 
พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง คือ รถเช่า ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนคือ 2,001- 3,000  บาท 
ช่วงเวลาที่เดินทางคือเดือนตุลาคม – ธันวาคม ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพักคือสังคม
ออนไลน์ และประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก คือโรงแรมระดับ 2 ดาว ดังที่ Kuester, Sabine 
(2012)  กล่าวถึงพฤติกรรมผู้บริโภค คือการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์การ และ
กระบวนการที่พวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และก าจัดสิ่งที่ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ 
ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อผู้บริโภค
และสังคม  พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการผสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยาสังคม และ
เศรษฐศาสตร์ เพ่ือพยายามท าความเข้าใจกระบวนการการตัดสินใจของผู้ซื้อ ทั้งปัจเจกบุคคลและกลุ่ม
บุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคศึกษาลักษณะเฉพาะของผู้ บริโภค  ปัจเจกชน อาทิ ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และตัวแปรเชิงพฤติกรรม เพ่ือพยายามท าความเข้าใจความต้องการของประชาชน 
พฤติกรรมผู้บริโภคโดยทั่วไปก็ยังพยายามประเมินสิ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคลเช่น
ครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง และสังคมแวดล้อมด้วย 
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 2.  คุณภาพการบริการที่รับรู้ของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.41 โดยมีการรับรู้ล าดับแรกคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ในส่วนของการ
ติดต่อใช้บริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก รองลงมาคือการตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว ในส่วนของการจองห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา ด้านการให้ความมั่นใจ  
ในส่วนของพนักงานให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
ในส่วนของพนักงานสามารถให้บริการ ตรงตามเวลาที่ได้ก าหนด และด้านการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ ในส่วนของพนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  
กฤษมาพร  พ่ึงโพธิ์ (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและรับรู้
ของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังในระดับสูงมากในทุกมิติของคุณภาพบริการ และมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูงมากใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ นอกจากนั้นในด้านความเชื่อถือ  
ด้านการตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการมีการ
รับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ในทุกด้านของ
การบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อมาใช้บริการ
มีการรับรู้ในระดับท่ีสูงแต่น้อยกว่าความคาดหวังที่มี  ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเพราะเป็นมิติที่มีความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้มากที่สุด สอดคล้องกับผลการศึกษาของกรชพรรณ  ศรีสมุทร (2553) 
ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการของโรงแรมในอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 
กรณีศึกษา โรงแรมปิยะพร เพลส ผลการศึกษาสรุปได้ว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นชาวไทยจ านวน 
278 คน และชาวต่างชาติจ านวน 122 คน ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการให้บริการ
เฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รักมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้าน
ความปลอดภัย ด้านความสามารถ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความไว้วางใจ ด้านความมีน้ าใจ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ตามล าดับ 
 3.  คุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 โดยมีคุณภาพล าดับแรกคือความเป็นรูปธรรมของบริการ ในส่วนของ
การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย รองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ในส่วนของ
พนักงานปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ในส่วนของการจอง
ห้องพักมีหลากหลายช่องทางและหลายภาษา การให้ความมั่นใจ ในส่วนของพนักงานให้บริการพร้อม
รอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ในส่วนของพนักงานให้บริการที่ดี
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โดยไม่เลือกปฏิบัติ ดังแนวคิดของบัซเซลและเกลล์ (Buzzell and Gale, 1987) กล่าวว่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้ความส 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) องค์การสามารถแก้ปัญหา
คุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญ พิพัฒน์   สุขมงคล 
(2551) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนามาตรวัดการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่  ซึ่งพบว่ามาตรวัดการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ ผลการทดสอบพบว่า คะแนนคุณภาพบริการที่ ได้จากการ
ค านวณค่าที่ได้จากการตอบแบบสอบถามที่ประกอบด้วย องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการของ
นักท่องเที่ยวชาว ไทยต่อโรงแรมในเชียงใหม่ที่วิเคราะห์ได้จ านวน  40 ข้อนั้นสอดคล้องกับคะแนน
คุณภาพบริการ โดยรวมที่ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกไว้ในส่วนท้ายของแบบสอบถาม จึงสามารถสรุป
ผลได้ว่าองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อโรงแรมในเชียง ใหม่ที่
วิเคราะห์ได้นั้นสามารถน าไปสร้างมาตรวัดการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ได้ทั้ง 4 กลุ่มจริง และสอดคล้องกับผลการศึกษาของกนิษฐริน จิ
โนวัฒน์ (2550) ได้ศึกษาถึงคุณภาพบริการของโรงแรมใบไม้สีเขียวในเขตภาคใต้ ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ปัจจัย คือ ปัจจัยรูปลักษณ์ทางกายภาพ ความไว้วางใจ ความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ผลการวิจัยพบว่า 
ลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติมีความคาดหวังคุณภาพบริการต่อโรงแรม ใบไมเขียวในเขตภาคใต้
โดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก  ปัจจัยด้านความเชื่อถือและมั่นใจเป็นปัจจัยที่ลูกค้าทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติให้ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงที่สุด และปัจจัยรูปลักษณ์ทางกายภาพเป็นปัจจัยที่
ลูกค้าท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวังคุณภาพบริการต่ าที่สุด ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการ ลูกค้า
ชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่ได้รับจริง โดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจัยรูปลักษณ์
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ทางกายภาพเป็นปัจจัยที่ลูกค้าชาวไทยประเมินคุณภาพบริการที่ ได้รับจริงสูงที่สุ ด และปัจจัยความ
เข้าใจลูกค้ารายบุคคลประเมินคุณภาพบริการที่ไดรับจริงต่ าที่สุด  ส าหรับลูกค้าชาวต่างชาติประเมิน
คุณภาพบริการที่ได้รับจริงโดยรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจัยความเชื่อถือและมั่นใจเป็น
ปัจจัยที่ลูกค้าชาวต่างชาติประเมิน คุณภาพบริการที่รับจริงที่ สุด และปัจจัยความเข้าใจลูกค้า
รายบุคคลเป็นปัจจัยที่ประเมินคุณภาพบริการที่ได้รับจริงต่ าที่สุด 
 4.  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน ที่มีอายุต่างกัน ที่มีสัญชาติต่างกัน ที่
มีสถานภาพต่างกัน ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีอาชีพต่างกัน และมีระดับการศึกษาต่างกัน มีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของวรสุภา ชมวงศ์ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย 
: กรณีเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า จากการวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างของโรงแรมบูติกและโรงแรมธุรกิจพบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ในการ
บริการต่อโรงแรมบูติกแตกต่างจากโรงแรมธุรกิจอย่างมีนัยส าคัญ อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมท้ังสองประเภทไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญในมุมมองของลูกค้า และสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของเมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2550) ได้ศึกษาหาแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการ
ของพนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า 
ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุและประเภทของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน 
คุณภาพบริการต่อการให้บริการด้านการส ารองห้องพักโดยรวมแตกต่างกัน ในขณะที่ผู้ใช้บริการ 
ชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ภูมิภาค รายได้ต่อเดือนและประเภทของผู้ใช้บริการ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการด้านการเข้าพักโดยรวมแตกต่างกัน 
 5.  นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศต่างกัน มีสัญชาติต่างกัน มีสถานภาพ
ต่างกัน และมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจ
พิเศษที่มีอายุต่างกัน ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน และที่มีอาชีพต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ      
อนุชิดา พลายอยู่วงศ์และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพร้อมใน การ
ให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน- 
เหนือ ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยสมรรถนะผู้บริหารด้านการควบคุมดูแลและ มอบหมายงาน ปัจจัย
การตลาดเพ่ือรองรับการเขาสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ปัจจัย คุณภาพการบริการ
ด้านการสนองตอบลูกค้า ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยการตลาดเพ่ือ รองรับการเข้าสู่
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ประชาคมอาเซียน ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร ตามล าดับ มีอิทธิพลต่อ ความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู้ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ อากาศสายอีสาน-
เหนือ อย่างมีนัยส าคัญ สอดคล้องกับผลการศึกษาของเมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2550) ได้ศึกษาหาแนว
ทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุและประเภทของ
ผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน คุณภาพบริการต่อการให้บริการด้านการส ารองห้องพัก
โดยรวมแตกต่างกัน ในขณะที่ผู้ใช้บริการ ชาวต่างชาติที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ภูมิภาค รายได้
ต่อเดือนและประเภทของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการต่อการให้บริการ
ด้านการเข้าพักโดยรวมแตกต่างกัน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของกฤติยา ไตรรัตน์และนิตนา  
ฐานิตธนกร (2556) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าตรา สินค้า การรับรู้การสื่อสารทางการตลาด
แบบบูรณาการและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ ตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของ
ผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยคุณค่าตราสินค้าด้านความจงรักภักดีต่อตรา
สินค้า ปัจจัยการรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการด้านกิจกรรมทางการตลาดที่ไม่ใช้สื่อ 
(Below the Line) และด้านสื่อออนไลน์ (Social Media) ตลอดจนปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน
ทักษะและความสามารถในการบริการ และด้านรูปลักษณ์มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ .05 

 6.  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ส่งผลต่อความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดภูเก็ต ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของกฤษมาพร  พ่ึงโพธิ์ 
(2554) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่คาดหวังและรับรู้ของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังใน
ระดับสูงมากในทุกมิติของคุณภาพบริการ และมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูงมากในด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ นอกจากนั้นในด้านความเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการมีการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากกว่ าการรับรู้ในทุกด้านของการ
บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความคาดหวังก่อนมาใช้บริการในระดับสูงมาก และเมื่อมาใช้บริการมี
การรับรู้ในระดับที่สูงแต่น้อยกว่าความคาดหวังที่มี  ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้
อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเพราะเป็นมิติที่มีความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้มากที่สุด และสอดคล้องกับที่ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) 
ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อ
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ลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 
(delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ  
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 5.4.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 เพ่ือให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมเพ่ือการท่องเที่ยวที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ผู้ที่
เกี่ยวข้องควรส่งเสริมการบริการของโรงแรมในด้านต่างๆ  เพราะการบริการเป็นปัจจัยส าคัญประการ
หนึ่งของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและที่พักแรม ที่เป็นสะพานเชื่อมโยงให้ตัวนักท่องเที่ยวได้ไปพบและสัมผัส
กับแหล่งท่องเที่ยวตามที่ปรารถนา ทั้งนี้ ปัจจัยย่อยต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการของโรงแรม มีดังนี้ 

 1.1 ตัวโรงแรม เพราะโรงแรมและที่พักเป็นสินค้าในกลุ่มธุรกิจที่ไม่สามารถจับต้องได้
(Intangible Product) การตัดสินใจซื้อเข้าใช้บริการของนักท่องเที่ยวจะขึ้นอยู่กับความเชื่อมั่นและความ
ต้องการโดยตรง นั่นคือความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการที่จะได้รับ ดังนั้นโรงแรมจึงควรมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกและบริการในห้องพักท่ีครบถ้วนและเพียงพอห้องพักมีความสะอาดและความหลากหลาย
ของอาหารในห้องอาหารที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
 1.2  ราคาของโรงแรม ซึ่งการก าหนดราคาของสินค้าของการท่องเที่ยวนั้นค่อนข้างล าบาก 
ซึ่งการก าหนดราคาอาจจะอยู่ที่ฤดูกาล โดยราคาของโรงแรมมักจะอยู่ที่ฤดูกาลท่องเที่ยว อาจจะขึ้นอยู่กับ
มาตรฐานการบริการ และทิศทางและแนวโน้มความนิยมซึ่งปัจจัยเหล่านี้จะเป็นตัวก าหนดราคาของสินค้า
ทางด้านการท่องเที่ยวและเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง ดังนั้นเพ่ือให้โรงแรมสามารถรักษาลูกค้าเอาไว้ได้ ราคา
ของห้องพักกับคุณภาพของสินค้าควรมีความเหมาะสม ราคาห้องพักต้องแสดงอย่างชัดเจน ขั้นตอน
และวิธีการช าระเงินที่สะดวก รวดเร็วอัตราค่าบริการอ่ืนๆ เหมาะสม เช่น อินเทอร์เน็ต สปา ซักรีด
และอัตราค่าห้องพักท่ีมีให้เลือกหลายระดับราคา 
 1.3  ช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยโรงแรมควรมีท าเลที่ตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสม 
สามารถเดินทางมาได้ง่าย ความสะดวกในการจองห้องพักผ่านอินเทอร์เน็ต มีการจองบริการต่างๆ 
ของโรงแรมที่ผ่านระบบออนไลน์ของเครือข่ายของโรงแรม เพราะในธุรกิจท่องเที่ยวและโรงแรมถือว่า
เป็นหัวใจหลักในการท าตลาด ซึ่งจะมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจได้ อนึ่ง สินค้าชนิดเดียวกันอาจเลือก
ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันโดยสิ้นเชิง โดยที่กลุ่มเป้าหมายของลูกค้ายังคงเป็นกลุ่มเดียวกัน  
 1.4  การจัดการส่งเสริมการขาย  การจัดการส่งเสริมการขายของสินค้าทางด้านการท่องเที่ยว
นั้นสามารถจัดท าได้หลายลักษณะ เช่น การจัดส่งเสริมการขายแบบเน้นในตัวสินค้า โดยเป็นการจัด
ส่งเสริมการขายโดยตรงสร้างความคุ้นเคยในตัวสินค้าอาจใช้กลยุทธ์หลายวิธี เช่น การโฆษณา การลดราคา 
การจับรางวัล หรือข้อเสนอราคาพิเศษ ดังนั้นจึงควรมีการจัดโปรแกรมส่งเสริมการขายต่างๆ ที่เหมาะสม 
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เช่น การลดราคา การจัดแพ็คเกจการท่องเที่ยวต่างๆการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคมให้เป็นที่รู้จักแก่บุคคล
ทั่วไป มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์โรงแรมที่ผ่านสื่อต่างๆ อย่างทั่วถึง 
 1.5  พนักงาน โดยพนักงานของโรงแรมจึงควรจะมีมนุษยสัมพันธ์ ดูแล และเอาใจใส่ลูกค้า
ตลอดการบริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงาน มีความช านาญในการให้บริการ
ของพนักงาน และพนักงานควรมีความรู้และทักษะการใช้ภาษาอังกฤษที่ดี เพราะงานบริการนั้น 
พนักงานมีความส าคัญเป็นอันดับต้นๆ เพราะการมีบุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพมีความรู้
ความสามารถในการอ านวยความสะดวกได้อย่างรวดเร็วไม่ผิดพลาด 
 1.6  กระบวนการเพ่ือรองรับกระบวนการซื้อของนักท่องเที่ยวและการเลือกสรรผลิตภัณฑ์การ
ท่องเที่ยวที่เหมาะสมกับกลุ่มตลาดนักท่องเที่ยวดังนั้นโรงแรมควรมีความรวดเร็วในการรับลงทะเบียน
เข้าพักและคืนห้องพักมีการรับส ารองห้องพักที่รวดเร็วและทันสมัยมีความสามารถในการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้ามีความรวดเร็วในการบริการอาหารและเครื่องดื่มและโรงแรมมีความรวดเร็วในการ
ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกเม่ือร้องขอ 
 1.7  ลักษณะทางกายภาพ ซึ่งบรรยากาศขณะซื้อขายสินค้าและบริการและขณะที่
นักท่องเที่ยวบริโภคสินค้าซึ่งจะสามารถสร้างความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจได้ในทันทีนั้น ดังนั้นโรงแรมจึง
ควรจะมีอากาศถ่ายเทสะดวกและความเย็นของระบบปรับอากาศมีความเหมาะสม ความสะอาดและ
ความสะดวกสบายในบริเวณโรงแรม และการตกแต่งโรงแรมที่มีความเป็นเอกลักษณ์เป็นของตนเอง
เป็นต้น 
 5.4.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป   
 การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามเพียงด้านเดียว ยังเป็น
ข้อจ ากัดส าหรับการวิเคราะห์ผลที่ได้รับ ในโอกาสต่อไปต้องใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลในลักษณะการ
สัมภาษณ์ควบคู่กับแบบสอบถาม เพ่ือให้การแปลความหมายและการวิเคราะห์ข้อมูลมีลักษณะที่
ถูกต้องและครอบคลุมที่สุด 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  
 เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ 

Service Quality Development of Hotels in Muang District,  

Phuket Province for Supporting Special Interest Tourists 

 
ค าชี้แจง    แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึนเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัด
ภูเก็ต เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ แบ่งออกเป็น  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมการท่องเที่ยว  
ตอนที่ 3 ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู้ 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่าน กรุณาตอบแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริง ข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามจะเก็บไว้เป็นความลับ และจะน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 
จึงโปรดกรอกข้อมูลตามความเป็นจริงและครบถ้วนทุกข้อ 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
การวิจัยมา ณ โอกาสนี้ 

ขวัญชนก สุวรรณพงศ์ 
คณะบริหารธุรกิจ สาขาวิชาอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 

มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ ศูนย์ฯ ภูเก็ต 
 
 
 

ชุดที่............................... 
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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 ปี  (   )  4. อายุ 45-54 ปี 
  (   )  5. อายุ 55-64  ปี  (   )  5. อายุ 64  ปีขึ้นไป  
  

3. สัญชาติ 
(  ) 1. ไทย   (  )  2. อินโดนีเซีย 
 (  ) 3. มาเลเซีย   (  )  4. จีน 
(  ) 5. รัสเซีย   (  )  6. เกาหลี 
(  ) 7. อินเดีย   (  )  8. 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 1 ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 
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1. วัตถุประสงค์การเดินทาง/รูปแบบการเดินทาง  
 (   )  1.การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Health tourism)   

 (   )  2.การท่องเที่ยวเชิงทัศนศึกษาและศาสนา (Edu-Meditation Tourism)  

 (   )  3.การท่องเที่ยวพ านักระยะยาว (Longstay) 
 (   )  4.การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล (Incentive Travel) 
 (   )  5.การท่องเที่ยวเพ่ือการประชุม (MICE) 
 (   )  6. อื่นๆ โปรดระบุ .................................................................................... 

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

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

3. ผู้ร่วมเดินทาง 
 (   )  1. ครอบครัว   (   )  2. เพ่ือน 
 (   )  3. คนรัก    (   )  4.คนเดียว  

 (   )  5. คู่สาม/ีภรรยา     

4. พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง 

 (   )  1. พาหนะส่วนตัว/รถยนต์   (   )  2. รถทัวร์/รถโดยสารประจ าทาง 
 (   )  3. รถเช่า เช่น รถตู้ รถยนต์  (   )  4. มอเตอร์ไซต์บิ๊กไบท์  
 (   )  5. เครื่องบิน   (   )  6. เรือเฟอร์รี่ 
 

5. ค่าใช้จ่ายด้านที่พักในแต่ละครั้งต่อคืนที่เดินทางมาท่องเที่ยว 
(   )  1. ต่ ากว่า  1,000  บาท   (   )  2.  1,001 – 2,000 บาท 
(   )  3. 2,001- 3,000  บาท  (   )  4.  3,001- 4,000  บาท 
(   )  5.  มากกว่า 4,001 บาท 
 
 
 
 

ตอนที่ 2   พฤติกรรมการท่องเที่ยว  
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6. ความถี่ในการเข้าพักต่อปี 

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

 

7. ช่วงเวลาที่เดินทาง 

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

 

8. 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  (   ) 10. โฮสเทล 
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ค าชี้แจง  ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษเป็นอย่างไร โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านโดยการเลือกตัวเลขที่
เหมาะสมในแต่ละหัวข้อที่ก าหนดให้ 
  ระดับท่ี 1 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมน้อยที่สุด 
  ระดับท่ี 2 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมน้อย 
  ระดับท่ี 3 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมปานกลาง 
  ระดับท่ี 4 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมสูง 
  ระดับท่ี 5 หมายถึง ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมสูงมาก 
 

ระดับการรับรู้  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความคาดหวัง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

     1. การเดินทางมาโรงแรมสะดวกและหาง่าย      
     2. บริเวณโรงแรมมีการตกแต่งที่ดี ปลอดภัย และสื่อถึงสัญลักษณ์

ของโรงแรมได้ดี 
     

     3. พนักงานของโรงแรมแต่งกายสภุาพเรียบร้อย              
     4. โรงแรมมีห้องละหมาด,ห้องอาหารฮาลาลส าหรับผู้ใช้บริการที่

นับถือศาสนาอิสลาม 
     

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

Café’,รถรับส่งสนามบนิ.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 3 ระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวังและการรับรู้ 
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ระดับการรับรู้  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความคาดหวัง 

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. พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว      

     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. การเข้าใจความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
     31. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาอื่นที่ส าคัญ 

ได้ดี 
     

     32. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ      
     33. พนักงานใสใจผู้ใช้บริการ เช่น กล่าวทักทายลูกค้าพร้อมชื่อ      
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ระดับการรับรู้  

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความคาดหวัง 

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

 
 
 

 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

*** ขอขอบคุณที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม *** 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 4   ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  
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