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บทคัดยอ 
 
 วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามความสะดวก จํานวน 400 คน  จากโรงแรม 6 
โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใช
วิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสถิติ Independent t-test และการ
เปรียบเทียบความแตกตางดวยวิธีวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis 
of Variance) ถาพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบรายคู โดยวิธีการของ 
Scheffe’ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธมีการรับรู
คุณภาพการใหบริการของโรงแรม โดยรวมทุกดานในระดับมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการ
เปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีการรับรูในเร่ืองคุณภาพการในบริการของโรงแรมในระดับมาก
ท่ีสุด คือ ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ รองลงมาไดแก  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูใชบริการ ดานการตอบสนองตอใชบริการ  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  และ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับ 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกนัเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก เพศ ภูมิลําเนา 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกนั  จะมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา และอาชีพ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05  



 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความนาเช่ือถือไววางใจ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  ตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  ตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  การศึกษา  อาชีพ  และรายได  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ  
แตกตางกันในผูใชบริการท่ีมี  เพศ  และ อาชีพ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 และจากผลการศึกษาพบวา ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  แตกตางกันในลักษณะของโรงแรม ดานขนาด
ของโรงแรม ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในขณะที่ลักษณะของ
โรงแรมดาน สภาพแวดลอม ไมพบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท้ังนี้
เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ ตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 33 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยรวมทุกดาน 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 34 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ตารางท่ี 4.10 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 35 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ 
ตารางท่ี 4.11 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 36 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.12 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 38 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.13 คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ 39 
  โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน 40 
  เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางเพศชายกับเพศหญิงผูมาใชบริการ 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน 42 
  เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนา 
  กรุงเทพมหานครกับตางจังหวัด 

 



 ญ

สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 43 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ กับสภาพแวดลอมของโรงแรมท่ีติดทะเลกับ 
  ไมติดทะเล 
ตารางท่ี 4.17 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 44 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน โดยวิเคราะห 
  ความแปรปรวน 
ตารางท่ี 4.18 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 45 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการจาํแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 4.19 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 46 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอายุ 
ตารางท่ี 4.20 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 47 
  ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 4.21 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 48 
  ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 4.22 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 49 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั 
ตารางท่ี 4.23 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 50 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามสถานภาพ 
  ของผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.24 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 51 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ จําแนกตามสถานภาพของ 
  ผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.25 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 52 
  ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพ 
  ของผูใชบริการ 

 
 
 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
ตารางท่ี 4.26 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 53 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพของ 
  ผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.27 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน เขตเทศบาลเมือง 54 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจจาํแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.28 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 55  
  ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.29 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 56 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั 
ตารางท่ี 4.30 เม่ือทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 57 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.31 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 58 
  ประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.32 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 59 
  ประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.33 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 60 
  ประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.34 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 61 
  ประจวบคีรีขันธดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามการศกึษา 
ตารางท่ี 4.35 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 62 
  ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวม จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.36 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 63 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน 
ตารางท่ี 4.37 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 64 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 4.38 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 65 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 

 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
ตารางท่ี 4.39 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 66 
  ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการจําแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 4.40 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 67 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 4.41 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 68 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามอาชพี 
ตารางท่ี 4.42 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมอืง 69 
  ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 4.43 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 70 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน 
ตารางท่ี 4.44 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 71 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามรายได 
ตารางท่ี 4.45 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 72 
  ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
ตารางท่ี 4.46 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 73 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
ตารางท่ี 4.47 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 74 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกัน 
ตารางท่ี 4.48 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 75 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  จําแนกตามตามขนาด 
  ของโรงแรม 
ตารางท่ี 4.49 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 76 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเช่ือถือไววางใจ  จําแนกตามตามขนาดของ 
  โรงแรม 
ตารางท่ี 4.50 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 77 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  จําแนกตามตาม 
  ขนาดของโรงแรม 
 



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
ตารางท่ี 4.51 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 78 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  จําแนกตามตามขนาด 
  ของ โรงแรม 
ตารางท่ี 4.52 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 79 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามตามขนาดของ 
  โรงแรม 
ตารางท่ี 4.53 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 80 
  เมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  จําแนกตามตามขนาดของโรงแรม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฑ

สารบัญภาพ 
       หนา 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรม 4 

ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
ภาพท่ี 2.1  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการของ Zeithmal และ Parasuraman 21 
 



บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 
 มณฑกานติ  แลนเคสเตอร (2548) ระบุวา อุตสาหกรรมการทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมท่ี
สําคัญของโลกและเปนอุตสาหกรรมท่ีมีการเติบโตอยูตลอดเวลา องคการทองเท่ียวโลก (World 
Tourism Organization : WTO) ไดรายงานวาป พ.ศ. 2544 มีจํานวนนักทองเท่ียวถึง 664 ลานคน 
และรายไดจากการทองเท่ียวสูงถึง 455 พันลานดอลลาร และคาดวาในป พ.ศ.2553     จะมีจํานวน
นักทองเท่ียวถึง 1,006 ลานคน  อุตสาหกรรมการทองเท่ียวจึงกลายเปนแหลงรายไดท่ีสําคัญใหกับ
ประเทศตางๆ ในการพัฒนาประเทศ โดยเฉพาะในประเทศกําลังพัฒนาท่ีมีแหลงทองเท่ียวธรรมทาง
ธรรมชาติท่ีหลากหลายและยังสมบูรณอยูมาก 
 สําหรับประเทศไทยอุตสาหกรรมการทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมท่ีมีความสําคัญ และนํา
รายไดเขาประเทศในอัตราท่ีสูงมาก จึงมีความสําคัญตอความเจริญเติบโตและความม่ันคงทาง
เศรษฐกิจของประเทศ  จากการท่ีมีแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติสมบูรณ และสวยงาม มากมาย
หลายแหง อุตสาหกรรมโรงแรมเปนธุรกิจท่ีลงทุนไมสูงมากแตไดรับผลตอบแทนสูง เนื่องจาก
ผลตอบแทนท่ีมากของธุรกิจทองเท่ียวสงผลใหภาครัฐตระหนกัถึงความสําคัญของการทองเท่ียว 
โดยมุงเนนท้ังตลาดนักทองเที่ยวตางประเทศและนกัทองเท่ียวชาวไทย ดังนั้นภาครัฐจึงมีการ
สงเสริมใหคนไทยเดนิทางทองเท่ียวในประเทศมากยิ่งข้ึน  
 จากการที่ธุรกจิทองเท่ียวเติบโตอยางรวดเร็ว ผูประกอบการธุรกิจเกีย่วกับการทองเท่ียว
ทุกประเภทนัน้ตางขยายขอบเขตการใหบริการธุรกิจการทองเท่ียวใหครอบคลุมใหตรงตามความ
ตองการของนักทองเท่ียวท่ีเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงธุรกิจท่ีสําคัญท่ีเอ้ือกับธุรกิจการทองเท่ียวอยาง
ชัดเจน คือ ธุรกิจโรงแรม  ในอดีตท่ีผานมามีรูปแบบของการใหบริการไมมากนัก แตในปจจุบันมี
ทางเลือกของผูมาใชบริการเปดกวางมากยิง่ข้ึน เม่ือผูประกอบธุรกิจสถานท่ีพักมีการพัฒนา   
รูปแบบและบริการตางๆ ของท่ีพัก เพื่อจะพยายามตอบสนองความตองการของผูใชบริการผูมาใช
บริการใหไดมากและครอบคลุมยิ่งข้ึน ดังเห็นไดจากโรงแรม รีสอรท และเกสทเฮาส ในปจจุบันมี
การเปล่ียนแปลง หองพัก สถานท่ีและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมใหดยีิ่งข้ึน           
เพื่อเปนการเสนอบริการหรือจุดขายเฉพาะท่ีแตกตางออกไปเพ่ือดึงดูดความสนใจของนักทองเท่ียว
หรือผูมาใชบริการ 
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 กรมสงเสริมการทองเท่ียว เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ (2551) จังหวดัประจวบคีรีขันธ 
เปนจังหวัดหนึ่งในภาคกลางตอนลางซ่ึงมีเขตแดนติดตอกับภาคใต และมีแหลงทองเท่ียวท่ีนาสนใจ
หลายแหงไมวาจะเปนชายหาดตางๆ หมูเกาะหรือปาเขาลําเนาไพร เปนสถานท่ีตากอากาศเกาแก
ตั้งแตรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว จังหวดัประจวบคีรีขันธ มีพื้นที่ประมาณ 
6,367,620 ตารางกิโลเมตร ลักษณะพ้ืนท่ีแคบเปนคาบสมุทรยาวลงไปทางใต โดยมีสวนท่ีแคบท่ีสุด
จากเขตแดนไทย-พมาดานตะวนัตกจนถึงฝงทะเลดานตะวนัออกเปนระยะทางประมาณ 12 
กิโลเมตร อยูบริเวณดานสิงขร ทองท่ีตําบลคลองวาฬ อําเภอเมือง และมีความยาวจากเหนือจรดใต
เปนระยะทางประมาณ 212 กิโลเมตร แบงการปกครองออกเปน 8 อําเภอ คือ อําเภอ                   
เมืองประจวบคีรีขันธ  อําเภอหัวหนิ อําเภอปราณบุรี อําเภอกุยบุรี อําเภอทับสะแก อําเภอ            
บางสะพาน  อําเภอบางสะพานนอย และอําเภอสามรอยยอด ในแตละอําเภอของจังหวัดมีสถานท่ี
ทองเท่ียวท่ีนาสนใจอยูมากมาย ดังนี ้
 อําเภอหวัหนิ ตัวเมืองหวัหนิ  ตลาดฉัตรไชย  ตลาดโตรุงหัวหิน สถานีรถไฟหัวหิน 
ชายหาดหัวหนิ เขาหินเหล็กไฟ น้ําตกปาละอู วัดหวยมงคล ศาลพระพรหม เขาตะเกยีบ เขาไกรลาส 
สวนสนประดพิัทธ  เกาะสิงหโต  เขาเตา คายธนะรัชต   
 อําเภอปราณบุรี เขาเจาแมทับทิมทอง ชายหาดปราณบุรี หมูบานปากน้ําปราณ          
หาดนเรศวรหรือหาดเขากะโหลก ปาเขาจาว เข่ือนปราณบุรี  วนอุทยานปราณบุรี  
 อําเภอสามรอยยอด  หาดสามรอยยอด (หาดนมสาว) อุทยานแหงชาติเขาสามรอยยอด    
 อําเภอกยุบุรี อุทยานแหงชาติกุยบุรี 
 อําเภอเมือง ศาลหลักเมืองประจวบคีรีขันธ  วัดอาวนอย (ถํ้าพระนอน)  อาวนอย        
อาวประจวบคีรีขันธ  เขาชองกระจก  อาวมะนาว  อุทยานวิทยาศาสตรพระจอมเกลา ณ หวากอ  
 อําเภอทับสะแก  อุทยานแหงชาติหาดวนกร  อุทยานแหงชาติน้ําตกหวยยาง   
 อําเภอบางสะพาน หาดบานกรูด  เขาธงชัย หาดทางสาย  เกาะรํารา อาวบอทองหลาง  
วัดถํ้ามารอง  อาวแมรําพึง    
 อําเภอบางสะพานนอย หาดบางเบิด เกาะทะลุ เกาะสังข เกาะสิงห   น้ําตกไทรคู  
 สถานท่ีทองเท่ียวและสถิติจํานวนคนท่ีเดินทางมาในจังหวัดประจวบคีรีขันธนั้นมีจํานวน
มากข้ึนทุกป อําเภอเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ นั่นกมี็สถานท่ีทองเท่ียวหลายแหง และมี          
ภูมิประเทศท่ีมีชายหาดติดทะเล และตลอดระยะเวลาระหวางป พ.ศ. 2547 – พ.ศ. 2550 เทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ไดดําเนินการพัฒนาและปรับปรุงแหลงทองเท่ียว โดยการจัดหาวัสดุอุปกรณ
เพื่ออํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวตามจุดตางๆ จัดกิจกรรมสงเสริมการทองเท่ียว  ประเพณี   
ท่ีโดดเดน คือ ประเพณตีักบาตรเทโวเขาชองกระจก กิจกรรมรณรงคเชิญชวนนกัทองเท่ียวข้ึน     



 3 

เขาชองกระจกในวนัปใหม ช่ืองาน “ข้ึนเขา หมพระ พาทองชองกระจก เถลิงศกรับพร”              
งานมหกรรมทองเท่ียวและเทศกาลอาหารทะเลเมืองประจวบคีรีขันธ จดักิจกรรม “Walk Rally      
ข้ึนเขาชองกระจก” จัดกจิกรรม “สามอาว แรลล่ี ปารตี้วาเลนไทน” เปนตน  ตลอดจนใหการ
สนับสนุนกับทุกหนวยงานในการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการทองเท่ียวอยางตอเนื่องเสมอมา  
 จากการสงเสริมการทองเท่ียวของเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ มีกระทบโดยตรงกับ
ธุรกิจโรงแรม ท่ีพักในจังหวดัประจวบคีรีขันธจึงจําเปนตองมีการตองพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ของโรงแรม ท้ังในเร่ืองสถานท่ี โรงแรม คุณภาพการใหบริการตางๆ ของโรงแรมใหสามารถเปน
สวนหนึ่งในการดึงดูดนกัทองเท่ียว ใหเกดิความประทับในการบริการ และเลือกจะใชบริการในคร้ัง
ตอไป  
 ดังนั้นการศึกษานี้จะนําเสนอขอมูลตางๆ ท่ีเปนพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับผูใชบริการ ลักษณะ
ของโรงแรมและผูใหบริการเพื่อนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม วางแผนดาน  
การใหบริการและประกอบการตัดสินใจดานตางๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ
นักทองเท่ียวหรือผูใชบริการตอไป 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธของผูใชบริการท่ีลักษณะสวนบุคคลตางกัน 
 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธของโรงแรมท่ีมีลักษณะของโรงแรมตางกัน  
ขอบเขตของการศึกษา 
 การศึกษานีจ้ะศึกษาเฉพาะประเด็นคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเทานั้นโดยกลุม
ประชากรที่ในการศึกษานี้คือ ผูใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ  
การศึกษาไดกาํหนดขอบเขตของเวลาโดยเริ่มทําการเก็บขอมูลระหวางปลายเดือนมิถุนายน ถึง 
เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2550  
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กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
ภาพท่ี 1  : กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 

ประจวบคีรีขันธ 
 
               ตัวแปรตน                                                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตัวแปรตน 
 1. ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  ไดแก เพศ, อายุ, สถานภาพครอบครัว, ระดับ
การศึกษา, อาชีพ, รายได และ ภูมิลําเนา 
 2. ลักษณะของโรงแรม  ไดแก  ขนาดของโรงแรม คือ ขนาดเล็ก, ขนาดกลาง และ 
ขนาดใหญ และ ภาพแวดลอมของโรงแรม คือ ติดทะเล และ ไมติดทะเล 
 
 

 
คุณภาพของการใหบริการ 

- ความเปนรูปธรรมของบริการ 
- ความนาเช่ือถือไววางใจ 
- การตอบสนองตอผูใชบริการ 
- การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ 
- ความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจผูใชบริการ 

ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพครอบครัว 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายได 
7.  ภูมิลําเนา 

ลักษณะของโรงแรม 
1. ขนาดของโรงแรม  คือ ขนาดเล็ก, 
ขนาดกลาง และ ขนาดใหญ  
2. สภาพแวดลอมของโรงแรม คือ ติด
ทะเล และ ไมติดทะเล 
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ตัวแปรตาม 
 คุณภาพของการใหบริการ ไดแก 
   ความเปนรูปธรรมของบริการ 
   ความนาเช่ือถือไววางใจ 
   การตอบสนองตอผูใชบริการ 
   การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ 
   ความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจผูใชบริการ 
สมมติฐานของการศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 1 นักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพ
ของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกันโดยประกอบดวย
สมมติฐานยอยดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 1.1  นักทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกันคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
  สมมติฐานท่ี 1.2  นักทองเท่ียวท่ีมีอายุตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.3  นักทองเท่ียวท่ีมีสถานภาพครอบครัวตางกนัจะมีการรับรูถึง
คุณภาพของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.4  นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของ
การใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.5  นักทองเท่ียวท่ีมีอาชีพตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.6  นักทองเท่ียวท่ีมีรายได ตางกนัจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.7  นักทองเท่ียวท่ีมีภูมิลําเนาตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยประกอบดวยสมมตฐิานยอยดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 2.1 ขนาดของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขต    เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
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  สมมติฐานท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 2. ผลการศึกษาท่ีได สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ใหดยีิ่งข้ึนในอนาคต 
คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล / ลักษณะสวนบุคคล  หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลหรือ
ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ภูมิลําเนา ความรู 
ทัศนคติ  
 2.  ลักษณะของโรงแรม  หมายถึง  ขนาดของโรงแรม และ สภาพแวดลอมท่ีเห็นไดชัด 
 3.  คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรูและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ  ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงมี
ความเกีย่วของกันระหวางส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังและรับรูตอบริการนั้น 
 4.  มิติการวัดคุณภาพบรกิาร 5 ดาน 
  4.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให
เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ซ่ึงไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร และการใชลักษณะหรือ
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารใหผูใชบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรม 
  4.2 ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการนัน้ตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูใชบริการ บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุก
คร้ังของการบริการ ท่ีจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถให
ความไววางใจได 
  4.3 การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ ความพรอมและความเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางทันทวงที ผูใชบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็วไมตองรอนาน 
  4.4 ความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) คือ ความรู ความสามารถในการสราง
ความไววางใจและความเช่ือม่ันในการใหบริการ ความสุภาพ ใหเกยีรติผูใชบริการ การส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพกับผูใช 
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  4.5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจผูใชแตละคน 
ความใกลชิดสนิทสนม ความรูสึกที่สามารถรับรูถึงความตองการของผูใช รวมท้ังความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการ ขอจํากัดและปญหาของผูใช 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ผูศึกษาไดศึกษาเกี่ยวกับแนวความคิด ทฤษฎีและการศึกษาท่ีเกีย่วของเพื่อนํามา
เปนพื้นฐานในการศึกษา ซ่ึงบทนี้จะครอบคลุมหัวขอตอไปนี ้
 1.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรม 
 2.  ธุรกิจโรงแรม (ธุรกิจทองเท่ียว)ในจังหวดัประจวบคีรีขันธ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
ขอมูลมูลท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรม 
 ธุรกิจโรงแรมนับไดวาเปนสวนหนึ่งของการทองเท่ียวท่ีจะขาดเสียไมได ซ่ึงบุคคลท่ี
เดินทางทองเที่ยวไมวาจากท่ีใดๆ ก็ตาม ตางก็จะตองมองหาท่ีพักและหลับนอนเพื่อท่ีตนจะไดมีการ
เดินทางทองเที่ยวตอไปในวันรุงข้ึน สําหรับในปจจุบันนี้ธุรกิจทางโรงแรมน้ันเปนธุรกิจท่ีนาจับตา
มอง เพราะมีการพัฒนาและขยายกจิการอยางมาก และมีความแตกตางจากอดีตเปนอยางมาก และท่ี
สําคัญก็คือทําใหมีการกระจายรายไดและเปนผลดีสําหรับภูมิภาคนัน้ๆ อยางอเนกอนนัต  
 ธุรกิจโรงแรมเม่ือสมัยเร่ิมแรกของการกอต้ัง การอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการนั้น
ยังไมใหญโตหรือเจริญกาวหนามากนัก เพราะอาศัยการบริหารที่ยังไมถูกตอง ตามหลักการท่ี
แทจริง กลาวคือ การบริหารงานนั้นยังไมเปนทางวิทยาศาสตร (Science) มีความรูอยางไรก็
ดําเนินการไปอยางนั้น อยางไมคอยถูกตองตามหลักเกณฑ หลังจากนั้นความเจริญไดเขามามีสวน
ทําใหทุกส่ิงทุกอยางเปล่ียนแปลงไป เทคโนโลยีตาง ๆ มีสวนทําใหการดําเนินงานและการบริหาร
เปล่ียนไปมาก ดังจะเห็นวาในยุคนี้มีนกัวิชาการ หรือผูรูตาง ๆ เกิดข้ึนอยางมากมาย ไดมีการเร่ิม
กอสราง กิจการโรงแรมขนาดใหญข้ึนซ่ึงจะเหน็วามีการกอสรางเพิ่มข้ึนหลายแหง นัน่แสดงใหเหน็
วา แนวโนมการทองเท่ียวและการท่ีแขกจะเดินทางมากพักนั้นมากข้ึนเปนส่ิงท่ีสงเสริมธุรกิจ
โรงแรม และทางโรงแรมมีความพรอมเพยีงพอหรือไมท่ีจะพัฒนาในทุกๆ ดานเพื่อใหรองรับกับ
ธุรกิจประเภทนี้ ไมวาทางดาน พนักงาน เทคนิคตางๆ การบริการ  ตลอดจนการพัฒนา
ทรัพยากรธรรมชาติอ่ืนๆ อยางไดผลท่ีจะเปนการพัฒนาธุรกิจโรงแรมนี้ ซ่ึงการท่ีจะไดมีท่ีพักทีไ่ด
มาตรฐานหรือหรูหราอยางในปจจุบัน นั้นส่ิงสําคัญท่ีควรคํานึงถึงคือ คุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ไมวาจะเปนลักษณะของโรงแรม การใหบริการ นั้นเปนปจจยัสําคัญอยางยิ่งในการ
ตัดสินใจเลือกพักของผูใชบริการ 
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 รศ.ประสงค  แสงพายัพ (2531) คําวา “Hotel” ตามพระราชบัญญัติโรงแรมป 2478 
มาตรา 3 กลาววา โรงแรมหมายถึงบรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดต้ังข้ึนเพื่อรับสินจางสําหรับคน
เดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูหรือท่ีพักชัว่คราว 
 ธุรกิจโรงแรมนั้นเปนธุรกจิขายงานบริการ การขายบริการนั้น พนกังานทุกคนจะตอง   
ยึดหลักวา “ผูใชบริการนั้นคือพระราชา” หรือ ผูใชบริการนั้นถูกเสมอ” ความโอบออมอารี ความ
เปนกันเอง ความเปนมิตร และเอาใจใสแขกผูมาเยือนนั้น เปนส่ิงท่ีจะตองมีอยูในหัวใจของ             
ผูใหบริการทุกคน ซ่ึงทุกคนจะตองมีความซาบซ้ึงถึงศาสตรของการใหบริการวา คืออะไร และจะ
ทําอยางไรใหผูมาใชบริการมีความประทับใจ และมีความรูสึกวา ท่ีตนมาพักนี้ เหมือนบานท่ีสอง
ของเขาเอง การใหบริการทุกดานจะตองสมบูรณเรียบรอยเปนท่ีประทับใจ 
 ประเภทของโรงแรมและการแบงระดับช้ัน 
  ประเภทของโรงแรม 
   ปจจุบันมีธุรกจิโรงแรมเกิดข้ึนมากมาย ซ่ึงสงผลใหมีการแขงขันในดานบริการ
ตางๆ การดําเนินงานของโรงแรมแตละแหงลวนมีลักษณะท่ีแตกตางกนั ดังนั้นในการจําแนก
ประเภทของโรงแรม จึงมีหลักเกณฑท่ีพอสรุปไดดังนี ้
  ประเภทของโรงแรมท่ีแบงตามทําเลที่ตั้ง 
   เปนการแบงประเภทโรงแรมท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด เนื่องจากการจัดต้ัง
โรงแรมตามสถานท่ีตางๆ มักคํานึงองคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ลักษณะภูมิประเทศ ทําเล
ท่ีตั้ง สถานท่ีสําหรับพักผอนหยอนใจตลอดจนศูนยกลางธุรกิจ สามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท 
คือ 
   1.  โรงแรมประเภทในเมือง (Town Hotel หรือ City Hotel) เปนโรงแรมที่มีทําเล
ท่ีตั้งในเมือง มีการจัดองคกรและบริการเตม็รูปแบบ ใหบริการแกผูใชบริการหลายประเภทรวมท้ัง
คนในทองถ่ิน มีการแบงประเภทของโรงแรมในเมืองออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
    1.1 Center City Hotel มีทําเลที่ตั้งใจกลางเมืองหรือกลางยานธุรกิจ (CBD – 
Central Business District) ซ่ึงมีตั้งแตขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญมากและมีลักษณะพิเศษตาม
ประเภทของผูใชบริการ รวมทั้งมีท้ังโรงแรมท่ีมีบริการอยางจํากดั จนถึงบริการระดับหรูหรา 
    1.2 Suburban Hotel มีทําเลที่ตั้งตามชานเมือง มักจะมีขนาดไมใหญนักและ
ไมมีความหรูหรามากนัก เนื่องจากระดับราคามักจะไมสูงเทากับโรงแรมในเมือง 
   2.  โรงแรมประเภทสถานตากอากาศ (Resort) ไดแก โรงแรมท่ีมีทําเลท่ีตั้งใกล
แหลงทองเท่ียวธรรมชาติ ซ่ึงแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
    2.1 All Year Resort ไดแก โรงแรมท่ีสามารถเปดบริการไดท้ังป 
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    2.2 Seasonal Resort ไดแก โรงแรมท่ีเปดบริการเฉพาะฤดูกาล เชน ใกล
แหลงเลนสกี ฯลฯ 
   โดยปกติแลวโรงแรมประเภทสถานท่ีตากอากาศในตางจังหวดัท้ังหลายมักจะมี
ราคาแพงกวาโรงแรมในเมือง โดยเฉพาะโรงแรมท่ีเปดบริการสําหรับชาวตางชาติ แตถาเปน
โรงแรมท่ีเนนคนในประเทศ (Domestic) มักจะใหบริการอยางจํากดั เนือ่งจากจะมีผูใชบริการเฉพาะ
วันหยุด 
   3.  โรงแรมประเภทชุมทางการขนสง เปนโรงแรมท่ีจัดเปนท่ีพักช่ัวคราวใหนัก
เดินทาง ไดแก โรงแรมตามสนามบิน (Airport Hotel) โรงแรมตามสถานีรถไฟ (Station Hotel) และ
โรงแรมตามทาเรือ (Boarding House) 
   4.  โรงแรมประเภทริมทางหลวง (Highway Hotel) มีช่ือเรียกท่ีแตกตางกัน
ออกไปหลายรูปแบบ เชน Motel, Motor Hotel, Motor Lodge, Motor lnn เปนตน แตรูปแบบของ
บริการคือ การใหบริการนกัเดินทางโดยทางรถยนตและสวนใหญผูใชบริการสามารถจอดรถหนา
หองพักได 
  ประเภทของโรงแรมท่ีแบงตามหนาท่ี 
   การจําแนกประเภทโรงแรมตามวิธีนี้ จะพจิารณาตามหนาท่ีหลักท่ีใชในการ
ดําเนินธุรกจิของโรงแรม ซ่ึงสามารถแบงไดดังนี ้
   1.  โรงแรมเพ่ือการคาหรือการพาณิชย (Commercial or Transient) หมายถึง 
โรงแรมท่ีมุงเนนใหบริการแกนกัธุรกิจ พอคา ท่ีเดินทางมาติดตอธุรกิจการคา โรงแรมประเภทนี้มัก
อยูในเมืองใหญๆ ซ่ึงเปนศูนยกลางธุรกิจ เชน กรุงเทพมหานคร เชียงใหม ขอนแกน หาดใหญ  
   2.  โรงแรมเพ่ือการพักผอน (Resort Hotel) มักตั้งตามสถานท่ีทองเท่ียวที่
สวยงามและเปนท่ีนิยมของนักทองเท่ียว เชน ชายทะเล ภูเขา ทะเลสาบ ริมแมน้ํา น้ําตก และปา เปน
ตน โรงแรมประเภทนี้จะจัดบริการภัตตาคาร หองอาหาร หองประชุม ไนตคลับ ผับ ค็อกเทลเลาจน 
รานคา สระวายน้ํา ลูข่ีมา อุปกรณการเลนสกี  อุปกรณการดําน้ํา และอุปกรณตกปลาไวบริการแก
ผูใชบริการ นอกจากนัน้ยังมีบริการใหเชารถนําเท่ียว เรือนําเท่ียวแกผูใชบริการอีกดวย 
   3.  โรงแรมเพ่ือการประชุม (Conventions Hotel) หมายถึงโรงแรมท่ีมี
วัตถุประสงคในการดําเนินงาน เพื่อใหใชเปนสถานท่ีจัดประชุม สัมมนา หรืออบรมอ่ืนๆ 
   4.  โรงแรมเพ่ือพักอาศัย (Residential Hotel) เปนลักษณะใหเชาหองพักแบบ
ถาวรในรูปหองชุด (Suite Room) หรืออพาทเมนต โรงแรมประเภทนี้มักตั้งอยูใจกลางเมืองขนาด
ใหญในยานธุรกิจการคา 
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   5.  โรงแรมเพ่ือใหบริการแกนักเดนิทางโดยใชรถยนตเปนพาหนะ (Motel) มัก
ตั้งตามริมถนนสายสําคัญๆ ลักษณะพิเศษของโรงแรมประเภทนี้คือ มีท่ีจอดรถติดกบัหองพักทําให
สะดวกแกนักเดินทาง สําหรับนักธุรกิจในประเทศไทย ไดนํารูปแบบของโรงแรมประเภทนี้มา
ดัดแปลงเปนโรงแรมมานรูดท่ีมีอยูท่ัวไปในเมือง 
 ประเภทของโรมแรมท่ีแบงตามคุณลักษณะและขนาด  
  แบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก 
  1.  ประเภทโรงแรมตามจํานวนหองพัก (Number of Rooms หรือ Units Available) 
แนวคิดนี้ถือวาจํานวนหองพักมีสวนสัมพันธกับคุณภาพและขีดจํากัดของบริการ โดยมีการแบงยอย
ออกเปนขนาดตางๆ ดังนี ้
   1.1 โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมท่ีมีหองพักไมเกิน 100 หอง (หากไมเกนิ 30 
หอง ถือเปนขนาดเล็กมาก)  
   1.2 โรงแรมขนาดกลาง เปนโรงแรมท่ีมีขนาดระหวาง 101 – 300 หอง 
   1.3 โรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมท่ีมีขนาดหองต้ังแต 301 – 600 หอง 
   1.4 โรงแรมขนาดใหญมาก เปนโรงแรมท่ีมีขนาด 601 หองข้ึนไป 
  โดยท่ัวไปแลวโรงแรมขนาดใหญและขนาดกลางมักจะไดเปรียบในดานคุณภาพของ
บริการซ่ึงสามารถดูแลแขกไดท่ัวถึงและมีการจัดการท่ีงายกวา จะเหน็ไดวาโรงแรมที่ติดอันดับโลก
มักจะมีขนาดอยูในระดับน้ีเปนสวนใหญ 
  2.  ประเภทโรงแรมตามระดับรายไดของหองพัก (Room Revenues หรือ Total 
Sales) การกาํหนดรายไดของหองพักทําใหทราบช้ันของโรงแรม ฉะนั้นเม่ือมีการเปรียบเทียบกนัใน
โรงแรมท่ีตางขนาดกันจะมีการนําเอารายไดเฉล่ียตอหอง (Average Room Rate ARR) มา
เปรียบเทียบกนัอีกช้ันหนึ่ง เพราะเปนการคํานวณจากตัวเลขจริงท้ังสองประเภท 
  3.  ประเภทโรงแรมตามจํานวนหองท่ีขายไป (Number of Room Sold) หรืออัตรา
เฉล่ียของการใชไปของหองพัก (Occupancy Rate) ซ่ึงเปนตัวกําหนดคาความนิยมของแขก หรือ 
ความสามารถของการจัดการเม่ือนําเอาปจจัยคุณลักษณะ 3 ประการ เขาดวยกันแลวจะเหน็ภาพชัด
ข้ึน เชน โรงแรมโอเรียนเต็ล เปนโรงแรมขนาดใหญ ท่ีมีรายไดคาหองพกัสูงมากเลยมีอัตราการเขา
พักสูงมากเชนกัน หรือโรงแรมอมารีภูเก็ตเปนโรงแรมขนาดเล็กแตมีการเขาพักและรายไดจากคา
หองสูงมาก เปนตน 
 ประเภทโรงแรมแบงตามลักษณะการเขากลุมธุรกิจ 
  ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญมักจะเปนกลุมธุรกิจท่ีเปนเครือขาย ท้ังนี้เนือ่งจากมี
ขนาดใหญข้ึนและดวยระบบการจัดการท่ีดี โดยมีการจดัประเภท ดังนี ้
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  1.  Independent Hotel หรือ Non Affiliate Hotel เปนโรงแรมท่ีมีการดําเนินการ
อิสระไมสังกัดกลุมธุรกิจ 
  2.  Chains Hotel ไดแก โรงแรมท่ีมีบริษัทเจาของเครือขายเขามาลงทุนหรือจัดการ 
โดยการเชาระยะยาวหรือเปนเจาของโดยการซ้ือกิจการ ลงทุนหรือครอบครอง เปนโรงแรมท่ีมีการ
รักษาคุณภาพของบริการตามมาตรฐานเดิมของบริษัทแม ประกอบดวยโรงแรมท่ีมีลักษณะตางๆ ตวั
นี้คือ 
   2.1 Management Contract เปนโครงการรวมลงทุนโดยใหบริษัทแมเขามา
บริหารและแยกรายไดจากคาบริการเขาเปนรายไดของบริษัทแมกอน แลวจึงแบงสวนกําไรหรือ
บางคร้ังบริษัทแมไมรวมลงทุนเลยแตมารับจางบริหาร 
   2.2 Franchise เปนการเขารวมเครือขายโดยขอใชช่ือและใหบริษัทเจาของ
เครือขายรวมบริหาร เจาของกิจการจะตองชําระเงินคาสิทธ์ิหรือคาซ้ือดังกลาวกอนและมีการแบงคา
บริหารและกําไรภายหลัง 
   2.3 Subscription (Overflow/Referral) เปนรูปแบบท่ีแตละโรงแรมสามารถ
บริหารไดอิสระแตมีกิจกรรมรมกัน โดยเฉพาะกจิกรรมดานการตลาด เชน รวมกลุมการตลาด มี
โฆษณารวมกนั มีการแลกเปล่ียนสิทธ์ิในการใชหองพกั โดยการสะสมคูปองรวมกนั เปนตน 
 ประเภทของโรงงานท่ีแบงตามระยะเวลาท่ีผูใชบริการมาพัก 
  การแบงประเภทของโรงแรมตามระยะเวลาท่ีผูใชบริการมาพัก สามารถแบงได 2 
ประเภท คือ 
  1.  โรงแรมสําหรับพักช่ัวคราว (Transient Hotel) หมายถึง โรงแรมประเภทท่ี
ผูใชบริการเดนิทางมาพักเปนระยะเวลาส้ันๆ เพียงไมกีว่ันเพื่อทําธุรกจิการคา ทองเที่ยวพกัผอน
หยอนใจ อบรมประชุมหรือสัมมนาหรืออาจเปนโรงแรมท่ีผูใชบริการเขาพักเพื่อเปล่ียนเคร่ืองบิน
ระหวางการเดนิทาง ซ่ึงมักเปนการพักเพียงคืนเดียวหรือ 2 – 3 คืนเทานัน้ 
  2.  โรงแรมสําหรับพักประจาํ (Residential Hotel) หมายถึง โรงแรมประเภทให
ผูใชบริการเชาพักเปนเวลาอยางนอย 1 เดือน โดยคิดคาเชาเปนรายเดือน ลักษณะหองพักของ
โรงแรมประเภทน้ีมีการจัดเปนหองชุด (Suite Room) ภายในมีหองครัวอยูดวย นอกเหนือจาก
บริการหองพกัแลวทางโรงแรมอาจมีบริการทําความสะอาด รานจําหนายอาหารและเคร่ืองดื่ม
บริการซักรีดเส้ือผา เพื่อใหบริการแกผูใชบริการ เปนตน 
 การแบงระดับช้ันของโรงแรม 
  การแบงระดับช้ันเปนโรงแรมช้ันพิเศษหรือช้ันหนึ่งนัน้ แบงตามระดับความหรูหรา
ของสถานท่ี (Classification by Luxury) การจัดบริการตางๆ ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี
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ใหแกผูใชบริการ โดยการทองเท่ียวแหงประเทศไทย ไดจดัอันดับมาตรฐานของโรงแรม เปนดาว 
(Star Rating System) ใหกับโรงแรมท่ีใหบริการสะดวกสบาย มีอุปกรณครบสมบูรณท่ีสุดจะติด
อันดับ 5 ดาว รองลงไปคือ 4 ดาว 3 ดาว 2 ดาว และ 1 ดาว เปนอันดับสุดทาย พรอมระบุเกณฑใน
การกําหนดมาตรฐานจากระดับตํ่าสุดไปหาสูงสุด  
 ลักษณะสําคัญของโรงแรม ท้ัง 5 ระดับ 
  โรงแรมตางๆ ท้ัง 5 ระดับมักมีรายละเอียดพอสังเขป ดังน้ี 
  1.  โรงแรมระดับประหยัด (Economy Class)  เปนโรงแรมท่ีคิดคาบริการในราคาถูก
ท่ีสุด เนื่องจากจัดใหมีบริการตางๆ นอยมากภายในหองพักมีเฉพาะอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวย
ความสะดวกเทาท่ีจําเปน มักจะมีอายุการใชงานยาวนาน ทําใหสภาพภายนอกเกา สวนรอบๆ 
บริเวณอาจจะไมมีเลยหรือมีก็มีสภาพท่ีไมสวยงาม โรงแรมประเภทน้ีมักตั้งอยูใกลสถานีรถไฟ 
ตลอดจนสถานีขนสงตางๆ ในตางจังหวดัท่ัวประเทศ 
  2. โรงแรมช้ัน 3 (Third Class) จัดเปนโรงแรมระดับประหยัดอีกประเภทหนึ่ง คิด
คาบริการในราคาปานกลางเนื่องจากภายในหองพักแตละหองมีอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวย
ความสะดวกจาํกัด บริการอ่ืนๆ มีนอย โรงแรมประเภทนีส้วนใหญไมมีหองพักช้ันหนึง่ แตมีหอง
โถงและหองอาหารขนากเล็กภายในบริเวณโรงแรมสะอาดพอสมควร 
  3.  โรงแรมช้ัน 2 (Second Class) โรงแรมประเภทนี้การจดัอุปกรณเคร่ืองใชท่ีอํานวย
ความสะดวกมากพอสมควรแตยังไมครบถวน หองอาหารและหองโถงมีขนาดปานกลาง มีการจัด
ตกแตงสถานที่ภายในบริเวณโรงแรมพอสมควร โดยคิดคาบริการในราคาพอสมควร ไมสูงมากนกั 
  4.  โรงแรมช้ัน 1 (First Class)  โรงแรมประเภทน้ี หองพักและเคร่ืองตกแตงภายใน
หองพักไดระดับมาตรฐาน มีหองพักพิเศษ (Deluxe) และหองชุด (Suite) จํานวนไมมากนัก ขนาด
หองโถงตลอดจนหองอาหารมีขนาดเล็กกวาเกณฑมาตรฐาน สวนบริการตางๆ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกอยูในระดับดีไดมาตรฐาน 
  5.  โรงแรมช้ันพิเศษ (Deluxe)  เปนโรงแรมระดับสูงสุด ดเียี่ยมในดานการใหบริการ
ท้ังหองพักท่ีตกแตงไวอยางสวยงามหรูหรา อุปกรณเคร่ืองใช ส่ิงอํานวยความสะดวกสบายลวน
คุณภาพดี ราคาสูง สวยงาม และมีรสนิยม บริการตางๆ ท่ีโรงแรมระดับพิเศษมีไวเพือ่บริการ
ผูใชบริการมีดงันี้ 
   หองชุด (Suite) จะตกแตงไวอยางหรูหรา สวยงาม สะดวกสบาย อุปกรณ
เคร่ืองใชภายในหองมีคุณภาพดีเยีย่ม 
   หองอาหาร มีหลายหอง หลายระดับ อาหารมีหลายเช้ือชาติ เชน อาหารไทย จนี 
ญ่ีปุน เปนตน 
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   หองจัดงาน มีหองขนาดใหญสําหรับจัดประชุม (Convention Hall) สัมมนา 
อบรม หรือจัดงานเล้ียง (Banquet Hall) เพือ่งานพิธีตางๆ หรือเพ่ือพบปะสังสรรค 
   หองพกัแขก (Lobby) เชน สนามเทนนิส ไวบริการผูใชบริการที่ตองการออก   
กําลังกาย 
   บริเวณจอดรถท่ีกวางขวาง เพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ 
   ตัวอาคารของโรงแรมมีการกอสรางอยางสวยงาม โออา ทันสมัย บริเวณรอบๆ 
ตัวอาคารตกแตงอยางสวยงาม สะอาดเรียบรอย โรงแรมประเภทนี้ตองต้ังในสภาพแวดลอมท่ีดีการ
คมนาคมสะดวก 
ธุรกิจโรงแรม (ธุรกิจทองเท่ียว) ในจังหวดัประจวบคีรีขันธ  
 1. โรงแรมหาดทอง 
 2. โรงแรมสุขสันต 
 3. โรงแรมประจวบเพลส 
 4. โรงแรมแตงเบรด 
 5. โรงแรมคุมเจาลาย 
 6. โรงแรมยุติชัย 
 7. โรงแรมประจวบบีช 
 8. โรงแรมโกลดเดนบีช 
 9. โรงแรมอินทิรา 
 10. โรงแรมประจวบสุข 
 11. ซันบีสเกทสเฮาส 
 12. ตามองลายรีสอรท 
 13. อาวนอยซีวิว 
 14. ดอนทรายเพลส 
 15. บานพักบางนางรม 
 16. บานพักลัคเฮาท 
 17. บานพักประสารสุข 
 18. บานพักพกิุลทอง (ไทฮัท) 
ที่มา : (กรมสงเสริมการทองเท่ียว. (2551). แนะนําแหลงทองเท่ียวเมืองประจวบคีรขันธ (แผนพับ). 

ประจวบคีรีขันธ : ประจวบการพิมพ) 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร 
ความหมายของคุณภาพบรกิาร 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) คุณภาพการใหบริการเปนความคาดหวังของลูกคาข้ันพื้นฐาน
ท่ีธุรกิจจะตองตอบสนองใหได  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การ
บริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทําให
ลูกคาเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักด ี(Customer Loyalty)  
 คําวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว
ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคาหมายถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือ
คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ จนรูสึกวาบริการนั้นเปนท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแก
การตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 
องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 
 ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการซ่ึงมี 5 ขอ (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985) ไดแก 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ เชน 
เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง           
ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมท้ังการแตงกายของพนักงานส่ิงท่ีสัมผัสไดเหลานี้จะ
เหมือนกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาด
ตัวท่ี 7 (P7) 
 2. ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาตามท่ีไดสัญญาหรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรง
วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาล ตอง
รักษาใหหายปวย การฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาท         
ทุกสตางค คํานวณดอกเบ้ียไมผิดพลาด การทํานายโชคชะตาตองมีความแมนยําในการทํานาย 
 3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการ
อยางรวดเร็วไมใหรอคิวนานรวมท้ังตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ
ชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนกังานและ
กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 4.  การรับประกัน (Assurance)  เปนการรับประกันวา พนักงานท่ีใหบริการมีความรู 
ความสามารถ และมีคุณภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวาจะไดรับ
การบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001: 2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปนธนาคาร
ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน 
 5.  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้เปนการดูแลและ    
เอาใจใสใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาท่ีตองไดรับ
การตอบสนอง เนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคท่ี
แตกตางกัน มีการส่ือสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
 ในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวดัจาก  
ท้ัง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรกต็าม ท้ัง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญแตกตางกันและ
เปนสัดสวนกนั ดังในตารางแสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
 
ตารางท่ี 2.1  :  ลําดับความสําคัญขอคุณภาพในการบริการ 
 

องคประกอบ เปอรเซ็นตของความสําคัญ 
ความเช่ือถือและไววางใจได 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกัน 19 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 16 
ส่ิงท่ีสัมผัสได 11 

 
 จะเห็นวา ลูกคาใหความสําคัญกับความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) มากท่ีสุด 
รองลงมาเปนความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) การเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (Empathy) และใหความสําคัญนอยท่ีสุดคือส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) 
 สมวงศ พงศสถาพร (2551) คุณภาพการบริการข้ึนอยูกับความคาดหวัง ของลูกคา มี4  
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางความคาดหวงัท่ีจะมีผลตอการประเมินคุณภาพบริการ ไดแก 
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 1. การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) เปนปจจัยแรกท่ีมี
อิทธิพลตอการสรางความคาดหวังในคุณภาพบริการเพราะบริการเปนส่ิงท่ีจับตองยาก ทําใหมีความ
เส่ียงเพราะไมสามารถทดลองกอนได ลูกคาจึงตองหาขอมูลดวยการสอบถามเอาจากเพื่อนหรือญาติ
ท่ีเคยใชบริการนั้นๆ มากอน 
 2. Personal Needs and Preferences เปนความตองการที่เปนรสนิยมสวนตัว อัน
เนื่องมาจากพืน้ฐานทางดานสังคม การศึกษาครอบครัว ศาสนา และวฒันธรรม ฯลฯ 
 3. ประสบการณในอดีตท่ีสะสมมา (Past Experiences) ถาเราไปรับประทานอาหารท่ี
รานอาหารอิตาลีแหงหนึ่งเปนประจํา เจาของรานมักจะจดัของหวานช้ินพิเศษใหเสมอทุกคร้ังท่ีไป 
เม่ือลูกคาไปรับประทานอาหารท่ีรานนี้อีกก็ยอมจะคาดหวังวาจะไดรับการดูแลท่ีเปนพิเศษใน
ลักษณะน้ีอีกเชนเคยแตถาลูกคาไมเคยไดรับการดูแลท่ีเปนพิเศษในลักษณะนี้มากอนแตไดรับเปน
คร้ังแรก ลูกคาจะรูสึกพอใจเปนพิเศษเหนอืความคาดหวงั 
 4. การส่ือสารกับภายนอก (External Communication) ไดแกการโฆษณาเพื่อสราง
ภาพพจนเปนการใหขอมูลกบัลูกคาลวงหนาเพื่อใหลูกคาสะสมขอมูลในการสรางความคาดหวัง 
กอนตัดสินใจมาใชบริการสินคาของบริษัท ฯลฯ 
 คุณภาพบรกิาร (Service Quality) เปนส่ิงท่ีทําไดยาก เนือ่งจากความไมแนนอนของการ
ผลิตงานบริการ ท้ังนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนส่ิงท่ีจบัตองยาก ไมสามารถตุนงานไวใหบริการ
ลวงหนาไดตองทําการผลิตในขณะท่ีลูกคามารอรับบริการก็มี ลูกคาตองเขาคิวรอก็มีและท่ีสําคัญคือ
งานบริการเปนการผลิตท่ีตองผสมระหวางเคร่ืองมือทางเทคนิคบวกกบัทักษะของพนักงานบริการ
เอง ท้ังหมดท่ีกลาวมานี้ทําใหการผลิตงานบริการ ใหมีคุณภาพมาตรฐานเหมือนกันมีความไม
แนนอนสูงมาก 
 Parasuman, A., L.L. Berry และ V.A. Zeithaml. (1985) แบงเกณฑท่ีใชวัดคุณภาพของ
บริการออกเปน 10 ปจจยั ดังตอไปนี ้
 1. ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดวย 
  1.1 ความสม่ําเสมอ 
  1.2 ความพึ่งพาได 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
  2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
  2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
  2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดีและมีมาตรฐาน 
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 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามารถในความรูวิชาการท่ีใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการรับบริการไดสะดวก ข้ันตอนไมควรมากจนซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
 6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ (Credibility) ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานท่ีตดิตอกับลูกคา  
 8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวยความปลอดภัยทางกายภาพ เชนเคร่ืองมือ อุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ  
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) ประกอบดวย 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 แตอยางไรก็ดี ปจจัยท้ัง 10 นัน้อาจจะมีสวนท่ีซํ้ากัน (Overlapping) หากเกิดการศึกษาใน
เชิงสํารวจ ซ่ึงการท่ีจะจดักลุมใหเหลือเพียงปจจัยท่ีใชวดัคุณภาพของบริการท่ีไมมีสวนท่ีซํ้ากันนี้
จะตองทําการศึกษาตอไป 
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 Parasuman, A., L.L. Berry และ V.A. Zeithaml. (1988) พบวา ปจจัยท่ีใชในการวัด
คุณภาพท่ีทําการศึกษาไวในป 1985 10 ปจจัยนัน้ เม่ือทําการศึกษาอีกคร้ังพบวา เหลือเพียง 5 ปจจัย 
คือ ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)      
การรับประกัน (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) โดยปจจัยดงักลาวมีตัวแปรยอยๆ 
ดังตอไปนี ้
 ปจจัยท่ี 1 ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  1. ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการ 
  2. ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
  3. การแตงกายของพนักงาน 
  4. ส่ิงของท่ีแสดงถึงองคกรท่ีใหบริการ 
 ปจจัยท่ี 2 ความนาเช่ือถือ (Reliability) มีตัวแปรยอยๆ ดงัตอไปนี ้
  5. การรักษาเวลาในการใหบริการ 
  6. ความเหน็ใจและความเช่ือม่ันเม่ือมีปญหา 
  7. การพึ่งพาได 
  8. การรักษาสัญญาในการใหบริการ 
  9. การรักษาขอมูลของลูกคา 
 ปจจัยท่ี 3 การตอบสนอง (Responsiveness) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  10. ความสามารถในการกําหนดเวลาในการใหบริการ 
  11. ความรวดเร็วในการไดรับบริการ 
  12. ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 
  13. ความพรอมในการใหบริการของธนาคาร 
 ปจจัยท่ี 4 การรับประกัน (Assurance) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  14. ความเช่ือม่ัน ไวใจในช่ือเสียงและความม่ันคงของธนาคาร 
  15. ความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรม 
  16. ความสุภาพของพนักงาน 
  17. ความพรอมในการใหบริการของพนักงาน 
 ปจจัยท่ี 5 ความเอาใจใส (Empathy) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  18. ความเพยีงพอของประเภทของบริการท่ีธนาคารใหบริการ 
  19. ความเอาใจใสในการใหบริการของพนักงาน 
  20. การรูความตองการของลูกคาของพนักงาน 
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  21. ความจริงใจตอลูกคาขององคกร 
  22. ความสะดวกดานเวลาใหบริการ 
การประเมินคุณภาพบรกิารโดยใชเคร่ืองมือ SERVQUAL 
 ปจจุบันองคการตางๆ ท่ีมีบทบาทในการเปนผูใหบริการ จะใหความสําคัญกับคุณภาพ
ของการบริการ เนื่องจากมีภาวะการแขงขันกันสูงในปจจุบันในดานของานบริการ คุณภาพบริการ
เปนส่ิงท่ีองคการไมสามารถตัดสินไดดวยตัวขององคกรเอง  แตคุณภาพการบริการวดัจากความพึง
พอใจของผูใชบริการท่ีมีตอบริการนั้นๆ ขององคการ ดังนั้นองคการจึงใหความสําคัญกับการ
ประเมินคุณภาพของการบริการเพื่อใหมีการปรับปรุงคุณภาพบริการขององคการโดยมีเปาหมายคือ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดยทีมนักศึกษา
การตลาด ไดแก A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry สําหรับองคการท่ีเปนผู
ใหบริการโดยใชความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของบริการท่ีผูใชบริการไดรับ
และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนีว้า  แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย
ชองวาง 5 ลักษณะ ดังนี ้(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985) 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) SERVQUAL คือวิธีในการวัดคุณภาพการบริการ โดยอาศยั
เกณฑในการวดั 5 ประการ คือ ส่ิงมีตัวตนท่ีลูกคาสามารถสัมผัสได ความเช่ือถือและไววางใจใน
การบริการ ความสามารถในการตอบสนองตอลูกคา การใหความม่ันใจในการบริการ และการดแูล
เอาใจใสของธุรกิจ 
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ภาพท่ี 2.1  :  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการของ Zeithmal และ Parasuraman 
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ท่ีมา : (ประภาวด ี สืบสนธ, 2546 : 105 )    
  
 ชองวางท่ี 1 (G1) เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการที่สถาบัน
บริการสารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานัน้ 
 ชองวางท่ี 2 (G2) เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับ
คุณภาพอันเปนเปาหมายเพ่ือใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปน
ขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได 

การสื่อสารปากตอปาก ความตองการเฉพาะตน ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

บริการท่ีไดรับหรือรับรู

บริการท่ีนําสง  
(รวมถึงการติดตอกอนและหลัง

การสื่อสารภายนอกสูผูใช 

แปลงการรับรูใหเปนรายละเอียด
คุณภาพบริการเพ่ือผูใหบริการ

การรับรูของสถาบันบริการถึง
ความคาดหวังของผูใชบริการ 

ผูใ
ช 
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 ชองวางท่ี 3 (G3) เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการท่ีนําสงจริงนั้นไมไดตรง
ตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู 
ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางท่ี 4 (G4) ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการส่ือสาร การโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการท่ีเกี่ยวกบัการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีสถาบัน
บริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 
 ชองวางท่ี 5 (G5) เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการ
รับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1-4 
 การวัดคุณภาพบริการจะวัดจากความกวาง-แคบของชองวางขางตน ถาชองวางกวาง
แสดงวาคุณภาพบริการยังดอยจําเปนตองปรับปรุงบริการเพื่อเพ่ิมคุณภาพบริการโดยการลดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและบริการท่ีจัดให 
 ลักษณะเครื่องมือ SERVQUAL ท่ีใชวดัคุณภาพบริการจะแบงเปน 2 บริบท บริบทแรก
จะใชวัดความคาดหวัง ของผูใชบริการ บริบทท่ีสอง วัดการรับรูถึงบริการท่ีผูใชไดรับ โดยมีขอ
คําถาม 22 เร่ือง ครอบคลุมมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง 
ความม่ันใจ ความเขาอกเขาใจ และลักษณะท่ีจับตองได ตอมาไดเพิ่มบริบทความคาดหวังข้ันตํ่าเขา
มาอีก 1 บริบท  โดยใหผูใชประเมินบริบท 3 สวน คือ ความคาดหวังข้ันตํ่า ความคาดหวังท่ีตองการ 
และการรับรูผลงานบริการ โดยใชสเกลวัดคา 7 ระดับ คือ ระดับ 1 (ต่ําสุด) ถึง ระดับ 9 (สูงสุด) 
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 ประเสริฐศิลป  จุรุเทียบ (2542) ไดทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของโรงแรมลายทอง จังหวดัอุบลราชธานี พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของโรงแรมลายทองในระดับสูง โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน บุคคลผูใหบริการ ปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ตําแหนงหนาท่ีการงาน รายได 
ประสบการณในการใชบริการ และวัตถุประสงคหลักในการมาใชบริการ สวนปจจยัท่ีไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ระดับการศึกษา ความถ่ีในการมาใชบริการ 
ภูมิลําเนา และการไดรับขอมูลขาวสาร 
 เพ็ญศรี  เจริญวานิช และ สมจิตร  จึงสงวนพรสุข (2540) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใช
บริการโรงแรมของผูใชบริการมูลเหตุจูงใจในการใชบริการ และปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ในการใชบริการโรงแรม ตลอดจนเพ่ือเปรียบเทียบการใชบริการ และระดับความพอใจในการใช
บริการ ระหวางโรงแรมท่ีตั้งอยูในเขตชายแดนไทย คือ จังหวดัหนองคาย และโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว คือ นครเวียงจันทร รวมท้ังปญหาและอุปสรรคในการ
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ใหบริการของโรงแรม ไดผลการศึกษา  พฤตกรรมการใชบริการโรงแรมท่ีหนองคายและเวียงจนัทร
คลายคลึงกัน บริการของโรงแรมท่ีมีการใชบริการสวนใหญ คือ บริการหองพัก บริการหองอาหาร 
และสถานบันเทิง นิยมใชบริการในวัดหยุดสุดสัปดาห มูลเหตุจูงใจในการใชบริการโรงแรมท่ี
หนองคายและเวียงจันทรคลายคลึงกันคือ ทําเลที่ตั้งสะดวกปลอดภัย บรรยากาศดี ราคาเหมาะสม 
สวนปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการคลายกันเชนกัน คือ ใหความสําคัญกับ บรรยากาศภายใน
โรงแรม การบริการดี พนักงานกริยาวาจาสุภาพ และระบบความปลอดภัย  
 สุมาลี  สุขเขตต  (2549) ศึกษาเร่ือง การศกึษาความตองการของนักทองเท่ียวในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยาท่ีมีตอการพักรีสอรทเชิงอนุรักษ ผลการศึกษานักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีรพรับจาง รายไดต่ํากวา 10,001 บาท 
พฤติกรรมของนักทองเท่ียวสวนใหญมาเพื่อการพักผอนแบบมาเชาเยน็กลับ โดยรถยนตสวนตัว   
มานานๆ คร้ัง และเคยมามากกวา 10 คร้ัง จํานวนสมาชิกท่ีรวมเดนิทาง 2 – 5 คน รับรูขอมูลจาก
เอกสารการทองเท่ียว ตองการพักรีสอรท ระดับพอใชได โดยราคาคาหองตํ่ากวา 501 บาท            
รวมอาหารเชา ความคิดเหน็ในการพักข้ึนอยูกับโอกาส นกัทองเท่ียวสวนใหญ มีความตองการพัก  
รีสอรทเชิงอนุรักษอยูในระดบัปานกลาง  



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาคุณภาพของ
การใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับระเบียบ
วิธีการศึกษาดงันี้ 
แหลงขอมูล 
 การศึกษานี้ ผูศึกษาไดกําหนดแนวทางของแหลงขอมูลใน 2 ลักษณะ คือ 
 1.   แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 ผูศึกษาไดจัดทําแบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการของโรงแรม 
ในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ผูศึกษาไดทําการสืบคนขอมูลสวนนี้จากเอกสารวิชาการที่เปนตํารา วารสาร วิทยานพินธ
และเอกสารวชิาการอ่ืนๆ ท้ังภาษาไทย และภาษาอังกฤษ รวมถึงขอมูลท่ีไดมาจากส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อใหการศึกษามีความสมบูรณ ความถูกตองและความนาเช่ือถือ 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษานี้มีรายละเอียดดังนี ้
 1.  ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเคยใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล
เมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธภายใน 6 เดือนที่ผานมา 
 2. กลุมตัวอยาง 
 สําหรับกลุมตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดทําการกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช
ตารางสถิติของยามาเน (Yamane, 1967) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% โดยกําหนดความผิดพลาดไม
เกิน 5% จะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน  
 3.  วิธีการสุมตัวอยาง 
 วิธีการสุมจากโรงแรมและท่ีพักในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ จากท่ีลงขอมูลของ
ทางโรงแรมไวกับกรมสงเสริมการทองเท่ียว เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  18 แหง ทางผูศึกษาทํา
การสุมเลือกมา 6 แหง คือสุมโรงแรมเปนท่ีมีสภาพแวดลอมติดทะเล 3 แหง และไมติดทะเล 3 แหง 
และสุมเลือกโรงแรมตามขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลางและขนาดใหญอยางละ 2  แหง 
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  โรงแรมท่ีทําการแจกแบบสอบถามมี 6 แหง โดยแจก 400 ชุด และแบงตามขนาด
ของโรงแรมในการแจก โรงแรมขนาดเล็ก (หองพักไมเกนิ 20 หอง)  แจกโรงแรมละ 40 ชุด  
โรงแรมขนาดกลาง (หองพกัไมเกิน 50 หอง) แจกโรงแรมละ 60 ชุด โรงแรมขนาดใหญ (หองพัก
เกิน 100 หองข้ึนไป) แจกโรงแรมละ 100 ชุด  
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาในการเก็บขอมูลในศึกษานี้ คือ แบบสอบถามซ่ึงผูตอบคําถาม
จะตองทําความเขาใจและตอบคําถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) โดยแบบสอบ
ไดพัฒนาขึน้โดยใชกรอบแนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 สําหรับแบบสอบถามท่ีผูศึกษาไดจดัทําข้ึนมี 2 สวน คือ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลสวนนี้เปนขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
ภูมิลําเนา โดยใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) และแบบเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 สวนท่ี 2  ขอมูลสวนนี้เปนขอมูลการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ โดยจะครอบคลุม 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 
ความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) ความเขาอกเขาใจผูใชบริการ (Empathy) โดยใชมาตรวดั
แบบประเมินคา (Rating Scale) โดยมีทางเลือกตอบได 5 ระดับ (1 = นอยท่ีสุด, 5 = มากท่ีสุด) 
 1.   ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและความเช่ือม่ัน เพื่อใหแบบสอบถามมีคุณภาพ ผูศึกษาได
ทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน 2 ดาน คือ ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content 
Validity) และความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยดําเนินการดังตอไปนี ้
  1.1 ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา โดยการใหผูเช่ียวชาญเปนผูตรวจแบบสอบถาม คือ 
ผูจัดการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ และอาจารยประจําคณะวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
  1.2 การหาความเช่ือม่ัน โดยนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try=Out) กับกลุม
ประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน การวิเคราะหคาความเช่ือมันรายดานใชสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคใน
แตละดานมากกวา .06 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ียอมรับได (Nunnally, 1978) ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1  :  คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ของแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ  

 
คาความเท่ียงของเคร่ืองมือ 

ช่ือตัวแปร 
กลุมทดลอง (n = 30) กลุมตัวอยาง (n = 400) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.64 0.81 
ความเช่ือถือไววางใจ 0.63 0.86 
การตอบสนองตอผูใชบริการ 0.76 0.88 
ความม่ันใจแกผูใชบริการ 0.87 0.90 
บริการ ความเขาอกเขาใจผูใชบริการ 0.50 0.76 
รวม 0.88 0.95 
 
วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษานีไ้ดใชแบบสอบถาม (ภาคผนวก ข) ในการเก็บขอมูลจํานวน 400 ชุด           
จากผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ จํานวน 7 โรงแรม คือ โรงแรม
หาดทอง โรงแรมสุขสันต โรงแรมประจวบเพลส โรงแรมประจวบบีช โรงแรมซันบีสเกสทเฮาส  
และโรงแรมโกลดเดนบีช  ขอมูลถูกเก็บรวบรวมในชวงระหวางวนัท่ี  1  กรกฎาคม  ถึง 15 สิงหาคม 
พ.ศ. 2551 
วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 
 เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดและนํามาตรวจสอบความถูกตองและความ
ครบถวนของขอมูล แลวจึงทําการวิเคราะหขอมูลโดยนาํมาประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for the Social Sciences for Windows) 
 ในการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมาย และ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเพื่อการวิเคราะหขอมูลดังนี ้
 1. การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใชวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล
ของผูตอบแบบสอบถาม และลักษณะของโรงแรม โดยใชวิธีการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 2. การวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ โดยใชมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) โดยมีทางเลือกตอบได 5 ระดับ    
(1 = นอยท่ีสุด, 5 = มากท่ีสุด)โดยใชเกณฑในการแปลความหมายแบบอิงเกณฑ 5 ระดับ               
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ซ่ึงดัดแปลงมาจากการแปลความหมายแบบอิงเกณฑ 5 ระดับ (Best, 1981) ผูศึกษาไดแปลคาเฉล่ีย
เปนชวงดังนี ้
 ชวงคะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
ระหวาง 4.51 – 5.00   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับมากท่ีสุด 
ระหวาง 3.51 – 4.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับมาก 
ระหวาง 2.51 – 3.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับปานกลาง 
ระหวาง 1.51 – 2.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับนอย 
ระหวาง 1.00 – 1.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับนอยท่ีสุด 
 3.   การทดสอบสมมติฐานในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชเทคนิคการวิเคราะหทางสถิติ 
       3.1  การทดสอบความแตกตางโดยใชคาที (Independent t-test) สําหรับทดสอบ
ความแตกตางของคุณภาพการใหบริการของโรงแรมของกลุมประชากร 2 กลุม กําหนดความ         
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
       3.2 การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance / 
ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา         
2 กลุม ในกรณีท่ีพบความแตกตางระหวางกลุมไดทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียแบบจับคู
พหุคูณ  (Multiple Comparison) โดยวิธี Scheffe’ กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05   
   
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 ในบทนี้เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ผูศึกษาไดนําขอมูลตวัอยางท่ีเก็บรวบรวมมาได
จํานวน 400 ชุด ท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพแลวมาทําการวิเคราะห ดวยวิธีทางสถิติตาม
วัตถุประสงคของการศึกษา โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหไว 4 ตอน ดังนี ้
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรม

ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สําหรับสัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหในบทนี้มีความหมายดังตอไปนี ้
 X   หมายถึง  คาเฉล่ียเลขคณิตของขอมูลท่ีไดจากกลุมตัวอยาง 
 S.D. หมายถึง  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 
 n  หมายถึง  จํานวนของตัวอยางท่ีใชในการวิเคราะห 
 t-test หมายถึง  คาสถิติสําหรับทดสอบคาเฉล่ียของ 2 กลุม 
 p  หมายถึง  คาความนาจะเปนที่คํานวณไดจากคาสถิติท่ีใชในการยอมรับสมมติฐาน 
 F-test หมายถึง  คาสถิติสําหรับทดสอบคาเฉล่ียมากกวา 2 กลุม 
 Scheffe หมายถึง  คาทดสอบท่ีใชทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียแบบจบัคูพหุคูณ 
 MS  หมายถึง  คาความแปรปรวน 
 SS  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 
 df  หมายถึง  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 การนําเสนอลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน และภมิูลําเนา  สรุปผลไดดังตาราง
ท่ี 4.1 – 4.7 
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ตารางท่ี 4.1  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 
หญิง 

164 
236 

41.0 
59.0 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีจํานวน 164 คน  คิดเปนรอยละ 
41.0 ในขณะท่ีเพศหญิงมีจํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 
 
ตารางท่ี 4.2  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 25 ป 
26 – 30 ป 
31 – 35 ป 
36 – 40 ป 
41 – 45 ป 

มากกวา 45 ป 

62 
152 
65 
46 
38 
37 

15.5 
38.0 
16.3 
11.5 
9.5 
9.3 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 26-30 ป จํานวน 152 คน คิดเปน
รอยละ 38.0 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.3  อายุต่ํากวา  
25 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5  อายุระหวาง36-40 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5  
อายุระหวาง 41-45 ป คิดเปนรอยละ 9.5  และอายุมากกวา 45 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3  
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ตารางท่ี 4.3  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
 

สถานภาพครอบครัว จํานวน รอยละ 
โสด 

หมาย / หยา 
สมรสแตยังไมมีบุตร 
สมรสและมีบุตรแลว 

202 
37 
55 

106 

50.5 
9.3 

13.8 
26.5 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสวนใหญ อยูในสถานภาพ
โสด จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาไดแก สถานภาพสมรสและมีบุตรแลว จํานวน 
106 คน คิดเปนรอยละ 26.5 สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8  
สถานภาพ หมาย/หยา จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 
 
ตารางท่ี 4.4  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปวช. 
ปวส. 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

สูงกวาปริญญาโท 

37 
34 
38 

175 
79 
37 

9.3 
8.5 
9.5 

43.8 
19.8 
9.3 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 175 
คน คิดเปนรอยละ 43.8 รองลงมาไดแก ระดับปริญญาโท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.8    
ปวส. จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5  ระดับสูงกวาปริญญาโทและมัธยมศึกษาตอนปลาย  
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 และการศึกษาระดับ ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5 
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ตารางท่ี 4.5  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
พนักงานบริษทัเอกชน 

ขาราชการ 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 

เจาของกิจการ 
นักเรียน / นักศึกษา 

พนักงานขาย 
รับจาง 

เกษยีณอายุ/ไมไดทํางาน 

135 
37 
32 
86 
36 
38 
36 
0 

33.8 
9.3 
8.0 

21.5 
9.0 
9.5 
9.0 
0 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน 
จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.8 รองลงมาไดแก เจาของกิจการ จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 
21.5  อาชีพพนักงานขาย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 อาชีพขาราชการ จํานวน 37 คน          
คิดเปนรอยละ 9.3 อาชีพรับจางและนกัเรียน/นักศึกษา จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และ อาชีพ
พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 และไมมีผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษยีณอาย/ุ
ไมไดทํางาน 
 
ตารางท่ี 4.6  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 10,000 บาท 

10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 
มากกวา 50,000 บาท 

80 
145 
51 
37 
43 
44 

20.0 
36.3 
12.8 
9.3 

10.8 
11.0 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.6  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมาไดแก รายไดต่ํากวา 10,000 บาท จํานวน 80 คน      
คิดเปนรอยละ 20.0 รายได 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8  รายได
มากกวา 50,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 รายได 40,001 – 50,000 บาท จํานวน      
43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และรายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3  
 
ตารางท่ี 4.7  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามภูมิลําเนาของผูมาใชบริการ 
 

ภูมิลําเนา จํานวน รอยละ 
กรุงเทพมหานคร 

ตางจังหวัด 
252 
148 

63.0 
37.0 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีภูมิลําเนาอยูกรุงเทพมหานคร จํานวน 
252 คน คิดเปนรอยละ 63.0 รองลงมาไดแก ผูมีภูมิลําเนาอยูตางจังหวัด จํานวน 148 คน คิดเปน  
รอยละ 37.0  
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ  
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ตารางท่ี 4.8  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยรวมทุกดาน 

 

คุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

X  S.D  การแปลผล 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 3.6725 .55088 มาก 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 3.6153 .57906 มาก 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  3.7067 .58457 มาก 
ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 3.8533 .61784 มาก 
ดานความเขาอกเขาใจ 3.7750 .61007 มาก 

รวม 3.7246 .49369 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.7246) เม่ือพิจารณาคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมรายดานพบวา ผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ ( X = 3.6725) ดานความเช่ือถือไววางใจ ( X = 3.6153) ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ( X = 3.7067) ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ( X = 3.8533) และดาน
ความเขาอกเขาใจ ( X = 3.7750) อยูระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.9  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. บรรยากาศเปนธรรมชาติ นา
เขาพัก 

0 2 19 46.5 32.5 4.10 .766 มาก 

2. พื้นที่ใชสอยสําหรับทํา
กิจกรรมมีเพยีงพอ 

1.5 8.5 42.8 36.0 11.3 3.47 .858 มาก 

3. สถานท่ีความสะอาด เรียบรอย  2.5 22.5 44.5 30.5 4.03 .794 มาก 
4. มีแผนผัง เคร่ืองหมาย บอก
สถานท่ีตางๆ อยางชัดเจน 

1.0 8.3 39.8 38.3 12.8 3.54 .855 มาก 

5. ส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย .5 3.3 33.3 45.8 17.3 3.76 .790 มาก 
6. มีท่ีจอดรถเพียงพอ .5 4.8 29.8 45.8 19.3 3.79 .825 มาก 
7. มีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา 
หองอาหาร สระวายนํ้า 

7.5 10.5 34.5 36.3 11.3 3.33 1.05 มาก 

8. เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ มี
คุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน 

2.3 5.8 36.5 38.0 17.5 3.63 .914 มาก 

9. การแตงกายของผูใหบริการสวย 2.8 7.0 46.8 32.8 10.8 3.42 .875 มาก 
เฉล่ีย      3.67 .550 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปน
รูปธรรมของบริการ โดยรวม อยูในระดับมาก  ( X = 3.67)  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาบรรยากาศ
เปนธรรมชาติ นาเขาพักของโรงแรม ( X = 4.10)  พื้นที่ใชสอยของโรงแรมสําหรับทํากิจกรรมมี
เพียงพอ ( X = 3.47)  สถานท่ีของโรงแรมมีความสะอาด เรียบรอย  ( X = 4.03) มีแผนผัง 
เคร่ืองหมาย บอกสถานท่ีตางๆ ในบริเวณโรงแรมอยางชัดเจน ( X = 3.54)  ส่ิงอํานวยความสะดวก
ทันสมัย ( X = 3.76) และทางโรงแรมมีท่ีจอดรถเพียงพอ ( X = 3.79) มีคุณภาพในระดับมาก      
ทางโรงแรมมีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา ( X = 3.33)  มีคุณภาพในระดับ
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ปานกลาง เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ ภายในโรงแรมมีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน  ( X = 3.63)  และ
การแตงกายของผูใหบริการสวย สะดดุตา ( X = 3.42) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.10   : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเช่ือถือไววางใจ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใหบริการสามารถบอกขอมูล
ตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน 

1.0 12.0 28.8 45.8 12.5 3.57 .893 มาก 

2. บริการ มีความม่ันคง ปลอดภัย 
อบอุนใจขณะใชบริการ 

- 8.8 26.5 50.0 14.8 3.71 .824 มาก 

3. ผูใหบริการมีความรูและ
เช่ียวชาญดานการใหบริการท่ีดี 

- 8.3 37.3 43.3 11.3 3.58 .797 มาก 

4. บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง 
เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอ 

.5 7.8 38.3 44.8 8.8 3.54 .781 มาก 

5. ผูใหบริการใหคําแนะนําในการ
แกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ 

1.0 9.0 33.8 47.0 9.3 3.55 .821 มาก 

6. ผูใหบริการมีความเสมอตน
เสมอปลายในการใหบริการ 

1.0 4.5 34.3 45.8 14.5 3.68 .811 มาก 

7. ผูใหบริการสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได 

.5 7.0 35.5 46.0 11.0 3.60 .795 มาก 

8. ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและ
ขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง 

- 4.8 34.8 45.3 15.3 3.71 .779 มาก 

เฉล่ีย      3.62 .579 มาก 

 
 
 



 36 

 จากตารางท่ี 4.10  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเช่ือถือ
ไววางใจ โดยรวมมีอยูในระดับมาก  ( X = 3.62 )  เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูใหบริการสามารถ
บอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน ( X = 3.57 )  บริการของทางโรงแรม มีความม่ันคง 
ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ ( X = 3.71 )  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญดานการ
ใหบริการท่ีดี ( X = 3.58 )  บริการของทางโรงแรมทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความ
สมํ่าเสมอ ( X = 3.54 )  ผูใหบริการใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ ( X = 3.55 )  
ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ ( X = 3.68 )  ผูใหบริการสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได ( X = 3.60 )  และผูใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.11  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใชบริการสามารถเขาใช
บริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไม
ยุงยาก 

1.0 5.5 31.3 45.0 17.3 3.72 .848 มาก 

2. การใหบริการของโรงแรม 
รวดเร็ว ตรงตามตองการของ
ผูใชบริการ 

- 5.8 26.0 48.5 19.8 3.82 .811 มาก 

3. ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการอยาง
ทันทวงที 

.5 2.5 30.3 47.0 19.8 3.83 .786 มาก 

4. มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการ
สามรถสอบถามขอมูลได
ตลอดเวลา 

.5 9.0 28.3 49.0 13.3 3.66 .838 มาก 

5. มีผูใหบริการเพียงพอตอ
จํานวนผูใชบริการ 

- 9.5 26.3 51.5 12.8 3.68 .816 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) :   คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

6. ข้ันตอนและวิธีการใหบริการ
ของผูใหบริการกระชับและ
รวดเร็ว 

.5 9.8 33.3 44.3 12.3 3.58 .846 มาก 

7. ผูใหบริการสามารถตอบขอ
สงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 7.8 34.3 41.3 16.8 3.67 .844 มาก 

8. ผูใหบริการมีการกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
รวดเร็ว 

- 8.0 34.5 46.5 11.0 3.61 .788 มาก 

9. ผูใชบริการไดรับความสะดวก
จากการมาใชบริการ 

.5 3.0 30.8 47.3 18.5 3.80 .787 มาก 

เฉล่ีย      3.70 .586 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวาผูใชบริการใหคุณภาพกับคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดาน
การตอบสนองตอใชบริการ โดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.70 )  เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวาผูใชบริการสามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก ( X = 3.72 ) การใหบริการ
ของโรงแรม รวดเร็ว ตรงตามตองการของผูใชบริการ ( X = 3.82 )  ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ( X = 3.83 )  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการสามรถ
สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา ( X = 3.66 )  มีผูใหบริการเพยีงพอตอจํานวนผูใชบริการ ( X = 3.68 )  
ข้ันตอนและวธีิการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว ( X = 3.58 )  ผูใหบริการสามารถ
ตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว ( X = 3.67 )  ผูใหบริการมีการกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ( X = 3.61 ) และ ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใช
บริการ ( X = 3.80 ) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.12  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใหบริการบริการดวยความ
สุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ 

2.0 3.8 21.0 45.8 27.5 3.93 .901 มาก 

2. ผูใหบริการส่ือสารกับ
ผูใชบริการไดอยางกระจาง 
เขาใจ หมดขอสงสัย 

.5 4.0 28.3 51.3 16.0 3.78 .776 มาก 

3. ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ 

- 6.5 34.0 41.8 17.8 3.71 .833 มาก 

4. ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ 

- 6.3 20.0 47.3 26.5 3.94 .845 มาก 

5. ผูใหบริการใหบริการดวยความ
กระตือรือรน 

- 4.5 26.5 49.0 20.0 3.85 .789 มาก 

6. ผูใหบริการมีการแสดงออกทํา
ใหเกิดความมัน่ใจในการใช
บริการ 

.8 6.3 30.0 45.8 17.3 3.73 .846 มาก 

7. ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการดวย
ความสุภาพ 

- 5.5 19.5 48.3 26.8 3.96 .826 มาก 

8. ผูใหบริการมีความม่ันใจในการ
ตอบคําถาม ขอสงสัยแก
ผูใชบริการ 

- 4.0 31.5 44.0 20.5 3.81 .803 มาก 

9. ผูใหบริการมีความเต็มใจใน
การใหบริการ 

- 3.8 24.0 43.0 29.3 3.98 .827 มาก 

เฉล่ีย      3.85 .618 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12   พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความ
ม่ันใจแกผูใชบริการโดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.85 )  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผู
ใหบริการบริการดวยความสุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ ( X = 3.93 ) ผูใหบริการส่ือสารกับ
ผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ หมดขอสงสัย ( X = 3.78 )  ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ ( X = 3.71 )  ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดีในการ
ใหบริการ ( X = 3.94 )  ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน ( X = 3.85 )  ผูใหบริการมี 
การแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ ( X = 3.73 )  ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ ( X = 3.96 )  ผูใหบริการมีความม่ันใจในการตอบคําถาม 
ขอสงสัยแกผูใชบริการ ( X = 3.81 )  และผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ ( X = 3.98 )    
มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.13  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเขาอกเขาใจ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. การดูแลเอาใจใสใหความ
สนใจผูใชบริการ 

1.0 4.5 23.8 48.3 22.5 3.87 .847 มาก 

2. ผูใหบริการมีความเอ้ือ
อาทรตอผูใชบริการแตละคน 

.5 4.3 34.0 50.0 11.3 3.67 .749 มาก 

3. การเรียนรูผูใชบริการท่ีมา
พักในโรงแรม 

.5 5.8 32.5 45.3 16.0 3.71 .821 มาก 

4. การใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการ 

.5 2.5 28.0 49.0 20.0 3.86 .778 มาก 

เฉล่ีย      3.78 .610 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.13  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาอก
เขาใจแกผูใชบริการโดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.78 )  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาการ
ดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ ( X = 3.87 )  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแต
ละคน ( X = 3.67 ) การเรียนรูผูใชบริการท่ีมาพักในโรงแรม ( X = 3.71 )  และ การใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการ ( X = 3.86 ) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
แตกตางกันเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 
ตารางท่ี 4.14 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางเพศชายกับเพศหญิงของผูมาใชบริการ 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

เพศ N Mean S.D. t Sig 

ชาย 164 3.5000 .59683 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ หญิง 236 3.7924 .48269 

-5.402 .000* 

ชาย 164 3.4367 .57047 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ หญิง 236 3.7394 .55306 

-5.314 .000* 

ชาย 164 3.5332 .57217 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ หญิง 236 3.8272 .56350 

-5.100 000* 

ชาย 164 3.7182 .59973 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ หญิง 236 3.9473 .61403 

-3.705 000* 

 
(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ)  :  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางเพศชายกับเพศหญิงของผูมาใชบริการ 

 
คุณภาพของการ

ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

เพศ N Mean S.D. t Sig 

ชาย 164 3.6829 .64891 
ดานความเขาอกเขาใจ  

หญิง 236 3.8390 .57429 
-2.533 .012* 

ชาย 164 3.5742 .49555 
รวม 

หญิง 236 3.8290 .46556 
-5.244 000* 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.14  พบวา ผูใชบริการโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีผลตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา เพศชาย และ เพศหญิง ท่ีมาใช
บริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
ความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยท่ี ผูใชบริการโรงแรมเพศ
ชาย จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ มากกวา 
ผูใชบริการโรงแรมเพศหญิง 
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ตารางท่ี 4.15 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนากรุงเทพมหานครกับตางจังหวัด 

 
คุณภาพของการ

ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

ภูมิลําเนา N Mean S.D. t Sig 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7407 .53906 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ตางจังหวัด 148 3.5563 .55313 

3.272 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.6974 .58934 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ ตางจังหวัด 148 3.4755 .53465 

3.761 .000* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7813 .58986 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ ตางจังหวัด 148 3.5796 .55465 

3.375 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.9286 .64009 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ ตางจังหวัด 148 3.7252 .55706 

3.215 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7788 .60986 
ดานความเขาอกเขาใจ  

ตางจังหวัด 148 3.7686 .61244 
.161 .872 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7854 .50094 
รวม 

ตางจังหวัด 148 3.6210 .46469 
3.252 .001* 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางท่ี 4.15  พบวา ผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนากรุงเทพมหานครกับตางจังหวดัมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนา
กรุงเทพมหานครกับตางจังหวัดท่ีมาใชบริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน
ความม่ันใจแกผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยท่ีผูใชบริการท่ีมี
ภูมิลําเนากรุงเทพมหานคร จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
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ประจวบคีรีขันธ มากกวาผูใชบริการท่ีมีภมิูลําเนาอยูตางจังหวดั ดานความเขาอกเขาใจ ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
ตารางท่ี 4.16 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ กับสภาพแวดลอมของโรงแรมท่ีติดทะเลกับไมติดทะเล 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

ภูมิลําเนา N Mean S.D. t Sig 

ติดทะเล 284 3.6811 .56733 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ไมติดทะเล 116 3.6513 .51010 

0.490 .624 

ติดทะเล 284 3.6474 .61820 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ ไมติดทะเล 116 3.5366 .46275 

1.741 .082 

ติดทะเล 284 3.7394 .58386 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ ไมติดทะเล 116 3.6264 .58104 

1.759 .079 

ติดทะเล 284 3.8756 .65969 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ ไมติดทะเล 116 3.7989 .49926 

1.128 .260 

ติดทะเล 284 3.7861 .61724 
ดานความเขาอกเขาใจ  

ไมติดทะเล 116 3.7478 .59390 
.568 .570 

ติดทะเล 284 3.7459 .53197 
รวม 

ไมติดทะเล 116 3.6722 .38121 
1.357 .176 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.16  พบวา สภาพแวดลอมของโรงแรมท่ีติดทะเลกับไมตดิทะเลมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา สภาพแวดลอมของ
โรงแรมท่ีติดทะเลกับไมตดิทะเล ท่ีมาใชบริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน
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ความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  
 
ตารางท่ี 4.17  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน โดยวิเคราะหความแปรปรวน 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 12.660 2.532 9.201 .000* 
ภายในกลุม 394 108.425 .275   

ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ 

รวม 399 121.085    
ระหวางกลุม 5 5.766 1.153 3.549 .004* 
ภายในกลุม 394 128.025 .325   

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791    
ระหวางกลุม 5 6.158 1.232 3.727 .003* 
ภายในกลุม 394 130.190 .330   

ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ 

รวม 399 136.348    
ระหวางกลุม 5 2.892 .578 1.525 .181 
ภายในกลุม 394 149.418 .379   

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309    
ระหวางกลุม 5 3.106 .621 1.684 .137 
ภายในกลุม 394 145.394 .369   ดานความเขาอกเขาใจ 

รวม 399 148.500    
ระหวางกลุม 5 4.932 .986 4.210 .001* 
ภายในกลุม 394 92.315 .234   รวม 

รวม 399 97.247    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.17  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน ซ่ึงมีอายุ ต่ํากวา 25 ป  26 – 30 ป  31 – 35 ป            
36 – 40 ป  41 – 45 ป และ มากกวา 45 ป ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน พบวา ผูใชบริการใหความคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05  
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.18 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.98003 3.7281 3.6120 3.4807 3.6140 3.3333 
ต่ํากวา 25 ป 3.9803  .25222 .3683* .49961* .36625* .64695* 
26 – 30 ป 3.7281   .11610 .24739 .11404 .39474* 
31 – 35 ป 3.6120    .13129 -.00207 .27863 
36 – 40 ป 3.4807     -.13336 .14734 
41 – 45 ป 3.6140      .28070 

มากกวา 45 ป 3.3333       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการตางกัน มีจํานวน 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอายุต่าํกวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
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ระหวาง 31 – 35 ป 36 – 40 ป 41 – 45 ป และ มากกวา 45 ป และ ผูใชบริการท่ีมีอาย ุ26 – 30 ป จะ
ใหคุณภาพตอตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายมุากกวา 45 ปข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.19  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.7258 3.6891 3.6596 3.4212 3.5263 3.3818 
ต่ํากวา 25 ป 3.7258  .03666 .06619 .30461 .19949 .34405 
26 – 30 ป 3.6891   .02953 .26795 .16283 .30739 
31 – 35 ป 3.6596    .23842 .13330 .27786 
36 – 40 ป 3.4212     -.10512 .03944 
41 – 45 ป 3.5263      .14456 

มากกวา 45 ป 3.3818       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.19  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  
ดานความเช่ือถือไววางใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.20  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ

 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.9158 3.6893 3.7812 3.5918 3.6959 3.4505 
ต่ํากวา 25 ป 3.9158  .22644 .13457 .32398 .21986 .46532* 
26 – 30 ป 3.6893   -.09187 .09754 -.00658 .23888 

 คาเฉล่ีย 3.9158 3.6893 3.7812 3.5918 3.6959 3.4505 
41 – 45 ป 3.6959      .24546 

มากกวา 45 ป 3.4505       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอายุต่าํกวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
มากกวา 45 ป 
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ตารางท่ี 4.21 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาย ุ

 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.8975 3.7538 3.7513 3.5572 3.6810 3.5205 
ต่ํากวา 25 ป 3.8975  .14369 .14617 .34031* .21650 .37700* 
26 – 30 ป 3.7538   .00248 .19662 .07281 .23331 
31 – 35 ป 3.7513    .19414 .07033 .23083 
36 – 40 ป 3.5572     -.12381 .03669 
41 – 45 ป 3.6810      .16050 
มากกวา 45 ป 3.5205       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ   
โดยภาพรวม ตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมี
อายุต่ํากวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ 36 – 40 ป และ มากกวา 45 ป 
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ตารางท่ี 4.22 : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 3 6.701 2.234 7.733 .000* 
ภายในกลุม 396 114.384 .289     

ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ 

รวม 399 121.085       
ระหวางกลุม 3 7.613 2.538 7.964 .000* 
ภายในกลุม 396 126.178 .319     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 3 5.951 1.984 6.024 .001* 
ภายในกลุม 396 130.397 .329     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 3 4.514 1.505 4.032 .008 
ภายในกลุม 396 147.795 .373     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 3 4.500 1.500 4.125 .007 
ภายในกลุม 396 144.000 .364     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 3 4.785 1.595 6.832 .000* 
ภายในกลุม 396 92.462 .233     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.22  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั ซ่ึงมีโสด  หมาย/หยา  สมรสแตยังไมมีบุตร 
และสมรสแลวมีบุตร ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.23 :  ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7591 3.8529 3.5879 3.4885 
โสด 3.7591  -.09378 .17120 .27061* 
หมาย/หยา 3.8529   .26497 .36438* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5879    .09941 
สมรสแลวมีบุตร 3.4885     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.23  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร  และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะให
คุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร 
 
ตารางท่ี 4.24 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.6801 3.9088 3.4848 3.4587 
โสด 3.6801  -.22871 .19826 .22135* 
หมาย/หยา 3.9088   .42697* .45006* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.4848    .02309 
สมรสแลวมีบุตร 3.4587     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.24  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรบัรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.25 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7800 3.9189 3.5758 3.5608 
โสด 3.7800  -.13894 .20422 .21918* 
หมาย/หยา 3.9189   .34316* .35812* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5758    .01496 
สมรสแลวมีบุตร 3.5608     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.25  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.26   : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.8795 4.1111 3.8424 3.7191 
โสด 3.8795  -.23157 .03711 .16046 
หมาย/หยา 4.1111   .26869 .39203* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.8424    .12335 
สมรสแลวมีบุตร 3.8533     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.26  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการมากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.27  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจจาํแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.8045 3.9324 3.5273 3.7925 
โสด 3.8045  -.12798 .27718* .01200 
หมาย/หยา 3.9324   .40516* .13398 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5273    -26518 
สมรสแลวมีบุตร 3.7925     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.27  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพ
ตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ
มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.28  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแตยัง
ไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7806 3.9448 3.6030 3.6039 
โสด 3.7806  -.16420 .17759 .17672* 
หมาย/หยา 3.9448   .34179* .34092* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.6030    -.00087 
สมรสแลวมีบุตร 3.6039     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.28  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรส
แลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.29  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 10.830 2.166 7.740 .000* 
ภายในกลุม 394 110.255 .280     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 5 10.686 2.137 6.840 .000* 
ภายในกลุม 394 123.105 .312     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 5 12.054 2.411 7.642 .000* 
ภายในกลุม 394 124.293 .315     

ดานการ
ตอบสนองตอ
ผูใชบริการ รวม 399 136.348       

ระหวางกลุม 5 12.535 2.507 7.067 .000* 
ภายในกลุม 394 139.774 .355     

ดานความม่ันใจ
แกผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 5 5.734 1.147 3.165 .008* 
ภายในกลุม 394 142.766 .362     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 5 8.889 1.778 7.928 .000* 
ภายในกลุม 394 88.358 .224     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.29  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั ซ่ึงมี ม.ปลาย  ปวช.  ปวส.  ปริญญาตรี  
ปริญญาโท  และสูงกวาปริญญาโท ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.30  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.5375 3.2712 3.5819 3.6737 3.8298 3.9279 
ม.ปลาย 3.5375  .26630 -.04433 -.13611 -.29228 -.39039 
ปวช. 3.2712   -.31063 -.40241* -.55858* -.65669* 
ปวส. 3.5819    -.09178 -.24795 -.34606 
ปริญญาตรี 3.6737     -.15617 -.25428 
ปริญญาโท 3.8298      -.09811 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9279       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.30  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ    นอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.31  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.3277 3.3235 3.4342 3.6721 3.7326 3.8378 
ม.ปลาย 3.3277  .00417 -.10651 -.34444* -.40489* -.51014* 
ปวช. 3.3235   -.11068 -.34861 -.40907* -.51431* 
ปวส. 3.4342    -.23793 -.29838 -.40363 
ปริญญาตรี 3.6721     -.06045 -.16569 
ปริญญาโท 3.7326      -.10524 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.8378       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.31  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจตางกัน มีจํานวน 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ และ 
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศกึษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเช่ือถือไววางใจนอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดับ
การศึกษา ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.32  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.2703 3.4510 3.6491 3.7905 3.7918 3.8589 
ม.ปลาย 3.2703  -.18071 -.37885 -.52021* -.52157* -.58859* 
ปวช. 3.4510   -.19814 -.33950 -.34086 -.41788 
ปวส. 3.6491    -.14135 -.14272 -.20974 
ปริญญาตรี 3.7905     -.00137 -.06838 
ปริญญาโท 3.7918      -.06702 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.8589       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.32  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ท่ีระดับ .05   



 60 

 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ    
นอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.33  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.4384 3.5850 3.7339 3.9556 3.9156 4.0210 
ม.ปลาย 3.4384  -.14653 -.29548 -.51712* -.47717* -.58258* 
ปวช. 3.5850   -.14895 -.37059 -.33064 -.43605 
ปวส. 3.7339    -.22164 -.18169 -.28710 
ปริญญาตรี 3.9556     .03994 -.06547 
ปริญญาโท 3.9156      -.10541 
สูงกวา
ปริญญาโท 

4.0210       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.33  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน  จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.34  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามการศกึษา 

 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.6689 3.4559 3.8158 3.7686 3.8924 3.9122 
ม.ปลาย 3.6689  .21304 -.14687 -.09965 -.22349 -.24324 
ปวช. 3.4559   -.35991 -.31269 -.43652* -.45628 
ปวส. 3.8158    .04722 -.07662 -.09637 
ปริญญาตรี 3.7686     -.12383 -.14359 
ปริญญาโท 3.8924      -.01976 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9122       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.34  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจนอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษา ปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.35  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวม จําแนกตามการศึกษา 

 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 3.4486 3.4173 3.6430 3.7721 3.8325 3.9116 
ม.ปลาย 3.4486  .03125 -.19441 -.32351* -.38388* -.46299* 
ปวช. 3.4173   -.22566 -.35476* -.41513* -.49424* 
ปวส. 3.6430    -.12910 -.18947 -.26858 
ปริญญาตรี 3.7721     .06037 -.13948 
ปริญญาโท 3.8325      -.07911 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9116       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.35  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมตางกนั มีจาํนวน 6 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธโดยภาพรวมนอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ และผูใชบริการโรงแรมท่ี
มีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวมนอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และ
สูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.36   : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df 
Sum of 
Squares 

MS F Sig. 

ระหวางกลุม 6 9.509 1.585 5.582 .000* 
ภายในกลุม 393 111.576 .284     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 6 6.400 1.067 3.291 .004* 
ภายในกลุม 393 127.390 .324     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 6 7.973 1.329 4.068 .001* 
ภายในกลุม 393 128.374 .327     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 6 9.816 1.636 4.512 .000* 
ภายในกลุม 393 142.494 .363     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 6 5.173 .862 2.364 .030* 
ภายในกลุม 393 143.327 .365     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 6 5.974 .996 4.287 .000* 
ภายในกลุม 393 91.273 .232     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.36  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน ซ่ึงมี พนักงานเอกชน  ขาราชการ  พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  เจาของกิจการ  นักเรียน / นักศึกษา  พนกังานขาย  และอาชีพรับจาง ในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ และดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.37  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.604 3.873 3.496 3.866 3.790 3.529 3.444 
พนักงานเอกชน 3.604  -.268 .108 -.261 -.185 .075 .160 
ขาราชการ 3.873   .377 .006 .083 .344 .429 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.496    -.370 -.293 -.032 .052 
เจาของกิจการ 3.866     .076 .337 .422* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.790      .260 .345 
พนักงานขาย 3.529       .084 
รับจาง 3.444        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.37  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเปนรูปธรรมของบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.38  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.541 3.621 3.730 3.824 3.555 3.513 3.451 
พนักงานเอกชน 3.541  -.079 -.188 -.282* -.013 .0285 .090 
ขาราชการ 3.621   -108 -.202 .066 .1084 .170 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.730    -.093 .174 .2173 .279 
เจาของกิจการ 3.824     .268 .3109 .372 
นักเรียน/นักศึกษา 3.555      .0424 .104 
พนักงานขาย 3.513       .061 
รับจาง 3.451        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.38  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
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ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานเอกชน จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเช่ือถือไววางใจ นอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
อาชีพ เจาของกิจการ 
 
ตารางท่ี 4.39  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.703 3.717 3.916 3.851 3.638 3.581 3.373 
พนักงานเอกชน 3.703  -.014 -.212 -.147 .064 .121 .330 
ขาราชการ 3.717   -.198 -.133 .078 .135 .344 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.916    .065 .277 .334 .543* 
เจาของกิจการ 3.851     .212 .269 .477* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.638      .057 .265 
พนักงานขาย 3.581       .208 
รับจาง 3.373        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.39  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการมากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.40  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.827 3.933 4.208 3.852 3.765 3.736 3.527 
พนักงานเอกชน 3.827  -.106 -.381 -.125 .061 .090 .299 
ขาราชการ 3.933   -.274 -.018 .168 .197 .406 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4.208    .256 .442 .471 .680* 
เจาของกิจการ 3.852     .186 .215 .424 
นักเรียน/นักศึกษา 3.765      .028 .237 
พนักงานขาย 3.736       .209 
รับจาง 3.527        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.40  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.41  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.731 3.864 3.867 3.901 3.847 3.638 3.534 
พนักงานเอกชน 3.731  -.133 .135 .169 .115 .093 .196 
ขาราชการ 3.864   -.002 -.036 .017 .226 .330 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.867    -.033 .019 .229 .332 
เจาของกิจการ 3.901     .053 .263 .366 
นักเรียน/นักศึกษา 3.847      .209 .312 
พนักงานขาย 3.638       .103 
รับจาง 3.5347        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.41  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานเขาอกเขาใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
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ตารางท่ี 4.42   : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.681 3.802 3.843 3.879 3.719 3.599 3.466 
พนักงานเอกชน 3.681  -.120 -.162 -.197 -.037 .081 .215 
ขาราชการ 3.802   -.041 .076 .082 .202 .336 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.843    -.035 .124 .243 .377 
เจาของกิจการ 3.879     .159 .279 .412* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.719      .119 .253 
พนักงานขาย 3.599       .133 
รับจาง 3.466        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.42  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกนั มีจาํนวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีอาชีพ รับจาง 
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ตารางท่ี 4.43  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 1.871 .374 1.237 .291 
ภายในกลุม 394 119.214 .303     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 5 6.978 1.396 4.336 .001* 
ภายในกลุม 394 126.813 .322     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 5 8.998 1.800 5.568 .000* 
ภายในกลุม 394 127.350 .323     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 5 8.387 1.677 4.592 .000* 
ภายในกลุม 394 143.922 .365     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 5 2.973 .595 1.610 .156 
ภายในกลุม 394 145.527 .369     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 5 3.478 .696 2.923 .013* 
ภายในกลุม 394 93.769 .238     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.43  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน ซ่ึงมี 0 – 10,000 บาท 10,001 – 20,000 บาท  
20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท  50,000 บาท ข้ึนไปในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมดานความเช่ือถือไววางใจ และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดาน
ความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.44  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามรายได 
 

รายได  

0 –
 10

,00
0 

10
,00

1 –
 20

,00
0 

20
,00

1 –
 30

,00
0 

30
,00

1 –
 40

,00
0 

40
,00

1 –
 50

,00
0 

50
,00

1 ขึ้
นไ

ป 

 คาเฉล่ีย 3.410 3.684 3.541 3.753 3.532 3.809 
0 – 10,000 3.410  -273* -.130 -.342 -.121 -.398* 
10,001 – 20,000 3.684   .142 -.068 .152 -.125 
20,001 – 30,000 3.541    -.211 .009 -.267 
30,001 – 40,000 3.753     .221 -.056 
40,001 – 50,000 3.532      -.277 
50,000 ข้ึนไป 3.809       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.44  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีรายได 50,001 บาท ข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.45  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
 

รายได  

0 –
 10

,00
0 

10
,00

1 –
 20

,00
0 

20
,00

1 –
 30

,00
0 

30
,00

1 –
 40

,00
0 

40
,00

1 –
 50

,00
0 

50
,00

1 ขึ้
นไ

ป 

 คาเฉล่ีย 3.454 3.757 3.640 3.843 3.715 3.949 
0 – 10,000 3.454  -.303* -.186 -.389* -.261 -.495* 
10,001 – 20,000 3.757   .117 -.085 .042 -.191 
20,001 – 30,000 3.640    -.203 -.075 -.308 
30,001 – 40,000 3.843     .128 -.105 
40,001 – 50,000 3.715      -.233 
50,000 ข้ึนไป 3.949       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.45  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   



 73 

 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย
กวา ผูใชบริการท่ีมีรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท และ 50,001 บาท 
ข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.46  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
 

รายได  

0 –
 10

,00
0 

10
,00

1 –
 20

,00
0 

20
,00

1 –
 30

,00
0 

30
,00

1 –
 40

,00
0 

40
,00

1 –
 50

,00
0 

50
,00

1 ขึ้
นไ

ป 

 คาเฉล่ีย 3.606 3.953 3.882 3.810 3.775 4.050 
0 – 10,000 3.606  -.346* -.275 -.203 -.168 -.443* 
10,001 – 20,000 3.953   .070 .142 .178 -.097 
20,001 – 30,000 3.882    .071 .107 -.168 
30,001 – 40,000 3.810     .035 -.239 
40,001 – 50,000 3.775      -.275 
50,000 ข้ึนไป 4.050       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.46  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  นอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.47  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2 15.142 7.571 28.370 .000* 
ภายในกลุม 397 105.943 .267     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 2 29.642 14.821 56.495 .000* 
ภายในกลุม 397 104.149 .262     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 2 27.200 13.600 49.466 .000* 
ภายในกลุม 397 109.148 .275     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 2 28.909 14.454 46.502 .000* 
ภายในกลุม 397 123.400 .311     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 2 18.812 9.406 28.793 .000* 
ภายในกลุม 397 129.688 .327     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 2 23.489 11.745 63.215 .000* 
ภายในกลุม 397 73.758 .186     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.47  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกัน ซ่ึงมี ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาด
ใหญ ในภาพรวมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกันพบวา ดานความเชื่อถือไววางใจ 
และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.48  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6513 3.8457 3.3588 

เล็ก 3.6513  -.19440* .29254* 
กลาง 3.8457   .48695* 
ใหญ 3.3588    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.48  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   
นอยกวา โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
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ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
มากกวา โรงแรมขนาดกลาง 
 และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
 
ตารางท่ี 4.49  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ  จําแนกตามตามขนาดของโรงแรม 
 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.5366 3.8743 3.2031 

เล็ก 3.5366  -.33770* .33351* 
กลาง 3.8743   .67121* 
ใหญ 3.2031    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.49  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี     
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ    นอยกวา 
โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ    มากกวา โรงแรมขนาด
กลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ มากกวา 
ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.50  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6264 3.9563 3.3148 

เล็ก 3.6264  -.32983* .31162* 
กลาง 3.9563   ..64145* 
ใหญ 3.3148    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.50  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ    
นอยกวา โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  
มากกวา โรงแรมขนาดกลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะให
คุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ  มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.51  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.7989 4.1017 3.4329 

เล็ก 3.7989  -.30280* .36598* 
กลาง 4.1017   .66878* 
ใหญ 3.4329    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.51  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  นอยกวา 
โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  มากกวา โรงแรมขนาด
กลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  มากกวา 
ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.52  :  ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ   จาํแนกตามตามขนาดของโรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.7478 3.9694 3.4271 

เล็ก 3.7478  -.22157* .32076* 
กลาง 3.9694   .54233* 
ใหญ 3.4271    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.52  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ   ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ นอยกวา โรงแรม
ขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ  มากกวา โรงแรมขนาดกลาง 
 และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ  มากกวา ขนาด
ของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.53  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  จําแนกตามตามขนาดของโรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6722 3.9495 3.3473 

เล็ก 3.6722  -.27726* .32488* 
กลาง 3.9495   .60214* 
ใหญ 3.3473    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.53  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกนั มีจาํนวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  นอยกวา โรงแรมขนาด
กลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม    มากกวา โรงแรมขนาดกลาง และผูใชบริการโรงแรม
ท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 สําหรับผลการศึกษาเร่ืองเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงเร่ืองลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ และลักษณะท่ี
แตกตางกันของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 การศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามความสะดวก จํานวน 400 คน จากโรงแรม               
6 โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ี
ใชวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสถิติ Independent t-test คาสถิติ 
F-test และวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ถาพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบรายคู โดยวิธีการของ Scheffe’ โดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows 
สรุปผลการศึกษา 
 ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ และ ลักษณะท่ีแตกตางกันของโรงแรม มีผลตอการ
รับรูคุณภาพถึงการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสามารถสรุปผล
การศึกษา อภปิรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี ้
 ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธมีการรับรูถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม โดยรวมทุกดานในระดับมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการเปนรายดาน
พบวา ผูใชบริการมีการรับรูในเร่ืองคุณภาพการในบริการของโรงแรมในระดับมากท่ีสุด คือ ดาน
การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ รองลงมาไดแก  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ 
ดานการตอบสนองตอใชบริการ  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  และ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ  ตามลําดับ ตามลําดบั 
 เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการของโรงแรมของผูใชบริการมีการรับรูมากท่ีสุดในแต
ละดานพบวา คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ไดแก บรรยากาศเปนธรรมชาติ 
นาเขาพัก  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ไดแก บริการมีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใช
บริการ และผูใชบริการไดรับปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง  ดานการตอบสนองตอใช
บริการ ไดแก ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ดานการใหความ
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ม่ันใจแกผูใชบริการ ไดแก ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ และ ดานความเขาใจและเหน็
อกเห็นใจผูใชบริการ ไดแก การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้  มีบรรยากาศเปน
ธรรมชาติ นาเขาพักของโรงแรม  มีพื้นท่ีใชสอยของโรงแรมสําหรับทํากิจกรรมมีเพยีงพอ  มีการ
แตงกายของผูใหบริการสวย สะดุดตา  สถานท่ีของโรงแรมมีความสะอาด เรียบรอย   มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ  มีส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย  เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ ภายในโรงแรมมีคุณภาพ 
ทันสมัย พรอมใชงาน  โรงแรมมีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา  และ          
มีแผนผัง เคร่ืองหมาย บอกสถานท่ีตางๆ ในบริเวณโรงแรมอยางชัดเจน ตามลําดับ 
 ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
นาเช่ือถือไววางใจ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดบัจากมากไปหานอยไดดังนี้ บริการของทางโรงแรม      
มีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ  ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและขอมูลตางๆ 
ครบถวนถูกตอง  ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ  ผูใหบริการสามารถแก
ไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนได  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญดานการใหบริการท่ีดี               
ผูใหบริการสามารถบอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน  ผูใหบริการใหคําแนะนาํในการ
แกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ  และบริการของทางโรงแรมทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม         
มีความสม่ําเสมอ ตามลําดับ 
 ดานการตอบสนองตอใชบริการ (Responsiveness) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานการ
ตอบสนองตอใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ ผูใหบริการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที   การใหบริการของโรงแรม รวดเร็ว ตรง
ตามตองการของผูใชบริการ  ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ  ผูใชบริการ
สามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก มีผูใหบริการเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
ผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการ
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สามารถสอบถามขอมูลไดตลอดเวลา   ผูใหบริการมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
รวดเร็ว และข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว  
 ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานการ
ใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้  ผูใหบริการมี
ความเต็มใจในการใหบริการ  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ    
ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดใีนการใหบริการ   ผูใหบริการบริการดวยความสุภาพ ให
เกียรติผูมาใชบริการ   ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน    ผูใหบริการมีความมั่นใจใน
การตอบคําถาม ขอสงสัยแกผูใชบริการ  ผูใหบริการส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ 
หมดขอสงสัย   ผูใหบริการมี การแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ  และ ผูใหบริการ
มีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ 
 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ (Empathy) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
เขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ   การใหคําแนะนําแกผูใชบริการ   การเรียนรูผูใชบริการ
ท่ีมาพักในโรงแรม   และผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแตละคน  
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
แตกตางกันเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกนัเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ในกลุมผูใชบริการท่ีมีคุณลักษณะ ดาน เพศ ภูมิลําเนา อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกนั  ท้ังนี้เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลได
ดังนี ้
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา และอาชีพ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความนาเช่ือถือไววางใจ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  การศึกษา  อาชีพ  และรายได แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ  
แตกตางกันในผูใชบริการท่ีมี  เพศ  และ อาชีพ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธหรือไม 
 ผลการศึกษาพบวา ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  แตกตางกนัในลักษณะของโรงแรม ดานขนาดของ
โรงแรม ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการใหบริการของโรงแรมในขณะท่ีลักษณะของ
โรงแรมดาน สภาพแวดลอม ไมพบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท้ังนี้
เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความนาเช่ือถือไววางใจ   
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 ในการเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
อภิปรายผลดังนี้ 
 ดานความเปนธรรมของบริการ  ผูใชบริการมีการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ  ของ
โรงแรมในดานบรรยากาศเปนธรรมชาติ นาเขาพัก อยูในระดับมาก เพราะธุรกิจโรงแรมท่ี
ผูใชบริการเขามาใชบริการตองการความรูสึกผอนคลาย เพื่อมาพักผอน นอนหลับ ในดานบริการ
ตางๆ เชน หอง สัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา ทางโรงแรมควรมีบริการตางๆ ใหครบวงจรเพ่ือ
รองรับความตองการผูใชบริการ เชน หองออกกําลังกาย หองนวด หองพูล 
 ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ในดานบริการมีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจ ขณะใชบริการ มีความสําคัญอยูในระดับมาก เพราะ
ผูใชบริการตองการมีความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสินของตนเองท้ังส้ินในขณะมาใชบริการของ
ทางโรงแรม ในดานการใหคําปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง ผูใชบริการมีการรับรูใน
ระดับมาก ผูใชบริการใหทุกคนตองการไดรับขอมูลท่ีตองการอยางทุกตองครบถวน ทุกคร้ังในการ
มาใชบริการโรงแรม ทางโรงแรมตองใหขอมูลแกผูใชบริการอยางถูกตอง ทันสมัย ครบถวนเพื่อให
ลูกคาเกิดความนาเช่ือถือไววางใจ ในการใชบริการกับทางโรงแรม 
 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ดานผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ทํามีการ
รับรูอยูในระดบัมากเพราะธุรกิจโรงแรมผูใชบริการตองการบริการท่ีมีความรวดเร็วถูกตองตรง
ตามท่ีผูใชบริการตองการ ข้ันตอนไมยุงยาก ซับซอน การเขาถึงบริการตางๆ ของโรงแรมงาย   ไม
สับสน สวนทางดานข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการตองกระชับ เร็ว สะดวก สบาย  
ลดข้ันตอนบางอยางท่ีไมจําเปนออกไปเพือ่เปนการตอบสนองความตองการผูใชบริการไดอยาง
ทันทวงที 
 ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ในดานผูใหบริการมีความเต็มใจในการบริการ ผูใชบริการทุกคนตองการไดรับการบริการ
ท่ีดีเยีย่ม และไดบริการดวยความเต็มใจจากผูใหบริการ ทางโรงแรมตองฝกอบรมใหพนักงานทกุคน
มีการแสดงออกถึงความเต็มใจท่ีจะใหบริการแกผูใชบริการ เชน ยิ้ม พดู ทักทาย เปนตน                 
ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ ทางโรงแรมตองมีการฝกอบรม ให
พนักงาน ผูใหบริการมีความรูท่ีถูกตอง มีทักษะในการบริการเกี่ยวกับงานดานโรงแรมอยาง
เช่ียวชาญเพ่ือใหสามารถบริการผูใชบริการไดอยางถูกตองตอไป 
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 ดานความเขาอกเขาใจตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม  ในดานการใหคําแนะนําแกผูใชบริการ ทางโรงแรมตองสามารถใหขอมูลท่ีตอง
ผูใชบริการตองการ และแนะนําขอมูลตางๆ เกี่ยวกับโรงแรมใหผูใชบริการไดุทราบอยางถูกตอง
และเขาใจตรงกัน  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการ ทางโรงแรมตองใหพนกังานในสวน
ตางๆ แสดงความเอาใจใส แสดงความสนใจในตัวผูใชบริการ ใหผูใชบริการรูสึกถึงความเอ้ืออาทร
ของทางโรงแรม ทางดานข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการตองกระชับ เร็ว เปนการ
ตอบสนองความตองการผูใชบริการไดอยางทันทวงที และทางโรงแรมตองอบรมพนักงาน             
ผูใหบริการมีความรูท่ีถูกตอง มีทักษะในการบริการเกี่ยวกบังานดานโรงแรมอยางเช่ียวชาญเพ่ือให
สามารถบริการผูใชบริการไดอยางถูกตองตอไป 
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษา คุณภาพการใหบริการของโรมแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ผู
ศึกษาเห็นวาการรับรูคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธของ
ผูใชบริการ ในดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด  รองลงมา คือดานความ
เขาอกเขาใจผูใชบริการ สวนดาน การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ และ
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ยังคงอยูในสวนนอย ดงันั้นทางโรงแรมควรใหความสนใจใน
เร่ืองดังกลาวใหมากข้ึน เพื่อท่ีจะทําใหคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดียิ่งข้ึนไปในทุกๆ ดาน 
รงแรมควรมีบริการตางๆ ใหครบวงจรเพ่ือรองรับความตองการผูใชบริการ  ทางโรงแรมตองให
ขอมูลแกผูใชบริการอยางถูกตอง ทันสมัย ครบถวนเพื่อใหลูกคาเกดิความนาเช่ือถือไววางใจ ในการ
ใชบริการกับทางโรงแรม  
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 ผูศึกษาขอเสนอแนะแนวทางสําหรับผูในสนใจศึกษาในคร้ังตอไปดังนี ้
 1. ควรมีการศกึษา ถึง ความตองการใชบริการ และ ปจจยัท่ีมีผลการเลือกใชบริการ ของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ นอกเหนือจากประเด็นคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม เพื่อจะไดมีขอมูลประกอบการตัดสินใจใหกับผูมีสวนเกีย่วของในการนําขอมูลไปใชใน
การบริหารจัดการตอไป 
 2.  ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบถึงโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดาน
นักทองเท่ียวชาวไทยหรือชาวตางประเทศ เนื่องจากจังหวัดประจวบคีรีขันธเปนจังหวดัท่ีมีสถานท่ี
ทองเท่ียว บรรยากาศ และ สภาพแวดลอม และมีนักทองเที่ยวเพิ่มข้ึน  ซ่ึงขอมูลท่ีไดอาจเปน
ประโยชนในการปรับปรุงท่ีพัก การบริการ เพื่อรองรับนักทองเท่ียว ใหตรงกับความตองการ 
ตลอดจนพัฒนาการทองเท่ียวของจังหวดัประจวบคีรีขันธ ตอไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง   คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
เรียน ทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีกรุณาใหความอนุเคราะห เสียสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นชุดนี้อันเปนประโยชนเพื่อใชในการศึกษา 

รายละเอียดของแบบสอบถาม 
   สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูตอบแบบสอบถาม 
   สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและทําเคร่ืองหมาย  หนาขอท่ีตรงกับสถานภาพของทาน 
1. เพศ 
    ชาย      หญิง 
2. อายุ 
    ต่ํากวา 25 ป     26 – 30 ป     31 – 35 ป   
    36 – 40 ป     41 – 45 ป     มากวา 45 ป 
3. สถานภาพครอบครัว 
    โสด      หมาย / หยา 
    สมรสแตยังไมมีบุตร   สมรสและมีบุตรแลว จาํนวน................คน 
4. ระดับการศึกษา 
    มัธยมศึกษาตอนปลาย   ปวช.      ปวส.   
    ปริญญาตรี     ปริญญาโท     สูงกวาปริญญาโท   
5. อาชีพ 
    พนักงานบริษัทเอกชน   ขาราชการ     พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
    เจาของกจิการ     นักเรียน / นักศึกษา    พนักงานขาย 
    รับจาง      เกษยีณอายุ/ไมไดทํางาน    อ่ืนๆ ระบุ......... 
6. รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน 
    ต่ํากวา 10,000 บาท    10,001 – 20,000 บาท   20,001 – 30,000 บาท 
    30,001 – 40,000 บาท   40,001 – 50,000 บาท   มากกวา 50,000 บาท 
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7. ภูมิลําเนา 
    กรุงเทพมหานคร   
    จังหวัดอ่ืนๆ  โปรดระบุ....................................... 
 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและทําเคร่ืองหมาย  ในชองวางท่ีเลือก 
 

คุณภาพการใหบริการ 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

นอยมาก                      มากท่ีสุด 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

1.  บรรยากาศเปนธรรมชาติ นาเขาพัก      
2.  พื้นที่ใชสอยสําหรับทํากิจกรรมมีเพียงพอ      
3.  สถานท่ีมีความสะอาด เรียบรอย      
4.  มีแผนผัง เคร่ืองหมาย หรือปายช้ีบอกสถานท่ีตางๆ อยางชัดเจน      
5.  ส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย      
6.  มีท่ีจอดรถเพียงพอ      
7.  มีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา      
8.  เคร่ืองใช อุปกรณตางๆ มีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน      
9.  การแตงกายของผูใหบริการสวย สะดดุตา      

ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

1.  ผูใหบริการสามารถบอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน      
2.  บริการ มีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ      
3.  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญในดานการใหบริการท่ีดี      
4.  บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอ      
5.  ผูใหบริการใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ      
6.  ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ      
7.  ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได      
8.  ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง      
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คุณภาพการใหบริการ 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

นอยมาก                      มากท่ีสุด 

การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 

1.  ผูใชบริการสามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก      
2.  การใหบริการของโรงแรม รวดเร็ว ตรงตามตองการของผูใชบริการ      
3.  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที      
4.  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการสามรถสอบถามขอมูลไดตลอดเวลา      
5.  มีผูใหบริการเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
6.  ข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว      
7.  ผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว      
8. ผูใหบริการมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว      
9. ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ      

การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ (Assurance) 

1.  ผูใหบริการบริการดวยความสุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ      
2.  ผูใหบริการส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ หมดขอสงสัย      
3.  ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ      
4.  ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบริการ      
5.  ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน      
6.  ผูใหบริการมีการแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ      
7.  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ      
8.  ผูใหบริการมีความม่ันใจในการตอบคําถาม ขอสงสัยแกผูใชบริการ      
9.  ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ      

ความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ (Empathy) 

1.  การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ      
2.  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแตละคน      
3.  การเรียนรูผูใชบริการท่ีมาพักในโรงแรม      
4.  การใหคําแนะนําแกผูใชบริการ      

 



ประวัติผูเขียน 
 
ช่ือ     นางสาวชุติมา   เจรจาปรีด ี
วัน เดือน ป เกดิ   24  พฤศจิกายน  พ.ศ.2523 
ประวัติการศึกษา   ระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนมัธยมวัดนายโรง 
     ระดับปริญญาตรีจากมหาวิทยาลัยกรุงเทพ   
     คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  สาขาวิทยาการคอมพิวเตอร 
ประวัติการทํางาน   เจาของกิจการ ศูนยถายเอกสารเรียนดี อ.เมือง จ.ประจวบคีรีขันธ  
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