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บทคัดยอ 
 
 วัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามความสะดวก จํานวน 400 คน  จากโรงแรม 6 
โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใช
วิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสถิติ Independent t-test และการ
เปรียบเทียบความแตกตางดวยวิธีวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis 
of Variance) ถาพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบรายคู โดยวิธีการของ 
Scheffe’ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธมีการรับรู
คุณภาพการใหบริการของโรงแรม โดยรวมทุกดานในระดับมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการ
เปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีการรับรูในเร่ืองคุณภาพการในบริการของโรงแรมในระดับมาก
ท่ีสุด คือ ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ รองลงมาไดแก  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูใชบริการ ดานการตอบสนองตอใชบริการ  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  และ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับ 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกนัเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก เพศ ภูมิลําเนา 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกนั  จะมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา และอาชีพ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05  



 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความนาเช่ือถือไววางใจ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  ตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  ตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  การศึกษา  อาชีพ  และรายได  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ  
แตกตางกันในผูใชบริการท่ีมี  เพศ  และ อาชีพ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 และจากผลการศึกษาพบวา ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  แตกตางกันในลักษณะของโรงแรม ดานขนาด
ของโรงแรม ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในขณะที่ลักษณะของ
โรงแรมดาน สภาพแวดลอม ไมพบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท้ังนี้
เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ ตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 
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  กรุงเทพมหานครกับตางจังหวัด 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
ตารางท่ี 4.26 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 53 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพของ 
  ผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.27 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน เขตเทศบาลเมือง 54 
  ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจจาํแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.28 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 55  
  ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
ตารางท่ี 4.29 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 56 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั 
ตารางท่ี 4.30 เม่ือทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 57 
  เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.31 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 58 
  ประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.32 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 59 
  ประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.33 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 60 
  ประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
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ตารางท่ี 4.35 ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 62 
  ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวม จําแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 4.36 ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต 63 
  เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
   หนา 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
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สารบัญภาพ 
       หนา 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรม 4 

ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
ภาพท่ี 2.1  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการของ Zeithmal และ Parasuraman 21 
 



บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 
 มณฑกานติ  แลนเคสเตอร (2548) ระบุวา อุตสาหกรรมการทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมท่ี
สําคัญของโลกและเปนอุตสาหกรรมท่ีมีการเติบโตอยูตลอดเวลา องคการทองเท่ียวโลก (World 
Tourism Organization : WTO) ไดรายงานวาป พ.ศ. 2544 มีจํานวนนักทองเท่ียวถึง 664 ลานคน 
และรายไดจากการทองเท่ียวสูงถึง 455 พันลานดอลลาร และคาดวาในป พ.ศ.2553     จะมีจํานวน
นักทองเท่ียวถึง 1,006 ลานคน  อุตสาหกรรมการทองเท่ียวจึงกลายเปนแหลงรายไดท่ีสําคัญใหกับ
ประเทศตางๆ ในการพัฒนาประเทศ โดยเฉพาะในประเทศกําลังพัฒนาท่ีมีแหลงทองเท่ียวธรรมทาง
ธรรมชาติท่ีหลากหลายและยังสมบูรณอยูมาก 
 สําหรับประเทศไทยอุตสาหกรรมการทองเท่ียวเปนอุตสาหกรรมท่ีมีความสําคัญ และนํา
รายไดเขาประเทศในอัตราท่ีสูงมาก จึงมีความสําคัญตอความเจริญเติบโตและความม่ันคงทาง
เศรษฐกิจของประเทศ  จากการท่ีมีแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติสมบูรณ และสวยงาม มากมาย
หลายแหง อุตสาหกรรมโรงแรมเปนธุรกิจท่ีลงทุนไมสูงมากแตไดรับผลตอบแทนสูง เนื่องจาก
ผลตอบแทนท่ีมากของธุรกิจทองเท่ียวสงผลใหภาครัฐตระหนกัถึงความสําคัญของการทองเท่ียว 
โดยมุงเนนท้ังตลาดนักทองเที่ยวตางประเทศและนกัทองเท่ียวชาวไทย ดังนั้นภาครัฐจึงมีการ
สงเสริมใหคนไทยเดนิทางทองเท่ียวในประเทศมากยิ่งข้ึน  
 จากการที่ธุรกจิทองเท่ียวเติบโตอยางรวดเร็ว ผูประกอบการธุรกิจเกีย่วกับการทองเท่ียว
ทุกประเภทนัน้ตางขยายขอบเขตการใหบริการธุรกิจการทองเท่ียวใหครอบคลุมใหตรงตามความ
ตองการของนักทองเท่ียวท่ีเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงธุรกิจท่ีสําคัญท่ีเอ้ือกับธุรกิจการทองเท่ียวอยาง
ชัดเจน คือ ธุรกิจโรงแรม  ในอดีตท่ีผานมามีรูปแบบของการใหบริการไมมากนัก แตในปจจุบันมี
ทางเลือกของผูมาใชบริการเปดกวางมากยิง่ข้ึน เม่ือผูประกอบธุรกิจสถานท่ีพักมีการพัฒนา   
รูปแบบและบริการตางๆ ของท่ีพัก เพื่อจะพยายามตอบสนองความตองการของผูใชบริการผูมาใช
บริการใหไดมากและครอบคลุมยิ่งข้ึน ดังเห็นไดจากโรงแรม รีสอรท และเกสทเฮาส ในปจจุบันมี
การเปล่ียนแปลง หองพัก สถานท่ีและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมใหดยีิ่งข้ึน           
เพื่อเปนการเสนอบริการหรือจุดขายเฉพาะท่ีแตกตางออกไปเพ่ือดึงดูดความสนใจของนักทองเท่ียว
หรือผูมาใชบริการ 
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 กรมสงเสริมการทองเท่ียว เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ (2551) จังหวดัประจวบคีรีขันธ 
เปนจังหวัดหนึ่งในภาคกลางตอนลางซ่ึงมีเขตแดนติดตอกับภาคใต และมีแหลงทองเท่ียวท่ีนาสนใจ
หลายแหงไมวาจะเปนชายหาดตางๆ หมูเกาะหรือปาเขาลําเนาไพร เปนสถานท่ีตากอากาศเกาแก
ตั้งแตรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว จังหวดัประจวบคีรีขันธ มีพื้นที่ประมาณ 
6,367,620 ตารางกิโลเมตร ลักษณะพ้ืนท่ีแคบเปนคาบสมุทรยาวลงไปทางใต โดยมีสวนท่ีแคบท่ีสุด
จากเขตแดนไทย-พมาดานตะวนัตกจนถึงฝงทะเลดานตะวนัออกเปนระยะทางประมาณ 12 
กิโลเมตร อยูบริเวณดานสิงขร ทองท่ีตําบลคลองวาฬ อําเภอเมือง และมีความยาวจากเหนือจรดใต
เปนระยะทางประมาณ 212 กิโลเมตร แบงการปกครองออกเปน 8 อําเภอ คือ อําเภอ                   
เมืองประจวบคีรีขันธ  อําเภอหัวหนิ อําเภอปราณบุรี อําเภอกุยบุรี อําเภอทับสะแก อําเภอ            
บางสะพาน  อําเภอบางสะพานนอย และอําเภอสามรอยยอด ในแตละอําเภอของจังหวัดมีสถานท่ี
ทองเท่ียวท่ีนาสนใจอยูมากมาย ดังนี ้
 อําเภอหวัหนิ ตัวเมืองหวัหนิ  ตลาดฉัตรไชย  ตลาดโตรุงหัวหิน สถานีรถไฟหัวหิน 
ชายหาดหัวหนิ เขาหินเหล็กไฟ น้ําตกปาละอู วัดหวยมงคล ศาลพระพรหม เขาตะเกยีบ เขาไกรลาส 
สวนสนประดพิัทธ  เกาะสิงหโต  เขาเตา คายธนะรัชต   
 อําเภอปราณบุรี เขาเจาแมทับทิมทอง ชายหาดปราณบุรี หมูบานปากน้ําปราณ          
หาดนเรศวรหรือหาดเขากะโหลก ปาเขาจาว เข่ือนปราณบุรี  วนอุทยานปราณบุรี  
 อําเภอสามรอยยอด  หาดสามรอยยอด (หาดนมสาว) อุทยานแหงชาติเขาสามรอยยอด    
 อําเภอกยุบุรี อุทยานแหงชาติกุยบุรี 
 อําเภอเมือง ศาลหลักเมืองประจวบคีรีขันธ  วัดอาวนอย (ถํ้าพระนอน)  อาวนอย        
อาวประจวบคีรีขันธ  เขาชองกระจก  อาวมะนาว  อุทยานวิทยาศาสตรพระจอมเกลา ณ หวากอ  
 อําเภอทับสะแก  อุทยานแหงชาติหาดวนกร  อุทยานแหงชาติน้ําตกหวยยาง   
 อําเภอบางสะพาน หาดบานกรูด  เขาธงชัย หาดทางสาย  เกาะรํารา อาวบอทองหลาง  
วัดถํ้ามารอง  อาวแมรําพึง    
 อําเภอบางสะพานนอย หาดบางเบิด เกาะทะลุ เกาะสังข เกาะสิงห   น้ําตกไทรคู  
 สถานท่ีทองเท่ียวและสถิติจํานวนคนท่ีเดินทางมาในจังหวัดประจวบคีรีขันธนั้นมีจํานวน
มากข้ึนทุกป อําเภอเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ นั่นกมี็สถานท่ีทองเท่ียวหลายแหง และมี          
ภูมิประเทศท่ีมีชายหาดติดทะเล และตลอดระยะเวลาระหวางป พ.ศ. 2547 – พ.ศ. 2550 เทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ไดดําเนินการพัฒนาและปรับปรุงแหลงทองเท่ียว โดยการจัดหาวัสดุอุปกรณ
เพื่ออํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวตามจุดตางๆ จัดกิจกรรมสงเสริมการทองเท่ียว  ประเพณี   
ท่ีโดดเดน คือ ประเพณตีักบาตรเทโวเขาชองกระจก กิจกรรมรณรงคเชิญชวนนกัทองเท่ียวข้ึน     
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เขาชองกระจกในวนัปใหม ช่ืองาน “ข้ึนเขา หมพระ พาทองชองกระจก เถลิงศกรับพร”              
งานมหกรรมทองเท่ียวและเทศกาลอาหารทะเลเมืองประจวบคีรีขันธ จดักิจกรรม “Walk Rally      
ข้ึนเขาชองกระจก” จัดกจิกรรม “สามอาว แรลล่ี ปารตี้วาเลนไทน” เปนตน  ตลอดจนใหการ
สนับสนุนกับทุกหนวยงานในการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการทองเท่ียวอยางตอเนื่องเสมอมา  
 จากการสงเสริมการทองเท่ียวของเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ มีกระทบโดยตรงกับ
ธุรกิจโรงแรม ท่ีพักในจังหวดัประจวบคีรีขันธจึงจําเปนตองมีการตองพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ของโรงแรม ท้ังในเร่ืองสถานท่ี โรงแรม คุณภาพการใหบริการตางๆ ของโรงแรมใหสามารถเปน
สวนหนึ่งในการดึงดูดนกัทองเท่ียว ใหเกดิความประทับในการบริการ และเลือกจะใชบริการในคร้ัง
ตอไป  
 ดังนั้นการศึกษานี้จะนําเสนอขอมูลตางๆ ท่ีเปนพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับผูใชบริการ ลักษณะ
ของโรงแรมและผูใหบริการเพื่อนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม วางแผนดาน  
การใหบริการและประกอบการตัดสินใจดานตางๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ
นักทองเท่ียวหรือผูใชบริการตอไป 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธของผูใชบริการท่ีลักษณะสวนบุคคลตางกัน 
 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพของการใชบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธของโรงแรมท่ีมีลักษณะของโรงแรมตางกัน  
ขอบเขตของการศึกษา 
 การศึกษานีจ้ะศึกษาเฉพาะประเด็นคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเทานั้นโดยกลุม
ประชากรที่ในการศึกษานี้คือ ผูใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ  
การศึกษาไดกาํหนดขอบเขตของเวลาโดยเริ่มทําการเก็บขอมูลระหวางปลายเดือนมิถุนายน ถึง 
เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2550  
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กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
ภาพท่ี 1  : กรอบแนวคิดการศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 

ประจวบคีรีขันธ 
 
               ตัวแปรตน                                                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตัวแปรตน 
 1. ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  ไดแก เพศ, อายุ, สถานภาพครอบครัว, ระดับ
การศึกษา, อาชีพ, รายได และ ภูมิลําเนา 
 2. ลักษณะของโรงแรม  ไดแก  ขนาดของโรงแรม คือ ขนาดเล็ก, ขนาดกลาง และ 
ขนาดใหญ และ ภาพแวดลอมของโรงแรม คือ ติดทะเล และ ไมติดทะเล 
 
 

 
คุณภาพของการใหบริการ 

- ความเปนรูปธรรมของบริการ 
- ความนาเช่ือถือไววางใจ 
- การตอบสนองตอผูใชบริการ 
- การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ 
- ความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจผูใชบริการ 

ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพครอบครัว 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายได 
7.  ภูมิลําเนา 

ลักษณะของโรงแรม 
1. ขนาดของโรงแรม  คือ ขนาดเล็ก, 
ขนาดกลาง และ ขนาดใหญ  
2. สภาพแวดลอมของโรงแรม คือ ติด
ทะเล และ ไมติดทะเล 
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ตัวแปรตาม 
 คุณภาพของการใหบริการ ไดแก 
   ความเปนรูปธรรมของบริการ 
   ความนาเช่ือถือไววางใจ 
   การตอบสนองตอผูใชบริการ 
   การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ 
   ความเขาใจและเห็นอกเหน็ใจผูใชบริการ 
สมมติฐานของการศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 1 นักทองเท่ียวท่ีมีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพ
ของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกันโดยประกอบดวย
สมมติฐานยอยดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 1.1  นักทองเท่ียวท่ีมีเพศตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกันคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
  สมมติฐานท่ี 1.2  นักทองเท่ียวท่ีมีอายุตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.3  นักทองเท่ียวท่ีมีสถานภาพครอบครัวตางกนัจะมีการรับรูถึง
คุณภาพของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.4  นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของ
การใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.5  นักทองเท่ียวท่ีมีอาชีพตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.6  นักทองเท่ียวท่ีมีรายได ตางกนัจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.7  นักทองเท่ียวท่ีมีภูมิลําเนาตางกันจะมีการรับรูถึงคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยประกอบดวยสมมตฐิานยอยดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 2.1 ขนาดของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขต    เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
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  สมมติฐานท่ี 2.2 สภาพแวดลอมของโรงแรมมีผลตอการรับรูถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ใหมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 2. ผลการศึกษาท่ีได สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของการใช
บริการของโรงแรม ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ใหดยีิ่งข้ึนในอนาคต 
คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล / ลักษณะสวนบุคคล  หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลหรือ
ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ภูมิลําเนา ความรู 
ทัศนคติ  
 2.  ลักษณะของโรงแรม  หมายถึง  ขนาดของโรงแรม และ สภาพแวดลอมท่ีเห็นไดชัด 
 3.  คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรูและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ  ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงมี
ความเกีย่วของกันระหวางส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังและรับรูตอบริการนั้น 
 4.  มิติการวัดคุณภาพบรกิาร 5 ดาน 
  4.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให
เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ซ่ึงไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร และการใชลักษณะหรือ
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารใหผูใชบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรม 
  4.2 ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการนัน้ตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูใชบริการ บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุก
คร้ังของการบริการ ท่ีจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถให
ความไววางใจได 
  4.3 การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ ความพรอมและความเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางทันทวงที ผูใชบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็วไมตองรอนาน 
  4.4 ความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) คือ ความรู ความสามารถในการสราง
ความไววางใจและความเช่ือม่ันในการใหบริการ ความสุภาพ ใหเกยีรติผูใชบริการ การส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพกับผูใช 
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  4.5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจผูใชแตละคน 
ความใกลชิดสนิทสนม ความรูสึกที่สามารถรับรูถึงความตองการของผูใช รวมท้ังความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการ ขอจํากัดและปญหาของผูใช 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ผูศึกษาไดศึกษาเกี่ยวกับแนวความคิด ทฤษฎีและการศึกษาท่ีเกีย่วของเพื่อนํามา
เปนพื้นฐานในการศึกษา ซ่ึงบทนี้จะครอบคลุมหัวขอตอไปนี ้
 1.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรม 
 2.  ธุรกิจโรงแรม (ธุรกิจทองเท่ียว)ในจังหวดัประจวบคีรีขันธ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
ขอมูลมูลท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกจิโรงแรม 
 ธุรกิจโรงแรมนับไดวาเปนสวนหนึ่งของการทองเท่ียวท่ีจะขาดเสียไมได ซ่ึงบุคคลท่ี
เดินทางทองเที่ยวไมวาจากท่ีใดๆ ก็ตาม ตางก็จะตองมองหาท่ีพักและหลับนอนเพื่อท่ีตนจะไดมีการ
เดินทางทองเที่ยวตอไปในวันรุงข้ึน สําหรับในปจจุบันนี้ธุรกิจทางโรงแรมน้ันเปนธุรกิจท่ีนาจับตา
มอง เพราะมีการพัฒนาและขยายกจิการอยางมาก และมีความแตกตางจากอดีตเปนอยางมาก และท่ี
สําคัญก็คือทําใหมีการกระจายรายไดและเปนผลดีสําหรับภูมิภาคนัน้ๆ อยางอเนกอนนัต  
 ธุรกิจโรงแรมเม่ือสมัยเร่ิมแรกของการกอต้ัง การอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการนั้น
ยังไมใหญโตหรือเจริญกาวหนามากนัก เพราะอาศัยการบริหารที่ยังไมถูกตอง ตามหลักการท่ี
แทจริง กลาวคือ การบริหารงานนั้นยังไมเปนทางวิทยาศาสตร (Science) มีความรูอยางไรก็
ดําเนินการไปอยางนั้น อยางไมคอยถูกตองตามหลักเกณฑ หลังจากนั้นความเจริญไดเขามามีสวน
ทําใหทุกส่ิงทุกอยางเปล่ียนแปลงไป เทคโนโลยีตาง ๆ มีสวนทําใหการดําเนินงานและการบริหาร
เปล่ียนไปมาก ดังจะเห็นวาในยุคนี้มีนกัวิชาการ หรือผูรูตาง ๆ เกิดข้ึนอยางมากมาย ไดมีการเร่ิม
กอสราง กิจการโรงแรมขนาดใหญข้ึนซ่ึงจะเหน็วามีการกอสรางเพิ่มข้ึนหลายแหง นัน่แสดงใหเหน็
วา แนวโนมการทองเท่ียวและการท่ีแขกจะเดินทางมากพักนั้นมากข้ึนเปนส่ิงท่ีสงเสริมธุรกิจ
โรงแรม และทางโรงแรมมีความพรอมเพยีงพอหรือไมท่ีจะพัฒนาในทุกๆ ดานเพื่อใหรองรับกับ
ธุรกิจประเภทนี้ ไมวาทางดาน พนักงาน เทคนิคตางๆ การบริการ  ตลอดจนการพัฒนา
ทรัพยากรธรรมชาติอ่ืนๆ อยางไดผลท่ีจะเปนการพัฒนาธุรกิจโรงแรมนี้ ซ่ึงการท่ีจะไดมีท่ีพักทีไ่ด
มาตรฐานหรือหรูหราอยางในปจจุบัน นั้นส่ิงสําคัญท่ีควรคํานึงถึงคือ คุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ไมวาจะเปนลักษณะของโรงแรม การใหบริการ นั้นเปนปจจยัสําคัญอยางยิ่งในการ
ตัดสินใจเลือกพักของผูใชบริการ 
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 รศ.ประสงค  แสงพายัพ (2531) คําวา “Hotel” ตามพระราชบัญญัติโรงแรมป 2478 
มาตรา 3 กลาววา โรงแรมหมายถึงบรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดต้ังข้ึนเพื่อรับสินจางสําหรับคน
เดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูหรือท่ีพักชัว่คราว 
 ธุรกิจโรงแรมนั้นเปนธุรกจิขายงานบริการ การขายบริการนั้น พนกังานทุกคนจะตอง   
ยึดหลักวา “ผูใชบริการนั้นคือพระราชา” หรือ ผูใชบริการนั้นถูกเสมอ” ความโอบออมอารี ความ
เปนกันเอง ความเปนมิตร และเอาใจใสแขกผูมาเยือนนั้น เปนส่ิงท่ีจะตองมีอยูในหัวใจของ             
ผูใหบริการทุกคน ซ่ึงทุกคนจะตองมีความซาบซ้ึงถึงศาสตรของการใหบริการวา คืออะไร และจะ
ทําอยางไรใหผูมาใชบริการมีความประทับใจ และมีความรูสึกวา ท่ีตนมาพักนี้ เหมือนบานท่ีสอง
ของเขาเอง การใหบริการทุกดานจะตองสมบูรณเรียบรอยเปนท่ีประทับใจ 
 ประเภทของโรงแรมและการแบงระดับช้ัน 
  ประเภทของโรงแรม 
   ปจจุบันมีธุรกจิโรงแรมเกิดข้ึนมากมาย ซ่ึงสงผลใหมีการแขงขันในดานบริการ
ตางๆ การดําเนินงานของโรงแรมแตละแหงลวนมีลักษณะท่ีแตกตางกนั ดังนั้นในการจําแนก
ประเภทของโรงแรม จึงมีหลักเกณฑท่ีพอสรุปไดดังนี ้
  ประเภทของโรงแรมท่ีแบงตามทําเลที่ตั้ง 
   เปนการแบงประเภทโรงแรมท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด เนื่องจากการจัดต้ัง
โรงแรมตามสถานท่ีตางๆ มักคํานึงองคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวของ เชน ลักษณะภูมิประเทศ ทําเล
ท่ีตั้ง สถานท่ีสําหรับพักผอนหยอนใจตลอดจนศูนยกลางธุรกิจ สามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท 
คือ 
   1.  โรงแรมประเภทในเมือง (Town Hotel หรือ City Hotel) เปนโรงแรมที่มีทําเล
ท่ีตั้งในเมือง มีการจัดองคกรและบริการเตม็รูปแบบ ใหบริการแกผูใชบริการหลายประเภทรวมท้ัง
คนในทองถ่ิน มีการแบงประเภทของโรงแรมในเมืองออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
    1.1 Center City Hotel มีทําเลที่ตั้งใจกลางเมืองหรือกลางยานธุรกิจ (CBD – 
Central Business District) ซ่ึงมีตั้งแตขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญมากและมีลักษณะพิเศษตาม
ประเภทของผูใชบริการ รวมทั้งมีท้ังโรงแรมท่ีมีบริการอยางจํากดั จนถึงบริการระดับหรูหรา 
    1.2 Suburban Hotel มีทําเลที่ตั้งตามชานเมือง มักจะมีขนาดไมใหญนักและ
ไมมีความหรูหรามากนัก เนื่องจากระดับราคามักจะไมสูงเทากับโรงแรมในเมือง 
   2.  โรงแรมประเภทสถานตากอากาศ (Resort) ไดแก โรงแรมท่ีมีทําเลท่ีตั้งใกล
แหลงทองเท่ียวธรรมชาติ ซ่ึงแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
    2.1 All Year Resort ไดแก โรงแรมท่ีสามารถเปดบริการไดท้ังป 
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    2.2 Seasonal Resort ไดแก โรงแรมท่ีเปดบริการเฉพาะฤดูกาล เชน ใกล
แหลงเลนสกี ฯลฯ 
   โดยปกติแลวโรงแรมประเภทสถานท่ีตากอากาศในตางจังหวดัท้ังหลายมักจะมี
ราคาแพงกวาโรงแรมในเมือง โดยเฉพาะโรงแรมท่ีเปดบริการสําหรับชาวตางชาติ แตถาเปน
โรงแรมท่ีเนนคนในประเทศ (Domestic) มักจะใหบริการอยางจํากดั เนือ่งจากจะมีผูใชบริการเฉพาะ
วันหยุด 
   3.  โรงแรมประเภทชุมทางการขนสง เปนโรงแรมท่ีจัดเปนท่ีพักช่ัวคราวใหนัก
เดินทาง ไดแก โรงแรมตามสนามบิน (Airport Hotel) โรงแรมตามสถานีรถไฟ (Station Hotel) และ
โรงแรมตามทาเรือ (Boarding House) 
   4.  โรงแรมประเภทริมทางหลวง (Highway Hotel) มีช่ือเรียกท่ีแตกตางกัน
ออกไปหลายรูปแบบ เชน Motel, Motor Hotel, Motor Lodge, Motor lnn เปนตน แตรูปแบบของ
บริการคือ การใหบริการนกัเดินทางโดยทางรถยนตและสวนใหญผูใชบริการสามารถจอดรถหนา
หองพักได 
  ประเภทของโรงแรมท่ีแบงตามหนาท่ี 
   การจําแนกประเภทโรงแรมตามวิธีนี้ จะพจิารณาตามหนาท่ีหลักท่ีใชในการ
ดําเนินธุรกจิของโรงแรม ซ่ึงสามารถแบงไดดังนี ้
   1.  โรงแรมเพ่ือการคาหรือการพาณิชย (Commercial or Transient) หมายถึง 
โรงแรมท่ีมุงเนนใหบริการแกนกัธุรกิจ พอคา ท่ีเดินทางมาติดตอธุรกิจการคา โรงแรมประเภทนี้มัก
อยูในเมืองใหญๆ ซ่ึงเปนศูนยกลางธุรกิจ เชน กรุงเทพมหานคร เชียงใหม ขอนแกน หาดใหญ  
   2.  โรงแรมเพ่ือการพักผอน (Resort Hotel) มักตั้งตามสถานท่ีทองเท่ียวที่
สวยงามและเปนท่ีนิยมของนักทองเท่ียว เชน ชายทะเล ภูเขา ทะเลสาบ ริมแมน้ํา น้ําตก และปา เปน
ตน โรงแรมประเภทนี้จะจัดบริการภัตตาคาร หองอาหาร หองประชุม ไนตคลับ ผับ ค็อกเทลเลาจน 
รานคา สระวายน้ํา ลูข่ีมา อุปกรณการเลนสกี  อุปกรณการดําน้ํา และอุปกรณตกปลาไวบริการแก
ผูใชบริการ นอกจากนัน้ยังมีบริการใหเชารถนําเท่ียว เรือนําเท่ียวแกผูใชบริการอีกดวย 
   3.  โรงแรมเพ่ือการประชุม (Conventions Hotel) หมายถึงโรงแรมท่ีมี
วัตถุประสงคในการดําเนินงาน เพื่อใหใชเปนสถานท่ีจัดประชุม สัมมนา หรืออบรมอ่ืนๆ 
   4.  โรงแรมเพ่ือพักอาศัย (Residential Hotel) เปนลักษณะใหเชาหองพักแบบ
ถาวรในรูปหองชุด (Suite Room) หรืออพาทเมนต โรงแรมประเภทนี้มักตั้งอยูใจกลางเมืองขนาด
ใหญในยานธุรกิจการคา 
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   5.  โรงแรมเพ่ือใหบริการแกนักเดนิทางโดยใชรถยนตเปนพาหนะ (Motel) มัก
ตั้งตามริมถนนสายสําคัญๆ ลักษณะพิเศษของโรงแรมประเภทนี้คือ มีท่ีจอดรถติดกบัหองพักทําให
สะดวกแกนักเดินทาง สําหรับนักธุรกิจในประเทศไทย ไดนํารูปแบบของโรงแรมประเภทนี้มา
ดัดแปลงเปนโรงแรมมานรูดท่ีมีอยูท่ัวไปในเมือง 
 ประเภทของโรมแรมท่ีแบงตามคุณลักษณะและขนาด  
  แบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก 
  1.  ประเภทโรงแรมตามจํานวนหองพัก (Number of Rooms หรือ Units Available) 
แนวคิดนี้ถือวาจํานวนหองพักมีสวนสัมพันธกับคุณภาพและขีดจํากัดของบริการ โดยมีการแบงยอย
ออกเปนขนาดตางๆ ดังนี ้
   1.1 โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมท่ีมีหองพักไมเกิน 100 หอง (หากไมเกนิ 30 
หอง ถือเปนขนาดเล็กมาก)  
   1.2 โรงแรมขนาดกลาง เปนโรงแรมท่ีมีขนาดระหวาง 101 – 300 หอง 
   1.3 โรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมท่ีมีขนาดหองต้ังแต 301 – 600 หอง 
   1.4 โรงแรมขนาดใหญมาก เปนโรงแรมท่ีมีขนาด 601 หองข้ึนไป 
  โดยท่ัวไปแลวโรงแรมขนาดใหญและขนาดกลางมักจะไดเปรียบในดานคุณภาพของ
บริการซ่ึงสามารถดูแลแขกไดท่ัวถึงและมีการจัดการท่ีงายกวา จะเหน็ไดวาโรงแรมที่ติดอันดับโลก
มักจะมีขนาดอยูในระดับน้ีเปนสวนใหญ 
  2.  ประเภทโรงแรมตามระดับรายไดของหองพัก (Room Revenues หรือ Total 
Sales) การกาํหนดรายไดของหองพักทําใหทราบช้ันของโรงแรม ฉะนั้นเม่ือมีการเปรียบเทียบกนัใน
โรงแรมท่ีตางขนาดกันจะมีการนําเอารายไดเฉล่ียตอหอง (Average Room Rate ARR) มา
เปรียบเทียบกนัอีกช้ันหนึ่ง เพราะเปนการคํานวณจากตัวเลขจริงท้ังสองประเภท 
  3.  ประเภทโรงแรมตามจํานวนหองท่ีขายไป (Number of Room Sold) หรืออัตรา
เฉล่ียของการใชไปของหองพัก (Occupancy Rate) ซ่ึงเปนตัวกําหนดคาความนิยมของแขก หรือ 
ความสามารถของการจัดการเม่ือนําเอาปจจัยคุณลักษณะ 3 ประการ เขาดวยกันแลวจะเหน็ภาพชัด
ข้ึน เชน โรงแรมโอเรียนเต็ล เปนโรงแรมขนาดใหญ ท่ีมีรายไดคาหองพกัสูงมากเลยมีอัตราการเขา
พักสูงมากเชนกัน หรือโรงแรมอมารีภูเก็ตเปนโรงแรมขนาดเล็กแตมีการเขาพักและรายไดจากคา
หองสูงมาก เปนตน 
 ประเภทโรงแรมแบงตามลักษณะการเขากลุมธุรกิจ 
  ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญมักจะเปนกลุมธุรกิจท่ีเปนเครือขาย ท้ังนี้เนือ่งจากมี
ขนาดใหญข้ึนและดวยระบบการจัดการท่ีดี โดยมีการจดัประเภท ดังนี ้
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  1.  Independent Hotel หรือ Non Affiliate Hotel เปนโรงแรมท่ีมีการดําเนินการ
อิสระไมสังกัดกลุมธุรกิจ 
  2.  Chains Hotel ไดแก โรงแรมท่ีมีบริษัทเจาของเครือขายเขามาลงทุนหรือจัดการ 
โดยการเชาระยะยาวหรือเปนเจาของโดยการซ้ือกิจการ ลงทุนหรือครอบครอง เปนโรงแรมท่ีมีการ
รักษาคุณภาพของบริการตามมาตรฐานเดิมของบริษัทแม ประกอบดวยโรงแรมท่ีมีลักษณะตางๆ ตวั
นี้คือ 
   2.1 Management Contract เปนโครงการรวมลงทุนโดยใหบริษัทแมเขามา
บริหารและแยกรายไดจากคาบริการเขาเปนรายไดของบริษัทแมกอน แลวจึงแบงสวนกําไรหรือ
บางคร้ังบริษัทแมไมรวมลงทุนเลยแตมารับจางบริหาร 
   2.2 Franchise เปนการเขารวมเครือขายโดยขอใชช่ือและใหบริษัทเจาของ
เครือขายรวมบริหาร เจาของกิจการจะตองชําระเงินคาสิทธ์ิหรือคาซ้ือดังกลาวกอนและมีการแบงคา
บริหารและกําไรภายหลัง 
   2.3 Subscription (Overflow/Referral) เปนรูปแบบท่ีแตละโรงแรมสามารถ
บริหารไดอิสระแตมีกิจกรรมรมกัน โดยเฉพาะกจิกรรมดานการตลาด เชน รวมกลุมการตลาด มี
โฆษณารวมกนั มีการแลกเปล่ียนสิทธ์ิในการใชหองพกั โดยการสะสมคูปองรวมกนั เปนตน 
 ประเภทของโรงงานท่ีแบงตามระยะเวลาท่ีผูใชบริการมาพัก 
  การแบงประเภทของโรงแรมตามระยะเวลาท่ีผูใชบริการมาพัก สามารถแบงได 2 
ประเภท คือ 
  1.  โรงแรมสําหรับพักช่ัวคราว (Transient Hotel) หมายถึง โรงแรมประเภทท่ี
ผูใชบริการเดนิทางมาพักเปนระยะเวลาส้ันๆ เพียงไมกีว่ันเพื่อทําธุรกจิการคา ทองเที่ยวพกัผอน
หยอนใจ อบรมประชุมหรือสัมมนาหรืออาจเปนโรงแรมท่ีผูใชบริการเขาพักเพื่อเปล่ียนเคร่ืองบิน
ระหวางการเดนิทาง ซ่ึงมักเปนการพักเพียงคืนเดียวหรือ 2 – 3 คืนเทานัน้ 
  2.  โรงแรมสําหรับพักประจาํ (Residential Hotel) หมายถึง โรงแรมประเภทให
ผูใชบริการเชาพักเปนเวลาอยางนอย 1 เดือน โดยคิดคาเชาเปนรายเดือน ลักษณะหองพักของ
โรงแรมประเภทน้ีมีการจัดเปนหองชุด (Suite Room) ภายในมีหองครัวอยูดวย นอกเหนือจาก
บริการหองพกัแลวทางโรงแรมอาจมีบริการทําความสะอาด รานจําหนายอาหารและเคร่ืองดื่ม
บริการซักรีดเส้ือผา เพื่อใหบริการแกผูใชบริการ เปนตน 
 การแบงระดับช้ันของโรงแรม 
  การแบงระดับช้ันเปนโรงแรมช้ันพิเศษหรือช้ันหนึ่งนัน้ แบงตามระดับความหรูหรา
ของสถานท่ี (Classification by Luxury) การจัดบริการตางๆ ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี
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ใหแกผูใชบริการ โดยการทองเท่ียวแหงประเทศไทย ไดจดัอันดับมาตรฐานของโรงแรม เปนดาว 
(Star Rating System) ใหกับโรงแรมท่ีใหบริการสะดวกสบาย มีอุปกรณครบสมบูรณท่ีสุดจะติด
อันดับ 5 ดาว รองลงไปคือ 4 ดาว 3 ดาว 2 ดาว และ 1 ดาว เปนอันดับสุดทาย พรอมระบุเกณฑใน
การกําหนดมาตรฐานจากระดับตํ่าสุดไปหาสูงสุด  
 ลักษณะสําคัญของโรงแรม ท้ัง 5 ระดับ 
  โรงแรมตางๆ ท้ัง 5 ระดับมักมีรายละเอียดพอสังเขป ดังน้ี 
  1.  โรงแรมระดับประหยัด (Economy Class)  เปนโรงแรมท่ีคิดคาบริการในราคาถูก
ท่ีสุด เนื่องจากจัดใหมีบริการตางๆ นอยมากภายในหองพักมีเฉพาะอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวย
ความสะดวกเทาท่ีจําเปน มักจะมีอายุการใชงานยาวนาน ทําใหสภาพภายนอกเกา สวนรอบๆ 
บริเวณอาจจะไมมีเลยหรือมีก็มีสภาพท่ีไมสวยงาม โรงแรมประเภทน้ีมักตั้งอยูใกลสถานีรถไฟ 
ตลอดจนสถานีขนสงตางๆ ในตางจังหวดัท่ัวประเทศ 
  2. โรงแรมช้ัน 3 (Third Class) จัดเปนโรงแรมระดับประหยัดอีกประเภทหนึ่ง คิด
คาบริการในราคาปานกลางเนื่องจากภายในหองพักแตละหองมีอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวย
ความสะดวกจาํกัด บริการอ่ืนๆ มีนอย โรงแรมประเภทนีส้วนใหญไมมีหองพักช้ันหนึง่ แตมีหอง
โถงและหองอาหารขนากเล็กภายในบริเวณโรงแรมสะอาดพอสมควร 
  3.  โรงแรมช้ัน 2 (Second Class) โรงแรมประเภทนี้การจดัอุปกรณเคร่ืองใชท่ีอํานวย
ความสะดวกมากพอสมควรแตยังไมครบถวน หองอาหารและหองโถงมีขนาดปานกลาง มีการจัด
ตกแตงสถานที่ภายในบริเวณโรงแรมพอสมควร โดยคิดคาบริการในราคาพอสมควร ไมสูงมากนกั 
  4.  โรงแรมช้ัน 1 (First Class)  โรงแรมประเภทน้ี หองพักและเคร่ืองตกแตงภายใน
หองพักไดระดับมาตรฐาน มีหองพักพิเศษ (Deluxe) และหองชุด (Suite) จํานวนไมมากนัก ขนาด
หองโถงตลอดจนหองอาหารมีขนาดเล็กกวาเกณฑมาตรฐาน สวนบริการตางๆ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกอยูในระดับดีไดมาตรฐาน 
  5.  โรงแรมช้ันพิเศษ (Deluxe)  เปนโรงแรมระดับสูงสุด ดเียี่ยมในดานการใหบริการ
ท้ังหองพักท่ีตกแตงไวอยางสวยงามหรูหรา อุปกรณเคร่ืองใช ส่ิงอํานวยความสะดวกสบายลวน
คุณภาพดี ราคาสูง สวยงาม และมีรสนิยม บริการตางๆ ท่ีโรงแรมระดับพิเศษมีไวเพือ่บริการ
ผูใชบริการมีดงันี้ 
   หองชุด (Suite) จะตกแตงไวอยางหรูหรา สวยงาม สะดวกสบาย อุปกรณ
เคร่ืองใชภายในหองมีคุณภาพดีเยีย่ม 
   หองอาหาร มีหลายหอง หลายระดับ อาหารมีหลายเช้ือชาติ เชน อาหารไทย จนี 
ญ่ีปุน เปนตน 
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   หองจัดงาน มีหองขนาดใหญสําหรับจัดประชุม (Convention Hall) สัมมนา 
อบรม หรือจัดงานเล้ียง (Banquet Hall) เพือ่งานพิธีตางๆ หรือเพ่ือพบปะสังสรรค 
   หองพกัแขก (Lobby) เชน สนามเทนนิส ไวบริการผูใชบริการที่ตองการออก   
กําลังกาย 
   บริเวณจอดรถท่ีกวางขวาง เพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ 
   ตัวอาคารของโรงแรมมีการกอสรางอยางสวยงาม โออา ทันสมัย บริเวณรอบๆ 
ตัวอาคารตกแตงอยางสวยงาม สะอาดเรียบรอย โรงแรมประเภทนี้ตองต้ังในสภาพแวดลอมท่ีดีการ
คมนาคมสะดวก 
ธุรกิจโรงแรม (ธุรกิจทองเท่ียว) ในจังหวดัประจวบคีรีขันธ  
 1. โรงแรมหาดทอง 
 2. โรงแรมสุขสันต 
 3. โรงแรมประจวบเพลส 
 4. โรงแรมแตงเบรด 
 5. โรงแรมคุมเจาลาย 
 6. โรงแรมยุติชัย 
 7. โรงแรมประจวบบีช 
 8. โรงแรมโกลดเดนบีช 
 9. โรงแรมอินทิรา 
 10. โรงแรมประจวบสุข 
 11. ซันบีสเกทสเฮาส 
 12. ตามองลายรีสอรท 
 13. อาวนอยซีวิว 
 14. ดอนทรายเพลส 
 15. บานพักบางนางรม 
 16. บานพักลัคเฮาท 
 17. บานพักประสารสุข 
 18. บานพักพกิุลทอง (ไทฮัท) 
ที่มา : (กรมสงเสริมการทองเท่ียว. (2551). แนะนําแหลงทองเท่ียวเมืองประจวบคีรขันธ (แผนพับ). 

ประจวบคีรีขันธ : ประจวบการพิมพ) 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร 
ความหมายของคุณภาพบรกิาร 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) คุณภาพการใหบริการเปนความคาดหวังของลูกคาข้ันพื้นฐาน
ท่ีธุรกิจจะตองตอบสนองใหได  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การ
บริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทําให
ลูกคาเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักด ี(Customer Loyalty)  
 คําวาบริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว
ไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกินความตองการของลูกคาหมายถึงส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือ
คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ จนรูสึกวาบริการนั้นเปนท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแก
การตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 
องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 
 ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการซ่ึงมี 5 ขอ (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985) ไดแก 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ เชน 
เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ท่ีจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง           
ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ รวมท้ังการแตงกายของพนักงานส่ิงท่ีสัมผัสไดเหลานี้จะ
เหมือนกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาด
ตัวท่ี 7 (P7) 
 2. ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาตามท่ีไดสัญญาหรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรง
วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาล ตอง
รักษาใหหายปวย การฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาท         
ทุกสตางค คํานวณดอกเบ้ียไมผิดพลาด การทํานายโชคชะตาตองมีความแมนยําในการทํานาย 
 3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการ
อยางรวดเร็วไมใหรอคิวนานรวมท้ังตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ
ชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนกังานและ
กระบวนการในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 4.  การรับประกัน (Assurance)  เปนการรับประกันวา พนักงานท่ีใหบริการมีความรู 
ความสามารถ และมีคุณภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความม่ันใจใหกับลูกคาวาจะไดรับ
การบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง
มาตรฐานขององคกรดวย เชน ISO 9001: 2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปนธนาคาร
ดีเดน หรือผูบริหารไดรับรางวัลผูบริหารดีเดน 
 5.  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้เปนการดูแลและ    
เอาใจใสใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาท่ีตองไดรับ
การตอบสนอง เนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคท่ี
แตกตางกัน มีการส่ือสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
 ในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวดัจาก  
ท้ัง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรกต็าม ท้ัง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญแตกตางกันและ
เปนสัดสวนกนั ดังในตารางแสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
 
ตารางท่ี 2.1  :  ลําดับความสําคัญขอคุณภาพในการบริการ 
 

องคประกอบ เปอรเซ็นตของความสําคัญ 
ความเช่ือถือและไววางใจได 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกัน 19 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 16 
ส่ิงท่ีสัมผัสได 11 

 
 จะเห็นวา ลูกคาใหความสําคัญกับความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) มากท่ีสุด 
รองลงมาเปนความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) การเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (Empathy) และใหความสําคัญนอยท่ีสุดคือส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) 
 สมวงศ พงศสถาพร (2551) คุณภาพการบริการข้ึนอยูกับความคาดหวัง ของลูกคา มี4  
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการสรางความคาดหวงัท่ีจะมีผลตอการประเมินคุณภาพบริการ ไดแก 
 
 



 17 

 1. การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) เปนปจจัยแรกท่ีมี
อิทธิพลตอการสรางความคาดหวังในคุณภาพบริการเพราะบริการเปนส่ิงท่ีจับตองยาก ทําใหมีความ
เส่ียงเพราะไมสามารถทดลองกอนได ลูกคาจึงตองหาขอมูลดวยการสอบถามเอาจากเพื่อนหรือญาติ
ท่ีเคยใชบริการนั้นๆ มากอน 
 2. Personal Needs and Preferences เปนความตองการที่เปนรสนิยมสวนตัว อัน
เนื่องมาจากพืน้ฐานทางดานสังคม การศึกษาครอบครัว ศาสนา และวฒันธรรม ฯลฯ 
 3. ประสบการณในอดีตท่ีสะสมมา (Past Experiences) ถาเราไปรับประทานอาหารท่ี
รานอาหารอิตาลีแหงหนึ่งเปนประจํา เจาของรานมักจะจดัของหวานช้ินพิเศษใหเสมอทุกคร้ังท่ีไป 
เม่ือลูกคาไปรับประทานอาหารท่ีรานนี้อีกก็ยอมจะคาดหวังวาจะไดรับการดูแลท่ีเปนพิเศษใน
ลักษณะน้ีอีกเชนเคยแตถาลูกคาไมเคยไดรับการดูแลท่ีเปนพิเศษในลักษณะนี้มากอนแตไดรับเปน
คร้ังแรก ลูกคาจะรูสึกพอใจเปนพิเศษเหนอืความคาดหวงั 
 4. การส่ือสารกับภายนอก (External Communication) ไดแกการโฆษณาเพื่อสราง
ภาพพจนเปนการใหขอมูลกบัลูกคาลวงหนาเพื่อใหลูกคาสะสมขอมูลในการสรางความคาดหวัง 
กอนตัดสินใจมาใชบริการสินคาของบริษัท ฯลฯ 
 คุณภาพบรกิาร (Service Quality) เปนส่ิงท่ีทําไดยาก เนือ่งจากความไมแนนอนของการ
ผลิตงานบริการ ท้ังนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนส่ิงท่ีจบัตองยาก ไมสามารถตุนงานไวใหบริการ
ลวงหนาไดตองทําการผลิตในขณะท่ีลูกคามารอรับบริการก็มี ลูกคาตองเขาคิวรอก็มีและท่ีสําคัญคือ
งานบริการเปนการผลิตท่ีตองผสมระหวางเคร่ืองมือทางเทคนิคบวกกบัทักษะของพนักงานบริการ
เอง ท้ังหมดท่ีกลาวมานี้ทําใหการผลิตงานบริการ ใหมีคุณภาพมาตรฐานเหมือนกันมีความไม
แนนอนสูงมาก 
 Parasuman, A., L.L. Berry และ V.A. Zeithaml. (1985) แบงเกณฑท่ีใชวัดคุณภาพของ
บริการออกเปน 10 ปจจยั ดังตอไปนี ้
 1. ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดวย 
  1.1 ความสม่ําเสมอ 
  1.2 ความพึ่งพาได 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
  2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
  2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
  2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดีและมีมาตรฐาน 
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 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามารถในความรูวิชาการท่ีใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการรับบริการไดสะดวก ข้ันตอนไมควรมากจนซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
 6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ (Credibility) ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานท่ีตดิตอกับลูกคา  
 8. ความม่ันคง (Security) ประกอบดวยความปลอดภัยทางกายภาพ เชนเคร่ืองมือ อุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ  
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10. การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) ประกอบดวย 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 แตอยางไรก็ดี ปจจัยท้ัง 10 นัน้อาจจะมีสวนท่ีซํ้ากัน (Overlapping) หากเกิดการศึกษาใน
เชิงสํารวจ ซ่ึงการท่ีจะจดักลุมใหเหลือเพียงปจจัยท่ีใชวดัคุณภาพของบริการท่ีไมมีสวนท่ีซํ้ากันนี้
จะตองทําการศึกษาตอไป 
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 Parasuman, A., L.L. Berry และ V.A. Zeithaml. (1988) พบวา ปจจัยท่ีใชในการวัด
คุณภาพท่ีทําการศึกษาไวในป 1985 10 ปจจัยนัน้ เม่ือทําการศึกษาอีกคร้ังพบวา เหลือเพียง 5 ปจจัย 
คือ ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)      
การรับประกัน (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) โดยปจจัยดงักลาวมีตัวแปรยอยๆ 
ดังตอไปนี ้
 ปจจัยท่ี 1 ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  1. ความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการ 
  2. ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
  3. การแตงกายของพนักงาน 
  4. ส่ิงของท่ีแสดงถึงองคกรท่ีใหบริการ 
 ปจจัยท่ี 2 ความนาเช่ือถือ (Reliability) มีตัวแปรยอยๆ ดงัตอไปนี ้
  5. การรักษาเวลาในการใหบริการ 
  6. ความเหน็ใจและความเช่ือม่ันเม่ือมีปญหา 
  7. การพึ่งพาได 
  8. การรักษาสัญญาในการใหบริการ 
  9. การรักษาขอมูลของลูกคา 
 ปจจัยท่ี 3 การตอบสนอง (Responsiveness) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  10. ความสามารถในการกําหนดเวลาในการใหบริการ 
  11. ความรวดเร็วในการไดรับบริการ 
  12. ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 
  13. ความพรอมในการใหบริการของธนาคาร 
 ปจจัยท่ี 4 การรับประกัน (Assurance) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  14. ความเช่ือม่ัน ไวใจในช่ือเสียงและความม่ันคงของธนาคาร 
  15. ความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรม 
  16. ความสุภาพของพนักงาน 
  17. ความพรอมในการใหบริการของพนักงาน 
 ปจจัยท่ี 5 ความเอาใจใส (Empathy) มีตัวแปรยอยๆ ดังตอไปนี ้
  18. ความเพยีงพอของประเภทของบริการท่ีธนาคารใหบริการ 
  19. ความเอาใจใสในการใหบริการของพนักงาน 
  20. การรูความตองการของลูกคาของพนักงาน 
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  21. ความจริงใจตอลูกคาขององคกร 
  22. ความสะดวกดานเวลาใหบริการ 
การประเมินคุณภาพบรกิารโดยใชเคร่ืองมือ SERVQUAL 
 ปจจุบันองคการตางๆ ท่ีมีบทบาทในการเปนผูใหบริการ จะใหความสําคัญกับคุณภาพ
ของการบริการ เนื่องจากมีภาวะการแขงขันกันสูงในปจจุบันในดานของานบริการ คุณภาพบริการ
เปนส่ิงท่ีองคการไมสามารถตัดสินไดดวยตัวขององคกรเอง  แตคุณภาพการบริการวดัจากความพึง
พอใจของผูใชบริการท่ีมีตอบริการนั้นๆ ขององคการ ดังนั้นองคการจึงใหความสําคัญกับการ
ประเมินคุณภาพของการบริการเพื่อใหมีการปรับปรุงคุณภาพบริการขององคการโดยมีเปาหมายคือ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดยทีมนักศึกษา
การตลาด ไดแก A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry สําหรับองคการท่ีเปนผู
ใหบริการโดยใชความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของบริการท่ีผูใชบริการไดรับ
และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนีว้า  แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย
ชองวาง 5 ลักษณะ ดังนี ้(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985) 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) SERVQUAL คือวิธีในการวัดคุณภาพการบริการ โดยอาศยั
เกณฑในการวดั 5 ประการ คือ ส่ิงมีตัวตนท่ีลูกคาสามารถสัมผัสได ความเช่ือถือและไววางใจใน
การบริการ ความสามารถในการตอบสนองตอลูกคา การใหความม่ันใจในการบริการ และการดแูล
เอาใจใสของธุรกิจ 
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ภาพท่ี 2.1  :  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการของ Zeithmal และ Parasuraman 
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ท่ีมา : (ประภาวด ี สืบสนธ, 2546 : 105 )    
  
 ชองวางท่ี 1 (G1) เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการที่สถาบัน
บริการสารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานัน้ 
 ชองวางท่ี 2 (G2) เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับ
คุณภาพอันเปนเปาหมายเพ่ือใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปน
ขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได 

การสื่อสารปากตอปาก ความตองการเฉพาะตน ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

บริการท่ีไดรับหรือรับรู

บริการท่ีนําสง  
(รวมถึงการติดตอกอนและหลัง

การสื่อสารภายนอกสูผูใช 

แปลงการรับรูใหเปนรายละเอียด
คุณภาพบริการเพ่ือผูใหบริการ

การรับรูของสถาบันบริการถึง
ความคาดหวังของผูใชบริการ 
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 ชองวางท่ี 3 (G3) เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการท่ีนําสงจริงนั้นไมไดตรง
ตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู 
ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางท่ี 4 (G4) ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการส่ือสาร การโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการท่ีเกี่ยวกบัการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีสถาบัน
บริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 
 ชองวางท่ี 5 (G5) เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการ
รับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1-4 
 การวัดคุณภาพบริการจะวัดจากความกวาง-แคบของชองวางขางตน ถาชองวางกวาง
แสดงวาคุณภาพบริการยังดอยจําเปนตองปรับปรุงบริการเพื่อเพ่ิมคุณภาพบริการโดยการลดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและบริการท่ีจัดให 
 ลักษณะเครื่องมือ SERVQUAL ท่ีใชวดัคุณภาพบริการจะแบงเปน 2 บริบท บริบทแรก
จะใชวัดความคาดหวัง ของผูใชบริการ บริบทท่ีสอง วัดการรับรูถึงบริการท่ีผูใชไดรับ โดยมีขอ
คําถาม 22 เร่ือง ครอบคลุมมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง 
ความม่ันใจ ความเขาอกเขาใจ และลักษณะท่ีจับตองได ตอมาไดเพิ่มบริบทความคาดหวังข้ันตํ่าเขา
มาอีก 1 บริบท  โดยใหผูใชประเมินบริบท 3 สวน คือ ความคาดหวังข้ันตํ่า ความคาดหวังท่ีตองการ 
และการรับรูผลงานบริการ โดยใชสเกลวัดคา 7 ระดับ คือ ระดับ 1 (ต่ําสุด) ถึง ระดับ 9 (สูงสุด) 
งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 ประเสริฐศิลป  จุรุเทียบ (2542) ไดทําการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของโรงแรมลายทอง จังหวดัอุบลราชธานี พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของโรงแรมลายทองในระดับสูง โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดาน บุคคลผูใหบริการ ปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ตําแหนงหนาท่ีการงาน รายได 
ประสบการณในการใชบริการ และวัตถุประสงคหลักในการมาใชบริการ สวนปจจยัท่ีไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ระดับการศึกษา ความถ่ีในการมาใชบริการ 
ภูมิลําเนา และการไดรับขอมูลขาวสาร 
 เพ็ญศรี  เจริญวานิช และ สมจิตร  จึงสงวนพรสุข (2540) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมในการใช
บริการโรงแรมของผูใชบริการมูลเหตุจูงใจในการใชบริการ และปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ในการใชบริการโรงแรม ตลอดจนเพ่ือเปรียบเทียบการใชบริการ และระดับความพอใจในการใช
บริการ ระหวางโรงแรมท่ีตั้งอยูในเขตชายแดนไทย คือ จังหวดัหนองคาย และโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว คือ นครเวียงจันทร รวมท้ังปญหาและอุปสรรคในการ
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ใหบริการของโรงแรม ไดผลการศึกษา  พฤตกรรมการใชบริการโรงแรมท่ีหนองคายและเวียงจนัทร
คลายคลึงกัน บริการของโรงแรมท่ีมีการใชบริการสวนใหญ คือ บริการหองพัก บริการหองอาหาร 
และสถานบันเทิง นิยมใชบริการในวัดหยุดสุดสัปดาห มูลเหตุจูงใจในการใชบริการโรงแรมท่ี
หนองคายและเวียงจันทรคลายคลึงกันคือ ทําเลที่ตั้งสะดวกปลอดภัย บรรยากาศดี ราคาเหมาะสม 
สวนปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการคลายกันเชนกัน คือ ใหความสําคัญกับ บรรยากาศภายใน
โรงแรม การบริการดี พนักงานกริยาวาจาสุภาพ และระบบความปลอดภัย  
 สุมาลี  สุขเขตต  (2549) ศึกษาเร่ือง การศกึษาความตองการของนักทองเท่ียวในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยาท่ีมีตอการพักรีสอรทเชิงอนุรักษ ผลการศึกษานักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีรพรับจาง รายไดต่ํากวา 10,001 บาท 
พฤติกรรมของนักทองเท่ียวสวนใหญมาเพื่อการพักผอนแบบมาเชาเยน็กลับ โดยรถยนตสวนตัว   
มานานๆ คร้ัง และเคยมามากกวา 10 คร้ัง จํานวนสมาชิกท่ีรวมเดนิทาง 2 – 5 คน รับรูขอมูลจาก
เอกสารการทองเท่ียว ตองการพักรีสอรท ระดับพอใชได โดยราคาคาหองตํ่ากวา 501 บาท            
รวมอาหารเชา ความคิดเหน็ในการพักข้ึนอยูกับโอกาส นกัทองเท่ียวสวนใหญ มีความตองการพัก  
รีสอรทเชิงอนุรักษอยูในระดบัปานกลาง  



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาคุณภาพของ
การใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับระเบียบ
วิธีการศึกษาดงันี้ 
แหลงขอมูล 
 การศึกษานี้ ผูศึกษาไดกําหนดแนวทางของแหลงขอมูลใน 2 ลักษณะ คือ 
 1.   แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 ผูศึกษาไดจัดทําแบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการของโรงแรม 
ในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ผูศึกษาไดทําการสืบคนขอมูลสวนนี้จากเอกสารวิชาการที่เปนตํารา วารสาร วิทยานพินธ
และเอกสารวชิาการอ่ืนๆ ท้ังภาษาไทย และภาษาอังกฤษ รวมถึงขอมูลท่ีไดมาจากส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อใหการศึกษามีความสมบูรณ ความถูกตองและความนาเช่ือถือ 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษานี้มีรายละเอียดดังนี ้
 1.  ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเคยใชบริการของโรงแรม ในเขตเทศบาล
เมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธภายใน 6 เดือนที่ผานมา 
 2. กลุมตัวอยาง 
 สําหรับกลุมตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดทําการกําหนดขนาดตัวอยางโดยใช
ตารางสถิติของยามาเน (Yamane, 1967) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% โดยกําหนดความผิดพลาดไม
เกิน 5% จะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน  
 3.  วิธีการสุมตัวอยาง 
 วิธีการสุมจากโรงแรมและท่ีพักในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ จากท่ีลงขอมูลของ
ทางโรงแรมไวกับกรมสงเสริมการทองเท่ียว เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  18 แหง ทางผูศึกษาทํา
การสุมเลือกมา 6 แหง คือสุมโรงแรมเปนท่ีมีสภาพแวดลอมติดทะเล 3 แหง และไมติดทะเล 3 แหง 
และสุมเลือกโรงแรมตามขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลางและขนาดใหญอยางละ 2  แหง 
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  โรงแรมท่ีทําการแจกแบบสอบถามมี 6 แหง โดยแจก 400 ชุด และแบงตามขนาด
ของโรงแรมในการแจก โรงแรมขนาดเล็ก (หองพักไมเกนิ 20 หอง)  แจกโรงแรมละ 40 ชุด  
โรงแรมขนาดกลาง (หองพกัไมเกิน 50 หอง) แจกโรงแรมละ 60 ชุด โรงแรมขนาดใหญ (หองพัก
เกิน 100 หองข้ึนไป) แจกโรงแรมละ 100 ชุด  
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาในการเก็บขอมูลในศึกษานี้ คือ แบบสอบถามซ่ึงผูตอบคําถาม
จะตองทําความเขาใจและตอบคําถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) โดยแบบสอบ
ไดพัฒนาขึน้โดยใชกรอบแนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 สําหรับแบบสอบถามท่ีผูศึกษาไดจดัทําข้ึนมี 2 สวน คือ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลสวนนี้เปนขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
ภูมิลําเนา โดยใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) และแบบเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 สวนท่ี 2  ขอมูลสวนนี้เปนขอมูลการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ โดยจะครอบคลุม 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 
ความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) ความเขาอกเขาใจผูใชบริการ (Empathy) โดยใชมาตรวดั
แบบประเมินคา (Rating Scale) โดยมีทางเลือกตอบได 5 ระดับ (1 = นอยท่ีสุด, 5 = มากท่ีสุด) 
 1.   ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและความเช่ือม่ัน เพื่อใหแบบสอบถามมีคุณภาพ ผูศึกษาได
ทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน 2 ดาน คือ ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content 
Validity) และความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยดําเนินการดังตอไปนี ้
  1.1 ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา โดยการใหผูเช่ียวชาญเปนผูตรวจแบบสอบถาม คือ 
ผูจัดการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ และอาจารยประจําคณะวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
  1.2 การหาความเช่ือม่ัน โดยนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try=Out) กับกลุม
ประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน การวิเคราะหคาความเช่ือมันรายดานใชสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคใน
แตละดานมากกวา .06 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ียอมรับได (Nunnally, 1978) ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1  :  คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ของแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ  

 
คาความเท่ียงของเคร่ืองมือ 

ช่ือตัวแปร 
กลุมทดลอง (n = 30) กลุมตัวอยาง (n = 400) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.64 0.81 
ความเช่ือถือไววางใจ 0.63 0.86 
การตอบสนองตอผูใชบริการ 0.76 0.88 
ความม่ันใจแกผูใชบริการ 0.87 0.90 
บริการ ความเขาอกเขาใจผูใชบริการ 0.50 0.76 
รวม 0.88 0.95 
 
วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษานีไ้ดใชแบบสอบถาม (ภาคผนวก ข) ในการเก็บขอมูลจํานวน 400 ชุด           
จากผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวดัประจวบคีรีขันธ จํานวน 7 โรงแรม คือ โรงแรม
หาดทอง โรงแรมสุขสันต โรงแรมประจวบเพลส โรงแรมประจวบบีช โรงแรมซันบีสเกสทเฮาส  
และโรงแรมโกลดเดนบีช  ขอมูลถูกเก็บรวบรวมในชวงระหวางวนัท่ี  1  กรกฎาคม  ถึง 15 สิงหาคม 
พ.ศ. 2551 
วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 
 เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดและนํามาตรวจสอบความถูกตองและความ
ครบถวนของขอมูล แลวจึงทําการวิเคราะหขอมูลโดยนาํมาประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for the Social Sciences for Windows) 
 ในการวิเคราะหขอมูลคร้ังนี้ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมาย และ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเพื่อการวิเคราะหขอมูลดังนี ้
 1. การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใชวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล
ของผูตอบแบบสอบถาม และลักษณะของโรงแรม โดยใชวิธีการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 2. การวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ โดยใชมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) โดยมีทางเลือกตอบได 5 ระดับ    
(1 = นอยท่ีสุด, 5 = มากท่ีสุด)โดยใชเกณฑในการแปลความหมายแบบอิงเกณฑ 5 ระดับ               
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ซ่ึงดัดแปลงมาจากการแปลความหมายแบบอิงเกณฑ 5 ระดับ (Best, 1981) ผูศึกษาไดแปลคาเฉล่ีย
เปนชวงดังนี ้
 ชวงคะแนนเฉล่ีย   ความหมาย 
ระหวาง 4.51 – 5.00   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับมากท่ีสุด 
ระหวาง 3.51 – 4.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับมาก 
ระหวาง 2.51 – 3.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับปานกลาง 
ระหวาง 1.51 – 2.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับนอย 
ระหวาง 1.00 – 1.50   มีคุณภาพการใหบริการของโรงแรม อยูในระดับนอยท่ีสุด 
 3.   การทดสอบสมมติฐานในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชเทคนิคการวิเคราะหทางสถิติ 
       3.1  การทดสอบความแตกตางโดยใชคาที (Independent t-test) สําหรับทดสอบ
ความแตกตางของคุณภาพการใหบริการของโรงแรมของกลุมประชากร 2 กลุม กําหนดความ         
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
       3.2 การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance / 
ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา         
2 กลุม ในกรณีท่ีพบความแตกตางระหวางกลุมไดทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียแบบจับคู
พหุคูณ  (Multiple Comparison) โดยวิธี Scheffe’ กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05   
   
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 ในบทนี้เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ผูศึกษาไดนําขอมูลตวัอยางท่ีเก็บรวบรวมมาได
จํานวน 400 ชุด ท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพแลวมาทําการวิเคราะห ดวยวิธีทางสถิติตาม
วัตถุประสงคของการศึกษา โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหไว 4 ตอน ดังนี ้
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรม

ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สําหรับสัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหในบทนี้มีความหมายดังตอไปนี ้
 X   หมายถึง  คาเฉล่ียเลขคณิตของขอมูลท่ีไดจากกลุมตัวอยาง 
 S.D. หมายถึง  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 
 n  หมายถึง  จํานวนของตัวอยางท่ีใชในการวิเคราะห 
 t-test หมายถึง  คาสถิติสําหรับทดสอบคาเฉล่ียของ 2 กลุม 
 p  หมายถึง  คาความนาจะเปนที่คํานวณไดจากคาสถิติท่ีใชในการยอมรับสมมติฐาน 
 F-test หมายถึง  คาสถิติสําหรับทดสอบคาเฉล่ียมากกวา 2 กลุม 
 Scheffe หมายถึง  คาทดสอบท่ีใชทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียแบบจบัคูพหุคูณ 
 MS  หมายถึง  คาความแปรปรวน 
 SS  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 
 df  หมายถึง  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 การนําเสนอลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน และภมิูลําเนา  สรุปผลไดดังตาราง
ท่ี 4.1 – 4.7 
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ตารางท่ี 4.1  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 
หญิง 

164 
236 

41.0 
59.0 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีจํานวน 164 คน  คิดเปนรอยละ 
41.0 ในขณะท่ีเพศหญิงมีจํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 
 
ตารางท่ี 4.2  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 25 ป 
26 – 30 ป 
31 – 35 ป 
36 – 40 ป 
41 – 45 ป 

มากกวา 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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 26-30 ป จํานวน 152 คน คิดเปน
รอยละ 38.0 รองลงมาไดแก อายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 16.3  อายุต่ํากวา  
25 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5  อายุระหวาง36-40 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5  
อายุระหวาง 41-45 ป คิดเปนรอยละ 9.5  และอายุมากกวา 45 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3  
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ตารางท่ี 4.3  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
 

สถานภาพครอบครัว จํานวน รอยละ 
โสด 

หมาย / หยา 
สมรสแตยังไมมีบุตร 
สมรสและมีบุตรแลว 

202 
37 
55 

106 

50.5 
9.3 

13.8 
26.5 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสวนใหญ อยูในสถานภาพ
โสด จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาไดแก สถานภาพสมรสและมีบุตรแลว จํานวน 
106 คน คิดเปนรอยละ 26.5 สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8  
สถานภาพ หมาย/หยา จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 
 
ตารางท่ี 4.4  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 

ปวช. 
ปวส. 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

สูงกวาปริญญาโท 

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  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 175 
คน คิดเปนรอยละ 43.8 รองลงมาไดแก ระดับปริญญาโท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.8    
ปวส. จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5  ระดับสูงกวาปริญญาโทและมัธยมศึกษาตอนปลาย  
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 และการศึกษาระดับ ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5 
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ตารางท่ี 4.5  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
พนักงานบริษทัเอกชน 

ขาราชการ 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 

เจาของกิจการ 
นักเรียน / นักศึกษา 

พนักงานขาย 
รับจาง 

เกษยีณอายุ/ไมไดทํางาน 

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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน 
จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.8 รองลงมาไดแก เจาของกิจการ จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 
21.5  อาชีพพนักงานขาย จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 อาชีพขาราชการ จํานวน 37 คน          
คิดเปนรอยละ 9.3 อาชีพรับจางและนกัเรียน/นักศึกษา จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และ อาชีพ
พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 และไมมีผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษยีณอาย/ุ
ไมไดทํางาน 
 
ตารางท่ี 4.6  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 10,000 บาท 

10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 
มากกวา 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  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมาไดแก รายไดต่ํากวา 10,000 บาท จํานวน 80 คน      
คิดเปนรอยละ 20.0 รายได 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8  รายได
มากกวา 50,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 รายได 40,001 – 50,000 บาท จํานวน      
43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และรายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3  
 
ตารางท่ี 4.7  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามภูมิลําเนาของผูมาใชบริการ 
 

ภูมิลําเนา จํานวน รอยละ 
กรุงเทพมหานคร 

ตางจังหวัด 
252 
148 

63.0 
37.0 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีภูมิลําเนาอยูกรุงเทพมหานคร จํานวน 
252 คน คิดเปนรอยละ 63.0 รองลงมาไดแก ผูมีภูมิลําเนาอยูตางจังหวัด จํานวน 148 คน คิดเปน  
รอยละ 37.0  
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ  
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ตารางท่ี 4.8  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยรวมทุกดาน 

 

คุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

X  S.D  การแปลผล 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 3.6725 .55088 มาก 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 3.6153 .57906 มาก 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  3.7067 .58457 มาก 
ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 3.8533 .61784 มาก 
ดานความเขาอกเขาใจ 3.7750 .61007 มาก 

รวม 3.7246 .49369 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.7246) เม่ือพิจารณาคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมรายดานพบวา ผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ ( X = 3.6725) ดานความเช่ือถือไววางใจ ( X = 3.6153) ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ( X = 3.7067) ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ( X = 3.8533) และดาน
ความเขาอกเขาใจ ( X = 3.7750) อยูระดับมาก 
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ตารางท่ี 4.9  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. บรรยากาศเปนธรรมชาติ นา
เขาพัก 

0 2 19 46.5 32.5 4.10 .766 มาก 

2. พื้นที่ใชสอยสําหรับทํา
กิจกรรมมีเพยีงพอ 

1.5 8.5 42.8 36.0 11.3 3.47 .858 มาก 

3. สถานท่ีความสะอาด เรียบรอย  2.5 22.5 44.5 30.5 4.03 .794 มาก 
4. มีแผนผัง เคร่ืองหมาย บอก
สถานท่ีตางๆ อยางชัดเจน 

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. มีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา 
หองอาหาร สระวายนํ้า 

7.5 10.5 34.5 36.3 11.3 3.33 1.05 มาก 

8. เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ มี
คุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน 

2.3 5.8 36.5 38.0 17.5 3.63 .914 มาก 

9. การแตงกายของผูใหบริการสวย 2.8 7.0 46.8 32.8 10.8 3.42 .875 มาก 
เฉล่ีย      3.67 .550 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปน
รูปธรรมของบริการ โดยรวม อยูในระดับมาก  ( X = 3.67)  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาบรรยากาศ
เปนธรรมชาติ นาเขาพักของโรงแรม ( X = 4.10)  พื้นที่ใชสอยของโรงแรมสําหรับทํากิจกรรมมี
เพียงพอ ( X = 3.47)  สถานท่ีของโรงแรมมีความสะอาด เรียบรอย  ( X = 4.03) มีแผนผัง 
เคร่ืองหมาย บอกสถานท่ีตางๆ ในบริเวณโรงแรมอยางชัดเจน ( X = 3.54)  ส่ิงอํานวยความสะดวก
ทันสมัย ( X = 3.76) และทางโรงแรมมีท่ีจอดรถเพียงพอ ( X = 3.79) มีคุณภาพในระดับมาก      
ทางโรงแรมมีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา ( X = 3.33)  มีคุณภาพในระดับ
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ปานกลาง เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ ภายในโรงแรมมีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน  ( X = 3.63)  และ
การแตงกายของผูใหบริการสวย สะดดุตา ( X = 3.42) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดบั 
 
ตารางท่ี 4.10   : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเช่ือถือไววางใจ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใหบริการสามารถบอกขอมูล
ตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน 

1.0 12.0 28.8 45.8 12.5 3.57 .893 มาก 

2. บริการ มีความม่ันคง ปลอดภัย 
อบอุนใจขณะใชบริการ 

- 8.8 26.5 50.0 14.8 3.71 .824 มาก 

3. ผูใหบริการมีความรูและ
เช่ียวชาญดานการใหบริการท่ีดี 

- 8.3 37.3 43.3 11.3 3.58 .797 มาก 

4. บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง 
เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอ 

.5 7.8 38.3 44.8 8.8 3.54 .781 มาก 

5. ผูใหบริการใหคําแนะนําในการ
แกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ 

1.0 9.0 33.8 47.0 9.3 3.55 .821 มาก 

6. ผูใหบริการมีความเสมอตน
เสมอปลายในการใหบริการ 

1.0 4.5 34.3 45.8 14.5 3.68 .811 มาก 

7. ผูใหบริการสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได 

.5 7.0 35.5 46.0 11.0 3.60 .795 มาก 

8. ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและ
ขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง 

- 4.8 34.8 45.3 15.3 3.71 .779 มาก 

เฉล่ีย      3.62 .579 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.10  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเช่ือถือ
ไววางใจ โดยรวมมีอยูในระดับมาก  ( X = 3.62 )  เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูใหบริการสามารถ
บอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน ( X = 3.57 )  บริการของทางโรงแรม มีความม่ันคง 
ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ ( X = 3.71 )  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญดานการ
ใหบริการท่ีดี ( X = 3.58 )  บริการของทางโรงแรมทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความ
สมํ่าเสมอ ( X = 3.54 )  ผูใหบริการใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ ( X = 3.55 )  
ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ ( X = 3.68 )  ผูใหบริการสามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได ( X = 3.60 )  และผูใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.11  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใชบริการสามารถเขาใช
บริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไม
ยุงยาก 

1.0 5.5 31.3 45.0 17.3 3.72 .848 มาก 

2. การใหบริการของโรงแรม 
รวดเร็ว ตรงตามตองการของ
ผูใชบริการ 

- 5.8 26.0 48.5 19.8 3.82 .811 มาก 

3. ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการอยาง
ทันทวงที 

.5 2.5 30.3 47.0 19.8 3.83 .786 มาก 

4. มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการ
สามรถสอบถามขอมูลได
ตลอดเวลา 

.5 9.0 28.3 49.0 13.3 3.66 .838 มาก 

5. มีผูใหบริการเพียงพอตอ
จํานวนผูใชบริการ 

- 9.5 26.3 51.5 12.8 3.68 .816 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) :   คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

6. ข้ันตอนและวิธีการใหบริการ
ของผูใหบริการกระชับและ
รวดเร็ว 

.5 9.8 33.3 44.3 12.3 3.58 .846 มาก 

7. ผูใหบริการสามารถตอบขอ
สงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยาง
รวดเร็ว 

- 7.8 34.3 41.3 16.8 3.67 .844 มาก 

8. ผูใหบริการมีการกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
รวดเร็ว 

- 8.0 34.5 46.5 11.0 3.61 .788 มาก 

9. ผูใชบริการไดรับความสะดวก
จากการมาใชบริการ 

.5 3.0 30.8 47.3 18.5 3.80 .787 มาก 

เฉล่ีย      3.70 .586 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวาผูใชบริการใหคุณภาพกับคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดาน
การตอบสนองตอใชบริการ โดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.70 )  เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวาผูใชบริการสามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก ( X = 3.72 ) การใหบริการ
ของโรงแรม รวดเร็ว ตรงตามตองการของผูใชบริการ ( X = 3.82 )  ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ( X = 3.83 )  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการสามรถ
สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา ( X = 3.66 )  มีผูใหบริการเพยีงพอตอจํานวนผูใชบริการ ( X = 3.68 )  
ข้ันตอนและวธีิการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว ( X = 3.58 )  ผูใหบริการสามารถ
ตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว ( X = 3.67 )  ผูใหบริการมีการกระจายการ
ใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ( X = 3.61 ) และ ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใช
บริการ ( X = 3.80 ) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.12  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 

 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. ผูใหบริการบริการดวยความ
สุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ 

2.0 3.8 21.0 45.8 27.5 3.93 .901 มาก 

2. ผูใหบริการส่ือสารกับ
ผูใชบริการไดอยางกระจาง 
เขาใจ หมดขอสงสัย 

.5 4.0 28.3 51.3 16.0 3.78 .776 มาก 

3. ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ 

- 6.5 34.0 41.8 17.8 3.71 .833 มาก 

4. ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ 

- 6.3 20.0 47.3 26.5 3.94 .845 มาก 

5. ผูใหบริการใหบริการดวยความ
กระตือรือรน 

- 4.5 26.5 49.0 20.0 3.85 .789 มาก 

6. ผูใหบริการมีการแสดงออกทํา
ใหเกิดความมัน่ใจในการใช
บริการ 

.8 6.3 30.0 45.8 17.3 3.73 .846 มาก 

7. ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการดวย
ความสุภาพ 

- 5.5 19.5 48.3 26.8 3.96 .826 มาก 

8. ผูใหบริการมีความม่ันใจในการ
ตอบคําถาม ขอสงสัยแก
ผูใชบริการ 

- 4.0 31.5 44.0 20.5 3.81 .803 มาก 

9. ผูใหบริการมีความเต็มใจใน
การใหบริการ 

- 3.8 24.0 43.0 29.3 3.98 .827 มาก 

เฉล่ีย      3.85 .618 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12   พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความ
ม่ันใจแกผูใชบริการโดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.85 )  เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผู
ใหบริการบริการดวยความสุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ ( X = 3.93 ) ผูใหบริการส่ือสารกับ
ผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ หมดขอสงสัย ( X = 3.78 )  ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ ( X = 3.71 )  ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดีในการ
ใหบริการ ( X = 3.94 )  ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน ( X = 3.85 )  ผูใหบริการมี 
การแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ ( X = 3.73 )  ผูใหบริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ ( X = 3.96 )  ผูใหบริการมีความม่ันใจในการตอบคําถาม 
ขอสงสัยแกผูใชบริการ ( X = 3.81 )  และผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ ( X = 3.98 )    
มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.13  : คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน

เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ 
 

ระดับคุณภาพ (รอยละ) 
ดานความเขาอกเขาใจ นอย

ท่ีสุด 
นอย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

X  S.D 
การ
แปล
ผล 

1. การดูแลเอาใจใสใหความ
สนใจผูใชบริการ 

1.0 4.5 23.8 48.3 22.5 3.87 .847 มาก 

2. ผูใหบริการมีความเอ้ือ
อาทรตอผูใชบริการแตละคน 

.5 4.3 34.0 50.0 11.3 3.67 .749 มาก 

3. การเรียนรูผูใชบริการท่ีมา
พักในโรงแรม 

.5 5.8 32.5 45.3 16.0 3.71 .821 มาก 

4. การใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการ 

.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  พบวาการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาอก
เขาใจแกผูใชบริการโดยรวมมีคุณภาพในระดับมาก  ( X = 3.78 )  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาการ
ดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ ( X = 3.87 )  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแต
ละคน ( X = 3.67 ) การเรียนรูผูใชบริการท่ีมาพักในโรงแรม ( X = 3.71 )  และ การใหคําแนะนําแก
ผูใชบริการ ( X = 3.86 ) มีคุณภาพในระดับมาก ตามลําดับ 
ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
แตกตางกันเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
 
ตารางท่ี 4.14 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางเพศชายกับเพศหญิงของผูมาใชบริการ 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

เพศ N Mean S.D. t Sig 

ชาย 164 3.5000 .59683 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ หญิง 236 3.7924 .48269 

-5.402 .000* 

ชาย 164 3.4367 .57047 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ หญิง 236 3.7394 .55306 

-5.314 .000* 

ชาย 164 3.5332 .57217 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ หญิง 236 3.8272 .56350 

-5.100 000* 

ชาย 164 3.7182 .59973 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ หญิง 236 3.9473 .61403 

-3.705 000* 

 
(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ)  :  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางเพศชายกับเพศหญิงของผูมาใชบริการ 

 
คุณภาพของการ

ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

เพศ N Mean S.D. t Sig 

ชาย 164 3.6829 .64891 
ดานความเขาอกเขาใจ  

หญิง 236 3.8390 .57429 
-2.533 .012* 

ชาย 164 3.5742 .49555 
รวม 

หญิง 236 3.8290 .46556 
-5.244 000* 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.14  พบวา ผูใชบริการโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีผลตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา เพศชาย และ เพศหญิง ท่ีมาใช
บริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
ความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยท่ี ผูใชบริการโรงแรมเพศ
ชาย จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ มากกวา 
ผูใชบริการโรงแรมเพศหญิง 
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ตารางท่ี 4.15 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ระหวางผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนากรุงเทพมหานครกับตางจังหวัด 

 
คุณภาพของการ

ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

ภูมิลําเนา N Mean S.D. t Sig 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7407 .53906 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ตางจังหวัด 148 3.5563 .55313 

3.272 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.6974 .58934 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ ตางจังหวัด 148 3.4755 .53465 

3.761 .000* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7813 .58986 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ ตางจังหวัด 148 3.5796 .55465 

3.375 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.9286 .64009 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ ตางจังหวัด 148 3.7252 .55706 

3.215 .001* 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7788 .60986 
ดานความเขาอกเขาใจ  

ตางจังหวัด 148 3.7686 .61244 
.161 .872 

กรุงเทพมหานคร 252 3.7854 .50094 
รวม 

ตางจังหวัด 148 3.6210 .46469 
3.252 .001* 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางท่ี 4.15  พบวา ผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนากรุงเทพมหานครกับตางจังหวดัมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการท่ีมีภูมิลําเนา
กรุงเทพมหานครกับตางจังหวัดท่ีมาใชบริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน
ความม่ันใจแกผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยท่ีผูใชบริการท่ีมี
ภูมิลําเนากรุงเทพมหานคร จะมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
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ประจวบคีรีขันธ มากกวาผูใชบริการท่ีมีภมิูลําเนาอยูตางจังหวดั ดานความเขาอกเขาใจ ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
ตารางท่ี 4.16 : การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ กับสภาพแวดลอมของโรงแรมท่ีติดทะเลกับไมติดทะเล 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

ภูมิลําเนา N Mean S.D. t Sig 

ติดทะเล 284 3.6811 .56733 ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ไมติดทะเล 116 3.6513 .51010 

0.490 .624 

ติดทะเล 284 3.6474 .61820 ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ ไมติดทะเล 116 3.5366 .46275 

1.741 .082 

ติดทะเล 284 3.7394 .58386 ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ ไมติดทะเล 116 3.6264 .58104 

1.759 .079 

ติดทะเล 284 3.8756 .65969 ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ ไมติดทะเล 116 3.7989 .49926 

1.128 .260 

ติดทะเล 284 3.7861 .61724 
ดานความเขาอกเขาใจ  

ไมติดทะเล 116 3.7478 .59390 
.568 .570 

ติดทะเล 284 3.7459 .53197 
รวม 

ไมติดทะเล 116 3.6722 .38121 
1.357 .176 

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.16  พบวา สภาพแวดลอมของโรงแรมท่ีติดทะเลกับไมตดิทะเลมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา สภาพแวดลอมของ
โรงแรมท่ีติดทะเลกับไมตดิทะเล ท่ีมาใชบริการโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดาน
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ความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  
 
ตารางท่ี 4.17  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล

เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน โดยวิเคราะหความแปรปรวน 
 

คุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 12.660 2.532 9.201 .000* 
ภายในกลุม 394 108.425 .275   

ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ 

รวม 399 121.085    
ระหวางกลุม 5 5.766 1.153 3.549 .004* 
ภายในกลุม 394 128.025 .325   

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791    
ระหวางกลุม 5 6.158 1.232 3.727 .003* 
ภายในกลุม 394 130.190 .330   

ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ 

รวม 399 136.348    
ระหวางกลุม 5 2.892 .578 1.525 .181 
ภายในกลุม 394 149.418 .379   

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309    
ระหวางกลุม 5 3.106 .621 1.684 .137 
ภายในกลุม 394 145.394 .369   ดานความเขาอกเขาใจ 

รวม 399 148.500    
ระหวางกลุม 5 4.932 .986 4.210 .001* 
ภายในกลุม 394 92.315 .234   รวม 

รวม 399 97.247    

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.17  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน ซ่ึงมีอายุ ต่ํากวา 25 ป  26 – 30 ป  31 – 35 ป            
36 – 40 ป  41 – 45 ป และ มากกวา 45 ป ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอายุตางกัน พบวา ผูใชบริการใหความคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05  
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.18 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.98003 3.7281 3.6120 3.4807 3.6140 3.3333 
ต่ํากวา 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 

มากกวา 45 ป 3.3333       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการตางกัน มีจํานวน 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอายุต่าํกวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
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ระหวาง 31 – 35 ป 36 – 40 ป 41 – 45 ป และ มากกวา 45 ป และ ผูใชบริการท่ีมีอาย ุ26 – 30 ป จะ
ใหคุณภาพตอตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายมุากกวา 45 ปข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.19  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.7258 3.6891 3.6596 3.4212 3.5263 3.3818 
ต่ํากวา 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 

มากกวา 45 ป 3.3818       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.19  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  
ดานความเช่ือถือไววางใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตารางท่ี 4.20  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ

 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.9158 3.6893 3.7812 3.5918 3.6959 3.4505 
ต่ํากวา 25 ป 3.9158  .22644 .13457 .32398 .21986 .46532* 
26 – 30 ป 3.6893   -.09187 .09754 -.00658 .23888 

 คาเฉล่ีย 3.9158 3.6893 3.7812 3.5918 3.6959 3.4505 
41 – 45 ป 3.6959      .24546 

มากกวา 45 ป 3.4505       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอายุต่าํกวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
มากกวา 45 ป 
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ตารางท่ี 4.21 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาย ุ

 

อายุ  
ต่ํากวา 
25 ป 

26 – 30 
ป 

31 – 35 
ป 

36 – 40 
ป 

41 – 45 
ป 

มากกวา 
45 ป 

 คาเฉล่ีย 3.8975 3.7538 3.7513 3.5572 3.6810 3.5205 
ต่ํากวา 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 
มากกวา 45 ป 3.5205       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีอายุ
ตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ   
โดยภาพรวม ตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมี
อายุต่ํากวา 25 ป จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ 36 – 40 ป และ มากกวา 45 ป 
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ตารางท่ี 4.22 : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 3 6.701 2.234 7.733 .000* 
ภายในกลุม 396 114.384 .289     

ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ 

รวม 399 121.085       
ระหวางกลุม 3 7.613 2.538 7.964 .000* 
ภายในกลุม 396 126.178 .319     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 3 5.951 1.984 6.024 .001* 
ภายในกลุม 396 130.397 .329     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 3 4.514 1.505 4.032 .008 
ภายในกลุม 396 147.795 .373     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 3 4.500 1.500 4.125 .007 
ภายในกลุม 396 144.000 .364     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 3 4.785 1.595 6.832 .000* 
ภายในกลุม 396 92.462 .233     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.22  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั ซ่ึงมีโสด  หมาย/หยา  สมรสแตยังไมมีบุตร 
และสมรสแลวมีบุตร ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีสถานภาพตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.23 :  ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7591 3.8529 3.5879 3.4885 
โสด 3.7591  -.09378 .17120 .27061* 
หมาย/หยา 3.8529   .26497 .36438* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5879    .09941 
สมรสแลวมีบุตร 3.4885     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.23  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร  และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะให
คุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร 
 
ตารางท่ี 4.24 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 
 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.6801 3.9088 3.4848 3.4587 
โสด 3.6801  -.22871 .19826 .22135* 
หมาย/หยา 3.9088   .42697* .45006* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.4848    .02309 
สมรสแลวมีบุตร 3.4587     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.24  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรบัรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือไววางใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.25 : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7800 3.9189 3.5758 3.5608 
โสด 3.7800  -.13894 .20422 .21918* 
หมาย/หยา 3.9189   .34316* .35812* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5758    .01496 
สมรสแลวมีบุตร 3.5608     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.25  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอ
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.26   : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพของ
ผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.8795 4.1111 3.8424 3.7191 
โสด 3.8795  -.23157 .03711 .16046 
หมาย/หยา 4.1111   .26869 .39203* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.8424    .12335 
สมรสแลวมีบุตร 3.8533     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.26  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการมากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.27  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจจาํแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแลว
ยังไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.8045 3.9324 3.5273 3.7925 
โสด 3.8045  -.12798 .27718* .01200 
หมาย/หยา 3.9324   .40516* .13398 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.5273    -26518 
สมรสแลวมีบุตร 3.7925     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.27  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจมากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพ
ตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ
มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.28  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามสถานภาพของผูใชบริการ 

 

อายุ  โสด หมาย/หยา 
สมรสแตยัง
ไมมีบุตร 

สมรสแลวมี
บุตร 

 คาเฉล่ีย 3.7806 3.9448 3.6030 3.6039 
โสด 3.7806  -.16420 .17759 .17672* 
หมาย/หยา 3.9448   .34179* .34092* 
สมรสแตยังไมมีบุตร 3.6030    -.00087 
สมรสแลวมีบุตร 3.6039     

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.28  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
สถานภาพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ โสด จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรส
แลวมีบุตร และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีสถานภาพ หมาย/หยา จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม มากกวา ผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพสมรสแลวยังไมมีบุตร และสมรสแลวมีบุตร 
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ตารางท่ี 4.29  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 10.830 2.166 7.740 .000* 
ภายในกลุม 394 110.255 .280     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 5 10.686 2.137 6.840 .000* 
ภายในกลุม 394 123.105 .312     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 5 12.054 2.411 7.642 .000* 
ภายในกลุม 394 124.293 .315     

ดานการ
ตอบสนองตอ
ผูใชบริการ รวม 399 136.348       

ระหวางกลุม 5 12.535 2.507 7.067 .000* 
ภายในกลุม 394 139.774 .355     

ดานความม่ันใจ
แกผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 5 5.734 1.147 3.165 .008* 
ภายในกลุม 394 142.766 .362     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 5 8.889 1.778 7.928 .000* 
ภายในกลุม 394 88.358 .224     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.29  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั ซ่ึงมี ม.ปลาย  ปวช.  ปวส.  ปริญญาตรี  
ปริญญาโท  และสูงกวาปริญญาโท ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีการศึกษาตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ และดาน
การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.30  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9279       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.30  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ    นอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.31  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.8378       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.31  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจตางกัน มีจํานวน 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ และ 
ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศกึษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเช่ือถือไววางใจนอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดับ
การศึกษา ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.32  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.8589       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.32  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ท่ีระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ    
นอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.33  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการจําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

4.0210       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.33  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน  จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความมั่นใจแกผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.34  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามการศกึษา 

 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9122       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.34  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจนอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษา ปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.35  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวม จําแนกตามการศึกษา 

 

การศึกษา  ม.ปลาย ปวช. ปวส. 
ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โท 

สูงกวา 
ปริญญา
โท 

 คาเฉล่ีย 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 
สูงกวา
ปริญญาโท 

3.9116       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.35  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ี
การศึกษาตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวมตางกนั มีจาํนวน 6 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีการศึกษา ระดับ ม.ปลาย จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธโดยภาพรวมนอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
ระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ และผูใชบริการโรงแรมท่ี
มีการศึกษา ระดับ ปวช. จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธโดยภาพรวมนอยกวา ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท และ
สูงกวาปริญญาโท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.36   : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df 
Sum of 
Squares 

MS F Sig. 

ระหวางกลุม 6 9.509 1.585 5.582 .000* 
ภายในกลุม 393 111.576 .284     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 6 6.400 1.067 3.291 .004* 
ภายในกลุม 393 127.390 .324     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 6 7.973 1.329 4.068 .001* 
ภายในกลุม 393 128.374 .327     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 6 9.816 1.636 4.512 .000* 
ภายในกลุม 393 142.494 .363     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 6 5.173 .862 2.364 .030* 
ภายในกลุม 393 143.327 .365     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 6 5.974 .996 4.287 .000* 
ภายในกลุม 393 91.273 .232     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.36  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน ซ่ึงมี พนักงานเอกชน  ขาราชการ  พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ  เจาของกิจการ  นักเรียน / นักศึกษา  พนกังานขาย  และอาชีพรับจาง ในภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกนั พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมตอดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ และดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ และดานความเขาอกเขาใจ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.37  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.604 3.873 3.496 3.866 3.790 3.529 3.444 
พนักงานเอกชน 3.604  -.268 .108 -.261 -.185 .075 .160 
ขาราชการ 3.873   .377 .006 .083 .344 .429 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.496    -.370 -.293 -.032 .052 
เจาของกิจการ 3.866     .076 .337 .422* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.790      .260 .345 
พนักงานขาย 3.529       .084 
รับจาง 3.444        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.37  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเปนรูปธรรมของบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.38  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.541 3.621 3.730 3.824 3.555 3.513 3.451 
พนักงานเอกชน 3.541  -.079 -.188 -.282* -.013 .0285 .090 
ขาราชการ 3.621   -108 -.202 .066 .1084 .170 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.730    -.093 .174 .2173 .279 
เจาของกิจการ 3.824     .268 .3109 .372 
นักเรียน/นักศึกษา 3.555      .0424 .104 
พนักงานขาย 3.513       .061 
รับจาง 3.451        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.38  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
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ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานเอกชน จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเช่ือถือไววางใจ นอยกวา ผูใชบริการท่ีมี
อาชีพ เจาของกิจการ 
 
ตารางท่ี 4.39  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.703 3.717 3.916 3.851 3.638 3.581 3.373 
พนักงานเอกชน 3.703  -.014 -.212 -.147 .064 .121 .330 
ขาราชการ 3.717   -.198 -.133 .078 .135 .344 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.916    .065 .277 .334 .543* 
เจาของกิจการ 3.851     .212 .269 .477* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.638      .057 .265 
พนักงานขาย 3.581       .208 
รับจาง 3.373        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.39  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
มากกวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 และ ผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานการตอบสนองตอผูใชบริการมากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.40  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.827 3.933 4.208 3.852 3.765 3.736 3.527 
พนักงานเอกชน 3.827  -.106 -.381 -.125 .061 .090 .299 
ขาราชการ 3.933   -.274 -.018 .168 .197 .406 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 4.208    .256 .442 .471 .680* 
เจาของกิจการ 3.852     .186 .215 .424 
นักเรียน/นักศึกษา 3.765      .028 .237 
พนักงานขาย 3.736       .209 
รับจาง 3.527        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.40  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกจิ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการ มากกวา 
ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ รับจาง 
 
ตารางท่ี 4.41  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ จําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.731 3.864 3.867 3.901 3.847 3.638 3.534 
พนักงานเอกชน 3.731  -.133 .135 .169 .115 .093 .196 
ขาราชการ 3.864   -.002 -.036 .017 .226 .330 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.867    -.033 .019 .229 .332 
เจาของกิจการ 3.901     .053 .263 .366 
นักเรียน/นักศึกษา 3.847      .209 .312 
พนักงานขาย 3.638       .103 
รับจาง 3.5347        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.41  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานเขาอกเขาใจ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
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ตารางท่ี 4.42   : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ  

พน
ักง
าน
เอก

ชน
 

ขา
รา
ชก

าร
 

พน
ักง
าน

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

เจา
ขอ

งก
ิจก

าร
 

นัก
เรีย

น/
นัก

ศึก
ษา

 

พน
ักง
าน
ขา
ย 

รับ
จา
ง 

 คาเฉล่ีย 3.681 3.802 3.843 3.879 3.719 3.599 3.466 
พนักงานเอกชน 3.681  -.120 -.162 -.197 -.037 .081 .215 
ขาราชการ 3.802   -.041 .076 .082 .202 .336 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 3.843    -.035 .124 .243 .377 
เจาของกิจการ 3.879     .159 .279 .412* 
นักเรียน/นักศึกษา 3.719      .119 .253 
พนักงานขาย 3.599       .133 
รับจาง 3.466        

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.42  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
อาชีพตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกนั มีจาํนวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีอาชีพ เจาของกิจการ จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความม่ันใจแกผูใชบริการ มากกวา ผูใชบริการ
ท่ีมีอาชีพ รับจาง 
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ตารางท่ี 4.43  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 1.871 .374 1.237 .291 
ภายในกลุม 394 119.214 .303     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 5 6.978 1.396 4.336 .001* 
ภายในกลุม 394 126.813 .322     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 5 8.998 1.800 5.568 .000* 
ภายในกลุม 394 127.350 .323     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 5 8.387 1.677 4.592 .000* 
ภายในกลุม 394 143.922 .365     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 5 2.973 .595 1.610 .156 
ภายในกลุม 394 145.527 .369     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 5 3.478 .696 2.923 .013* 
ภายในกลุม 394 93.769 .238     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.43  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน 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
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกัน พบวา ผูใชบริการใหคุณภาพถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมดานความเช่ือถือไววางใจ และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดาน
ความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.44  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ 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 

 คาเฉล่ีย 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       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.44  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 1 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธดานความเชื่อถือไววางใจนอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีรายได 50,001 บาท ข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.45  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 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 

 คาเฉล่ีย 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       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.45  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
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 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ นอย
กวา ผูใชบริการท่ีมีรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท และ 50,001 บาท 
ข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.46  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ 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 

 คาเฉล่ีย 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       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.46  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
รายไดตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 2 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีรายได ระหวาง 0 – 10,000 บาท จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  นอยกวา 
ผูใชบริการท่ีมีรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.47  : ทดสอบความแตกตางของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกัน 

 

คุณภาพของการ
ใหบริการของ
โรงแรมในเขต
เทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2 15.142 7.571 28.370 .000* 
ภายในกลุม 397 105.943 .267     

ดานความเปน
รูปธรรมของ
บริการ รวม 399 121.085       

ระหวางกลุม 2 29.642 14.821 56.495 .000* 
ภายในกลุม 397 104.149 .262     

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 

รวม 399 133.791       
ระหวางกลุม 2 27.200 13.600 49.466 .000* 
ภายในกลุม 397 109.148 .275     

ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ 

รวม 399 136.348       
ระหวางกลุม 2 28.909 14.454 46.502 .000* 
ภายในกลุม 397 123.400 .311     

ดานความม่ันใจแก
ผูใชบริการ 

รวม 399 152.309       
ระหวางกลุม 2 18.812 9.406 28.793 .000* 
ภายในกลุม 397 129.688 .327     

ดานความเขาอก
เขาใจ 

รวม 399 148.500       
ระหวางกลุม 2 23.489 11.745 63.215 .000* 
ภายในกลุม 397 73.758 .186     รวม 

รวม 399 97.247       

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.47  พบวาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกัน ซ่ึงมี ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาด
ใหญ ในภาพรวมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือทดสอบแยกเปนรายดานของคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาล
เมืองประจวบคีรีขันธ ของผูใชบริการท่ีมีขนาดของโรงแรมตางกันพบวา ดานความเชื่อถือไววางใจ 
และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญท่ีระดับสถิติ .05 
 เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธีการของ 
Scheffe’  
 
ตารางท่ี 4.48  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6513 3.8457 3.3588 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.48  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   
นอยกวา โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
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ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
มากกวา โรงแรมขนาดกลาง 
 และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  
มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
 
ตารางท่ี 4.49  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง

ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ  จําแนกตามตามขนาดของโรงแรม 
 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.5366 3.8743 3.2031 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.49  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี     
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ    นอยกวา 
โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ    มากกวา โรงแรมขนาด
กลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเชื่อถือไววางใจ มากกวา 
ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.50  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6264 3.9563 3.3148 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.50  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ    
นอยกวา โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  
มากกวา โรงแรมขนาดกลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะให
คุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานการ
ตอบสนองตอผูใชบริการ  มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.51  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  จําแนกตามตามขนาดของ
โรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.7989 4.1017 3.4329 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.51  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  นอยกวา 
โรงแรมขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  มากกวา โรงแรมขนาด
กลาง และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ  มากกวา 
ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.52  :  ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ   จาํแนกตามตามขนาดของโรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.7478 3.9694 3.4271 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.52  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ   ตางกัน มีจํานวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ นอยกวา โรงแรม
ขนาดกลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม
ในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ  มากกวา โรงแรมขนาดกลาง 
 และผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ดานความเขาอกเขาใจ  มากกวา ขนาด
ของโรงแรม ขนาดใหญ 
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ตารางท่ี 4.53  : ทดสอบคาเฉล่ียคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  จําแนกตามตามขนาดของโรงแรม 

 

ขนาดของโรงแรม  เล็ก กลาง ใหญ 
 คาเฉล่ีย 3.6722 3.9495 3.3473 

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

 
*แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.53  พบวาผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธท่ีมี
ขนาดของโรงแรมตางกัน จะมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม ตางกนั มีจาํนวน 3 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 คือผูใชบริการโรงแรมท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  นอยกวา โรงแรมขนาด
กลาง และ ขนาดของโรงแรม ขนาดเล็ก จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม    มากกวา โรงแรมขนาดกลาง และผูใชบริการโรงแรม
ท่ีมีขนาดของโรงแรม ขนาดกลาง จะใหคุณภาพตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ โดยภาพรวม  มากกวา ขนาดของโรงแรม ขนาดใหญ 
 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 สําหรับผลการศึกษาเร่ืองเร่ืองคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงเร่ืองลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ และลักษณะท่ี
แตกตางกันของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 การศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามความสะดวก จํานวน 400 คน จากโรงแรม               
6 โรงแรมในเขตเทศบาลเมือง โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ี
ใชวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสถิติ Independent t-test คาสถิติ 
F-test และวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ถาพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบรายคู โดยวิธีการของ Scheffe’ โดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows 
สรุปผลการศึกษา 
 ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ และ ลักษณะท่ีแตกตางกันของโรงแรม มีผลตอการ
รับรูคุณภาพถึงการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสามารถสรุปผล
การศึกษา อภปิรายผล และขอเสนอแนะไดดังนี ้
 ผูใชบริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธมีการรับรูถึงคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม โดยรวมทุกดานในระดับมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการเปนรายดาน
พบวา ผูใชบริการมีการรับรูในเร่ืองคุณภาพการในบริการของโรงแรมในระดับมากท่ีสุด คือ ดาน
การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ รองลงมาไดแก  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ 
ดานการตอบสนองตอใชบริการ  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  และ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ  ตามลําดับ ตามลําดบั 
 เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการของโรงแรมของผูใชบริการมีการรับรูมากท่ีสุดในแต
ละดานพบวา คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ไดแก บรรยากาศเปนธรรมชาติ 
นาเขาพัก  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ไดแก บริการมีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใช
บริการ และผูใชบริการไดรับปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง  ดานการตอบสนองตอใช
บริการ ไดแก ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ดานการใหความ
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ม่ันใจแกผูใชบริการ ไดแก ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ และ ดานความเขาใจและเหน็
อกเห็นใจผูใชบริการ ไดแก การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้  มีบรรยากาศเปน
ธรรมชาติ นาเขาพักของโรงแรม  มีพื้นท่ีใชสอยของโรงแรมสําหรับทํากิจกรรมมีเพยีงพอ  มีการ
แตงกายของผูใหบริการสวย สะดุดตา  สถานท่ีของโรงแรมมีความสะอาด เรียบรอย   มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ  มีส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย  เคร่ืองใชอุปกรณตางๆ ภายในโรงแรมมีคุณภาพ 
ทันสมัย พรอมใชงาน  โรงแรมมีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา  และ          
มีแผนผัง เคร่ืองหมาย บอกสถานท่ีตางๆ ในบริเวณโรงแรมอยางชัดเจน ตามลําดับ 
 ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
นาเช่ือถือไววางใจ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดบัจากมากไปหานอยไดดังนี้ บริการของทางโรงแรม      
มีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ  ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและขอมูลตางๆ 
ครบถวนถูกตอง  ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ  ผูใหบริการสามารถแก
ไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนได  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญดานการใหบริการท่ีดี               
ผูใหบริการสามารถบอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน  ผูใหบริการใหคําแนะนาํในการ
แกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ  และบริการของทางโรงแรมทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม         
มีความสม่ําเสมอ ตามลําดับ 
 ดานการตอบสนองตอใชบริการ (Responsiveness) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานการ
ตอบสนองตอใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ ผูใหบริการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที   การใหบริการของโรงแรม รวดเร็ว ตรง
ตามตองการของผูใชบริการ  ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ  ผูใชบริการ
สามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก มีผูใหบริการเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
ผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการ
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สามารถสอบถามขอมูลไดตลอดเวลา   ผูใหบริการมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
รวดเร็ว และข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว  
 ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานการ
ใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้  ผูใหบริการมี
ความเต็มใจในการใหบริการ  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ    
ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดใีนการใหบริการ   ผูใหบริการบริการดวยความสุภาพ ให
เกียรติผูมาใชบริการ   ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน    ผูใหบริการมีความมั่นใจใน
การตอบคําถาม ขอสงสัยแกผูใชบริการ  ผูใหบริการส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ 
หมดขอสงสัย   ผูใหบริการมี การแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ  และ ผูใหบริการ
มีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ 
 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ (Empathy) 
 คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดานความ
เขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูระดับ มาก โดยมีคุณภาพของการ
ใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ 
การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ   การใหคําแนะนําแกผูใชบริการ   การเรียนรูผูใชบริการ
ท่ีมาพักในโรงแรม   และผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแตละคน  
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
แตกตางกันเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกนัเม่ือจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ในกลุมผูใชบริการท่ีมีคุณลักษณะ ดาน เพศ ภูมิลําเนา อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกนั  ท้ังนี้เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลได
ดังนี ้
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา และอาชีพ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความนาเช่ือถือไววางใจ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ  แตกตางกันใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  อายุ  สถานภาพ การศกึษา  อาชีพ  และรายได  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ  แตกตางกนัใน
ผูใชบริการท่ีมี  เพศ  ภูมิลําเนา  การศึกษา  อาชีพ  และรายได แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ  
แตกตางกันในผูใชบริการท่ีมี  เพศ  และ อาชีพ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 สมมติฐานท่ี 2 ลักษณะของโรงแรมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขต
เทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธหรือไม 
 ผลการศึกษาพบวา ลักษณะของโรงแรมมีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ  แตกตางกนัในลักษณะของโรงแรม ดานขนาดของ
โรงแรม ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการใหบริการของโรงแรมในขณะท่ีลักษณะของ
โรงแรมดาน สภาพแวดลอม ไมพบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท้ังนี้
เม่ือพิจารณารายดานสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความนาเช่ือถือไววางใจ   
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองตอใชบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพถึงการ
ใหบริการของโรงแรม ดานการใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ 
  ลักษณะของโรงแรมท่ีตางกนั ดานขนาดของโรงแรม มีผลตอการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ดานความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 ในการเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ 
อภิปรายผลดังนี้ 
 ดานความเปนธรรมของบริการ  ผูใชบริการมีการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ  ของ
โรงแรมในดานบรรยากาศเปนธรรมชาติ นาเขาพัก อยูในระดับมาก เพราะธุรกิจโรงแรมท่ี
ผูใชบริการเขามาใชบริการตองการความรูสึกผอนคลาย เพื่อมาพักผอน นอนหลับ ในดานบริการ
ตางๆ เชน หอง สัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา ทางโรงแรมควรมีบริการตางๆ ใหครบวงจรเพ่ือ
รองรับความตองการผูใชบริการ เชน หองออกกําลังกาย หองนวด หองพูล 
 ดานความนาเช่ือถือไววางใจ  ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
ในดานบริการมีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจ ขณะใชบริการ มีความสําคัญอยูในระดับมาก เพราะ
ผูใชบริการตองการมีความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสินของตนเองท้ังส้ินในขณะมาใชบริการของ
ทางโรงแรม ในดานการใหคําปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง ผูใชบริการมีการรับรูใน
ระดับมาก ผูใชบริการใหทุกคนตองการไดรับขอมูลท่ีตองการอยางทุกตองครบถวน ทุกคร้ังในการ
มาใชบริการโรงแรม ทางโรงแรมตองใหขอมูลแกผูใชบริการอยางถูกตอง ทันสมัย ครบถวนเพื่อให
ลูกคาเกิดความนาเช่ือถือไววางใจ ในการใชบริการกับทางโรงแรม 
 ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ดานผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ทํามีการ
รับรูอยูในระดบัมากเพราะธุรกิจโรงแรมผูใชบริการตองการบริการท่ีมีความรวดเร็วถูกตองตรง
ตามท่ีผูใชบริการตองการ ข้ันตอนไมยุงยาก ซับซอน การเขาถึงบริการตางๆ ของโรงแรมงาย   ไม
สับสน สวนทางดานข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการตองกระชับ เร็ว สะดวก สบาย  
ลดข้ันตอนบางอยางท่ีไมจําเปนออกไปเพือ่เปนการตอบสนองความตองการผูใชบริการไดอยาง
ทันทวงที 
 ดานความม่ันใจแกผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม ในดานผูใหบริการมีความเต็มใจในการบริการ ผูใชบริการทุกคนตองการไดรับการบริการ
ท่ีดีเยีย่ม และไดบริการดวยความเต็มใจจากผูใหบริการ ทางโรงแรมตองฝกอบรมใหพนักงานทกุคน
มีการแสดงออกถึงความเต็มใจท่ีจะใหบริการแกผูใชบริการ เชน ยิ้ม พดู ทักทาย เปนตน                 
ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ ทางโรงแรมตองมีการฝกอบรม ให
พนักงาน ผูใหบริการมีความรูท่ีถูกตอง มีทักษะในการบริการเกี่ยวกับงานดานโรงแรมอยาง
เช่ียวชาญเพ่ือใหสามารถบริการผูใชบริการไดอยางถูกตองตอไป 
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 ดานความเขาอกเขาใจตอผูใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูกับคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม  ในดานการใหคําแนะนําแกผูใชบริการ ทางโรงแรมตองสามารถใหขอมูลท่ีตอง
ผูใชบริการตองการ และแนะนําขอมูลตางๆ เกี่ยวกับโรงแรมใหผูใชบริการไดุทราบอยางถูกตอง
และเขาใจตรงกัน  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการ ทางโรงแรมตองใหพนกังานในสวน
ตางๆ แสดงความเอาใจใส แสดงความสนใจในตัวผูใชบริการ ใหผูใชบริการรูสึกถึงความเอ้ืออาทร
ของทางโรงแรม ทางดานข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการตองกระชับ เร็ว เปนการ
ตอบสนองความตองการผูใชบริการไดอยางทันทวงที และทางโรงแรมตองอบรมพนักงาน             
ผูใหบริการมีความรูท่ีถูกตอง มีทักษะในการบริการเกี่ยวกบังานดานโรงแรมอยางเช่ียวชาญเพ่ือให
สามารถบริการผูใชบริการไดอยางถูกตองตอไป 
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษา คุณภาพการใหบริการของโรมแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ผู
ศึกษาเห็นวาการรับรูคุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธของ
ผูใชบริการ ในดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการอยูในระดับมากท่ีสุด  รองลงมา คือดานความ
เขาอกเขาใจผูใชบริการ สวนดาน การตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ และ
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ยังคงอยูในสวนนอย ดงันั้นทางโรงแรมควรใหความสนใจใน
เร่ืองดังกลาวใหมากข้ึน เพื่อท่ีจะทําใหคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดียิ่งข้ึนไปในทุกๆ ดาน 
รงแรมควรมีบริการตางๆ ใหครบวงจรเพ่ือรองรับความตองการผูใชบริการ  ทางโรงแรมตองให
ขอมูลแกผูใชบริการอยางถูกตอง ทันสมัย ครบถวนเพื่อใหลูกคาเกดิความนาเช่ือถือไววางใจ ในการ
ใชบริการกับทางโรงแรม  
ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 ผูศึกษาขอเสนอแนะแนวทางสําหรับผูในสนใจศึกษาในคร้ังตอไปดังนี ้
 1. ควรมีการศกึษา ถึง ความตองการใชบริการ และ ปจจยัท่ีมีผลการเลือกใชบริการ ของ
โรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ นอกเหนือจากประเด็นคุณภาพการใหบริการของ
โรงแรม เพื่อจะไดมีขอมูลประกอบการตัดสินใจใหกับผูมีสวนเกีย่วของในการนําขอมูลไปใชใน
การบริหารจัดการตอไป 
 2.  ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบถึงโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ ในดาน
นักทองเท่ียวชาวไทยหรือชาวตางประเทศ เนื่องจากจังหวัดประจวบคีรีขันธเปนจังหวดัท่ีมีสถานท่ี
ทองเท่ียว บรรยากาศ และ สภาพแวดลอม และมีนักทองเที่ยวเพิ่มข้ึน  ซ่ึงขอมูลท่ีไดอาจเปน
ประโยชนในการปรับปรุงท่ีพัก การบริการ เพื่อรองรับนักทองเท่ียว ใหตรงกับความตองการ 
ตลอดจนพัฒนาการทองเท่ียวของจังหวดัประจวบคีรีขันธ ตอไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง   คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
เรียน ทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของโรงแรมใน
เขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีกรุณาใหความอนุเคราะห เสียสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นชุดนี้อันเปนประโยชนเพื่อใชในการศึกษา 

รายละเอียดของแบบสอบถาม 
   สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูตอบแบบสอบถาม 
   สวนท่ี 2  คุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและทําเคร่ืองหมาย  หนาขอท่ีตรงกับสถานภาพของทาน 
1. เพศ 
    ชาย      หญิง 
2. อายุ 
    ต่ํากวา 25 ป     26 – 30 ป     31 – 35 ป   
    36 – 40 ป     41 – 45 ป     มากวา 45 ป 
3. สถานภาพครอบครัว 
    โสด      หมาย / หยา 
    สมรสแตยังไมมีบุตร   สมรสและมีบุตรแลว จาํนวน................คน 
4. ระดับการศึกษา 
    มัธยมศึกษาตอนปลาย   ปวช.      ปวส.   
    ปริญญาตรี     ปริญญาโท     สูงกวาปริญญาโท   
5. อาชีพ 
    พนักงานบริษัทเอกชน   ขาราชการ     พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
    เจาของกจิการ     นักเรียน / นักศึกษา    พนักงานขาย 
    รับจาง      เกษยีณอายุ/ไมไดทํางาน    อ่ืนๆ ระบุ......... 
6. รายไดของทานเฉล่ียตอเดือน 
    ต่ํากวา 10,000 บาท    10,001 – 20,000 บาท   20,001 – 30,000 บาท 
    30,001 – 40,000 บาท   40,001 – 50,000 บาท   มากกวา 50,000 บาท 
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7. ภูมิลําเนา 
    กรุงเทพมหานคร   
    จังหวัดอ่ืนๆ  โปรดระบุ....................................... 
 
สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความและทําเคร่ืองหมาย  ในชองวางท่ีเลือก 
 

คุณภาพการใหบริการ 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

นอยมาก                      มากท่ีสุด 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

1.  บรรยากาศเปนธรรมชาติ นาเขาพัก      
2.  พื้นที่ใชสอยสําหรับทํากิจกรรมมีเพียงพอ      
3.  สถานท่ีมีความสะอาด เรียบรอย      
4.  มีแผนผัง เคร่ืองหมาย หรือปายช้ีบอกสถานท่ีตางๆ อยางชัดเจน      
5.  ส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย      
6.  มีท่ีจอดรถเพียงพอ      
7.  มีบริการตางๆ เชน หองสัมมนา หองอาหาร สระวายน้ํา      
8.  เคร่ืองใช อุปกรณตางๆ มีคุณภาพ ทันสมัย พรอมใชงาน      
9.  การแตงกายของผูใหบริการสวย สะดดุตา      

ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

1.  ผูใหบริการสามารถบอกขอมูลตางๆ ไดอยางถูกตอง ชัดเจน      
2.  บริการ มีความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ      
3.  ผูใหบริการมีความรูและเช่ียวชาญในดานการใหบริการท่ีดี      
4.  บริการทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอ      
5.  ผูใหบริการใหคําแนะนําในการแกปญหาตางๆ ของผูใชบริการ      
6.  ผูใหบริการมีความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการ      
7.  ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกดิข้ึนได      
8.  ผูใชบริการไดรับคําปรึกษาและขอมูลตางๆ ครบถวนถูกตอง      
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คุณภาพการใหบริการ 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

นอยมาก                      มากท่ีสุด 

การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 

1.  ผูใชบริการสามารถเขาใชบริการตางๆ ไดงาย สะดวก ไมยุงยาก      
2.  การใหบริการของโรงแรม รวดเร็ว ตรงตามตองการของผูใชบริการ      
3.  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที      
4.  มีประชาสัมพันธใหผูใชบริการสามรถสอบถามขอมูลไดตลอดเวลา      
5.  มีผูใหบริการเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
6.  ข้ันตอนและวิธีการใหบริการของผูใหบริการกระชับและรวดเร็ว      
7.  ผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็ว      
8. ผูใหบริการมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว      
9. ผูใชบริการไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ      

การใหความมัน่ใจแกผูใชบริการ (Assurance) 

1.  ผูใหบริการบริการดวยความสุภาพ ใหเกยีรติผูมาใชบริการ      
2.  ผูใหบริการส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ หมดขอสงสัย      
3.  ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ      
4.  ผูใหบริการมีกริยาทาทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบริการ      
5.  ผูใหบริการใหบริการดวยความกระตือรือรน      
6.  ผูใหบริการมีการแสดงออกทําใหเกิดความม่ันใจในการใชบริการ      
7.  ผูใหบริการตอบสนองความตองการของผูใชบริการดวยความสุภาพ      
8.  ผูใหบริการมีความม่ันใจในการตอบคําถาม ขอสงสัยแกผูใชบริการ      
9.  ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ      

ความเขาใจและเหน็อกเห็นใจผูใชบริการ (Empathy) 

1.  การดูแลเอาใจใสใหความสนใจผูใชบริการ      
2.  ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทรตอผูใชบริการแตละคน      
3.  การเรียนรูผูใชบริการท่ีมาพักในโรงแรม      
4.  การใหคําแนะนําแกผูใชบริการ      
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